URZAD GMINY GODOW

UL. 1 MAJA 53 « 44-340 GODOW, WOJ. SLASKIE
tel.: 32/47 65 065 WEW. 13 =« fax.: 32/ 47 65 065 WEW. 35

e-mail: GMINARGGODOW.PL, WWW.GODOW.PL

Godow, 27 pazdziernika 2022 r.

RAPORT Z PRZEPROWADZONEGO
BADANIA STOPNIA SATYSFAKCJI
KLIENTA W URZEDZIE GMINY GODOW

Na podstawie zarzgdzenia nr 120.15.2022 Wéjta Gminy Goddw z dnia 23 czerwca 2022

r. w sprawie procedury badania stopnia satysfakcji klientéw oraz postaw etycznych
pracownikéw samorzadowych w Urzedzie Gminy Godoéw, w dniach od 1 lipca 2022
do 30 wrzesnia 2022 roku przeprowadzone zostato badanie stopnia satysfakcji klienta

w Urzedzie Gminy Godow.

Cel ankiety

Uzyskanie informacji pochodzacych od klientéw Urzedu Gminy w Godowie w celu
doskonalenia ustug s$wiadczonych przez Urzad, a w konsekwencji - zwiekszenia

zadowolenia wszystkich, ktérzy z tych ustug korzystaja.

Adresaci ankiety

Osoby fizyczne i osoby prawne zamieszkujace lub majace siedzibe na terenie Gminy
Godoéw lub bedace klientami Urzedu Gminy Goddw.

Data prowadzenia badan

Badanie zostato przeprowadzone w okresie od 1 lipca 2022 do 30 wrzes$nia 2022 r.

Metoda i przebieg badania

Ankieta skfadata sie z 15 pytan (13 zamknietych i 2 otwartych) oraz pytan o informacje,
w ktorym referacie byta zatatwiana dana sprawa, czego zatatwiana sprawa dotyczyta,
pte¢, wiek oraz wyksztatcenie respondenta.
Pytania miaty na celu uzyskanie od respondentéw informacji na temat:

1) oceny ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez Urzad;

2) oceny czytelnosci informacji o =zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie,


mailto:gmina@godow.pl
mailto:gmina@godow.pl
http://www.godow.pl/

umieszczonych na portalach internetowych Gminy;
3) warunkow, w jakich obstugiwani sa klienci;
4) dostepnosci pracownikow, tatwosci skontaktowania sie;
5) fachowosci obstugi klienta;
6) zrozumiatosci przekazywanych informacji;
7) zaangazowania pracownikéw Urzedu w obstuge klienta;
8) kultury osobistej pracownikdéw;
9) postawy etycznej pracownikéw;
10) terminowosci zatatwienia spraw;
11) starannosci w rozpatrywaniu spraw;
12) obiektywizmu pracownikdw;
13) zmian, ktére zaszty w ostatnim czasie w obstudze klienta, jesli zaszty, to jakie;
14) oceny zaobserwowanych zmian;
15) czy nalezy wprowadzi¢ zmiany w obstudze klienta, a jesli tak, to jakie.
Ankieta zamieszczona zostata na stronie internetowej urzedu oraz wytozona w miejscu

ogolnie dostepnym w Biurze Obstugi Klienta i poszczegdlnych referatach.

Omowienie wynikow ankiety

W trakcie trwania badania zebrano 95 ankiety, w tym 74 w wersji papierowej,

a 21 w wersji elektronicznej.

Metryczka:

W badaniu udziat wzieto 95 os6b, w tym:
— 46 kobiet

— 48 mezczyzn
- 1 ankieta: nie podano pfci.

Wykres 1: Pte¢ respondentow

1%

m kobiety

48%
= mezczyzni

nie udzielono
odpowiedzi

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Przedziat wiekowy respondentow to:

18-24 lata:
25-34 lata:
35-44 lata:
45-54 |ata:
55-64 lata:

5 oséb

12 oséb
35 oséb
28 osob

9 0so6b

65 i wiecej lat: 6 oséb

Wykres 2: Wiek respondentow

m 18-24 lata
= 25-34 lata
m 35-44 |ata
= 45-54 |ata
= 55-64 lata

m 65 i wiecej lat

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Wyksztatcenie respondentow:

podstawowe: 0

zawodowe: 19

Srednie: 40

wyzsze: 36

Wykres 3: Wyksztatcenie respondentow:

0%
|

_20%

= podstawowe
= zawodowe
= $rednie

= wyzsze

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Referaty, w ktorych byta zalatwiana sprawa przez osoby biorace udziat
w ankiecie

Osoby biorgce udziat w ankiecie zatatwiali sprawy w nastepujacych referatach:

- Referat Organizacyjny, Spraw Obywatelskich i Informatyki - 36 oséb

- Referat Podatkow i Optat — 27 osdb

- Referat Inwestycji, Mienia i Infrastruktury Komunalnej - 13 osdb

- Referat Gospodarki Przestrzennej i Ochrony Srodowiska — 13 oséb

- Referat Oswiaty, Kultury i Polityki Spotecznej — 5 osdb

- Referat Finansowy - 1 osoba.

Wykres 4: Referaty, w ktérych zatatwiano sprawe

m Referat Organizacyjny, Spraw
Obywatelskich i Informatyki

= Referat Podatkow i Optat

= Referat Inwestycji, Mienia i
Infrastruktury Komunalnej
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Przestrzennej i Ochrony
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= Referat Oswiaty, Kultury i
Polityki Spoteczne;j

28%

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytania ankietowe

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi przedstawiono ponizsze wyniki zachowujac
kolejnos¢ zadanych pytan i uzyskanych odpowiedzi.

Klienci Urzedu Gminy Godow zostali poproszenie o dokonanie oceny pracy Urzedu
w nastepujgcej skali:

1 - szczegodlnie niezadowalajace;

2 - niezadowalajace;

3 - zadowalajace;



4 - wysokie;
5 - bardzo wysokie.

Powyzsza skala zostanie uzyta w wykresach opisujgcych odpowiedzi Klientdw Urzedu.

Pytanie nr 1: Jak ocenia Pan/i ogdéilny poziom $wiadczenia ustug przez
Urzad?

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 95 ankietowanych.

Zdecydowana wiekszos¢, bo az 73 osoby stwierdzity, ze ogdlny poziom $swiadczenia ustug
przez Urzad jest bardzo wysoki. 19 oséb stwierdzito, ze poziom Swiadczenia ustug jest
wysoki, 1 osoba - zadowalajacy, a 2 osoby - niezadowalajacy. Zadna z ankietowanych

0sOb nie zaznaczyta odpowiedzi szczegdlnie niezadowalajacej.

Wykres 5: Poziom Swiadczenia ustug przez urzad

1% __—00|

= bardzo wysoki

= wysoki
zadowalajacy
niezadowalajgcy

m szczegoblnie niezadowalajacy

\ 77%

Zroédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 2:

Jak ocenia Pan/i czytelnos$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw
w Urzedzie umieszczonych na portalach internetowych Gminy?
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 94 ankietowanych, 1 osoba nie zaznaczyta
zadnej odpowiedzi.

48 0s6b ocenito czytelnos¢ informacji na bardzo wysokg, 34 osoby na wysokg, 12 oséb
na zadowalajaca. Zadna z ankietowanych o0sdb nie ocenita czytelnosci informacji

na poziomie niezadowalajagcym i szczegdlnie niezadowalajgcym.



Wykres 6: Czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie umieszczonych
na portalach internetowych Gminy
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 3: Warunki, w jakich obstugiwani sa klienci

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 94 ankietowanych (1 osoba nie zaznaczyta
zadnej odpowiedzi).

46 osbéb stwierdzito, ze warunki, w jakich obstugiwani sg klienci, sq bardzo wysokie,
26 0s6b ocenito warunki na wysokie, 14 oséb na zadowalajgce. 7 oséb uznato, ze
warunki, w jakich obstugiwani sg klienci urzedu, sg niezadowalajace, a 1 osoba uznata je

na szczegdlnie niezadowalajace.

Wykres 7: Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci

m bardzo wysokie
= wysokie
_—49% = zadowalajgce
niezadowalajgce
m szczegdlnie
niezadowalajgce

Zrodio: opracowanie wtasne na podstawie ankiet
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Pytanie nr 4: Dostepnos¢ pracownikow, fatwos¢ skontaktowania sie

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielili wszyscy ankietowani, czyli 95 osob.



Bardzo wysoka ocene dostepnosci pracownikdéw i fatwosci skontaktowania sie wystawito
az 78 osO6b, wysokg ocene dato 12 osdb, a 5 o0séb ocenito dostepnos¢ i tatwosé
skontaktowania sie na zadowalajacq. Nikt nie wystawit oceny niezadowalajacej ani

szczegolnie niezadowalajacej.

Wykres 8: Dostepnos¢ pracownikow, fatwosé skontaktowania sie
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 5: Fachowos¢ obstugi klienta

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 95 osob.

Fachowos$¢ obstugi klienta na najwyzszym, bardzo wysokim, poziomie ocenito bardzo
duzo oséb, bo az 84. 7 oséb wystawito ocene wysokg, 2 osoby zadowalajaca, 2 osoby
niezadowalajacg. Zadna osoba nie wystawita oceny szczegdlnie niezadowalajacej.
Wykres 9: Fachowos¢ obstugi klienta
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 6: Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 95 osob.

79 oséb stwierdzito, ze zrozumiato$¢ przekazywanych informacji jest bardzo wysoka,
13 0séb ocenito zrozumiatos¢ na wysoka, 3 osoby na zadowalajacg. Oceny

niezadowalajgca i szczegdlnie niezadowalajgca nie zostaty wystawione.

Wykres 10: Zrozumiato$¢ przekazywanych informacji
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 7: Zaangazowanie pracownikow Urzedu w obstuge klienta
Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielili wszyscy ankietowani, czyli 95 osob.
Zaangazowanie pracownikéw w obstuge klientéw na bardzo wysokim poziomie ocenito
83 ankietowanych. 9 osob stwierdzito, ze zaangazowanie pracownikéw jest na wysokim
poziomie, a 1 osoba na zadowalajgcym. Nikt nie ocenit zaangazowania pracownikéw na
poziomie niezadowalajacym, ale 2 osoby ocenity poziom zaangazowania na szczegdlnie

niezadowalajacy.

Wykres 11: Zaangazowanie pracownikéw Urzedu w obstuge klienta.
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Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 8: Kultura osobista pracownikow

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 93 ankietowanych, dwie osoby nie udzielity
zadnej odpowiedzi.

82 ankietowanych stwierdzito, ze kultura osobista pracownikéw jest na bardzo wysokim
poziomie, 10 - na wysokim, a 1 - na zadowalajacym. Zadna osoba nie ocenita kultury

osobistej pracownikdow na niezadowalajacq lub szczegdlnie niezadowalajaca.

Wykres 12: Kultura osobista pracownikéw
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 9: Postawa etyczna pracownikow

Odpowiedzi na pytanie udzielito 95 o0sob.

Bardzo wysoko postawe etyczng pracownikéw wystawito 80 ankietowanych, wysokg - 12
ankietowanych. 1 osoba data ocene zadowalajaca, a 2 szczegodlnie niezadowalajaca.

Zaden ankietowany nie dat oceny niezadowalajacej.

Wykres 13: Postawa etyczna pracownikéw
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 10: Terminowos¢ zatatwienia spraw

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielili wszyscy ankietowani, czyli 95 osob.

78 o0séb ocenito terminowos¢ zatatwienia spraw na bardzo wysoka, 14 osdb na wysoka,
a 3 osoby na zadowalajaca. Nikt nie ocenit terminowosci na poziom niezadowalajacy lub

szczegolnie niezadowalajacym.

Wykres 14: Terminowosc¢ zatatwienia spraw
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 11: Starannos¢ w rozpatrywaniu spraw

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielito 94 ankietowanych, 1 osoba nie zaznaczyta
zadnej odpowiedzi.

Starannos$¢ w rozpatrywaniu spraw zostata oceniona przez 81 oséb na bardzo wysokim
poziomie. 9 0sdb ocenito ja na wysoki poziom, 2 na zadowalajacy i 2 na szczegdlnie

niezadowalajacy. Nikt nie ocenit starannosci jako niezadowalajacej.

Wykres 15: Staranno$¢ w rozpatrywaniu spraw
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Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Pytanie nr 12: Obiektywizm pracownikow

Odpowiedzi na powyzsze pytanie udzielity 94 osoby, 1 osoba nie zaznaczyta zadnej
odpowiedzi.

78 osbéb stwierdzito, Zze obiektywizm pracownikéw jest bardzo wysoki, 11 o0sdéb
stwierdzito, ze jest wysoki, a 5 0séb, ze jest zadowalajacy. Zadna z ankietowanych osdb

nie wystawita oceny niezadowalajgcej, ani szczegdlnie niezadowalajacej.

Wykres 16: Obiektywizm pracownikéw
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 13 - otwarte: Czy zauwazyl Pan/i jakie$§ zmiany, ktdore zaszly
w ostatnim czasie w obstudze klienta?

Na pytanie mozna bylo udzieli¢ odpowiedzi tak lub nie. W przypadku
odpowiedzi twierdzacej, nalezato wypisa¢ ostatnie zaobserwowane zmiany.
Odpowiedzi twierdzacej udzielito 13 0sdb, przeczacej 76 oséb, a 6 0sob nie udzielito
zadnej odpowiedzi.

Sposrdd 13 o0sob, ktére zauwazyty zmiany, 7 oséb zauwazyto zmiany pozytywne, 5 oséb

zmiany negatywne, a 1 osoba nie podata, o jakg zmiane chodzi.

Wykres 17: Czy w ostatnim czasie zaszty zmiany w obstudze klienta
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie ankiet



Wsrdéd pozytywnych zmian ankietowani wymienili:

- mozliwos$c¢ zatatwienia przez telefon zdecydowanej wiekszosci spraw;

szybkie i sprawne zatatwienie sprawy;

zyczliwg, usmiechnietg i mitg obstuge;

sprawne i fachowe zatatwienie sprawy;

otrzymanie niezbednej pomocy i uzyskanie potrzebnych informacji;

mozliwos¢ bezposredniego kontaktu.

Jako negatywne zmiany ankietowani zauwazyli:

- brak empatii w stosunku do drugiego cziowieka ;

- brak kultury osobistej;

- zbyt mate pomieszczenia, w ktérych przyjmowany jest petent, ktére uniemozliwiajq
prowadzenie swobodnej rozmowy;

- mato miejsca (brak stanowiska dla klienta).

Pytanie nr 14: Jak ocenia Pan/i zaobserwowane zmiany?

Odpowiedzi na pytanie udzielito tylko 31 osdéb, az 64 osoby nie udzielity zadnej
odpowiedzi.

11 osdéb ocenito zaobserwowane zmiany bardzo wysoko, 13 oséb wysoko, 2 osoby -

zadowalajgco, 3 osoby niezadowalajaco i 2 osoby szczegdlnie niezadowalajgco.

Wykres 18: Ocena zaobserwowanych zmian
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie ankiet

Pytanie nr 15 - otwarte: Inne uwagi i spostrzezenia
Osoby ankietowane wypisaty nastepujace uwagi i spostrzezenia:

e ,Mile i pomocne panie w urzedzie”



e ,Pani na biurze pomogta wypetni¢ deklaracje, wyttumaczy¢, a i to jest na plus”

e ,Szybko i sprawnie, profesjonalnie”

e ,Praca z ludzmi wymaga wysokiej kultury osobistej i wiedzy, na pewno nalezy
podnies¢ rzetelno$é wykonywanych czynnosci, a przede wszystkim ktas¢ nacisk na
kulture osobistg urzednikéw. Pracownik UG jest dla petenta. Nigdy odwrotnie!!”

e ,Pani blondynka usmiechnieta, kompetentna, sprawnie zatatwitem dokument”

e ,Sprawnie, pracownicy pomocni i uprzejmi”

e ,Mita obstuga, atmosfera jest przyjemna az chce sie odwiedzac takie biuro”

e ,Zatatwitem sprawe od reki”

e ,Mite Panie”

e ,Przydaltby sie remont pomieszczen”

e ,Mita obstuga”

e ,Mita atmosfera”.

Whnioski:

Na podstawie ztozonych ankiet stwierdza sie, ze zdecydowana wiekszos¢
ankietowanych ocenia bardzo wysoko ogdlny poziom $wiadczenia ustug przez Urzad,
dostepnosé pracownikéw i fatwosc skontaktowania sie z nimi, fachowosé obstugi
klienta, zrozumiatos$¢ przekazywanych informacji, zaangazowanie pracownikéw, kulture
osobistg pracownikow, postawe etyczng pracownikow, terminowos¢ zatatwienia spraw,
staranno$¢ w rozpatrywaniu spraw i obiektywizm.

Aby zwiekszy¢ jakos¢ sSwiadczonych ustug nalezy podniesé czytelnos¢ informacji

0 zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie, umieszczonych na portalach internetowych
Gminy oraz polepszy¢ warunki, w jakich obstugiwani sg klienci — kilka osdb zwrdécito
uwage, ze w poszczegdlnych pokojach jest brak miejsca dla klienta, nie mozna
swobodnie prowadzi¢ rozmowy i zatatwic¢ sprawy.

Wyniki tegorocznej ankiety zdecydowanie roznig sie od wynikéw zesztorocznej ankiety.
W 2021 roku ankietowani ocenili pracownikdw urzedu i poziom zatatwianych spraw na
bardzo niskim poziomie. W obecnym 2022 roku wyniki ankiety sg zblizone do wynikéw
ankiet z wczesniejszych lat, z ktérych wnioskowano bardzo wysokg ocene.
Podsumowujac wyniki tegorocznego badania mozna stwierdzi¢, iz w ankietowani

w zdecydowanej wiekszosci wysoko ocenili codzienne wysitki pracownikow urzedu na
rzecz dgzenia do uzyskania najwyzszej jakosci Swiadczonych ustug. Wskazniki dla

pozytywnych ocen pokazujg, ze poziom satysfakcji klientow Urzedu Gminy Goddw jest



wysoki. Niemniej jednak nalezy stale doskonali¢ prace i funkcjonowanie Urzedu, biorac
pod uwage sugestie czesci klientéw, ktéore moga okazac sie przydatne w usprawnieniu

pracy w tutejszym Urzedzie.

Rozdzielnik:

1. strona www.godow.pl
2. a/a
3. Wojt Gminy

Cztonkowie zespotu:

1. Monika Wojtek - koordynator zespotu
Marcin Duda - zastepca koordynatora
Magdalena Czyz
Ewelina Krzyzok
Beata Wala

Aleksandra Drézdz

Nou s WD

Joanna Gruntowska

Godow, dnia 27 pazdziernika 2022 r.
Opracowata: Beata Wala


http://www.godow.pl/

