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NOWY TARG

Raport z badania Ankietowego
Wizerunek Urzedu Miasta Nowy Targ i oczekiwania jego klientow
- w ramach procedury systemu zarzadzania, jakoscia PZ-1.5.

Badanie ankietowe przeprowadzone wsréd Klientow UM w terminie 1 lutego — 30 kwietnia 2018 r. — badanie za 2017 r.

Opracowat:



WYNIKI OGOLNE

Badanie satysfakcji klientow — wszystkie ankiety

Badanie satysfakcji klientow Urzedu Miasta Nowy Targ przeprowadzono po raz jedenasty. Wzigto w nim udziat
138 respondentow (liczba wydanych ankiet — 200, zwrot 69%), z czego 31 wypelnionych przez przedsiebiorcow. Ankiety dostepne
byly codziennie w Biurze Obstugi Mieszkancéw , w poszczegdlnych komoérkach organizacyjnych oraz w holu Urzgdu Miasta.
Obecnie uzyskano najwyzszy, jak do tej pory, wynik zadowolenia klientow. Respondenci odwiedzali najczesciej: Urzad Stanu
Cywilnego, Wydziat Spraw Spotecznych, Wydzial Podatkéw i Optat, ale takze Gospodarki Nieruchomos$ciami i Wydziat Rozwoju i
Urbanistyki.

Wyniki ogélnego zadowolenia klientéw na przestrzeni 11 lat (11 badan satysfakcji klientow) ksztattujg si¢ nastgpujaco:

Zadowolenie klientéw z funkcjonowania Urzedu Miasta Nowy Targ w
latach 2007-2017 (2018)
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Srednia ocen poszczegdlnych pytan w poréwnaniu ostatnich pieciu lat obrazuje ponizszy wykres. W tym roku kazdy obszar,

o ktéry pytano, odnotowat najwyzsza, jak do tej pory srednig ocen. Warunki lokalowe i komfort obstugi klientéw od kilku lat maja

nieznacznie nizszg srednig, niz ocena kompetencji i uprzejmosci pracownikow, ktére 1 w tej edycji badania zyskaty uznanie. Po raz

pierwszy zapytano o dostepnos$¢ miejsc parkingowych przy Urzedzie Miasta. Klienci jednak na razie oceniajg ten aspekt na poziomie

dostatecznym (3,3), czyli zdecydowanie nizej niz inne zagadnienia, bedace przedmiotem ankiety.
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Od 8 lat prowadzi si¢ badanie ankietowe w prawie niezmiennej formie, ze wzglgdu jednak na czytelnos¢ wykresu, ponizej

przedstawiono tylko zestawienie wynikow 5 ostatnich badan. W wielu aspektach zadowolenie klientéw wzrosto, a nawet zanotowano

najwyzsze wartosci — w trzech przypadkach poziom zadowolenia uksztattowat si¢ na poziomie powyzej 90%. Paradoksalnie, to jedno

zdecydowanie nizej ocenione pytanie stanowi dowdd wiarygodnosci badania 1 rzetelnosci oceny Urzedu przez ankietowanych. Trzeba

jednak pamigtac, ze 138 respondentéw nadal nie stanowi zbyt duzej proby.
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Badanie satysfakcji klientow — osoby fizyczne i przedsiebiorcy

Badanie satysfakcji z podziatem na osoby fizyczne 1 przedsi¢biorcéw prowadzone jest juz od pigciu lat. W obecnym badaniu
tylko 31 ankiet wypelnili przedsigbiorcy. Ich oceny nie odbiegaja od opinii pozostalych ankietowanych, wigc postanowiono nie
wydziela¢ ich wynikéw — préba bowiem nie jest zbyt miarodajna.

Ponizszy wykres przedstawia procentowo zadowolenie klientow w zakresie poszczegdlnych tematéw. Wyraznie widac, ze w dos¢
regularnym schemacie wytamuje si¢ wyraznie dostgpnos¢ miejsc parkingowych. W zasadzie w historii prowadzonych przez Urzad

badan ankietowych zaden obszar nie zostal 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 (przedsiebiorcow i oséb fizycznych).

Ponizsza tabela zawiera wykresy pokazujace struktur¢ wszystkich odpowiedzi, na kazde z pytan - od zdecydowanie
niezadowolonych po zdecydowanie zadowolonych klientéw. 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%. Pewng grupe tez stanowig osoby, ktore nie maja zdania 1 to takze przyczynia si¢ do konkretnego poziomu

zadowolenia w kazdym z pytan. Podejrzewa¢ mozna, ze osoby te miaty zbyt krétki kontakt z Urzedem, aby wyrobi¢ sobie opinig.

WARUNKI LOKALOWE ZAPEWNIENIE I DOSTEPNOSC INFORMA CJI
I KOMFORT OBSLUGI KLIENTOW
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Obecnie niezadowolenie wyrazilo 4% ankietowanych, a nie ) ) _
Ilos¢ niezadowolonych ankietowanych jest por6wnywalna
posiadajacych zdania jest 15%. W stosunku do roku poprzedniego ) )
z rokiem poprzednim 4% (w roku 2016 byto 5%), za§ zadowolonych
skala niezadowolonych jest nizsza. ) o )
jest 90% (rok wcezesniej zadowolonych byto 87% ankietowanych).




KOMPETENCJE
PRACOWNIKOW URZEDU

UPRZEJMOSC I CHEC POMOCY
ZE STRONY PRACOWNIKOW URZEDU
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Kompetencije pracownikow Urzedu

Poziom zadowolenia z kompetencji urzednikéw znacznie
wzrost w poréwnaniu z rokiem poprzednim, wynosi on az 91 %.
Grupa niezadowolonych stanowi jedynie 4 % (w roku poprzednim 7%

ankietowanych wyrazito swoje niezadowolenie).
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Uprzejmos¢ i che¢ pomocy ze strony pracownikow
Urzedu

Uprzejmosc¢ 1 che¢ pomocy ze strony pracownikéw Urzedu zostata
oceniona przez ankietowanych o kilka procent lepiej niz w roku
poprzednim. Grupa zadowolonych stanowi 93%, niezadowolonych
ankietowanych jest 4%. Jest to zadowalajacy wynik, Swiadczgcy o tym,
ze pracownicy maja wlasciwe podejscie 1 do klientéw, 1 do swoich

zadan.




UCZCIWE I ETYCZNE POSTEPOWANIE

TERMINOWOSC WYKONANIA USLUGI
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Uczciwe i etyczne postepowanie

Poziom zadowolenia jest znacznie wyzszy niz w ostatnich trzech
latach. W  poréwnaniu do roku ubiegtego zadowolenie
z uczciwego 1 etycznego postepowania urzednikéw wzrosto o 10%.
Skala niezadowolonych o0séb jest nizsza niz w roku poprzednim

1 wynosi zaledwie 3%, w poprzednim roku wynosita ona 8%.
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Terminowos¢ wykonania ustugi

Poziom zadowolenia z terminowos$ci wykonania ustugi wynosi
86%, co rdwniez stanowi wyzszy wynik w poréwnaniu z poprzednim
rokiem (79%). Ten temat zawsze oceniany byt stabiej, co zawsze
powodowato dylemat, czy niska ocena terminowosci to faktycznie
przekroczenia, czy tez po prostu terminowe, cho¢ czasochtonne
zalatwianie spraw — tym razem zdaje si¢, ze w tym aspekcie Urzad radzi

sobie coraz lepie;.




UZYSKANY WYNIK ZALATWIONE]J SPRAWY

DOSTEPNOSC MIEJSC PARKINGOWYCH
PRZY URZEDZIE MIASTA
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Uzyskany wynik jest na bardzo dobrym poziomie — az 88%
zadowolonych i tylko 2 % odpowiedzi negatywnych. Prawdopodobnie
nie da si¢ catkowicie tego unikng¢, bowiem powodem udzielania
odpowiedzi negatywnych moze by¢ niezgodne z oczekiwaniami
klienta zatatwienie sprawy — co nie znaczy, ze wynik ten nie byt
prawidlowy (poniewaz nie wszystkie prosby, wnioski mozna

zalatwia¢ pozytywnie dla klienta 1 zgodnie z jego wolg).
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Najwieksza rozbieznos¢ ocen mozna zaobserwowac¢ w przypadku tego
wlasnie pytania. Tylko mniej niz potowa respondentéw jest zadowolona
z dostepnosci miejsc parkingowych. Bardzo duzy odsetek stanowig tez
oprdcz niezdecydowanych, takze osoby niezadowolone. Dostepnos¢
miejsc parkingowych stanowi wigc obecnie najstabszy obszar, sposréd

zagadnien ocenianych przez klientow.




JAK OCENIA PAN/I OGOLNIE
FUNKCJONOWANIE URZEDU?
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06% funkcjonowanie Jeszcze nigdy do tej pory nie przekroczono granicy

Jak juz wspomniano na poczatku, klienci wysoko ocenili ogélne

90%. Bardzo dobrym wynikiem jest takze odsetek tylko 4%
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DIALANIA USPRAWNIAJACE
Poniewaz najnizej oceniono mozliwos¢ korzystania z miejsc parkingowych w okolicy Urzedu, przy uzgadnianiu zasad postoju
w strefie ptatnego parkowania wzig¢to pod uwage sugestie mieszkancoéw 1 wprowadzono nizszg optatg - 1,00 zt za 50 min. postoju

w strefie.
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CO JEST NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZALATWIANIA SPRAWY W URZEDZIE MIASTA?
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Jak wida¢, zdecydowanie najwazniejsze dla klientow sg termin zalatwienia spraw i rzetelna informacja. Réwnie wazne jest jednak,
by pracownicy podchodzili do klientéw z uprzejmoscig. Zdecydowanie mniej istotna, poki co, jest mozliwos¢ zatatwienia spraw
elektronicznie. Za nieszczegdlnie 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, zas nieistotne dla nich jest,
w jaki sposob taki efekt urzednik osiggnie. Organizacja pracy Urzedu jest zatem wewnetrzng sprawg 1 klienci nie zwracajg na nig
uwagi. Podobnie jest z poziomem wyszkolenia — klienci nie bedg go ocenia¢, gdyz dla nich wazne jest, by uzyskac rzeczowa, pelng
informacj¢ na temat, jaki ich interesuje. To z wewngtrznego punktu widzenia wazne jest zardwno wyszkolenie, jak 1 organizacja
pracy, poniewaz wyszkolony pracownik przekaze rzetelna informacje¢, zas wtasciwa organizacja pracy wplynie pozytywnie takze na

terminowos$¢ zalatwienia spraw.
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