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I. INFORMACJE OGOLNE

Na podstawie Zarzadzenia Wewnetrznego Nr 15/2009 Prezydenta Miasta Nowego Sacza z dnia 14
maja 2009 r. w sprawie: przeprowadzenia czastkowych przegladow zarzadzania i badania satysfakcji
klientow zewnetrznych w samodzielnych komodrkach organizacyjnych Urzedu Miasta Nowego Sacza
w ramach przegladu funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ) zgodnego z norma PN-EN
ISO 9001:2000 w celu zapewnienia jego statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
przeprowadzone zostaty badania satysfakcji Klienta Zewnetrznego.

Badanie wynikato z polityki nieustajacej identyfikacji i pomiaru jakosci ustug Swiadczonych przez
Urzad. Celem gtdwnym byto zbadanie poziomu ogdlnej satysfakcji Klienta Zewnetrznego z jakosci
ustug s$wiadczonych przez Urzad, a takze uzyskanie opinii respondentéw odnosnie jakosci obstugi,
kompetencji, kultury osobistej i etyki zawodowej urzednikéw, dostepnosci informacji o $wiadczonych
ustugach, warunkach lokalowych i wyposazeniu Urzedu, a takze oczekiwan dotyczacych usprawnienia
pracy Urzedu i wskazania obszaréw do poprawy.

Niniejszy raport stanowi udokumentowanie procesu badan satysfakcji Klienta Zewnetrznego. Jego
celem jest podsumowanie przebiegu tego procesu i zgtoszonych w jego trakcie ocen, opinii
i propozycji.

I1. ORGANIZACJA BADAN

1. Zasady i zakres badan

Badania miaty charakter publiczny. Kazdy zainteresowany miat mozliwo$¢ dotarcia do informacji
o badaniach i wziecia w nich udziatu. Byly one oparte o zasade réwnosci i otwartosci, co oznacza, ze
uczestniczy¢ w nich mogli wszyscy zainteresowani obywatele na zasadzie petnej dobrowolnosci
i anonimowosci.

Ankietowani byli gtéwnie interesanci zatatwiajacy sprawy w 20 komorkach organizacyjnych Urzedu
Miasta Nowego Sacza, a takze Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej i Sadeckim Urzedzie Pracy. W
badaniach wzieto udziat fgcznie 919 o0so6b, co stanowi ok. 1, 11% populacji Miasta Nowego Sacza.
Wielko$¢ préby zblizona do wielkosci przyjetych w badaniach prowadzonych przez profesjonalne
pracownie badan opinii publicznej.

2. Sposob organizacji badan

2.1. Organizacja badan

Badania byty prowadzone w dniach 25 maja 2009 r. — 12 czerwca 2009 r. poprzez:

e bezposrednig komunikacje z Urzedem Miasta - mozliwo$¢ ztozenia opinii pisemnej w formie
ankiety w poszczegdlnych komédrkach organizacyjnych Urzedu Miasta, a takze Miejskim
Osrodku Pomocy Spotecznej i Sqdeckim Urzedzie Pracy.

e komunikacje z Urzedem Miasta za posrednictwem strony internetowej - mozliwos¢ przesytania
wypetnionych ankiet na adres mailowy: ankieta@nowysacz.pl przy wykorzystaniu
zamieszczonego na stronie internetowej Urzedu Miasta formularza ankiety.

2.2, Uruchomienie serwisu internetowego

W okresie badan na stronie internetowej Urzedu Miasta (www.nowysacz.pl) zamieszczone zostaty
informacje dotyczace badan i formularz ankiety.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portaju pod adresem http://qsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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2.3. Dziatania informacyjne i promocyjne

Badania byty Scisle zwigzane z kampanig informacyjng. Celem kampanii byto zachecenie mieszkancow
do udziatu w badaniach. Informacje o badaniach upowszechniano z pomoca mediéw lokalnych, w tym
zwtaszcza: stacji radiowych i lokalnych medidw prasowych. Najwazniejszym kanatem informacyjnym
byt serwis internetowy Aktualnosci Urzedu Miasta. Byto to zrodio biezacych informacji o badaniach.

III. PREZENTACJA WYNIKOW BADAN

3.1. Aspekty profilu uczestnikéw badan

Ple€ respondentdow (26)

Me=c=y=na Kobieta

Struktura pici uczestnikdw badan przedstawia sie nastepujaco: kobiety - 55,60%, a mezczyzni -
44,40%.

WWVWiek respondentdow (26)

7O
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18-30 1at 31-60 I1at PrPowyz=cj 60 Iat

Struktura wieku uczestnikow badan przedstawia sie nastepujgco: 31-60 lat - 65,07%; 18-30 lat -
28,29%; powyzej 60 lat - 6,64%.

Wyvyksz=tatltlcenie respondentdow (26)

wyz=z=szZ=e sSrednie ZZzasadnicze

Struktura wyksztatcenia uczestnikdw badan przedstawia sie nastepujgco: wyzsze - 49,18% Srednie -
44,29%; zasadnicze - 6,53%.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portaBu pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Aktywnos¢é zawodowa respondentow (%)

Struktura aktywnosci zawodowej uczestnikow badan przedstawia sie nastepujaco: zatrudnieni/
pracownicy najemni - 56,91%; przedsiebiorcy/ pracodawcy - 18,17%; emeryci/ renciéci - 8,49%;
studenci/ uczacy sie - 8,92%, bezrobotni - 7,29%; pozostali - 0,22%.

Czestotliwosé korzystania z ustug Urzedu Miast

Struktura czestotliwosci korzystania przez uczestnikéw badania z ustug Urzedu Miasta przedstawia sie
nastepujaco: raz w miesigcu - 25,68%; raz na kwartat — 23,29%; co kilka lat - 18,39%; raz na pét
roku - 16,32%; raz na rok - 16,32%.

3.2. Usredniony profil uczestnika badan:

Na podstawie uzyskanych danych zaprezentowanych powyzej stato sie mozliwe ustalenie usrednionego
profilu uczestnika badan.

Jest to najczesciej osoba w przedziale wiekowym 31-60 lat, o wyksztaliceniu wyzszym,
niewiele rzadziej - srednim, w wiekszosci przypadkow zatrudniona, stosunkowo czesto i
regularnie korzystajaca z ustug Urzedu Miasta.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portajs pod adresem http://qsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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3.3. Opinie uczestnikéw badan:

Na pytanie ,Czy jest Pan/ Pani zadowolony (-a) z jakos$ci obstugi w Urzedzie Miasta?”
respondenci odpowiadali nastepujaco: tak - 50,16%; raczej tak - 39,28%; raczej nie -
1,74%, nie - 1,31%, nie miato zdania - 7,51 %.

Czy jest Pan/-i zadowolony/-a z jakosci obstugi w
Urzedzie Miasta? (%)

60

20 +

89,44% respondentéw potwierdzito generalnie swoja satysfakcje z jakosci obstugi w Urzedzie Miasta,
podczas gdy 3,05% wyrazito generalnie swojq dezaprobate, a 7, 51% uchylito sie od udzielenia
odpowiedzi.

Poréwnanie w tym aspekcie z wynikami badan przeprowadzonych w 2008 r. wyglada nastepujaco™:

Czy jest Pan/-i zadowolony/-a z jakosci obstugi w Urzedzie Miasta?
Analiza poréwnawcza wynikéw badan w 2008 i 2009 r. (%)

W przeciggu ostatnich 12 miesiecy odnotowany zostat wzrost liczby klientéw zewnetrznych
wyrazajacych swojg satysfakcje z jakosci obstugi w Urzedzie Miasta - o 15,03%; spadek liczby
klientéw niezadowolonych - o 13,94% i spadek liczby oséb uchylajacych sie od wyrazenia oceny - o
0,50%.

Whiosek: Urzad Miasta osiggnat bardzo dobry wynik w ogdlnej ocenie odnotowujac przy tym dalszy
postep w stosunku do wynikéw z roku poprzedzajacego.

: /Ze wzgledu na réznice w metodologii badar w 2008 i 2009 r. poréwnania ograniczone zostaly do wynikéw uzyskanych w badaniach
przeprowadzonych w Biurze Obstugi Mieszkancow(BOM) w 2008 r. i 2009 r. (badania w 2008 r. prowadzone byly wylqcznie w BOM, uzyskana
tam wowczas wielkos¢ proby to 143 respondentow, dla porownania wielkosé proby w 2009 r. to: w BOM 117 respondentow, a tqcznie w 20
Jjednostkach Urzedu Miasta, oraz w Sqdeckim Urzedzie Pracy i Miejskim Osrodku Pomocy Spolecznej 919 respondentow).
Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portadjs pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Na pytanie ,,Czy Pana/-i zdaniem urzednik fachowo i zrozumiale udzielit informacji?”
respondenci odpowiadali nastepujaco: tak - 58,32%; raczej tak - 33,73%; raczej nie -
1,74%, nie - 1,31%, nie miato zdania - 4,90%.

Czy Panal/-i zdaniem urzednik fachowo i
zrozumiale udzielit informac;ji? (%)
58,32
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92,05% respondentdw potwierdzito generalnie swojg satysfakcje z fachowosci i komunikatywnosci
urzednikow, podczas gdy 3,05% wyrazito generalnie swojg dezaprobate, a 4,90% nie wyrazito opinii.

Poréwnanie w tym aspekcie z wynikami badan przeprowadzonych w 2008 r. wyglada nastepujaco:

Czy Panal-i zdaniem urzednik fachowo i zrozumiale udzielit
informacji? Analiza poréwnawcza wynikéw badan w 2008 i 2009 r. (%

W okresie od badan przeprowadzonych w 2008 r. odnotowany zostat wzrost liczby klientéw
zewnetrznych wyrazajacych swojq satysfakcje z fachowosci i komunikatywnosci urzednikéw - o
15,15%; spadek liczby klientéw niezadowolonych - o0 12,35% i spadek liczby oséb uchylajacych sie od
wyrazenia oceny — 0 2,17%.

Whniosek: Z badania wynika, ze profesjonalizm i komunikatywnos¢ urzednikéw sg oceniane
wysoko przez klientéw zewnetrznych, na uwage zastuguje znaczacy postep w analizowanym
aspekcie w stosunku do wynikéw z roku poprzedzajacego.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portafj pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Na pytanie dotyczace postawy urzednikow respondenci odpowiadali nastepujaco: ,zrobit
wiecej niz musiat” - 23,07%; ,,uprzejmie i kompetentnie udzielit informacji” - 63,11%; ,,byt
kompetentny, ale nieuprzejmy” - 5,11%; , byt niekompetentny i arogancki” - 1,09%; nie
miato zdania - 7,62% respondentow.

Czy urzednik zatatwiajacy Panal-i sprawe ...?
(%)

63,11

zrobit wigecej niz
musiat

Poréwnanie w tym aspekcie z wynikami badan przeprowadzonych w 2008 r. wyglada nastepujaco:

Czy urzednik zatatwiajacy Panal/-i sprawe...?
Analiza poréwnawcza wynikéw z 2008 i 2009 r. (%)
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W okresie od badan przeprowadzonych w 2008 r. odnotowany zostat wzrost liczby klientow
zewnetrznych dostrzegajacych u urzednikow gotowos¢ ,zrobienia wiecej niz to, co wynika z
obowigzkéw” - o0 4,51% przy jednoczesnym utrzymaniu zblizonego poziomu satysfakcji z ,uprzejmosci
i kompetencji” urzednikow - spadek o 0,69% rekompensowany z naddatkiem przez wczesniej
wymieniony wzrost, a takze przy utrzymaniu zblizonej liczby klientéw, ktdrzy mieli do czynienia z
urzednikiem ,kompetentnym, ale nieuprzejmym” - spadek o 0,01%; przy spadku klientow, ktorzy
mieli do czynienia z urzednikiem ,niekompetentnym i aroganckim” - o 0,55% i spadku liczby oséb
uchylajacych sie od wyrazenia oceny - 0 3,26%.

Whniosek: Z badania wynika, ze w ocenie respondentéw postawa urzednikéw nacechowana
jest elementami wysokiej kultury osobistej i profesjonalizmu, cieszy réwniez odnotowany
wzrost klientow dostrzegajacych u urzednikdédw ponadprzecietne zaangazowanie w stosunku do
wynikéw z roku poprzedzajacego.
Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portdj pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Na pytanie ,Czy uwaza Pan/-i, Zze urzednik stosowatl zasady uczciwosci i przejrzystosci?”
respondenci odpowiadali nastepujaco: tak - 81,39%; nie - 1,96%, nie mialo zdania -
16,65%.

Czy uwaza Pan/-i, ze urzednik stosowat zasady uczciwosci
i przejrzystosci? (%)
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Whniosek: Z badania wynika, ze w ocenie zdecydowanej wiekszosci respondentdw urzednicy stosujg
zasady uczciwosci i przejrzystosci, odsetek respondentow twierdzacych inaczej jest minimalny, dosc
znaczacy jest udziat respondentdw, ktdrzy nie potrafili oceni¢ tego aspektu pracy urzednikow.

Na pytanie ,Co wediug Pana/-i zostalo poprawione w Urzedzie Miasta?” respondenci
odpowiadali nastepujaco: kompetencja i kultura osobista - 44,18%; informacja o tym, jak i
gdzie zalatwic¢ sprawe - 36,46%; warunki lokalowe - 10,66%; wyposazenie - 6,09%, brak
zdania - 2,61%.

Co wg Panal-i zostato poprawione w Urzedzie Miasta? (%)
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Whiosek: Na szczegdlng uwage zastugujg dwa elementy zauwazonej do tej pory poprawy najczesciej
wskazywane przez respondentdw - kompetencja i kultura osobista urzednikdéw, oraz informacja o tym,
jak i gdzie zatatwi¢ sprawe, w zdecydowanie mniejszym stopniu respondenci dostrzegaja poprawe w
zakresie warunkéw lokalowych i wyposazenia Urzedu Miasta.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portg®u pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Na pytanie ,,Co wedlug Pana/-i powinno zosta¢ jeszcze poprawione w Urzedzie Miasta?”
respondenci odpowiadali nastepujaco: warunki lokalowe - 58,87%; informacja o tym, jak i
gdzie zalatwi¢ sprawe - 15,67%); wyposazenie - 12,40%; kompetencja i kultura osobista -
11,97%;, brak zdania - 1,09%.

Co wg Panal/-i powinno zostac jeszcze poprawione w Urzedzie
Miasta? (%)
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Whniosek: W spektakularny sposéb sposréd réznych obszaréw do poprawy wskazanych przez
respondentow wyrdznia sie aspekt warunkéw lokalowych Urzedu Miasta. Poprawy w tym zakresie
oczekuje 58,87% respondentéw! Czesto wskazujg oni réwniez na potrzebe poprawienia dostepnosci
Urzedu Miasta poprzez wskazanie miejsc parkingowych dla klientéw, a takze na potrzebe poprawienia
dostepnosci Urzedu Miasta dla o0sob niepetnosprawnych. Wielu respondentéw domaga sie
skonsolidowania wszystkich ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta w jednym fatwo dostepnym
komunikacyjnie miejscu.

Iv. PODSUMOWANIE I WNIOSKI Z PRZEBIEGU BADAN

Uczestnicy badan korzystali przede wszystkim z formularza ankiety w wersji papierowej. W wyniku
badan do Urzedu Miasta naptyneto ogdtem 919 ankiet. To najlepszy wynik pod wzgledem liczby
uczestnikdw ze wszystkich do tej pory organizowanych przez Urzad Miasta Nowego Sacza badan
i konsultacji. Wydaje sie, ze Urzad Miasta znalazt kolejng skuteczng forme dialogu spotecznego do
wykorzystania w przysztosci.

Uczestnicy badan w zdecydowanej wiekszoséci wysoko ocenili codzienne wysitki urzednikow
samorzadowych na rzecz jak najwyzszej jakosci swiadczonych ustug. Wskazali przy tym na
oczekiwane kierunki zmian, gldwnie w zakresie poprawy warunkéw lokalowych (fizyczna
konsolidacja jednostek, dostepno$¢ komunikacyjna, parkingi, wyposazenie) i likwidacji
barier architektonicznych w Urzedzie Miasta dla potrzeb os6b niepetnosprawnych.

Przedstawione wyzej wyniki badan potwierdzaja, ze Urzad w swoich dazeniach do polepszania jakosci
Swiadczonych ustug i doskonalenia jakosci obstugi osigga bardzo dobre wyniki. Potwierdzajg to takze
bezposrednie opinie wyrazane podczas badan przez Klientow Zewnetrznych Urzedu. Wyniki badan
pokazuja, ze zakfadane mierniki sg osiggane powyzej zaktadanego poziomu, a poziom satysfakcji
znajduje sie na bardzo wysokim poziomie.

Nalezy uznaé przeprowadzone badania za cenne zrddto opinii i propozycji w zakresie prac nad
okresleniem kierunkdw dalszego podnoszenia jakosci $wiadczonych ustug. Tegoroczne badania
potwierdzity, ze sg cennym zrédtem informacji.

Cykliczne badania pozostang statym elementem pomiarowym, pozwalajg one bowiem identyfikowac
obszary do poprawy i uwzglednia¢ zmieniajace sie oczekiwania Klientow Zewnetrznych.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portal pod adresem http:/gsystem.nowysacz.pl Dokumenty w wersji
papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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