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ROCZNY RAPORT Z POMIARU ZADOWOLENIA KLIENTÓW URZĘDU W 2024 R.

Niniejszy raport sporządzono na podstawie pkt ust. 5 pkt 5 załącznika do zarządzenia Prezydenta
Miasta Kędzierzyn-Koźle nr 2919/Or/2023 z dnia 1 grudnia 2023 r. W sprawie Wprowadzenia
procedury pomiaru satysfakcji klientów Urzędu Miasta Kędzierzyn-Koźle.

I. Informacja o czasie pomiaru oraz liczbie klientów biorących udział W pomiarze.

W pomiarze poziomu satysfakcji klienta Urzędu Miasta Kędzierzyn-Koźle przeprowadzonego
W 2024 r. wzięło udział łącznie 140 klientów, spośród których:

1) ankietę elektroniczną wypełniło 11 klientów;
2) ankietę tradycyjną wypełniło:

a) W pełnym zakresie 101 klientów,
b) W niepełnym zakresie 28 klientów.

II. Analiza wyników pomiarów.

Na podstawie wyników liczbowych zawartych W kwestionariuszach pomiaru zadowolenia klienta
Urzędu Miaśta, zwanych dalej „KPZK”: . . .

l) ustalono wskaźnik poziomu zadowolenia klienta wynoszący 4 (W skali od 1 do 5), który
określa zadowalający poziom obsługi klienta — z wartością satysfakcjonującą niewymagającą
reakcji ze strony kierownictwa Urzędu;-
2) przeprowadzono analizę jakościową KPZK W wyniku której ustalono zakres usług objętych
wynikami liczbowymi niższymi niz 3, W tabeli stanowiącej załącznik do raportu.

. Kędzierzyn-Koźle. . _ _ ,
Gmina Kędzierzyn-Koźle 50-recfe ”Hasta WdIał Organizacyjny
ul. Grzegorza Piramowicza 32 tel. +48 77 40 50 336
47-200 Kędzierzyn-Koźle fax +48 77 40 34 474
NIP: 749-20-55-601 e-mail: or@kedzierzynkozle.pl



III. Wnioski z pomiaru satysfakcji klienta przeprowadzonego W 2024 r.

W związku ze stwierdzeniem niezadowalaj ącego poziomu obsługi klienta W obszarach:
l) podziału działek — należy wzmóc nadzór nad działaniami Wydziału Gospodarki
Nieruchomościami i Planowania Przestrzennego W postępowaniach z zakresu podziału
nieruchomości gruntowych;
2) rozkładów jazdy autobusów MZK — należy rozważyć aktualizację rozkładów jazdy W ramach
zarządzania publicznym transportem zbiorowym;
3) nieokreślonych lub objętych jednostkową oceną bez wskazania nieprawidłowo wykonanej
czynności uzasadniającej tą ocenę — oświadczenia złożone W tych przypadkach zakwalifikowano
jako uniemożliwiające dalszą analizę.
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