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Badanie zadowolenia Interesanta
WPROWADZENIE

Cel oraz przedmiot badania
Od dnia 09 stycznia 2009r. w związku z zarządzeniem Burmistrza Łobza Nr 388/09 w sprawie wdrażania Systemu Zarządzania Jakością zgodnie z wymogami normy PN-EN ISO 9001:2001 w Urzędzie Miejskim w Łobzie, przeprowadzane jest stałe badanie ankietowe, którego celem jest zebranie opinii wśród interesantów na temat jakości świadczonych usług przez Urząd.
Badanie jest przeprowadzane metodą doboru nielosowego. Ankietę wypełniają wszyscy klienci, którzy zgodzili się wziąć udział w ankiecie. Zastosowanie takiej metody umożliwia sprawne przeprowadzenie badania w zaplanowanym terminie. 
Badanie przeprowadzane jest przez Inspektora w Wydziale  Organizacyjno Administracyjnym- p. Jana Ceholnyk. Ankiety zamieszczone są na stronie internetowej: www.bip.lobez.pl, www.lobez.pl oraz wyłożone  są w Biurze Obsługi Interesanta Urzędu oraz w wydziałach urzędu  Ankieta składa się z 4 pytań. 
Zgodnie z Procedurą Systemu Zarządzania Jakością PN-EN ISO 9001:2009 sporządzane są zbiorcze wyniki badania wraz z wnioskami. Stąd też niniejszy raport z badań stanowiący analizę ankiet wypełnionych  w okresie od 01.11.2009r. do 31.01.2010r. W okresie sprawozdawczym rozdano 50 ankiet, które wypełniło 22 interesantów, w tym 10 ankiet zostało wypełnionych przez sołtysów. 
W wyniku uzyskanych odpowiedzi ustalono występowanie opinii dotyczących satysfakcji interesantów z poziomu ich obsługi. Każda część raportu została podzielona wg kolejności pytań zawartych w ankietach. Ponadto został on wzbogacony o graficzne przedstawienie danych liczbowych. 
1.1. Terminowość załatwienia spraw
20 interesantów odwiedzających Urząd Miejski w Łobzie, stwierdziło, że ich sprawy były załatwione w terminie i czas ich rozpatrzenia był satysfakcjonujący. 
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 Rysunek 1. Terminowość załatwiania spraw wg interesantów.   

Ponadto:

·  11 respondentów stwierdziło, że ich spraw nie można byłoby załatwić    szybciej,
· 1 petent wypowiedział się, że jego spraw chyba nie można byłoby załatwić szybciej,
· 2 osoby wskazały, iż ich sprawy można byłoby załatwić szybciej,

· 1 respondent stwierdził, iż trudno powiedzieć, czy jego sprawy można  byłoby załatwić szybciej,
· 1 respondent stwierdził, iż załatwianie jego spraw było bardzo sformalizowane, 
· 1 osoba wskazała, że nie ma zdania w tej sprawie, 
· 5 osób nie udzieliło odpowiedzi w tym temacie.  
Odpowiedzi interesantów na pytanie: „Czy Pana/i/ zdaniem można było załatwić Pana/i/ sprawę szybciej; jeżeli tak, to co należałoby zrobić, aby takie sprawy były załatwiane szybciej?” w kontekście załatwiania spraw w poszczególnych wydziałach Urzędu przedstawiały się następująco: 
Wydział Organizacyjno- Administracyjny
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Rysunek 2. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale OA. 
Wydział Infrastruktury Komunalnej i Ochrony Środowiska
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Rysunek 3. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale IK. 
Wydział Rolnictwa i Gospodarki Nieruchomościami
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Rysunek 4. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale RG. 
Wydział Edukacji, Kultury i Zdrowia
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     Rysunek 5. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale EK. 
Wydział Finansowo- Budżetowy
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  Rysunek 6. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale FB. 
Wydział Sportu, Turystyki i Promocji
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 Rysunek 7. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale SP. 
Wydział Inwestycji i Rozwoju Lokalnego
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 Rysunek 8. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale IR. 
Wydział Spraw Obywatelskich 
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Rysunek 9. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Wydziale SO. 
Straż Miejska 
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Rysunek 10. Szybkość załatwiania spraw wg interesantów w Straży Miejskiej. 
1.2  Ogólna ocena pracy urzędników. 

        Klienci Urzędu Miejskiego ocenili również pracę urzędników. Mogli oni wskazać cechy, którymi charakteryzują się urzędnicy oraz wystawić oceny dotyczące ich pracy w skali od 1 do 3 (gdzie 1 stanowi o negatywnej ocenie). 
Petenci najczęściej wymieniali cechy urzędnika: 
1) fachowa wiedza- taką cechę wskazało 19 petentów,

2) życzliwość- 20  klientów,

3) szybkość działania- 19 klientów,

4) wyrozumiałość- 1,
5) uśmiech- 2,

6) chęć pomocy- 2,

7) niekompetencja- 1,

8) lekceważenie klienta- 1,

9) brak fachowej wiedzy- 1,

10) brak szybkości działania- 1,

11) nie realizowanie obietnic- 1. 

Natomiast  pracę  urzędników  ocenili  w  następujący  sposób: 90,90%  ankietowanych oceniło ją na  ocenę  3; 4,55% na ocenę  2 oraz 4,55%  na ocenę 1. Średnia ocena pracy urzędników w skali od 1 do 3 to 2,86. 
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Rysunek 11. Ocena pracy urzędników. 
1.3
Jakość świadczonych usług przez Urząd.

Korzystający z usług urzędu ocenili ich wartość następująco: 86,36% stwierdziło, iż jest ona zadawalająca; 4,55%, że nie zadawalająca, natomiast  9,09% ankietowanych nie wyraziło swojego zdania. 
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Rysunek 8. Jakość świadczonych usług wg interesantów. 
Pełnomocnik ds. SZJ






              Monika Jarzębska                                
Łobez, dnia 16.02.2010 r. 






Urząd Miejski w Łobzie
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Wykres1

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		50.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		50.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		100.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		0.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		40.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		20.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		20.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		20.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		100.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		0.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






_1329639955.xls
Wykres1

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		100.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		0.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		100.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		0.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		100.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		0.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		0.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		0.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		42.86%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		7.14%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		7.14%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		7.14%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		21.43%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie
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0.25

0

0.25

0.25

0.25



Arkusz1

		Kolumna1		Kolumna2

		1. Sprawy, które nie można byłoby załatwić szybciej		25.00%

		2. Sprawy, które chyba nie można byłoby załatwić szybciej		0.00%

		3. Sprawy, które można byłoby załatwić sazybciej		25.00%

		4. Załatwianie spraw było bardzo sformalizowane		25.00%

		5. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		25.00%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






_1329635476.xls
Wykres1

		1. Zadawalająca

		2. Niezadawalająca

		3. Brak odpowiedzi na postawione pytanie



Sprzedaż

86,36%

4,55%

9,09%

0.8636

0.0455

0.0909



Arkusz1

				Sprzedaż

		1. Zadawalająca		86.36%

		2. Niezadawalająca		4.55%

		3. Brak odpowiedzi na postawione pytanie		9.09%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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Wykres1

		1. Sprawy załatwione w terminie, których czas rozpatrzenia był satysfakcjonujący

		2. Sprawy załatwione w terminie, bez podania, czy termin ich rozpatrzenia był satysfakcjonujący

		3. Sprawy załatwione w terminie, których czas rozpatrzenia nie był zadawalający

		4. Sprawy, które wg interesantów nie były załatwione w terminie



Sprzedaż

90,90%

4,55%

0 %

4,55%

0.909

0.0455

0

0.0455



Arkusz1

				Sprzedaż

		1. Sprawy załatwione w terminie, których czas rozpatrzenia był satysfakcjonujący		90.90%

		2. Sprawy załatwione w terminie, bez podania, czy termin ich rozpatrzenia był satysfakcjonujący		4.55%

		3. Sprawy załatwione w terminie, których czas rozpatrzenia nie był zadawalający		0.00%

		4. Sprawy, które wg interesantów nie były załatwione w terminie		4.55%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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Wykres1

		1. Ocena 3

		2. Ocena 2

		3. Ocena 1



Sprzedaż

90,90%

4,55%

4,55%

0.909

0.0455

0.0455



Arkusz1

				Sprzedaż

		1. Ocena 3		90.90%

		2. Ocena 2		4.55%

		3. Ocena 1		4.55%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






