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Wprowadzenie

Niniejszy raport podsumowuje badanie zadowolenia klientéw zewngtrznych przeprowadzone
w ramach projektu ,Wzrost jakosci ushlug publicznych w urzedach administracji
samorzagdowej poprzez wdrozenie nowoczesnych metod zarzadzania”, Zadanie
»Zaprojektowanie 1 nadzor nad realizacja badania satysfakcji klienta w urzgdzie”. Projekt jest
wspotfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego, Program Operacyjny Kapitat Ludzki 2007 — 2013, Priorytet V ,,Dobre
rzadzenie”, Dziatanie 5.2 ,Wzmocnienie potencjalu administracji samorzadowej”,
Poddziatanie 5.2.1 ,,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowe;j”.

W ramach badania, ktére odbyto si¢ w okresie od wrze$nia 2012r. do konca marca 2013r.,
przeprowadzono 54 ankiet anonimowych wsrdd klientow zewngtrznych Urzedu Gminy
w Lukcie.

Cel badania:

Podstawowym celem badania bylo uzyskanie informacji na temat poziomu Satysfakcji
klientow zewnetrznych — mieszkancow gminy tukta 1 zidentyfikowanie obszarow
do doskonalenia skuteczno$ci wewnetrznych proceséw zarzadzania w Urzedzie.

Metodyka:
Ankieta ztozona byla z 11 pytan dotyczacych oceny dziatania Urzedu Gminy Lukta.

Sporzadzona w celu sprawnej i profesjonalnej obstugi klientéw oraz w celu starannego
wykonywania zadan publicznych przez Urzad 1 tworzenia warunkow stalego rozwoju.

Respondenci udzielali odpowiedzi wedtug nastepujacej skali ocen:

Skala ocen
1 2 3 4 Bar5dzo
Bardzo zle Zle Trudno powiedzieé Dobrze
dobrze

Forma badania:

Informacje uzyskano w oparciu o anonimowy kwestionariusz. Nalezy zaznaczyc¢,
ze Z metodologicznego punktu widzenia jest on w pelni wiarygodny 1 statystycznie
warto$ciowy.
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|. PREZENTACJA WYNIKOW BADAN KLIENTA ZEWNETRZNEGO

1. Warunki obslugi klientow

warunki obstugi klientow
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 12
Dobrze 16
Trudno powiedzie¢ 4
Zle 11
Bardzo Zle 11

Warunki obstugi klientow w Urzedzie sg rdznie oceniane. Najwiecej osob wskazuje na dobre
warunki obstugi klienta. Na bardzo dobre warunki wskazato 12 oséb. Trudno powiedzie¢

odpowiedziato 4 osoby oraz po 11 0s6b okreslito warunki na zte 1 bardzo zte.
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7 roe

2. Zapewnienie i dostepnos¢ informacji

zapewnienie i dostepnosc informacgji
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 12
Dobrze 27
Trudno powiedzie¢ 8
Zle 6
Bardzo zle 1

Dostepnos¢ informacji dla klientéw zostala oceniona pozytywnie. Dobrze ocenilo ja 27
respondentéw a bardzo dobrze 12. Zle i bardzo Zle ocenilo 7 respondentéw natomiast 8 nie

potrafito okresli¢ dostepnosci do informacji.
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3. Kompetencje pracownikow

kompetencje pracownikow
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 23
Dobrze 21
Trudno powiedzie¢ 3
Zle 1
Bardzo zle 5

Kompetencje pracownikow w dalszym ciggu oceniane sg wysoko. Odpowiedzi bardzo dobrze
udzielito 23 ankietowanych a 21 udzielito odpowiedzi dobrze. Trudno powiedzie¢ ocenito 2

osoby, zle 1 1 bardzo zle 5.
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4. Uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow Urzedu

uprzejmosci che¢ pomocy ze strony
pracownikéow Urzedu
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 32
Dobrze 11
Trudno powiedziec¢ 6
Zle 1
Bardzo zle 4

Pracownicy Urzedu w dalszym ciggu oceniani sg jako uprzejmi i chetni do pomocy
w zdecydowanej wigkszosci przypadkéw. Odpowiedzi bardzo dobrze udzielito 32 osoby,
dobrze 11 os6b. 6 0s6b odpowiedziato, ze ma trudnosci w ocenie uprzejmosci i checi pomocy

ze strony pracownikéw Urzedu. Zle i bardzo Zle tacznie ocenito 6 0séb.
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5. Terminowo$¢ wykonywania ustugi lub zalatwienia sprawy

terminowosc¢ wykonania ustugi lub
zatatwiania sprawy
35
30
30
25
20
15 12
10 - €
> 1
0 :
5 4 3 2 1
Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 12
Dobrze 30
Trudno powiedzie¢ 5
Zle 1
Bardzo zle 6

Respondenci uznali, ze ustugi sg realizowane w odpowiednich terminach. Odpowiedzi
bardzo dobrze udzielito 12 oséb a dobrze 30. Odpowiedzi trudno powiedzie¢ udzielito 5 0sob,

zle ocenita 1 osoba i bardzo zle 6.




UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI FUNDUSZ
pA NABODOWA STRATEGLE SPOMNOSC ROZWOJU REGIONALNEGO

Projekt wspétfinansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Program Operacyjny Kapitat Ludzki 2007 — 2013, Priorytet V Dobre rzadzenie, Dziatanie 5.2 Wzmocnienie potencjatu administracji
samorzgdowej, Poddziatanie 5.2.1 Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej

6. Uzyskany wynik zalatwianej sprawy

uzyskany wynik zatatwianej sprawy
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 15
Dobrze 28
Trudno powiedzie¢ 6
Zle 1
Bardzo zle 4

Urzednicy osiagneli bardzo dobre i dobre wyniki zatatwianych spraw Respondenci oceniali
pozytywnie ten obszar dziatalno$ci Urzedu. Zdarzaly si¢ rowniez wyjatki. Odpowiedzi dobrze
1 bardzo dobrze udzielito tacznie 43 osoby, a odpowiedzi negatywnych tacznie udzielito 5

osob. Jedna osoba nie umiata okresli¢ uzyskanego wyniku zatatwianej sprawy.
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7. Informacje zamieszczone na stronach internetowych (www; BIP)

informacje zamieszczane na stronach
internetowych (www, BIP)
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 10
Dobrze 18
Trudno powiedzie¢ 14
Zle 7
Bardzo zle 4

Informacje na stronach internetowych oraz w BIP nie sg czytelne dla klientéw Urzedu Gminy,
chociaz ocena ulegla poprawie. Bardzo dobrze ocenito jg 10 os6b a dobrze 18 oséb. Trudno
powiedzie¢ odpowiedziato az 14 osob. Dostepnos¢ do informacji zle ocenito 7 0sob i bardzo

zle 4.
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8. Jak ocenia Pan/Pani ogolnie funkcjonowanie Urzedu Gminy?

jak ocenia Pan/Pani ogdlne
funkcjonowanie UG?
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 14
Dobrze 26
Trudno powiedzie¢ 7
Zle 4
Bardzo zle 3

Klienci oceniali funkcjonowanie Urzedu Gminy dosy¢ pozytywnie. Odpowiedzi bardzo
dobrze udzielito 14 os6b, a dobrze 26. Lacznie 40 osob z posrod 54, ktore udzielity
odpowiedzi na to pytanie pozytywnie wypowiedziato si¢ na temat funkcjonowania Urzedu

Gminy w Eukcie. Trudno powiedzie¢ ocenito 7 0sob. Zle i bardzo zle acznie ocenito 3 osoby.
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9. Czy znajomy jest Panu/Pani Kodeks etyki pracownikéw Urzedu Gminy Lukta,
wprowadzony Zarzadzeniem Wdjta Gminy ?

znajomosc kodeksu etyki

35

29
30

25

20

15 +

TAK NIE

Tak odpowiedziato 15 0s6b, nie odpowiedziato 29 osob.
Swiadczy to w sposob jednoznaczny, ze obowiazujacy w Urzedzie Kodeks Etyki
pracownikow jest mato znany Klientow Urzedu Gminy i nalezaloby podja¢ dzialania majace

na celu zapoznanie petentow z Kodeksem Etyki.
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10. Jak ocenia Pan/Pani przestrzeganie przez pracownikéw Kodeksu etyki?

ocena przestrzegania kodeksu etyki
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Odpowiedz Liczba respondentéw
Bardzo dobrze 10
Dobrze 8
Trudno powiedzie¢ 19
Zle 1
Bardzo Zle 1

Respondenci bioracy udzial w badaniu wykazali, ze trudno jest im okresli¢ czy pracownicy

Urzedu Gminy przestrzegaja zapisow Kodeksu Etyki.
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11. Co Pan/Pani zmienilby/zmienilaby w dzialaniu Urz¢edu Gminy?

Zadane pytanie bylo otwarte. Ponizej znajduje sie zestawienie uzyskanych odpowiedzi:

Obsade 3

Uprzejmosé

[uny
o -

Warunki lokalowe

Wojta

Zapach dymu papierosowego

Zmiana godzin pracy urzedu

Nowy obiekt

Pokoj nr 1, za duzo ludzi, za mato efektywni
Wszystko

Wymiana o$wietlenia

N T T

Dostepnos¢ wojta, nie tylko na papierze
Schody, klimatyzacje, utworzenie punktu podawczego i informacji oraz
tabeli 1

Trudno powiedzie¢ 2

W dalszym ciagu najczegsciej poruszanym problemem okazal si¢ zly stan budynku Urzedu
Gminy. Jest to wazny aspekt wptywajacy na ogoélng oceng¢ dziatania Urzedu Gminy.
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II. PODSUMOWANIE I WNIOSKI Z PRZEBIEGU BADAN

Badanie KLIENTA ZEWNETRZNEGO

W badanym okresie uczestnicy w zdecydowanej wigkszosci wysoko ocenili codzienne
wysitki urzednikéw samorzadowych na rzecz dazenia do uzyskania najwyzszej jakoSci
$wiadczonych ushug. Wysokie wskazniki dla pozytywnych ocen pokazuja, ze poziom
satysfakcji klientow zewnetrznych jest wysoki. Niemniej jednak nalezy dazy¢ do dalszego
doskonalenia pracy i funkcjonowania Urzedu, szczegdlnie w dziedzinach, gdzie ankietowani

nie mogli okresli¢ swojego poziomu zadowolenia (pytanie Nr 7,10) .

Lukta, 31.03.2013r.

Wyk./Spr. H. Brdak

31.03.2013r.
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