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W okresie od kwietnia do czerwca 2013 r. zostato przeprowadzone badanie
satysfakcji Klientéw Urzedu Miejskiego w Swieciu w ramach projektu: , Skuteczne,
przejrzyste i efektywne urzedy administracji samorzgdowej”. Badanie
przeprowadzono w formie anonimowej ankiety bezposredniej (papierowej) oraz
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formularza elektronicznego. Celem badania byto zebranie informacji dotyczacych
jakosci Swiadczonych przez urzad ustug.

Do urzedu wptyneto 85 ankiet z czego 62 ankiety byt kompletne. Uczestnicy
badania oceniali w skali od 1 do 5 rézne aspekty obstugi klientow w pieciu
wybranych obszarach funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Swieciu tj. wizerunek
urzedu, terminowos¢ zatatwianej sprawy, gotowos¢ pomocy i szybkos¢ obstugi,
kompetencje urzednikdéw oraz rzetelnos¢ obstugi.

Srednia ocena satysfakcji ogélnej z obstugi urzedu wynosi 4.06, za$ ostatnio
zatatwianej sprawy 4,34. W roku 2012 wartos¢ te wynosity odpowiednio 3.99 oraz
4.19.

Najwazniejszymi obszarami wptywajacy na jakos¢ swiadczonych ustug wedtug
respondentdéw sg rzetelnos¢ obstugi oraz kompetencje urzednikéw. Obydwa
obszary otrzymaty najwyzsze oceny respondentéw tj. odpowiednio 4.36 oraz 4.39.
W roku 2012 te obszary oceniono nastepujgco: rzetelnos¢ obstugi - 4.18;
kompetencje urzednikow - 4.12.

W pozostatych obszarach w poréwnaniu z rokiem 2012 réwniez zanotowano
poprawe satysfakcji klientéw. Wizerunek urzedu 4.27 (4.1 w 2012 r.), terminowos¢
zatatwianej sprawy 4.01 (3.89 w 2012 r.) oraz gotowos¢ pomocy i szybkos¢
obstugi 4.18 (4.07 w 2012 r.).

Formularz ankietowy przewidywat rowniez mozliwos¢ swobodnej wypowiedzi
Klientow. Skorzystato z niej 13 oséb. Dodatkowe opinie respondentéw dajg nam
mozliwos¢ przeanalizowania skutecznosci i celowosci podejmowanych przez nas
dziatan, ktére powinny stuzy¢ szybkiej i rzetelnej obstudze naszych Klientéw.

W dalszym ciggu bedziemy pracowac¢ nad rozwigzaniami poprawiajgcymi
dostepnosc dla mieszkancéw nowo uchwalonych przepiséw. W nastepnym
badaniu satysfakcji bedziemy bardziej zacheca¢ do wziecia w niej udziatu. Zalezy
nam na tym, aby w badaniu brata udziat wieksza liczba mieszkancéw. Petny raport
do pobrania - www.swiecie.eu (2]

Dziekujemy wszystkim Klientom Urzedu Miejskiego w Swieciu, ktérzy poswiecili
swdj czas i wzieli udziat w badaniu ankietowym.

Leszek Zurek
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