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1. OPIS

W Urzedzie Miasta Tychy w | kwartale 2013 r. przeprowadzono badanie
ankietowe, ktére miato na celu zebranie opinii wérod klientow na temat, jako$ci ustug
Swiadczonych przez Urzad. Badanie polegato na dobrowolnym wypetnieniu ankiet
przez klientow i wrzuceniu ich do urn. Urny zostaty umieszczone w Wydziatach,
w ktorych klienci zatatwiajg sprawy najczesciej tj.
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Niniejszy raport stanowi analize ankiet wypetnionych:

od 1 stycznia do 31 marca 2013 r.

W tym czasie:
181 klientéw Urzedu Miasta Tychy.

Ankieta wzorem lat ubiegtych sktada sie z 4 pytan majgcych na celu uzyskanie
informacji zwrotnej od klientow:

1. Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ustugi

2. Prosze oceni¢ kompetencje obstugujgcych Panig/Pana pracownika

3. Czy uzyskat/a Pan/Pani petng informacje na temat zatatwianej sprawy?

4. Prosze ocenic kulture obstugi Klienta
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2. SKALA OCEN

Dla potrzeb analizy badania ankietowego, przyjeto, ze oceny od 1 do 3 sg
ocenami negatywnymi, natomiast oceny od 4 do 6 sg ocenami pozytywnymi.

OCENY NEGATYWNE OCENY POZYTYWNE

1. Prosze ocenic swoje zadowolenie z ushugr:

i an au an mal

catkowity brak zadowolenia pelna satysfakcja

2. Prosze oceni¢ kompetencje obslugujacego Pania / Pana pracownika:

niskie kompetencje wysokie kompetencje

3, Czy uzyskal(a) Pani / Pan peina informacje na temat zalatwianej sprawy;

| =

catkowity brak informacji peina informacja

4. Prosze oceni¢ kulture obstugi Klienta:

- a-0-0-0

niska kultura wysoka kultura
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3. WYNIK BADANIA

3.1. Zadowolenie klienta z ustugi

1. Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ustugi: — ILOSC ODDANYCH GLOSOW
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3.2. Kompetencje pracownika obstugujacego
2. Prosze ocenié kompetencje obstugujacego Pania / Pana pracownika: — ILOSC ODDANYCH GLOSOW

— -
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3.3. Informacja na temat zatatwianej sprawy

3. Czy uzyskal(a) Pani / Pan pelng informacje na temat zatatwianej sprawy— ILOSC ODDANYCH GLOSOW

EEEEEE

catkowity brak informacji peitna informacja
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3.4. Kultura obstugi klienta

4. Prosze ocenié¢ kulture obstugi Klienta: — ILOSC ODDANYCH GLOSOW

niska kultura
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