UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI % EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ) FUNDUSZ SPOLECZNY

,CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCJA”.

Sadki, 02.08.2011

IV Kwartalny Raport
z Systemu Monitorowania
Satysfakcji Klientow
z Jakosci Ustug w

Urzedzie Gminy Sadki
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Kwartalny raport zawiera informacje dotyczace badania prowadzonego w miesigcach: maj,
czerwiec, lipiec w zakresie monitorowania satysfakcji klientow ze $wiadczonych ustug w Urzedzie
Gminy Sadki.

Liczba os6b, ktore skorzystaty z Biura Obstugi Klienta wynosi 104 oséb, w tym 66 kobiet i 38
mezczyzn. Z 0sob, ktore korzystaty z BOK udziat w badaniu wzieto 65 osob, w tym 37 kobiet
(stanowigce 57%) i 28 mezczyzn (stanowigcych 43%).

Analizujac odpowiedzi do pierwszego pytania ,lle razy w ciggu ostatnich 12 miesiecy korzystat/a
Pan/i z ustug w Urzedzie Gminy w Sadkach” uzyskaliSmy zréznicowane wyniki. Niektorzy klienci w
Urzedzie byli po raz pierwszy, ale wigkszo$¢ 0sob korzystata z ustug od 2 do 50 razy w ciggu ostatniego
roku.

Wykres przedstawia procent kobiet i mezczyzn, kitorzy wzieli udziat w badaniu. W wynikach
uzyskanych podczas badania prowadzonego w okresie 3 miesiecy znaczng przewage stanowig kobiety,

ktore chetniej wypetniaty ankiety.
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Ogdlnie w tym okresie kobiety czesciej korzystali z Biura Obstugi Klienta, bo az 66 osdb, ale
jednak tylko czes¢ z nich czyli 37 osdb, zdecydowata sie na wypetienie kwestionariusza ankiety. W

okresie badania 38 mezczyzn skorzystato z BOK, ale 28 wzigto udziat w badaniu.
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W pytaniu dotyczacym szybkosci obstugi klienta 43% kobiet i 57% mezczyzn jest bardzo zadowolonych,
46% kobiet i 43% mezczyzn zadowolonych, a Srednio zadowolonych jest tylko 11% kobiet. Takie wyniki

Swiadczg o tym, ze klienci sg sprawnie obstugiwani przez pracownikow Urzedu.
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W przypadku dostepu do wszystkich potrzebnych informacji 41% kobiet jak i 50% mezczyzn
jest bardzo zadowolonych, natomiast 57% kobiet i 43% mezczyzn jest zadowolonych. Srednio

zadowolonych jest 3% kobiet i 7% mezczyzn.
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Zaangazowanie urzednika w dang sprawe. 51% kobiet i 61% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 35%
kobiet i 32% mezczyzn zadowolonych z sytuacji, gdy urzednik angazuje sie w dang sprawe. 14% kobiet

i 7% mezczyzn jest Srednio zadowolonych.
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38% kobiet i 61% mezczyzn jest bardzo zadowolonych z uprzejmo$ci urzednika. 57% kobiet i
39% mezczyzn jest zadowolonych, natomiast Srednio zadowolonych 5% kobiet. Nie zaznaczono

odpowiedzi ,$rednio-zadowolony” w przypadku mezczyzn.
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Wiekszo$¢ ankietowanych jest zadowolona z uzyskania informacji przez telefon, o czym Swiadczg
wyniki, ze 39% kobiet i 44% mezczyzn jest bardzo zadowolonych oraz 52% kobiet i 44 mezczyzn jest
zadowolonych. Srednio zadowolonych 9% kobiet i 12% mezczyzn.
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Jasnos¢ i przejrzystosc strony iternetowej jest zadowalajaca, 27% kobiet i 41% mezczyzn jest bardzo

zadowolonych, 61% kobiet i 55% mezczyzn zadowolonych oraz 12% kobiet i 5% mezczyzn $rednio

zadowolonych.
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Z dostepnosci miejsc, gdzie mozna wygodnie usig$¢ i poczeka¢ na zatatwienie sprawy 59% kobiet i
61% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 37% kobiet i 39% mezczyzn zadowolonych, a takze 4%

kobiet srednio zadowolonych.
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53% kobiet i 48% mezczyzn jest bardzo zadowolonych z pomocy urzednikdéw przy wypelnianiu
dokumentéw lub udzielaniu instrukcji jak wypetni¢ dany dokument. 47% kobiet i 45% mezczyzn jest

zadowolonych oraz 7% mezczyzn $rednio zadowolonych.
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Wyniki badan jakie uzyskaliSmy pokazujg, ze z oznakowania Urzedu jest bardzo zadowolonych 59%

kobiet i 64% mezczyzn, 41% kobiet i 36% mezczyzn jest zadowolonych. Natomiast $rednio
zadowolenia nie odnotowano. Osiggnieto najwyzszy wskaznik w przypadku mezczyzn, wynosit on 64%.
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Ogdlny poziom zadowolenia ze $wiadczonych ustug przez pracownikéw Urzedu ksztattuje sie na
poziomie bardzo dobrym 32% kobiet i 61% mezczyzn. Poziom dobry wskazato 57% kobiet i 36%

mezczyzn, natomiast $redni poziom wsrdd kobiet wynosi 11%, a wsréd mezczyzn wynosi 4%.
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W odpowiedzi na pytanie czy Pan/Pani korzystat/a z Biura Obstugi Klienta, 65% kobiet wskazato, ze
Tak oraz 82% mezczyzn. Natomiast 35% kobiet i 18% mezczyzn nie skorzystato z Biura Obstugi

Klienta.
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Kolejny wykres przedstawia wyniki dotyczace usprawnienia zatatwienia sprawy przez Biuro Obstugi
Klienta. 78% kobiet i 80% mezczyzn uwaza, ze BOK usprawnia zatatwienie sprawy, natomiast 11%

kobiet i 14% mezczyzn twierdzi, Ze jednak nie usprawnia.
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Whioski:

Sredni wskaznik zadowolenia z jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie Gminy Sadki i funkcjonowania

Biura Obstugi Klienta w okresie trzymiesiecznym wynosi 88,76%.

Klienci najbardziej zadowoleni sg z:

- wladciwego oznakowania i wiasciwego kierowania w Urzedzie,

- dostepnos$ci miejsc, gdzie mozna wygodnie usigs¢ i poczeka¢ na zatatwienie sprawy,
- zaangazowania urzednika w dang sprawe,

- pomocy urzednikdw przy wypetnianiu dokumentow

Niezadowolenie klientow nie odnotowano w badaniu kwartalnym prowadzonym w Biurze Obstugi

Klienta.
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