ozn. sprawy BM-PZJ. 065.3.2018.AC Ptask, dn. 23.04.2018 r.

ANALIZA SATYSFAKCJI KLIENTA URZ EDU MIEJSKIEGO W PO NSKU
INFORMACJE OGOLNE

Badanie ankietowe prowadzone bylo w terminie 12028 r. — 23.03.2018 r. s6d Kklientow
zalatwiapcych w tym czasie sprawy w UWmdzie Miejskim w Plasku oraz odwiedzagych strog internetovyq
www.plonsk.pl.

Formularze ankiety pn. ,Badanie zadowolenia kliddtacdu Miejskiego w Ptasku” (zat. nr 1) dogpne
byly w budynku gtéwnym w Kancelarii Ugdu i w poszczegdlnych komérkach organizacyjnycteduz Klienci
mogli wrzuct wypetnione ankiety do skrzynek znajgitiyjch s¢ w budynku gtéwnym Urgdu Miejskiego,
w Urzedzie Stanu Cywilnego (USC), w Referacie Obstugigbarisk (UK.TR) oraz w Punkcie Profilaktyki
Uzaleznien i Pomocy Rodzinie (PS.PP). Informacja o badanikiedowym zamieszczona byta na stronie
internetowej urgdu.

Analiza satysfakcji klienta Ugdu Miejskiego w Ptasku opiera s na wypowiedziach 83 interesantéw.
80 ankiet wygto ze skrzynek, 3 - wypehili internauci.

Odpowiedzi na pytanie: ,W ktérej komorce organizacynej urz edu zatatwial/a Pan/i sprane?”
Badanie zadowolenia klienta luty/marzec 2018 r.

6% 3% 1%
6%
12%
3% 3%
= 1%
79
8%
1%
1%
%
6%
23%
70,
3% 3%
B Burmistrz M Z-ca Burmistrza O KANC OBR OPK O FN zKag
B GP OPs.OS OPSPP OPS.SL gusc OWR.BT
OWR.WE OWR.BT+WRWE BEUK.TR OPRD B RP aso

Wykres nr 1

W analizie zastosowano symbole komérek organizgchinzgodnie z obowkzujagcym Regulaminem
Organizacyjnym Urgdu Miejskiego w Ptasku.

Zastosowane kryteria do analizy wynikow badaniaopailenia klienta ustanowione zostaly przez
Burmistrza Miasta Plsk w zajczniku nr 1 do procedury PR/8.4/01 ,Monitorowaniadawolenia klienta,
procesdéw i wyrobu oraz analizy danychggte doskonalenie” — wyd. 8 z dn. 12.06.2017 r. Wiyahalizy uznaje
sig za istotne, gdy na temat zadowolenia z pracy lkainkj komorki organizacyjnej wypowiedziat@ sninimum
5 klientéw. Ocena bardzo dobra oznacza uzysksmeiéniej 100% - 80 % ocen pozytywnych z przewvagen
bardzo dobrych. Ocena dobra ¢ednio 100% - 80 % ocen pozytywnych z przeyvagen dobrych. Ocena
zadowalajca oznacza uzyskanie od 100% do 80% ocen pozytywmyotrzymanych ankiet z przewagcen
dostatecznych nad sgmcen bardzo dobrych i dobrych lub uzyskamedniej od 79% do 50% ocen pozytywnych
z otrzymanych ankiet. W przypadku braku przewagieji&ategorii ocen, przy uzyskaniu wskazanego poaio
ocen pozytywnych - wystawiana jest ocena dobran@aeegatywna oznacza uzyskasiedniej powyej 50%
ocen negatywnych z otrzymanych ankiet.

Wyniki badania zadowolenia klientag sistotne dla: Burmistrza,gdzie wypowiedzialo gi 12%
ankietowanych, Z-cy Burmistrza — 6%, Referatu Prgind<onsultacji i Inicjatyw Spotecznych (PK) — 6%,
Wydziatu Spraw Obywatelskich i Dziatalfw Gospodarczej (SO) — 7%, Wydziatu Polityki Spateg) (PS)- 16%
[w nim dla: Punktu Profilaktyki Uzalsien i Pomocy Rodzinie (PS.PP) — 8% i Referatu Sprawalawych
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i Pomocy Spotecznej (PS.SL) — 6%], edm Stanu Cywilnego (USC) — 6%, Wydziatu Wspotpradyozwoju
(WR) — 13% [w nim dla Referatu Inwestycji (WR.BT) — 7%lydzialu Ustug Komunalnych i Ochrony
Srodowiska (UK) — 23% [w nim dla Referatu Obstugrgawisk (UK.TR) — 23%)] (wykres nr 1).

W odniesieniu do: Kancelarii Ugdu (KANC), Biura Rady (BR), Wydziatlu Finansowegd\(E Kas),
Wydzialu Planowania Przestrzennego i Gospodarkiudleomdaciami (GP), Referatu @viaty, Kultury, Sportu
(PS.0S) w Wydziale Polityki Spotecznej (PS), RetierdVspotpracy Europejskiej i Regionalnej (WR.WE)
w Wydziale Wspotpracy i Rozwoju (WR), Referatu Odpagdd@chronySrodowiska i Gospodarki Komunalnej
(UK.GK) w Wydziale Ustug Komunalnych i Ochrongrodowiska (UK) oraz Petnomocnika Burmistrza
ds. Rodziny (PRD) i Radcy Prawnego (RP) liczba pkagych ankiet nie przekroczyta progu istétno

W przeprowadzonym badaniu ankietowym nie uzyskaanych nt. zadowolenia klientow Sekretarza
Miasta, Petnomocnika Burmistrza ds. Wspotpracy péliéami Komunalnymi (PSK), Stanowiska ds. Kontaktéw
z Mediami (KM), Referatu Zagzlzania Kryzysowego (ZK), St Miejskiej (SM), Referatu Infrastruktury
Technicznej (UK.IT) w Wydziale Ustug Komunalnyc®thronySrodowiska (UK).

CEL PRZYBYCIA INTERESANTOW DO UREDU

2%

349
45%

18%

Wypowiedzi nt. B Zaskgniecia informacji
,,Przyby’f/a Pan/i do O Uzyskania decyzji administracyjnej,sedadczenia lub innego dokumentu

urz e;du w celu: »  |dDokonania optaty w kasie wau
Badanie zadowolenia |BZatatwienia innej sprawy
klienta O Uzyskania opinii wymaganej przepisami prawa

luty/marzec 2018r.

Wykres nr 2

45% respondentow oldldo, ze przybyto do urgdu w celu zasgnigcia informacji. 34% - zatatwienia
»innej sprawy”, nie ujawniaic jakiej. 18% zadeklarowato uzyskanie decyzji adstiacyjnej, z&wiadczenia lub
innego dokumentu. Dla 2% respondentow celem praglge urzdu byto uzyskanie opinii wymaganej przepisami
prawa. Celem 1% bylo dokonanie optaty w kasieduz (wykres nr 2).

STATUS KLIENTA

O Jestem klientem
7 indywidualnym
Wypowiedzi nt.: ,Prosze - el
1z Z: " estem przestawicielem
Okres“_c SWQJ statu_s - administracji publicznej
Badanie zadowolenia klienta
luty/ marzec 2018 r. 534 @ Dziatam w imieniu
26% podmiotu gospodarczegp
Einny
Wykres nr 3

Respondenci to gidwnie klienci indywidualni - 66%. imieniu podmiotu gospodarczego wypowiedziato
si¢ 1% badanych. Przedstawiciele administracji pubkgztanowili 5%. Osoby, ktére okidy swoj status jako
»INNY”, nie ujawniapc jaki - stanowity 28% badanych. (wykres nr 3).

strona 2z 14



OGOLNY POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTA

2%

Odpowiedzi na pytanie:
,Jak ocenia Pan/i
0gO0lnie sposéb
zatatwienia Panali
sprawy?” —
Badanie zadowolenia klienta
luty/marzec 2018 r.

80%

|EI b.dobrzelE dobrzeO dostatecznidll zle Ob. zle |

Wykres nr 4

Respondenci ogolnie bardzo dobrze ocenili sposivienia sprawy. 100% stanowity oceny pozytywne
z przewag bardzo dobrych (bardzo dobrze — 80%, dobrze — t¥tatecznie — 2%). (wykres nr 4)

Oceny bardzo dobre otrzymaty wszystkie komorki aigacyjne urzdu, dla ktérych wyniki ogignety
poziom istotnéci: Burmistrz (100%), Z-ca Burmistrza (100%), PKOQ%0), SO, PS (PS.PP, PS.SL-100%), USC
(100%), WR (WR.BT), UK (UK.TR).

Zestawienie odpowiedzi na pytanie:
»~Jak ocenia Pan/i ogolnie sposob zatatwienia Pargprawy?”
— badania zadowolenia klienta
czerwiec - lipiec 2015 rgrudzier 2015 r. - stycze 2016 r./ wrzesi@ 2016 r.
[ luty-marzec 2017 r./ lipiec — sierpi@017 r./luty — marzec 2018 r.

100 - o 94 0 06-07.2015
g 9041 " 7g8079 |80
o 801 — 0 12.2015-
2 70 01.2016
o 60 1
8 & 501 009.2016
L = 40 1
% 30 1 18
% 204 EELEIS IS H02-03.201
10 5 1945402 29 100 012%10
0 ' e T B—— 1007-08.201]
& A R N N2
6@(\/ 660\ @0’0\ v AN
o 6045 002-03.2014

Wykres nr 5

Analiza poréwnawcza odpowiedzi na pytanie: ,Jaknieéan/i ogolnie sposéb zatatwienia Pan/i sprawy?”
z bada przeprowadzonych od czerwca 2015 r. do marca 201@&vykres nr 5) wskazuje na utrzymaj Si¢
znaczm przewag ocen bardzo dobrych zadowolenia klientaddrz Miejskiego w Ptasku.

W analizowanym badaniu, w stosunku do ostatniegoptowano spadek ocen bardzo dobrych na rzecz
wzrostu ocen dobrych, co nie wplja jednak znaczo na ogdéiny wynik.
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OCENA DOSTEPNGSCI INFORMACJI nt. GDZIE | JAK ZALATWIC SPRAVWE

Odpowiedzi na pytanie: ,Jak ocenia Pan/Pani
dostepnosé informacji nt. gdzie i jak zatatwié sprawe?” —
Badanie zadowolenia klienta luty/marzec 2018 r.

19% 12%

21%

48%

| O b.dobrzed dobrzeM dostatecznidd zle @ b.zle @ nie mam zdanie*

Wykres nr 6

Respondenci ha bardzo dobry ocenili dpstéé informaciji nt. gdzie i jak zatatwisprave.

Urzad otrzymat 88% ocen pozytywnych z przewdsardzo dobrych (b. dobrze — 48%, dobrze — 219%,
dostatecznie - 19%Yaden z respondentéw nie wypowiedziat segatywnie w tej sprawie. 12% - nie miato
zdania. (wykres nr 6).

Oceny bardzo dobre otrzymaty ngmijagce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%), Z-ca
Burmistrza, PK, PS.SL, USC, WR.BT.

Na dobry oceniono: SO.

Na zadowalajcy oceniono: UK.TR.

12% ankietowanych,gdacych klientami: FN z kas SO, PS.PP (71%), PS.SL i UK.TR, nie miato zdania
na ten temat.

OCENA KONTAKTU TELEFONICZNEGO Z UREDEM

Odpowiedzi na pytanie:
.~Jak ocenia Pan/Pani 3%
kontakt telefoniczny
Z urzedenr” —
Badanie zadowolenia klienta
luty/marzec 2018 r.

11%

H b.dobrzel dobrze[ddostatecznidll zle O b.zle E nie mam zdani+

Wykres nr 7

Respondenci ponownie na zadowadgjocenili kontakt telefoniczny z udem.

Urzad otrzymat 77% ocen pozytywnych (b. dobrze - 41%rde - 34%, dostatecznie - 2%). 2% stanowity
oceny negatywne. 21% respondentow nie miato zdané sprawie. (wykres nr 7).

Oceny bardzo dobre otrzymaty ngsitjace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%) i PK.

Na dobry oceniono kontakt telefoniczny z: ZBurmistrza i UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: SO, PS.SL, USC, WR.BT.

Jednostkowe wypowiedzi negatywne odmgszsé do kontaktu telefonicznego z gdem odnotowano
u klientéw SO.

21% ankietowanych, dolacych klientami: Z-cy Burmistrza, FN z kasSO, PS.PP (71%), PS.SL, USC,
WR.BT, UK.TR i RP nie miato zdania w tym zakresie.
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OCENA OZNAKOWANIA POMIESZCZEN URZEDU

31%

Odpowiedzi na pytanie: Ob.dobrze
~Jak ocenia Pan/Pani Edobrze
oznakowanie pomieszcae Ol dostatecznie
urzedu, wywieszki i tablice _— \i//“ Bzl
informacyjne w urzedzie?” ="
— Ob.zle
Badanie zadowolenia klienta 4% O nie mam zdania
luty/marzec 2018 r. 50%
Wykres nr 8

Respondenci_na bardzo dobry ocenili oznakowanie iggaozé urzedu oraz tablice i wywieszki
informacyjne. Urad otrzymat 86% ocen pozytywnych (b. dobrze — 50%hrde — 31%, dostatecznie — 5%).
1% ankietowanych wypowiedziaksnegatywnie. 13% respondentéw nie miato zdania speawie. (wykres nr 8)

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngmfjagce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK, PS.SL i USC.

Na dobry oceniono: SO i UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: WR.BT.

Jednostkow wypowied: negatywng odnoszca sie do oznakowania odnotowano u klienta UK. TR.

13% ankietowanych,ddlacych klientami: FN z kas SO, PS.PP (86%), PS.SL, UK.TR nie miato zdania
w tym zakresie.

OCENA KART INFORMACYJNYCH
nt. SPOSOBU ZAtATWIANIA SPRAW W UREDZIE

28%

Odpowiedzi na pytanie:
»~Jak ocenia Pan/Pani
Karty informacyjne nt.
sposobu zatatwiania 4
spraw w urzedzie?” —
Badanie zadowolenia klienta
luty/marzec 2018 r.

12%

26%

E b.dobrzel dobrze[d dostatecznidll zle (0 b.zle O nie mam zdani+

Wykres nr 9

Respondenci_ponownie na zadowagdgj ocenili Karty informacyjne nt. sposobu zalatw#@arspraw
w_urzedzie. Urad otrzymat 72% ocen pozytywnych (b. dobrze — 42ghrze — 26%, dostatecznie — 4%).
Zaden z ankietowanych nie wypowiedzia¢ siegatywnie. 28% respondentdéw nie miato zdania jwsgieawie
(wykres nr 9).

Oceny bardzo dobre otrzymaty ngsijace komorki organizacyjne ugdu: Burmistrz (100%), SO WSC.

Na dobry oceniono: PK i UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: PS.SL i WR.BT.

28% ankietowanych, w tym klienci: Z-cy Burmistr£0¢o), PS.PP (100%), PS.SL, USC, WR.BT (50%),
WR.WE i UK. TR, nie mialo zdania w tym zakresie.
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OCENA DOSTEPNGSCI W INTERNECIE
INFORMACJI nt. SPOSOBU ZAt ATWIANIA SPRAW W UREDZIE

Odpowiedzi na pytanie:
»~Jak ocenia Pan/Pani
dostepnosé w Internecie 106
informacji nt. sposobu 4%
zatatwiania spraw 6%

w urzedzie ?” -

Badanie zadowolenia klienta
luty/marzec 2018 r.

40%

26%

|EI b.dobrzel dobrze O dostatecznidll zle O b.zle O nie mam zdaniei

Wykres nr 10

Interesanci_ponownie na zadowatdj ocenili dostpnas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwiania
spraw w urgdzie. Urad otrzymat 72% ocen pozytywnych (b. dobrze — 408fhrde — 26%, dostatecznie — 6%).
5% ankietowanych wypowiedziatogsiegatywnie. 23% respondentow nie miato zdania) spawie.
(wykres nr 10).

Oceny bardzo dobre otrzymaty ngsitjace komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%) i PK.

Na dobry oceniono: WR.BT i UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: SO, PS.SL, USC.

Jednostkowe wypowiedzi negatywne odnotowano u tdienSO, PS.PP i WR.BT.

23% ankietowanych, w tym klienci: Z-cy BurmistrZ80%0), FN z kag SO, PS.PP (86%), PS.SL, USC,
WR.WE, UK.TR, nie miato zdania w tym zakresie.

OCENA ZROZUMIALOSCI | PRZYDATNOSCI INFORMACJI
PRZEKAZYWANYCH PRZEZ URZDNIKOW

9%

Odpowiedzi na pytanie:
»<Jak ocenia Pan/Pani 129
zrozumiatosé
I przydatnos¢ informacii
przekazywanych przez
urzednikow?” —
Badanie zadowolenia klienta 75%
luty/marzec 2018 r.

O b.dobrzed dobrzeM dostatecznidll zle O b.zle E nie mam zdani+

Wykres nr 11

Respondenci_na bardzo dobry ocenili zrozundiato przydatnéé informacji przekazywanych przez
urzednikow. Urzad otrzymat 91% ocen pozytywnych (b. dobrze — 75%brde — 12%, dostatecznie — 4%).
Negatywnie nie wypowiedziatsiaden z respondentow. 9% respondentdéw nie mialoadatej sprawie (wykres
nrll).

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngsijace komorki organizacyjne udu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK (100%), SO, PS.SL (1009§C, WR.BT, UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: PS.PP.

9% ankietowanych, dalacych klientami: FN z kas SO, PS.PP, USC, UK.TR, nie miato zdania w tym
zakresie.
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OCENA FACHOWGCI | KOMPETENCJI PRACOWNIKOW UREDU

Odpowiedzi na pytanie: ,,Jak ocenia Pan/Pani
fachowasé i kompetencje pracownikow urzdu?” -
Badanie zadowolenia klienta luty/marzec 2018 r.

oy 8%

7%

E b.dobrze
Odobrze

O dostatecznie
W Zle

Eb. Zle

@ nie mam zdania

Wykres nr 12

Respondenci na bardzo dobry ocenili fach@dompetencje pracownikow wdu. Urzd otrzymat 91%
ocen pozytywnych (b. dobrze — 82%, dobrze — 7%tatiesznie - 2%). Negatywnie nie wypowiedziat zaden
z ankietowanych. 6,5% badanych nie miato zdanienaemat. (wykres nr 12)

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngsijace komorki organizacyjne uwdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK, SO, PS.SL (100%), UBR.BT, UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: PS.PP.

8% ankietowanych,daacych klientami: FN z kag SO, PS.OS, PS.PP, USC, UK.TR, nie mialo zdania na
ten temat.

OCENA UPRZEJMGCI | KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW UREDU

Odpowiedzi na pytanie: 5%
»~Jak ocenia Pan/Pani f

uprzejmosé i kultur ¢ 2% Ob.dobrze
osobist pracownikéw Edobrze
urzedu?” B dostatecznie
. . 87% 6% Ozle
Badanie zadowolenia klienta mb. zle
luty/marzec 2018 r.

l nie mam zdania

Wykres nr 13

Respondenci bardzo dobrze ocenili uprzejniokulture osobiss pracownikédw urgdu. Urzd otrzymat
94% ocen pozytywnych z przewadpardzo dobrych (b. dobrze — 87%, dobrze — 5%, atlestnie — 2%).
6% badanych nie miato zdaniatej sprawie Zaden z ankietowanych nie wypowiedziat sBegatywnie. (wykres
nr 13).

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngstjgce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK (100%), SO, PS.SL (1009§C (100%), WR.BT, UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: PS.PP.

Jednostkowe oceny negatywne wystawili klienci SO.

6% ankietowanych,dolacych klientami: FN z kas SO, PS.PP oraz UK.TR nie miato zdania na tenttema
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OCENA ETYKI PRACOWNIKOW URZDU

Odpowiedzi na
pytanie: ,Jak ocenia
Pan/Pani etyke
pracownikow
urzedu?
Badanie zadowolenia
klienta luty/marzec 2018

Eb.dobrze
Wmdobrze
Odostatecznie
Ezle

Ob. zle

Onie mam zdania

839

Wykres nr 14

Respondenci na bardzo dobry ocenili etpkacownikow urgdu. Urzd otrzymat 88% ocen pozytywnych
(b. dobrze — 83%, dobrze — 5%Z2aden z ankietowanych nie wypowiedzia¢ 8 spos6b negatywny w tej
sprawie. 10% os6b nie miato zdania na ten temakr@s nr 14).

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngstjgce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK (100%), PS.SL, USC (1Dp0#R.BT, UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: SO.

10% ankietowanych,cdacych klientami: FN z kas SO, PS.PP (57%), PS.SL, UK.TR nie miato zdania
na ten temat.

OCENA SPRAWNGCI | SZYBKOSCI OBSLUGI

Odpowiedzi na 7%
pytanie: ,Jak ocenia [

F_’an/Panlr ’sprawne_ﬁ; B b dobrze
i szybk_osc obs+ug|_. B dobrze
Badanie zadowolenia _

klienta luty/marzec 2018 Lldostatecznie

Ozle

84% ,
Ob. zle
Onie mam zdania

Wykres nr 15

Respondenci na_bardzo dobry ocenili spraénd szybkaé obstugi. Urad otrzymal 93% ocen
pozytywnych (b. dobrze — 84%, dobrze — 7%, dostaiec- 2%).Zaden z ankietowanych nie wypowiedziat si
W SposOb negatywny w tej sprawie. 6% 0s0b nie nddénia na ten temat. (wykres nr 15).

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngstjgce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK (100%), SO, PS.SL (1009§C (100%), WR.BT, UK.TR.

Na zadowalajcy oceniono: PS.PP.

6% ankietowanych,daglacych klientami: SO, PS.PP, UK. TR nie mialo zdardaem temat.
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OCENA RZETELNGSCI WYKONANIA USLUG

Odpowiedzi na pytanie: 0%
,~Jak ocenia Pan/Pani 2%-[:\8%
rzetelnoéé wykonania A W b.dobrze
ustug?” O dobrze
Badanie zadowolenia klienta O dostatecznie
luty/marzec 2018 . H e
H bzle
O nie mam zdanig

le VA
Wykres nr 16

Respondenci na bardzo dobry ocenili rzet&@mnwykonania ustug. Ugd otrzymat 91% ocen pozytywnych
(b. dobrze — 81%, dobrze — 8%, dostatecznie - Zajlen z ankietowanych nie wypowiedzia¢ 8i sposéb
negatywny w tej sprawie. 8% 0s6b nie miato zdaaiden temat. (wykres nr 16)

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngstjgce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%),
Z-ca Burmistrza (100%), PK (100%), SO, PS.SL (1009§C (100%), WR.BT, UK.TR.

8% ankietowanych, dolagcych klientami: FN z kag SO, PS.PP (57%), UK.TR nie miato zdania na ten

temat.

OCENA TERMINOWGSCI ZALATWIANIA SPRAW

[-13%
Odpowiedzi na pytanie: [ Eb.dobrze
,Jak ocenia Pan/Pani 0% E dobrze
terminowosé 2% O dostatecznie
zatatwiania spraw?” — 11% Hzle
Badanie zadowolenia klienta 729 Ob. zle
luty/marzec 2018 r. ) ]
| O nie mam zdanip

Wykres nr 17

Respondenci_na bardzo dobry ocenili termin@vaatatwiania spraw. Usgd otrzymat 86% ocen
pozytywnych (b. dobrze — 72 %, dobrze — 13%, destatie — 1%). 2% ankietowanych wypowiedziate si
W sposOb negatywny w tej sprawie. 11% respondeniéuniato zdaniaa ten temat. (wykres nr 17)

Oceny bardzo dobre otrzymaty ngmijagce komorki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%), Z-ca
Burmistrza (100%), PK (100%), PS.SL, USC, WR.BT,.UR.

Na zadowalajcy oceniono: SO.

Jednostkowe wypowiedzi negatywne pochodzity odhkfier SO.

11% ankietowanych,ddlacych klientami: FN z kas SO, PS.PP (71%), USC, UK.TR nie miato zdania na
ten temat.
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OCENA WARUNKOW TECHNICZNYCH OBStUGI

Odpowiedzi na pytanie:,Jak ocenia Pan/Pani warunki techniczne obstugi?”
Badanie zadowolenia klienta luty/marzec 2018 r.

%

5%
%
/ii 10%

48%
W b.dobrzed dobrzed dostatecznidd zle O b.zle @ nie mam zdania*

Wykres nr 18

Respondenci na bardzo dobry ocenili warunki tecmdobstugi. Urad otrzymat 85% ocen pozytywnych
(b. dobrze - 48%, dobrze — 30%, dostatecznie -. B¥) badanych wypowiedzialoesiv sposob negatywny
na ten temat. 10 % ankietowanych nie miato zdaniej wprawie. (wykres nr 18)

Oceny bardzo dobre otrzymaly ngmijace komoérki organizacyjne wdu: Burmistrz (100%), PK, SO,
PS.SL, USC,.

Na dobry oceniono: Z-ca Burmistrza, WR.BT.

Na zadowalajcy oceniono: UK.TR.

Jednostkowe wypowiedzi negatywne pochodzity odrikbw UK. TR.

10% ankietowanych, dolacych klientami: FN z kas GP, SO, PS.PP i UK.TR nie miato zdania na ten

temat.

Ponizej przedstawiono wyniki ankiety dla tych komorek olanizacyjnych urzedu, gdzie zgodnie
Z kryteriami do analizy, osiagniety zostat poziom istotndci.

WYNIKI ANKIETY — BURMISTRZ

Klienci Burmistrza stanowili 12% wszystkich respentbw ankietowego badania. Byli to: klienci
indywidualni, dziatajcy w imieniu podmiotu gospodarczego oraz osobyrektikrelity swoéj status jako ,inny”
(60%). Celem ich przybycia do wdu byto zasigniccie informacji (40%), zatatwienie innej sprayg0%) albo
uzyskanie decyzji administracyjnej,seaadczenia lub innego dokumentu.

Wedlug kryteriow do analizy wynikéw badania zadosvoh klienta, respondenci ogélnie na bardzo dobry
ocenili sposéb zatatwienia sprawy przez Burmistrd00% ,b. dobrze”). Wszystkie badane aspekty
funkcjonowania urgdu otrzymaty oceny bardzo dobre.

W pytaniu otwartym klienci Burmistrza nie zglosithdnych probleméw, ktore utrudnity im zatatwienie
spraw w naszym ueglzie. Nie zgtosili rownig zadnych oczekiwa dotyczcych poprawy obstugi klienta
I podwyzszenia jakéci ustugswiadczonych przez nasz goz

WYNIKI ANKIETY — ZAST EPCA BURMISTRZA

Klienci Zastpcy Burmistrza stanowili 6% wszystkich respondentivkietowego badania. Byli to klienci
indywidualni. Celem ich przybycia do widu byto zasigniecie informacji (60%) lub zatatwienie innej sprawy.

Wedtug kryteriébw do analizy wynikéw badania zadosvod klienta, respondenci ogdlnie na bardzo dobry
ocenili sposéb zatatwienia sprawy przez psi Burmistrza (100% ,b. dobrze”).

Poszczegoblne oceny bardzo dobre dotyczyly: eposéci informacji nt. gdzie i jak zatatwi sprave,
oznakowania pomieszazeurzdu, zrozumiatéci i przydatndci informacji przekazywanych przez gdnikow,
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fachowdci i kompetencji, uprzejmiei i kultury osobistej, etyki, sprawloi i szybkdaci obstugi, rzetelnsi
wykonania ustug i terminowai zatatwiania spraw.

Na dobry oceniono: kontakt telefoniczny zg¢dem oraz warunki techniczne obstugi.

W odniesieniu Kart Informacyjnych oraz dgshcsci w Internecie informacji nt. sposobu zatatwiania
spraw w Urzdzie - wikszas¢ (60% - 80%) klientéw Zagpcy Burmistrza nie wypowiedziateesi

W pytaniu otwartym klienci Zagpcy Burmistrza nie zgtosilzadnych problemow, ktére utrudnity im
zalatwienie spraw w naszym egdzie. Nie zgtosili rownie zadnych oczekiwa dotyczcych poprawy obstugi
klienta i podwyszenia jakéci ustugswiadczonych przez nasz gz

WYNIKI ANKIETY — REFERAT PROMOCJI, KONSULTACJI | INCJATYW SPOLECZNYCH (PK)

Interesanci Referatu Promocji, Konsultacji i Intgj@ Spotecznych stanowili 6% wszystkich respondento
ankietowego badania. #6d nich byli: klienci indywidualni, przedstawiciadministracji publicznej i klient, ktory
nie okralit swojego statusu. Przyszli do gdu w celu zasigniecia informacji (80%) lub zatatwienia innej sprawy.

Wedtug kryteriow do analizy wynikow badania zadosvoa klienta, respondenci ogdlnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwiania spraw w tym referac@@ ,b. dobrze”).

Poszczegdlne oceny bardzo dobre dotyczyly: gposkci informaciji nt. gdzie i jak zatatwi sprave,
kontaktu telefonicznego z wdem, oznakowania pomieszézeirzedu, dosgpncsci w Internecie informacji
nt. sposobu zalatwiania spraw w khizie, zrozumiatéci i przydatndci informacji przekazywanych przez
urzednikow, fachowéci i kompetencji, uprzejmiai i kultury osobistej, etyki, sprawia i szybkdci obstugi,
rzetelndci wykonania ustug, terminowoi zatatwiania spraw oraz warunkéw technicznychalis

Na dobry oceniono: Karty Informacyjne nt. sposoblatviania spraw w uezizie.

W pytaniach otwartych, dotygeych problemow i oczekiwea klienci referatu nie zgtosili uwag.

WYNIKI ANKIETY — WYDZIAL SPRAW OBYWATELSKICH
| DZIALALNO SCI GOSPODARCZEJ (SO)

Interesanci Wydzialu Spraw Obywatelskich i Dziatghi Gospodarczej stanowili 7% wszystkich
respondentow ankietowego badaniar§d nich byli: klienci indywidualni, przedstawiciatiministraciji publicznej
i klient, ktory nie okrélit swojego statusu. Przyszli do gdu w celu zasignigcia informacji, uzyskania decyzji
administracyjnej, zaviadczenia lub innego dokumentu albo zatatwienmejrsprawy.

Wedlug kryteriow do analizy wynikow badania zadosvoa klienta, respondenci ogdlnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwiania spraw w tym wydziale.

Poszczegllne oceny bardzo dobre dotyczyly: Karbrinfcyjnych nt. sposobu zatatwiania spraw
W urzdzie, zrozumiatéci i przydatndci informaciji przekazywanych przez gdnikéw, fachowéci i kompetenciji,
uprzejmdci i kultury osobistej, sprawrdoi i szybkaci obstugi, rzetelnsci wykonania ustug oraz warunkow
technicznych obstugi.

Na dobry oceniono: daginas¢ informacji nt. gdzie i jak zatat@wisprave oraz oznakowanie pomieszaze
urzedu.

Na zadowalajcy oceniono: kontakt telefoniczny z wdem, dosipnas¢ w Internecie informacji
nt. sposobu zatatwiania spraw w Edlzie, etyk pracownikdéw urzdu oraz terminowi zatatwiania spraw.

Interesanci wydziatu wyrazili jednostkowe oceny aigwne.

W pytaniu otwartym zgtoszono problemy, ktére utrbdrratatwienie spraw: ,nieprzychyldé osob
pracupcych w dziale zajmypym st sprawami obywatelskimi, diugi czas oczekiwania odpowied
ze strony urgdnika”.

Zgtoszono te oczekiwanie dotyce poprawy obstugi klienta i podwgzenia jakéci swiadczonych
ustug: ,Bardziej kompetentni pracownicy udziayj rzetelnych odpowiedzi na zadane pytania”.

WYNIKI ANKIETY — WYDZIAL POLITYKI SPOLECZNEJ (PS)
w tym: - REFERAT GWIATY, KULTURY, SPORTU (PS.0S)
- PKIN PROFILAKTYKI UZALE ZNIEN | POMOCY RODZINIE (PS.PP)
- REFERSPRAW LOKALOWYCH | POMOCY SPOLECZNEJ (PS.SL)

Interesanci Wydziatu Polityki Spotecznej stanowii% wszystkich respondentéw ankietowego badania.
Byli to klienci indywidualni lub tacy, ktorzy niekoeslili swojego statusu. Zadeklarowalie przyszli do urgdu
w celu: zasigniecia informacji, zatatwienia innej sprawy, uzyskadiecyzji administracyjnej, Zaviadczenia lub
innego dokumentu, uzyskania opinii wymaganej piz&pi prawa albo dokonania optaty w kasiesduz

Zgodnie z kryteriami do analizy wynikéw badania @adlenia klienta, respondenci ogélnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwienia spraw w Wydziale Politgpotecznej, w tym rownie W Punkcie Profilaktyki
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Uzaleznien i Pomocy Rodzinie (PS.PP) oraz w Referacie Sprakalowych i Pomocy Spotecznej (PS.SL).
W odniesieniu do Referatus@iaty, Kultury, Sportu - liczba pozyskanych ankiét przekroczyta progu istotéa.
W pytaniach otwartych, dotygeych problemoéw i oczekiwg klienci nie zgtosili uwag.
Szczegobtowe analizy dotygze poszczegolnych referatédw w PS zamieszczonagjoni
PUNKT PROFILAKTYKI UZALEZNIEN | POMOCY RODZINIE (PS.PP)

Przy ogdlnej bardzo dobrej ocenie sposobu zatataispraw w Punkcie Profilaktyki Uzadeien i Pomocy
Rodzinie, nie uzyskano takich wynikéw dla poszctegech badanych aspektow obstugi klienta.

Zgodnie z kryteriami do analizy, na zadowatg oceniono: zrozumiasd i przydatng¢ informacji
przekazywanych przez wmdnikéw, fachowé¢ i kompetencje pracownikdéw wdu, uprzejmé¢ i kulture osobisy
oraz sprawng i szybkac¢ obstugi, gdy od 29% do 43% respondentow nie wyrazito zdanigoh zakresach.

W pewnych obszarach badania opinii swojego zdaigiavgrazito od 57% do 100% interesantow PS.PP.
W efekcie uniemdiwito to ocere w tej komorce organizacyjnej: depndci informacji nt. gdzie i jak zatatwi
sprave, kontaktu telefonicznego z wdem, oznakowania pomieszazeirzedu, Kart informacyjnych, dogbnasci
w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianiaaspw urzdzie, etyki pracownikow, rzeteldo wykonania
ustug, terminowéci zatatwiania spraw oraz warunkéw technicznychuais

REFERAT SPRAW LOKALOWYCH | POMOCY SPOLECZNEJ (PS)SL

Wedtug kryteriow do analizy wynikéw badania zadogvol klienta, respondenci ogdlnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwiania spraw w tym referacie.

Poszczegoblne oceny bardzo dobre dotyczyly: epostci informaciji nt. gdzie i jak zalatwi sprave,
oznakowania pomieszazeurzedu, zrozumiatéci i przydatngci informacji przekazywanych przez gdnikow,
fachowdci i kompetenciji, uprzejmiei i kultury osobistej, etyki pracownikow wdu, sprawngci i szybkdci
obstugi, rzetelngci wykonania ustug, terminowoi zatatwiania spraw oraz warunkow technicznychuaiis

Na zadowalajcy oceniono: kontakt telefoniczny z gdem, Karty Informacyjne nt. sposobu zalatwiania
spraw w urgdzie oraz dogpnas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianisaspw Urzdzie.

WYNIKI ANKIETY — URZ AD STANU CYWILNEGO (USC)

Interesanci Urgdu Stanu Cywilnego stanowili 6% wszystkich respanide ankietowego badania.

Byli to klienci indywidualni, ktérzy zadeklarowalize przyszli do urgdu w celu uzyskania decyzji
administracyjnej, zaviadczenia lub innego dokumentu albo ggsigcia informacii.

Wedlug kryteriow do analizy wynikéw badania zadosvoh klienta, respondenci ogélnie na bardzo dobry
ocenili sposéb zatatwiania spraw w edzie Stanu Cywilnego. 100% stanowity oceny ,bardabrze”.

Interesanci wystawili rownie szczegdtowe oceny bardzo dobre w odniesieniu di&szgici aspektow
funkcjonowania USC, z dwoma waykami. Na zadowalagy respondenci ocenili: kontakt telefoniczny zgdiem
oraz dosfpnas¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwianieaspw urzdzie.

W pytaniach otwartych, dotyseych problemoéw i oczekiwa klienci nie zgtosili uwag.

WYNIKI ANKIETY - WYDZIAL WSPOLPRACY | ROZWOJU (WR)
w tym: - REFERAT WSPOLPRACY EUROPEJSKIEJ | REGIOINYEJ
ORAZ POZYKIWANIARODKOW FINANSOWYCH (WR.WE)
- RERAT INWESTYCJI (WR.BT)

Klienci Wydziatu Wspotpracy i Rozwoju stanowili 13%szystkich respondentéw ankietowego badania.
Byli to klienci indywidualni lub okrélajacy sk jako ,inny”. Celem ich przybycia do wdu bylo: zasigniecie
informacji, uzyskanie decyzji administracyjnej,s@édczenia lub innego dokumentu albo zalatwienieejn
sprawy, bez okrdenia jakiej.

Wg kryteriow do analizy wynikow badania zadowolekigénta, respondenci ogélnie na bardzo dobry
ocenili sposob zatatwienia sprawy Wydziale Wspéipracy i Rozwoju, w tym: w Referaciawkestycji.

W odniesieniu do Referatu Wspdtpracy Europejski@egionalnej oraz Pozyskiwankrodkéw Finansowych
(WR.WE) - liczba pozyskanych ankiet nie przekroazytogu istotngci.
W pytaniach otwartych, dotyseych problemow i oczekiwa klienci wydziatu nie zgtosili uwag.
Szczegoblow analiz dotyczca referatu WR.BT zamieszczono paeii
REFERAT INWESTYCJI (WR.BT)

Wedtug kryteriow do analizy wynikow badania zadosvoa klienta, respondenci ogdlnie bardzo dobrze
ocenili sposéb zatatwiania spraw w tym referacie.

Poszczegdlne oceny bardzo dobre dotyczyly: gposkci informaciji nt. gdzie i jak zatatwi sprave,
zrozumiatdci i przydatndci informacji przekazywanych przez wednikéw, fachowéci i kompetencji,
uprzejmdci i kultury osobistej, etyki pracownikow wdu, sprawngci i szybkaci obstugi, rzetelnéci wykonania
ustug oraz terminowei zatatwiania spraw.
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Na dobry oceniono: dagings¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatlatwianiaasp w Urzdzie
oraz warunki techniczne obstugi.

Na zadowalajcy oceniono: kontakt telefoniczny z gdem, oznakowanie pomieszézerzedu oraz Karty
Informacyjne nt. sposobu zatatwiania spraw wedeze.

WYNIKI ANKIETY - WYDZIAL USEUG KOMUNALNYCH | CHRONY SRODOWISKA (UK)
w tym: - REFERAT ODPADOW, OCHRON¥RODOWISKA
| GOSPODARKI KOMUNALNEJ (UK.GK)
- REFERAT INFRASTRUKTURY TECHNICZNEJ (UK.IT)
- REFERAT OBStUGI TARGOWISK (UK.TR)

Klienci Wydzialu Ustug Komunalnych i Ochrongrodowiska (UK) stanowili 23% wszystkich
respondentéw ankietowego badania. W 100% byliienkl indywidualni, przedstawiciele administragjitpicznej
lub okreslajacy sk jako ,inny”. Celem ich przybycia do wdu bylo: zasigniecie informacji, uzyskanie decyzji
administracyjnej, Zaviadczenia lub innego dokumentu albo zatatwienmejrsprawy, bez okétenia jakiej.

Wg kryteriow do analizy wynikow badania zadowolekigénta, respondenci ogélnie na bardzo dobry
ocenili sposéb zatatwienia sprawy Wydziale Ustug Komunalnych i Ochrongrodowiska (UK), w tym:
w Referacie Obstugi Targowisk (UK.TR). Nie odnotawawptywu ankiet dotycrych Referatu Infrastruktury
Technicznej oraz Referatu Odpadéw, OchrSrydowiska i Gospodarki Komunalne.

Szczegotow analiz dotyczcy referatu UK. TR zamieszczono poej.

REFERAT OBSLUGI TARGOWISK (UK.TR)

Przy ogolnej bardzo dobrej ocenie sposobu zatatwiapraw w UK. TR, klienci referatu, wystawili
szczegoOtowe oceny bardzo dobre w odniesieniu degmascych badanych aspektéw funkcjonowania¢dre
zrozumiatad¢ i przydatné¢ informacji przekazywanych przez gdnikow, fachowa¢ i kompetencje pracownikéw
urzedu, uprzejmé¢ i kultura osobista, etyka pracownikésprawndé i szybkaé obstugi, rzeteln@& wykonania
ustug orazerminowa¢ zatatwiania spraw.

Na dobry oceniono: kontakt telefoniczny zg¢dem, oznakowanie pomieszézarzedu, tablice i wywieszki
informacyjne w urzdzie, Karty informacyjne oraz deginaos¢ w Internecie informacji nt. sposobu zatatwiania
spraw w urzdzie.

Na zadowalajcy oceniono: dogpnas¢ informacji nt. gdzie i jak zatatwispraw oraz warunki techniczne
obstugi.

Szczegotowe oceny Referatu Obstugi Targowisk (UK.3Rakie same jak dla UK.

Interesanci referatu wyrazili jednostkowe ocengatgwne.

W pytaniach otwartych klient UK.TR zgtosit problerktéry utrudnit mu zatatwienie spraw w naszym
urzedzie: ,Nie mogtam skserowalowodu. Nie ma ksero!”.

WNIOSKI:

Wedlug kryteribw do analizy wynikow badania zadosvoh klienta, interesanci ogolnie bardzo dobrze
ocenili sposob zatatwienia sprawy w izie Miejskim w Plasku. Urad otrzymat 100% ocen pozytywnych,
w tym 80% bardzo dobrych, 18% dobrych i 2% dostatgch.

Respondenci to gtéwnie klienci indywidualni - 66%.imieniu podmiotu gospodarczego wypowiedziato
si¢ 1% badanych. 5% to przedstawiciele administradjlioznej. 28% stanowity osoby, ktore ollily swoj status
jako ,inny”.

Klienci ponownie najwyej ocenili obszary zwizane z bezpwednim kontaktem z ueginikami. Nizsze
oceny dotyczytly aspektow funkcjonowania zménych z komunikagjz urzdem m.in. za pigednictwem telefonu,
Kart Informacyjnych oraz Internetu.

Zgodnie z kryteriami do analizy wynikéw badania @adlenia klienta, na poziomie bardzo dobrym
ocenionych zostalo dziesi z trzynastu aspektow obstugi interesanta. t& (w kolejndci malepcej ocen
bardzo dobrych): uprzejmdé i kultura osobista, sprawidi szybkdé obstugi, etyka, fachowo i kompetencje
pracownikéw urzdu, rzetelné¢ wykonania ustugzrozumiat@é¢ i przydatné¢ informacji przekazywanych przez
urzednikéw, terminowé¢ zalatwiania spraw, oznakowanie pomiesacaezedu, dosgpnas¢ informacji nt. gdzie
I jak zatatwe sprawe oraz warunki techniczne obstu@icen dobrych nie stwierdzono.

Trzy z badanych elementéw obstugi interesanta, kagysod respondentéw oceradowalajca. Dotyczy
to kontaktu telefonicznego z widem, Kart Informacyjnych i dogbnaici w Internecie informacji nt. sposobu
zalatwiania spraw w uedzie. Jest to efekt znacznej liczby wypowiedzi iesantow ,nie mam zdania” (21% -
28%).

Analiza poréwnawcza wynikow ankiet z lat 2015 — 0lykazata utrzymujcg sic przewag ocen bardzo
dobrych w badanych aspektach zadowolenia klienta.
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Najwyzsze oceny klientéw otrzymaty naptijgce komérki organizacyjne wdu: Burmistrz Miasta Pfisk
oraz Referat Promocji, Konsultacji i Inicjatyw Spotnych. Najbardziej z#zdicowane oceny: Wydziat Spraw
Obywatelskich, Referat Obstugi Targowisk oraz Rafénwestycji.

Interesanci Punktu Profilaktyki Uzaldien i Pomocy Rodzinie najezciej nie wypowiadali s na temat
poszczegdllnych obszaréw badania opinii.

Klienci jako problemy utrudniagce zatatwienie sprawy w wdzie zgtosili: ,Brak pétki w kasie na
postawienie torby”, ,nieprzychylr$é oséb pracujcych w dziale zajmacym sk sprawami obywatelskimi, diugi
czas oczekiwania na odpowiede strony uradnika”. Klient Referatu Obstugi Targowisk zgtosjiie mogtam
skserowa dowodu. Nie ma ksero!”

Respondenci zgtosili nagtujace oczekiwanie dotygze poprawy obstugi klienta i podwgzenia jakéci
swiadczonych ustug: ,Bardziej kompetentni pracownicizielajcy rzetelnych odpowiedzi na zadane pytania”.

W celu podniesienia satysfakcji klienta gdn Miejskiego w Ptasku, naley podjpé stosowne dziatania
w odniesieniu do problemow zgtoszonych przez redpotow oraz doskonéli najnizej ocenione przez
ankietowanych aspekty funkcjonowania geane z komunikagjz urzdem.

Pelnomocnik Burmistrza
ds. Systemu Zagdzania Jakecig
/-

Anna Czerniawska

Zalaczniki:
1.Formularz ankiety badania zadowolenia klienta W¥Rtonsku, wyty w badaniu
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