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Vyhodnotenie dotazníka spokojnosti klienta
za roky 2019-2022

Vážení klienti, ďakujeme vám za vašu spätnú väzbu poskytnutú prostredníctvom odpovedí na naše otázky uvedené v dotazníku, ktorý je voľne dostupný na našom internetovom portáli
ŠÚKL\O nás\Dotazníky\Vyhodnotenie dotazníka spokojnosti zákazníka za roky 2019-2022.

[bookmark: _GoBack]Dotazník bol rozposlaný prostredníctvom e-mailovej komunikácie 825 zákazníkom, ktorým sme poskytovali služby v roku 2022. Vrátilo sa nám 132 vyplnených predlôh (16 %), ktoré sme následne vyhodnotili. Vaše písomné komentáre boli prediskutované v organizačných útvaroch, ktorým boli adresované a vyvodili sme relevantné závery a opatrenia. 
Prosíme vás, aby ste nám i v budúcnosti poskytovali vaše návrhy a pripomienky súvisiace so službami poskytovanými našimi zamestnancami, aby sme spoločne dosiahli čo najväčšiu efektívnosť našich činností a spokojnosť pacientov.

Výsledky spätnej väzby uvádzame v grafickej úprave za roky 2019 až 2022.

Najviac respondentov uvádzalo, že prichádza do styku v oblasti súvisiacej s registráciou liekov až 149, ďalej s inšpekčnou činnosťou – ODL-oddelenie lekární a distribúcie liekov 47, inšpekčnou činnosťou SVP a transfúznych zariadení, Kontrolou kvality liekov na trhu a liekopisným oddelením 34, ďalej činnosťou týkajúcou sa klinického skúšania liekov a farmakovigilancie 41, oddelením právnym 31, sekciou zdravotníckych pomôcok 10, SLK –oddelenie biologických metód 6, Oddelenie rozpočtu a financií 3, a  iné sekcie/oddelenia 14.


























(4) Ste spokojný s úpravou a zrozumiteľnosťou vydávaných dokumentov 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	67	28	1	2	2	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	59	30	5	1	5	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	68	27	3	0	2	Rok 2022	
43	39	10	2	6	% z celkového počtu odpovedí





(5) Ste spokojný s úrovňou a kvalitou informovanosti a dostupnosťou informácií (internet, pokyny, osobný kontakt so zamestnancami ŠÚKL 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	52	25	15	6	2	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	54	31	7	4	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	67	22	8	0	3	Rok 2022	
43	34	10	10	3	% z celkového počtu odpovedí




(6) Ste spokojný s úrovňou konzultačnej činnosti, ktorú Vám poskytli odborní zamestnanci ŠÚKL 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	64	26	5	4	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	79	13	4	0	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	85	9	2	2	2	Rok 2022	




67	24	4	1	4	% z celkového počtu odpovedí




 (7) Ste spokojný s dodržiavaním dohodnutých termínov 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	57	30	6	3	4	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	67	23	4	1	5	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	75	21	2	0	2	Rok 2022	
59	24	10	2	5	% z celkového počtu odpovedí




(8) Preukazujú zamestnanci ŠÚKL pri vybavovaní  vašich požiadaviek odborný a profesionálny prístup 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	79	19	0	1	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	82	14	0	0	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	90	6	2	0	2	Rok 2022	
69	21	4	1	5	% z celkového počtu odpovedí




(9) Ste spokojný s dodržiavaním predpisov zo strany zamestnancov ŠÚKL pri vybavovaní vašich požiadaviek 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	77	18	2	2	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	82	12	2	0	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	87	8	3	0	2	Rok 2022	
68	21	2	4	5	% z celkového počtu odpovedí




(10) Ste spokojný so spôsobom komunikácie a ochotou zamestnancov riešiť vaše požiadavky 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	72	22	1	4	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	80	15	1	0	4	Rok 2021	
1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	94	3	0	0	3	Rok 2022	
67	21	3	3	6	% z celkového počtu odpovedí




(11) Ste spokojný s etickým prístupom zamestnancov
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	84	13	1	1	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	89	6	1	0	4	ROK 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	97	2	0	0	2	Rok 2022	
74	15	4	2	5	%  z celkového počtu odpovedí




(12) Ako hodnotíte proces odstraňovania chýb pri vybavovaní vašich požiadaviek z časového, kvalitatívneho a kvantitatívneho pohľadu 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	54	34	7	3	2	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	68	26	2	0	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	79	19	0	0	2	Rok 2022	
52	33	7	3	5	% z celkového počtu odpovedí




Poskytli ste dobrovoľne úplatu v záujme rýchlejšieho vybavenia vašej žiadosti 
Rok  2019	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok  2020	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	99	0	0	0	1	Rok  2021	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	99	0	0	0	0	Rok 2022	100	0	0	0	0	% z celkového počtu odpovedí




Boli ste požiadaný o úplatu v záujme úspešného vybavenia vašej žiadosti 
Rok  2019	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok  2020	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	99	0	0	0	1	Rok  2021	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok 2022	100	0	0	0	0	
% z celkového počtu  odpovedí



 Poskytli ste úplatu v záujme úspešného vybavenia vašej žiadosti 
Rok  2019	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok  2020	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	99	0	0	0	1	Rok  2021	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok 2022	100	0	0	0	0	% z celkového počtu   odpovedí




Boli ste požiadaný o úplatu v záujme rýchlejšieho 
vybavenia vašej žiadosti 
Rok  2019	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok  2020	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	99	0	0	0	1	Rok  2021	1-Nikdy (0)	2-Príležitostne
(1-25%)	3-Dosť často
 (25-60 %)	4-Veľmi často
 (60-99%)	5-Vždy
 (100%)	100	0	0	0	0	Rok 2022	100	0	0	0	0	% z celkového počtu odpovedí




Počet prijatých odpovedí vzhľadom na celkový počet relevantne oslovených klientov za roky 2019-2022
Rok  2019	384	87	Rok  2020	700	111	Rok  2021	
618	63	Rok 2022	825	132	


(1) Ste spokojný s celkovou kvalitou a odbornou úrovňou poskytovaných služieb         
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	67	30	1	1	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	69	25	1	0	5	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	82	14	0	2	2	Rok 2022	
58	30	5	2	5	% z celkového počtu odpovedí




(2) Ste spokojný s rýchlosťou vybavenia vašich požiadaviek 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	47	32	8	11	2	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	51	33	8	3	5	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	58	35	5	0	2	Rok 2022	
46	32	11	5	6	% z celkového počtu odpovedí




(3) Ste spokojný s postupmi pri vybavovaní sťažností a námietok 
Rok 2019	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	61	28	9	1	1	Rok 2020	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	66	24	6	0	4	Rok 2021	1-Veľmi spokojný	2-Skôr spokojný	3-Priemerne spokojný	4-Skôr nespokojný	5-Veľmi nespokojný	81	17	0	0	2	Rok 2022	
52	29	10	4	5	% z celkového počtu odpovedí
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