RAPORT Z BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIASTA RACIBORZ
ZA 2021 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 pomocg ankiety udostepnionej klientom w formie papierowej. Dwie ankiety papierowe
nie byly wypetnione w catosci, jednak ze wzgledu na uktad i tre$¢ pytan nie spowodowato to ich
odrzucenia.

2. W badaniu uczestniczyto 151 respondentéw, w tym do analizy przyjeto 10 ankiet elektronicznych i 141
ankiet papierowych (w roku ubiegtym odnotowano uczestnictwo tacznie 103 respondentow).

Il. Statystyki z przeprowadzonego badania.

1. Klienci zatatwiali sprawy w nastepujacych jednostkach organizacyjnych Urzedu (wykaz uszeregowano
wedtug ilosci wskazan):

Lp. Nazwa jednostki organizacyjnej Urzedu An kie.ta An.kieta taczna ilo’éé
elektroniczna | papierowa wskazan
1. | Urzad Stanu Cywilnego 1 32 33
2. | Wydziat Edukacji 0 25 25
3. | Biuro Obstugi Interesantéw w Wydziale Organizacyjnym 2 21 23
4. | Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami 1 18 19
5. | Wydziat Spraw Spotecznych 2 14 16
6. |Wydziat Lokalowy 1 13 14
7. | Wydziat Spraw Obywatelskich 0 13 13
8. | Wydziat Drég Miejskich 1 9 10
9. | Wydziat Komunalny 2 5 7
10. | Wydziat Inwestycji i Urbanistyki 0 6 6
11. | Wydziat Promocji, Kultury, Turystyki i Sportu 0 6 6
12. | Wydziat Ochrony Srodowiska i Rolnictwa 0 5 5
13. |Biuro Rady Miasta 0 3 3
14. | Biuro Zarzadzania Kryzysowego 0 3 3
15. | Referat Zamdwien Publicznych 0 3 3
16. |Straz Miejska 0 3 3
17. |Biuro Prezydenta Miasta 0 3 3
18. | Wydziat Finansowy 0 2 2
19. |Biuro Audytu i Kontroli 0 1 1
20. | Wydziat Rozwoju 0 1 1




2. Wskazania dotyczgce rodzaju zatatwianej sprawy:

Ankietowani jako cel swojej wizyty w Urzedzie najczesciej wskazywali sprawy zwigzane ze ztozeniem
whniosku/pisma - 36% oraz z pozyskaniem informacji - 29%. Analizujgc przedstawione zestawienie nalezy
pamietac, ze nie obrazuje ono rzeczywistej liczby spraw zatatwianych w Urzedzie w ciggu roku.

dotyczace placdwek oswiatowych, wymeldowanie,
zgtoszenie interwencji)

Dla
T T vl Wil I ivdirad IR i
2020 .

ztozenie wniosku/pisma 3 67 70 36% 34%
pozyskanie informacji 4 53 57 29% 25%
wydanie decyzji lub innego dokumentu 2 30 32 16% 28%
wydanie zaswiadczenia 0 24 24 12% 4%
inna (wskazano: wydanie dowodu osobistego,
podpisanie umowy, karta rodzina +, sprawy 1 10 1 6% 99%

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

Jakos¢ obstugi zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych tj. 91% ocenito na poziomie bardzo dobrym.
Ocene negatywng wystawita jedna osoba, a jako przyczyne negatywnej oceny wskazano brak reakcji na
zgtoszenie prosby o odsniezanie $ciezki rowerowe;j.

Dla
2020r.
bardzo dobrze 5 132 137 91% 93%
dobrze 1 7 8 5% 6%
przecietnie 3 2 5 3% 0%
negatywnie 1 0 1 1% 1%
Graficzne przedstawienie danych dotyczacych oceny jakosci obstugi
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4. Ocena uprzejmosci i kultury osobistej pracownikéw zatatwiajacych sprawe:

Wysoko zostata oceniona uprzejmos¢ i kultura osobista pracownikéw tj. 94 % ankietowanych ocenito to

kryterium na poziomie bardzo dobrym.




Dla
Ocena uprzejmosci i kultury osobistej eleﬁ;tl:::zna p::izlrit;a ta\;z::z';?:c % P cx;::;lr:;azr:a
2020 .
bardzo dobrze 6 134 140 94% 95%
dobrze 2 4 6 3% 4%
przecietnie 1 2 3 1% 1%
negatywnie 1 0 1 0% 0%
Graficzne przedstawienie danych dotyczacych uprzejmosci i kultury osobistej pracownikéw
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5. Wskazanie trudnosci napotkanych podczas zatatwienia sprawy:

93% ankietowanych wskazata, ze nie spotkata sie z trudnosciami podczas zatatwiania sprawy. W
komentarzach dotyczacych jakosci obstugi ankietowani wskazywali na zadowolenie i sprawng obstuge
przy zatatwianiu spraw. Jako trudnosci dwie osoby wskazaty duzg ilosci schoddéw oraz brak windy.
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Graficzne przedstawienie danych dotyczacych rodzaju zatatwianej sprawy
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Ill. Podsumowanie.

Systematyczna ocena satysfakcji klientéw pozwala na monitorowanie poziomu zadowolenia z
poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci Urzedu Miasta. Monitoring daje mozliwo$¢ reagowania na
zmieniajgce sie oczekiwania i potrzeby klientéw. Z przeprowadzonego badania wynika, ze jakos¢ obstugi
oraz ocena zachowan pracownikéw Urzedu w zdecydowanej wiekszosci opinii ankietowanych jest bardzo
dobra i nie spotykano sie z trudnosciami przy zatatwianiu spraw. Respondenci wykazywali zadowolenie ze
sposobu obstugi oraz sprawnego i rzetelnego zatatwienia sprawy oraz dostepnosci niezbednych
informaciji.

Dwie uwagi dotyczyly zbyt duzej ilosci schodéw oraz braku windy — co w obecnej sytuacji staje sie
bezprzedmiotowe, z uwagi na fakt, ze w roku 2021 r. dostosowano infrastrukture do potrzeb klientow
poprzez uruchomienie windy w Urzedzie.

Podsumowujgc catos$é przeprowadzonego badania mozna stwierdzié, ze ankietowani deklaruja
wysoki poziom zadowolenia z jakosci obstugi i wyniki te sg poréwnywalne do wynikéw z roku ubiegtego.

Racibdrz, 25.01.2022 r.



