ozn. sprawy PZJ. 0182- 8/10 Piask, dn. 13.04.2010 r.

ANALIZA SATYSFAKCJI KLIENTA URZ EDU MIEJSKIEGO W PO NSKU

Przygotowana w oparciu 0 badanie ankietowe przeptdaane w marcu 2010 r.
INFORMACJE OGOLNE

Badanie ankietowe prowadzone byto w terminie 8-1@raa 2010r. Wrod interesantow
zatatwiapcych w tym czasie swoje sprawy w ddzie Miejskim w Ptasku.

Formularze ankiety pn. ,Badanie zadowolenia kliddtagcdu Miejskiego w Ptasku” (zat. nr 1) dogpne
byty u pracownikdéw w poszczegoélnych wydziatachferatach urgdu, m.in. w Urzdzie Stanu Cywilnego (USC)
oraz w Punkcie Profilaktyki Uzataien i Pomocy Rodzinie (PPUIPR). Ankiety wylone byty rownie w budynku
gtébwnym w Kancelarii w Sali Obstugi Interesantow.

Klienci mogli wrzuct wypetnione ankiety do skrzynek znajaeych s¢ w budynku giéwnym Uradu
Miejskiego oraz w USC i PPUIPR.

Na 320 przygotowanych formularzy ankiet, 170 wyalientom do wypetnienia. Interesanci wrzucili do
skrzynek 100 ankiet, co stanowi 59 % wydanych fdamay. W poréwnaniu z ostatnim badaniem satysfakcji
klienta urzdu z przetomu sierpnia i wraeia 2009 roku wspoétczynnik zwrotu ankiet wzrést &2

Przeprowadzona pamdj analiza opiera sina wypowiedziach interesantow ze 100 ankiet i aast
przeprowadzona z zastosowaniem kryteribw do analiggikow badania zadowolenia klienta ( zat. nr 1 do
PR/8.4/01 ,Monitorowanie zadowolenia klienta, pre@w i wyrobu oraz analizy danych kgte doskonalenie” —
wyd. 3 z dn. 10.09.2008r.). W analizie zastosowsyrabole komérek organizacyjnych zgodnie z olaawjacym
Regulaminem Organizacyjnym Wdu Miejskiego w Ptasku, przy czym pod symbolem UM kryjeesi2 ankiet,

w ktorych klienci zaznaczyli wcej niz jedno miejsce, w ktérym zatatwiali swoje sprawy.

Odpowiedzi na pytanie: ,W ktorej komorce organizacyjnej urzedu zatatwiat/a Pan/i sprane?”
Badanie zadowolenia klienta marzec 2010r.
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Wykres nr 1

Zgodnie z kryteriami do analizy wynikédw badania @adlenia klienta przedstawione péej wyniki
badania zadowolenia klienta sstotne dla: Wydziatlu Polityki Spotecznej (PS) wra Punktem Profilaktyki
Uzaleznien i Pomocy Rodzinie (PPUIPR) — 15% ankiet, Wydziapraw Obywatelskich (SO) — 14%, Burmistrza —
10%, Wydzialu Planowania Przestrzennego i Gospoddiruchomdciami (GP) — 10%, Referatu Obstugi
Targowisk (TR) — 9%, Zagbcy Burmistrza — 8%, Referatu Spraw Lokalowych (SL§% oraz Urzdu Stanu
Cywilnego (USC) — 5%. (wykres nr 1).

W odniesieniu do Wydzialu Administracji i NadzorAN), Biura Rady (BR), Wydzialu Finansowego
(FN), Wydzialu Infrastruktury Technicznej (IT) or&eferatu Wspétpracy Europejskiej i Regionalnej (Mi€ba
pozyskanych ankiet nie przekroczyta progu istétndj. od minimum 5 respondentow.



12% respondentdw wypowiedziatoe sit. satysfakcji z obstugi w Ugdzie Miejskim w Plasku,
w odniesieniu do sytuacji zatatwiania spraw/sprawgoznych komérkach organizacyjnych gdu réwnoczénie
(zaznaczano od 2 do 5 komorek org.cdiz na jednej ankiecie). Dane z tych ankiet, oznaezymbolem UM,
odnosz sie do: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, Biura Burmistr@aB), Wydzialu Finansowego (FN), Wydziatu
Polityki Spotecznej (PS), Referatu Zadzania Kryzysowego (ZK), Stig Miejskiej (SM), Wydziatu Planowania
Przestrzennego i Gospodarki Nieruchdmami (GP), Wydzialu Spraw Obywatelskich (SO), Wigpdiz
Infrastruktury Technicznej (IT) oraz béj nieokrglonej innej komorki, przy czym wygbuja one w r@nych
konfiguracjach na poszczego6lnych ankietach. Tymysandane te zostaty wykorzystane do ogdlnej oceny
satysfakcji klientéw Urgdu Miejskiego, bez odnoszenia ich do poszczegdlkpchorek organizacyjnych wdu.

W przeprowadzonym badaniu ankietowym nie uzyskadogstkowych danych nt. zadowolenia klientow:
Referatu Zaradzania Kryzysowego, Biura Burmistrza oraz 3grMiejskiej. W odniesieniu do Skarbnika Miasta,
Dyrektora Urzdu, Wydzialu Rozwoju Gospodarczego nie uzyskaumych informacji.

CEL PRZYBYCIA INTERESANTOW DO UREDU

0
2204 2%

69

16%

Wypowiedzi nt.
.Przybyt/a Pan/i do

urzedu w celu: ....”
Badanie zadowolenia
klienta marze010r.

B Zaskgniecia informacji

O Uzyskania zéwiadczenia

O Uzyskania decyzji administracyjnej lub innego dolemtol
O Dokonania opfaty w kasie wau

O Zatatwienia innej sprawy

O Uzyskania opinii wymaganej przepisami prawa

Wykres nr 2

Respondenci najegciej przybywali do urgdu w celu zasigniecia informacji - 50%, zatatwienia innegj
sprawy (poza informagj decyzj lub innym dokumentem, zaiadczeniem, opini lub optat) - 22% oraz
uzyskania zawiadczenia - 16%.

Z wylaczeniem Biura Rady, do kdej z pozostatych komorek organizacyjnych ediz respondenci
przychodzili po informagj. Klienci w tzw. innej sprawie (poza informagcjdecyzj lub innym dokumentem,
zawiadczeniem, opini lub optat) to gtéwnie interesanci Biura Rady i Wydzialu Ryiti Spotecznej wraz
z Punktem Profilaktyki Uzafmien i Pomocy Rodzinie, ale 1zei Referatu Obstugi Targowisk, Wdu Stanu
Cywilnego oraz ci, ktérzy zalatwiali swoje sprawy Wilku komodrkach organizacyjnych jednoénée.
Wydawaniem zéwiadczeé respondentom zajmowaksgtownie Wydziat Spraw Obywatelskich.

STATUS KLIENTA

5ol 8% OJestem klientem
indywidualnym
Wypowiedzi nt.: ,Prosze O Jestem przestawicielem
okresli é SWéj status” - administracji publicznej
Badanie zadowolenia klienta O Dziatam w imieniu podmio
marzec 2010r. 86% gospodarczego
Einny

Wykres nr 3

Respondenci to gtownie klienci indywidualni - 86&ni (tj. ani klienci indywidualni, ani instytucjaini,
ani przedsijbiorcy), stanowicy 8%, to w diej mierze interesanci Wydziatu Polityki Spotecznefz z Punktem
Profilaktyki Uzaleznien i Pomocy Rodzinie. Zgodnie z kryteriami do analiggnikéw badania zadowolenia klienta
( zat. nr 1 do PR/8.4/01) wyniki zadowolenia kli@rg istotne dla grupy klientéw indywidualnych i tzwnych,
gdyz oparte § na wypowiedziach minimum 5 respondentow.
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OGOLNY POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTA

11% 1980

Odpowiedzi na pytanie:
,~Jak ocenia Pan/i
0go0lnie sposoéb
zatatwienia Panal/i
Sprawy?” -
Badanie zadowolenia klienta
marzec 2010r.

o870

O b.dobrzel dobrze dostatecznidll Zle O b.zle

Wykres nr 4

Ogdlny poziom zadowolenia klientdw ze sposobu wadktia sprawy, oceniany na bardzo dobry
i dobry, ksztaltuje siw granicach 99 %wykres nr 4).

Wg kryteribw do analizy wynikébw badania zadowoletkigenta ( zat. nr 1 do PR/8.4/01) interesanci
0gOlnie bardzo dobrze ocenili sposéb zatatwieniawp. Urzd otrzymat 100% ocen pozytywnych z przewag
bardzo dobrych (bardzo dobrze — 88%, dobrze — Hi#tatecznie — 1%).

Prawie wszystkie komorki organizacyjne ¢dm (z wyhczeniem AN) otrzymaly najwgze oceny - oceny
bardzo dobre (80 % - 100% ocen pozytywnych z prgewaen b. dobrych) (zat. nr 2).

AN z Kancelary otrzymat 100% ocen pozytywnych, ale bardzazaidowanych, gdy po rowno roztayta
si¢ tu liczba ocen b. dobrych, dobrych i dostatecznych

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

Zestawienie odpowiedzi na pytanie:
»~Jak ocenia Pan/i ogblnie sposéb zatatwienia Pargprawy?”
— badania zadowolenia klienta czerwiec 2008r./gaid2008r./ sierpig-wrzesigr 2009r./marzec 2010r.
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Wykres nr 5

Analiza poréwnawczadpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/i ogélpiessb zatatwienia Pan/i sprawy?”
z bada przeprowadzonych od czerwca 2008r do marca 2@d9kres nr 5) wskazuje na utrzymuaj Sic znaczi
przewag ocen b. dobrych i dobrych zadowolenia klientaddwrMiejskiego w Ptasku

Od czasu ostatniego badania rysuje tendencja wzrostowa, gelyogoélny poziom zadowolenia klienta,
oceniany na b. dobry i dobry wzrdst o0 10%, przyngezesnym wzreie ocen bardzo dobrych 0 21%

Przeprowadzone badanie potwierdzito utrzymanie reegid poziomu zadowolenia klientébw ze sposobu
zatatwienia sprawy, ocenianego podczas badanig@@wkego na b. dobry i dobry, na poziomie wynikovddsa
ankietowych z roku 2009. Odnotowanoeaz wzrost, gdy wynik badania z 2009 roku wynosi 89%, a obecnie
satysfakcja klientow osgngta poziom 99%. Realizowany jest zatem cel fako ustalony
w zakresie poziomu satysfakcji klienta na rok 2010.




OCENA DOSTEPNGSCI INFORMACJI nt. GDZIE | JAK ZALATWIC SPRAVE

Odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani
dostepnosé informacji nt. gdzie i jak zatatwié sprawe?” -
badanie zadowolenia klienta — marzec 2010r.
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Wykres nr 6

Respondenci bardzo dobrze ocenili dpeté¢ informacji nt. gdzie i jak zatatwisprave. Urzad otrzymat
94% ocen pozytywnych z przewal. dobrych (b. dobrze — 72%, dobrze — 20%, dostate — 2%zle — 1%).
5% respondentdw nie miato zdania w tej sprawiei 8yklienci: AN — 1 klient, PS - 1, SO - 3. (wylgar 6).

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptyenych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nastpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, FN z KadT, PS z PPUIPR,
SL, TR, USC i WE (zat. nr 2).

GP i BR otrzymaly w tym zakresie ocemlobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagcen
dobrych).

Wg kryteribw, AN z Kancelasi i SO otrzymaty w tym zakresie ocgmadowalajca (50% - 79% ocen
pozytywnych), przy przewadze ocen b. dobrych (A64%, SO - 67%). Ocenzaniaja respondenci nie mggy
zdania (AN - 33%, SO - 21%). Ponadto SO jest jadyomOrky organizacyja urzedu, ktora otrzymata w tym
zakresie jednostkaywocerg negatywa.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

80
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Wykres nr 7

Analiza poréwnawczaodpowiedzi na pytanie: ,Jak Pan/i ocenia dpsts¢ informacji nt. gdzie
I jak zatatwt spravg?” z ankiet przeprowadzonych od czerwca 2008 mdoca 2010 r. (wykres nr 7) wskazuje na
przewag ocen b. dobrych i dobrych zadowolenia klientaddrr Miejskiego w Ptasku z tego aspektu obstugi,
Z utrzymugca sie tendencj wzrostow ocen b. dobrych

Od czasu ostatniego badania npiétwzrost ocen b. dobrych o 4%/ efekcie zmiany konstrukcji ankiety
pojawita s¢ tez nowa kategoria respondentow nieatgich zdania, ktérzy stanoaviu 5%.




OCENA OZNAKOWANIA POMIESZCZE URZEDU

5% 1%%2%

Odpowiedzi na pytanie:
,Jak ocenia Pan/Pani
oznakowanie

pomieszczé urzedu?” -
Badanie zadowolenia klienta
marzec 2010r.

d b.dobrzel dobrzel dostatecznidll zle [0 b.zle O nie mam zdania

Wykres nr 8

Interesanci _bardzo dobrze ocenili oznakowanie psmim# urzedu. Urzad otrzymat 96% ocen
pozytywnych z przewagh. dobrych (b. dobrze — 71%, dobrze — 20%, dostate — 5%yzle — 1%, bzle — 1%).
2% respondentow nie miato zdania w tej sprawiei Byklienci SO. (wykres nr 8).

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptyenych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nasfpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, AN z KancelgriBR,
FN z Kag, IT, PS z PPUIPR, SL i USC (zat. nr 2).

GP i TR otrzymaly w tym zakresie ocemlobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagcen
dobrych).

Wg kryteribw, SO otrzymatl w tym zakresie oeeradowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych), przy
przewadze ocen b. dobrych (57%). Ogeranizaja respondenci niemggy zdania (14%) oraz dwie oceny
negatywne.

Oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PEPAJIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

OCENA TABLIC | WYWIESZEK INFORMACYJNYCH

Odpowiedzi na pytanie: o M b.dobrze
,Jak ocenia Pan/Pani 5 H dobrze
wywieszki i tablice =" O dostatecznie
informacyjne?” - Hle
Badanie zadowolenia klienta Obzle
marzec 2010r. ) |
78% O nie mam zdania

Wykres nr 9

Respondenci_bardzo dobrze ocenili tablice i wywkesnformacyjne Urzad otrzymat 97% ocen
pozytywnych z przewagb. dobrych (b. dobrze — 78%, dobrze — 19, — 1%) 2% respondentow nie miato
zdania w tej sprawie. Byli to klienci SO. (wykres3).

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptywnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaty nasgpujace komorki organizacyjne ugdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, AN z KancetgarFN z Kag,
IT, PS z PPUIPR, SL, TR i USC (zat. nr 2).

GP i BR otrzymaly w tym zakresie ocemlobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagcen
dobrych).

W WE po rowno rozigyta sk liczba ocen b. dobrych i dobrych.

Wg kryteribw, SO otrzymal w tym zakresie oeeradowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych), przy
przewaajacym udziale ocen b. dobrych (79%). O¢eraniaja respondenci niemgy zdania (14%) oraz
jednostkowa ocena negatywna.

Oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PERPAJIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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OCENA KART INFORMACYJNYCH nt. SPOSOBU ZAt ATWIANIA 8RAW W URZDZIE
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marzec 2010r.
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Wykres nr 10

Respondenci bardzo dobrze ocenili Karty informagginnt. sposobu zatatwiania spraw weaizie Urzad
otrzymat 85% ocen pozytywnych z przewdy dobrych (b. dobrze — 61%, dobrze — 19%, dostate - 5%).
15% respondentow nie miato zdania w tej kwestiiykn@s nr 10). Byli to klienci: Z-cy Burmistrza —Klient,
BR-1,GP-1,PSzPPUPR-5,SL-2,.SO-B-TiWE-1.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptymnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nasfpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, FN z kasGP, IT,
i USC (zat. nr 2).

TR otrzymat w tym zakresie ocgdobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

AN z Kancelara otrzymat ocea b. zr@nicowara, gdyz po rowno roztayta sk tu liczba ocen b. dobrych,
dobrych i dostatecznych.

SO, PS z PPUIPR, SL i WE otrzymaly w tym zakresier® zadowalaica (50% - 79% ocen
pozytywnych), przy bardzo dym udziale ocen b. dobrych (SO-79%, PS z PPUIPR;6350%, WE-50%).
Ocere zaniaja respondenci niemgy zdania (SO-21%, PS z PPUIPR-33%, SL-33%, WE-50%)

Klienci BR (100%) nie wypowiedzieli siw tej sprawie.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

OCENA DOSTEPNGCSCI W INTERNECIE
INFORMACJI nt. SPOSOBU ZAtATWIANIA SPRAW W UREDZIE

Odpowiedzi na pytanie:
,~Jak ocenia Pan/Pani
dostepnosé¢ w Internecie
informacji nt. sposobu
zatatwiania spraw
w urzedzie ?” -
Badanie zadowolenia klienta
marzec 2010r.

52%

[ b.dobrzel dobrze dostatecznidll zle O b.zle O nie mam zdania

Wykres nr 11

Interesanci_na zadowadaly ocenili dostpnaé¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianiaasp
w_urzedzie Urzad otrzymat 77% ocen pozytywnych (b. dobrze — 52%bhrde — 20%, dostatecznie — 5%).
Pozostate 23% respondentéw nie miato zdania wptgjveie (wykres nr 11). Byli to klienci: Z-cy Burmistrza %
klientéw, FN - 1, GP - 2, PS z PPUIPR - 3, SL -2 - 3, WE -2, UM-2.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptyenych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nasfpujace komaorki organizacyjne wdu: Burmistrz, AN z Kancelaj PS z PPUIPR, USC, (zat. nr 2).

BR, GP, i TR otrzymaty w tym zakresie ogetlobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen
dobrych).

Wg kryteriow, SL, SO i FN z Kasotrzymaly w tym zakresie ocerzadowalajca (50% - 79% ocen
pozytywnych), przy czym w przewajacej czsci byly to oceny b. dobre (SO-79%, FN z Kas67%, SL-33%).
Ocer zaniaja respondenci niemggy zdania (SL-50%, SO-21%, FN z Ka83%).

Klienci Z-cy Burmistrza (88%) i WE (100%) w przeiegacej czsci nie wypowiedzieli sj w tej sprawie.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PEPAJIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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OCENA ZROZUMIALOSCI | PRZYDATNOSCI,INFORMACJI PRZEKAZYWANYCH
PRZEZ URZDNIKOW

108 5%

Odpowiedzi na pytanie: st

,~Jak ocenia Pan/Pani
zrozumiatosé
I przydatnos¢ informaciji
przekazywanych przez 81%
urzednikow?” -
Badanie zadowolenia klienta
marzec 2010r.

O b.dobrzed dobrzel dostatecznidll zle O b.zle @ nie mam zdania

Wykres nr 12

Respondenci_bardzo dobrze ocenili zrozundialo przydatndé informacji przekazywanych przez
urzednikow. Urzad otrzymat 96% ocen pozytywnych z przewdyn dobrych (b. dobrze — 81%, dobrze — 14%,
dostatecznie - 1%). 5% respondentéw nie miato zdawitej kwestii. (wykres nr 12). Byli to klienci:-&
Burmistrza — 1 klient, AN z Kancelar+ 1, GP - 1, SO - 2.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewmtywnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nastpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, FN z kasGP, IT, PS
z PPUIPR, SL, SO, TR, USC i WE (zat. nr 2).

BR otrzymato w tym zakresie oagdobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

Wg kryteribw, AN z Kancelagi otrzymat ocea zadowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych), przy
przewadze ocen b. dobrych (67%). Pozostale 33%niai® zdania.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

OCENA FACHOWGCI | KOMPETENCJI PRACOWNIKOW

Odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani

fachowas¢ i kompetencje pracownikow urzedu?”
Badanie zadowolenia klienta marzec 2010r.
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Wykres nr 13

Respondenci bardzo dobrze ocenili fachéiidkompetencje pracownikow wdu . Urzad otrzymat 98%
ocen pozytywnych z przewad. dobrych (b. dobrze — 86%, dobrze — 12%). Pat®&% respondentéw nie miato
zdania w tej kwestii. (wykres nr 13). Byli to klien AN z Kancelari — 1, UM- 1.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptymnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nastpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, FN z kasGP, IT, PS
z PPUIPR, SL, SO, TR, USC i WE (zat. nr 2).

BR otrzymato w tym zakresie oagdobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

Wg kryteriow, AN otrzymal ocen zadowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych). Oeerzaniza
respondent niemagy zdania.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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Wykres nr 14

Analiza poréwnawczaodpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani faddéwi kompetengi
pracownikow urzdu?” z ankiet przeprowadzonych od czerwca 2008madrra 2010r. (wykres nr 14) wskazuje na
przewag ocen b. dobrych i dobrych zadowolenia klientaddtr Miejskiego w Ptasku z tego aspektu obstugi,
Z utrzymugca sie tendencj wzrostow ocen b. dobrych

Od czasu ostatniego badania o 6 % wzrosta licekba b. dobrych i 0 2% ocen dobrych. W efekcie zgian
konstrukcji ankiety pojawita sitez nowa kategoria respondentéw nieaegch zdania, ktorzy stanoaviu 2%.

OCENA UPRZEJMGCI | KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW

Odpowiedzi na pytanie:

»~Jak ocenia Pan/Pani uprzejmd¢ i kultur ¢ osobist pracownikéw urzedu?”
Badanie zadowolenia klienta marzec 2010r.

S%M-
Ob.dobrze
V Odobrze
[l dostatecznie
Ozle
Eb.zle
O nie mam zdania

90%
Wykres nr 15

Respondenci bardzo dobrze ocenili uprzejiniokulture osobiss pracownikéw urgdu . Urzad otrzymat
99% ocen pozytywnych z przewad. dobrych (b. dobrze — 90%, dobrze — 8%, dostatec— 1%).
1% respondentdw nie miat zdania w tej kwestii. (regknr 13). Byt to klient SO.

Prawie wszystkie komorki organizacyjne ¢da (z wyhczeniem BR) otrzymaly najwgze oceny - oceny
bardzo dobre (80 % - 100% ocen pozytywnych z prgewaen b. dobrych) (zat. nr 2).

BR otrzymato w tym zakresie ocgdobry (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPAUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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Wykres nr 16

Analiza poréwnawczaodpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani upra&j i kultur¢ osobisg
pracownikéw urzdu?” z ankiet przeprowadzonych od czerwca 2008mdrca 2010r. wskazuje na utrzynuaj
sie przewag ocen b. dobrych i dobrych zadowolenia klientaddrzMiejskiego w Plasku z tego aspektu obstugi
(wykres nr 16).

Od czasu ostatniego badania stabilny jest pozioen dz dobrych, ale odnotowano 6% wzrost ocen
dobrych. W efekcie zmiany konstrukcji ankiety poflasie tez nowa kategoria respondentéw nieaegich zdania,
ktorzy stanowd tu 1%.

OCENA SPRAWNGCI | SZYBKOSCI OBSLUGI

Odpowiedzi na

pytanie: ,Jak W b.dobrze
ocenia Pan/Pani Hdobrze
sprawnosé i O dostatecznie
szybkas¢ obstugi? Oze
Badanie zadowolenia Ob. zle
klienta marzec 2010r. H nie mam zdania

O1%

Wykres nr 17

Respondenci bardzo dobrze ocenili sprasénszybkaé obstugi Urzad otrzymat 99% ocen pozytywnych
Z przewag b. dobrych (b. dobrze — 80%, dobrze — 16%, dostate - 3%). 1% respondentow nie miat zdania
w tej sprawie. (wykres nr 17). Byt to klient SO.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptymnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nasipujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, BR, FN z Ka$GP, IT, PS
z PPUIPR, SL, SO, USC i WE (zat. nr 2).

TR otrzymat w tym zakresie ocgdobmr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

AN otrzymat ocen w 100% pozytywan, ale bardzo zricowara, gdyz po rowno roztayla sk tu liczba
ocen b. dobrych, dobrych i dostatecznych.

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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Wykres nr 18

Analiza poréwnawcza odpowiedzi na pytanie: ,Jaleroa Pan/Pani sprawfioi szybkaé obstugi?”
z bada przeprowadzonych od czerwca 2008 do marca 201@rkrés nr 18)_wskazuje na przewagcen
b. dobrych i dobrych zadowolenia klienta eilm Miejskiego w Ptasku z tego aspektu obstugi, z utrzyguaj sie
tendencj wzrostows tych ocen

Od czasu ostatniego badania 0 2% wzrosta liczba bcdobrych i 0 4% ocen dobrych. W efekcie zmiany
konstrukcji ankiety pojawita gitez nowa kategoria respondentow nieaegich zdania, ktérzy stanogviu 1%.

OCENA RZETELNGSCI WYKONANIA USLUG

10% 299y,

Odpowiedzi na pytanie: Ob.dobrze
LJak ocenia Pan/Pani Odobrze
rzetelnosé¢ wykonania O dostatecznie

ustug?” Hzle

- Badanie zadowolenia klienta Ebzle

marzec 2010 r. Enie mam zdanig

84%
Wykres nr 19

Respondenci bardzo dobrze ocenili rzet&nwykonania ustugUrzad otrzymat 96% ocen pozytywnych
z przewag b. dobrych (b. dobrze — 84%, dobrze — 10%, dostate - 2%). 4% respondentéw nie miato zdania
w tej sprawie. (wykres nr 19). Byli to klienci: S&3 i UM - 1.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewmtywnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaty nasfpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, AN z KancelarFN z Kas,
GP, IT, PS z PPUIPR, SL, TR, USC i WE (zat. nr 2).

BR otrzymato w tym zakresie ocgdobry (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen dobrych).

Wg kryteribw, SO otrzymat w tym zakresie ogeradowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych), przy
przewaajacym udziale ocen b. dobrych (79%). O¢ceanizaja respondenci niemagy zdania (21%).

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PEPAJIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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OCENA TERMINOWGSCI ZALATWIANIA SPRAW

12%

Odpowiedzi na pytanie: 1% Eb.dobrze
,Jak ocenia Pan/Pani ﬁs% W dobrze
terminowosé [ dostatecznie
zatatwiania spraw?” - Wle
Badanie zadowolenia klienta ,
Obzle
marzec 2010r. ) ]
79% O nie mam zdania

Wykres nr 20

Respondenci_bardzo dobrze ocenili termingivazatatwiania spraw Urzad otrzymatl 92% ocen
pozytywnych z przewagb. dobrych (b. dobrze — 79%, dobrze — 12%, dostate — 1%). 8% respondentow nie
miato zdania w tej sprawie. Byli to klienci: Burrtiza — 1 klient, Z-cy Burmistrza— 1, FN z Kgas 1, SL — 1, SO
-2, UM - 2. (wykres nr 20).

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocewptywnych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaty nasgpujace komorki organizacyjne ugdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, BR, GP, IT, PS 2R, SL,
SO, TR, USC i WE (zat. nr 2).

AN z Kancelar otrzymat w tym zakresie ocemobr (80% - 100% ocen pozytywnych z przewagen
dobrych).

FN z Kag otrzymat w tym zakresie ocerzadowalajca (50% - 79% ocen pozytywnych), przyekzaci
ocen b. dobrych (67%). Ocgmanizyt klient niemajcy zdania.

Oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PEPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).

OCENA WARUNKOW TECHNICZNYCH OBSLUGI

Odpowiedzi na pytanie:,Jak ocenia Pan/Pani warunki techniczne obstugi?”
- Badanie zadowolenia klienta marzec 2010r.

13%
Qu%

M b.dobrzed dobrzed dostatecznidd zle M b.zle @ nie mam zdania+

749

Wykres nr 21

Respondenci bardzo dobrze ocenili warunki techmiazinstugi Urzad otrzymat 88% ocen pozytywnych
z przewag b. dobrych (b. dobrze — 74%, dobrze — 13%, dostate - 1%). Pozostale 12% respondentow nie
miato zdania w tej sprawie. (wykres nr 21). Bylikieenci: Z-cy Burmistrza - 1, GP - 1, SL - 2, SB@, TR - 3,
WE -1, UM - 1.

Najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre (80 % - 100% ocemtypenych z przewagocen b. dobrych)
otrzymaly nasipujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, AN z KancelgrBR, FN
z Kas, GP, IT, PS z PPUIPR i USC. (zat. nr 2).

Wg kryteribw, SL, SO i TR otrzymaly w tym zakresicere zadowalajca (50% - 79% ocen
pozytywnych), przy czym w SL i SO w przeiegacej czsci byly to oceny b. dobre (SO-79%, SL-67%), a wIR
dobre (33%). Ocenzaniaja respondenci niemggy zdania (SL-33%, SO-21%, TR-33%).

Ww. oceny g istotne dla: Burmistrza, Z-cy Burmistrza, GP, PBPUIPR, SL, SO, TR, USC. (patrz str. 1).
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Zestawienie odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Panvarunki techniczne obstugi?”
- badania zadowolenia klienta czerwiec 2008/ grudai 2008 r./ sierpie-wrzesien 2009 r./ marzec 2010r.
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Wykres nr 22

Analiza poréwnawczadpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/i warumkinhiczne obstugi?” z ankiet
przeprowadzonych od czerwca 2008 r do marca 20Mskazuje na wahania zadowolenia klienta edte
Miejskiego w Plasku z tego aspektu obstugi, z utrzysmgj sic przewag ocen b. dobrych i dobryclfwykres nr
22). Obecnie zaobserwowano spadek ocen dobrycrena wypowiedzi: ,nie mam zdania”

Od czasu ostatniego badania o 11 % liczba oceafobrych, przy jednoczesnym spadku o 22% ocen
dobrych i 0 1% ocen dostatecznych. Nie odnotowaren megatywnych. W efekcie zmiany konstrukcji atykie
pojawita s¢ tez nowa kategoria respondentéw nie aegch zdania, ktérzy stanowiu 12%.

Ponizej przedstawiono wyniki ankiety dla tych komérek oganizacyjnych urzedu, gdzie zgodnie
z kryteriami do analizy, osiagnigty zostat poziom istotndci.

WYNIKI ANKIETY — BURMISTRZ MIASTA

Klienci Burmistrza stanowili 10% wszystkich respentbw ankietowego badania z marca br. W 100%
byli to klienci indywidualni. 90% z nich przyszto @elu zasigniecia informacji, a 10% w innej sprawie.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposoOb zatatwiania sprawy przez Burmistrza. Ocarm@pstata powtdrzona w odniesieniu do wszystkiadahgch
aspektow obstugi w Uezizie Miejskim w Ptasku.

W pytaniach otwartych klienci Burmistrza pisali caku problemoéw, ktére utrudnityby im zatatwienie
sprawy w naszym uggzie oraz o braku oczekiwalotycacych poprawy obstugi klienta i podwszenia jakéci
ustugswiadczonych przez nasz uz

WYNIKI ANKIETY — ZAST EPCA BURMISTRZA MIASTA

Klienci Zastpcy Burmistrza stanowili 8% wszystkich respondentémkietowego badania z marca br.
W 100% byli to klienci indywidualni, ktérzy przyszia dyur Zastpcy Burmistrza w celu zaginiecia informacji.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposoOb zatatwiania sprawy przez Zast Burmistrza. Ocena ta zostala powtérzona w odmési€o prawie
wszystkich badanych aspektow obstugi w ddizie Miejskim w Plasku. Wyptek stanowi tu ocena deghasci
w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianiaaspw Urz:dzie, gdy 88% klientow Zasfpcy Burmistrza nie
miata zdania w tej sprawie.

Klienci Zastpcy Burmistrza nie wypowiedzieliesiv pytaniach otwartych.
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WYNIKI ANKIETY — WYDZIAt. PLANOWANIA PRZESTRZENNEGO | GOSPODARKI
NIERUCHOMOSCIAMI (GP)

Klienci Wydziatu Planowania Przestrzennego i GosyghidNieruchoméciami stanowili 10% wszystkich
respondentow ankietowego badania z marca br. W B@ato klienci indywidualni. 30% dziatalo w imiemi
podmiotu gospodarczego, a 10% to przedstawicigl@rasitracji publicznej. 60% z nich przyszio do ¢da w celu
zaskgniecia informacji, 30% - uzyskania @giadczenia, a 10% w innej sprawie.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposoOb zatatwiania sprawy w Wydziale Planowanige$trzennego i Gospodarki Nieruchammiami.. Ocena ta
zostala jednak zemicowana w odniesieniu do poszczegodlnych badangpblkadéw obstugi w Urdzie Miejskim
w Ptonsku.

Klienci bardzo dobrze ocenili: Karty informacyjne sposobu zatatwiania spraw w gnizie, zrozumiatét
i przydatnd¢ informacji przekazywanych przez gdnikow, fachowéé i kompetencje pracownikéw wdu,
uprzejmda¢ i kulture osobisy pracownikéw urzdu, sprawné&t i szybka¢ obstugi, rzeteln& wykonania ustug,
terminowa¢ zatatwiania spraw oraz warunki techniczne obstugi.

Klienci dobrze ocenili: dogpnas¢ informaciji nt. gdzie i jak zatatwisprawe, oznakowanie pomieszaze
urzedu, tablice i wywieszki informacyjne oraz dgstas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwiarpaasv
w urzedzie.

W pytaniu otwartym klienci Wydziatu Planowania psizeennego i gospodarki nieruchcioiami pisali
0 braku probleméw, ktore utrudnityby im zalatwiersprawy w naszym uedzie oraz o braku oczekifa
dotyczcych poprawy obstugi klienta i podwszenia jakéci ustugswiadczonych przez nasz ydz

WYNIKI ANKIETY — WYDZIAL POLITYKI SPOLECZNEJ (PS)
wraz z PUNKTEM PROFILAKTYKI UZALEZNIEN i POMOCY RODZINIE (PPUiPR)

Klienci Wydziatu Polityki Spotecznej wraz z PunkteRrofilaktyki Uzalenien i Pomocy Rodzinie
stanowili 15% wszystkich respondentow ankietowegdamia z marca br., przy czym 9% to klienci P36 6
PPUIPR. W 67% byli to klienci indywidualni. 33% pasdentow okrdito swoj status jako ,inni”. 53% z nich
przyszio w celu zatatwienia innej sprawy: @asggnigcie informacji, uzyskania Zawiadczenia, uzyskania decyzji
administracyjnej lub innego dokumentu, czy dokoaaoptaty w kasie uezlu. Celem wizyty w urgzie 47%
klientow PS z PPUIPR byto zaghiecie informaciji.

Wqg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekiignta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposoOb zatatwiania sprawy w Wydziale Polityki Spaeteej wraz z PPUIPR. Ocena ta zostata powtdrzona
w odniesieniu do prawie wszystkich badanych aspekbbstugi w Urzdzie Miejskim w Ptasku. Wyptek
stanowi tu ocena Kart informacyjnych nt. sposobtatedania spraw w uerdzie. Wg kryteribw do analizy
wynikow badania zadowolenia klienta, ten aspekttatosceniony na zadowalgy, przy 67% ocen bardzo
dobrych. Oceg zaniyli respondenci nie magy zdania w tej sprawie, stanawy 33%.

W pytaniach otwartych klienci PS z PPUIPR pisabiraku problemow, ktore utrudnityby im zatatwienie
sprawy w naszym ueglzie oraz o braku oczekiwalotyczcych poprawy obstugi klienta i podwszenia jakéci
ustugswiadczonych przez nasz gz Dwoch respondentow stwierdzito wprast,jest bardzo dobrze.

WYNIKI ANKIETY — WYDZIAL SPRAW OBYWATELSKICH (SO)

Klienci Wydziatu Spraw Obywatelskich stanowili 14¥szystkich respondentéw ankietowego badania
Zz marca br. W 100% byli to klienci indywidualni. %4z nich przyszto do uedu w celu uzyskania gaiadczenia,
21% w celu zagpniecia informaciji, 7% - uzyskania decyzji administrggj lub innego dokumentu, a 7% w innej
sprawie.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposOb zalatwiania sprawy w Wydziale Spraw Obywhieh. Ocena ta zostala jednak zrn@owana
w odniesieniu do poszczegoélnych badanych aspekb®ugi w Urzdzie Miejskim w Ptasku.

Klienci bardzo dobrze ocenili: zrozumiaéoi przydatnd¢ informacji przekazywanych przez gdnikéw,
fachowa¢ i kompetencje pracownikéw wadu, uprzejmdé i kulture osobisg pracownikéw urzdu, sprawngc
i szybka¢ obstugioraz terminowét zalatwiania spraw.

Ocery zadowalaica, z przewag ocen bardzo dobrych, otrzymaly ngmtjace badane aspekty obstugi
klienta: dosg¢pncs¢ informacji nt. gdzie i jak zatatwi spraw, oznakowanie pomieszazeurzdu, tablice
i wywieszki informacyjne, Karty informacyjne nt.agobu zatatwiania spraw w gdzie, dos¢pnas¢ w Internecie
informacji nt. sposobu zatatwiania spraw wealze, rzetelné¢ wykonania ustu@raz warunki techniczne obstugi.
Ocere zaniyli respondenci niemagy zdania w tych sprawach, stangey 7% - 21%. W odniesieniu do
dostpndasci informacji nt. gdzie i jak zatatwisprave, oznakowania pomieszazerzedu oraz tablic i wywieszek
informacyjnych pojawity si jednostkowe oceny negatywne klientéw.
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W pytaniu otwartym klient SO, jako oczekiwanie dmtce poprawy obstugi klienta i podwgzenia
jakasci ustugswiadczonych przez nasz gz napisat: ,Oczekgjwszdzie takiej obstugi jak w ewidencji ludéw
p. Irmina Jaworska”.

WYNIKI ANKIETY — REFERAT OBSLUGI TARGOWISK (TR)

Klienci Referatu Obstugi Targowisk stanowili 9% wstkich respondentéw ankietowego badania z marca
br. W 100% byli to klienci indywidualni. 56% z nigtrzyszto do urgdu w celu zasigniccia informaciji, a 44%

w innej sprawie.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposoOb zatatwiania sprawy w Referacie Obstugi Taigia Ocena ta zostata jednak amcowana w odniesieniu
do poszczegoblnych badanych aspektéw obstugi wdiie Miejskim w Ptasku.

Klienci bardzo dobrze ocenili: degnas¢ informacji nt. gdzie i jak zatatwispraw, tablice i wywieszki
informacyjne, zrozumiaks i przydatnd¢ informacji przekazywanych przez gdnikéw, fachowéé i kompetencije
pracownikéw urzdu, uprzejmé¢ i kulture osobisy pracownikow urzdu, rzetelné wykonania ustug oraz
terminowa¢ zatatwiania spraw

Klienci dobrze ocenili: oznakowanie pomieszatagzedu, Karty informacyjne nt. sposobu zafatwiania
spraw w urzdzie, dostpnas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zalatwiangasv w urzdzie, sprawng
I szybka¢ obstugi oraz warunki techniczne obstugi.

W pytaniu otwartym klienci TR jako problem, ktoryrudnit im zatatwienie sprawy w naszym edzie
wskazali brak parkingu dla klientow. Jako oczekiigagiotyczce poprawy obstugi klienta i podwgzenia jakéci
ustugswiadczonych przez nasz ad; jeden z respondentéw napisat: ,Aby byt w tdizie Miejskim lepszy dosp
do Internetu”.

WYNIKI ANKIETY — REFERAT SPRAW LOKALOWYCH (SL)

Klienci Referatu Spraw Lokalowych stanowili 6% wsikich respondentow ankietowego badania z marca
br. W 100% byli to klienci indywidualni. 50% z nighrzyszto do urgdu w celu zasigniecia informaciji, 17% -
uzyskania decyzji administracyjnej lub innego dokmtu, a 33% w innej sprawie.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposob zalatwiania sprawy w Referacie Spraw LokabtwOcena ta zostata jednak zricowana w odniesieniu
do poszczegoblnych badanych aspektéw obstugi wdiie Miejskim w Ptasku.

Klienci bardzo dobrze ocenili: degnc¢ informacji nt. gdzie i jak zatatwi sprawe, oznakowanie
pomieszcze urzdu, tablice i wywieszki informacyjne, zrozumiéoi przydatné¢ informacji przekazywanych
przez urzdnikow, fachowéé i kompetencje pracownikOw wdu, uprzejmda¢ i kulture osobisy pracownikow
urzedu, sprawn@c i szybka¢ obstugi, rzeteln@ wykonania ustug oraz terminowozatatwiania spraw.

Ocere zadowalajca, z przewag ocen bardzo dobrych, otrzymaly: Karty informacyjne sposobu
zalatwiania spraw w uedzie, dostpnas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianaasv w urzdzie oraz
warunki techniczne obstugi. Ocgraniyli respondenci niemagy zdania w tej sprawie, stanawy 33% - 50%.

W pytaniu otwartym klienci SL jako problem, ktoryrudnit im zatatwienie sprawy w naszym eizie
wskazali brak parkingu dla klientéw.

WYNIKI ANKIETY — URZ AD STANU CYWILNEGO (USC)

Klienci Urzedu Stanu Cywilnego stanowili 5% wszystkich respanidl@ ankietowego badania z marca br.
W 100% byli to klienci indywidualni. 50% z nich yszto do urzdu w innej sprawie, 20% - w celu zegniecia
informacji, 20% - uzyskania gaiadczenia i 20% - uzyskania decyzji administraeyjab innego dokumentu.

Wg kryteriow do analizy wynikéw badania zadowolekli@nta, respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili
sposob zalatwiania sprawy w Wdzie Stanu Cywilnego. Ocena ta zostala powtdrzonadmiesieniu do
poszczegdlnych badanych aspektow obstugi wedlie Miejskim w Ptasku.

W pytaniu otwartym klient USC jako problem, ktoryrudnit zatatwienie sprawy w naszym gdzie
napisat: ,Za duo papierow do wypetniania”.

WNIOSKI:

Wedlug kryteribw do analizy wynikow badania zadogvoa klienta, interesanci ogolnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwienia sprawy w kdzie Miejskim w Ptasku. Urad otrzymat 100% ocen pozytywnych,
w tym 88% bardzo dobrych.

Przeprowadzone badanie potwierdzito utrzymanie reggid poziomu zadowolenia klientow ze sposobu
zalatwienia sprawy, ocenianego podczas badaniatamiégo na b. dobry i dobry, na poziomie wynikovddsa
ankietowych z roku 2009. Odnotowanog¢az wzrost, gdy wynik badania z 2009 roku wynosit 89% ocen
b. dobrych i dobrych, a obecnie satysfakcja kliantdsiagneta poziom 99% ocen b. dobrych i dobrych.
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Realizowany jest zatem cel jalad na rok 2010 dla Uedlu Miejskiego w Plasku, dotycacy poziomu satysfakcji
klienta.

Respondentami w 86% byli klienci indywidualni. Kple istotra, 8% grug stanowity osoby, ktére
okreslity swoj status klienta jako ,inni”. Nie byli tora klienci indywidualni, ani przedstawiciele adnstraciji
publicznej, ani - dziatagy w imieniu podmiotu gospodarczego.

Celem wizyty respondentéw w wadzie byto w 50% pozyskanie informacji. Licgr22% grug stanowili
ci, ktorzy przyszli zatatwi ,inna spraw”, inna niz pozyskanie informacji, uzyskanieépdadczenia, uzyskanie
decyzji administracyjnej lub innego dokumentu, dukoie optaty w kasie lub uzyskanie opinii wymaganej
przepisami prawa. 16% klientéw chciato uzyskaswiadczenia.

Wedtug kryteribw do analizy wynikow badania zadosvo& klienta, prawie wszystkie badane elementy
obstugi interesanta, poza jednym, uzyskaty od nedeotéw oceny bardzo dobre. W kolejciomalepcej ocen
b. dobrych s to: uprzejméc¢ i kultura osobista pracownikow widu, fachowéé i kompetencje pracownikéw
urzedu, rzetelné¢ wykonywania ustug , zrozumiaddi przydatné¢ informacji przekazywanych przez gdnikéw,
sprawn@¢ i szybka¢ obstugi, terminow&t zatatwiania spraw, warunki techniczne obstugi odamstpnasc
informaciji nt. gdzie i jak zatatwisprave . W zakresie dogpnasci informacji nt. gdzie i jak zatatwisprave
respondenci bardzo dobrze ocenili: tablice i wygkeaformacyjne, oznakowanie pomiesztzgzedu oraz Karty
informacyjne nt. zatatwiania spraw w gdzie. Najnzej, bo na poziomie zadowadaym, oceniona zostata
dostpnaé¢ w Internecie informacji nt. sposobu zalatwianiarasp w urzdzie. Bardzo dip, bo & 23%
respondentow nie miato zdania w tym zakresie, caaoriiezpéredni wplyw na nisz ocere tego aspektu obstugi
klienta.

Wymienione wyej wyniki 9 zgodne z informacjami nt. satysfakcji klientow ¢daw w Polsce,
zawartymi w artykule ,Jest OK", powstalym npdst.ngleh z raportu na temat potencjatu administracji
samoradowej, przygotowanego na zlecenie MSWIA (zat. nr Zréwno z analiz przygotowanych na zlecenie
MSWIA, jak i z naszego badania wynika, ankietowani najegciej wysoko oceniali te elementy, ktore wywatuj
pozytywne wraenie w bezpérednim kontakcie ukdnika i interesanta, takie jak uprzej#o kultura osobista.

Prawie wszystkie komorki organizacyjne ¢dm, poza Wydzialem Administracji i Nadzoru, otrzyyna
najwyzsze oceny - oceny bardzo dobre w zakresie ogélnadowolenia z obstugi w udzie. Wyniki ankiety dla
AN byly pozytywne, ale bardzo zmdicowane i nie ogpnely wyznaczonego poziomu istotéw. Najwyzsze,
istotne oceny poszczegdllnych elementow obstugiréstnta, w przewajacej czsci bardzo dobre, otrzymaty
nastpujace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz, Z-ca Burmistrza, U@ Stanu Cywilnego oraz Wydziat
Polityki Spotecznej. Istotne wyniki ankiety, z akbzym udziatem ocen dobrych lub zadowsdggh dla
poszczegoélnych elementdw obstugi interesanta, odvarto w Wydziale Planowania Przestrzennego i Gaaod
Nieruchomdciami, Referacie Spraw Lokalowych oraz Referaciest@p Targowisk. Wydziat Spraw
Obywatelskich otrzymat najbardziej zricowane oceny poszczegoinych elementow obstugréstainta. Klienci
bardzo dobrze ocenili tu: zrozumi&oi przydatndé¢ informacji przekazywanych przez gdnikéw, fachowéé
i kompetencje pracownikbw wdu, uprzejmaé¢ i kulture osobisy pracownikéw urzdu, sprawnét
I szybkas¢ obstugioraz terminowéc zatatwiania spraw. Ocerzadowalagca otrzymaty w SO wszystkie cztery
badane aspekty obstugi klienta zmane z dospncicia informacji nt. gdzie i jak zalatwi sprave (m.in.
oznakowanie urdu, Karty informacyjne, dogbnas¢ informacji w Internecie). Pojawily situ tez jednostkowe
oceny negatywne klientow.

W zestawieniu z wynikami ankiety z 2009 roku, veypie wszystkich poréwnanych elementach obstugi
klienta odnotowano tenderojvzrostovg w roku 2010. Wyjtek stanowi tu ocena warunkéw technicznych obstugi,
gdzie wzrost ocen bardzo dobrych nie rekompenswgeznego spadku ocen dobrych, gagjawita s¢ kategoria
0s0b niemajcych zdania. W zakresie uprzejéooi kultury osobistej pracownikow ugdu, oceny s stabilne.

Respondenci wskazali w odpowiedziach na pytanieadeyze problemy, ktére utrudni@jm zatatwianie
spraw w urzdzie, to: brak parkingu dla klientow oraz zbytzdudokumentéw do wypetniania. Zglosilizte
nastpujace oczekiwania dotygze poprawy obstugi klienta i podwszenia jakéci ustugswiadczonych przez nasz
urzad: lepszy dosp do Internetu w uktizie oraz poradny ekspres do kawy i dobra kawa. Byly to wypowiedz
jednostkowe. W przewajacej wiekszaici klienci nie zgtosili probleméw ani oczekiwa dotyczcych
funkcjonowania urgdu.

W celu poprawy satysfakcji klienta Widu Miejskiego w Ptasku, naley usura¢ problemy, na ktére
wskazali respondenci oraz paélj dziatania ukierunkowane na spetnienie oczekiwawiazanych
z popravy obstugi interesanta. W szczeg@aoiodotyczy to dosgpnaici informaciji nt. gdzie i jak zatatwisprave
i wykorzystania w tym celu Internetu.

PELNOMOCNIK BURMISTRZA
ds. systemu zagglzania jakoscia
/

Anna Czerniawska
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