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WYNIKI OGOLNE
Badanie satysfakcji klientbw — wszystkie ankiety

Badanie satysfakcji klientow Wgdu Miasta Nowy Targ przeprowadzono po raz szos@icVw nim udziat 195 respondentow (liczba
wydanych ankiet — 200, zwrot 97,5%). Ankiety dpste byly codziennie w Biurze Obstugi Miesakaw. Dodatkowo codziennie, jako
ankieterzy, dyur petnili staysci (wg ustalonego wcZaiej grafiku).

Wyniki og6lnego zadowolenia klientow na przestrzgtat (6 bada satysfakcji klientéw) ksztattajsic nastpujaco:

Zadowolenie klientow z funkcjonowania Urzedu Miasta
Nowy Targ w latach 2007-2012
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Po pocatkowym gwattownym spadku zadowolenia w drugim rdlaadania, zadowolenie ksztattuje sa podobnym poziomie — 80-
83%.



Sredni ocen poszczegdinych pyitav poréwnaniu roku ubiegtego i ligcego przedstawia wykres radarowy, zamieszczonyzpprido
tej pory najwysz srednig ocen otrzymywaty warunki lokalowe i komfort obstugteraz najwysz sredni uzyskata uprzejmig i che¢ pomocy
ze strony pracownikéw Ueglu (4,20) oraz uczciwe i etyczne pgmiwanie (4,18) — ktére w zesztym roku midtednig najnizsz. W obecnym
badaniu najriiisz sredni otrzymata terminow&@ wykonania ustugi (3,91).
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Poniej przedstawiono zestawienie wynikow odpowiedziarealony i bardzo zadowolony w podziale na poszcheggytania ankiety
z porbwnaniem od 2007 r. Poniewankiet zmieniano, nie we wszystkich pytaniach #ige jest zestawienie wynikow z poszczegoélnych lat.
Co wane, w tej edycji badania o wiele lepiej (najpgy ze wszystkich edycji) oceniono uczciwe i etycpostpowanie urzdnikdw. Wyzej niz
w roku ubiegltym oceniono tak uprzejmé¢ urzednikdéw i warunki lokalowe, Zana tym samym poziomie pozostata @psis¢ informacii.

Zadowolenie z poszczegdlnych aspektow pracy
Urz€du — poréwnanie ankiet 2007- 2012.
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Od trzech lat prowadzigbadanie ankietowe w prawie niezmiennej formie ORRmanie wynikow, bardziej czytelneznia wczéniejszym
wykresie, przedstawiono pomj.

Zadowolenie z poszczegolnych aspektow pracy
Urz€du — poréwnanie ankiet 2009 - 2012.
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Badanie satysfakcji klientow — osoby fizyczne

Badanie satysfakcji z podziatem na osoby fizyczpezeds¢biorcédw prowadzone jestjuwd trzech lat. Tym razem zebrano 169 ankiet
wypetnionych przez os. fizyczne (yekzono tu take ankiety nieoznaczone). Najigzy sredng odpowiedzi w tej grupie uzyskaly uczciwe

i etyczne pospowanie (4,17) oraz uprzejdoi che¢ pomocy ze strony pracownikow (4,18); nagm — terminowd¢ wykonania ustugi

I uzyskany wynik zatatwionej sprawy (3,92).

Ponizszy wykres przedstawia postawione klientom pytan@dowolenie z poszczegdlnych aspektow pracyduroraz procentowy

udziat pozytywnych odpowiedzi respondentow.

Tak, jak i w og6lnym badaniu, tak i tu najsizy satysfakaj obserwuje siw przypadku terminowdei ustug i wyniku zatatwionej sprawy.
Najbardziej docenia siwarunki lokalowe i komfort obstugi klientéw, a wjlse noty — 80% i wjicej - uzyskaly take uczciwe i etyczne

postpowanie, uprzejmi urzednikow, dosgpnas¢ informacii.
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Ponizszy wykres przedstawia natomiast poréwnanie wynik@élnego zadowolenia z lat 2009 — 2012. Ogdélniavaay¢ mazna, ze
najwidoczniejszy wzrost zadowolenia widoczny jestpmypadku uczciwego i etycznego pgsiwania urzdnikdw. Spadek ponej 80%
odnotowano zaw przypadku kompetencji pracownikédw — termindwavykonania ustug i uzyskany wynik zalatwionej spyavéwniez
pozostaj na poziomie nieco powgj 70 %.
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Badanie satysfakcji klientbw — przedsibiorcy

Badanie satysfakcji przegbiorcow prowadzone jestjuwd trzech lat. Tym razem zebrano tylko 26 ankPeryjeta metodyka badania
pozwolita na zebranie opinii zatatwaalych sprawy w wikszaci komorek organizacyjnych Ugdu Miasta Nowy Targ. Najwygzy sredni
odpowiedzi w tej grupie uzyskaty uczciwe i etyczpestpowanie (4,31) oraz uprzejsioi che¢ pomocy ze strony pracownikow (4,27);
najnizszy — terminowd¢ wykonania ustugi (3,88) i uzyskany wynik zatatwepsprawy (3,96).

Podobnie jak w badaniu satysfakcji klientowzd@ z pyta oceniano w 5-punktowej skali. Paszy wykres przedstawia postawione
klientom pytania o zadowolenie z poszczegolnyclelkigpv pracy urgdu oraz procentowy udziat pozytywnych odpowiedspandentow.

Tak, jak i w og6lnym badaniu, tak i tu najsizy satysfakaj obserwuje siw przypadku terminowdei ustug i wyniku zatatwionej sprawy.
Najbardziej przedgbiorcy doceniaj uczciwe i etyczne pagtowanie oraz uprzejndé urzednikow (& 92 % zadowolonych), a wysokie noty —
ponad 80% - uzyskaty ta& warunki lokalowe i komfort obstugi klientow orkampetencje pracownikow.
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Ponizszy wykres przedstawia natomiast porownanie wynik@éinego zadowolenia przegsiorcow z lat 2009 — 2012.4disli¢ trzeba,
ze metodyka zastosowana w pierwszym badaniu satjsfaizeds¢biorcow nie pozwolita na zdobycie wiarygodnych deimya temat opinii
o funkcjonowaniu catego Ugdu — bardzo korzystne opinie uzyskat natomiast gtéwyeden wydziatl. Dlatego zemvtasciwie zestawida mazna
bytoby tylko wyniki lat 2010-2012. W tym zestawieniéwniez mazna obserwowa kilkuprocentowe wahaniagbdz w jedmy, badz w drug
strore — niektore zagadnienia depiej postrzegane obecnie, niektére lepiej ocenieok temu. Tendengjwzrostows zaobserwowa mozna
w przypadku uczciwego i etycznego pg&iwania. Spadek odnotowujemy w przypadku gmstéci informacji. Co wane, w tym roku
przedsgbiorcy wyrazili ogdlne zadowolenie na poziomieg8%.
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POROWNANIE OGOLNEGO ZADOWOLENIA KLIENTOW: PRZEDSI EBIORCY — OSOBY FIZYCZNE

Na wykresie porikj przedstawiono ogolne zadowolenie klientow w awgniu: osoby fizyczne — przedsiorcy. Przedsbiorcy lepiej
oceniaj kompetencje, uprzejndd i che¢ pomocy ze strony pracownikéw Wdu, uczciwe i etyczne paeglowanie, a take terminoweé
wykonania ustugi. Zdecydowanie lepiej oceaitgz ogolne funkcjonowanie Ugdu. Wiecej oczekuyj zas w zakresie dogpnasci informacii,
mniej satysfakcjonuje ich wynik zatatwionej spravidauway¢ jednak nalgy, ze zestawienie obu grup nie donka daje rzeczywiste, rzetelne
poréwnanie, poniewazebrano opini az 169 os. fizycznych i tylko 26 przegbiorcow.
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W zestawieniu szczegotowych odpowiedzi na pytami@golne funkcjonowanie Ugdu Miasta Nowy Targ wytaie wida, ze
procentowo wjcej w grupie przedsbiorcow jest os6b zadowolonych z funkcjonowania Uddinake w tej grupie wyraniej zaznacza sitakze
grupa wyranie niezadowolonych. Rdéice zbudowaly tutaj wypowiedzi osob, ktore nie wyrggasnej jednoznacznej opinii na ten tematé(by
moze z powodu rzadkich kontaktow z Wdem i w zwizku z tym niemencsciag dokonania rzetelnej oceny).

Osoby fizyczne Przedskbiorcy
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SZCZEGOLOWE WYNIKI — w zestawieniu obu grup badanych (przedsiebiorcow i 0séb fizycznych).

1. Warunki lokalowe i komfort obstugi klientow.

Wyglad budynku nie budzi juraczej zastrzem w ostatnich latach i przewsie jest on najlepiej oceniany. Co roku jednak ¢@age
nieznaczny spadek zadowolenia w tym zakresie. Rypadbbnie klienci przyzwyczaili gijuz do obecnego standardu i nie ocepiap tego
aspektu w poréwnaniu z sytuagprzed remontem — @&t tez coraz bardziej stonowane i nie tak entuzjastyczoeny. Dodé nalezy, ze
rozmieszczenie pokoi nie zmienig gz od jakiegé czasu — wydziaty najezciej ,odwiedzane” nadal znajdupie na parterze budynku. Dwie
Z zamieszczonych uwag bynaze stanowj wyjasnienie powodu spadku zadowolenia - w ostatnim ezgitycznie na parterze budynku, obok
kasy, czsto przesiadywali pijani bezdomni, ktorzy zaczeagiientow — pomimoze Stra Miejska reagowata na wezwania, weaie zapewne
pozostawato i znajdywato odzwierciedlenie w odpaaiach ankietowanych.

Ponizej przedstawiono szczeg6towo odpowiedzi ankietowhma to pytanie:

Osoby fizyczne Przedskbiorcy

B38% —m38%

0357% m bardzo niezadow olony B bardzo niezadow olony
m niezadow olony ® niezadow olony
O trudno pow iedzeé O46.2% O trudno pow iedze¢
P O zadow olony

O zadow olony O bardzo zadow olony

0O bardzo zadow olony 0a23%

Poroéwnugc wypowiedzi przedsbiorcow i os. fizycznych, stwierdzimaozna, ze przedsjbiorcy, pomimoze udzielili wiccej odpowiedzi
pozytywnych, to rownizwiecej z nich okazato swoje zdecydowane niezadowolenvgsks grupe stanows osoby nie posiadaje zdania na ten
temat.
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2. Zapewnienie i dos¢pnosé¢ informacii.

W tym pytaniu zalgalo nam na uzyskaniu opinii nt. jadad informacji kierowanych do klientow Ugdu. | tu réwnie wyniki s3 daos¢
wysokie, poniewa zadowolonych jest blisko 80%. Jest to wynik nigooszy od wyniku z ubiegtego roku, jednak zdecyduedepszy ni
w dwaoch pierwszych badaniach — tam zadowolonych byko do 70% badanych.

Osoby fizyczne Przedskbiorcy
B 4%
" ms%
0,
0 37% m bardzo niezadow olony 0 38% 0 12%
) | bardzo niezadow olony
@ niezadow olony
. , | niezadow olony

O trudno pow iedzec¢

& zadow olony O trudno pow iedze¢

O bardzo zadow olony 0 zadow olony

O bardzo zadow olony
o 42% O 38%

Urzad ma bardzo dobrze rozbudowastrory internetowy, na ktérej mana znale¢ biezace informacje nt. dziatlania Wydu. Mieszkacy,
ktorzy nie maj dostpu do Internetu, maegznale¢ wazne informacje na miejskich tablicach (znajghyich s¢ na terenie miasta), a tak
uzysk& informacje osolicie ydz w rozmowie telefonicznej. Dodatkowo drukowana jedivniez kolumna informacyjna Urgdu Miasta
w ,Tygodniku Podhalaskim”, zawieragca artykuly i wiadoméci o pracy Urzdu i o Miecie. Stwierdzt zatem mena, ze istnieje wiele
kanatdw, za pé&ednictwem ktorych mna przekazywé konieczne informacje. Bymaze powodem zastrzen jest niewystarczaga ilos¢
informaciji, jakie wg respondentow powinny dyozpowszechniane. Nie ma jednak w pytaniu opisowsgainych konkretnych propozyciji
I sugestii tego dotyezych.
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3. Kompetencje pracownikow urzedu.

W biezagcym roku kompetencje pracownikéw Wdu znow oceniono w badaniu ogdélnym na poziomie 7@n80%. Lepsze noty
postawili przedsibiorcy, ch@ to w ich grupie jest tewi¢ce] zdecydowanie niezadowolonych w tym zakresiezyDadsetek stanowijednak
osoby nieposiadage zdania w tym zakresie, tateiad tak niski wynik.

Osoby fizyczne Przedskbiorcy
m 2% W 2%
B 2% m 4%
O 20% 0 12%
m bardzo niezadow olon 0 35%
O 38% m niezadow olony m bardzo niezadow olony
O trudno pow iedze¢ @ niezadow olony
@ zadow olony O trudno pow iedze¢
O bardzo zadow olony @ zadow olony
O bardzo zadow olony
@ 38% @ 45%

Wielokrotnie ju zastanawiano @i dlaczego tu pojawiajsie negatywne oceny. Aby przeciwdziatldemu, co roku planowanes s
szkolenia wewetrzne (przeznaczone dla grupy pracownikowedry, a ich tematy zgtaszakierownicy komérek organizacyjnych zgodnie ze
swoimi potrzebami. Spora kwota przeznaczana jeghigd na szkolenia zewitrzne, organizowane przez firmy szkoleniowe — nazi@lenia
zgtaszani g poszczegolni zainteresowani danym tematem pracywriladal wykupywany jest réwniedostp do serwiséw prawnych:
Lexpolonica, Lex dla samagdu terytorialnego — aby zapewradpowiedni dosp do przepisoéw prawnych dla wszystkich pracownikow.
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4. Uprzejmosé i cheé niesienia pomocy ze strony pracownikéw Urgdu.

W przypadku tego pytania tylko drugie badanie ogélie zasadniczo od normy i byto nisko ocenione.dqgstatych badaniach, jak rownie
i w ostatnim, zadowolenie jest wysokie — ponad 80Utaj przedsibiorcy zdecydowanie lepiej ocenili wdnikéw, bo a 92 % potwierdzito
swoje zadowolenie.

Osoby fizyczne Przedskbiorcy

m 4% B 0%
B2%- B2%

014%

O04%

W bardzo niezadow olony
m bardzo niezadow olony

043% m niezadow olony 042%
O trudno pow iedzeé

@ niezadow olony
O trudno pow iedze¢
O zadow olony

O zadow olony
O bardzo zadow olony

O 50%

O bardzo zadow olony

O 39%

W zasadzie negatywnych opinii jest mato — w obwyjpazikach po 4 % (w ogdlnym zestawieniu jest to 34 ok. 10 0s.). a znow d6
duzg role w przypadku osob fizycznych odgrywa odsetek osébmapcych zdania na ten temat.
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5. Uczciwe i etyczne pogpowanie.

Tak jak i we wczgéniejszych pytaniach, gtéwinroznice w ocenie stanowi grupa osoéb, ktéra stwierdzia,trudno jej oceidi uczciwe
i etyczne posgpowanie pracownikow. Przedbiorcy postrzegajten aspekt lepiej £g92% zadowolonych), Ten sam odsetek (4%) stanowiayr
respondentdw magych niepochlebne zdanie o etycznym ppstvaniu urzdnikdw. Niemniej jednak, w obu przypadkach jestwgnik
najlepszy, jaki uzyskano do tej pory.

Osoby fizyczne Przedskbiorcy

2% m 4% | 0%
0O 4% )
° B bardzo niezadow olony

| bardzo niezadow olony @ niezadow olony

. ® niezadow olony O trudno pow iedzeé
O trudno pow iedze¢ 0 46% @ zadow olony
@ zadow olony O bardzo zadow olony
O bardzo zadow olony o 46%

o 39%

O Kodeksie etycznym wspominana jwiele razy, wgc nie jest konieczne powtarzanie. Dédelery, ze w przypadku, kiedy wptywa
skarga na konkretnego pracownika, jest onzd&eazowo szczegbétowo rozpatrywanazee stwierdzone zostanige pracownik faktycznie
zachowat si nieodpowiednio, zostaje ukarany. Faktem jest jediraw ubiegtym roku tylko jedna ze skarg rozpatrywamprzez Burmistrza
okazata s zasadn. Niezalenie od tego Urzd stara s okresowo organizowa szkolenia wewgtrzne z zakresu etyki pracownika
samoradowego — takie szkolenie zostato przeprowadzonezpoz Leona Knabita w grudniu 2012 r.
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6. Terminowos¢ wykonania ustugi.

Jak ju obserwuje si od kilku lat, terminowé&c jest oceniana znaczniezgaj niz pozostate aspekty, o ktére pyta i ankiecie. Pozostaje
powtOrzy, ze taki stan rzeczy wielokrotnie badano, analizowan@ wykryto w tym aspekcie tak wielkich uchyhielak wynika z danych
zbieranych co roku do tzw. przedu kierownictwa, nieterminowo zatatwiang sprawy, ktére g skomplikowane lub wymagajdodatkowych
uzgodnié — jednak proces taki odbywaesizgodnie z przepisami prawa. Dlatego zm@ domniemyw& ze osoby, ktore wyrazity
niezadowolenie, mogly znaeé sic w takiej wignie sytuacji. Przeggajgce s¢ procedury mog stwarz& odczucie,ze sprawa toczy sizbyt
diugo — tym bardziej w klientach, ktorzy nie donka maj swiadoma¢, na podstawie jakich przepiséw toczy postpowanie. Maliwe, ze
dwza cz$¢ osob, ktore wyrazity niezadowolenie zegkn s z przypadkiem tak diugiego pepbwania administracyjnego i wiaie z tego
powodu odczuwa niezadowolenie. kba rownie domniemywa, ze osoby, ktoére zaznaczyly odpowiegirudno powiedzié” mogty zatatwia
sprawy ,,0d gki” i nie majg zdania co do faktycznie dtej trwapgcych spraw.

Wazne jest jednakze bardzo dio oséb i w grupie przeddiiorcéw, i 0séb fizycznych pozytywnie ocenia terowos¢ zatatwienia
sprawy. W grupie o0séb fizycznych mniej jest osOlkmaicie niezadowolonych — przedbiorcy g tu zdecydowanie bardziej krytycznie
nastawieni. Tak tendengi mozna zauway¢ od pocatku bada satysfakcji klientow. Mge toswiadczy o fakcie,ze tej grupie wiénie zaley
na jak najszybszym zatatwianiu spraw: uzyskiwariaevpolen, decyzji, itp.

Bezsprzecznie jednak nalenadal prowadzimonitoring w tym zakresie.

Osoby fizyczne Przedskbiorcy
| 4%
| 8%
| 5%
| 12%
® 33% 0 20% B bardzo niezadow olony m bardzo niezadow olony

@ niezadow olony 0 41% @ niezadow olony

0 8% e
O trudno pow iedze¢ O trudno pow iedzeé
O zadow olony O zadow olony
O bardzo zadow olony O bardzo zadow olony

O 31%
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7. Uzyskany wynik zatatwionej sprawy.

Na pytanie o zadowolenie z wyniku zatatwionej spraddwniez klienci w wiekszaci zaznaczyli odpowiedzi ,zadowolony” i ,bardzo
zadowolony”. W poréwnaniu jednak do dwoch ostatrathwyniki obu grup w zakresie wyniku zatatwiorsgirawy rownie sie obnizyt, jednak
nie spadt poriiej 70%. Pomimaze 10% o0so6b fizycznych i 12 % przegsorcéw stwierdzito,ze wynik ich nie satysfakcjonuje, to spadek
powoduje daa grupa os6b nie posiadeych zdania — ok. 15% w obu przypadkach. Powodenmelashia odpowiedzi negatywnych veoby
niezgodne z oczekiwaniami klienta zatatwienie sgrawco nie znaczyze wynik ten nie byt prawidtowy, poniewanie wszystkie préoy,

wnioski mazna zatatwié pozytywnie dla klienta i zgodnie z jego wol

Osoby fizyczne Przedskbiorcy
0,
| 5% | 4%
W 5%
0,
0 31% 0 15% .
0O 40% ol B bardzo niezadow olony
| bardzo niezadow olony m niezadow olony
@ niezadow olony O trudno pow iedze¢
O trudno pow iedze¢ @ zadow olony
q | 0 bardzo zadow olony
@ zadow olony
0O bardzo zadow olony
0 44% o 32%
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PODSUMOWANIE

Jak wid@& powyzej, Urzad uzyskat dobre wyniki w kKalym z postawionych w ankiecie pjita- nie uzyskano ngzej noty ni 70%
zadowolonych — w zasadzie tylko termind&avykonania ustugi oggreta ten niski poziom, pozostate uzyskaty noty pogyy75%, a nawet
88%. Tylko w jednym przypadku (terminogéowykonania ustugi) odsetek odpowiedzi ,niezadowglon,bardzo niezadowolony” wyniost
10%. W dwdch pytaniachza&20 % osob nie miato zdania, w pozostatych przypatikto réwnie kilkanascie nie wyraa swojej zdecydowane;j
opinii — by¢ maze z powodu nielicznych kontaktow z Ydem powstrzymuj sie od wydania konkretnego gdu, a by maze wina ley
czeSciowo po stronie powszechnie pagmych opinii i stereotypow. Zaznaczyalery, ze sama coft badania satysfakcji klientéwwiadczy
o tym, ze dla kierownictwa Urxlu wane jest, jakie zdanie mgklienci, aby méc eliminow@apopetniane kdy.

Odpowiedzi na pytanie otwarte stangwidzwierciedlenie i uzupetnienie pytazczegotowych ankiety. Pojawityesiu uwagi zarowno
nacechowane negatywnie, jak i wiele odpowiedzirekttardzo dobrzéwviadcz o Urzdzie i jego pracownikach.

W sumie zgtoszono jednak tylko 21 uwag, ktorychnoiedziela s na opinie osob fizycznych i przeelsiorcow, poniewa dotycz one
podobnych aspektéw. Gdyby sprébdwg pogrupowd mazna by okréli¢ je jako pozytywne oraz negatywne dotymz kompetencji
I podegcia pracownikow do klientow.

Wazne jest,ze uwagi pozytywne stanowviduza czgs¢. Dotycz one gtdwnie podégia pracownikow do klienta: uprzejsm, rzetelndci,
profesjonalizmu. Ankietowani stwierdaaj,Jestem zadowolona z obstugi endnikdw — g uprzejmi, clgtnie udzielag informacji’, ,Wszystko
bardzo mi sj podoba.” § tez ogllnie postawione oceny: ,Oceniam pozytywnie teknie spraw przez Usgd”, ,Trudno mi na razie
powiedzi€. Mysle, ze Urzd sprawia wraenie dobrze prowadzonego.”

W koncu takze doceniono idgprowadzenia badania ankietowego - jeden z respoddenapisat: ,Bardzo chciatbym, aby sprawy dotyer
budownictwa nie trwaly tak dlugo. Ponadto jesterd pwazeniem stworzenia tej ankiety oraz i przede wszgstliiycia w niej stow: klient oraz
ustuga — to wgcz systemowa zmiana.”

O tym, jak bardzo na obraz Wdu wptywap drobne gestyswiadczy ,melancholijna” uwaga: ,Szkodze nie ma pysznych kréwek”.

Pozostate uwagi dotygzw. zagadnig

- niezatatwionych spraw — np. ,Nie zostala zatlatwialraga z tylu budynku (bloku 42). Rtma o przyspieszenie izrobienie drogi
i chodnikéw”, ,Szkodaze nie ma parkometréw wokot budynku, w ogéle jestonmaiejsc parkingowych”);

- komunikacji, informacji, formalizmu — np. ,Bardzchcatbym, aby sprawy dotygeze budownictwa nie trwaty tak diugo”, ,Lepsza
komunikacja drog e-mailowy”, ,Dobrze bytoby, aby nie trzeba bylo cho@zd pokoju do pokoju, tylko zatatéviwszystko w jednym,
a reszta zalatwiagprzez komputer” (wpisat przegbiorca zatatwiajcy sprawe w ewidencji dz. gospodarczej — jeden pokdj eantrudno
ocent powod takiego stwierdzenia).
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Wszystkie uwagi, jakie umieszczono w ankiecie, Iaggno poniej:

1. Nie zostata zatatwiona droga z tylu budynku (bldR). Préba o przyspieszenie i zrobienie drogi i chodnikéw.

2. Trudno mi powiedzié Drobne sprawy, ktére zatatwiatam, oceniam baditrarze — jako uczciwy i etyczny stosunekegimkow. Natomiast
sprawa dotycgca placu od strony potudniowej Al. Tyslecia 42 oraz drogi, chodnika, ktora byta przedemowizyty Burmistrza, pozostata
bez zatatwienia. Na Al. Tygtlecia czas sizatrzymat i przypomina ona tadrabryczg.

Bardzo szybka obstuga.

Bardzo chciatbym, aby sprawy dotgyce budownictwa nie trwaty tak diugo. Ponadto jesfod wraeniem stworzenia tej ankiety oraz
i przede wszystkimycia w niej stow: klient oraz ustuga — togez systemowa zmiana.

5. Oceniam pozytywnie zatatwianie spraw przezgdrz

6. Jestem zadowolona z obstugi ¢gnikOw — g uprzejmi, cltnie udzielag informaciji.

7. Trudno mi na razie powiedzieMysle, ze Urzd sprawia wraenie dobrze prowadzonego.

8

9.

1

Hw

. Super pani w dowodach osobistych.
Wszystko bardzo mi sipodoba.
0.Utrudnienie w sch. dla pséw, spowodowane Atriliejska. Straz Miejska nie kara kierowcow-sprzedawcow wzdiul. Sikorskiego
k. Restauracji ,Pod Rg’, mimo iz oni zajmuj chodnik.
11.Dobrze bytoby, aby nie trzeba byto chatlad pokoju do pokoju, tylko zatataivszystko w jednym, a reszta zatatwia [sizez komputer.
12.Lepsza komunikacja drage-mailows.
13. Nieroby.
14.Bardzo elastyczne podchodzenie do indywidualnengtklienta, aby wyjgnienie byto kompetentne — chodzi gtdwnie o prawasstvane,
ktore chgle ulega zmianie.
15.Szkodaze nie ma parkometrow wokot budynku, w ogéle jestonmaiejsc parkingowych.
16.Zbyt wysoka cena za podatek od nieruchéena@witaszcza lokali kytkowych.
17.Stojgc w kolejce do kasy zostatam zaczepiona przez¢opipg. Zgtositam fakt w kasie, ale panie magwie g bezradne. Jak mam renty
700 zt, to jak mnie okradnie, kto mi pova?
18.WC- chciatem skorzystaz toalety i zastalem bezdomnegapggo tanie wino. Takie sytuacje w miejscu publicanjakim jest Urzad, nie
mog mie¢ miejsca.
19.Uwazam,ze powinna by bardziej doktadna i precyzyjna informacja.
20.Szkodaze nie ma pysznych krowek.
21.Uprzejma¢ i terminowac.
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DZIALANIA USPRAWNIAJ ACE

Najnizej ocenionymi aspektami dziatakod Urzedu % (podobnie jak w roku ubiegtym) kompetencje pracindw Urzedu (76%),
terminowa¢ wykonania ustugi (70%) oraz uzyskany wynik zataimgj sprawy (77%). Odnogz sk do kompetencji pracownikéw nale
zaznaczy, ze pracownicy majmazliwosé uczestniczenia w specjalistycznych szkoleniachytogycznych, na ktoére co roku planuje pewnry
sunt pienkdzy (w ubiegtym roku koszt szkalev przeliczeniu na jednego pracownika wyniost ak0 2t). Urzd doktada wgc stara, by mie
wykwalifikowang kadre pracownica. Nalezy rowniez dod&, ze bardzo wzna jest maliwos¢ dostpu do przepiséw prawnych poprzez portale
prawne — a taki dogb map wszyscy pracownicy Uezlu. Jak jg@ wspominano we wczaiejszej analizie poszczegoélnych zagadnigudno
mowi¢ 0 pogciu terminowaci” w zatatwianiu spraw. Jak zewspominano j# wczesniej, co roku terminowit jest sprawdzana, a przyczyny
ewentualnych niezgodda s3 analizowane. Réwnie poziom skomplikowania nmie powodowd op&nienia, z ktorych, co zrozumiate
i oczywiste, nie $ zadowoleni klienci. Nie da sijednak wyeliminowé z pracy Urzdu wymaga dotyczcych termindéw zatatwiania spraw,
ktore reguluje kodeks pegtowania administracyjnego. Ponadto zdeklarowanyehadowolonych byto tylko 10%, a niski poziom zaddsnia
daje grupa 20% nie posiadeych zdania. Na pewno jednak podniesienie pozioatdowolenia w tym zakresie jest dla klm wane, kedzie
wiec to w dalszym @igu monitorowane. Podobna sytuacjazemie miejsce w przypadku uzyskanego wyniku zatatwiapeawy — nie &dzie
zadowolona osoba, ktorej wniosek rozstrzggminie po jej myli — nie bexdzie zadnym wyttumaczeniem fakie jest to rozstrzygacie zgodne
Z przepisami. Co wae take w tym przypadku, os6b niezadowolonych i zdecydoavaiezadowolonych byto tylko 8 % - 14% nie miato
zdania.

Aby rozstrzygn¢, czy powody niezadowolenia respondentéw z termogoin uzyskanego wyniku sprawy mdaktyczne uzasadnienie,
proponuje sj, by w przysztej edycji badania roziyg mazliwos$¢ zadania pytadodatkowych, np.: W jakim terminie zatatwiono Pasprawe?
Dlaczego jest Pan/i niezadowolony z wyniku sprawy?

Dodatkowo warto by tate zwréct uwag kierownikom komoérek organizacyjnych Wdu (na najbliszej naradzie) na konieczido
nadzoru nad pracownikami, szczegolnie w zakresimit®wasci zatatwiania spraw.

21



