Jakos¢ obstugi w Urzedzie oceniona

Od 1 do 30 listopada 2015 r. w Urzedzie Miasta i Gminy Kozmin Wielkopolski
przeprowadzone zostalo kolejne badanie ankietowe dotyczace jakosci obshugi. Obowiazek
corocznego przeprowadzania takich badan wynika z posiadania certyfikatu, potwierdzajacego
realizacj¢ zadan zgodnie z wymogami normy ISO 9001:2009.

W  pierwszym punkcie osoby ankietowane miaty wskaza¢ stopien zadowolenia
z poszczegdlnych cech dziatania Urzgdu. Wyniki przedstawiajg si¢ nastgpujaco:

1. szybko$é¢ zalatwiania spraw: 40 proc. — bardzo zadowolonych, 53 proc.— raczej
zadowolonych, 6 proc. — ani zadowolonych, ani, nie, 1 proc. — raczej niezadowolonych,
0 proc. bardzo niezadowolonych i 0 proc. — niezdecydowanych.

2. udzielanie informacji przez urzednikéw: 47 proc. — bardzo zadowolonych, 42 proc. —
raczej zadowolonych, 7 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 2 proc. — raczej niezadowolonych
0 proc. — bardzo niezadowolonych, 2 procent — niezdecydowanych.

3. zrozumialo§¢ zasad postepowania przy zalatwianiu spraw: 36 proc. — bardzo
zadowolonych, 45 proc. - raczej zadowolonych, 15 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 2 proc.
— raczej niezadowolonych , 0 proc. — bardzo niezadowolonych, 2 proc. - niezdecydowanych.
4. zainteresowanie urzednikow problemem mieszkanca: 28 proc. — bardzo zadowolonych,
33 proc. — raczej zadowolonych, 19 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 6 proc. — raczej
niezadowolonych, 6 proc. — bardzo niezadowolonych, 8 proc. — niezdecydowanych.

5. uprzejmos¢ urzednikow: 52 proc. — bardzo zadowolonych, 36 proc., - raczej
zadowolonych, 5 proc.- ani zadowolonych, ani nie, 4 proc. — raczej niezadowolonych,
1 proc. — bardzo niezadowolonych, 2 proc. — niezdecydowanych.

6. dostepnos¢ informacji przez telefon: 28 proc. — bardzo zadowolonych, 41 proc. — raczej
zadowolonych, 12 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 3 proc. — raczej niezadowolonych,
0 proc. — bardzo niezadowolonych, 16 proc. — niezdecydowanych.

7. dostepno$¢ miejsc, gdzie mozna wusig$¢, wypelni¢ formularze i poczekad
na zalatwienie sprawy: 56 proc. — bardzo zadowolonych, 31 proc. — raczej zadowolonych,
8 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 2 proc. — raczej niezadowolonych, 2 proc. — bardzo
niezadowolonych, 1 proc. — niezdecydowanych.

8. odpowiednie godziny pracy Urzedu: 55 proc. — bardzo zadowolonych, 35 proc. — raczej
zadowolonych, 7 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 1 proc. — raczej niezadowolonych,
1 proc. — bardzo niezadowolonych, 1 proc. — niezdecydowanych.

9. pomoc urzednikéw przy wypelianiu dokumentow: 46 proc. — bardzo zadowolonych,
34 proc. — raczej zadowolonych, 9 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 5 proc. — raczej
niezadowolonych, 2 proc. bardzo niezadowolonych, 4 proc. — niezdecydowanych.

10. uczciwo$¢ urzednikow: 43 proc. — bardzo zadowolonych, 39 proc. — raczej
zadowolonych, 12 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 1 proc. — raczej niezadowolonych,
0 proc. — bardzo niezadowolonych, 5 proc. — niezdecydowanych.

11. ogélne zadowolenie z funkcjonowania Urzedu: 36 proc. — bardzo zadowolonych, 49
proc. — raczej zadowolonych, 11 proc. — ani zadowolonych, ani nie, 2 proc. — raczej
niezadowolonych, 2 proc. — bardzo niezadowolonych i 0 proc. — niezdecydowanych.

Drugi punkt ankiety sprowadzat si¢ do wyboru trzech najwazniejszych cech dziatania Urzgdu.
Dla osob, ktore wypetnity ankiet¢ najwazniejsze w kontaktach z Urzedem Miasta i Gminy sa:
szybkos$¢ zatatwiania spraw, udzielanie informacji przez  urzgdnikdw 1 uprzejmosé
urzednikow. Kolejne miejsca zajety nastepujace cechy: pomoc urzednikow przy wypehianiu
dokumentow, pisaniu podan itp., zrozumialo$¢ zasad postgpowania przy zalatwianiu spraw,
zainteresowanie urzednikow problemem mieszkanca, odpowiednie godziny pracy, uczciwosé
urzednikow, dostgpno$¢ informacji przez telefon, dostgpnos¢ miejsc do wypelnienia
dokumentéw



Trzecie pytanie wymagato oceny zmiany jako$¢ zatatwiania spraw administracyjnych w ciggu
ostatniego roku. Dla 28 proc. ankietowanych jakos$¢ ta poprawila si¢, natomiast wedlug
49 proc. nie ulegla zmianie, 23 proc. zakreslito odpowiedz ,,nie wiem, trudno powiedziec”.
Zadna z os6b nie stwierdzila, ze ta jako$¢ pogorszyta sie.
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