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Raport z badania Ankietowego

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

Badanie ankietowe prowadzone wsrdd Klientéw Urzedu Miasta
od 1 maja 2020 do 30 kwietnia 2022 r.
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Cyklicznie od 2007 r. w Urzedzie Miasta Nowy Targ prowadzone s badania
satysfakcji Klienta. Majg one na celu okreslenie wizerunku Urzedu pod katem jakosci obstugi
i kompetencji urzednikdéw, a tym samym umozliwienie obserwacji trendéw w postrzeganiu
Urzedu oraz okreslenia wymagan Klientow. Od 2019 roku, w zwigzku z wprowadzeniem
ustawowego obowigzku, ankiety udostepniono na stoliku naprzeciw dziennika podawczego
(pok. 001), umozliwiajgc klientom dokonanie oceny w ciggu catego roku, przy kazdej wizycie
w Urzedzie. Oceny mozna byto dokonac takze za posrednictwem formularza umieszczonego
na stronie internetowej. Badanie bylo anonimowe, prowadzone byto w oparciu
0 przygotowang ankiete zatwierdzong przez Burmistrza Miasta zgodnie z Procedurg SZJ -
PZ1.5. Ocena zadowolenia klienta. W 2021 r. nie sporzgdzano raportu, gdyz ilos¢ ankiet
(gtéwnie ze wzgledu na ograniczenia w obstudze zwigzane z pandemig koronawirusa) byta
znikoma. Biezgcy raport obejmie zatem wszystkie ankiety zebrane od ostatniej analizy w
2020 r., tj. 102 ankiety w wersji papierowej i az 212 ankiet wypetnionych przez strone
internetowa. Z uwagi na niewielkg ilos¢ formularzy (2 ankiety ,,papierowe” i 37 wypetnione
elektronicznie), nie wydzielano ankiet, ktére wypetnili przedsiebiorcy — wyniki zostanag
omodwione tacznie.

Zmotywowanymi do wypetnienia ankiet byty w sporej mierze osoby raczej
niezadowolone, co widaé¢ po wyniku analizy. Jak widaé¢ wyraznie w zestawieniu z analizg
samych formularzy ,papierowych”, bardzo duzy wptyw na wynik ankiety wywarty
odpowiedzi udzielane za posrednictwem strony internetowe;j.

Niemniej jednak, biorgc pod uwage wszystkie odpowiedzi, w tej edycji badania
odnotowano wzrost zadowolenia klientdw, ktdérzy po wizycie w Urzedzie wypetnili ankiety

w wersji papierowej (72%) oraz spadek wynikajacy z ankiet wypetnionych online (24%).



Zadowolenie klientéw z funkcjonowania Urzedu Miasta Nowy Targ
w latach 2008-2022
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Poniewaz znaczny wptyw na wynik miaty oceny ztozone przez internet, w dalszej
czesci zaprezentowane zostang wyniki w podziale na trzy grupy: wyniki zbiorcze, wyniki

ankiet papierowych i wyniki ankiet internetowych:
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SZCZEGOLOWE WYNIKI
W dalszej czesci przedstawiamy wykresy pokazujgce strukture wszystkich odpowiedzi, na kazde z pytan - od zdecydowanie niezadowolonych
po zdecydowanie zadowolonych klientdw. Takze i tu zostang zaprezentowane trzy rodzaje wykresdw — na nich najwyrazniej widac rdznice

w udzielanych odpowiedziach.

Uwaga: Legenda w trzeciej kolumnie tabeli dotyczy wszystkich wykresow.

WARUNKI LOKALOWE
| KOMFORT OBStUGI KLIENTOW

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
0 6% Dniezadowol_ony
Otrudno powiedze¢
m@zadowolony
Wbardzo zadowolony

0 3%

0 29%

0 28%
O 15%
0 51%

O 42%



ZAPEWNIENIE | DOSTEPNOSC INFORMACII

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony
0 4% DOtrudno powiedzeé
DOzadowolony
Bbardzo zadowolony

0 50%
0 10%




KOMPETENCJE PRACOWNIKOW URZEDU

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony

o 5% Otrudno powiedzec

DO zadowolony

B bardzo zadowolony




UPRZEJMOSC | CHEC POMOCY ZE STRONY PRACOWNIKOW URZEDU

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony
Otrudno powiedzec¢
Ozadowolony

Bbardzo zadowolony




UCZCIWE | ETYCZNE POSTEPOWANIE

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony
Otrudno powiedze¢
B zadowolony

0 2% mbardzo zadowolony

B D

0 43%




TERMINOWOSC WYKONANIA UStUGI

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony
Otrudno powiedze¢
DOzadowolony

B bardzo zadowolony




UZYSKANY WYNIK ZAtATWIONEJ SPRAWY

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

Obardzo niezadowolony
Oniezadowolony
Otrudno powiedze¢

D zadowolony

mbardzo zadowolony

O\ 48%

O 8%
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DOSTEPNOSC MIEJSC PARKINGOWYCH PRZY URZEDZIE MIASTA

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

DObardzo niezadowolony
DOniezadowolony
DOtrudno powiedzeé

D zadowolony

Bbardzo zadowolony

.

\ o 42% 0 19%

0 20%
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JAK OCENIA PAN/I OGOLNE FUNKCJONOWANIE URZEDU?

Wszystkie ankiety Ankiety papierowe Ankiety internetowe

DObardzo niezadowolony
Oniezadowolony
Otrudno powiedzeé
Dzadowolony

Bbardzo zadowolony
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CO JEST NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZALATWIANIA SPRAWY W URZEDZIE MIASTA?
Niezaleznie od uzyskanych wartosci procentowych w biezgcym badaniu satysfakgji,
klienci, ktérzy wypetnili ankiety, preferujg podobny zestaw priorytetowych cech obstugi
w Urzedzie, jak w badaniu ubiegtorocznym. Nadal zdecydowanie najwazniejsze dla klientow
sg rzetelna informacja, uprzejmos¢ i zyczliwos¢ oraz termin zatatwienia spraw. Nadal duzo
mniej istotng, pomimo doswiadczen z ograniczeniami obstugi w czasie pandemii, jest
mozliwos¢ zatatwienia spraw elektronicznie (tylko 10% ankietowanych) na rzecz zmian
organizacji pracy Urzedu (ktérej chciatoby 16% ankietowanych, a jak wynika z kilku uwag,
mieszkancy woleliby mozliwosé¢ wydtuzenia czasu pracy Urzedu) — odwrotnie niz

w poprzednim badaniu.
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pracownikéw  elektronicznie

Respondenci zgtosili takze kilka uwag dotyczacych jakosSci obstugi — zdarzaty sie wyrazy
uznania, ale niestety takze krytyka pod adresem zachowania niektérych urzednikow.
Mieszkancy oczekujg tu wiekszego zaangazowania w pomoc, udzielanie informacji,
pogodniejszego podejscia do klienta — nie tylko kierownictwu zalezy na odpowiednim
wizerunku Urzedu,
ale dla kazdego pracownika wazne jest, by naleze¢ do grupy pracownikdw odbieranych

pozytywnie.
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Wyniki analizy zostang omdéwione na przegladzie zarzagdzania SZJ i wéwczas w gronie
kadry kierowniczej Urzedu zostanie podjeta decyzja co do rodzaju koniecznych dziatan
doskonalacych.

Promocja ustug elektronicznych — w zwigzku z polityka ogdlnokrajowg, promujaca
cyfryzacje ustug publicznych, nie mozna porzuci¢ staran na rzecz propagowania zatatwiania
spraw w Urzedzie Miasta Nowy Targ drogg elektroniczng. Forma elektroniczna przyspiesza
kontakt, nie jest tak czasochtonna i problematyczna — nie wymaga bowiem wizyty w Urzedzie,
koniecznosci przeorganizowania swojego dnia (niezaleznie czy to wizyta na okreslong
godzine, by¢ moze oczekiwania w kolejce, zwolnienie z pracy, szukanie miejsc parkingowych,
itp.), kontaktu z Urzedem nie ograniczy tez np. czasowa niezdolnos¢ do poruszania sieg,
wywotana np. chorobg). Nalezy raczej rozszerza¢ oferte spraw, ktére mozna zatatwic¢ np.
za posrednictwem ePUAP, a takie przygotowywac¢ wiasciwe formularze internetowe,
by maksymalnie ufatwi¢ proces wnioskowania elektronicznego. Konieczne jest takze
potozenie nacisku na sprawne zatatwianie spraw, ktére wptywaja nie tylko za posrednictwem
ePUAP,
ale takze tych, ktére mogg by¢ zatatwiane np. drogg mailowg, zwtaszcza jezeli chodzi
o zapytania mieszkancéw. Jezeli osoba, ktdra chce zasiegngé¢ informacji, uzyska szybka
odpowiedZ mailowg, czy tez za posrednictwem ePUAP-u, nie bedzie widziata koniecznosci
osobistej wizyty w Urzedzie, ktéra wymaga od niej poswiecenia dodatkowego czasu.
Ponadto nalezy wzmocnié promocje ustug elektronicznych, mozliwosci zaktadania profilu
zaufanego, zaangazowanie UTW w promowanie kontaktu elektronicznego. Mozliwe, ze czes¢
mieszkarnicow posiada nawyki osobistego kontaktu (oczywiscie catkowicie uzasadnione,
czesto przez narzucajgce te forme przepisy prawa), jednak w dobie wszechobecnych ustug
elektronicznych, zakupdéw internetowych, dostepu do informacji o swoim leczeniu
(internetowe konto pacjenta), internetowych rachunkéw bankowych, kontakt droga
elektroniczng z urzedami réwniez nie powinien budzi¢ obaw — jednak to Urzad powinien

dazy¢ do zmiany nastawienia mieszkaricéw w tym obszarze.
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