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ANALIZA ANKIET
,Badanie satysfakc;ji klientow Urzedu Miejskiego w Zatorze”

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z nastepujacych aspektéw pracy Urzedu:
1. Warunki obstugi klienta

ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 2 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 2 1 5
Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich 1 1 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 1 1 3 2 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 2 3 3 9
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 1 6 12 19
Pozostate — nieopisane 1 2 2 9 3 17

SUMA 1 6 7 26 24 64
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2. Zapewnienie i dostepnos¢ informaciji

ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA
Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 1 1 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 1 2 5
Dziat Inwestycji i Programoéw Europejskich 2 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 1 1 2 3 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 7 1 9
Dziat Rozwoju Os$wiaty i Zdrowia 1 1 7 10 19
Pozostate — nieopisane 2 1 3 7 4 17
SUMA 2 5 8 25 24 64
ZAPEWNIENIE I DOSTEPNOSC SYTUACJI
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3. Kompetencje pracownikow
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ILOSC ODPOWIEDZI

bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 1 1 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 3 5
Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich 1 1 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 3 4 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 5 3 9
Dziat Rozwoju Os$wiaty i Zdrowia 1 2 16 19
Pozostate — nieopisane 1 5 7 4 17

SUMA 1 4 6 19 34 64

KOMPETENCJE PRACOWNIKOW
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4. Uprzejmos¢ i cheé pomocy ze strony pracownikéw Urzedu
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ILOSC ODPOWIEDZI

bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 1 1 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 3 5
Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich 1 1 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 2 5 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 2 1 5 9
Dziat Rozwoju Os$wiaty i Zdrowia 4 15 19
Pozostate — nieopisane 1 1 1 10 4 17

SUMA 1 5 3 19 36 64

UPRZEJMOSC | CHEC POMOCY ZE STRONY PRACOWNIKOW URZEDU
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5. Terminowos¢ wykonania ustugi
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ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 1 2 3
Rada Miejska 2 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 1 1 1 2 5
Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich 1 1 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 1 1 5 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 2 5 2 9
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 1 7 11 19
Pozostate — nieopisane 1 6 5 5 17

SUMA 3 2 9 22 28 64

014%

TERMINOWOSC WYKONANIA USLUGI
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6. Uzyskany wynik zatatwionej sprawy
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ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 2 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 1 1 3 5
Dziat Inwestycji i Programoéw Europejskich 1 1 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 2 2 3 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 3 2 4 9
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 1 5 13 19
Pozostate — nieopisane 1 2 3 7 4 17

SUMA 2 3 10 19 30 64

UZYSKANY WYNIK ZALATWIONEJ SPRAWY
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7. Jak ocenia Pan/i ogdlne funkcjonowanie Urzedu?

ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
NAZWA WYDZIALU niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony | SUMA

Burmistrz — Sekretariat 3 3
Rada Miejska 2 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 1 2 5
Dziat Inwestycji i Programoéw Europejskich 2 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 4 3 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 3 2 3 9
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 1 8 10 19
Pozostate — nieopisane 1 1 7 5 3 17

SUMA 1 4 13 22 24 64

JAK OCENIA PAN/l OGOLNE FUNKCJONOWANIE URZEDU?
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ZESTAWIENIE - Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z nastepujgcych aspektéow pracy Urzedu:

ILOSC ODPOWIEDZI
bardzo trudno bardzo
niezadowolony | niezadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony
NAZWA WYDZIALU 1 2 3 4 5 SUMA

1. Warunki obstugi klienta 1 6 7 26 24 64
2. Zapewnienie i dostepnos¢ informaciji 2 5 8 25 24 64
3. Kompetencje pracownikow 1 4 6 19 34 64
4. Uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow
Urzedu 1 5 3 19 36 64
5. Terminowos$¢ wykonania ustugi 3 2 9 22 28 64
6. Uzyskany wynik zatatwionej sprawy 2 3 10 19 30 64
7. Jak ocenia Pan/i ogélne funkcjonowanie Urzedu? 1 4 13 22 24 64

SUMA 11 29 56 152 200 448

ZESTAWIENIE - srednie oceny nastepujacych aspektow pracy Urzedu:

Pytanie Srednia ocena
1. Warunki obstugi klienta 4,03

2. Zapewnienie i dostepnos¢ informacji 4,00

3. Kompetencje pracownikow 4,27

4. Uprzejmos¢ i cheé pomocy ze strony pracownikéow

Urzedu 4,31

5. Terminowos¢ wykonania ustugi 4,09

6. Uzyskany wynik zatatwionej sprawy 4,13

7. Jak ocenia Pan/i ogdlne funkcjonowanie Urzedu? 4,00
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W jakim wydziale zatatwiat Pan/Pani swoje sprawy:

NAZWA WYDZIALU LICZBA OSOB

Burmistrz — Sekretariat 3
Rada Miejska 2
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 5
Dziat Inwestycji i Programoéw Europejskich 2
Dziat Finansowy — Skarbnik 7
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 9
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 19
Pozostate — nieopisane 17

SUMA 64
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W JAKIM WYDZIALE ZAL ATWIAL/A PAN/I| SWOJE SPRAWY
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Jakie ma Pani inne oczekiwania wobec sposobu obstugi klienta w Urzedzie:

NAZWA WYDZIALU
B RM Dz DI DF DA DRiDO | Pozostate -
ODPOWIEDZI nieopisane | SUMA

wydtuzenie czasu pracy Urzedu od 9-17 1

jak w starostwie 1

obstuga na takim samym poziomie jak do tej pory 1 1

nie do usprawnienia 1

jest wystarczajgca 1

brak oczekiwan — bez zastrzezen 1

bardziej uprzejma obstuga w kasie 1

pomoc w uzyskaniu dobrej pracy i mieszkania

w niektorych dziatach nie zatatwia sie spraw od reki

poprawa obstugi oséb niepetnosprawnych

malalalalalalalNdala

Plajaja

SUMA 0 0 0 0 1 2 3

-—

JAKIE MA PANI INNE OCZEKIWANIA WOBEC SPOSOBU OBSLUGI KLIENTA W URZEDZIE
m 9% = 9%

B wydtuzenie czasu pracy Urzedu od 9-17
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Dane ankietowanych
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W 48%

B 52%
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H Kobieta
B Mezczyzna

NAZWA WYDZIALU
i RM Dz DI DF DA DR i DO | Pozostate -

PLEC nieopisane | SUMA

Kobieta 3 0 2 1 3 4 9 9 26
Mezczyzna 0 2 3 1 4 10 8 28
SUMA 3 2 5 2 7 19 17 54

DANE ANKIETOWANYCH
PLEC
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NAZWA WYDZIALU
B RM Dz DI DF DA DR i DO | Pozostate -
WIEK nieopisane | SUMA
18 -30 0 0 0 1 0 4 4 4 13
31-40 1 0 1 0 3 0 9 6 18
41-50 2 2 2 1 2 3 5 5 16
51-65 0 0 2 0 2 2 1 2 7
powyzej 65 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SUMA 3 2 5 2 7 9 19 17 54
DANE ANKIETOWANYCH
WIEK
B 13%
m18-30
m31-40
041 -50
B51-65
W powyzej 65
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NAZWA WYDZIALU
RM Dz DI DF DA DRi DO | Pozostatle -

WYKSZTALCENIE nieopisane | SUMA

podstawowe 0 0 0 0 0 1 1 2
zasadnicze 0 0 1 0 4 3 7 2 16
$rednie 1 1 2 1 3 4 9 9 26
wyzsze 2 1 2 1 0 2 2 5 10
SUMA 3 2 5 2 7 9 19 17 54

DANE ANKIETOWANYCH
WYKSZTALCENIE

B 4%

B 19%

048%
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WIELKOSC PRZEDSIEBIORSTWA

B 17%

B mate
M Srednie
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NAZWA WYDZIALU
RM Dz DI DF DA DR iDO | Pozostate -
WIELKOSC PRZEDSIEBIORSTWA nieopisane | SUMA
mate 1 1 2 0 2 0 17 7 30
Srednie 0 0 1 1 1 3 6
SUMA 1 1 2 0 3 1 18 10 36
DANE ANKIETOWANYCH
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NAZWA WYDZIALU
B RM Dz DI DF DA DR i DO | Pozostate -

RODZAJ DZIALALNOSCI nieopisane | SUMA

handlowa 0 0 0 0 0 0 5 0 5
ustugowa 1 1 2 0 2 0 11 8 25
produkcyjna 0 0 0 0 1 1 2 1 5
inna 0 0 0 0 0 0 0 1 1
SUMA 1 1 2 0 3 1 18 10 36

DANE ANKIETOWANYCH

RODZAJ DZIALALNOSCI
H 3%

014%
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WIELKOSC PRZEDSIEBIORSTWA ORAZ RODZAJ DZIALALNOSCI
MALE SREDNIE

produkcyjn
NAZWA WYDZIALU handlowa ustugowa | produkcyjna inna handlowa | ustugowa a inna SUMA
Burmistrz — Sekretariat 1 1
Rada Miejska 1 1
Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni 2 2
Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich 0 0
Dziat Finansowy — Skarbnik 2 1 3
Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz 1 1
Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia 11 2 1 18
Pozostate — nieopisane 6 2 1 10
SUMA 4 23 2 1 2 3 0 36

WIELKOSC ORAZ RODZAJ DZIALALNOSCI
ZESTAWIENIE
m11% W 8%

B 3%
B 3%

H 6%
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W ramach przeprowadzonego” Badania satysfakcji klientow Urzedu Miejskiego w Zatorze” zgromadzono 64 kwestionariusze. Ankiety dostepne we wszystkich dziatach i referatach
oraz sekretariacie UM w Zatorze. Badanie zostato przeprowadzone w listopadzie 2009r. i obejmowato klientéw indywidualnych oraz instytucjonalnych. Podczas przeprowadzania
badania nie wystgpity powazniejsze problemy. Wyniki zebranych ankiet dostarczyly informacji na temat poziomu zadowolenia z réznych aspektéw pracy Urzedu. 77% os6b jest
zadowolonych i bardzo zadowolonych z warunkéw obstugi klienta oraz tyle samo procent odpowiedzi wskazuje na zapewnienie i dostepnosé¢ informacji. Az 83% respondentéow
wyraza sie pochlebnie na temat kompetencji pracownikow jak réwniez uprzejmosci i checi pomocy ze strony pracownikéw Urzedu. Za terminowoscia wykonywania ustugi
odpowiedziato sie¢ 78% mieszkancow. Zadowolonych i bardzo zadowolonych z uzyskanego wyniku zatatwionej sprawy byto 77% ankietowanych, Sposréd wszystkich ankietowanych
najwiecej, bo 30% zatatwiato swoje sprawy w Dziale Rozwoju, O$wiaty i Zdrowia, 27% ankiet nie zostato opisanych. Oczekiwania jakie zostaty postawione wobec Urzedu sg rozne.
Dotyczg m.in. zmiany godzin pracy urzedu, uprzejmosci ze strony urzednikow i poprawy obstugi oséb niepetnosprawnych.
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PODSUMOWANIE

PLEC — WIEK - WYKSZTALCENIE
MEZCZYZNA KOBIETA
18 —30 31-40 41-50 51-65 powyzej 65 18 -30 31-40 41-50 51-65 powyzej 65
WYDZIAL P/ Z/SIWP|ZISIWP|Z|SWIP|ZISIWP|Z SIWIP|Z|S|W Z'S P ZISIW Z/SWP |z SW|SUMA
B 1 1 3
[Rm 1] 1 2
Ipz 1 1 1 1 1 5
] 1 1 2
[oF 1 1 1 1 1 1 7
[pA 1 2 1 1 2 1 1 9
[DRiDO 2 1 2 1 4 2 1 1 3 1 19
INIEOPISANE 1 1 1 2| 1 1 2 1 3 1 17
SUMA] 4 1 1 4 1 7 5 4 1 2 2 6/ 3 1 4 1 5 3 3 1 64
B - Burmistrz — Sekretariat
RM - Rada Miejska
DZ - Dziat Infrastruktury i Zagospodarowania Przestrzeni
DI - Dziat Inwestycji i Programéw Europejskich
DF - Dziat Finansowy — Skarbnik
DA - Dziat Administracyjny, Sprawy Obywatelskie, Sekretarz
DR i DO - Dziat Rozwoju Oswiaty i Zdrowia
P - podstawowe
Z - zawodowe
S - érednie
W - wyzsze

Strona 18



	I CZĘŚĆ
	PODSUMOWANIE

