RAPORT
Z BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIASTA RACIBORZ
ZA 2019 ROK

I. Wprowadzenie.

1. Celem badania satysfakcji klientow, zwanym dalej badaniem jest uzyskanie informacji
o poziomie zadowolenia z jakosci obstugi klientéw Urzedu Miasta Racibérz. Badanie
przeprowadzono za pomocg ankiety elektronicznej zamieszczonej na stronie internetowej Urzedu
Miasta oraz dodatkowo w pazdzierniku - za pomoca ankiety udostepnionej klientom w formie
papierowej. Z dniem 1.01.2019 r. wprowadzono nowe zasady badania, gdzie uproszczono
1 yjednolicono tekst obu ankiet. Nie wszystkie ankiety byly wypelnione w catosci, jednak ze
wzgledu na uklad i tre$¢ pytan nie spowodowalo to ich odrzucenia. Niniejszy raport jest
opracowany w oparciu o nowa procedur¢ i nie zawiera pordwnan do wynikéw uzyskanych
w latach ubiegtych.

2. W badaniu odnotowano uczestnictwo 151 respondentéw, w tym do analizy przyjeto 17 ankiet
elektronicznych i 134 ankiety papierowe (w roku ubieglym odnotowano uczestnictwo 193
respondentow).

I1. Statystyki z przeprowadzonego badania.
1. Klienci zalatwiali sprawy w nastepujacych jednostkach organizacyjnych Urzedu
(uszeregowanych wg ilosci wskazan):

Lp. Nazwa jednostki organizacyjnej Urzedu eleﬁtl;l;:]itc:izna p‘:l;l;izt;a L%:SZ;::Zggsé
1. | Wydzial Edukacji, Kultury i Sportu 2 36 38
2. |Urzad Stanu Cywilnego 1 32 33
3. | Biuro Obslugi Interesantow w Wydziale 2 22 24

Organizacyjnym
4. | Wydziat Drog Miejskich 0 16 16
5. | Wydziat Spraw Obywatelskich 0 14 14
6. | Wydzial Ochrony Srodowiska i Rolnictwa 2 9 11
7. | Wydziat Inwestycji i Urbanistyki 1 9 10
8. | Wydziat Komunalny 1 8 9
9. | Wydziat Spraw Spotecznych 0 7 7
10. |Biuro Obstugi Prezydenta 2 3 5
11. |Wydziat Lokalowy 0 5 5
12. | Wydzial Rozwoju 2 3 5
13. | Wydzial Gospodarki Nieruchomosciami 1 3 4
14. | Wydziat Finansowy 0 4 4




15. |Biuro Zarzadzania Kryzysowego 1 2 3
16. |Referat Zamowien Publicznych 0 2 2
17. | Wydzial Organizacyjny (bez BOI) 1 1 2
18. |Biuro Audytu i Kontroli 0 1 1
19. |Straz Miejska 1 0 1

2. Wskazania dotyczace rodzaju zalatwianej sprawy:

Ankietowani jako cel swojej wizyty w Urzedzie Miasta najczescie] wskazywali sprawy zwigzane
ze zlozeniem dokumentow - 33% oraz z pozyskaniem informacji - 27%. Analizujac
przedstawione zestawienie nalezy pamietaé, ze nie obrazuje ono rzeczywistej liczby spraw
zalatwianych w Urzedzie Miasta w ciggu roku.

Rodzaj zalatwiancj sprawy ctektronierna | papierowa | wekazad | %
zlozenie wniosku/pisma 6 58 64 33%
pozyskanie informacji 10 43 53 27%
wydanie decyzji lub innego dokumentu 2 42 44 23%
wydanie zaswiadczenia 1 23 24 12%

inna (wskazano: odbiér dowodu osobistego,
kontrola, udziat w spotkaniu, podpisanie umowy, 1 8 9 5%
zmiana nazwiska, uzyskanie opinii)

Graficzne przedstawienie danych dotyczacych rodzaju zatatwianej sprawy

\
100% }
80% }
60% }
40% ‘
20%
0%
N R N g (%)
& & & & N
) é‘\& \Q;\Q 060 o
R B & @
& & & &
g% & N
&
&



3. Ocena jako$¢ obshugi:

Jakos¢ obstugi zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych tj. 87% ocenito na poziomie bardzo
dobrym, a 9% ocenito na poziomie dobrym. Ocen¢ przecigtng lub negatywna wystawito 2%
ankietowanych, a jako przyczyne udzielenia negatywnej oceny wskazano ,,brak dialogu™.

Ocena jakos$¢ obstugi

Ankieta
elektroniczna

Ankieta
papierowa

Laczna ilo$é
wskazan

%

bardzo dobrze

7

124

131

87,3%

dobrze

7

14

9,3%

przecigtnie

2%

negatywnie

7
1
2

1,3%

Graficzne przedstawienie danych dotyczacych oceny jakosci obstugi
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4. Ocena uprzejmosci i kultury osobistej pracownikow zalatwiajgcych sprawe:

Bardzo dobrze Dobrze

Przecietnie

Negatywnie

Uprzejmos¢ i kulture osobistg pracownikoéw zatatwiajacych dang sprawe 88% ankietowanych
ocenito na poziomie bardzo dobrym, 9% na poziomie dobrym, 2% na poziomie przeci¢tnym,
a 1% negatywnie. Nie podano jednak uzasadnienia wskazania oceny negatywnej.



Ocena uprzejmosci i kultury osobistej eleﬁtl;l;:ﬁtcazna p:;ﬁ?;a szszl?:zggéé %

bardzo dobrze 7 125 132 88%
dobrze 9 4 13 9%
przecietnie 0 3 2%
negatywnie 1 0 1%

Graficzne przedstawienie danych dotyczacych uprzejmosci i kultury osobistej

pracownikOw
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5. Wskazanie trudnos$ci napotkanych podczas zalatwienia sprawy:

atywnie

Zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych wskazala, ze nie spotkata si¢ z trudnosciami podczas
zalatwiania sprawy, a jako ,,trudnosci” wskazano otrzymanie niepelnych lub blednych informac;ji
oraz prosbe o kontakt w innym terminie. Z ,,innych” trudnosci wskazano ,,brak dialogu” oraz

,brak windy”.

Rodzaj trudnosci eleﬁtl:‘l(::leitcazna pz;A]:lil;:‘f)tvz:'a L%s?szll(l:zill?’léé o
nie spotkatam/em si¢ z trudnosciami 12 124 136 92%
zostatam/em skierowany do niewlasciwej osoby 0 0 0 0%
otrzymatam/em niepelne informacje 2 3 5 3.3%
otrzymalam/em bledne informacje 2 0 2 1,3%
poproszono mnie o kontakt w innym terminie 0 3 3 2%
inne trudnosci - prosze poda¢ jakie? 2 0 2 1,3%




Graficzne przedstawienie danych dotyczacych rodzaju zatatwianej sprawy
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II1. Podsumowanie.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze jako$¢ obslugi oraz ocena zachowan pracownikow
Urzedu Miasta w zdecydowanej wigkszosci opinii ankietowanych jest bardzo dobra i nie
spotykano si¢ z trudnosciami przy zatatwianiu spraw. Ankietowani przy wypetnianiu ankiet mieli
mozliwo§¢ wskazania, co ich zdaniem nalezaloby zmieni¢ w sposobie obstugi klienta.
W wigkszosci respondenci wskazywali, ze nic nie trzeba zmienia¢, nie maja uwag, obstuga jest
na wysokim poziomie, a pracownicy s3 kompetentni i uprzejmi.

Pojawily si¢ pojedyncze uwagi dotyczace stworzenia lepszych warunkéw do
przyjmowania stron i podpisywania dokumentéw oraz zamontowania windy. Urzad Miasta
podejmuje starania, aby obstuga klientéw odbywata si¢ w odpowiednich warunkach. W Biurze
Obstugi Interesantow, gdzie przyjmowana jest znaczna czegsé klientow, obstuga oséb, w tym osob
niepetnosprawnych odbywa si¢ przy odpowiednio przystosowanych stanowiskach. W przypadku,
gdy charakter zatatwianej sprawy wymaga zapewnienia warunkéw do swobodnej rozmowy lub
na zyczenie strony — obsluga odbywa sie¢ w odrebnym pomieszczeniu na zapleczu Biura.

Sprostanie oczekiwaniom klientow w zakresie montazu windy przekracza aktualnie
mozliwos$ci finansowe Urzedu, ale prowadzone sg dziatania zmierzajace do pozyskania srodkéw
zewnetrznych na realizacje ww. zadania.

W roku ubieglym w ankietach pojawily si¢ uwagi dotyczace m.in. zamontowania
automatu do wody. Postulat ten zostal spelniony i obecnie na kazdym pigtrze budynku Urzedu
Miasta znajduje si¢ ogélnodostepny dystrybutor z woda.

Podsumowujac calo$¢ przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze ankietowani
deklaruja wysoki poziom zadowolenia z jakosci obslugi w tut. Urzedzie. Wyniki wskazuja, ze



dzialania podejmowane przez Urzad Miasta w zakresie podnoszenia poziomu jakosci obstugi
daja pozytywne rezultaty. Nie mniej jednak na na biezaco podejmowane sg dzialania zmierzajace
do doskonalenia i ulepszania jakosci obstugi klientow, tak by byly one zgodne ze wskazanymi
przez nich oczekiwaniami.

Raciboérz, 22.01.2020 r.



