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REZULTATI ANALIZE ZADOVOLISTVA UPORABNIKOV 2017
V letu 2017 smo za oba standarda opravili prehodno presojo po zahtevah prenovljenega
standarda 1SO 9001:2015 in ISO 14001:2015.

Stopnjo zadovoljstvo uporabnikov smo kot vsako leto ugotavljali z izvedbo spomladanske in
jesenske ankete.

Rezultate ankete zadovoljstva uporabnikov v teko¢em letu smo analizirali ter jih primerjali z
rezultati predhodnih izvedenih anket.

Pregled in analiza rezultatov zadovoljstva uporabnikov po obdobjih je izkazan v grafu:

4,50

4,00

3,50

3,00

250 s

2,00
2008 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017
e 0skrba s pitno vodo 3,72 3,86 4,20 4,17 3,83 4,22 4,05 3,98
===odvoz in loceno zbiranje 346 @ 342 374 396 393 415 404 | 395

odpadkov

odvajanje odpadnih voda 2,45 3,13 3,38 3,38 3,26 3,66 3,35 3,45

urejenost pokopalist in 409 387 400 410 400 @407 419 | 377
pogrebne storitev
e 0clnos in komunikacija delavcev. 3,73 3,84 4,06 4,16 4,09 4,17 3,99 3,88

=== 7adovoljstvo z potekom

N 3,16 @ 325 39 380 | 370 | 412 | 386 | 386
reklamacij

V primerjavi z letom 2016 se zadovoljstvo uporabnikov komunalnih storitev v poslovnem letu
2017 ni bistveno spremenilo. V letu 2017 je doseZena skupna povprecna ocena 3,84, v letu
2016 pa je bila skupna povprecna ocena 3,91.

Ugotavljamo, da se odziv na anketiranje po dveh izvedenih anketah zmanjsuje, saj se je od cca.
5.500 uporabnikom posredovanih anket, na anketo odzvalo manj kot 3 % uporabnikov.
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Rezultate ankete smo analizirali in ocenili v kolikSnem delu na zadovoljstvo uporabnikov
vplivajo dejstva, katera so neposredno povezana z delovanjem druzbe in dejstva, katera niso
neposredno odvisna od delovanja druzbe.

Kot ugodno ocenjujemo vecinsko zadovoljstvo uporabnikov z neposrednim odnosom in
komuniciranjem nasih delavcev z uporabniki.

Zadovoljstvo uporabnikov z odnosom in komunikacijo zaposlenih:

Odnos in komunikacija z uporabniki je za obdobje 2017 ocenjena z oceno 3,88 predhodno leto
z oceno 3,99. Analiza rezultata pokaZe, da se je vec kot 80 % uporabnikov izreklo, da so zelo
zadovoljni oz. zadovoljni z odnosom in komunikacijo zaposlenih, samo 5 % pa se je izreklo kot
nezadovoljni.

Zadovoljstvo uporabnikov s potekom reSevanja reklamacij:

Ocena zadovoljstva s potekom resevanja reklamacij je 3,86, kar je enako kot v letu 2016.
Reklamacije v podjetju vodimo v posebnem programu, tako da je vsako obvestilo uporabnikov
evidentirano in predano v reSevanje ustrezni sluzbi. Analiza obvestil ne izkazuje vecjega Stevila
reklamacij na delo in izvajanje aktivnosti na terenu.

Gibanje ocene zadovoljstva uporabnikov v zvezi z neposrednim delom nasih sluzb po letnih
obdobjih je razvidna iz naslednjega grafa:
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Zadovoljstvo uporabnikov smo preverjali tudi z neformalnim in naklju¢nim anketiranjem, pri
tem pa smo ugotavljali nezainteresiranost odjemalcev na moZnost podaje ocene in
morebitnega mnenja.

V vecini je prevladovalo mnenje, da se procesi odvijajo v okviru danih moznosti in primerno
danim pogojem ali celo nadpovprecno, zato uporabniki komunalnih storitev tudi ne izkoristijo
moznosti podaje svojega mnenja.



