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Szczecinek dn., 12 pazdziemika 2026 r.

PROTOKOL Z KONTROLI

1. Oznaczenie komorki kontrolowanej:
Dziat Sprzedazy i Marketingu - Sekcja Obslugi Klienta (biuro Szczecinek, Barwice, Grzmiaca,
Borne Sulinowo).
2. Osoby uczestniczace w kontroli ze strony kontrolowanego:
Walaszczyk Patrycja, Pietrusiak Irena, Niezgoda Agnieszka, Dabek Adrianna, Bielas Ewa,
Katarzyna Waszak.
3. Przeprowadzajacy kontrole:
Grzelak Natalia
4. Podstawa prawna przeprowadzenia kontroli:
Zarzadzenie nr 1/2026 Prezesa Zarzadu z dnia 17 lutego 2026 roku w sprawie planu kontroli
wewnetrznych.
5. Okres podiegajacy kontroli;
01.09.2026 r. - 30.09.2026 .
6. Przedmiot kontroli:
6.1 Bezposrednia obserwacja pracy Biur Obstugi Klienta (BOK) w Szczecinku i w rejonach spétki;
6.2 Badanie poziomu zadowolenia klientéw z obslugi poprzez zastosowanie ankiety, ktérej wzér
zalaczono do protokotu.
7. Dokumenty podlegajace kontroli:
Ankieta badajaca satysfakcje klientow Biura Obslugi Klientow Przedsigbiorstwa Wodociagow i
Kanalizac;ji sp. z 0.0. wynikajacq z jako$ci ustug.
8. Wykaz przepisow, zarzadzen itp. regulujacych kontrolowane zagadnienie: nie dotyczy.
9. Wskazanie osob realizujgcych zadania bedace przedmiotem kontroli:
BOK w Szczecinku: Dabek Adrianna, Bielas Ewa, Waszak Katarzyna.
BOK w rejonie Barwice: Pietrusiak Irena
BOK w rejonie Grzmigca: Niezgoda Agnieszka
BOK w rejonie Borne Sulinowo: Wataszczyk Patrycja
Kierownik jednostki kontrolowanej: Polkowski Dariusz
10. Krétki opis stanu faktycznego.
Przedsigbiorstwo Wodociagow i Kanalizacji sp. z 0.0. oprécz Biura Obslugi Klienta w siedzibie giéwnej
w Szczecinku posiada biura terenowe w miejscowosciach: Barwice, Grzmiaca i Bome Sulinowo. Kazde
Z biur posiada wyodrebnione pomieszczenie do przyjmowania interesantow.
W trakcie kontroli bezposredniej w kazdym z wymienionych wyzej miejsc zaobserwowano:
- czyste, zadbane pomieszczenia;
- porzadek na biurkach, w zasiggu reki dostepna tylko biezgca dokumentacia;
- profesjonalne podejscie do klienta;
- wysoka kulture osobistg pracownikéw oraz nienaganny wyglad;
Celem podstawowym badania byto okreslenie jakosci obstugi klientéw w Biurach Obstugi Klienta
PWIK. W badaniu satysfakeji klienta, postuzono sie dotaczong do protokotu ankieta. Ankiety przekazano
w ilosci po 25 sztuk do biur w Barwicach, Grzmigcej oraz Bornem Sulinowie, 50 sztuk do biura
w Szczecinku. Podczas kontroli wypetnionych zostato 100% przekazanych ankiet:
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- Barwice - 25125, Grzmiaca - 25/25, Borne Sulinowo — 25/25, Szczecinek — 50/50.
Ponizej prezentacja wynikow z przeprowadzonego badania:
a) Zgodnie z wynikami ankiety, czestotliwo$¢ korzystania z BOK (bezposrednio, telefonicznie,
przez iBOK), facznie ze wszystkich placowek wyglada nastepujaco:

Czestotliwos¢ korzystania z ustug BOK z podziatem na
poszczegdline gminy
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wykres 1

Podsumowujac dane dotyczace wszystkich biur;

- 48% wszystkich badanych, to osoby rzadko korzystajace z BOK;

- 24% wszystkich badanych korzysta z BOK regularnie;

- 19% wszystkich badanych, to osoby czesto korzystajace z BOK;

- 9% wszystkich badanych, to osoby bardzo czesto korzystajace z ustug BOK.

b) Wyniki badania dotyczgce poziomu obstugi klienta w BOK w gléwnej mierze ksztattujg sie bardzo
wysoko i wysoko. W tej czesci badania skupiono sie na wiedzy i kompetencjach, sposobie w jaki sprawa
jest zatatwiana oraz w szybkosci jej realizacji, organizacji BOK, uprzejmosci i kulturze osobistej
pracownikow.
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Ponizej wykres przedstawiajacy ogdlng ocene poziomu obstugi klienta we wszystkich BOK PWIK.

Ocena poziomu obstugi klienta w BOK w PWIK sp. z o.0.
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W badaniu uzyskano nastepujace oceny:

o Wiedza i kompetencje- na pytanie Jak ocenia Pan/Pani wiedze i kompetencje?
- 94% badanych bardzo wysoko, 6% wysoko;

e Sposob prowadzenia sprawy i szybko$¢ jej zalatwienia - 93% badanych odpowiedziato bardzo
wysoko, 7% badanych wysoko;

¢ Organizacja pracy Biura Obslugi Klienta - 96% badanych odpowiedzialo bardzo wysoko 4%
badanych wysoko;

e Ogoblna jakos¢ obstugi: uprzejmo$¢, kultura osobista - 98% badanych odpowiedziato bardzo
wysoko, 2% badanych wysoko.

Ponizsze wykresy zawierajg procentowe dane dotyczace poziomu obstugi w poszczegéinych Biurach
Obstugi Klienta.

Ocena poziomu obstugi klienta w BOK Barwice
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Ocena poziomu obstugi klienta BOK Borne Sulinowo
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Ocena poziomu obstugi klienta BOK Grzmigca
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Ocena poziomu obstugi klienta w BOK Szczecinek
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Podsumowujac, satysfakcja z poziomu obstugi ksztattuje sie nastepujaco:

v" Barwice - 96% badanych ocenia jako bardzo wysoki poziom;

v" Borne Sulinowo - 100% badanych ocenia jako bardzo wysoki poziom;

v" Grzmigca - 96% badanych ocenia jako bardzo wysoki poziom;

v' Szczecinek - 100% badanych ocenia jako bardzo wysoki poziom;
¢) Kolejnym kryterium oceny jest zadowolenie klienta z warunkéw lokalowych i organizacyjnych
w nastepujacych zakresach:

- tad i porzadek w Biurze Obstugi klienta - 93% ankietowanych ocenito poziom na bardzo wysoki, 7%

ankietowanych na wysoki;
- godziny otwarcia - bardzo wysoko ocenilo 93% ankietowanych, wysoko 6%, przecigtnie 1%.

Ogoline zadowolenie klienta z warunkéw lokalowych i organizacyjnych ksztattuje sig na bardzo wysokim

poziomie.

Ponizej wykresy przedstawiajace zadowolenie klienta ogdlem oraz w poszczegéinych Biurach

Obstugi Klienta.
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Ogdlna ocena zadowolenia klientow z obstugi w biurach
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Procentowe poréwnanie ogoinych warunkow lokalowych i organizacyjnych we wszystkich lokalach

PWIK lata 2025 i 2026

bardzo wysoko wysoko przecietnie nisko bardzo nisko

2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 | 2026 | 2025 | 2026
Szczecinek 97% 96% 3% 4% nd nd nd nd nd nd
Barwice 92% 84% 8% | 12% nd 4% nd nd nd nd
Borne Sulinowo 90% 100% 10% nd nd nd nd nd nd nd
Grzmiaca 94% 92% 6% 8% nd nd nd nd nd nd

Tabela 1

Sad Rejonowy w Koszalinie 1X Wydziat Krajowego Rejestru Sagdowego KRS DODD090182, NIP 673-000-58-81, REGON 330061374
nr rachunku 26124036791111000043545775, wysokos$¢ kapitatu zakladowego: 98 238 400,00 zt




o Przedsiebiorstwo Wodociggdéw i Kanalizacji sp. z 0.0.
J\\BV\/ K ul. Bugno 2, 78-400 Szczecinek,
= = = I tel. 94 37-401-39, fax 94 37- 533- 33

www.pwik.szczecinek.pl

Podsumowujac, najwyzsza oceng otrzymato biuro w Bornem Sulinowie: 100% badanych ocenilo
jako bardzo wysoko, Szczecinek 95% bardzo wysoko, Grzmigca 92% bardzo wysoko, Barwice 90%
bardzo wysoko.
d) na pytanie ,Jakie zmiany organizacyjne, lokalowe naleZaloby wprowadzi¢ wg Pana/ Pani w celu
usprawnienia obstugi interesantow?” — brak zastrzezen.
e) 57% sposréd wszystkich ankietowanych korzysta z internetowego Biura Obstugi Klienta. 59% osdb
korzystajacych z iBOK ocenia jego funkcjonowanie bardzo wysoko, 37% wysoko, 4% przecietnie.
11. Stwierdzone uchybienia: brak.
12. Stwierdzone nieprawidtowosci: brak.
13. Zalecenia i wnioski pokontrolne: nie dotyczy.
14. Informacja o zmianach wprowadzonych po sugestiach klientow po badaniu przeprowadzonym w roku
2025: nie dotyczy.
15. Wskazanie osob odpowiedzialnych za uchybienia i nieprawidiowosci: nie dotyczy.
16. Wnioski i uwagi komérki kontrolowanej: brak.
Data sporzadzenia protokolu: 12.10.2026 r.

Podpis kontrolujacego: Podpis kontrolox}anego:

wmlmwm ................... o el
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ANKIETA BADAJACA POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTA Z JAKOSCI OBSLUGI
Szanowni Panstwo,
uprzejmie prosimy o wypelnienie ankiety badajacej poziom satysfakcji Klientow z jakosci obstugi $wiadczonej przez Biuro
Obslugi Klienta (BOK). Paristwa opinie postuza do podniesienia jakosci $wiadczonych ustug oraz satysfakcji Klientow z obstugi.
Przedsigbiorstwo Wodociagbw i Kanalizacji sp. z 0.o.

z siedzibg w Szczecinku

1) JAK CZESTO KONTAKTUJE SIE PAN/PANI Z PWIK SP. Z 0.0. (wizyta w Biurze Obsfugi Klienta, kontakt telefoniczny,
iBOK)?

o rzadko o regularnie o czesto o bardzo czgsto

2) JAK OCENIA PAN/PANI POZIOM OBSLUGI BOK W ZAKRESIE:

a. Wiedza | kompetencje.

o nisko o przecigtnie o wysoko 0 bardzo wysoko

b. Sposéb prowadzenia sprawy i szybko$é jej zatatwienia.

O nisko o przecigtnie O wysoko o bardzo wysoko

¢. Organizacja pracy Biura Obslugi Klienta.

o nisko o przecigtnie O wysoko 0 bardzo wysoko

d. Ogolna jakos¢ obstugi: uprzejmo$é, kultura osobista.

o nisko O przecigtnie O wysoko D bardzo wysoko

3) JEZELI MA PANIPANI ZASTRZEZENIA DO PRACY BIURA OBSLUGI KLIENTA, PROSZE PODAC, CZEGO DOTYCZA;

4)  JAK OCENIA PAN/PANI WARUNKI LOKALOWE | ORGANIZACYJNE W ZAKRESIE:

a. Ladiporzadek w Biurze Obstugi Klienta.

o nisko O przecigtnie o wysoko o bardzo wysoko

b.  Godziny otwarcia.

D nisko O przecietnie 0 wysoko o bardzo wysoko

5) JAKIE ZMIANY ORGANIZACYJNE, LOKALOWE NALEZALOBY WPROWADZIC WEDLUG PANA/PANI W CELU

USPRAWNIENIA OBSLUGI INTERESANTOW?

6) JAK OCENIA PAN/PANI FUNKCJONOWANIE IBOK (JEZELI KORZYSTA PAN/PANI Z USLUGI)?

o bardzo nisko O nisko o przecigtnie O wysoko o bardzo wysoko

DZIEKUIJEMY ZA POSWIECONY CZAS | WYPELNIENIE ANKIETY
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