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ZADOVOLISTVO UPORABNIKOV V LETU 2021

Sistem vodenja po standardu kakovosti ISO 9001:2015 in standardu ravnanja z okoljem 1SO
14001:2015 smo tudi v letu 2021 potrdili z redno presojo, izvedeno po certifikacijskem organu
SIQ - Slovenski institut za kakovost.

Ob formalni potrditvi obeh certifikatov, pa je pomembno predvsem tudi zadovoljstvo
uporabnikov nasih storitev, kar vsako leto preverjamo z anketo. V spletni anketi, ki smo jo
izvedli z objavo na nasi spletni strani v mesecu marcu 2022, smo povabili k sodelovanju vse
uporabnike nasih storitev. Rezultate ankete zadovoljstva uporabnikov smo analizirali ter jih
primerjali z rezultati zadovoljstva uporabnikov preteklih let. Pregled ocene zadovoljstva
uporabnikov po obdobjih je izkazana v grafu, ki prikazuje stanje za obdobja od leta 2013 do
leta 2021:
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Povprecna skupna ocena zadovoljstva uporabnikov v letu 2021 je 3,86, v predhodnem letu je
bila skupna ocena 3,92. Na nekaj manjse zadovoljstvo uporabnikov je najbolj vplivala ocena za
dejavnost Oskrbe s pitno vodo in Ze obic¢ajno niZja ocena za Odvajanje in Cis¢enje odpadnih
voda. Vzroki so poznani, jih analiziramo in ukrepamo. Uporabniki pa so bolj kot v letu 2020
zadovoljni z pogrebnimi storitvami in urejenostjo pokopalisc.

Uporabniki so v anketi izkazali visoko oceno za odnos, komunikacijo zaposlenih in delo nasih
sluzb, kot tudi za odzivnost in reSevanje tezav na terenu, ukrepanje v primerih izpadov oskrbe,
reSevanje okvar na javni komunalni infrastrukturi, druge »servisne« storitve za uporabnike.
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Oceno zadovoljstva ugotavljamo tudi pri poslovnih uporabnikih, za kar smo prav tako izvedli
spletno anketo. Zadovoljstvo uporabnikov druzba celoletno preverja po evidencah obvestil,
predlogov, pripomb ter reklamacij, vse te vsebine pa vodstvo sprotno analizira ter v okviru
vodstvenega pregleda najmanj enkrat letno poda celovito oceno.

V anketo smo vkljucili cca. 50 poslovnih partnerjev, s katerimi poslovno sodelujemo na
podrocju storitev. Od poslovnih partnerjev pridobimo oceno po osmih vprasanjih, vezanih na
vsebine sodelovanja, strokovnosti, izvedbe, aZzurnosti in operativne sposobnosti.

Zadovoljstvo poslovnih uporabnikov spremljamo od leta 2015, ocena in trend zadovoljstva je
razviden iz tabele in grafa v nadaljevanju.

P ocena ocena ocena ocena ocena ocena | ocena
roces 2015 2016 2017 2018 2019 2020 | 2021
1 | Poslovno sodelovanje - splosno 3,92 4,15 4,80 4,67 4,40 4,64 4,53
2 | Dosegljivost in odzivnost 4,07 4,38 4,80 4,56 4,40 4,54 4,67
3 | Strokovnost sluzb 4,00 4,23 4,60 4,67 4,40 4,72 4,36
4 | Spostovanje dogovorjenih rokov 3,93 4,38 4,40 4,67 4,33 4,54 4,67
5 | Kvalitetna izvedba storitev 3,97 4,38 4,60 4,22 4,33 4,54 4,50
6 | Fleksibilnost pri sodelovanju 3,86 4,31 4,60 4,22 4,67 4,54 4,60
7 | Popolnost spremne 3,8 | 431 | 440 | 422 | 446 | 464 | 453
dokumentacije
g | Zedovolistvoz opravijeno 38 | 438 | 480 | 434 | 453 | 464 | 447
storitvijo
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Povprec¢na ocena 4,54 za leto 2021 ocenjujemo kot zelo dobro in veliko priznanje dobrega in
korektnega sodelovanja z nasimi poslovnimi partnerji. Ocena je sicer minimalno nizja kot v letu
2020, Se vedno pa izkazuje veliko zaupanje naSih poslovnih partnerjev in visoko stopnjo
zadovoljstva z nasimi storitvami. .

Radlje ob Dravi, 21. april 2022



