RAPORT
Z BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIASTA RACIBORZ
ZA 2020 ROK

I. Wprowadzenie.

1. Celem badania satysfakcji klientow, zwanym dalej badaniem jest uzyskanie informacji
o poziomie zadowolenia z jakosci obstugi klientéw Urzedu Miasta Raciborz. Badanie
przeprowadzono za pomocg ankiety elektronicznej zamieszczonej na stronie internetowej Urzedu
Miasta oraz dodatkowo w pazdzierniku - za pomoca ankiety udostepnionej klientom w formie
papierowej. Nie wszystkie ankiety papierowe byly wypetione w catosci, jednak ze wzglgedu na
uktad i tre$¢ pytan nie spowodowalo to ich odrzucenia.

2. W badaniu uczestniczyto 103 respondentow, w tym do analizy przyjeto 8 ankiet
elektronicznych i 95 ankiet papierowych (w roku ubiegltym odnotowano uczestnictwo 151
respondentow).

I1. Statystyki z przeprowadzonego badania.
1. Klienci zatatwiali sprawy w nastgpujacych jednostkach organizacyjnych Urze¢du
(uszeregowanych wedtug ilosci wskazan):

Lp. Nazwa jednostki organizacyjnej Urzedu eleﬁtl;l;:leitczna pi;ﬁit;a L%::E:Zggéé
1. |Biuro Obstugi Interesantow w Wydziale Organizacyjnym 3 21 24
2. | Wydziat Edukacji, Kultury i Sportu 0 19 19
3. | Wydzial Spraw Spotecznych 2 12 14
4. | Wydziat Lokalowy 0 12 12
5. | Wydzial Drég Miejskich 0 11 11
6. | Wydzial Spraw Obywatelskich 1 10 11
7. | Urzad Stanu Cywilnego 0 9 9
8. | Wydziat Ochrony Srodowiska i Rolnictwa 1 5 6
9. | Wydzial Gospodarki Nieruchomos$ciami 0 6 6
10. | Wydziat Komunalny 0 4 4
11. |Wydziat Rozwoju 0 2 2
12. | Wydziat Inwestycji i Urbanistyki 0 1 1
13. |Biuro Zarzadzania Kryzysowego 0 1 1
14. |Straz Miejska 0 1 1
15. |Biuro Rady Miasta 1 0 1




2. Wskazania dotyczace rodzaju zalatwianej sprawy:

Ankietowani jako cel swojej wizyty w Urzedzie najczg$ciej wskazywali sprawy zwigzane ze
ztozeniem wniosku/pisma - 34% oraz z wydaniem decyzji lub innego dokumentu - 28%.
Analizujac przedstawione zestawienie nalezy pamigtac, ze nie obrazuje ono rzeczywistej liczby

spraw zatatwianych w Urzedzie w ciggu roku.

znalezienie wniosku na stronie internetowej)

Dia
. S Ankieta Ankieta |[Lacznailos¢| porownania
Rodzaj zalatwianej sprawy elektroniczna | papierowa wskazan % wyniki za
2019 r.

zlozenie wniosku/pisma 2 38 40 34% 33%
pozyskanie informacji 3 27 30 25% 27%
wydanie decyzji lub innego dokumentu 2 31 33 28% 23%
wydanie zaswiadczenia 0 5 5 4% 12%
inna (wskazano: dowod osobisty, akty stanu
cywilnego, zawarcie umowy, karta rodzina +, 2 8 10 9% 5%

Graficzne przedstawienie danych dotyczacych rodzaju zatatwianej sprawy
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3. Ocena jakos$¢ obstugi:

Jako$¢ obstugi zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych tj. 93% ocenito na poziomie bardzo
dobrym, a 6% ocenilo na poziomie dobrym. Ocen¢ negatywna wystawila jedna osoba, a jako
przyczyng negatywnej oceny wskazano brak mozliwos$ci znalezienia drukdw na stronie

internetowe;.

Dla
Ocena jako$¢ obslugi Ankle.ta An.kleta Laczna 1l?sc % poréwnania
elektroniczna | papierowa wskazan wyniki za
2019 r.
bardzo dobrze 5 91 96 93% 87,3%
dobrze 2 4 6% 9,3%
przeci¢tnie 0 0 0 0% 2%
negatywnie 1 0 1 1% 1,3%
Graficzne przedstawienie danych dotyczacych oceny jakosci obshugi
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Bardzo dobrze Dobrze Przecigtnie Negatywnie

4. Ocena uprzejmosci i kultury osobistej pracownikow zalatwiajacych sprawe:

Uprzejmos¢ 1 kulture osobistg pracownikow zatatwiajacych dang sprawe 95% ankietowanych
ocenilo na poziomie bardzo dobrym, 4% na poziomie dobrym, a 1% na poziomie przeci¢tnym.
Nie wskazano ocen negatywnych w tym zakresie.



Dla
Ocena uprzejmosci i kultury osobistej Ankle.ta Aqkleta Laczna 1l?sc % porownama
elektroniczna | papierowa | wskazan wyniki za
2019 r.

bardzo dobrze 7 125 132 95% 88%
dobrze 9 4 13 4% 9%
przeci¢tnie 0 3 3 1% 2%
negatywnie 1 0 1 0% 1%

Graficzne przedstawienie danych dotyczacych uprzejmosci i kultury osobistej pracownikow
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5. Wskazanie trudnosci napotkanych podczas zalatwienia sprawy:

99% ankietowanych wskazala, ze nie spotkala si¢ z trudnosciami podczas zalatwiania sprawy.
Jedno ze wskazan dotyczyto trudno$ci w odszukaniu na stronie internetowej wniosku.

Laczna Ll
Rodzaj trudnosci Ankieta | Ankieta |\ Tho 7o |pordwnania
elektroniczna | papierowa . wyniki za
wskazan
2019 r.
nie spotkatam/em si¢ z trudnosciami 7 92 99 99% 92%
zostatam/em skierowany do niewlasciwej osoby 0 0 0 0% 0%
otrzymatam/em niepetne informacje 0 0 0 0% 3,3%
otrzymatam/em bt¢dne informacje 0 0 0 0% 1,3%
poproszono mnie o kontakt w innym terminie 0 0 0 0% 2%
inne trudnosci - prosz¢ podac jakie? 1 0 1 1% 1,3%




Graficzne przedstawienie danych dotyczacych rodzaju zatatwianej sprawy
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II1. Podsumowanie.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze jako$¢ obstugi oraz ocena zachowan pracownikow
Urzgdu Miasta w zdecydowane] wigkszosci opinii ankietowanych jest bardzo dobra i nie
spotykano si¢ z trudno$ciami przy zatatwianiu spraw. Respondenci wykazywali zadowolenie ze
sposobu obstlugi oraz sprawnego i rzetelnego zatatwienia sprawy, zaznaczajac, ze pracownicy
wykazujg duzg zyczliwo$¢ 1 uprzejmosc.

Jedna uwaga dotyczyla trudnosci w odszukaniu formularzy na stronie internetowej
Urzedu. Procedury dotyczace zatatwiania spraw w  Urzedzie zamieszczone sg
w Biuletynie Informacji Publicznej. Lista wszystkich kart uslug wraz z formularzami
i wnioskami dostepna jest w zakladce ,,e-Urzad/Zatatwienie spraw w Urzedzie”. Procedury
zamieszczone s w ukladzie wg wydziatow lub jako spis alfabetyczny wg nazwy procedury, co
daje mozliwo$¢ szybkiego 1 sprawnego odnalezienia wymaganych dokumentow.

Ankietowani wskazali rowniez potrzebe zamontowania w Urzedzie windy. Aktualnie trwa
realizacji ww. inwestycji.

Podsumowujac calo$¢ przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze ankietowani
deklaruja wysoki poziom zadowolenia z jako$ci obstugi w tut. Urzedzie i wyniki te s3
porownywalne do wynikow z roku ubieglego. W 2020 roku odnotowano spadek ilosci
respondentéw o 32%, co mozna uzasadni¢ obostrzeniami zwigzanymi z bezposrednig obsluga
interesantow Urzedu wprowadzonymi w zwigzku z wystapieniem stanu epidemii.

Racibérz, 25.01.2021 r.



