ANALIZA BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW FIRMY ANIBA SYSTEMS
PRZEPROWADZONEGO W DNIACH OD 3 DO 7 WRZESNIA 2012 ROKU

Celem badania satysfakcji Klientow firmy ANIBA SYSTEMS byto pozyskanie informacji zwrotnej od
respondentow o zrédle pozyskanej przez nich informacji o programie Qasystent, powodach jego
wdrozenia w swojej jednostce, wadach i zaletach, uzyskanych korzysciach z jego uzytkowania,

zakresie stosowania jak rowniez kierunkach jego rozwoju.

W badaniu wzieto udziat 105 instytucii.

Materiat otrzymany w toku przeprowadzonego badania wskazuje na bardzo wysoki poziom
zadowolenia ankietowanej grupy Klientéw ze swiadczonych im ustug. Grupa badanych wskazata, iz
najlepszym sposobem pozyskania informacji o istnieniu programu, jest informacja pozyskana od
innego urzedu (60%). Istotnym powodem dla ankietowanych wdrozenia programu byta potrzeba
usprawnienia funkcjonujgcego systemu zarzgdzania jakoscig, usprawnienie komunikacji wewnetrznej
w urzedzie, oszczednosci wynikajgce ze zminimalizowania liczby dokumentéw i formularzy
papierowych, potrzeba usprawnienia systemu kontroli zarzagdczej w urzedzie oraz pozytywne opinie
o programie. Wysoko cenionymi wartosciami, ktére oferuje program jest dla badanych przede
wszystkim: tatwos¢ i intuicyjnos$¢ obstugi, usystematyzowanie dokumentacji obowigzujgcej w urzedzie,
oszczednosci czasu i papieru, mniej biurokracji, usprawnienie komunikacji jak réwniez przejrzysto$é
i tatwos¢ w zarzadzaniu jakoscig. W odpowiedzi na pytanie o wyjatkowosé programu uznano przede
wszystkim tatwos¢ obstugi samego programu, przychylnos¢ pracownikow do programu, mniej
biurokracji jak rowniez tatwos¢ obstugi réznych obszaréw zarzgdzania organizacjg w tym zarzgdzania
jakoscig i kontrolg zarzadczag. Najintensywniej wykorzystywanymi przez osoby biorgce udziat
w badaniu modutami oprocz modutu STRUKTURA (jej uzytkowanie jest warunkiem wdrozenia
i korzystania z pozostatych zasobéw programu) sg modut JAKOSC, zaraz za nim KONTROLA
ZARZADCZA i KADRY. Respondenci wyrazajg jednak che¢ wdrozenia innych modutéw dostepnych
w programie i tak w pierwszej kolejnosci KOMUNIKACJE, a pozostali badani, ktérzy jeszcze nie
uzytkujg modut JAKOSC. Program Qasystent w odczuciu oséb biorgcych udziat w badaniu mégtby
by¢ wzbogacony przez stworzenie nowych lub rozbudowanie juz istniejacych modutéw o nastepujace
kwestie m.in.: rozbudowanie modutu kontrola zarzadcza, usprawnienie edytora tekstu, w module
jakos¢ zadowolenie Klienta doda¢ umozliwi¢ wprowadzanie ztozonych ankiet i ich analize, wprowadzic¢
rejestr ryzyk opracowany zgodnie z wymaganiami Ministerstwa Finanséw, modut BHP rozszerzy¢
0 szkolenia, badania okresowe i ryzyko zawodowe, powigza¢ program Qasystent z POLTAX-em
i BIBLIOTEKA AKT. Wiekszos¢ postulatéw zostanie uwzgledniona w planach rozbudowy aplikacji,
czes¢ postulatébw zostanie zrealizowana jeszcze w 2012r. Analizujgc ocene bedacg efektem
dotychczasowych doswiadczeh w kontaktach z urzedami nalezy uznaé, e w wysokim stopniu
spetniono oczekiwania badanych w tym zakresie. Takga ocene potwierdzajg odpowiedzi udzielone
przez ankietowanych na powyzsze pytanie, gdzie ,wzorowo, bardzo dobrze, dobrze” oceniajg
respondenci wspotprace z firmg ANIBA SYSTEMS w 95%.
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Bardzo dobra ocena wystawiona przez respondentdw za rzetelng, wyczerpujgcg i szybka reakcje ze
strony firmy ANIBA SYSTEMS na réznego rodzaju zgtoszenia i postulaty mozna przetozy¢ na wysoka

satysfakcje Klientow.

Pytanie nr 1

Skad dowiedzieli sie Panstwo o programie Qasystent?

Oz oferty zamieszczonej w internecie

Bz oferty przestanej mailem

8%, 3% 5%, 0z oferty przestanej na adres urzedu
13% 1%

0% Oz oferty zlozonej telefonicznie

mod innego urzedu uzytkujacego
program

Bbezposrednio od autora programu, lub
innego przedstawiciela ANIBA
SYSTEMS

@z innych Zrodet

Jednym 2z podstawowych przedmiotéw badania byto pozyskanie informacji dotyczgcej wiedzy
respondentéw o programie Qasystent. Z analizy wynika, Zze najskuteczniejszym i najrzetelniejszym
kanatem przekazu dla 60% respondentéw byta informacja polecajgca program przekazana od innego
urzedu. W mniejszym lecz znaczgcym stopniu skutecznosci w dotarciu z informacjg o programie do
badanych bo znajdujacy sie na poziomie 13% i 11% miat sposdb bezposredniej informacji od autora
programu lub przedstawiciela ANIBA SYSTEMS jak réowniez z oferty przestanej za posrednictwem
poczty na adres danej jednostki. Najmniej skutecznym kanatem przekazu informacji o programie
w odczuciu respondentéw jest przestanie oferty mailem jak réwniez jej umieszczenie na stronie
internetowej co zostato odzwierciedlone w pozyskanych odpowiedziach ksztattujgcych sie na poziomie
odpowiednio 5% i 3%. W niewielkim rowniez stopniu bo plasujgcym sie na poziomie 8% miaty inne
sposoby pozyskania informaciji takie jak: informacja przekazana z jednostki nadrzednej czy udziat

w przedmiotowej prezentacji z zakresu stosowania programu Qasystent.
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Pytanie nr 2

Co skfonito Panstwa do wdrozenia programu Qasystent?

O oszczednosci wynikajace ze
zminimalizowania liczby
dokumentdéw papierowych

B potrzeba usprawnienia
funkcjonujgcego lub wdrazanego
systemu zarzgdzania jako$cig

O potrzeba usprawnienia systemu
kontroli zarzgdczej w urzedzie

O potrzeba usprawnienia proceséw
kadrowych w urzedzie

20, 4% 3% 13%

B potrzeba usprawnienia
komunikacji wewnetrznej w
urzedzie

O potrzeba usprawnienia
zarzgdzania sprzetem i licencjami
na oprogramowanie

B potrzeba usprawnienia BHP

28%

O pozytywne opinie o programie

6% 12% B pozytywne opinie o firmie ANIBA
SYSTEMS

B relatywnie niska cena programu

Oinny powdd

Kolejnym istotnym z punktu widzenia motywu posiadania programu Qasystent jest pozyskanie od
badanych informacji o przyczynach jego wdrozenia i uzytkowania. W$rdd dostepnych dla
respondentéow odpowiedzi najwieksze znaczenie miata potrzeba usprawnienia funkcjonujgcego lub
wdrazanego systemu zarzgdzania jakoscig plasujgca sie na poziomie 28%. Kolejnymi waznymi
aspektami, ktérymi kierowali sie badani w wyborze w Qasystenta ksztattujgcymi sie na podobnym
poziomie 17%, 13%,12% i 12% sg odpowiednio: usprawnienie komunikacji wewnetrznej w urzedzie,
oszczednos$ci wynikajgce ze zminimalizowania liczby dokumentéw papierdw, potrzeba usprawnienia
systemu kontroli zarzadczej w urzedzie i pozytywne opinie o programie. Relatywnie niska cena
programu nie miata wiekszego znaczenia przy podejmowaniu decyzji o jego zakupie gdyz tylko 4%
badanych wskazato tg odpowiedZ. Na potrzebe zakupu Qasystenta znikome znaczenia miato réwniez
mozliwo$¢ usprawnienia w jednostce zarzadzania obszarem BHP i mozliwos¢ usprawnienia
zarzgdzania sprzetem i licencjami na oprogramowanie co zostato potwierdzone niskim odsetkiem

zaznaczonych odpowiedzi w tych obszarach.
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Pytanie nr 3

Jaka korzys$¢ lub wartos$¢ daje Panstwu juz wdrozony program Qasystent?

Ws$rdd uzyskanych odpowiedzi na powyzsze pytanie najczesciej powtarzajgce sie korzysci i wartosci

dla jednostek z wdrozonego programu skupiajg sie na aspektach wymienionych w stopniu ich

intensywnosci:

szybka informacja o zmianach w zakresie dystrybucji, aktualnosci wszystkich dokumentow
prawa wewnetrznego, zadaniach do wykonania obowigzujgcych w danym czasie na
stanowisku pracy, dostepna dla wszystkich pracownikéw,

usystematyzowanie dokumentéw obowigzujgcych w urzedzie poprzez informacje
skatalogowane tematycznie w jednym miejscu,

tatwy i przejrzysty sposéb zarzadzania réznymi obszarami dziatalnosci urzedu m.in.:
nadzorem nad dokumentami, oceng okresowg pracownikéw, zakresami obowigzkéw
pracownikow, oceng pracownikéw, szkoleniami, ryzykiem wewnetrznym, BHP, auditami,
wartosciowaniem stanowisk pracy, kontrolg zarzadczg, szkoleniami, badaniami klimatu
i organizaciji pracy,

tatwos¢ i szybkos¢ obstugi programu,

oszczednos$ci wynikajgce ze zminimalizowania liczby dokumentéw papierowych,

usprawnienie komunikacji wewnetrznej w urzedzie (informacje o naradach, tablica ogtoszen,
publikacja dokumentéw i zapoznanie z nimi pracownikow);

aktualne rejestry dokumentow,

tatwiejszy nadzér nad dokumentami prawa wewnetrznego,

usprawnienie funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig w urzedzie,

wyznaczenie pracownikédw do realizacji zadan i okreslenie ich terminéw, ktdre monitoruje
program i przypomina zobowigzanym o terminach ich wykonania,

mozliwo$¢é monitorowania (np. karta wynikow).

Pytanie nr 4

Czy jest cos$ wyjatkowego co daje nasz produkt, a czego nie spodziewala sie Pani/Pan przed

wdrozeniem programu?

Wsréd uzyskanych odpowiedzi na pytanie czy jest co$ wyjgtkowego co daje nasz produkt, a czego nie

spodziewata sie Pani/Pan przed wdrozeniem programu respondenci skupili sie najczesciej na

aspektach wymienionych ponizej:

tatwos¢ i intuicyjnos¢ obstugi programu,

bardzo dobry odbidr przez pracownikéw, ktérzy zwykle wykazujg nieche¢ do nowych
programow,

rozbudowany system powigzan pomiedzy poszczegdlnymi elementami systemu zarzgdzania
jakoscig i kontrolg zarzgdcza,

funkcjonalny system monitorowania realizacji zadan w oparciu o wskazniki oraz system
zarzadzania ryzykiem,

szybkosé komunikacji z uzytkownikami,
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¢ duze odwzorowanie procesow zachodzgcych w skarbowos$ci i szybka reakcja na pojawiajgce
sie zmiany otoczenia,

o dopasowanie dokumentéw i sposobu postepowania do aktualnych przepisow,

e uporzadkowanie zarzgdzania aktami prawa wewnetrznego poprzez Modut Jakosé -
dokumenty,

e bezproblemowa aktualizacja programu,

e rozwdj, wzbogacania o nowe mozliwosci aplikacii,

e bardzo dobra wspoétpraca, elastycznosc¢ i szybkos¢ reagowania na potrzeby,

e mozliwos¢ rozbudowywania folderu dokumentacji o potrzebne kolejne zakresy,

e program jest prosty w obstudze,

e program byt znany przed wdrozeniem,

e ciggte rozwijanie systemu, dodawanie nowych elementow,

e nalezy wskaza¢ kompatybilno$¢ aplikacji z potrzebg zarzadzania informacjg. Modut "Jako$¢ -
dokumenty", pozwala na definiowanie zagadnieh (zaktadek) umozliwiajgce podzniejsze
przyporzadkowywanie pism (wytycznych, zalecen itp.) w tych zaktadkach, poprzez zatgczanie
do nich skanéw dokumentéw, w konsekwencji powstaje tematyczna baza danych dotyczgcych
konkretnego zagadnienia umozliwiajgca szybki dostep do zgromadzonych w danym temacie
informacji przez wszystkich uzytkownikow,

o ilos¢ korelacji pomiedzy poszczegoélnymi modutami (dane wprowadza sie raz),

e moduly dot. kontroli zarzadczej oraz sprzetu - po programie spodziewaliSmy sie tylko
wspomagania pracy dotyczacej SZJ,

e ciggta rozbudowa programu o nowe moduty,

e prowadzenie ewidencji, rejestréw i innych wydrukéw niezbednych przy kontrolach, bo na
codzien wystarcza wersja elektroniczna w Qasystencie,

e mozliwos¢ wyszukiwania dokumentdow,

e sprawny przeptyw informacji do wszystkich pracownikéw,

e usprawnia w istotny sposéb zarzgdzanie jakoscia, ryzykiem oraz wartosciowaniem stanowisk
pracy,

e duza funkcjonalno$¢ programu i ilo§¢ modutéw mozliwych do wykorzystania,

e zamiarem bylo usprawnienie wdrozenia szj - a w pierwszym rzedzie usprawnieniu
i zautomatyzowaniu ulegto zarzgdzanie ryzykiem i kontrola zarzadcza oraz wspomniana
administracja ksigzkg telefoniczna w oparciu o baze danych kadrowych z Qasystenta

e szybka analiza wynikéw badania ankietowego,

o mozliwosc¢ tatwego rysowania map procesow,

e czesto$¢ aktualizacji programu, uwzgledniajgce postulaty uzytkownikéw oraz zmiany
przepisow, rozszerzenie modutéw o kontrole zarzadczg, kadry itp.

e opcja osobisty terminarz - bardzo przydatna "przypominajka”,

e opiniowanie dokumentow prawa wewnetrznego przez wszystkich pracownikéw przed ich

zatwierdzeniem,
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monitorowanie procesu zapoznawania sie pracownikéw z dokumentami,

mozliwo$¢ modyfikacji programu na potrzeby urzedu skarbowego,

produkt tgczy w sobie wiele modutdw w jednym miejscu, bez potrzeby uzytkowania innych
aplikaciji,

kompleksowe zarzgdzanie zasobami ludzkimi oraz sprzetem komputerowym.

Pytanie nr 5

Jakie modufy programu aktualnie Panistwo uzytkuja?
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moduly programu Qasystent

Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika, Zze najwiekszym zainteresowaniem wsrod ponad 80 %
badanych cieszg sie dwa moduty wspomagajgce zarzgdzanie jakoscig, tj.: JAKOSC — procesy 87%,
i JAKOSC — dokumenty 96%. Najintensywniej uzytkowanymi modutami, ktére uzyskaty 100% poziom
wykorzystania badani wskazali w swoich odpowiedziach na STRUKTURA - komoérki organizacyjne
oraz STRUKTURA - pracownicy. Powyzszy stan rzeczy jest oczywisty, gdyz warunkiem wdrozenia

i korzystania z pozostatych zasobow programu jest wprowadzenie niezbednych danych w powyzszych
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modutach, takich jak: imiona i nazwiska pracownikéw, strukture organizacyjng z podaniem nazw
i podrzednosci poszczegdlnych komérek organizacyjnych z przypisaniem do nich wcze$niej
wprowadzonych danych pracownikéw. Analiza odpowiedzi na poprzednie pytania przektada sie na
uzyskane wyniki w niniejszym pytaniu, gdyz z 7 udostepnionych przez program duzych modutéw to
KONTROLA ZARZADCZA jest trzecim modutem najintensywniej wykorzystywanym w swojej pracy
przez respondentéw. W ramach KONTROLI ZARZADZCZEJ znaczaco wyrdznia sie dla 62%
badanych pod wzgledem intensywnosci wykorzystania - zarzadzanie Ryzykiem wewnetrznym
w urzedzie przy wykorzystaniu programu Qasystent. Nie mniej waznym narzedziem dla ponad 40%
instytucji uzytkujgcych program sg w ramach KONTROLI ZARZADCZEJ sg moduty: misja i cele
strategiczne — 51%, ocena kontroli zarzadczej — 44 %, plany dziatalnosci — 42%.

Nieznacznie ponizej potowy badanych bo 47% wskazato modut KADRY - oceny pracownikéw jako
narzedzie do$¢ znaczgco wspomagajgce proces oceniania pracownikow.

Dokonujagc oceny znaczenia i tak intensywnego wykorzystania przez urzedy modutéw KONTROLA
ZARZADCZA oraz KADRY - ocena pracownikéw - mozna wyjs¢ z zatozenia, iz wszystkie czynnosci
i zadania natozone na urzedy z przedmiotowych zakresbw wymagane sg przepisami prawa a terminy
ich wykonania nieprzekraczalne i z géry okreslone, co przyczynia sie u znacznej liczby respondentéw
do wspomagania sie utatwiajgcym prace programem.

Dos¢ silnie ugruntowat swojg pozycje w sréd udostepnionych przez program zasobéw — modut
KOMUNIKACJA, z mozliwosci ktérej korzysta ok. 40 % badanych. 67 % respondentow zadeklarowato
wykorzystywanie w swojej pracy - Tablicy ogtoszen jako pomocnego narzedzia do ogtaszania réznych
tresci do wiekszej liczby odbiorcow.

Pozostate moduty wykorzystywane sg przez osoby biorgce udziat w badaniu mniejszym lecz statym

poziomie od 25 do 30%.
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Pytanie nr 6

Jakie moduly planuja Panstwo wdrozy¢ w najblizszym czasie?

@ moduly uzytkowane B moduty wdrazane
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moduly programu Qasystent

Z uzyskanych w przedmiotowym pytaniu odpowiedzi oraz analizy wcze$niejszych pytah wynika, ze
bardzo waznym zagadnieniem dla respondentéw biorgcych udziat w badaniu sg kwestie zwigzane z
kontrolg zarzadczg. Przeszto 27 % urzeddw wyrazajgcych che¢ rozszerzenia uzytkowania programu
zadeklarowato wdrozenie modutéw: misja i cele strategiczne oraz ocena kontroli zarzgdczej, natomiast
36% plany dziatalnosci i 22% zarzadzanie ryzykiem. Wyraznie réwniez zarysowujg sie u badanych
plany zwigzane z przejSciem z papierowego na elektroniczny sposdb zarzgdzania jakoScig w swoich
placéwkach. Obstuge procesu auditu wewnetrznego oraz dziatan doskonalgcych przy pomocy
Qasystenta zadeklarowato az odpowiednio 35 % i 33 % sposrdd 65 % i 67%, ktdre takiego sposobu
jeszcze nie wdrozyly. Dos¢ wyraznie bo na poziomie przekraczajgcym 20% zadeklarowanych
odpowiedzi zaznacza sie réwniez u badanych cheé¢ zmiany sposobu zarzgdzania takimi obszarami w

systemie zarzgdzania jakoscig jak: obstuga skarg i wnioskow 20%, samoocena wg CAF 27%, karta
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wynikéw 22 %, zadowolenie Klienta (spos$réd odpowiednio 75%, 69%, 49%, ktore takiego sposobu
jeszcze nie wdrozyty). Ze wzgledu na to, ze 96 % jednostek biorgcych udziat w badaniu zadeklarowato
iz, wdrozyly i uzytkujg modut JAKOSC — dokumenty i 62 % JAKOSC — klimat pracy to relatywnie
nisko bo odpowiednio 4 % i 15 % zadeklarowalo w przysztosci uzytkowaé przedmiotowe moduty.
Duzym zainteresowaniem aktualnie i w przysziosci cieszy sie modut KOMUNIKACJA - tablica
ogtoszen gdyz 13 % (z posréd 33% nie uzytkujgcych) wyraza zainteresowanie i che¢ uzytkowania.
Kolejnym modutem w programie - KADRY, ktéry nie pozostat niezauwazony przez respondentéw a
ktéry z racji wymogdéw zawartych w przepisach zewnetrznych sukcesywnie bedzie wdrazany w
programie co zadeklarowato ponad 15 % respondentéw. Pozostate obszary z uzyskanych odpowiedzi

beda wdrazane w znacznie mniejszym stopniu wahajgcym sie w przedziale powyzej 7%.

Pytanie nr 7

Jak mozemy w przysziosci udoskonali¢ aktualne moduly programu Qasystent?

Wsrdd uzyskanych odpowiedzi na powyzsze pytanie najczesciej powtarzajgce sie postulaty dotyczace
udoskonalen programu to:

e rozbudowac kontrole zarzgdczg i ryzyko wewnetrzne,

o wyszukiwanie dokumentéw po hasle, sprawdzanie ortografii, generowanie z programu,
w kazdym momencie aktualnego Przewodnika jakosci oraz umozliwienie automatycznego
generowania powigzan pomiedzy procesami,

e usprawnienie edytora tekstu, co znacznie poprawitoby wizualnie wyglad dokumentow
kopiowanych przy usprawnieniu edytora tekstu,

o stworzy¢ Raport, kitory umozliwiatby monitorowanie uczestnikow szkolen, ktoérzy miel
obowigzek wypetnienia ankiety, a nie zrobili tego,

e udostepni¢ wzorcowy rejestr ryzyk dla US tak aby urzedy nie musialy go recznie
wprowadzag,

e wprowadzi¢ wiecej mozliwosci udostepniania podmiotom poszczegdlnych elementow
programu, np. aby pracownicy mogli sami wprowadza¢ do programu wykorzystanie swojego
urlopu wypoczynkowego,

e w module jakos¢ zadowolenie Klienta doda¢ umozliwi¢ wprowadzanie ztozonych ankiet i ich
analize,

o dostosowaé modut KONTROLA ZARZADCZA do wymagan opracowania "Wdrozenie
jednolitego systemu kontroli zarzgdczej w jednostkach administracji podatkowej i kontroli
skarbowej",

e wprowadzi¢ ryzyka wewnetrzne powigzane z obszarami dziatalnosci (niekoniecznie nazwa
procesu, z obszarami ryzyka),

e wprowadzi¢ rejestr ryzyk opracowany zgodnie z wymaganiami Ministerstwa Finansow,

e wprowadzi¢ kwestionariusz samooceny KONTROLI ZARZADCZEJ,

e w module urlopdw brakuje funkcji stuzacej do zgtaszania przez pracownikéw wnioskow
0 zmiany w planie,

e import eksport danych w standardowych formatach,
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e w module BHP rozszerzy¢ o szkolenia, badania okresowe i ryzyko zawodowe,

e udostepni¢ aktualizacje "parametrow i stownikdw" w zakresie kadr pracownikowi ds. kadr,
mozliwos¢ zmiany w kadrach danych pracownikéw bez potrzeby przenoszenia go do
archiwum (obecnie znikajg wczesniej zamieszczone dane kadrowe),

o w module KONTROLA ZARZADCZA - wyniki monitorowania, informacje odnotowywane przez
wtascicieli ryzyk sg ogodlnie dostepne dla wszystkich uzytkownikow modutu KZ, zasadnym
byloby gdyby peten opis informacji o monitorowaniu (w tym o materializacji ryzyka) dostepny

byt jedynie dla wiascicieli danego ryzyka oraz oséb z uprawnieniami EJ_Ryzyk i EJ_Ryzyk Z

Pytanie nr 8
Jakie nowe moduly Qasystenta bytyby przydatne dla Paristwa?
Ws$8rdd uzyskanych odpowiedzi na powyzsze pytanie respondenci wskazali moduty, o ktére chcieliby
aby Qasystent byt rozbudowany:
e archiwizacja dokumentow powigzana np. z Poltaxem ( tj. sporzadzanie spiséw zdawczo-
odbiorczych jak i réwniez sporzgdzanie spiséw dla archiwum panstwowego),
e karta oceny ryzyka zawodowego,
e "Analizy i sprawozdania" gdzie program ewentualnie umozliwitaby zliczanie pewnych danych
sprawozdawczych, a w konsekwencji bytoby to pomocne w przeprowadzeniu analiz.
e utatwiajgce prowadzenie inwentaryzacji sprzetu i materiatéw,

e integracja programu Qasystent z Bibliotekg Akt.

Pytanie nr 9
Jak oceniaja Panstwo wspoéfprace z firma ANIBA SYSTEMS?

5% 0% O wzorowo

B bardzo dobrze
O dobrze

O dostatecznie

B niedostatecznie

44%

Sposrdod uzyskanych odpowiedzi na pytanie jak oceniajg Panstwo wspoiprace z firmg ANIBA
SYSTEMS 34% respondentéw ocenia wspotprace wzorowo, 44% bardzo dobrze, 17% dobrze.
Niespetna 5% ankietowanych biorgcych udziat w badaniu jest dostatecznie zadowolona ze wspétpracy
z firma. Analizujgc ocene bedaca efektem dotychczasowych doswiadczen w kontaktach z urzedami

nalezy uzna¢, ze w wysokim stopniu spetniono oczekiwania badanych w tym zakresie. Takg ocene
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potwierdzajg odpowiedzi udzielone przez ankietowanych na powyzsze pytanie, gdzie ,wzorowo,
bardzo dobrze, dobrze” oceniajg respondenci wspolprace z firmg ANIBA SYSTEMS
w 95%.

Pytanie nr 10

Jaki byt usredniony czas reakcji na Panstwa zgfoszenia / postulaty?

12%
2% ’ O w tym samym dniu

B nastepnego dnia
0O do tygodnia
O brak reakcji

17%

B nie dotyczy

33%

Sposrod uzyskanych odpowiedzi na pytanie jaki byt usredniony czas reakcji na Panstwa zgtoszenia /
postulaty 36 % respondentéw odpowiedziato, ze w tym samym dniu, 33%, ze nastepnego dnia, 17%,
ze do tygodnia. Z brakiem reakcji ze strony firmy ANIBA SYSTEMS spotkato sie 2 % ankietowanych.

Pytanie nr 11
Jak satysfakcjonujaca byta dla Panstwa udzielona odpowiedz?

0%
0% 14%
o5
3%
m4
o3
o2
57% g

26%
O nie dotyczy
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Sposrod uzyskanych odpowiedzi na pytanie jak satysfakcjonujgca byta dla Panstwa udzielona
odpowiedz na zgtoszenia lub postulaty 57% respondentéw ocenito jg na 5, 26% ocenito na 4 z czego
mozna jednoznacznie wywnioskowa¢, ze uzyskana odpowiedz ze strony firmy ANIBA SYSTEMS
w nastepstwie zgtoszenia lub postulatu byta dla 83 % badanych satysfakcjonujgca. Niewielki odsetek
respondentéw utrzymujgcy sie na poziomie 3% nie opowiedziato sie o stopniu swojego zadowolenia
ze wspoipracy z firma, gdyz zaznaczajgc ocene 3 (Srodek pieciostopniowej skali satysfakcji) wskazali
brak pozytywnych jak i negatywnych odczué.

Bardzo dobra ocena wystawiona przez respondentéw za rzetelng, wyczerpujacg i szybkg reakcje ze
strony firmy ANIBA SYSTEMS na réznego rodzaju zgtoszenia i postulaty przektada sie na wysokag

satysfakcje Klientéw.

opracowata: Monika Starzynska
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