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l. Wstep

Badanie ankietowe satysfakcji klienta zetvmnego prowadzone jest przez hhz
Gminy Ornontowice regularnie od 2009 roku. Wéwczaadanie to bylo realizowane
w ramach realizacji projektu: ,Kompetentni w admsinacji — wdraenie usprawnie
w funkcjonowaniu i rozwoju kompetencji kadr jedredstsamorzdu terytorialnego Powiatu
Mikotowskiego”. Po zakfaczeniu okresu trwaksi tego projektu, badanie to byto
kontynuowane w ramach realizacji projektu J-edmol-trategia T-erytorialna = spdéjny
obszar funkcjonalny powiatu mikotowskiego poprzesparcie efektywnej wspétpracy JST”,
wspoftfinansowanego zZeodkow Mechanizmu Finansowego EOG 2009-2014.

W 2016 roku modyfikacji ulegta ankieta. W ankiezaecydowanie zmniejszono §lo
pytan oraz skaj ocen przez co ankieta stata siwiele bardziej prosta i przejrzysta.

W ramach tegorocznej akcji badania satysfakcjinkaezewgtrznego Urzdu Gminy
Ornontowice, prowadzonej od 1 do 31 marca, ankzetstaty wypetnione przez gregB7
osoh

Ogolne wyniki analizy ankiety wskaauyv dalszym cigu na doby ocerg dziatalngci
Urzedu, przez zdecydowanwickszai¢ ankietowanychSrednia ocena dziatalgoi Urzedu
wynosi 3,0 (w skali 0-4) Ocena ta jest doktadnie na tym samym poziomiewakesztym
roku, r&@ni sie wylacznie skad, ktéra wtedy obejmowata przedziat od 1 do 5 a acen
wowczas wyniosta 4.0.

W biezacym roku ankieta byta wypetniana przez klientbw metvwznych zaréwno
w Urze¢dzie, przez 23 osoby oraz zaspainictwem ankiety internetowej, kiowypetnito 14
0sob.

Pomimo faktu, 4 ankiet w formie internetowej wypetnito zaledwie 38% og6tu
ankietowanych, srednie ocen z tych ankiet znacznie odbiegaly odigmoz ocen
wynikajacych z ankiet wypetnianych w Wdzie, co w daym stopniu miato wplyw na
srednie oceny ogolne poszczegoélnych zagadnida przyklad ,Ocena ogolnej satysfakciji
z ustug Urzdu” zostala oceniona przez osoby wypeltaj ankiety w Urzdzie na3,48
z kolei przez osoby wypeilngge ankief za pdrednictwem internetu n2,21 przez co
usredniony wynik ocen wszystkich wypetmaych ankiety spadt do pozion8j0Q Poniszy

wykres obrazuje wskazamendeng w odniesieniu do wszystkich zagadnenkiety.
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Porownanie srednich ocen poszczegolnych zagadnien ze wzgledu na miejsce ich
wypelnienia (w Urzedzie, za poSrednictwem internetu)

2 S

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Oceny ankiet wypelnianych w Urzedzie = (ceny ankiet wypelnionych w Internecie

Przeprowadzona ankietyzacja w formie internetowenpznacznie potwierdza tez
powszechnej negacji (hejtu) ¢iiszaci problemoéw poruszanych w internecie. Tym bardziej
wskazuje na to faktzi4 ankietowanych, bez jakiegokolwiek uzasadnie@ndo wszystkie
zagadnienia ankiety negatywnie (0 lubl). Ponadtochwiili obecnej nie dysponujemy
zadnymi nargdziami do przeprowadzenia ankiety internetowej, r&kt@warantowatby,
7ze 0soba g wypetniapca jest osab petnoletny a przede wszystkim czy w ogodle byta
kiedykolwiek klientem Urzdu Gminy Ornontowice. W tym stanie rzeczy ngleozwary¢
czy w toku prowadzenia przysztych badankietowych czy nal@atoby powrdat wytacznie
do tradycyjnej (fizycznej) formy wypetniania ankiptzez klientow Urgdu. Wtedy kdzie
pewndac¢, ze osoba wypetniaga ankiet jest faktycznie klientem Ugzlu.

W toku opracowywania wynikOw ankiety, z uwagi n&tfaz zasadniczym jej celem
byta ocena funkcjonowania Umdu Gminy Ornontowice jako instytucji realiaogj ustugi dla
klientow zewrtrznych, nie byly brane pod uwagaréwno oceny jak i opinie dotyge
zakresu kompetencyjnego poszczegolnych jednostgnaacyjnych Gminy Ornontowice —
opinie te zostaty jednak przekazane dosaitaych jednostek.
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II. Wyniki ankiety

Jak Pan/i/ ocenia swoja ogolng satysfakcje z uslug Urzedu.

Srednia ocena: 3,00 (ocena ankietowanych w Umzie : 3,48
ocena atdweanych w internecie : 2,21)

Zewnetrzne otoczenie budynku - estetyka, miejsca parkingowe, stojaki
na rowery

0 1 2 3 4

Srednia ocena: 3,22 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,52
ocena ameanych w internecie : 2,71)
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Whnetrze budynku Urzedu - estetyka, funkcjonalnos¢, oznakowanie

Srednia ocena: 3,38 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,78
ocena atdeanych w internecie : 2,71)

Mozliwos¢ dotarcia do potrzebnych informacji o pracy Urzedu

0 1 2 3 4

Srednia ocena: 3,03 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,35
ocena atdweanych w internecie : 2,50)
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Godziny pracy Urzedu

Srednia ocena: 3,27 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,65
ocena atdeanych w internecie : 2,64)

Wiedza i fachowosé

Srednia ocena: 3,16 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,61
ocena atdeanych w internecie : 2,43)
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Kultura osobista

Srednia ocena: 3,38 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,70
ocena atdeanych w internecie : 2,86)

Sprawno$¢ rozpatrywania spraw

Srednia ocena: 3,00 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,39
ocena atdweanych w internecie : 2,36)
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Umiejetno$¢ przekazywania informacji

Srednia ocena: 3,03 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,52
ocena atdweanych w internecie : 2,27)

Komunikacja bezposrednia

0 1 2 3 4 Nie
korzystam

Srednia ocena: 3,34 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,73
ocena atdweanych w internecie : 2,69)
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Komunikacja telefoniczna z Urzedem

0 1 2 3 4 Nie
korzystam

Srednia ocena: 3,04 (ocena ankietowanych w Umzie : 3,67
ocena atdweanych w internecie : 2,31)

Komunikacja clektroniczna (email, SEKAP, ¢-PUAP)

0 1 2 3 4 Nie
korzystam

Srednia ocena: 2,75 (ocena ankietowanych w Umzie : 3,33
ocena atdweanych w internecie : 2,17)
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Strona BIP Urzedu

Nie
korzystam

Srednia ocena: 2,77 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,56
ocena atdeanych w internecie : 1,86)

Strona www Urzedu

Nie
korzystam

Srednia ocena: 3,21 (ocena ankietowanych w Umdzie : 3,62
ocena atdweanych w internecie : 2,50)
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Metryka ankiety:
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Ple¢ ankietowanych

Kobieta Mezczyzna

Wiek ankietowanych

do 24 lat 25-44 lat 45-64 lata pow. 65 lat
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Wyksztalcenie ankietowanych

Gimnazjalne zawodowe Srednie Wyisze inne

Status zawodowy ankietowanych

uczen/student  pracujjca /s bezrobotny emeryt / inne
pracujgcy rencista
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Uwagi ankietowanych dotycace pracy Urzedu oraz propozycje usprawnid:

32 osoby 86,5% ogo6tu ankietowanych nie zgtaszaddnych uwag i propozyciji
w zakresie funkcjonowania Wdu;
— 1 osobauzyta stwierdzenia ,Mita obstuga, zawsze mdigzy¢ na pomoc
w zafatwieniu sprawy”;
— 1 osobawskazata na potrzelusprawnienia strony internetowej Jdu;
— 1 osobanegatywnie ocenita komunikgcautobusow w Ornontowicach;

— 1 osobawskazata potrzebwickszego ,poszanowania obywatela”.

Opracowat: Marek Leporowski
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