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Godow, dnia 21 czerwca 2021 r.

RAPORT Z PRZEPROWADZONEGO BADANIA STOPNIA SATYSFAKCII
KLIENTOW W URZEDZIE GMINY GODOW

W trakcie trwania badania zebrano 90 ankiet dot. badania satysfakcji klienta w

Urzedzie Gminy Godow.

W badaniu udziat wzieto 90 osdb z czego:
- 30 kobiet
- 59 mezczyzn

- 1 osoba nie zaznaczyta pfci

Przedzial wiekowy respondentow to:
18-24 lat - 57 os6b

25- 36 lat - 2 osoby

37-48 lat - 17 osob

49- - 60 lat - 10 oso6b

powyzej 60 lat - 4 osoby

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi opracowano ponizsze wyniki zachowujgc
kolejno$¢ zadanych pytan i uzyskanych odpowiedzi.

Klienci Urzedu Gminy Goddéw zostali poproszeni o dokonanie oceny pracy Urzedu w
nastepujacej skali:

1 - zdecydowanie nie;

2 - raczej nie;

3 - nie mam zadania;

4 - raczej tak;

5 - zdecydowanie tak.
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Pytanie nr 1.1

Pracownicy urzedu wykazali sie zyczliwoscia i uprzejmoscia?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Zdecydowana wiekszos$¢, bo az 71 osbéb stwierdzito, ze pracownicy urzedu nie wykazali
sie zyczliwoscig i uprzejmoscia, 17 osdb odpowiedziato, ze zdecydowanie tak, 1 osoba

odpowiedziata, ze raczej tak i 1 osoba odpowiedziata, ze raczej nie.

® Zdecydowanie nie

® Raczej nie

® Zdecydowanie tak
Raczej tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.2

Pracownicy urzedu wykazali zaangazowanie w Pani/a sprawe?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

72 osoby stwierdzity, ze pracownicy zdecydowanie nie wykazali zaangazowania w
zatatwiane sprawy, natomiast 17 osdb odpowiedziato, ze zdecydowanie tak, a 1 osoba

odpowiedziata, ze raczej tak.

® Zdecydowanie nie
m Zdecydowanie tak
Raczej tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 1.3

Uzyskane od pracownikéw informacje byly jasne i zrozumiate?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

17 respondentow stwierdzito, iz informacje uzyskane od pracownikow byty jasne i
zrozumiate, 1 osoba odpowiedziata, ze raczej byty, natomiast 64 osoby odpowiedziaty,
ze informacje uzyskane od pracownikdw zdecydowanie nie byty jasne i zrozumiate, a 8

os6b, ze raczej nie.

® Zdecydowanie nie

® Raczej nie

m Zdecydowanie tak
Raczej tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 1.4

Czy pracownicy urzedu sa kompetentni?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

17 oséb odpowiedziato, ze pracownicy sg kompetentni, 1 osoba odpowiedziata, ze
raczej tak, 71 oséb odpowiedziato, ze zdecydowanie nie, a 1 osoba udzielita

odpowiedzi, ze raczej nie.

® Zdecydowanie nie

® Raczej nie

m Zdecydowanie tak
Raczej tak

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 1.5

Jest Pani/a zadowolony z kontaktu z pracownikami urzedu?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Z kontaktu z pracownikami zadowolonych jest 17 o0sdb, 1 osoba raczej jest
zadowolona, a 72 ankietowanych zdecydowanie nie jest zadowolonych z kontaktu z

pracownikami urzedu.

® Zdecydowanie nie
m Zdecydowanie tak

Raczej tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.1

Pracownicy urzedu wykazali sie wysoka kulturg osobistg?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

17 osbéb odpowiedziato, ze pracownicy zdecydowanie wykazali sie kulturg osobistg, 1
osoba odpowiedziata, ze raczej tak, natomiast 70 ankietowanych stwierdzito, ze
pracownicy urzedu zdecydowanie nie wykazali sie kulturg osobistg, 2 osoby

odpowiedziaty, ze raczej nie.

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 2.2

Pracownicy wykazali obiektywizm i bezstronnos¢ w zatatwianiu sprawy
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

17 osob odpowiedziato, ze pracownicy byli zdecydowanie obiektywni i bezstronni przy
zatatwianiu sprawy, 1 osoba, ze raczej tak, 70 osdéb odpowiedziato, ze zdecydowanie

nie i 2 osoby udzielity odpowiedzi, ze raczej nie.

B 1 - zdecydowanie nie
W 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodho: opracowanie whasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.3

Pracownikow cechuje dyskrecja i ochrona danych i wlasnosci osobistej
klienta.

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

zdecydowanie nie - 71
- raczejnie-1

- nie mam zdania- 1

- raczejtak - 1

- zdecydowanie tak - 16

B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 2.4

Pracownicy urzedu wzbudzali Pani/a zaufanie

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

72 ankietowanych odpowiedziato, ze pracownicy urzedu nie wzbudzili ich zaufania, 2

osoby stwierdzity, ze raczej tak, a 16 oséb odpowiedziato, ze zdecydowanie tak.

B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2.5
Zetknat sie Pan/Pani podczas zalatwiania sprawy z sytuacja majqca znamiona
dziatan korupcyjnych?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.
- zdecydowanie nie - 7 osdb
- raczej nie - 0 0s6b
- nie mam zdania - 9 oséb
- raczej tak - 27 osob

- zdecydowanie tak - 37 osoby

B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 3.1

System oznakowania wewnatrz budynku urzedu jest przejrzysty, odszukanie
wlasciwego referatu nie sprawito trudnosci?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie - 0

- raczej nie - 61
- nie mam zdania -

- raczej tak -8

- zdecydowanie tak - 13

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
M4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.2

Strona internetowa urzedu jest przejrzysta i czytelna?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

10 ankietowanych odpowiedziato, ze strona internetowa urzedu jest zdecydowanie
przejrzysta i czytelna, 15 osob odpowiedziato, ze raczej tak, 7 osdb nie miato zdania na
ten temat, 56 uznato, ze raczej nie, natomiast 2 osoby odpowiedziaty, ze zdecydowanie

nie.



B 1 - zdecydowanie nie
W2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.3

Informacje na stronie internetowej urzedu sa dla Pani/a zadowalajace?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie - 13

- raczej nie - 53
— nie mam zdania -5
- raczej tak -8

— zdecydowanie tak - 11

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.4

Czy korzystat Pan/Pani z informacji ,jak zatatwié¢ sprawe” i z formularzy
umieszczonych na stronie internetowej urzedu?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Udzielone odpowiedzi:

- zdecydowanie nie - 55



- raczej nie -12
- nie mam zdania -0
- raczej tak - 15

— zdecydowanie tak - 8

B 1 - zdecydowanie nie
B 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
B4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3.5

Czy wyraza Pani/Pan pozytywna opinie o pracy urzedu i jego pracownikéw?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 90 ankietowanych.

Zdecydowanie pozytywna opinie o pracy urzedu i jego pracownikach wyrazito 17
ankietowanych, 1 osoba odpowiedziata, ze raczej tak, natomiast 72 osoby nie wyrazity

pozytywnej opinii o pracy urzedu i jego pracownikach.

B 1 - zdecydowanie nie
M 2 - raczej nie

3 - nie mam zdania
M4 - raczej tak
B 5 - zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



WNIOSKI:

Patrzac na wyniki tegorocznej ankiety badania satysfakcji klienta nasuwa sie
mys$| czy nie stykamy sie z problemem swiadomego manipulowania wynikami ankiety,
szczegdlnie kiedy przygladamy sie wynikom ankiety poréwnujac wiek osoby z rodzajem
zatatwianej sprawy, formag kontaktu, odczuciami i komentarzem o koniecznosci
zwolnienia wszystkich pracownikow. Wiasciwie ankiety w wiekszosci wypetnity tylko
osoby z obstugi niezadowolone.

Ankieta badania satysfakcji klienta ma w urzedzie swojq dtugq historie, badanie
jest prowadzone od 2011 roku, w tym roku po raz pierwszy catkowicie elektronicznie.
Wyniki sg diametralnie rézne od tych z lat ubiegtych. Przedstawiajgq pracownikéw jako
osoby niezyczliwe, nieuprzejme, niewykazujace zainteresowania sprawami obywateli,
niekompetentne, bez kultury osobistej, korupcyjne, niepotrafigce jasno przedstawic i
wyttumaczy¢ istoty zatatwianej sprawy.

Przez lata pracownicy byli postrzegani jako zaangazowani, uprzejmi i zyczliwi,
pomocni i bezinteresowni. Nigdy nie pojawito sie zjawisko majgce znamiona korupcji.
Ciezko uwierzy¢, ze w ciggu kilku miesiecy pracownicy stali sie zupetnie inni.

Codzienna praca z klientami, trudnosci, problemy, ale tez wdzieczno$¢ i pochwata
mieszkanca przez lata ksztattuje pracownikéw i wptywa na ich postawy. Wypracowujg
mechanizmy i standardy dziatania oparte zaréwno na wiedzy i doswiadczeniu, ale tez
na wartosciach etycznych wyniesionych z domu i wychowania. Pracownicy to tez ludzie,
tez zatatwiajg sprawy urzedowe i wiedzg jak to wyglada z drugiej strony.

Pracownicy urzedu, zwilaszcza Ci majacy bezposrednig styczno$¢ z mieszkancami i
prowadzacymi obstuge bezposrednig nijak nie mogq zgodzi¢ sie z wynikami ankiety.
Kreowany w nich obraz pracownika, jest dla nas bardzo krzywdzacy i nie ma nic
wspdlnego z prawda i rzeczywistg sytuacja.

Pracownicy urzedu sag zyczliwi, uprzejmi, kompetentni, stuza pomocq i rada,
wyjasniajgq kazdg sprawe, ich dziatania nigdy nie nosity i nie noszg znamion korupcji, a
postawa etyczna i kultura osobista nie budzg watpliwosci.

W dobie pandemii nasz urzad, z ograniczeniami, ale zawsze byt dostepny dla
mieszkancow. I to nie tylko mieszkancow Gminy Goddéw - sprawy obywatelskie
zatatwiali mieszkancy oéciennych miejscowosci - Wodzistawia Slaskiego, Jastrzebia,
gdyz ich urzedy albo byty zamkniete, albo czas oczekiwania byt dla nich zbyt diugi.

W 2021 roku obstugiwaliSmy mieszkancéw Gminy Gorzyce ze wzgledu na czasowe
zamkniecie ich urzedu, nigdy nikomu nie odmdwiliSmy pomocy i zatatwienia sprawy.
Niejednokrotnie osoby zadowolone z obstugi wyrazaty to nam osobiscie w momencie

bezposredniego kontaktu.
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Czionkowie zespotu:

Monika Wojtek - koordynator zespotu
Dorota Brzoska

Aleksandra Drézdz

Anna Juzek

Patrycja Stolorz

Daniel Wodecki

Wojt Gminy Godéw
/-/ Mariusz Adamczyk






