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NADRZEDNYM
CELEM URZEDU
JEST ZAPEWNIENIE
PROFESJONALNEJ,
PRZYJAZNEJ

| ZGODNEJ

Z PRAWEM OBSLUGI
KLIENTOW, GLOSI
,POLITYKA JAKOSCI
URZEDU MIASTA
TYCHY". WYNIKI
BADAN POZIOMU
SATYSFAKCJI
KLIENTA POKAZUJA,
ZE TO NIE TYLKO
DEKLARACJIA.

Sylwia Zawadzka

s.zawadzkRa@twojetychy.pl

Ankietowe badania pozio-
mu zadowolenia klienta
prowadzone sg w tyskim Urze-
dzie Miasta stale, od 2001 r.
Jednak przez dlugi czas zain-
teresowanie mozliwoscig wy-
razenia swojej opinii byto zni-
kome. Akcja nabrafa rozmachu
dopiero w 2007 r., gdy do dys-
pozycji klientéw zostala odda-
na nowa, Uproszczona wersja
ankiety. Jej wypelnienie nie
zajmuje wigcej niz kilkadziesiat
sekund.

Od tej pory Wydzial Or-
ganizacyjny, Kadr i Szkole-
nia na biezaco analizuje in-
formacje przekazywane przez
klientéw urzedu. Tak, wiasnie
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klientéw. Archaiczne pojecie
~petenta” w stowniku tyskich
urzednikéw od dawna juz nie
funkcjonuje. Urzad Miasta Ty-
chy dziata jak instytucja ustu-
gowa, ktdrej by¢ albo nie by¢
zalezy od tego, czy klient be-
dzie zadowolony z wykonanej
ustugi.

Chcac walczy¢ ze stereoty-
powymi opiniami, ze zalatwie-
nie sprawy zalezy od humoru
urzednika badz znajomosci,
Urzad Miasta Tychy przed
kilku laty rozpoczal wdraza-
nie systemu jakosci zgodnego
z norma ISO. - Nie byt to pro-
ces przebiegajacy fatwo i bezbo-
le$nie - méwi Sylwia Uchnast-
Gara, pelnomocnik ds. jakosci
UM Tychy. - Kazda zmiana
organizacyjna, tak w urzedzie,
jak i w przedsigbiorstwie ryn-
kowym, laczy si¢ z powsta-
niem oporu i barier. Kluczem
do sukcesu jest dobra wola kie-
rownictwa i osobiste zaanga-
zowanie pracownikéw wszyst-
kich szczebli. Tyski urzad
uzyskal certyfikat potwierdza-
jacy wdrozenie systemu jako$ci
zgodnego z normg PN-EN ISO
9001-2001 w 2002 1. Byl to czas,
gdy przyznawanie certyfikatéw
ISO instytucjom administracji
publicznej wciaz bylo w Polsce
nowoscia.

Certyfikat ISO nie zosta-
je przyznany ,na wieczno$¢”
- obejmuje okres trzech lat
i w tym czasie instytucja pod-
dana jest kontroli. Z ramienia
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Wypetnienie ankiety zajmuje okoto minuty.

jednostki certyfikujacej (dla
UM w Tychach jest to Polskie
Centrum Badan i Certyfika-
cji) przeprowadzane s3 audyty
nadzoru, majace na celu ustale-
nie, czy poziom $wiadczonych
ustug jest zgodny z wyma-
ganiami normy. Utrzymanie
ISO jest warunkowane utrzy-
maniem wysokiego poziomu
uslug przez caly czas. Tak wigc
raz okreslone standardy jakosci
obowigzujg juz na stale.
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Cztery pytania

Niezaleznie od audytéw
zewnetrznych, norma ISO zo-
bowiazuje urzad do prowa-
dzenia stalego monitoringu
poziomu zadowolenia i satys-
fakeji klienta. Idea takich ba-
dan pojawila si¢ jeszcze przed
uzyskaniem certyfikatu — mia-
ty one by¢ zrédlem informacji,
wykorzystanym przy tworze-
niu polityki jakosci. W najcze-
$ciej odwiedzanych wydziatach
UM postawiono wiec skrzynki,
do ktérych zadowoleni badz
niezadowoleni klienci mogli
wrzuca¢ wypelnione ankiety
ze SWoimi uwagami.

Poczatki nie przyniosly
jednak dobrych rezultatow.
Przykladowo - w ciagu catego
roku 2004 wypelniono zaled-
wie 110 ankiet. Dzi§ w ciagu
miesigca ze skrzynek wyciaga-
nych jest dwukrotnie wigcej.

Co zawazylo na tym,
ze tyszanie chetniej wypowia-
daja swoje opinie? - W pew-
nym momencie zadaliémy so-
bie pytanie, dlaczego ludzie tak
niechetnie wypelniajg ankiety
- méwi Sylwia Uchnast-Gara.
- Powstal pomysl, by zmieni¢
jej forme. Wezesniej nasza an-
kieta byta bardziej szczegotowa
i rozbudowana. Aby jej wypet-
nienie bylo mniej klopotliwe,
ograniczyli$my si¢ do zadania
klientowi czterech podstawo-
wych pytan.

W kazdym pytaniu mamy
sze$ciostopniowy skale, na kto-
rej odznaczamy swoja oceng
- od catkowitej dezaprobaty
do pelnego zadowolenia. An-
kieta zawiera ponadto miejsce
na dodatkowe uwagi oraz py-
tanie o wydziat i rodzaj zala-
twianej sprawy. Siedem zottych
skrzynek wraz z formularzami

ankiety znajdziemy w najcze-
$ciej odwiedzanych wydzia-
tach, m.in. w Urzedzie Stanu
Cywilnego, Wydziale Komuni-
kacji, Biurze Obstugi Klienta.

Wyniki

Rok2007 przyni6stjuz taka
obfitos¢ gloséw, ze Wydzial
Organizacyjny, Kadr i Szko-

lenia dokonat analizy danych
i na ich podstawie przedstawit
wyniki badania poziomu zado-
wolenia klientéw urzedu.

- Istniata obawa, ze wyni-
ki takiego badania ankietowe-
go beda nieco znieksztatcone,
gdyz czesto jest tak, ze oka-
zji do wypowiedzenia swoich
opinii szukajg klienci niezado-
woleni - méwi Sylwia Uchna-
st-Gara. - Ci zadowoleni nie
my$la o tym, by dzieli¢ si¢ swo-
imi spostrzezeniami. Biorac
to pod uwage, spodziewalismy
si¢ znacznej liczby ocen nega-
tywnych. Takie informacje sa
oczywiscie dla nas bardzo cen-
ne.

Jednak rzeczywiste wyniki
badania nie potwierdzity tych
obaw. W roku 2007 i w pierw-
szym potroczu 2008 tyszanie
wystawili Urzedowi Miasta
Tychy ocene zdecydowanie
pozytywna. Pelne zadowole-
nie i najwyzsza ocene kompe-
tencji i kultury osobistej per-
sonelu deklaruje w kolejnych
kwartalach ok. 70-80 proc.
klientéw. Skrajne niezadowo-
lenie wyrazilo w tym samym
okresie ok. 3-4 proc. 0sob wy-
pelniajacych ankiete. Jezeli po-
dzieli¢ szesciostopniowa skale
ocen na negatywne (od 1 do 3)
i pozytywne (od 4 do 6), wyni-

ki badania w ostatnich trzech
kwartalach ksztaltujg si¢ naste-
pujaco:
©® IV kwartal 2007: oceny po-
zytywne — 90 proc., oceny
negatywne — 10 proc.
© I kwartal 2008: oceny pozy-
tywne - 93 proc., oceny ne-
gatywne - 7 proc.
© 1II kwartal 2008: oceny po-
zytywne - 95 proc., oceny
negatywne - 5 proc.
Tendencja do umacnia-
nia si¢ przewagi ocen pozy-
tywnych potwierdza, ze prze-
kazane uwagi sa analizowane,
a niedogodnoéci - w miare
mozliwosci - usuwane. Funk-
cje »dziatu jako$ci” w Urzedzie
Miasta Tychy pelni Wydzial
Organizacyjny, a wszelkimi
dziataniami w tym zakresie
kieruje pelnomocnik ds. jako-

Rlienta

$ci, ktéra regularnie analizu-
je dane pochodzace z ankiet.
Ilo§¢ pracy wymaga tez do-
datkowych positkow; w przy-
gotowaniu raportu z wyni-
kéw badan w ostatnich dwéch
kwartalach pomagaly stazystki
- Katarzyna Zuraw i Katarzyna
Chmielowiec.
Wszystkie uwagi zawarte
w ankietach - nawet te z zalo-
zenia dowcipne - s3 wprowa-
dzane do specjalnego arkusza
z przypisaniem do wydziatu
i sprawy, jakiej dotycza. Zda-
rzaja si¢ stowa ostrej krytyki,
ale jest tez mnostwo pochwal,
czesto kierowanych pod adre-
sem osoby, ktéra sprawe klienta
prowadzila. Dla pracownikow
urzedu to dodatkowa motywa-
cja do pracy - pochwata taka
trafia przeciez takze do wiado-
mosci przetozonych.
Sugestie klientow, przeka-
zane za po$rednictwem ,,z01-
tych skrzynek” staly si¢ bodz-
cem m.n. do wydluzenia
godzin pracy urzedu w kon-
cowym okresie obowigzkowej
wymiany dowoddéw osobistych
czy utworzenia dodatkowego
stanowiska w kasie podatko-
wej. Ankiety sa nie tylko narze-
dziem oceny, ale takze komu-
nikacji z urzedem. Jezeli jakas
sprawa pojawia si¢ w uwagach
w powtarzalny sposéb, podej-
mowane s3 dziatania, by usu-
na¢ niedogodno$¢ lub uspraw-
ni¢ dany element organizacji.
Nie omijajmy wiec zdltych
skrzynek obojetnie. Co bar-
dzo wazne - wypelniajac an-
kiete nie zapominajmy o wpi-
saniu jakiego wydziatu i jakiej
sprawy dotyczy nasza ocena.
Jezeli tego nie zrobimy, nasze
uwagi nie zostang uwzgled-
nione z prostej przyczyny - nie
bedzie wiadomo czego i kogo
dotycza.

Wypelniajac ankiete nie
oceniamy urzedu miasta ,,0g0l-
nie”. Oceniamy, jak zostali$my
obstuzeni, przychodzac w kon-
kretnej sprawie do konkretnej
osoby. Dzieki takiemu skon-
kretyzowaniu naszej oceny jest
mozliwe wychwytywanie i roz-
wigzywanie konkretnych pro-
bleméw. A taki wiasnie jest cel
prowadzenia badan poziomu
satysfakeji klienta. Bo niezalez-
nie od tego, ze urzad miasta nie
ma ,naturalnej konkurencji’,
jest bowiem jedyna instytucja
uprawniong do wydawania de-
cyzji w okreslonych sprawach,
dbatos¢ o poziom obstugi jest
tutaj nie mniejsza niz w przed-
siebiorstwach rynkowych.

tam znajdziemy
” z6tte rizynhi".

© Wydziat Dziatalnosci
Gospodarczej

© Wydziat Spraw
Obywatelskich

© Wydziat Gospodarki
Lokalowej
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© Kasy
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