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,OCENA ZADOWOLENIA KLIENTA
Z USLUG SWIADCZONYCH
PRZEZ URZAD”

Badanie ankietowe za Ill kwartat 2010 r.




W Urzedzie Miasta Tychy prowadzone jest

State badanie ankietowe, ktére ma na celu zebranie opinii

wsrod klientow na temat

jakos$ci ustuqg swiadczonych przez Urzad.

Badanie polega na dobrowolnym wypetnianiu ankiet

przez klientow i wrzucaniu ich do urn.

Urny zostaty umieszczone w Wydziatach w ktorych klienci

zatatwiajg sprawy najczesciej tj.
> Biurze Obstugi Klienta (parter),
> Wydziale Geodezji (Vip., sektor: A, B),
> Wydziale Gospodarki Lokalowej (wejscie od strony parku)
> Wydziale Komunikacji (ul. Budowlanych 59),
> Kasie (parter),
> Wydziale Spraw Obywatelskich (Vp., sektor: C),
> Urzedzie Stanu Cywilnego (llIp., sektor: C).

Niniejszy raport stanowi analize ankiet wypetnionych w Il kw. 2010r.

W tym czasie ankiete wypetnito 390 klientow.



SKALA OCEN

ANKIETA
{ocena zadowolenia Klienta z ustug Urzedu Miasta Tychy)

Szanowna Pani, Szanowny Panie

W zwizzku z dafeniem Urzedu Miasia Tychy do doskonalenia swiadczonych usfug zapraszamy do
anonimeowesge udzislenia informacii na temat stopnia zadowelenia PanifPana ze sposobu obshugi oraz spelnisnia
wymagan i oczekiwan Klienta przez pracownikow Urzedu.
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W tabeli prosimy o zaznaczenie znakiem X7 odpowiednio wybranego pola (kenkretnej cyfry)

1. Prosze ocenic swoje zac:xuler‘ie Z ustugi: l

= Y- -

catkowity brak zadowolenia petna satysfakeja

2. Prosze ocenic kompetencie obstugujacego =':Tia_.-' Pana pracownika:

niskie kompetancje wysokie kompetencie

3. Czy uzyskala) Pami / Pan pelng informacie TTE mat zalatwiane] sprawy:
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catkowity brak informacj pefna informacja
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4. Prosze ocenic kulture obstugi Klienta:

-- R-
=

niska kultura wysoka kultura
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Pani / Pana propozycje w zakresie sposobu doskonalenia ushug Swiadozonych przez nasz Urzad:

Dzigkujemy za wypetnienie ankiety.



Pytanie Nr 1

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ustugi

| kwartat 2009 r.

m1 2 13 m4 m5 m6

Il kwartat 2009 r.

m1 02 @3 @4 m5 m6

0%
Il kwartat 2009 r.

E1 2 =m3 ®m4 m5 m6

| kwartat 2010 r.

| kwartat 2010 r.

Il kwartat 2010 r.

1

2 3 m4 m5 m6

2

3 m4 m5 m6



Pytanie Nr 2

Prosze oceni¢ kompetencje obstugujgcego Panig/Pana pracownika

0%
| kwartal 2009 r | kwartat 2010 r.
"4 m5 m6 4 m5 m6

11 kwartal 2009 r. Il kwartat 2010 r.

m1 2 =3 w4 m5 m6

m1 2 m3 m4 m5 m6

11l kwartat 2009 r.

Il kwartat 2010 r.

m5 ®m6

m]l m2 3 m4 m5 m6



Pytanie Nr 3

Czy uzyskat(a) Pan/i petng informacje na temat zatatwianej sprawy?

| kwartat 2009 r.

| kwartat 2010 r.

m1 2 "3 m4 m5 m6

Il kwartat 2009 r. Il kwartat 2010 r.

m1 2 3 m4 m5 m6

| 2 m3 m4 wm5 m6

2 m3 m4 m5 m6

0% _—
0% 0%

Il kwartat 2009 r. Il kwartat 2010 r.

u1 2 3 m4 m5 m6 E4 m5 m6



Pytanie Nr 4

Prosze ocenié¢ kulture obstugi klienta

| kwartat 2009 r. | kwartatl 2010 r.

2

Il kwartat 2009 r. _ 1%

3 "4 m5 m6

Il kwartat 2010 r.

2 m3 m4 m5 m6

2 m3 m4 m5 m6

11l kwartat 2009 r.

0% Il kwartat 2010 r.

2 m3 m4 m5 m6

m1 m2 m3 m4 m5 =6



STOSUNEK OCEN NEGATYWNYCH DO POZYTYWNYCH

| kwartat 2009 r. Il kwartat 2009 r. Il kwartat 20009 r.
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‘ 95%

| kwartat 2010 r. Il kwartat 2010 r. Il kwartat 2010 r.
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ILOSC OSOB BIORACYCH UDZIAL. W ANKIECIE W STOSUNKU DO LICZBY MIESZKANCOW

| kwartat 2009 r. | kwartat 2010 Il kwartat 2009 Il kwartat 2010 Il kwartat 2009 lll kwartat 2010

127 299 126 399 127 299 126 999 127 210 126 766
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ILOSC WYPELNIONYCH ANKIET

u | kwartat 2009 r. 4 I kwartat 2010 r. = Il kwartat 2009 r. = Il kwartat 2010 r. = Il kwartat 2009 r. < Il kwartat 2010 r.

| kwartat 2009 r. | kwartat 2010 r. = Il kwartat 2009 r. = Il kwartat 2010 r. » Il kwartat 2009 r. = 11l kwartat 2010 r.

CO, KTORY MIESZKANIEC WZIAL UDZIAL W BADANIU?




