Sa juz wyniki pilotazowego badania satysfakcji interesanta z jakosci ustug
swiadczonych przez Urzad Miasta Torunia. Klienci urzedu bardzo
pozytywnie ocenili czynniki zwigzane z zasobami ludzkimi: terminowos¢
zatatwiania sprawy i uprzejmosc oraz wiedze i kompetencje pracownikéw.

Pilotaz badania satysfakcji interesanta z jakosci ustug Swiadczonych przez Urzad
Miasta Torunia zostat przeprowadzony miedzy 6 sierpnia a 21 pazdziernika 2012
roku. Ankiety byty dostepne przy specjalnie oznaczonych urnach w dwdch siedzibach
Urzedu Miasta Torunia licznie odwiedzanych przez mieszkahcéw: w Punkcie
Informacyjnym Urzedu Miasta przy ul. Waty gen. Sikorskiego 8 oraz w Wydziale
Ewidencji i Rejestracji, jak rGwniez na stronie internetowej www.torun.pl/konsultacje.

Analizie poddano 65 ankiet. Nalezy podkresli¢, ze badanie miato wytacznie charakter
pilotazowy, a zbyt mata liczba ankiet nie daje podstaw do generalizowania wnioskéw
z badania. Podstawowym celem badania byto zbadanie czytelnosci, przejrzystosci i
jednoznacznosci pytan zawartych w ankiecie. Poza propozycjami zmian do ankiety
zbierano réwniez opinie o jakosci ustug Urzedu Miasta Torunia.
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Badanie dotyczyto tylko i wytgcznie oceny zadowolenia klienta z jakosci ustug, a nie
zadowolenia z podejmowanych przez Urzad Miasta Torunia dziatah w ogdéle. W
ankiecie mozna byto takze zaznaczy¢ ewentualne kwestie, ktore powinny byc
poruszone w badaniu. Badanie jest jednym z miernikéw zadowolenia klienta, o
ktérym mowa w Ksiedze Jakosci Urzedu Miasta Torunia, ktéra powstata wedtug
normy PN-EN ISO 9001:2009 zatwierdzonej przez Prezydenta Miasta Torunia 21
wrzesnia 2009 roku.

Uzyskane dane pozwolity miedzy innymi na stworzenie profilu typowego Klienta
Urzedu Miasta Torunia. Jest nim mezczyzna o wyzszym wyksztatceniu pomiedzy 25.
a 40. rokiem zycia. Najmniej liczng grupe klientéw Urzedu Miasta Torunia stanowig
interesanci do 24. roku zycia. Ponadto przecietny interesant zatatwia sprawy w
Urzedzie Miasta Torunia kilka razy w roku. Grupa ta stanowi najliczniejszg czes¢
badanych.

Interesanci Urzedu Miasta Torunia ocenili bardzo pozytywnie czynniki zwigzane z
zasobami ludzkimi. Najlepiej zostaty ocenione nastepujgce czynniki: terminowosc
zatatwiania sprawy i uprzejmos¢ (91% badanych), wiedza i kompetencje pracownika
(90% badanych), czytelnos¢ informacji formularzy (89%). Najlepiej ocenionymi
czynnikami zwigzanymi z zasobami materialnymi sa: dostep do informacji,
formularzy (Biuletyn Informacji Publicznej). Zostaty oceniane przez najliczniejsza
grupe badanych - 66% respondentéw jako bardzo dobre. Niewielki odsetek
respondentéw oceniat Zle lub bardzo Zle kazdy z czynnikéw. W zaleznosci od obszaru
byto to od 2 do 7%. Najwiecej negatywnych ocen otrzymat czynnik zwigzany z
zasobami lokalowymi UMT - 7%.

Ankieta, w ktérej klienci moga oceni¢ prace urzedu, jest na state dostepna we
wszystkich wydziatach torunskiego magistratu od 2 stycznia 2013 roku. Wszystkie
opinie i uwagi beda poddawane szczegdétowej analizie okresowej, ktérej wynikiem
bedzie roczny raport z Badania Satysfakcji Interesanta z jakosci ustug Swiadczonych
przez Urzad Miasta Torunia.

>>>Petlne wyniki Badania pilotazowego satysfakcji Interesanta z jakosci ustug
swiadczonych przez Urzad Miasta Torunia
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