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WSTEP

Badanie satysfakcji klienta Ugdu Gminy w DRibrownie byto czscia projektu ,Zaradzanie
na Miake Oczekiwa Klienta” realizowanego przez 5 gdow gmin z terenu wojewodztwa
warminsko-mazurskiego w partnerstwie z liderem fir@entrum ,,Okey” Sp. z 0.0. Projekt
wspoétfinansowany byt przez Uni Europejsk w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego na podstawie umowy zawartej z Minister® Spraw Wewetrznych
i Administracji w Warszawie w ramach Poddziatani€2.5 Modernizacja Zaszlzania
w Administracji Samoradowej. Dla wekszaci urzeddéw miato by to pierwsze badanie
satysfakcji klienta w takim wymiarze. Samo badasatysfakcji klienta Uradu Gminy
w Dabréwnie podzielone zostato na trzy etapy:

1. Wypracowanie i wdrgenie narzdzi badawczych;

2. Przeprowadzenie badania i zebranie danych;

3. Przygotowanie raportu z badaraz z wnioskami.
Ze strony firmy Centrum ,Okey” Sp. z o0.0. calym pesem badawczym kierowat

wytypowany konsultant - Witold Strobel.

Etap pierwszy w Bbrownie polegat na wspdlnej pracy eksperta i kamsjdch z wtadzami
gminy, by calé¢ procesu badawczego zostata jak najbardziej domasmwdo potrzeb

i specyfiki Urzdu Gminy. Zwigéczeniem etapu bylo opracowanie r@lza badawczego
w postaci prostej ankiety, ktora skierowana zostteklientow Urzdu Gminy. Dodatkowo
omoOwione zostaly w toku konsultacji wskazowki reatiyjne, tak, aby ulatwi
przeprowadzenie catego badania. Zaliem metodologicznym bylo uzyskanie zwrotéw
wypetnionych ankiet na poziomie 1% miesa&éw gminy, to jest okoto 44 sztuk (zgodnie z
danymi zamieszczonymi w publikacji Wojewddzkiegozédtu Statystycznego w Olsztynie:
~Wojewodztwo warmhsko-mazurskie — podregiony, powiaty gminy 2010” imggrDabrowno
na 31 grudnia 2009 roku miata 4351 mies@dyv). Ostatecznie etap pierwszy trwat

w dniach: 6 -10 wrzmia 2010 roku.



UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI
NARODWA STRATEGIA SPOINGSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Etap drugi przeprowadzony zostat w dniach 8-22 wize 2010 roku. Ankiety
rozprowadzane byty w samym Wdzie Gminy zarowno przez obstugoych interesantéw
pracownikow, jak i dogpne w miejscach gdzie klienci wypetrdadokumenty, np. na
korytarzach. Badani wypetniali otrzymane ankietymnsaw sposéb anonimowy. Wiadze
gminy dbaty o to, by pracownicy nie wptywali napesdentow. Wypetnione ankiety badani
wktadali do specjalnie oznaczonych i zabezpieczbryedetek. Na podkgétenie zastuguje
bardzo dobra organizacja bada samym urgdzie i wysoki odsetek zwrotow. Ostatecznie
udato s¢ uzysk& 91 wypelnionych ankiet co stanowi 2,09% liczby wszystkich
mieszkacéw gminy Dbréwno. Dzeki temu uzyskane wyniki as reprezentatywne dla
klientow Urzdu Gminy w Dybréwnie i stanowa dobry materiat wy§ciowy do przysztych
bada.

Etap trzeci polegat na przygotowaniu raportu z pra@adzonych bada Raport w miesicu

pazdzierniku 2010 przygotowat konsultant Witold Strbbe

Ponizej umieszczony zostat sam formularz ankiety. W zyegstasci miescit sie na 1 kartce
papieru zadrukowanej po obu stronach. ¢Riztemu wypetniagcy mogli w miag szybko

wypenic ankiet, a jej obszerni nie ,odstraszata” od tego wysitku.

Urzad Gminy w Dabrownie

@lq Ankieta badania satysfakcji Klienta
yﬂg y ]

Szanowni Panstwo,

W trosce o lepsze zaspokajanie Paristwa potrzeb, staramy sie poprawiac jakos¢ ustug swiadczonych
przez Urzgd Gminy w Dgbréwnie. W zwigzku z tym prosze o wypetnienie ponizszej, krotkiej,
anonimowej ankiety dotyczqcej pracy Urzedu Gminy. Dziekuje za poswiecony czas.

Wéjt Gminy Dgbréwno

Tadeusz Btaszkiewicz
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Przy wybranej odpowiedzi prosze postawi¢ znak X O

1. Jak czesto korzysta Pani/Pan z ustug Urzedu Gminy?
O Kilka razy w miesigcu

O Raz w miesigcu

O Kilka razy w roku
O Rzadziej niz raz do roku

2. Gdzie (na jakim stanowisku) zatatwiat(a) Pani/Pan sprawe?
O ds. Finansowo-Podatkowych

O Sekretariat

O ds. Kadr, Inspekcji Pracy oraz Oswiaty

O ds. Gospodarki Komunalnej i Lokalowej

O ds. Inwestycji i Gospodarki Przestrzennej

O ds. Drég, Remontdéw i Zamowien Publicznych

O ds. Rolnictwa i Ochrony Srodowiska

O Urzad Stanu Cywilnego

O ds. Obywatelskich

O ds. Obronnych, Obrony Cywilnej, Dziatalnosci Gospodarczej oraz Ochrony Zdrowia
O ds. Ubezpieczen Spotecznych oraz Kultury, Sportu, Turystyki i Promocji Gminy
O Wtadze Urzedu Gminy

3. Cojest dla Pani/Pana wazne podczas zatatwiania spraw w urzedach? Przy wybranej
odpowiedzi prosze postawic znak X.

Zdecydowanie Raczej Nie mam Raczej Zdecydowanie
wazne wazne zdania niewazne niewazne

Uprzejmosc¢ urzednika

Czas oczekiwania
na zatatwienie sprawy

Wiedza i fachowosé urzednika

Petna informacja na temat trybu
zatatwienia sprawy
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4. Jak ocenia Pani/Pan zatatwianie spraw przez Urzad Gminy w Dabréwnie? Przy wybranej

odpowiedzi prosze postawic znak X

Zdecydowanie
dobrze

Raczej
dobrze

Nie mam
zdania

Raczej
stabo

Zdecydowanie
stabo

Uprzejmos¢ urzednika

Czas oczekiwania
na zatatwienie sprawy

Wiedza i fachowosé urzednika

Petna informacja na temat trybu
zatatwienia sprawy

5. Jak zostata zatatwiona Pani/Pana sprawa przez Urzagd Gminy w Dabréwnie?

Pozytywnie
Negatywnie

Q Jest w trakcie zatatwiania

6. Czy system oznakowania pomieszczen i stanowisk w Urzedzie Gminy jest czytelny?

O Ta
(O Nie

7. Czy Pani/Pana zdaniem, w ciggu ostatnich lat ulegt zmianie sposéb obstugi klienta?

O Poprawit sie

Nie ulegt zmianie
Trudno powiedzieé
Pogorszyt sie

8. Co zmienit(aby) Pani/Pan w organizacji Urzedu, aby usprawni¢ jego prace?

9. Informacja o osobie wypetniajgcej ankiete:
8 Mieszkaniec gminy Dabréwno
Gos¢
10. Pte¢ ankietowanego:

Kobieta . . — ~
Mezczyzna Wypetniong ankiete mozecie Panstwo wrzuci¢ do
przygotowanych skrzynek, zostawi¢ w

Dziekujemy za wspdtprace

sekretariacie, lub przekazaé kazdemu z
pracownikéw Urzedu Gminy.

I
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ANALIZA WYNIKOW ANKIETY

Analiz¢ rozpoca¢ nalery od metryczki. Badane byly dwie zmienne: miejsce zamieszkania

respondentéw oraz ich gte

Miejsce Liczba Vo
zamieszkania odpowiedzi | odpowiedzi
Dabréwno i gmina 81 89,01
Goscie 10 10,99
Razem 91 100,00

Miejsce zamieszkania badanych
(%)

W Dabrowno i gmina

W Goscie

Z 0s0b, ktore wypetnity ankietprawie 90% stanowili mieszkay gminy. Oni teé najczscie]
korzystaj z ustug Urzdu Gminy. Ich zdanie jest szczegdlnie cenne, laécéz niz goscie &
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klientami Urzdu. Grupa mieszkedw ma wyrobione opinie i miiwos¢ pordwnania jakeri

pracy administracji samagdowej ze swoimi wczamiejszymi déwiadczeniami.

Pteé Liczba %
badanych odpowiedzi | odpowiedzi
Kobieta 62 68,13
Mezczyzna 29 31,87
Razem: 91 100,00

Pte¢ badanych

(%)

M Kobieta
W Mezczyzna

Przeszto 2/3 respondentow stanowity kobiety. Trudowiedzi€, czy jest to wynikiem tego,
ze czscie] ; klientami Urzdu, czy té s3 bardziej sklonne do udziatu w badaniu. Na pewno
jednak nie jest to zgodne z faktycznymi proporcjastatystycznymi wréd mieszkacow
gminy. Z cytowanego juzrodta wynika,ze w gminie @bréwno na 100 grczyzn przypada
95,4 kobiety. Wszystko wskazuje a®i na to, ze w badaniu kobiety as nadmiernie

reprezentowane.
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1.Jak czgsto korzysta Pani/Pan z ustug Urgdu Gminy?

Czestotliwo $¢ zatatwiania Liczba %
spraw w Urz edzie odpowiedzi | odpowiedzi
Kilka razy w miesigcu 32 35,16
Raz w miesigcu 20 21,98
Kilka razy w roku 24 26,37
Rzadziej niz raz do roku 15 16,48
Razem: 91 100,00

Czestotliwosc¢ zatatwiania spraw
w Urzedzie Gminy Dabréwno (%)

W Kilka razy w miesigcu
W Raz w miesigcu
| Kilka razy w roku

W Rzadziej niz raz do roku

Wsrdd klientéw Urzdu przewaaja osoby, ktore zatatwiagjjakies sprawy stosunkowo €gto.
2/3 cataci klientow, jak wynika z analizy ankiet zatatwiprawy w Urzdzie, co najmnigj
1 raz w miesjcu. Na przeciwnym biegunie znajdwgic ci, ktdrzy czyna to rzadziej ni raz
wroku. Ta grupa to 16,5% cal badanych. Wiksza¢ klientow Urzdu traktuje ¢
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instytucg, jako state miejsce zatatwiania spraw. Niguliwie pozwala to na przywrywanie
jeszcze wikszej wagi do opinii badanych oséb.

2. Gdzie (na jakim stanowisku) zatatwiat(a) Pani/Pan grawe?

Pytanie miato na celu sprawdzenie, jakie komorkigdu s najbardziej obeizone kontaktem
z klientami. W przyszici maze postiy¢ réwniez do analizy poréwnawczej oceny jako
pracy r@nych stanowisk. Szczegolnie w sytuacji, gdyby udadawickszy¢ wielkos¢ proby
badawczej. Z badania wynikae poszczegolne stanowiska pracy w ddee Gminy
Dabréwno obcizone g w réznym stopniu kontaktem z klientami. Ewentualnycbszacunku
moze wynik& z ranej aktywndci urzednikbw pracujcych na ranych stanowiskach

w procesie dystrybucji formularzy ankiet.

Stanowisko Liczba %

zalatwiania sprawy odpowiedzi odpowiedzi
ds. Finansowo-Podatkowych 30 14,02
Sekretariat 41 19,16
ds. Kadr, Inspekcji Pracy
oraz Oswiaty 17 7,94
ds. Gospodarki Komunalnej i Lokalowej 15 7,01
ds. Inwestycji i Gospodarki Przestrzennej 7 3,27
ds. Drog, Remontéw i Zaméwien Publicznych 11 514
ds. Rolnictwa i Ochrony Srodowiska 19 8,88
Urzad Stanu Cywilnego 26 12,15
ds. Obywatelskich 13 6,07
ds. Obronnych, Obrony Cywilnej, Dziatalnosci
Gospodarczej oraz Ochrony Zdrowia 1 0,47
ds. Ubezpieczen Spotecznych oraz Kultury,
Sportu, Turystyki i Promocji Gminy 3 1,40
Wiadze Urzedu Gminy 31 14,49
Razem: 214 100,00

Liczba odpowiedzi nie sumujeesdo 91, bo niektérzy badani wskazywali kilkazmgch
stanowisk, na jakich zafatwiali sprawy. Zdice w obcizeniu obstug klientow jeszcze

bardziej widoczne & na wykresie. Klienci najeZciej korzystay z ustug sekretariatu,
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co zapewne wynika rowniez tego,ze miejsce to traktowane jest jako naturalny putishagi

i informacji. Czsty kontakt z klientami majtez wiadze gminy oraz stanowisko do spraw

Finansowo-Podatkowych i Ugd Stanu Cywilnego.

Sekretariat

ds. Kadr, Inspekcji Pracy oraz Oswiaty

ds. Gospodarki Komunalnej i Lokalowej

ds. Inwestycji i Gospodarki Przestrzennej

ds. Drég, Remontow i Zamowien Publicznych
ds. Rolnictwa i Ochrony Srodowiska

Urzad Stanu Cywilnego

ds. Obywatelskich

ds. Obronnych, Obrony Cywilnej,
Dziatalnosci Gospodarczej oraz Ochrony Zdrowia
ds. Ubezpieczen Spotecznych oraz Kultury,
Sportu, Turystykii Promocji Gminy

Wtadze Urzedu Gminy

5,00

10,00

Stanowisko zatatwiania sprawy (%)

0,00

15,00

20,00

25,00

| | :
ds. Finansowo-Podatkowych W 14,02
|

12,15

14,49

3.Co jest dla Pani/Pana wane podczas zatatwiania spraw w urgdach?

19,16

Celem pytania miato l&ysprawdzenie, ktére parametry zatatwiania spraw milaj badanych

najwigksze znaczenie. Innymi stowy chodzito o zbadaneekiovar jakie maj respondenci

podczas zatatwiania spraw wznych urzdach. Po konsultacjach, przig zostaly cztery

rézne parametry, ktére wydgsic kluczowe przy zatatwianiu spraw:

a. Uprzejmac¢ urzednika;
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b. Czas oczekiwania na zatatwienie sprawy;

c. Wiedza i fachowét urzednika;

d. Pelnainformacja na temat trybu zatatwienia sprawy.

Badani przypisali tym parametrom ngstjace wagi:
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Parametr zalatwienia | Zdecydowanie | Wazne | Brak Raczej |Zdecydowanie |Razem
sprawy (liczba) wa zne zdania | niewazne niewazne
Uprzejmosé urzednika 68 15 7 1 0 91
Czas oczekiwania 58 19 13 1 0 91
na zatatwienie sprawy
Wiedza i fachowos$é 64 11 15 1 0 91
urzednika
Petna informacja
na temat trybu 64 11 16 0 0 91
zalatwienia sprawy
Parametr zalatwienia | Zdecydowanie | Wazne | Brak Raczej |Zdecydowanie |Razem
sprawy (%) wa zne zdania | niewazne niewazne
Uprzejmos¢ urzednika 74,73 16,48 7,69 1,10 0,00 100,00
Czas oczekiwania 63,74 20,88 | 14,29 1,10 0,00 100,00
na zatatwienie sprawy
Wiedza i fachowosé 70,33 12,09| 16,48 1,10 0,00 100,00
urzednika
Petna informacja
na temat trybu 70,33 12,09| 17,58 0,00 0,00 100,00

zalatwienia sprawy

Zdecydowanie najwiszy odsetek wska#ajako parametr

.pbardzo way” i ,wazny”

(przeszto 90 punktow procentowych) uzyskata uprbémurzednika. Prawdopodobnie

wynika to z wysokiej oceny bezfrednich kontaktow z uezinikiem podczas zatatwiania

spraw w urzdzie. O trafnym doborze parametr@wiadczy fakt,ze nikt z badanych nie
przypisatzadnemu z nich oceny ,zdecydowanie niengl.

10
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Wag: parametrow mina najlepiej porownana poniszym wykresie:

Waga réznych parametréw zatatwiania spraw
w urzedach wedtug badanych (%)
1,10 1,10 1,10
100% -
7,69
/ 14,25 16,48 17,58
90% -
80% - 1 88 09 09
70% -
60% -
50% -
40% - . 0 O
30% -
20%
10% -
O% 1 1 1 1
Uprzejmosc Czas oczekiwania Wiedza i Petna informacja
urzednika fachowos¢
B Zdecydowanie wazne B Wazne Brak zdania B Raczej niewazne

4.Jak ocenia Pani/Pan zatatwianie spraw przez Ugd Gminy w Dabréwnie?

11
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W kolejnym pytaniu chodzito o odniesienie¢ sprzez badanych do zaproponowanych
wczesniej parametréw obstugi klienta w kontele samego Urkdu Gminy w DRibrownie.
Innymi stowy w pytaniu tym badana byta satysfakdjantéw z r&nych elementéw obstugi
w Urzedzie Gminy Dibréwno.

Wyniki w ujeciu danych bezwzgtinych ksztattyj sie nastpujaco:

Parametr zatatwienia | Zdecydowanie |Dobrze | Brak |Raczej | Zdecydowanie |Razem
sprawy (liczba) dobrze vdania s$tabo stabo

Uprzejmos¢ urzednika 61 21 6 2 1 91

Czas oczekiwania 45 27 15 4 0 91

na zalatwienie sprawy

Wiedza i fachowos$é 45 25 16 5 0 91

urzednika

Petna informacja 46 25 14 6 0 91

na temat trybu

zalatwienia

Ujecie wzgkdne (procentowe) obrazuje pgsza tabela:

Parametr zatatwienia | Zdecydowanie |Dobrze | Brak |Raczej | Zdecydowanie |Razem
sprawy (%) dobrze zdania stabo stabo

Uprzejmosé¢ urzednika 67,03| 23,08 6,59 2,20 1,10| 100,00

Czas oczekiwania 49,45 29,67 16,48 4,40 0,00 100,00

na zalatwienie sprawy

Wiedza i fachowosé 49,45| 27,47 17,58 5,49 0,00 100,00

urzednika

Petna informacja 50,55| 27,47 15,38 6,59 0,00]| 100,00

na temat trybu

zalatwienia

Interesugco wypada poréwnanie oczekiwa stosunku do obstugi w wdach, jako takich
do faktycznej oceny obstugi Ugdu Gminy w Dibréwnie. Dla dokonania takiego porownania
zestawiono ze saldwie kolumny z dwoch tabel: Pytanie 3 dotyoz oczekiwa w stosunku
do parametréw obstugi oraz tabel pytania 4 dotycca oceny obstugi przez Usd Gminy

w Dabréwnie. Naley pamktaé, ze w tabeli pierwszej parametry stopniowang s
od ,zdecydowanie wanych” po ,zdecydowanie niewae”, z& w tabeli drugiej od oceny

zdecydowanie dobrej po zdecydowanie gtalMimo to mana je poréwnéa ze soh, bo de

12
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facto dotyca tych samych parametrow. Riice przedstawiono w punktach procentowych. W
zestawieniu znalazty sitylko dwie najwysze wagi, jako odzwierciedlenie domiacych
ocen pozytywnych. Jakkolwiek w najwgzej wadze (,bardzo dobrze”) faktyczna obstuga
przez Urad Gminy w Dbréwnie oceniana jest a8 niz oczekiwania, to rinica ta
nadrabiana jest na plus w kolejnej wadze (ocen rydti). O wysokiej ocenie standardow
obstugi Urzdu Gminy w Dbrownie swiadczy suma kategorii ,zdecydowanie dobrze”
i ;aczej dobrze”. Zwitaszcza, kiedy zestawk ¢e dane z sum ocen ,raczej stabych”

i ,zdecydowanie stabych” oraz kategpybrak zdania”.

Ro6znica w oczekiwaniach Zdecydowanie Dobrze
i ocenach obstugi dobrze punkty
UG w Dabréwnie punkty % %

Uprzejmos¢ urzednika -7,69 6,59

Czas oczekiwania -14,29 8,79
na zalatwienie sprawy

Wiedza i fachowos$é -20,88 15,38
urzednika

Petna informacja -19,78 15,38
na temat trybu zalatwienia

13
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Ocena przez badanych réznych parametréow
zatatwiania spraw przez Urzad Gminy w Dabrdéwnie
(%)
1,10
o _ 0 4 A() 10 - 0
100% 659
90% - 16,48 17,58 15,38
80% - =
70% - 96 , )
60% -
50% A
40% - o
30% 7 10 A 19 / ()
20% -
10% -
O% T 1 1 1
Uprzejmosc Czas oczekiwania Wiedza i Petna informacja
urzednika fachowos¢
W Zdecydowanie dobrze M Dobrze "1 Brak zdania M Raczej stabo W Zdecydowaniestabo

Parametr zatatwiania  Zdecydowanie dobrze Brak Raczej stabo
sprawy punkty (%) i dobrze zdania ilzdecydowanie st  abo

Uprzejmos¢ urzednika 90,11 6,59 3,30
Czas oczekiwania 79,12 16,48 4,40
na zatatwienie sprawy
Wiedza i fachowos$é 76,92 17,58 5,49
urzednika
Petna informacja 78,02 15,38 6,59
na temat trybu
zalatwienia

14
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Ocena skumulowana parametréw zatatwiania
spraw przez Urzgd Gminy w Dabréwnie (%)
4.0)
100% - 6,59
90% - 16,48 17,58 15,38
80% -
70% -
60% -
50% - 00
40% - : 6,9 :
30% -
20% -
10% -
0% T T T f
Uprzejmosc Czas oczekiwania Wiedza i Petna informacja
urzednika fachowos¢
B Zdecydowanie dobrze i dobrze Brak zdania
B Raczej stabo izdecydowanie stabo

5. Jak zostata zatatwiona Pani/Pana sprawa przez Ugd Gminy w Dabréwnie?

Pytanie mialo na celu zbadanie nie tylko propongpzytywnie zatatwianych spraw,
ale rownie ewentualnej korelacji portizy negatywnym zatatwieniem sprawy, a brakiem
zadowolenia i niskimi ocenami pracy WJdu Gminy. Oczywicie negatywne zafatwienie
sprawy nie jest jednoznaczne ze »bstug klientéw. Niektérych spraw w zgodzie z
obowigzujacym prawem nie da gizatatwt. Natomiast negatywne zatatwienie sprawyzemo
by¢ odbierane przez klientow jako przejaw ztej obstdgich negatywnie zatatwionych spraw
byto bardzo mato — niecate 7 punktéw procentowych.
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KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGE SPOINGSCL

Zatatwienie Liczba %
sprawy odpowiedzi  pdpowiedzi
Pozytywnie 83 91,21
Negatywnie 6 6,59
W trakcie 2 2,20
Razem 91 100,00

UNIA EUROPEJSKA
EURDPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Sposob zatatwienia sprawy badanych przez

Urzad Gminy w Dgbrownie (%)

W Pozytywnie
B Negatywnie
W trakcie

Pasrod osob, ktére zostaty obghine negatywnie rozktad odpowiedzi na pytanie 4 wdal

nastpujaco:
Parametr
zatatwienia Zdecydowanie |Dobrze | Brak Raczej |Zdecydowanie Razem
sprawy (%) dobrze zdania stabo stabo
Uprzejmosé
urzednika 33,33] 33,33 0,00 16,67 16,67 100,00
Czas oczekiwania 0,00| 33,33 33,33 33,33 0,00 100,00
na zatatwienie
sprawy
Wiedza i fachowos$é 16,67 0,00 16,67 66,67 0,00 100,00
urzednika
Petna informacja 16,67 0,00 33,33 50,00 0,00 100,00

16




UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI
NARODWA STRATEGIA SPOINGSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

na temat trybu
zalatwienia

Analizujac zahczom tabet fatwo ma@na zauway¢, ze osoby negatywnie obsgione niej niz
calas¢ proby badawczej ocenigparametry obstugi Uerdlu Gminy w Dibréwnie.

6.Czy system oznakowania pomieszcae stanowisk w Urzedzie Gminy
jest czytelny?

Jednym z bardzo waych parametrow, ktére przgkzap o ocenie Urzdu jest fatwéc¢
trafienia do odpowiednich pomieszéze konkretnego urgnika, ktory jest wisciwy
do zagcia sk sprava klienta. Szczegolnie wae jest to dla gai, ktérzy nie znaj dobrze

rozktadu urzdu. Std pytanie to zostalo wtzone do ankiety. Odpowiedzi wygdlaty

nastpujaco:

Czytelno $¢ Liczba %
oznakowania  pdpowiedzi gdpowiedzi
Tak 74 81,32
Nie 17 18,68
Razem 91 100,00

Zwraca uwag, ze prawie 1 na 5 badanych narzeka na §akoczytelnég¢ oznakowania
w Urzedzie Gminy. Jeeli wezmiemy pod uwag, ze Sekretariat jest najeiej odwiedzanym

miejscem przez wszystkich klientow gdu, to warto zroléi audyt systemu oznakowania.
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Czytelnos¢ oznakowania
Urzedu Gminy w Dabrdéwnie (%)

W Tak
H Nie

Wsrdd klientéw, ktdrzy nie g mieszkacami gminy 70% ocenia pozytywnie czytedhio
systemu oznakowania, natomiasiréd mieszkacow pozytywne oceny system oznakowania

zyskuje wrod 83% badanych.

7.Czy Pani/Pana zdaniem, w a@igu ostatnich lat ulegt zmianie sposéb obstugi
klienta?
Jest to kolejne pytanie miex®e wprost satysfakgjz systemu oceny klienta w Wdzie
Gminy Dabréwno. Odwotuje s do dawiadczenia klientéw, z ktérych zdecydowana
wigkszas¢ korzysta z ustug Uerlu w sposob systematyczny (porownaj pytanie 1).
Réwniez odpowiedzi na to pytanie potwierdzawysoks ocere ustug Urzdu Gminy

w Dabréwnie.

Zmiana sposobu Liczba %
obstugi klientéw odpowiedzi bdpowiedzi
Poprawa 65 71,43
Brak zmian 12 13,19
Trudno powiedzieé 13 14,29
Pogorszenie 1 1,10
Razem 91 100,00
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Ocena zmiany obstugi klientéw
w ostatnich latach (%)

1,10

14,29

B Poprawa

B Brak zmian

B Pogorszenie

Trudno powiedziec¢

Powyzszy wykres dobrze obrazuje wysokcery badanych, ¥réd ktérych przeszio 70%

twierdzi, ze poziom obstugi Urdu Gminy w DRbroéwnie w ostatnich kilku latach ¢si

polepszyt. Dla poréwnania, tylko 1 badany wskazepogorszenie poziomu obstugi.

8. Co zmienitby Pani/Pan w organizacji Urzdu, aby usprawni jego prac?

Jest to pytanie o charakterze j&iowym, w zwhzku z tym trudno analizowge od strony

statystycznej. Bardziej celowedrie raczej enumeratywne wymienienie wnioskow.

Lp. Tresé wniosku

1 Zmiana wiladz gminy (badanie realizowane bylo przed wyborami
samorzadowymi, stad pewnie ta sugestia).

2 Wiecej urzednikow zatrudnionych w danych komérkach.

3 Mniej wypetniania drukow.

4 Otwarte drzwi uniemozliwiajg odczytanie oznakowania pomieszczen.

5 Zadowolenie z jednych urzednikow, niezadowolenie z innych.

6 W urzedzie potrzebni sg urzednicy odpowiedzialni za porady prawne dla
ludnosci, oraz doradztwo w zakresie pozyskiwania funduszy unijnych,
innowacji, przedsiebiorczosci i wspotprace zagraniczng oraz punkt
doradztwa dla rolnikow.

7 Poprawa systemu oznakowania w Urzedzie.
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WNIOSKI

Z przeprowadzonych po raz pierwszy naatakak bada satysfakcji klienta w Urazie

Gminy Dabréwno wynikag nastpujace wnioski:

1.

Klienci map w przewaajacej liczbie wysoki i bardzo wysoki poziom oceny &ra
Urzedu;
Wsrdéd szczegotowych rozazan usprawniggcych prae Urzedu, a tym samym
zwickszapcych satysfakej klienta rozway¢ maozna:

a. Przeghd i zwigkszenie czytelniei oznakowania Urgdu;

b. Lokalizacg na parterze Punktu Obstugi Klienta;

c. Wprowadzenie na tablicach informacyjnych oznakowamwhzanego nie

Z nazwg stanowiska, lecz z ustugami, jakie ima tam zatatvé;

Zwraca uwag, ze W czasie badamiejscem przegizonym przez obstugklientow jest
Sekretariat Urgdu. Mazna rozway¢, czy rozwazania zaproponowane we wniosku 2 nie
zaowocug wicksza efektywndcia w kierowaniu ruchu klientow do odpowiednich
merytorycznie pracownikOw na véleiwe stanowiska;
Aby badania byly faktycznym elementem monitoringtysfakcji klientow Urzdu, a tym
samym efektywnym naedziem wprowadzania zmian organizacyjnych, powinmy b
systematycznie powtarzane najlepiej w epdath co dwa lata (poatek kadencji
samoradu, srodek i koniec);
Metodologia bada powinna umaliwi¢ poroéwnanie w czasie poziomu satysfakcji
klientow, by dato si wychwyci¢ trendy zmian;
Zgodnie z przewidzianymi rezultatami projektu, ko czscia jest niniejsze badanie,
pozadane jest wdraenie w Urzdzie Gminy w Dabréwnie stalego systemu
monitoringu satysfakcji klienta. Od strony prawnej system ten mdna wprowadzié
Zarzadzeniem Wojta Gminy. System oprze nalezy na dwaoch filarach: iléciowym
i jakosciowym. Badania iléciowe polegd miatyby na przeprowadzeniu somda

ankietowego zgodnie z zaproponowanym harmonogra(er lata). Formularz ankiety
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moze ulegé nieznacznym modyfikacjom (np. w kolejnym badamiazna zrezygnowa
z pytania 3) w zaleosci od potrzeb i zachodezych zmian organizacyjnych. \8kiszas¢
pytaxr ankiety powinna odnosisie wprost do pomiaru poziomu satysfakcji klientéw.
Z kolei badania jakiciowe przeprowadzamazna na podstawie analizy skarg i wnioskow
wnoszonych przez Klientow Ugdu;

7. Miarodajnym miernikiem trendéw zmiaredizie analizasrednich waonych uzyskanych
w poszczegollnych badaniach. Na podstawie analizyowebdzi na pytanie 4 nioa

na przyktad przypisaw tabeli pierwszej odpowiednie rangi do ocen:

Ocena Ranga

Zdecydowanie dobrze 5

Raczej dobrze

4
Nie mam zdania 3
2

Raczej stabo

Zdecydowanie stabo 1

Po modyfikacji tabela wygtlaé bedzie pokazane to zostalo poel. Jednoczaie
przedstawiono kolejne kroki do wyliczeni&redniej waonej dla poszczegdlinych
parametrow obstugi. Z otrzymanyéhednich waonych mana wyliczy¢ sredng taczm,
ktéra kpdzie reprezentowacatas¢ oceny parametrow obstugi. W podanym przypadku
wynosi ona dla przyjej skali (od 1,00 do 5,00) 4,30.

a bl c|d|e |f|lg |h i |j|k I m n
Parametr ]
zalatwienia Razem | Suma | Srednia

sprawy 5|5xb| 4 |4xd| 3 |3xf| 2 |2xh| 1 |1xj| b+d+ | c+te+ |wazona
f+h+] | g+itk | m/l

UPrzeimose | g1 | 305 | 21 | 84 |6 |18 | 2| 4 |1|1| 91 | 412 | 453
urzednika

Czas

o . |45(225| 27 |108(15| 45 |4 | 8 0|0 | 91 | 386 | 4,24
oczekiwania
~Wiedza | 451 295| 25 |100(16| 48 |5 |10 [0 |0 | 91 | 383 | 421
| fachowos¢
Peina - 461030] 25 [100(14| 42 | 6|12 |0 | 0| 91 | 384 | 4,22
informacja
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8. Wedlug przygtych rezultatdw projektuw kolejnym badaniu satysfakcji klienta
wskazniki satysfakcji powinny wzrosnaé o 20%. Mozna przyp¢ jako wskanik na
przyktad zmniejszenie o 20% liczby skarg na pritzedu Gminy i urzdnikéw albo
zmniejszenie o0 20% proporcji 0séb negatywnie ogecyah Urad.;

9. Jakkolwiek w Urzdzie Gminy w Rbréwnie uzyskano bardzo wysoki w poréwnaniu
z populaci mieszkacow gminy liczle wypetnionych ankiet w kolejnych edycjach bada
nalezy uczulic pracownikOw na jeszcze gkisze zaangawanie w dystrybuejformularzy
wsrod klientow.

10.Aby spoteczné&t lokalna i klienci Urzdu Gminy w Dbréwnie cltnie brali udziat
w kolejnych edycjach badapozadane jest podawanie ich wynikéw do wiaddgio
publicznej, na przykltad za p@dnictwem strony internetowej wdu, na tablicach
ogtoszé, podczas sesji Rady Gminy oraz przez inne medidriz bytoby réwnig aby
wiladze urzdu informowaty o wnioskach organizacyjnych, ktérestaty podite i
wdrozone w wyniku prowadzonych bafla

11.Ostateczna forma monitoringu satysfakcji klientkecyzje dotyczce ewentualnych zmian
organizacyjnych dopasowvagych pra¢ Urzedu do potrzeb klientow stancavdomer
wiadz gminy Dibréwno.

Raport sporzdzit:

Witold Strobel
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