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Wprowadzenie

Niniejszy raport podsumowuje badanie zadowolenia klientow zewnetrznych przeprowadzone
w ramach projektu ,Wzrost jakosci ustug publicznych w urzedach administracji
samorzadowej poprzez wdrozenie nowoczesnych metod zarzadzania”, Zadanie
»Zaprojektowanie i nadzdr nad realizacjg badania satysfakcji klienta w urzedzie”. Projekt jest
wspotfinansowany ze S$rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego, Program Operacyjny Kapitat Ludzki 2007 - 2013, Priorytet V ,Dobre
rzadzenie”, Dziatanie 5.2 ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”,
Poddziatanie 5.2.1 ,,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzgdowej”.

W ramach badania, ktére odbyto sie w okresie od 29 marca 2013r. do 12 marca 2014r.,
przeprowadzono 61 ankiet anonimowych wsrdd klientow zewnetrznych Urzedu Gminy
w tukcie.

Cel badania:

Podstawowym celem badania byto uzyskanie informacji na temat poziomu satysfakcji
klientow zewnetrznych - mieszkancéw gminy tukta oraz interesantdbw z poza Gminy
i zidentyfikowanie obszaré6w do doskonalenia skutecznosci wewnetrznych procesow
zarzadzania w Urzedzie.

Metodyka:

Ankieta ztozona byta z 11 pytan dotyczacych oceny dziatania Urzedu Gminy tukta.
Sporzadzona w celu sprawnej i profesjonalnej obstugi klientow oraz w celu starannego
wykonywania zadan publicznych przez Urzad i tworzenia warunkéw statego rozwoju.

Respondenci udzielali odpowiedzi wedtug nastepujacej skali ocen:

Skala ocen

1 2 3 4
Bardzo zZle Zle Trudno powiedzie¢ Dobrze

Bardzo
dobrze

Forma badania:

Informacje wuzyskano w oparciu o0 anonimowy kwestionariusz. Nalezy zaznaczyc,
ze z metodologicznego punktu widzenia jest on w pelni wiarygodny i statystycznie

wartosciowy.
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I. PREZENTACJA WYNIKOW BADAN KLIENTA ZEWNETRZNEGO

1. Warunki obstugi klientéw

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 12 2
Dobrze 16 29
Trudno powiedzieé 4 9
Zle 1 17
Bardzo Zle 11 2

Warunki obstugi klientow w Urzedzie sg r6znie oceniane. W poréwnaniu do roku ubiegtego
zmniejszyta sie liczba 0s6b oceniajagcych bardzo dobrze warunki obstugi interesantow przy
jednoczesnym znacznym zwiekszeniu sie liczby o0s6b oceniajagcych dobrze te warunki.

Na dobre warunki obstugi klienta wskazato 29 os6b. Na bardzo dobre warunki wskazato tylko
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2 osoby. Z 11 do 17 zwigkszyta sie liczba os6b oceniajgcych Zle warunki obstugi klientow,

natomiast znacznie, bo z 11 do 2 zmniejszyta sie liczba oceniajacych je jako bardzo zte .

2. Zapewnienie i dostepnos¢ informacji

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 12 19
Dobrze 27 26
Trudno powiedzieé 8 15
Zle 6 1
Bardzo Zle 1 0

Dostepnos$¢ informacji dla klientbw zostata oceniona raczej pozytywnie. W pordéwnaniu
z wynikami ankiet z roku poprzedniego zwiekszyta sie liczba respondentéw oceniajacych
bardzo dobrze ten aspekt funkcjonowania Urzedu. Takich oséb byto 19. Jako dobry dostep

ocenito 26 respondentéw. W pordéwnaniu do roku ubiegtego zmniejszyta sie liczba oséb Zle
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i bardzo Zle oceniajacych dostepnos$¢ do informacji. Zwiekszyta sie natomiast z 8 do 15

liczba oséb, ktdre nie potrafity okresli¢ tego parametru.

3. Kompetencje pracownikéw

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 23 38
Dobrze 21 16
Trudno powiedzieé 3 5
Zle 1 1
Bardzo Zle 5 0

Kompetencje pracownikéw w dalszym ciggu oceniane sg wysoko. Znacznie bo do 38

zwiekszyta sie liczba odpowiedzi bardzo dobrze oceniajgcych kompetencje pracownikow.
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16 oséb udzielito odpowiedzi dobrze. Trudno powiedzie¢ ocenito 5 0séb. Tylko 1 osoba Zle
ocenita kompetencje urzednikdéw.

4. Uprzejmos$é i cheé pomocy ze strony pracownikéw Urzedu

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 32 41
Dobrze 1 17
Trudno powiedzieé 6 1
Zle 1 1
Bardzo Zle 4 1

Pracownicy Urzedu w dalszym ciggu oceniani sg jako uprzejmi i chetni do pomocy
Odpowiedzi bardzo dobrze udzielito 41 os6b, dobrze 17 os6b. W poréwnaniu z poprzednim
badaniem zmniejszyta sie liczba os6b, ktéra odpowiedziata, ze ma trudnosci w ocenie

uprzejmosci i checi pomocy ze strony pracownikéw Urzedu. Zmniejszyta sie réwniez liczba
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respondentéw oceniajgcych bardzo Zle uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow

Urzedu.

5. Terminowos$¢ wykonywania ustugi lub zatatwienia sprawy

Odpowiedz

Bardzo dobrze
Dobrze
Trudno powiedzieé

Zle

Bardzo Zle

Liczba respondentéw

2013 2014
12 30
30 20

) 9
1 1
6 1

Znacznie zwiekszyta sie liczba respondentéw, ktérzy uznali, ze ustugi sg realizowane

w odpowiednich terminach. Odpowiedzi bardzo dobrze udzielito 30 oséb, dobrze ocenito 20

0s6b. Odpowiedzi trudno powiedzie¢ udzielito 9 oséb ( w poprzednim badaniu byto to 5

0s6b). Zle i bardzo zle ocenito po 1 osobie.
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6. Uzyskany wynik zatatwianej sprawy

Liczba respondentéw

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 15 26
Dobrze 28 28
Trudno powiedzie¢ 6 6
Zle 1 0
Bardzo Zle 4 1

Urzednicy osiaggneli bardzo dobre i dobre wyniki zatatwianych spraw. Respondenci oceniali
pozytywnie ten obszar dziatalno$ci Urzedu. Odpowiedzi bardzo dobrze i dobrze udzielito
facznie 54 osoby. Zmniejszyta sie liczba odpowiedzi negatywnych. Jako zly i bardzo zty
wynik zatatwionej sprawy uznata 1 osoba. Na niezmienionym poziomie pozostata liczba

0séb, ktora nie potrafita okresli¢ uzyskanego wyniku zatatwianej sprawy.
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7. Informacje zamieszczone na stronach internetowych (www; BIP)

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 10 13
Dobrze 19 20
Trudno powiedzieé 14 26
Zle 7 1
Bardzo Zle 4 0

Informacje na stronach internetowych oraz w BIP w dalszym ciggu nie sa czytelne dla
klientéw Urzedu Gminy, chociaz ocena ulegta lekkiej poprawie. Bardzo dobrze ocenito jg 13
os6b a dobrze 20 o0s6b. Zmniejszyta sie liczba osob Zle oceniajgcych dostepnosé do

informacji. W badaniu tylko 1 osoba Zle ocenita ten aspekt dziatalnosci Urzedu. Wzrosta
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natomiast znacznie liczba respondentéw ktorzy nie potrafili okre$li¢ tego parametru dziatania

Urzedu. Odpowiedzi ,,trudno powiedzie¢” udzielito az 26 z posrod badanych oséb.

8. Jak ocenia Pan/Pani ogo6lnie funkcjonowanie Urzedu Gminy?

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 14 18
Dobrze 26 36
Trudno powiedzieé 7 5
Zle 4 2
Bardzo Zle 3 0

Klienci pozytywnie ocenili funkcjonowanie Urzedu Gminy. Odpowiedzi bardzo dobrze
udzielito 18 osbb, a dobrze 360s6b. £.acznie 54 osoby z posréd 61, ktére udzielity odpowiedzi
na to pytanie, pozytywnie wypowiedziato sie na temat funkcjonowania Urzedu Gminy
w tukcie. Trudno powiedzie¢ ocenito 5 oséb. W pordéwnaniu do roku ubiegtego zmniejszyta

sie 0 5, liczba 0sdb zle oceniajacych og6lne funkcjonowanie Urzedu Gminy.
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9. Czy znajomy jest Panu/Pani Kodeks etyki pracownikéw Urzedu Gminy tukta,
wprowadzony Zarzadzeniem Wojta Gminy ?

Liczba respondentéw

Odpowiedz
2013 2014
Tak 15 25
Nie 29 35

Odpowiedzi tak udzielito 25 os6b, odpowiedzi nie udzielito 35 os6b. W dalszym ciagu
Swiadczy to w sposéb jednoznaczny, ze obowigzujagcy w Urzedzie Kodeks Etyki
pracownikow jest mato znany przez klientow Urzedu Gminy. Nalezy zintensyfikowac

dziatania majgce na celu zapoznanie petentow z Kodeksem EtyKi.

11
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10. Jak ocenia Pan/Pani przestrzeganie przez pracownikéw Kodeksu etyki?

Liczba respondentow

Odpowiedz
2013 2014
Bardzo dobrze 1 13
Dobrze 8 11
Trudno powiedzieé 19 25
Zle 1 1
Bardzo Zle 1 0

W poréwnaniu z poprzednim badaniem dane uzyskane w ramach tego pytania ulegty
niewielkim zmianom. W dalszym ciggu najliczniejsza jest grupa osob, ktérej trudno jest
okresli¢ czy pracownicy Urzedu Gminy przestrzegajg zapisow Kodeksu Etyki. Zaznaczy¢
nalezy, ze respondenci ktérzy w pytaniu poprzednim zaznaczyli odpowiedz tak, pozytywnie
ocenili przestrzeganie kodeksu przez pracownikéw Urzedu. Odpowiedzi bardzo dobrze
udzielito 13 oséb a odpowiedzi dobrze 11 oséb. Tylko 1 osoba udzielita odpowiedzi Zle nato

pytanie.
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11. Co Pan/Pani zmienitby/zmienitaby w dziataniu Urzedu Gminy?

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

Wiekszy kontakt urzednikoéw z mieszkancami 1
Informacje o posiedzeniach Rady Gminy 1
Kontakt radnych z wyborcami w okresie kadencyjnym 1

Kontrola urzednikdéw nad realizacjg ustawy ,,Smieciowej” (czy ilos¢
ankiet zgodna jest z iloScig gospodarstw zdajgcych $mieci) 1
Kontrola dzikich wysypisk $mieci i podjecie dziatan w celu ich
likwidacji

Pracownikow

Warunki obstugi interesantéw

Dodatkowa toaleta

Biuro podawcze

Brak pomieszczenia socjalnego

System zarzgdzania i funkcjonowania UG i innych jednostek organ.
Warunki pracy pracownikéw

Nowy urzad

tazienka

e e e = e o W =S SN S =

Godziny funkcjonowania urzedu

Udzielone odpowiedzi dotyczg roznych dziedzin dziatania Urzedu jak réwniez Gminy.
W dalszym ciggu najczesciej poruszanym problemem jest stan budynku Urzedu Gminy
i warunki w nim panujgce. Jest to wazny aspekt wplywajacy na og6lng ocene dziatania

Urzedu Gminy.
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II. PODSUMOWANIE | WNIOSKI Z PRZEBIEGU BADAN

Badanie KLIENTA ZEWNETRZNEGO

W badanym okresie uczestnicy w zdecydowanej wigkszo$ci wysoko ocenili codzienne
wysitki urzednikéw samorzadowych na rzecz dazenia do uzyskania najwyzszej jakosci
$wiadczonych ustug. Wysokie wskazniki dla pozytywnych ocen pokazuja, ze poziom
satysfakcji klientdbw 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).

PELNOMOCNIK ds SZ3
tukta, 2>?.G3.2014r. 2 up. WE¥A
SEKRETARZ GMINY

Wyk./Spr. H. Brdak
~.03.2014r.
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