Wyniki pierwszego badania satysfakcji klientow Urzedu Gminy Siepraw

Na wiosng 2009r Gmina Siepraw wspdlnie z urzedami Dolnego Slaska i Matopolski pod kierownictwem
Urzedu Miasta w Dzierzoniowie rozpoczeta realizacje programu doskonalenia jakosci ustug publicznych w
urzedzie. Celem programu, w przypadku Gminy Siepraw, jest wprowadzenie ISO w urzedzie. W ramach
projektu odbylo sie szereg szkolen i warsztatow pracownikow urzedu oraz przeprowadzono pierwsze badanie
satysfakgji klientdw urzedu Gminy Siepraw. Badanie przeprowadzono w okresie od 15 pazdziernika do 15
listopada 2010r. Celem badania byto zapoznanie sie z pogladem klientdow na temat jakosci pracy Urzedu
Gminy Siepraw w celu usprawnienia pracy Urzedu.

Ankiety rozdawane byly przez pracownikow Urzedu Gminy Siepraw zajmujgcych sie obstugg klientow. Klienci
otrzymujac ankiete byli informowani przez pracownikow o:

- celu badania,

- poufnosci i anonimowosci ankietowanych,

- tym, ze przy wypetnianiu ankiety nie nalezy bra¢ pod uwage pracy jednostek odrebnych jakimi jest GOPS
lub ZEAS,

- mozliwosci wrzucenia ankiety do oznakowanych skrzynek zlokalizowanych w Urzedzie Gminy Siepraw,
zwrocenia goncowi lub przestac drogg e-mail.

Na potrzeby realizacji ankiety wyodrebniono dwie grupy klientdbw. Do pierwszej grupy zaliczono
przedsiebiorcow, a do drugiej pozostatych klientdw urzedu Gminy Siepraw.

Dla klientdw nie bedacych przedsiebiorcami przygotowano 200 szt. ankiet, z czego klienci zwrdcili 40 szt.
Zwrot ankiet byt na poziomie 20%. Przy czym w przewazajacej wadze ankietowanymi byly kobiety 67%.
Mezczyzni stanowili 33% ankietowanych. Natomiast z 50 szt. ankiet rozpowszechnionych wsrdd
przedsiebiorcow zwrotnie otrzymano 9 szt., czyli zwrot ankiet byt na poziomie 18%.

Ilos¢ ankietowanych w poszczegolnych przedziatach wiekowych 18-30 lat; 31-40 lat; 41-50 lat; 51-65
rozktada sie rGwnomiernie, na poziomie okoto 10 osdb.

Wyniki badania satysfakcji klientdw TOP2%, czyli odpowiedzi 4 (zadowolony) — 5 (bardzo zadowolony) w
uktadzie zadawanych pytan dla obu grup klientow przedstawia ponizsza tabela. Wyttuszczonym drukiem
zaznaczono odpowiedzi o najnizszej wartosci, ktore wymagajq podjecia dziatan doskonalacych.

Pytania TPO2-% odpowiedzi 4-5
Klienci indywidualni Klienci firmy

Warunki obstugi klienta 88% 100%
Zapewnienie i dostepnosc informacji 77% 88%
Kompetencja pracownikow 82% 100%
Uprzejmos¢ i che¢ pomocy 82% 100%
Terminowos$¢ wykonania ustugi 85% 89%
Wynik zatatwianej sprawy 87% 100%
Wyjasnienie przyczyny negatywnego zalatwienia 68% 86%
sprawy

Dostepnos¢ drukéw, podan 90% 88%

Wyniki badania satysfakcji klienta jako Srednia odpowiedzi (odpowiedzi udzielane w skali od 1 bardzo
niezadowolony do 5 bardzo zadowolony) obrazuje ponizsza tabela.

Pytania — - ére_dnia -
Klienci indywidualni Klienci firmy

Warunki obstugi klienta 4,25 4,67
Zapewnienie i dostepnos$c informacji 4,05 4,50
Kompetencja pracownikow 4,18 4,57
Uprzejmosc¢ i che¢ pomocy 4,26 4,50
Terminowos$¢ wykonania ustugi 4,21 4,44
Wynik zatatwianej sprawy 4,23 4,63
Wyjasnienie przyczyny negatywnego zalatwienia 3,73 4,14
sprawy
Dostepnos¢ drukéw, podan 4,33 4,50

Whioski z przeprowadzonego badania satysfakcji klientéw urzedu Gminy Siepraw:
Q Mata ilos¢ wypetnionych ankiet — stad tez ograniczona mozliwos¢ interpretacji wynikow badania
Q Bardzo mata ilos¢ ankiet dla firm (9) — stad tez nie jest mozliwa interpretacja wynikow




Q Wyniki — Srednia dla wiekszosci pytan 4,0 — 4,3 - wynik dobry z mozliwoscig dalszego doskonalenia
O Najgorsze oceny dla ,przyczyn negatywnego wyjasnienia sprawy” oraz ,zapewnienia i dostepnosci
informacji”
Q Odpowiedzi na pytanie otwarte (,napotkane utrudnienia”) gtéwnie dotyczg zapewnienia informacji
Z uwagi na niski zwrot ankiet badanie satysfakgji klientdw zostanie powtdrzone na wiosne 2010r.
Uzyskane wyniki z badania satysfakgji klientow pozwolity pracownikom urzedu Gminy Siepraw podjaé zestaw
dziatan przeciwdziatajacych niezadowoleniu klientdw (w dwoch obszarach, ktore klienci postrzegajg
najgorzej). W celu:
Wyjasénienia przyczyny negatywnego zalatwienia sprawy
> Ustalenie katalogu ,spraw trudnych” i przygotowanie instrukcji dla pracownikow co do wyjasniania
przyczyn odmowy klientom
Zapewnienia i dostepnosci informacji
> Przygotowywana ksigzeczka ,Jak zatatwi¢ sprawe w urzedzie” — obejmujaca wiekszo$¢ najczesciej
zatatwianych spraw
> Przygotowanie kart ustug dla wazniejszych ustug - w ramach ISO
> Zwiekszenie tablicy przy wejsciu — z nazwami wazniejszych spraw
» Newsletter - wysytany na adresy mailowe z bazy adresowej utworzonej dzieki zamieszczonej
informacji w gazecie lokalnej oraz na stronie www
> Prowadzenie statystyki ilosci odwiedzin na stronie www urzedu

Zawracamy sie do Panstwa o wziecie aktywnego udziatu w nastepnych badaniach satysfakgji klientow. Prosze
pamieta¢, ze wyrazajac swojg opinie na temat funkcjonowania urzedu dajg nam Panstwo mozliwo$é
udoskonalenia oferowanych ustug.
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