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Raport z badania Ankietowego

Wizerunek Urzedu Miasta Nowy Targ i oczekiwania jego klientow
- W ramach procedury systemu zarzadzania, jakoscig PZ-1.5.

Badanie ankietowe prowadzone w$réd Klientow Urzedu Miasta
od 1 marca 2019 do 30 kwietnia 2020 r.
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WYNIKI OGOLNE

Cyklicznie od 2007r. w Urzedzie Miasta Nowy Targ prowadzone sa badania
satysfakcji Klienta. Maja one na celu okreslenie wizerunku Urzedu pod katem jako$ci obstugi
1 kompetencji urzednikow, a tym samym umozliwienie obserwacji trendow w postrzeganiu
Urzedu oraz okreslenia wymagan Klientow. Od zeszltego roku, w zwigzku z wprowadzeniem
ustawowego obowigzku, ankiety udostgpniono na stoliku naprzeciw Biura Obstugi
Mieszkancow (pok. 001), umozliwiajac klientom dokonanie oceny przy kazdej wizycie
w Urzedzie. Oceny mozna byto dokona¢ takze za posrednictwem formularza umieszczonego
na stronie internetowej. Badanie bylo anonimowe, prowadzone bylo w oparciu
0 przygotowang ankiete¢ zatwierdzong przez Burmistrza Miasta zgodnie z Procedurg SZJ -
PZ1.5. Ocena zadowolenia klienta. Pomimo cigglej, biezacej dostepnosci formularzy, nie
udatlo si¢ zebra¢ duzej iloSci opinii — w formie papierowej wypowiedzialo si¢ tylko
45 respondentdéw, a za posrednictwem strony internetowej — 15. Z uwagi na niewielka ilos¢
formularzy, nie wydzielano ankiet, ktore wypehili przedsigbiorcy — wyniki zostang
omoOwione lacznie.

Zmotywowanymi do wypekienia ankiet byly w sporej mierze osoby raczej
niezadowolone, co wida¢ po wyniku analizy. Po raz pierwszy odnotowano znaczny spadek
zadowolenia klientoéw — do 62%, ale jak juz wspomniano wyzej, liczba wszystkich ankiet jest
zbyt mata, by méwi¢ o miarodajnosci (w minionych latach zawsze udawalo si¢ pozyska¢ 100-
200 wypelnionych formularzy). Nalezy zatem powrdci¢é do formuly prowadzenia
dodatkowego ankietowania klientow przez praktykantow czy stazystow.

Wyniki ogbdlnego zadowolenia klientow na przestrzeni 13 lat ksztattujg si¢ nastepujaco:

Zadowolenie klientow z funkcjonowania Urzedu Miasta Nowy Targ
w latach 2008-2020

100
1

90
g0 | By 8202830283 .. go . 82

70 =72 —
60
50
40
30
20
10

0

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
rok przeprowadzenia

badania

86 ¥ 83

% pozytywnych odpowiedzi

Srednia ocen poszczegdlnych pytah w poréwnaniu ostatnich siedmiu lat obrazuje
2

62



ponizszy wykres. Rowniez tutaj wida¢ analogi¢ do roku 2015, w ktorym takze zebrano mnie;j

niz 60 ankiet — tak, jak wowczas, tak i teraz $rednia ocen jest zdecydowanie nizsza niz

w pozostatych latach. O ile w przypadku wigkszo$ci pytan wystepuja spore roznice

w ocenie w stosunku do wczesniejszych badan, o tyle, jezeli chodzi o dost¢pnos¢ miejsc

parkingowych przy Urze¢dzie Miasta, niezmiennie klienci oceniaja ten aspekt na poziomie

dostatecznym (3,2).
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Od 10 lat prowadzi si¢ badanie ankietowe w prawie niezmiennej formie, ze wzgledu jednak na czytelnos¢ wykresu, ponizej

przedstawiono tylko zestawienie wynikoéw 5 ostatnich badan. W obecnej edycji badania tylko warunki lokalowe i komfort obstugi klientow

przekroczyty poziom 70% zadowolonych.
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Ponizszy wykres przedstawia procentowo zadowolenie klientow w zakresie
poszczegolnych tematow. W dos¢ regularnym schemacie, cho¢ przy nizszych niz do tej pory
ocenach, nadal wylamuje si¢ wyraznie dostgpno$¢é miejsc parkingowych - pomimo,
ze W niewielkiej odleglosci od Urzedu znajduje si¢ parking przy MHL, ktory nigdy nie jest
catkowicie zapetniony. Takze nizej (ale jest to tendencja stala) oceniona jest terminowos$¢
wykonania ustugi — by¢ moze wsrod ankietowanych byly osoby, ktorym wydtuzono termin
wykonania sprawy, cho¢ prawdopodobnie wynik $wiadczy w wigkszoSci o odczuciu,
7e sprawa ,,ciggnie si¢ zbyt dlugo” (pomimo, ze w terminach zgodnych z przepisami).
Terminowos$¢ zalatwiania spraw jest regularnie badana i1 nie obserwuje si¢ wielkich
przekroczen, jednak wprowadzany wspomagajaco system elektronicznego zarzadzania
dokumentacja w przyszto$ci pozwoli na wigkszg kontrolg terminowosci i ocene adekwatnosci
opinii klientéw do faktycznych przekroczen. O pozostalych aspektach pracy Urzedu

respondenci wyrazali si¢ nieco lepiej, cho¢ nadal jest to tylko w granicach 62%-73%.
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SZCZEGOLOWE WYNIKI — w zestawieniu obu grup badanych (przedsi¢biorcéw
I 0s6b fizycznych).

W dalszej czesci przedstawiamy wykresy pokazujace strukture wszystkich odpowiedzi,
na kazde z pytan - od zdecydowanie niezadowolonych po zdecydowanie zadowolonych
klientow. Poki co, w wigkszo$ci nadal mamy przewage tych pozytywnych odpowiedzi, cho¢
proporcje W porownaniu z poprzednimi latami wygladaja mniej korzystnie. Do tej pory
odsetek niezadowolonych raczej nie przekraczal 5% - tym razem jednak poziom
niezadowolenia ksztaltuje si¢ w granicach 20-36% (11-19 odpowiedzi). Pewng grupe tez
stanowig osoby, ktore nie majg zdania - podejrzewaé mozna, ze osoby te miaty zbyt krotki
kontakt z Urzedem, aby wyrobi¢ sobie opini¢ - w tym zestawieniu dotyczy to tylko kilku
0s6b.

Trudno analizowac¢ trendy i relacje w przypadku poszczegdlnych pytan, jezeli mamy
do czynienia z tak matg probg badanych — dlatego tez, nawet gdy mamy zobrazowane
zadowolenie czy niezadowolenie na okreslonym poziomie procentowym, to zawsze mamy do
czynienia z grupa nie wigcej niz 26 osob bardzo zadowolonych i nie wigcej niz 12 bardzo

niezadowolonych.
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ZAPEWNIENIE I DOSTEPNOSC INFORMACJI
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UPRZEJMOSC I CHEC POMOCY ZE STRONY PRACOWNIKOW URZEDU
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UCZCIWE 1 ETYCZNE POSTEPOWANIE

TERMINOWOSC WYKONANIA USLUGI
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UZYSKANY WYNIK ZALATWIONEJ SPRAWY
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DOSTEPNOSC MIEJSC PARKINGOWYCH PRZY URZEDZIE MIASTA

Bbardzo niezadowolony
@niezadowolony
Otrudno powiedzeé

O zadowolony

@bardzo zadowolony

0 27%

0 18%

JAK OCENIA PAN/I OGOLNE FUNKCJONOWANIE URZEDU?
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CO JEST NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZALATWIANIA SPRAWY W URZEDZIE
MIASTA?

Niezaleznie od uzyskanych wartosci procentowych w biezacym badaniu satysfakcji,
klienci, ktorzy wypetnili ankiety, preferujg podobny zestaw priorytetowych cech obstugi
w Urzedzie, jak w badaniu ubieglorocznym. Nadal zdecydowanie najwazniejsze dla klientow
sg rzetelna informacja, uprzejmos¢ i zyczliwos¢ i termin zalatwienia spraw. Duzo mniej
istotne sg nadal mozliwo$¢ zatatwienia spraw elektronicznie czy podniesienie poziomu
wyksztalcenia pracownikow. Za nieszczegOlnie wazne uwazajg zmiang organizacji pracy

w Urzedzie. Jak wnioskowa¢ mozna z udzielonych odpowiedzi, organizacja pracy Urzedu jest
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wewnetrzng sprawg 1 klienci nie zwracaja na nig uwagi, o ile efekt w postaci jakosci obstugi
jest na odpowiednim poziomie. Podobnie jest z poziomem wyszkolenia — klienci nie beda go
ocenia¢, gdyz dla nich wazne jest, by uzyskac¢ rzeczowa, petng informacje¢ na temat, jaki ich
interesuje. To z wewnetrznego punktu widzenia wazne jest zarowno wyszkolenie, jak
| organizacja pracy, poniewaz obydwa aspekty wplywaja na te najistotniejsze dla klientow

cechy.
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Mozliwos$¢ zatatwienia spraw elektronicznie
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Respondenci zgtosili takze kilka uwag dotyczacych jakosci obstugi — sg tu i wyrazy uznania, ale
niestety takze i stowa krytyki pod adresem zachowania urzednikéw. Pomimo, Ze sa to pojedyncze
uwagi, temat wlasciwej obstugi klientdéw zostanie poruszony na najblizszej naradzie kadry
kierowniczej Urzedu Miasta - dla kierownictwa Urzgdu wazne jest bowiem, by przypadki
nieodpowiedniej, nieprofesjonalnej obstugi przez pracownikow nie tylko ograniczy¢, ale takze
catkowicie wyeliminowac.

W wyniku analizy ankiet, po uwagach dotyczacych czytelnosci samego formularza,
zmieniono nieznacznie jego uklad 1 uaktualniono pewne dane, gléwne pytania jednak
pozostawiono - ze wzgledu na mozliwo$¢ poréwnania danych w poszczegdlnych latach.
Uaktualnione formularze sa dostepne od maja br. i w formie papierowej (obok pok. 001 - Biuro
Obstugi Mieszkancéw w Urzedzie Miasta) i elektronicznej (na stronie internetowej). Aby uzyskac
w przysztym roku wigksza ilos¢ wypelnionych ankiet, a tym samym uwiarygodni¢ wyniki
badania, planuje si¢ takze powr6ci¢ do formuly ankietowania bezposredniego — z pomocg
stazystow 1 praktykantow (o ile sytuacja epidemiczna w zwigzku z zagrozeniem zakazenia
koronawirusem na to pozwoli).

Kolejny raport zostanie opracowany w 2021 r.
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