ANALIZA - BADANIE ZADOWOLENIA | OCZEKIWA N KLIENTA

WNIOSKI OGOLNE:

(wnioski z biez ) badania ) oraz kich badan i analiz satysfakcji i oczekiwan klientéw przeprowadzonych w okresie miedzy biez i popr

okresowym w poréwnaniu do wynikéw uzyskiwanych w $niej h)

Urzad kolejny rok zostat oceniony pozytywnie. Poziom sa  tysfakcji klientéw ro  $nie. W poréwnaniu z zesztym rokiem wzrést do ponad 87%.
Nastapit niestety dalszy spadek stopy zwrotu ankiet. Pod atnicy niech etnie bior g udziat w badaniu. Urz ad jednak nadal zamierza doskonali ¢
$wiadczone ustugi.

BENCHMARKING — INNE ORGANIZACJE
Uzyskane wyniki w zasadzie sg poréwnywalne z poziomem wynikéw uzyskanych w grupie urzedéw dolnoslaskich. Gorsze wyniki zdecydowanie ponizej
$redniej uzyskanej w grupie urzedéw dotycza przede wszystkim stopy zwrotu wypetnionych ankiet i zadowolenia z godzin otwarcia urzedu.

Cel badania doskonalenie ustug swiadczonych przez Urzad i zwigkszenie zadowolenia podatni
Respondenci podatnicy powiatu wroctawskiego

Czas badania 18-22.04.2011 r.

Metoda badania ankieta

Przebieg badania prawidtowy

POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTOW W BADANIU 87,49%
Poziom satysfakciji oblicza si¢ wg wzoru: (2+3+4+5+6+7+8+9+11+13):10

gdzie: 2, 3,4,5, 6,7, 8,9, 11, 13 — wyrazony w procentach stosunek odpowiedzi pozytywnych na pytanie oznaczone wskazanym numerem (,tak” i
Jraczej tak”) do ilosci wszystkich wypetnionych ankiet zawierajacych jednoznaczng odpowiedz na dane pytanie*

*w przypadku gdy na 50 zwréconych ankiet na 100% zwrotéw w pytaniu 2 22 respondentéw udzieli odpowiedzi ,tak” i ,raczej tak”, 26 ,nie” i ,raczej
nie” a 2 odpowiedzi niejednoznacznej warto$¢ obliczamy dzielac 22 przez 48 x 100%.

1. Jaki byt powéd Pani/Pana wizyty w urz__ edzie?

Badanie poprzednie: listopad 2010 Badanie obecnie: kwiecien 2011
(nalezy poda¢ miesigc i rok) (nalezy poda¢ miesigc i rok)
Rodzaj sprawy n* %o** Rodzaj sprawy n* %o**
Pobranie drukéw 6 13,0%|Pobranie drukow 6 16,00%
Zlozenie deklaracji, zeznania, wniosku lub pisma 8 18,0% | Ztozenie deklaracji, zeznania, 41,0%
whniosku lub pisma 15
Uzyskanie informacji 6 13,0% |Yzyskanie informacji 6 16,0%
Platnos¢ podatkéw 1 2,0%|Platnosé podatkow 2 5,0%
Skorygowanie deklaracji 2 4,0%|Skorygowanie deklaracji 3 8,0%
Uzyskanie/odbior zaswiadczenia 7 16,0% | Uzyskanie/odbior zaswiadczenia 8,0%
3
Wezwanie do urzedu 5 11,0%|Wezwanie do urzedu 0 0,0%
Inne 10 22,0%|!nne 2 5,0%

* ilo$¢ odpowiedzi
** wyrazony w procentach stosunek ilosci odpowiedzi do ilosci wszystkich wypetnionych ankiet zawierajacych odpowiedz na to pytanie:
- badanie poprzednie: 45!
- badanie obecne: 37
Komentarz: Celem wizyty podatnikéw byto gtéwnie zto zenie deklaracji, zeznania, wniosku lub pisma. Wyni  k wskazuje, ze byt

to okres stadania zezna n rocznych.

2 Czy bez problemu trafit (@) Pan/Pani do odpowiedn iego pracownika?

Badanie poprzednie: listopad 2010 Badanie obecnie: kwiecien 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok) (nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Qp** Odpowiedz n* Op**

Tak 13 35,0%|Tak 22 73,0%)
Raczej tak 11 30,0%|Raczej tak 6 20,0%!
Raczej nie 9 24,0%|Raczej nie 0 0,0%
Nie 4] 11,0%|Nie 2 7,0%
Wykres poréwnawczy wynikéw dwdch (badz wigcej) ostatnich badar - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za

odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.

2009 2010 2011
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Komentarz: Niemal wszyscy podatnicy bez problemu tr afili do wka $ciwego pracownika. W poréwnaniu z rokiem poprzednim
nast gpita tutaj zdecydowana poprawa. Jednocze  $nie jest to najlepszy wynik od 3 lat.
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3. Czy pracownik urz_edu byt kompetenty?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecier 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Oo** Odpowiedz n* Yo**

Tak 19 50,0%]|Tak 21 70,0%
Raczej tak 16 42,0%|Raczej tak 7 23,0%
Raczej nie 2 5,0%|Raczej nie 0 0,0%
Nie 1 3,0%|Nie 2 7,0%
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Wykres poréwnawczy wynikéw dwdéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.

Komentarz: Kolejny rok bardzo wysoko zostata ocenio

na kompetencja pracownikéw.

4 Czy pracownik urz_edu byt uprzejmy?

Badanie poprzednie: listopad 2010

Badanie obecnie: kwiecier 2011

(nalezy poda¢ miesiac i rok) (nalezy poda¢ miesiac i rok)
Odpowiedz n* [ 75 Odpowiedz n* [
Tak 21 57,0%]|Tak 21 70,0%
Raczej tak 15 41,0%|Raczej tak 7 23,0%
Raczej nie 1 3,0%|Raczej nie 1 3,0%
Nie 0 0,0%|Nie 1 3,0%
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Wykres poréwnawczy wynikéw dwdéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.

Komentarz: Uprzejmo $¢ pracownikéw obstuguj

acych podatnikéw zostata oc

nieznaczny spadek w poréwnaniu z rokiem poprzednim.

eniona rownie

z wysoko. Procentowo nast agpit
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5. Czy zatatwit(a) Pani/Pan spraw e, w ktérej przyszta Pani/przyszedt Pan do urz  edu?

Badanie poprzednie: listopad 2010 Badanie obecnie: kwiecien 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok) (nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Qp** Odpowiedz n* Op**

Tak 23 62,0%]|Tak 21 72,0%|
Raczej tak 13 35,0%|Raczej tak 6 21,0%!
Raczej nie 1 3,0%|Raczej nie 1 3,0%!
Nie 0 0,0%|Nie 1 3,0%
Wykres poréwnawczy wynikéw dwéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za

odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.
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Komentarz: Podatnicy w zasadzie zatatwili sprawy, z ktérymi przyszli do urz - edu. Wyj atkiem byly 2 osoby. Procentowo nast  gpit
nieznaczny spadek w poréwnaniu z rokiem poprzednim.

6. Czy czas oczekiwania na lie sprawy byt P ani/Pana zdaniem zadawalaj acy?

Badanie poprzednie: listopad 2010 Badanie obecnie: kwiecien 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok) (nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Qo** OdpowiedZ n* %o**

Tak 15 42,0%|Tak 18 60,0%
Raczej tak 18 50,0%|Raczej tak 8 27,0%!
Raczej nie 1 3,0%|Raczej nie 2 7,0%]
Nie 2 6,0%|Nie 2 7,0%
Wykres poréwnawczy wynikéw dwéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za

odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.
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Komentarz: Sprawy podatnikéw s g zatatwiane bez zb ednej zwioki. Na uwag e zastuguje fakt, i z ankieta byta przeprowadzana w
koncowym etapie sktadania zezna 1 rocznych, kiedy towarzyszy zwi  ekszona liczba podatnikéw w urz ~ edzie. Nie ka zdy zatem
podatnik mégt by ¢ usatysfakcjonowany czasem oczekiwania na zatatwien  ie sprawy. Dlatego tez wynik jest nie du  zo gorszy od
wyniku z listopada 2010 r. i niemal na takim samym  poziomie, jak w kwietniu 2009 r.
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7. Czy oznakowania stosowane w Urz _edzie s g czytelne?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecier 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Yor* OdpowiedZ n* Ofp**

Tak 17 45,0%]|Tak 13 43,0%
Raczej tak 13 34,0%|Raczej tak 15 50,0%
Raczej nie 5 13,0%|Raczej nie 1 3,0%
Nie 3 8,0%|Nie 1 3,0%
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Wykres poréwnawczy wynikéw dwdéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.

Komentarz: Zdecydowana wi

ekszo $¢ podatnikéw uznata, ze oznaczenia stosowane w urz edzie s g czytelne. W poréwnaniu z
rokiem poprzednim nast gpita tutaj znaczna poprawa. Jednocze $nie jest to najlepszy wynik od 3 lat.

8. Czy jest Pani/Pan zadowolony z obstugi w urz__edzie?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecier 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* %o** Odpowiedz n* (7

Tak 20 56,0%|Tak 17 57,0%!
Raczej tak 11 31,0%|Raczej tak 10 33,0%
Raczej nie 4 11,0%|Raczej nie 1 3,0%!
Nie 1 3,0%|Nie 2 7,0%)

Wykres poréwnawczy wynikéw dwéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udz
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.
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at odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za

z rokiem poprzednim.

Komentarz: W zasadzie podatnicy kolejny rok s

g zadowoleni z obstugi w urz

edzie. Procentowo nast gpit wzrost w poréwnaniu
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9. Czy Pani/Pana zdaniem informacja udzielana przez

pracownikéw urz_edu jest wyczerpuj aca?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecier 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Oo** Odpowiedz n* %o**
Tak 21 57,0%]|Tak 19 63,0%)
Raczej tak 13 35,0%|Raczej tak 9 30,0%
Raczej nie 3 8,0%|Raczej nie 0 0,0%
Nie 0 0,0%|Nie 2 7,0%
Wykres poréwnawczy wynikéw dwdéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.
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Komentarz: Pracownicy z roku na rok udzielaj g informacji w spos6b coraz bardziej wyczerpuj  acy.
10. Czy korzysta Pani/Pan z informacji przekazywany  ch przez urz ad:
Badanie poprzednie: listopad 2010 Badanie obecnie: kwiecien 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok) (nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* %r* Odpowiedz n* %or*
w prasie 5 12,0%|w prasie 10 26,0%
na stronie internetowej 18 44,0%|na stronie internetowej 11 28,0%
na tablicach informacyjnych 6 15,0%|na tablicach 7 18,0%
wydawnictwach urzedu 0 0,0% |wydawnictwach urzedu 1 3,0%
inne 2 5,0%(inne 3 8,0%
nie korzystam 10 24,0%|nie korzystam 7 18,0%

korzystat respondent.*
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Wykres poréwnawczy wynikéw dwéch (badz wigcej) ostatnich badarn - przedstawiajacy procentowy udziat kanatéw komunikacyjnych, z ktérych

Komentarz: Kolejny rok najwi
réwnie z liczba os6b w ogdle nie korzystaj

ecej podatnikéw korzysta z informacji ze stron inter
acych z informacji przekazywanych przez urz ~ ad.

netowych. Z roku na rok zmniejsza si

€
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11. Czy powy zsze informacje (o jakich mowa w pyt. 10) s

3 aktualne, zrozumiate i wyczerpuj ace?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecin 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* [ 75 Odpowiedz n* [

Tak 10 28,0%|Tak 10 38,0%
Raczej tak 22 61,0%|Raczej tak 13 50,0%!
Raczej nie 3 8,0%|Raczej nie 3 12,0%
Nie 1 3,0%(Nie 0 0,0%

Wykres poréwnawczy wynikéw dwdéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udziat odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.
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Komentarz: Prawie 90% badanych jak przed rokiem uzn

ato informacje za aktualne, zrozumiate i wyczerpuj  ace.

12. Jakich informacji brak?

Najcz gstsze uwagi klientéw: brak wzoréw wypetniania pitow )

Komentarz: Sposéb wypetniania zezna h rocznych zawarty jest w odost

epnianych obja $nieniach MF.

13. Czy uwaza Pani/Pan, ze godziny pracy urz_edu s g dostos

sowane do jego potrzeb?

Badanie poprzednie: listopad 2010
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Badanie obecnie: kwiecier 2011
(nalezy poda¢ miesiac i rok)

Odpowiedz n* Qp** Odpowiedz n* Op**

Tak 10 28,0%)|Tak 8 29,0%)
Raczej tak 18 50,0%|Raczej tak 6 21,0%)
Raczej nie 7 19,0%|Raczej nie 11 39,0%!
Nie 1 3,0%|Nie 3 11,0%)

Wykres poréwnawczy wynikéw dwéch (badz wiecej) ostatnich badan - przedstawiajacy procentowy udz
odpowiedzi pozytywne nalezy przyja¢ odpowiedzi ,Tak” i ,Raczej tak”.

at odpowiedzi pozytywnych do wszystkich odpowiedzi. Za
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Komentarz: W poréwnaniu z zeszlym rokiem nast
z okresu, kiedy byto przeprowadzane badanie. W kwie
zwykle zwi ekszone wymagania, co do godzin otwarcia urz  edu.

apit znaczny spadek zadowolenia z godzin otwarcia ur ~ zedu. Wynika ¢ to mo ze
tniu ostatnim miesi gcu sktadania zezna n rocznych podatnicy maj a

F-052/1 Analiza - badanie zadowolenia i oczekiwan klienta
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14. Co Pani/Pana zdaniem nale zy zmieni ¢ w organizacji pracy urz_edu?
Najcz estsze uwagi klientéw to: godziny pracy urz  edu, dy zury przyjmowania deklaracji (2) i nieuprzejmy perso

nel (2)

Komentarz: Uwagi podatnikéw koresponduj

3 z prezentowanymi wynikami ankiety (por. pyt. 5i1  3).

Whyniki badania: Tut. Urz ad w okresie mi edzy poprzedni g, a ostatni g ankiet g nie przeprowadzat bie zacych bada n zadowolenia i oczekiwa n
klientéw urz edéw skarbowych na formularzu F-058/1

Whioski:
Brak

Najcz gstsze uwagi klientéw: Petnomocnikowi ZJ nie przekaz ~ ywano informacji z bezpo $rednich kontaktéw (telefonicznych, osobistych) z
klientami na tema ich zadowlenia i oczekiwa n.

Whioski: Brak

Whyniki: Tut. Urz ad nie przeprowadzat innych bada n ankietowych w celu okre $lenia zadowolenia i oczekiwa n klientéw.

Whioski: Brak

Istotn g uwagi jest kwestia, ze az 50% badanych byta niezadowolona z godzin otwarcia urzedu. Wynika € to mo ze z tego, ze badanie byto
przeprowadzane w ostatnim miesi  gcu sktadania zezna n rocznych w dniach innych, ni 2 dni w ktérych godziny pracy bylty wydiu  zone
zgodnie z poleceniem MF. Dodatkow g przyczyn g moze by ¢ tez poto zenie i wia $ciwo $¢ miejscowa urz edu. Urz ad ma siedzib ¢ na terenie
Wroctawia, a obstuguje mieszka hcéw z dziewi eciu gmin powiatu wroctawskiego. Wi aze sig to ze sporymi dojazdami podatnikéw. Dlatego w
ich ocenie godziny otwarcia urz  edu, pomimo statego wydtu zenia w jeden dzie h tygodnia, mog 3 ich w petni nie satysfakcjonowa €. W
zwigzku ze statym spadkiem stopy zwrotu ankiet zalecas i, aby pracownicy przy najbli

2szym badaniu okresowym w wi
uswiadamiali klientom cel przeprowadzania ankiet.

ekszym stopniu

Brak
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podatnikéw (ankieta na formularzu F-058/1). | w zal

Urzad z roku na rok zwi eksza poziom satysfakciji klientow z ~ $wiadczonych ustug. Od czerwca planuje si ¢ stale monitorowa ¢ zadowolenie

eznosci od uzyskanych ocen podejmowa € na bie zaco stosowne dziatania.

OPRACOWAL:
Petnomocnik ZJ

" (dataipodpis)

ZATWIERDZIt:
Naczelnik Urz edu

" (dataipodpis)

Zataczniki:

Otrzymuija:
1. Oryginat: Petnomocnik Zarzadzania Jakoscia,

2. Egzemplarze uzytkowe w wersji elektronicznej: pracownicy realizujacy zadania na wszystkich stanowiskach pracy

F-052/1 Analiza - badanie zadowolenia i oczekiwan klienta

9/9



