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WSTEP

Badanie satysfakcji Interesanta z jako$ci ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Torunia
(zwany dalej UMT) przeprowadzone zostalo w dniach 6 sierpnia - 21 pazdziernika 2012 roku.
Zrealizowane badanie mialo charakter pilotazowy. Ankiety byly dostgpne przy specjalnie
oznaczonych urnach w dwdch siedzibach Urzedu Miasta Torunia licznie odwiedzanych przez
mieszkancow: w Punkcie Informacyjnym Urzedu Miasta przy ul. Waly gen. Sikorskiego 8
oraz w Wydziale Ewidencji i Rejestracji, jak rowniez na stronie internetowej

www.torun.pl/konsultacje.

Analizie poddano 65 ankiet: 15 =zostalo wypelionych przez Interesantow Punktu
Informacyjnego Urzedu Miasta (PIUMT) oraz 50 przez Klientow Wydziatu Ewidencji i Rejestracji
(WEIR).

Badanie jest jednym z miernikdw zadowolenia Klienta, o ktérym mowa w Ksiedze JakoS$ci
Urzedu Miasta Torunia, ktora powstata wedtug normy PN-EN ISO 9001:2009 zatwierdzonej przez
Prezydenta Miasta Torunia 21 wrze$nia 2009 roku.

Zaktada sie, ze wyniki badania maja wplyna¢ na podtrzymanie oraz staly wzrost
zadowolenia Interesantdw. Wyniki majg takze wskaza¢ obszary obstugi Klienta, ktore nie spetniaja
ich oczekiwan, a zatem w najblizszym czasie powinny zosta¢ ulepszone.

Podstawowym celem badania byto zbadanie czytelno$ci, przejrzystosci i jednoznacznoS$ci
pytan zawartych w ankiecie. Poza propozycjami zmian do ankiety., zbierano rowniez opinie
0 jakosci ustug Urzedu Miasta Torunia. Nalezy zwrdci¢ uwageg, ze badanie dotyczyto tylko
I wylgcznie oceny zadowolenia Klienta z jakosci ustug, a nie zadowolenia z podejmowanych przez
UMT dziatan w ogole. W ankiecie mozna byto zaznaczy¢ ewentualne kwestie, ktore powinny by¢
poruszone w badaniu.

Kwestionariusz ankiety w celu zapewnienia metodologicznej poprawnosci byt
konsultowany z Zespotem Realizacji Badan Pryzmat Instytutu Socjologii Uniwersytetu Mikotaja
Kopernika.

Nalezy podkresli¢, ze badanie mialo wyltgcznie charakter pilotazowy, a zbyt mata liczba
ankiet nie daje podstaw do generalizowania wnioskdw z badania.

Ankieta, w ktorej Interesanci beda mogli oceni¢ prace Urzedu, bedzie na stale dostepna

we wszystkich wydzialach torunskiego magistratu od 1 stycznia 2013 roku.
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1. Kim jest Klient Urzedu Miasta Torunia?

Stworzenie profilu typowego Interesanta Urzedu Miasta Torunia pozwoli okresli¢ najlepszy
sposob obstugi kazdego potencjalnego Klienta.

Kwestionariusz ankiety, w celu zbadania podstawowych cech Klientow UMT, zawierat pytania
o charakterze spoteczno-demograficznym. Z analizy zebranych danych wynika, ze w glownej
mierze Interesantami UMT sa mezczyzni, ktorzy stanowia 52% wszystkich respondentow,
natomiast kobiety stanowig okoto 41% Klientdw. Doktadne dane dotyczace podstawowych cech

respondentow prezentuje ponizsza tabela.

Tab. 1Ple¢ respondenta

100,0

Zrodlo: Badanie wlasne

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najczestszymi Klientami Urzgdu Miasta Torunia sg
mezczyzni pomiedzy 25 a 40 rokiem zycia. Kategoria ta stanowi 34% wszystkich badanych.
Grupa ta jest Klientem UMT raz w roku albo rzadziej. Doktadne dane prezentujgce spoteczno-

demograficzny profil Klientow przedstawiajg ponizsze wykresy.
Wyk. 1 Wiek Interesanta

Wiek respondenta

brak danych
56 lati wiecej
41-55 lat

25-401at

do 24 lat

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

Zrodto: Badania wlasne
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Struktura wyksztalcenia respondentow wskazuje, ze najczestszymi Interesantami UMT sg
osoby z wyzszym wyksztalceniem — stanowig 51% badanych, druga grupg stanowig 0soby ze
srednim wyksztatceniem — 31% respondentow.

Wyk. 2 Wyksztalcenie respondenta

Wyksztatcenie respondenta (N=65)
60
50
40
30
20
10
0
gimnazjalne, zasadnicze srednie wyisze brak danych
podstawowe lub zawodowe {ogdlnoksztalcace,
niepelne techniczne,
podstawowe policealne)

Zrbdlo: Badania wlasne

Kolejne pytanie dotyczyto czgstotliwosci wizyt w UMT w celu zalatwienia spraw.
Najczesciej Interesanci zatatwiajg sprawy w UMT kilka razy w roku (43% badanych), a takze raz
w roku albo rzadziej (37% respondentdéw). Liczng kategorie¢ 17% — stanowig Interesanci, ktérzy

zatatwiajg sprawy W UMT przynajmniej raz w miesigcu.
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Wyk. 3 Czestotliwo$¢ zalatwiania spraw w Urzedzie Miasta Torunia

Jak czesto zatatwia Pani/Pan sprawy w Urzedzie
Miasta Torunia? (N=65)

3%

M przynajmniej raz na miesigc
1 kilka razy w roku
raz w roku albo rzadziej

brak danych

Zrédto: Badania wiasne
W badaniu pilotazowym uwzgledniono takze mozliwos¢ wplywu subiektywnego czynnika
respondenta na ocen¢ jakosci $wiadczonych ustug. Za taki czynnik uznano wynik zatatwianej
w UMT sprawy. Pytanie to, pozwolito na weryfikacj¢ hipotezy, zgodnie z ktora rezultat zatatwiane;j
sprawy wplywa na poziom satysfakcji Interesanta. Negatywnie oceniano jako$¢ pracy UMT
wowczas gdy sprawa zostala rozpatrzona negatywnie. W zdecydowanej wiekszosci sprawy
Klientow byty rozpatrywane pozytywnie — odpowiedzi takiej udzielito 85% badanych. Doktadne

dane przedstawia ponizszy wykres.

Wyk. 4 Wynik zalatwianej przez Interesanta sprawy

Jaki byt wynik zatatwianej przez
Pana/Pani sprawy? (N=65)

3%5%1% MW sprawa zostata

rozpatrzona pozytywnie

M sprawa zostata
rozpatrzona negatywnie

™ oczekuje na odpowiedz

M nie uzyskaf\em
odpowiedzi

Zrodto: Badania wlasne
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Kolejne uzyskane odpowiedzi respondentow pozwolity na otrzymanie informacji dotyczacej
celéw wizyt w Urzedzie Miasta Torunia. W zdecydowanej wigkszo$ci Interesanci sktadali podania,
wnioski lub prosby - 59% respondentow w tym celu odwiedzito UMT, 17% badanych przyszio
w celu uzyskania konkretnej informacji. Tylko 16% przebadanych Klientéw odbierato decyzje lub

inny dokument.

Wyk. 5 Cel wizyty Interesanta w Urzedzie Miasta Torunia

Prosze okreslic, jaki cel miata/ma Pani/Pana
ostatnia wizyta w Urzedzie Miasta Torunia
(N=65)

ztozenie podania, wniosku, prosby
uzyskanie informacji

odebranie decyzji lub innego dokumentu
brak danych

inny

interwencja w sprawie u Prezydenta, jego
Zastepcow lub radnych Rady Miasta Torunia

0 10 20 30 40 50 60 70

Zrodto: Badania wlasne

Respondenci byli takze pytani o zrodto, z ktérego dowiadujg si¢, w jaki sposob nalezy
zatatwi¢ sprawy w UMT. Zdecydowana wigkszo$¢ badanych — 48% respondentow wskazata na
Internet, jako gléwne zrodlo informacji, 43% badanych deklarowato kontakt osobisty lub
telefoniczny z UMT, podczas ktorego uzyskiwato odpowiedzi na problematyczne kwestie. Mozna
sadzi¢, ze podziat ten wynika ze struktury wiekowej Interesantdw. Niemniej jednak zebrane dane
podkreslaja role strony internetowej oraz Biuletynu Informacji Publicznej UMT w procesie

informowania mieszkancoOw miasta o sposobach zatatwiania spraw w urzedzie.
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2. Okreslenie czynnikéw majacych wplyw na zadowolenia Klienta z obstugi.

Glowng czeScig kwestionariusza ankiety bylo pytanie 0 wazno$¢ wskazanych czynnikéw
podczas wizyty w Urzedzie Miasta Torunia. Respondenci mogli je oceni¢ jako bardzo wazne,
wazne, niewazne. W celu przeprowadzenia dokladnej analizy, czynniki te zostaty podzielone na
dwie grupy. Do pierwszej zaliczono czynniki zwigzane z zasobami ludzkimi UMT, druga grupe

stanowity czynniki dotyczace zasobow materialnych magistratu.

- pomoc w wypetnianiu dokumentow ,
- Warunki lokalowe urzedu

- dostep do informacyji,
formularzy oraz ich
czytelnos¢ (BIP)

-Czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika
- Uzyskanie pelnej informacji na temat
zatatwianej sprawy
- terminowos¢ zatatwianej sprawy
- Wiedza i kompetencje pracownika urzedu
- Uprzeimos¢. kultura obstuei Klienta

Za bardzo wazny czynnik w procesie zatatwiania sprawy az 94% badanych uznato wiedze
i kompetencje pracownika UMT. Podobnie, bo 91% Klientow za taki czynnik uznato: uzyskanie
pelnej informacji na temat zatatwianej sprawy. Dla 88% przebadanych Interesantow czynnikiem
wplywajacym na oceng¢ jakosci obstugi jest terminowo$¢ zalatwiania sprawy. Zatem dla
zdecydowanej wigkszosci Klientow UMT - za bardzo wazne uznawane sa czynniki zwigzane
z zasobami ludzkimi.

Czynniki materialne zwigzane z warunkami lokalowymi UMT dla 12% respondentdw okazaty
si¢ niewazne, malo istotne w procesie zalatwiania sprawy oraz w kwestii oceny jakosci obstugi. Dla
35% Klientow warunki lokalowe UMT ocenione zostaty jako bardzo wazne. Doktadne dane

dotyczace oceny waznosci poszczegdlnych czynnikow prezentuje wykres numer 6.
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Wyk. 6 Ocena czynnikéw wplywajacych na zadowolenie Interesanta

Co jest dla Pani/Pana wazne podczas wizyty w Urzedzie Miasta
Torunia? (N=65)

wiedza i kompetencje pracownika urzedu
uzyskanie petnej informacji na temat zatatwienia sprawy 3

terminowos¢ zatatwiania sprawy

uprzejmosé, kultura obstugi klienta 2
dostep do informacji, formularzy ich czytelnosé¢ (Biuletyn Informacji & B
Publicznej)
czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika 2
pomoc w wypetnianiu dokumentéw 6
warunki lokalowe urzeduu (np. dostepnosé: miejsc siedzacych, toalet; 12 5

wielkos$¢ pomieszczen)

- -~ . s s
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H bardzo wazne E wazne Liniewazne Librak danych

Zrodto: Badania wlasne
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3. Ocena jakosci ushug Swiadczonych przez Urzad Miasta Torunia

Jednym z gtdéwnych pytan, bezposrednio dotyczacych oceny jakosci ustug, byto pytanie o ocene
poszczegolnych czynnikow zwigzanych z zasobami ludzkimi i zasobami materialnymi po wizycie

w_Urzedzie Miasta Torunia. Podczas analizy poszukiwano zwigzku pomig¢dzy odpowiedziami

respondentow dotyczacymi wazno$ci czynnikéw zwigzanych z zasobami ludzkimi w procesie
zalatwiania sprawy w UMT a ich oceng po wizycie. Wyniki analizy wskazuja na silny zwigzek.

Najlepiej oceniane przez Interesantow sa: uprzejmos¢, kultura obstugi Klienta oraz terminowos$¢
zalatwiania sprawy 1 uprzejmos$¢ odpowiedzialo tak 91% badanych. Wiedza i kompetencje
pracownika jest oceniana bardzo dobrze i dobrze przez 90% Klientdw. Z przeprowadzonego
badania wynika takze, ze 89% respondentéw bardzo dobrze ocenia czytelno§¢ informacji i
formularzy Z analizy wykresu nr 7 wynika, ze wszystkie czynniki zwigzane z zasobami ludzkimi i
materialnymi przez wigkszo$¢ respondentdw sg oceniane jako bardzo dobre lub dobre.

Nieliczni badani kazdy czynnik zwigzany z zasobami ludzkimi i zasobami materialnymi UMT
ocenit negatywnie. Nalezy podkresli¢, Ze jest to nieznaczny procent respondentéw: od 2 do 7%.

Czynnik zdecydowanie wyr6zniajacy si¢ wsrdd pozostatych zwigzany jest z warunkami
lokalowym. Zostal on przez 16% respondentéw oceniony dostatecznie, a przez 7% zle lub bardzo
zle. Doktadne dane prezentuje wykres nr 7.

W kolejnym pytaniu Interesant mial mozliwo$¢ zaproponowania zmian, ktére jego zdaniem
wplynetyby na poprawe ushug §wiadczonych przez UMT. Interesanci wskazywali w tej czg$ci na
zwigkszenie liczby stanowisk obstugujacych Klientow (7 osob). Problematyczng kwestig poruszang
przez Interesantow byt takze brak bezptatnego parkingu dla Klientow magistratu (4 osoby). Kolejng
propozycja respondentow byt pomyst wprowadzenia sytemu numerkow dla Klientow oczekujacych

w kolejce do pracownika Urzedu (3 osoby).
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Wyk. 7 Ocena poszczeg6lnych czynnikéw wplywajacych na satysfakcje Interesanta po wizycie w Urzedzie Miasta Torunia

Jak Pani/Pan ocenia po swojej wizycie w Urzedzie Miasta
Torunia? (N=65)

uprzejmos¢, kulture obstugi klienta

terminowos$¢ zatatwiania sprawy

wiedze i kompetencje pracownika Urzedu

czytelnos¢ informacji i formularzy

uzyskanie petnej informacji na temat zatatwienia sprawy

pomoc w wypetnianiu dokumentéw

dostep do informacji, formularzy (Biuletyn Informacji Publicznej)

czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika

warunki lokalowe Urzedu
e - & o o .-"’-)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M bardzo dobrze i dobrze W dostatecznie ®mizle Wbardzozle M brak danych

Zrodto: Badania whasne
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PODSUMOWANIE

1. Pilotazowe badanie satysfakcji Interesanta z jakosci ustug §wiadczonych przez Urzad Miasta
Torunia pozwolito na weryfikacj¢ przygotowanego kwestionariusza ankiety po wzglgdem
zrozumiato$ci pytan, a takze pozwolilo wstepnie okresli¢ poziom zadowolenia Klienta.
Analizie poddano 65 kwestionariuszy ankiet.

2. Uzyskane dane pozwolitly migdzy innymi na stworzenie profilu typowego Klienta Urzedu
Miasta Torunia. Jest nim mezczyzna 0 wyzszym wyksztatceniu pomiedzy 25. a 40. rokiem
zycia. Najmniej liczng grupe Klientow Urzedu Miasta Torunia stanowia Interesanci do 24.
roku zycia. Ponadto przecigtny Interesant zatatwia sprawy w UMT Kkilka razy w roku. Grupa
ta stanowi najliczniejsza czes¢ badanych.

3. Najwazniejszymi czynnikami zwigzanymi z zasobami ludzkimi, wywierajacymi wptyw na
jakos¢ obstugi Klienta sa:

e uprzejmosé, kultura obstugi Klienta (91% badanych)

e terminowo$¢ zatatwiania sprawy i uprzejmosc (91% badanych)

e wiedza i kompetencje pracownika (90% badanych)

e czytelnos¢ informacji formularzy (89% badanych)

Whiosek:

Interesanci UMT ocenili bardzo pozytywnie czynniki zwiazane z zasobami ludzkimi.
Nalezy w tym miejscu podkresli¢ wage tych czynnikow, a takze podkresla¢ pracownikom role
jaka pelnia omawiane czynniki. Wzrost wiedzy i kompetencji urzednikow poprzez kursy
doszkalajace lub inne formy zdobywania wiedzy, terminowo$¢ zalatwiania spraw oraz wysoka
kultura osobista podniosa poziom satysfakcji Klienta z obstugi.

4. Sposrdd czynnikow zwigzanych z zasobami materialnymi UMT: dostep do informacji,
formularzy (Biuletyn Informacji Publicznej) zostaly oceniane przez najliczniejsza grupe
badanych — 66% respondentow jako bardzo dobre.

Whiosek:

Wigkszo$¢ Interesantow ocenila czynniki zwigzane z zasobami materialnymi UMT jako
bardzo dobre i dobre. Nalezy zaznaczyé¢, ze czynnik: warunki lokalowe sposrod wszystkich
pozostalych obszarow zostal oceniony dostatecznie przez najwieksza grupe Klientow. Pozwala

to wnioskowac, ze nalezy poprawi¢ warunki lokalowe UMT.
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5. Niewielki odsetek respondentow oceniat Zle lub bardzo Zle kazdy z czynnikow.

W zaleznosci od obszaru byto to od 2 do 7%. Najwiecej negatywnych ocen otrzymat

czynnik zwigzany z zasobami lokalowymi UMT — 7%.

Whiosek:

Czynniki zwiazane z zasobami materialnymi Urzedu Miasta Torunia przez wiekszos$¢

badanych zostaly ocenione pozytywnie. W poréwnaniu do innych obszardw, oceny takiej

dokonal najmniejszy odsetek badanych. Wyniki badania powinny przyczynic¢ si¢ do poprawy

warunkow lokalowych urzedu.

6. Interesanci mieli takze mozliwo$¢ zaproponowania zmian, ktore wplynetyby na poprawe

ustug $wiadczonych przez UMT. Najczgséciej sugerowali zwigkszenie liczby stanowisk

obstugujacych Klientow, a takze stworzenie bezptatnego parkingu przy UMT dla os6b

zalatwiajacych sprawe. Propozycja wysunigtg przez badanych bylo takze wprowadzenie

sytemu numerkdw dla oczekujacych w kolejce do pracownika UMT.

7. Badanie pilotazowe oraz dogl¢bna analiza zebranych danych pozwolita na wprowadzenie

zmian w poszczegolnych pytaniach kwestionariusza ankiety.

Obecne pytanie:

Jak czesto zalatwia Pani/Pan sprawy w Jak czesto zatatwia Pani/Pan sprawy w  Dodanie

Urzedzie Miasta Torunia?

[ przynajmniej raz na miesi[d
[ kilka razy w roku

O raz w roku albo rzadziej
Prosze okreslié, jaki cel miala/ma
Pani/Pana ostatnia wizyta w Urzedzie
Miasta Torunia?

[1 uzyskanie informacji

[ zlol'ehie podania, wniosku lub pro[Bly

[] odebranie decyzji lub innego dokumentu
[0 interwencja w sprawie u Prezydenta,
jego Zastepcow lub radnych Rady Miasta
Torunia

Oinny (jaki?).....ccooevveeveenne,

Zmiana

Urzedzie Miasta Torunia?

[ Imniej wiecej raz w miesigcu

[Imniej wiecej kilka razy w roku

[OJmniej wiecej raz w roku

[Irzadziej niz raz w roku

Prosze okresli¢, jaki cel miala/ma Pani/Pana
ostatnia wizyta w Urzedzie Miasta Torunia?
Prosz¢ wybraé wszystkie pasujace
odpowiedzi:

[ uzyskanie infoimacji

[ z[ol'ehie podania, wniosku lub pro[bly

[] odebranie decyzji lub innego dokumentu
[]interwencja w sprawiec u Prezydenta, jego
Zastepcow lub radnych Rady Miasta Torunia

inny (jaki?).....cocevveveereirennan,
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Uzasadnienie

kolejnych  mozliwosci
odpowiedz pozwoli na otrzymanie
doktadnych informacji 0
czestotliwosci zatatwiania spraw w
UMT.

W badaniu pilotazowym
respondenci zaznaczali wiecej niz
jedna

odpowiedz. Wynika to

zapewne z sytuacji, w ktorej
Interesanci zatatwiaja wigcej niz

jedna sprawe w UMT.
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