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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 przeprowadzone wsrod Klientow UM w terminie od 1 lutego do 31 marca 2019 r.

Opracowata: Agnieszka Mtynarczyk Zatwierdzam
Nowy Targ, dnia, 8 maja 2019 .



WYNIKI OGOLNE

Badanie satysfakcji klientow — wszystkie ankiety

Cyklicznie od 2007r. w Urzedzie Miasta Nowy Targ prowadzone sg badania satysfakcji Klienta. Majg one na celu okreslenie wizerunku
Urzedu pod katem jakosci obstugi i kompetencji urzgdnikow, a tym samym umozliwienie obserwacji trendow w postrzeganiu Urzedu oraz
okreslenia wymagan Klientow.

Podobnie i w tym roku badanie satysfakcji klientow Urzedu Miasta Nowy Targ przeprowadzono po raz dwunasty. Badanie byto prowadzone od
1 lutego do 31 marca 2019 .

Badanie byto anonimowe, prowadzone oparciu o przygotowang zatwierdzong przez Burmistrza Miasta ankiete zgodnie z Procedura
SZJ - PZ1.5 .Ocena zadowolenia klienta. Przygotowano 250 ankiet. W badaniu wzigto w udzial 175 respondentoéw, z czego tylko 34 ankiety
wypehili przedsigbiorcy ( zwrot 70% ) Ankiety dostepne byly codziennie w Biurze Obstugi Mieszkancow i na korytarzu obok BOM oraz w holu
Dodatkowo przez okres miesigca lutego jako ankieterzy- dyzur pehili stazysci i praktykanci Podhalanskiej Wyzszej Szkoty Zawodowe;.

W biezacym roku uzyskano rowniez wysoki ogolny wynik zadowolenia klientow — az 90%. Respondenci odwiedzali najczesciej:

Urzad Stanu Cywilnego, Wydzial Spraw Spotecznych, Wydzial Podatkow i1 Optat, ale takze Gospodarki Nieruchomo$ciami i Wydzial Rozwoju
I Urbanistyki.



Wyniki ogélnego zadowolenia klientoéw na przestrzeni 12 lat ksztattuja si¢ nastepujaco:

Zadowolenie klientéw z funkcjonowania Urzedu Miasta Nowy Targ
w latach 2008-2019
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Srednig ocen poszczegdlnych pytan w poréwnaniu ostatnich szeéciu lat obrazuje ponizszy wykres. W tym roku prawie kazdy obszar,
0 ktory pytano, odnotowal $rednig ocen powyzej 4. Po raz drugi zapytano o dostgpno$¢ miejsc parkingowych przy Urzedzie Miasta, jednak

klienci nadal oceniajg ten aspekt na poziomie dostatecznym (3,3), czyli zdecydowanie nizej niz inne zagadnienia, bedace przedmiotem ankiety.
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Od 9 lat prowadzi si¢ badanie ankietowe w prawie niezmiennej formie, ze wzglgdu jednak na czytelnos¢ wykresu, ponizej przedstawiono tylko

zestawienie wynikéw 5 ostatnich badan. W wielu aspektach zadowolenie klientow utrzymuje si¢ na bardzo wysokim poziomie 80%-90%, za

wyjatkiem jednego obszaru, z ktorego zadowolonych nie jest nawet potowa respondentow.
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Badanie satysfakcji klientow — osoby fizyczne i przedsi¢biorcy

Badanie satysfakcji z podzialem na osoby fizyczne i przedsigbiorcow prowadzone jest juz od szesciu lat. W obecnym badaniu tylko
34 ankiety wypehili przedsiebiorcy. Ich oceny nie odbiegaja od opinii pozostalych ankietowanych, wigc postanowiono nie wydziela¢ ich

wynikow. Tylko w przypadku zapewnienia i dostgpnosci informacji oraz ogolnego funkcjonowania Urzgdu oceny znacznie rdznig si¢ od siebie.
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Ponizszy wykres przedstawia procentowo zadowolenie klientow w zakresie poszczegolnych tematéw. Wyraznie widac, ze w dos¢ regularnym

schemacie wylamuje si¢ wyraznie dostepnos¢ miejsc parkingowych. W zasadzie w historii prowadzonych przez Urzad badan ankietowych zaden



obszar nie zostat tak nisko oceniony. O pozostatych aspektach pracy Urzedu respondenci wyrazali si¢ pozytywnie w ponad 80%.
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SZCZEGOLOWE WYNIKI — w zestawieniu obu grup badanych (przedsiebiorcéw i oséb fizycznych).

Ponizsza tabela zawiera wykresy pokazujace strukturg wszystkich odpowiedzi, na kazde z pytan - od zdecydowanie niezadowolonych po
zdecydowanie zadowolonych klientow. Jak wida¢ ponizej nadal zdecydowang przewage stanowig oceny pozytywne. Oceny negatywne tylko
W jednym przypadku wynosza wigcej niz 4% - cho¢ niestety jest to spore niezadowolenie, bo az na poziomie 28%. Pewna grupe tez stanowia
osoby, ktére nie maja zdania i to takze przyczynia si¢ do konkretnego poziomu zadowolenia w kazdym z pytan. Podejrzewaé mozna, ze osoby te

miaty zbyt krotki kontakt z Urzgdem, aby wyrobi¢ sobie opinig.

WARUNKI LOKALOWE ZAPEWNIENIE I DOSTEPNOSC INFORMACJI
I KOMFORT OBSLUGI KLIENTOW
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Zapewnienie i dostepnos¢ informacji
Warunki lokalowe i komfort obstugi klientow

Obecnie niezadowolenie wyrazito 3% ankietowanych, a nie llos¢ niezadowolonych ankietowanych jest porownywalna

posiadajacych zdania jest 7%. W stosunku do roku poprzedniego | # rokiem poprzednim 5% (w roku 2018 byto 4%), zas

skala niezadowolonych jest nizsza, zadowolonych jest 0 9% mniej ankietowanych.




KOMPETENCJE
PRACOWNIKOW URZEDU

UPRZEJMOSC I CHEC POMOCY
ZE STRONY PRACOWNIKOW URZEDU
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Poziom zadowolenia z kompetencji  urzednikow
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stosunku do poprzedniego roku réwniez ulegl obnizeniu o z 91%

do 85%. Grupa niezadowolonych stanowi jednakze tylko 5 %.
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Uprzejmos¢ 1 cheé pomocy ze strony pracownikow
Urzedu zostala oceniona przez ankietowanych o kilka procent
gorzej niz w roku ubieglym — jednak nadal jest to poziom

wysoki — 86%.




UCZCIWE | ETYCZNE POSTEPOWANIE TERMINOWOSC WYKONANIA USLUGI
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Uczciwe i etyczne postepowanie
Terminowos$¢ wykonania ustugi

Poziom zadowolenia jest wysoki, bo na poziomie 85%, ) . ) . ) .
Poziom zadowolenia z terminowosci wykonania ustugi jak

cho¢ nieco nizszy niz w roku ubieglym. Skala niezadowolonych o . . .
zazwyczaj jest jednym z gorzej ocenianych obszaréw. W tym

osOb jest o dwa punkty procentowe wyzsza niz w roku ) . .
roku takze odnotowujemy spadek do 79% (z ubiegtorocznych

oprzednim i wynosi obechie 5%.
pop y 0 866)




UZYSKANY WYNIK ZALATWIONEJ SPRAWY

DOSTEPNOSC MIEJSC PARKINGOWYCH
PRZY URZEDZIE MIASTA
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Uzyskany wynik zatatwianej sprawy

Ocena wyniku zatatwionej sprawy utrzymuje si¢ na jest na bardzo

dobrym poziomie — 87% — o jeden punkt mniej niz rok wczesnie;j.

Wzrést jednak odsetek odpowiedzi negatywnych -z 2 % do 6% .

Prawdopodobnie nie da si¢ catkowicie tego unikngé, bowiem
powodem udzielania odpowiedzi negatywnych moze by¢
niezgodne z oczekiwaniami klienta zalatwienie sprawy — €O nie

znaczy, ze wynik ten nie byt prawidiowy.
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Dostepnos¢ miejsc parkingowych przy Urzedzie Miasta

Najwieksza rozbieznos$¢ ocen mozna zaobserwowaé w
przypadku tego wilasnie pytania. Tylko mniej niz polowa
respondentow jest zadowolona z dostepnosci miejsc
parkingowych. Bardzo duzy odsetek stanowig tez oprocz
niezdecydowanych, takze osoby niezadowolone. Dostgpno$¢
miejsc parkingowych stanowi wigc obecnie najstabszy obszar,
sposrod zagadnien ocenianych przez klientow.

Dane te nie ulegly praktycznie w ogoéle zmianie w stosunku do

poprzedniego roku.




JAK OCENIA PAN/I OGOLNIE
FUNKCJONOWANIE URZEDU?
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Jak ocenia Pan/i ogoélnie funkcjonowanie Urzedu Miasta?

Jak juz wspomniano na poczatku, klienci wysoko
ocenili ogoélne funkcjonowanie. O jeden procent nizej
niz w roku ubieglym, ale nadal jest to az 90% os6b
zadowolonych. Niewiele wzrost jednak odsetek
niezadowolonych — o 2% w stosunku do bieglego

roku.




CO JEST NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZALATWIANIA SPRAWY W URZEDZIE MIASTA?
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Jak wida¢, zdecydowanie najwazniejsze dla klientow sg uprzejmos¢ i zyczliwosé, termin zalatwienia spraw i rzetelna informacja.
Zdecydowanie mniej istotna, poki co, jest mozliwo$¢ zatatwienia spraw elektronicznie. Za nieszczeg6lnie wazne uwazaja oni takze podniesienie
poziomu wyszkolenia pracownikéw i zmian¢ organizacji pracy. Wywnioskowa¢ mozna z tego, ze dla klientow istotne jest, by by¢ sprawnie
I rzetelnie obstuzonym, za$ nieistotne dla nich jest, w jaki sposob taki efekt urzgdnik osiagnie. Organizacja pracy Urzedu jest zatem wewngtrzng

sprawa 1 klienci nie zwracaja na nig uwagi. Podobnie jest z poziomem wyszkolenia — klienci nie bgda go ocenia¢, gdyz dla nich wazne jest,



by uzyska¢ rzeczows, pelng informacje na temat, jaki ich interesuje. To Z wewngetrznego punktu widzenia wazne jest zaréwno wyszkolenie, jak
| organizacja pracy, poniewaz wyszkolony pracownik przekaze rzetelna informacje, za$ wlasciwa organizacja pracy wptynie pozytywnie takze na
terminowo$¢ zalatwienia spraw. Respondenci zglosili takze sporo innych sugestii, dotyczgcych m.in. instalacji windy, remontu/malowania
korytarzy i pomieszczen, godzin pracy kasy urzedu, doceniono mozliwos$¢ odbierania korespondencji po godzinach pracy oraz ptatnosci kartg
w kasie Urzedu.

Z dniem 12 lutego Zarzadzeniem Nr 0050.Z.46.2019 Burmistrza Miasta Nowy Targ z dnia 12 lutego 2019 r. wprowadzono 6 wydanie
procedury systemu zarzadzania jakoscig PZ-1.5 ,,Ocena zadowolenia klienta” Wypelniajac obowigzek natozony przez art. 14a ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2018 r., poz. 2096, z pdzn. zm.) zaktualizowano tre$¢ procedury,
wprowadzajgc do VI wydania zapis dotyczacy prowadzenia badania satysfakcji klientow biezgco, przez caly rok. Nowe brzmienie ,,Badanie
zadowolenia klienta z uslug Swiadczonych przez Urzad prowadzi si¢ przez caly rok, natomiast raport z badania opracowuje si¢ raz
w roku”. W zwiazku z powyzszym po zebraniu ankiet i opracowaniu raportu za rok 2018, udostepniono ankiety klientom zaréwno w formie
papierowej jak i na stronie Miasta. Kolejny raport zostanie opracowany za rok 2019.

Whioski:
Nie mozemy zaktada¢, ze uzyskany ogolny dobry wynik zadowolenia klientow upowaznia nas do zaniechania wszelkich dziatan doskonalacych.

Dlatego nalezy zaplanowac¢ 1 wdrozy¢ dziatania doskonalace po omowieniu raportu na przegladzie zarzadzania.



