RAPORT

z badania pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta w Brzegu przeprowadzonego za rok 2018

Niniejszy raport sporzadzono na podstawie Zarzadzenia Nr 1151/2012 Burmistrza Miasta Brzegu
z dnia 13 lipca 2012 r. w sprawie wprowadzenia procedury dokonywania pomiaru satysfakcji klientow Urzedu
Miasta w Brzegu oraz Zarzadzenia Nr 1856/2013 Burmistrza Brzegu zmieniajacego zarzadzenie w sprawie
wprowadzenia procedury dokonywania pomiaru satysfakcji klientoéw Urzedu Miasta w Brzegu.

Ankiety elektroniczne w postaci Kwestionariusza Pomiaru Satysfakeji Klientow UM Brzeg zostaty
udostepnione klientom Urzedu Miasta na stronie Biuletynu Informacji Publicznej http://www.bip.brzeg.pl/
w zakladce Elektroniczne Biuro Obstugi Interesanta. W okresie objetym pomiarem 4 ankiety zostaly ztozone
za posrednictwem ankiety elektronicznej, natomiast 20 zlozono w formie arkuszy papierowych do
przygotowanej skrzynki, przeznaczonej do zbiorki ankiet klientow (dane z wersji papierowej zostaly
przeniesione do systemu).

Statystyki ankiety w zakresie Badania Satysfakcji Klientow korzystajacych z uslug Urzedu Miasta
w Brzegu na 2018 rok.
Na ankiete odpowiedziano 24 razy.

Pytanie 1. Czy w ciggu ostatnich 6 miesi¢cy (pol roku) korzystal/a Pani/Pan z uslug Urzedu Miasta
Brzeg? Prosze zaznaczy¢ odpowiednie pole.
odpowiedz | ilo$¢ zaznaczen | procent
Tak 24 100.00
Nie 0 0.00
Pytanie 2. Z jakich uslug realizowanych przez Urzad Miasta Brzeg korzystal/a Pan/i? Prosze wskazaé
wszystkie, z ktorych Pan/Pani korzystal/a.
3. Nastepnie prosze wskaza¢ stopien satysfakeji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych w
pytaniu 2. na wygenerowanej skali, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, a 5 oznacza bardzo
wysoki poziom satystakcji.
Wskazniki dla tego pytania:
bezposredni wskaznik I: 5. — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

Sprawa Bezposredni wskaznik

Dzialalnos¢ gospodarcza 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Ochrona zdrowia i opieka spofeczna 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Ewidencja ludnosci i dowody osobiste 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Akty stanu cywilnego 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Ochrona srodowiska 5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
Sprawy wojskowe 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
Ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa osdb | 4 — wysoki poziom satysfakeji klienta

i mienia

Podatki i optaty lokalne 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
Uprawnienia wyborcow 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta

Pytanie 4. Proszg oceni¢, jakie mial/a Pan/i oczekiwanie zwiazane z wykonaniem ustugi i w jakim stopniu
zostaly one zaspokojone poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom
satysfakeji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji.

Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik II.1: 5§ — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta.

posredni wskaznik 11.2: 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania uslugi zgodny z oczekiwaniami.
faczny wskaznik II: 5

Sprawa Bezposredni wskaznik Posredni wskaznik
czas oczekiwania na ushuge 4 — wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji
satysfakeji klienta z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami
czas realizacji ustugi 5 — bardzo wysoki poziom | — rzeczywisty poziom satysfakcji
satysfakeji klienta z wykonania ushugi zgodny z oczekiwaniami




kompetencje pracownika | 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji
urzedu satysfakceji klienta z wykonania ushugi zgodny z oczekiwaniami

przyjazne traktowanie przez | 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakeji
pracownika urzedu satysfakeji klienta z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

wzbudzanie zaufania przez | 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji
pracownika urzedu satysfakeji klienta z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

dostepnos¢ informacji w 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji
urzedzie satysfakcji klienta z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami

indywidualne traktowanie | 5 — bardzo wysoki poziom I — rzeczywisty poziom satysfakcji

petenta satysfakeji klienta z wykonania ustugi zgodny

Pytanie: 5. Prosz¢ o scharakteryzowanie jakosci dzialan pracownika, ktory zalatwial Pana/i sprawe,
poprzez okreslenie, jakie mial/a Pan/i oczekiwania zwigzane z obslugg oraz jaka byla ta obsluga w
rzeczywistosci. Prosze zaznaczy¢ odpowiednie pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, a
5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakeji.
Wskazniki dla tego pytania:

bezposredni wskaznik 1I1.1: 5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta.

posredni wskaznik I11.2: 0 — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania uslugi zgodny z oczekiwaniami.
taczny wskaznik III: 5

Sprawa Bezposredni wskaznik Po$redni wskaznik

pracowity 5 — bardzo wysoki poziom I — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania
satysfakcji klienta ustugi zgodny z oczekiwaniami

uczciwy 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania
satysfakeji klienta ustugi zgodny z oczekiwaniami

zaangazowany 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania
satysfakcji klienta ustugi zgodny z oczekiwaniami

fachowy 5 — bardzo wysoki poziom 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania
satysfakcji klienta ustugi zgodny z oczekiwaniami

przyjazny 5 — wysoki poziom satysfakcji I — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania

klienta

ustugi zgodny z oczekiwaniami

kobieta

18 75.00

mezczyzna

6 25.00

odpowiedz ilos¢ zaznaczen | procent
15-18 lat 0 0.00
19-25 lat 1 4.17
26-35 lat 10 41.67
36-45 lat 6 25.00
46-55 lat 3 12.50
56-65 lat 4 16.67

66 lat i wiecej 0 0

Pytanie: 6. Prosze poda¢ Pana/i ple¢, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.
odpowiedz | ilos¢ zaznaczen | procent

Pytanie 7. Prosz¢ poda¢ Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego przedzialu.

Pytanie 8. Prosz¢ podac, jakie ma Pan/i wyksztalcenie, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

odpowiedz ilo§¢ zaznaczen | procent
niepetne podstawowe 0 0
podstawowe 0 0
zawodowe | 4.17
niepelne srednie 1 4.17
srednie zawodowe 2 8.33
srednie ogdlnoksztalcace 2 8.33
niepelne wyzsze ( w tym pomaturalne ) | 2 8.33
WyZs7e 16 66.67

Powyisze dane uzyskano na podstawie KPSK - System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakeji Klientow



Zestawienie analizy wynikow

Nazwa wskaznika Wskazniki obejmujace WSZYSTKIE ankiety
Wartosc Opis
wskaznika
Bezposredni wskaznik | 5 bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
Bezposredni wskaznik I1.1 5 bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
Posredni wskaznik II.2 0 rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami
Laczny wskaznik II 5 Wartosé oczekiwana (maksymalna) + 9
Bezposredni wskaznik 111.1 3 bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta
Posredni wskaznik I11.2 0 rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny
z oczekiwaniami
Laczny wskaznik III 5 Wartos¢ oczekiwana (maksymalna) + 9
Catkowity wskaznik S 15 wysoki poziom satysfakeji klienta

System interaktywnych kwestionariuszy pozwala na zadawanie w ankietach pytan, z ktérych nastepnie
obliczane sa wskazniki zadowolenia respondentéw z przedmiotéw pytania. W systemie istnieja pytania
wskaznikowe | i pytania wskaznikowe 1I. W zaleznosci od rodzaju pytania wyliczane sa odpowiednie
wskazniki. Sumujac wskazniki dla poszczegdlnych pytan w ankiecie otrzymuje sig catkowity faczny wskaznik
poziomu satysfakcji klienta.

- Bezposredni wskaznik poziomu satysfakeji klienta I wynoszacy 5 oznacza bardzo wysoki pozmm
satysfakcji klienta. Warto$¢ oczekiwana bezpo$redniego wskaznika poziomu satysfakeji klienta I wynosi +5
pkt.

- Bezposredni wskaznik poziomu satysfakeji klienta IL1 i IIL1 wynoszacy 5 oznacza bardzo wysoki
poziom satysfakeji klienta. Wartos¢ oczekiwana bezposredniego wskaznika poziomu satysfakeji klienta II
wynosi +5 pkt.

- Posredni wskaznik poziomu satysfakeji klienta I1.2 i II1.2 wynoszacy 0 oznacza rzeczywisty poziom
satysfakcji z wykonania uslugi przewyzsza oczekiwania. Wartos¢ oczekiwana posredniego wskaznika
poziomu satysfakcji klienta wynosi +4 pkt.

- Laczny wskaznik poziomu satysfakeji klienta IT i III wynosi 5. Laczny wskaznik poziomu satysfakcji
klienta stanowi sume bezposredniego wskaznika poziomu satysfakeji klienta I1 i IIl i posredniego wskaznika
poziomu satysfakcji klienta. Wartos¢ oczekiwana facznego wskaznika poziomu satysfakeji klienta wynosi +9
pkt.

- Calkowity wskaznik poziomu satysfakeji klienta S wynoszacy 15 oznacza wysoki poziom satysfakceji
klienta. Calkowity wskaznik poziomu satysfakcji klienta stanowi sumg bezposrednich wskaznikow poziomu
satysfakcji klienta i facznych wskaznikow poziomu satysfakcji klienta w skali calej ankiety.

Whioski koncowe:

Ankiete wypehito 24 os6b korzystajacych z ustug Urzedu i w tym miejscu odnotowano spadek
w stosunku do roku 2017 (40 ankiet). Nalezy jednak zwroci¢ uwagg, iz tylko 4 ankiety zostaty ztozone za
posrednictwem ankiety elektronicznej, dostgpnej na stronie http://www.bip.brzeg.pl/. W stosunku do analizy
zarok 2017 mozna stwierdzié, iz wszystkie wartosci dla poszczegdlnych wskaznikow utrzymaty si¢ na statym.,
wysokim poziomie.

Wyniki ankiety wskazuja na wysoka ocen¢ bezposrednich wynikéw poziomu satysfakeji jaki
i przektadaja sie pozytywnie na catkowity wskaznik poziomu satysfakeji klienta. Istotnym jest. iz Laczny




wskaznik poziomu satysfakcji klienta, okreslajacy rzeczywisty poziom zadowolenia, wyniost 5. tak jak to
miato miejsce w badaniach za rok 2017, przy oczekiwanym 9 ( roku 2016 wynosit 4). Natomiast zbiorczy
wskaznik poziomu satysfakeji S wynosi 15, co oznacza wysoki poziom satysfakeji klienta.

Pracownicy biura podawczego przypominaja klientom Urzedu Miasta o mozliwosci wypelniania
ankiety, i te wypelniane sag w wersji papierowej. Problemem w dalszym ciagu jest mala iloé¢ ankiet ztozonych

za posrednictwem elektronicznego formularza dostepnego na stronie http://www.bip.brzee pl/.

Sporzadzit:
Piotr Reszczynski



