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Czes$¢ | - OCENA JAKOSCI OBSLUGI PODCZAS OSTATNIE) WIZYTY W URZEDZIE

1. Wizerunek urzedu i urzednika

1.1. Informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
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60%

40%

20%

odsetel: ocen klientdw, ktdrzy ocenili oznakowanie Urzedu w skaliod 1 do 5

1

24

0%

I
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

1.2. Poczekalnia, toalety sg czyste i zadbane

100%:
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40%

20% o

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, kdrzy ocenili udogodnienia dla klientdw w skaliod 1 do 5

0%

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

1.3. Ubiér Urzednikdéw jest schludny
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3-trudno powiedzied
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T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, ltdrzy ocenili ubidr Urzednildw w skaliod 1 do S
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T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak
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1.4. Oceh na ile wazny jest wizerunek Urzedu i Urzednika?

odsetel: ocen Hientdw, ltdrzy ocenil WAZNOSE wizerunku Urzedu i Urzednilza w obsiudze Hienta w skaliod 1 do 5

100%:
80%
60%
40%

20% o

0%

I I I I I
1-zdecydowanie nie 2-raczej nie 3-trudno powiedzied 4-raczej bak S-zdecydowanie tak

1.5. Srednie oceny pytan w obszarze: Wizerunek Urzedu i Urzednika

srednie oceny wizerunku Urzedu i Urzednila w skaliod 1 do 5

4.10

1.1, Informacia o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
= 1.2, Poczekalnia, toalety sa czyste | zadbane

1.2, Ubidr Urzednik:dw jest schiudny
= 1.4, Ocen na ile wainy jest wizerunel: Urzedu i Urzednika?
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2. Dostepnos¢ ustug

2.1. Godziny pracy Urzedu sg odpowiednie

100%:

80%

60%

40%

20%

0%

odsetel: ocen klientdw, kdrzy ocenili godziny pracy Urzedu w skaliod 1 do 5

1

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

2.2. Druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostepne

100%a

80%

B0%

40%

20%

0%

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen Hientdw, ktdrzy ocenili czytenosd drukdw, formularzy @ wnioskdw w skali od 1 do 5

1

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powisdzied

2.3. Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta

100%a

80%

60%

40%

20%

0%

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, ltdrzy ocenili prarjrzystosc strony internetowej w skaliod 1 do 5

24

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak
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2.4. Ocen na ile wazna jest dostepnos¢ ustug w obstudze klienta?

odsetel: ocen klientdw, kdrzy ocenili WAZNOSC dostepu do ustug w skaliod 1 do 5

100%:
80%
60%
40%

20% - 16
1

0%

I I I I I
1-zdecydowanie nie 2-raczej nie 3-trudno powiedzied 4-raczej bak S-zdecydowanie tak

2.5. Srednie oceny pytan w obszarze: Dostepno$¢ ustug

srednie oceny dostepnosci do ustug

4,45

2.1, Godziny pracy Urzedu sq odpowiednie

2.2, Drukd, wnioski, formularze sa zrozumiate | dostepne

2.3, Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta

2.4, Oceri na ile waina jest dostepnost usug w obshudze Hienta?
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3. Terminowos¢ zatatwianej sprawy

3.1. Sprawnos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

100%:
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40%

20%

0%

odsetel: ocen klientdw, kdrzy ocenili sprawnosc obstugi w skaliod 1 do 5

1

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

3.2. Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy

100%a
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B0%

40%

20%

0%

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, ltdrzy ocenili informacje o terminie zatatwienia sprawy w skaliod 1 do 5

3.3. Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany

100%a
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60%

40%

20%

0%

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powisdzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, ktdrzy ocenili termin zatatwienia sprawy w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak
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3.4. Ocen na ile wazna jest terminowos¢ zatatwianej sprawy?

odsetel: ocen Hientaw, ltdrzy ocenili WAZNOSE terminowosc zatatwienia sprawy w skali od 1 do 5

100%:

80%

60%

40%

20% o

0%

I I I I
1-zdecydowanie nie 2-raczej nie 3-trudno powiedzied 4-raczej bak

3.5. Srednie oceny pytah w obszarze: Terminowo$¢ zatatwianej sprawy

srednie oceny terminowosci zatatwiane] sprawy

I
S-zdecydowanie tak

3.1, Sprawnosc obstugi nie budzi moich zastrzeien

= 3.2, Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
3.3, Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany

= 3.4, Ocen na ile waina jest terminowost zatatwianej sprawy?
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4. Wiedza i umiejetnosci Urzednika

4.1. Urzednicy posiadali wiedze i umiejetnosci

100%:

80%
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40%

20%

0%

odsetel: ocen klientdw, ktdrzy ocenili wiedze Urzednil:dw w skaliod 1 do 5

1

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

4.2. Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informac;ji

100%a

80%

B0%

40%

20%

0%

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen Hientdw, ktdrzy ocenil rzetelnosc i jednoznacznost udzielanych informacii w skaliod 1 do 5

4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposdb dla mnie zrozumiaty

100%a
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0%

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powisdzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen Hientdw, ktdrzy ocenil sposdb przekazywania informacii przez Urzednilza w skali od 1 do

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak
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4.4. Ocen na ile wazne sg wiedza i umiejetnosci Urzednika?

odsetel: ocen Kientdw, ltdrzy ocenili WAZNOSC wiedzy | umiejetnosc Urzednila wskali od 1 do 5

100%:

80%

60%

40%

20% 14

0%

I I I I
1-zdecydowanie nie 2-raczej nie 3-trudno powiedzied 4-raczej bak

4.5. Srednie oceny pytah w obszarze: Wiedza i umiejetnosci Urzednika
srednie oceny wiedzy i umiejemosci Urzednila

4.47

I
S-zdecydowanie tak

4.81

4,1, Urzednicy posiadali wiedze | umiejetnosc

= 4,2, Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacii
4,3, Urzednicy wyrazali sie w sposob dla mnie zrozumiaty

= 4.4, Ocen na ile waine sa, wiedza | umigjetnosci Urzednika?
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5. Etyka Urzednika

5.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mna

100%:

80%

60%

40%

20%

0%

odsetel: ocen klientdw, kdrzy ocenili etyle Urzednilkdw w skaliod 1 do 5

12

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

5.2. Obstuga Urzedu i Urzednikéw budzita moje zaufanie

100%a

80%

B0%

40%

20%

0%

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen klientdw, ltdrzy ocenili obstuge Urzedu i Urzednila w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powisdzied

T
4-raczej bak

5.3. Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta i nie zawiera bteddéw

100%a

80%

60%

40%

20%

0%

T
S-zdecydowanie tak

odsetel: ocen Hientdw, ktdrzy ocenili przejrzystosdi bezblednose dokumentacii w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie nie

T
2-raczej nie

T
3-trudno powiedzied

T
4-raczej bak

T
S-zdecydowanie tak
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5.4. Ocen na ile wazna jest etyka Urzednika?

odsetel: ocen klientdw, ktdrzy ocenili WAZNOSC etyki Urzednika w skaliod 1do 5

100%:
80%
60%
40%

20% 1

0%

I I I I
1-zdecydowanie nie 2-raczej nie 3-trudno powiedzied 4-raczej bak

5.5. Srednie oceny pytan w obszarze: Etyka Urzednika

srednie ocey etyki Urzednila

I
S-zdecydowanie tak

4.66

5.1, Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mna,
= 5.2, Obstuga Urzedu i Urzednik:ow budzita moje zaufanie

5.3. Dolkumentacja mojej sprawy jest przejrzysta i nie zawiera bleddw
= 5.4, Ocen na ile waina jest etyka Urzednila?
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Czes¢ 1l - KOMPLEKSOWA OCENA JAKOSCI SWIADCZONYCH UStUG W URZEDZIE

6. Srednie oceny uzyskane w badaniu satysfakcji klientéw

6.1. Srednie oceny satysfakcji ogélnej urzedu i oceny ostatnio zatatwianej sprawy

srednie oceny satysfakcii

4.49 +.58
4 -
3 -
2
14
o -

ogolnej z obstugi urzedu oskatnio zatatwianej sprawy

6.2. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug rodzajéw zatatwianych spraw

grednie oceny satysfakcji klientdw na tle ich WAZNOSCI w opinii klientdw
4.81

4.65 4.66
i | | | I l

ocena WAZI:\IDE:E ocena WAZI:\IDS':E ocena WAZI‘I".IDE:E ocena  WAZNOSC  ocena  WAZNOSC
1. Wizerunel: Urzedu i Urzednil:a

= 2, Dostepnosc ustug
3. Terminowosc zatatwianej sprawy

= 4, Wiedza i umiejetnosc Urzednil:a

= 5, Etyka Urzednila

A E
L
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6.3. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug pieciu ocenionych obszaréw i ich WAZNOSC dla
klienta

srednia ocena jakosci obstugi wg rodzaju zatatwianych spraw w skaliod 1 do 5

5.00 498 4,93 4,95 4,96
5 4.63 478 465 4,71 4,73
434 4.7 4.42 4.50

&0
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Czesc 11l - METRYKA KLIENTA

7. Informacje o klientach wypetniajacych ankiete

7.1. Pte¢ klientéw

plec klientdw

20%

meiczyzna - 51 osdb
= |lobieta - 50 osdb

50%
7.2. Wiek klientéow
wigl: klientdw
4%
ponizej 30 lat - 63 osdb
® od 30 do 45 lat - 34 osab
powyzej 45 latk - 4 osab
4%
62%

7.3. Wyksztatcenie klientéw

wyksztatcenie klientdw
39%
podstawowe, zawodowe - 18 osab
m srednie, pomaturalne - 44 osdb
wyisze - 39 osdb

1 8%
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7.4, Status zawodowy klientéw

status zawodowy klientdw

uczen, student - 21 osdb
17%, ® pracujacy - 63 osdb

emeryt, rencista, nie pracujacy - 17 osdb
62%

21%

7.5 Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju ankiety

wypetnione ankiety przez klientdw

ankieta elektroniczna - 36 osob
m ankieta papierowa - 65 osdb

36%

7.6. Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju spraw

rodzaje spraw

30 5

A VA & )
Gbc‘&,#’b:@{ @W#%N wiﬁqﬁnwﬁigﬂ 2
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Czesc IV - REKOMENDACJE | WNIOSKI

Raport nr 1 Ocena syntetyczna: Urzad - wszystkie sprawy stanowi podsumowanie
drugiego badania satysfakcji Klientow Urzedu Gminy w Czarnkowie przeprowadzonego w
okresie 5 miesiecy (tj. od 01.01.2013r do 31.05.2013r) w odniesieniu do wszystkich
zatatwianych spraw w urzedzie.

1.

Na podstawie analizy wykreséw w Czesci lll - METRYKA KLIENTA mozna stwierdzi¢, iz zebrane opinie
od 101 Klientéw pochodza z analizy 2 rodzajéw ankiet: ankiety papierowej - wyktadanej w urzedzie
(65 sztuk) oraz elektronicznej - umieszczonej na stronie oficjalnej urzedu w postaci baneru
przekierowujacego na strone ankiety elektronicznej (36 sztuk). Statystyka wypetnionych ankiet
Swiadczy, iz podobnie jak w badaniu pierwszym najczestszg droga wyrazania opinii przez Klientéw
byta ankieta papierowa (64 %) a w mniejszym stopniu ankieta elektroniczna (36 %).

W badaniu wzieta udziat znacznie wieksza populacja mezczyzn (61 %) niz kobiet (39 %).
Zdecydowang wiekszos¢ wypowiadajgcych sie oséb stanowity: osoby pracujgce (62 %), nastepnie:
uczniowie i studenci (21 %) oraz nieliczna grupa: emerytéw, rencistéw i osdb nie pracujacych (17 %).

Najwiekszy odsetek wypowiadajgcych sie Klientéw stanowity osoby wyksztatcone, tj. z
wyksztatceniem Srednim (44 %) oraz wyzszym (39 %), natomiast osoby z wyksztatceniem
podstawowym lub zawodowym to jedynie (18 %) respondentéw.

Klienci oceniali jako$¢ obstugi przez pryzmat ostatnio zatatwianej sprawy w urzedzie. Okazuje sie ze
najwiecej ocen dotyczyto spraw:

Klienci oceniali jako$¢ obstugi przez pryzmat ostatnio zatatwianej sprawy w urzedzie. Okazuje sie ze
najwiecej ocen dotyczyto spraw: rolnictwa i ochrony srodowiska (21 sztuk), obywatelskich (19 sztuki),
gospodarki komunalnej (13 sztuk), dziatalnosci gospodarczej (6 sztuk), podatkowych (9 sztuk),
dziatalnosci gospodarczej (6 sztuk) oraz gospodarki nieruchomosciami (6 sztuk), a pozostate sprawy
stanowity nie wiecej niz 5 wypetnionych ankiet. Powyzsza statystyka w petni odzwierciedla strukture
zatatwianych przez Klientéw spraw w ocenianym urzedzie.

REKOMENDACJE: Nadal nie zadowala udziat ankiet elektronicznych w stosunku do
papierowych. Nalezatoby zadbad o wieksza promocje elektronicznej formy udziatu w
badaniu satysfakcji klientéw poprzez rozmieszczenie roll-up/potykaczy w samym Urzedzie
z wyeksponowanym adresem ankiety internetowej.
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2.

Na podstawie przedstawionych wykreséw i analizy wynikéw Czesci Il - KOMPLEKSOWA OCENA
JAKOSCI SWIADCZONYCH USLUG W URZEDZIE mozna stwierdzi¢, ze $rednia ocena ostatnio
zatatwianej sprawy (stanowigca Srednig wszystkich pieciu ocenianych obszaréw jakosci) byta na
poziomie dobrym (4,58) w skali od 1 do 5.

Dokonujac analizy srednich wartosci uzyskanych przez kazdy z ocenianych obszaréw jakosci
(OCENA) pod katem ich waznosci dla Klienta (WAZNOSC) mozna wymieni¢ kolejno te obszary jakosci,
ktére wymagaja poprawy w pierwszej kolejnosci. Wyliczono tzw. ROZNICE wedtug algorytmu:
WAZNOSC OBSZARU - OCENA OBSZARU. Im wieksza warto$¢ ROZNICY tym poziom jako$ci obstugi
Klienta jest bardziej daleki od oczekiwanej wartosci przez Klienta i priorytetowo wymaga usprawnieh:

1. Wizerunek Urzedu i Urzednika; ROZNICA=0,30 (4,71-4,41)

2. Dostepnos¢ ustug; ROZNICA=0,22 (4,73-4,51)

3. Terminowo$¢ zatatwianej sprawy; ROZNICA=0,17 (4,73-4,56)
4, Wiedza i umiejetnosci Urzednika; ROZNICA=0,27(4,81-4,54)

5.  Etyka Urzednika; ROZNICA=0,01 (4,66-4,65)

Analizujgc ocene jakosci obstugi w poszczegdlnych rodzajach spraw na tle sredniej uzyskanej przez
wszystkie sprawy (4,58) mozna wykazac sprawy najstabiej ocenione:

Dziatalnosci gospodarczej (4,34)
Obywatelskich (4,21)

Gospodarki Komunalnej (4,42)
Gospodarki nieruchomosciami (4,50)

REKOMENDACJE: Nalezatoby zadbac o poprawe jakosci w obstudze Klienta dla w/w spraw
oraz zapewnic cyklicznos¢ badan na wiekszej liczbie klientow.

Poprawa, podobnie jak w badaniu poprzednim powinna dotyczy¢ przede wszystkim 3
obszaréw w ktérych wykazano najwieksza rozpietos¢ pomiedzy WAZNOSCIA OBSZARU a
jego OCENA:

e Wizerunek Urzedu i Urzednika;
® Dostepnosc ustug;
e Wiedza i umiejetnosci Urzednika;

3.

Na podstawie analizy wynikéw Czesci | - OCENA JAKOSCI OBStUGI PODCZAS OSTATNIE) WIZYTY W
URZEDZIE mozna stwierdzi¢, ktére aspekty w kazdym z pieciu obszaréw jakosci wymagaja
szczegdlnej poprawy.
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W obszarze 1: Wizerunek Urzedu i Urzednika najnizej i ponizej Sredniej (4,41) klienci nadal najstabiej
ocenili nastepujgce kwestie: Poczekalnia, toalety sg czyste i zadbane (4,10).

W obszarze 2: Dostepnosc¢ ustug najnizej i ponizej Sredniej (4,51) klienci najstabiej ocenili
nastepujace kwestie: Druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostepne (4,45).

W obszarze 3: Terminowos¢ zatatwianej sprawy najnizej i ponizej sredniej (4,56) klienci podobnie jak
w poprzednim badaniu ocenili nastepujgce kwestie: Urzednicy poinformowali mnie o terminie
zatatwienia sprawy (4,53).

W obszarze 4: Wiedza i umiejetnosci Urzednika najnizej i ponizej Sredniej (4,54) klienci ocenili
kwestie: Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji (4,47).

W obszarze 5: Etyka Urzednika najnizej i ponizej sredniej (4,65) klienci wskazali nastepujgce
kwestie: Obstuga Urzedu i Urzednikdéw budzita moje zaufanie (4,57).

REKOMENDACJE: Nalezatoby priorytetowo poprawic¢ jakos¢ nastepujacych aspektow
obstugi Klienta, ktére uzyskaty najnizsze oceny w nastepujacych obszarach jakosci:

Poczekalnia, toalety sa czyste i zadbane

Druki, wnioski, formularze sa zrozumiate i dostepne
Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji
Obstuga Urzedu i Urzednikow budzita moje zaufanie

W sSwietle przeprowadzonych badan satysfakcji klienta w okresie (tj. od 01.01.2013r do
31.05.2013r) rekomenduje kontynuacje proceséw naprawczych w zakresie poprawy
infrastruktury urzedu (czystosci poczekalni, toalet) oraz zwiekszenia czytelnosci drukoéw,
whnioskéw, formularzy). Ré6wnoczesnie zaleca sie dalsze uczestnictwo pracownikow
Urzedu w szkoleniach specjalistycznych i ogélnych szczegdlnie z zakresu komunikacji oraz
etyki.

PODSUMOWANIE W ZAKRESIE DWOCH POMIAROW:

W trakcie przeprowadzonych badan satysfakcji klienta, tj. pierwszy pomiar w okresie

od 01.07.2012r do 15.12.2012r na probie 124 klientéw oraz drugi pomiar w okresie od
01.01.2013r do 31.05.2013r na proébie 101 klientéw mozna zaobserwowac ponad 20%
wzrost satysfakcji klienta z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad Gminy w Czarnkowie,
tj. znacznie wzrosta ocena satysfakcji z oceny ostatnio zatatwianej sprawy - pierwszy
pomiar: 3,69; drugi pomiar: 4,58. Wzrost o0 24,12 %. Stwierdzi¢ nalezy, ze w wyniku
wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klienta z jakosci ustug
publicznych w Urzedzie Gminy w Czarnkowie nastapita poprawa wskaznika satysfakcji
klienta z jakosci ustug publicznych w 2013r. w stosunku do 2012r. o co najmniej 20%!

Pomimo osiagniecia znacznej poprawy wskaznika na przetomie lat 2012/2013 - konieczne
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jest prowadzenie cyklicznych badan i pomiaréw umozliwiajacych dalszy monitoring
satysfakcji klienta co zapewni wysoki poziom swiadczonych ustug przez Urzad.
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