Badanie ankietowe dla podatnikow przeprowadzone w dniach 15-19.09.2008 r.

Analiza wynikéw badania ankietowego przeprowadzonego wsroéd klientow
Urzedu Skarbowego w Dzierzoniowie w dniach 15.09.2008r. —19.09.2008r.

W dniach od 15 do 19 wrzeénia 2008 r. zgodnie z Zarzadzeniem Nr 16/2008 Naczelnika
Urzedu Skarbowego w Dzierzoniowie - zatacznik nr 1, przeprowadzone zostato anonimowe
badanie ankietowe wsrdd podatnikéw odwiedzajgcych siedzibe urzedu.

Przedmiotem badania byto okreslenie poziomu zadowolenia klientéw

ze swiadczonych im ustug oraz zdefiniowanie oczekiwan i potrzeb podatnikéw dla
ukierunkowania dziatan urzedu na przysztosé.

Celem przeprowadzenia ankiet jest podnoszenie standardow jakosci pracy

i zapewnienia jak najpetniejszego zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klientéw
zewnetrznych urzedu.

Zwrotnie otrzymano 133 szt. wypetnionych kwestionariuszy z opiniami i uwagami
podatnikéw, ktére poddano analizie.

Odpowiedzi ankietowanych na zadane im pytania ksztattowaty sie w nastepujacy sposob:

1. Jak czesto ma Pani/lPan kontakt z pracownikami Urzedu Skarbowego
w Dzierzoniowie?
|. odpowiedzi  warto$¢ %'

* raz w miesiacu 56 42%
« raz na kwartat 41 31%
« raz do roku 32 24%
« rzadziej niz raz do roku 4 3%
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Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych, to osoby majace regularny kontakt z urzedem
— raz w miesigcu 42%, raz na kwartat 31%. Rzadziej niz raz w roku sprawy w urzedzie
zatatwia 3% badanych.

2. Ktéry sposob kontaktu z Urzedem Skarbowym jest dla Pani/Pana
najwygodniejszy?

|. odpowiedzi  warto$¢ %

» osobisty 68 52%

(a)

! \Wartog¢ % = % , gdzie (a) — liczba udzielonych odpowiedzi, (b) - liczba ankiet z niezerowa liczbg odpowiedzi

(b)
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« telefoniczny 43 33%
« listowny 24 18%
« elektroniczny 37 28%
* Inne: 3 2%
Internet 2
przez znajomych 1
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I. ankiet  wartos¢ %
liczba ankiet z 1 odpowiedzig, 96 72%
liczba ankiet z 2 odpowiedziami 29 22%
liczba ankiet z 3 odpowiedziami 7 5%
razem liczba ankiet z odpowiedziami 132 99%
liczba ankiet z 0 liczbg odpowiedzi 1 1%
razem 133 100%

Ponad potowa oséb, ktére odpowiedziaty na powyzsze pytanie (52%) uwaza, ze osobista
wizyta jest najodpowiedniejszg formag kontaktu z urzedem. Niematy odsetek, 28%
badanych preferuje droge elektroniczna.

Trzy osoby zaznaczyly inny sposob kontaktu z urzedem, jako najwygodniejszy:

2 — za posrednictwem internetu, 1 — przez znajomych.

27% ankietowanych wskazato kilka form kontaktu z urzedem.

Jaki byt powdéd wizyty Pani/Pana w Urzedzie Skarbowym w Dzierzoniowie?
(prosimy o wybranie dowolnej ilosci odpowiedzi):

|. odpowiedzi  warto$¢ %

« pobranie drukéw lub uzyskanie informaciji 81 61%
- zlozenie deklaracji, zeznania, wniosku lub pisma 69 52%
« odbiér zaswiadczenia 48 36%
- skorygowanie deklaracji, zeznania 25 19%
« wezwanie do urzedu 25 19%

* inne 0 0%
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46 35%
63 47%
20 15%
4 3%
133 100%

Z otrzymanych odpowiedzi wynika, ze ponad potowa ankietowanych (65%) zatatwiata
w urzedzie wiecej niz jedng sprawe. Najwiecej oséb przyszio w celu pobrania drukéw
lub uzyskania informaciji (61%) oraz ztozenia deklaracji, zeznania, wniosku, itp. (52%).

4. Czy bez problemu trafil(a) Pani/Pan do osoby wiasciwej do zalatwienia sprawy?

|. odpowiedzi warto$¢ %
« Tak 65 49%
» raczej tak 53 40%
* raczej nie 15 1%
* nie 0 0%
e razem 133 100%
Oraczej
nie Onie
11% 0%
dracze O tak
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Znaczna liczba badanych (89%) nie miata wiekszych probleméw 2z dotarciem
do wtadciwego pracownika. Odsetek ocen pozytywnych moze $Swiadczy¢ o tym,
ze prawidiowo kierowane sg komunikaty do klientow zewnetrznych poprzez tablice
informacyjne i oznaczenie pokoi biurowych oraz sali obstugi podatnikéw.

Czy w Urzedzie Skarbowym w Dzierzoniowie istnieje fatwy dostep do pracownikéw
wyzszego szczebla (kierownicy, naczelnicy) ?

|. odpowiedzi wartos¢ %
« Tak 43 33%
« raczej tak 53 40%
* raczej nie 22 17%
* nie 5 4%
+ nie wiem 9 7%

I.ankiet  warto$¢ %

liczba ankiet z 1 odpowiedzig, 132 99%
liczba ankiet z 0 liczbg odpowiedzi 1 1%
razem 133 100%
. O nie wiem
. . Onie 0
O raczej nie 4% 7% O tak
17% 33%

)

Oraczej tak
39%

Wiekszos¢ ankietowanych (73%) uwaza, ze dostep do pracownikdw wyzszego szczebla
w Urzedzie  Skarbowym w Dzierzoniowie  jest raczej tatwy.

Okoto 1/5 odpowiadajacych ma na ten temat odmienne zdanie (raczej nie- 17%; nie-
4%).

Czy uzyskane przez Pania/Pana informacje udzielane przez pracownikéw urzedu
byly wyczerpujace, kompletne i zrozumiate ?

|. odpowiedzi wartos¢ %
« tak 69 52%
* raczej tak 56 42%
* raczej nie 4 3%
* nie 2 2%
* nie wiem 2 2%
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I.ankiet  wartos¢ %
liczba ankiet z 1 odpowiedzig, 131 98%
liczba ankiet z 2 odpowiedziami 1 1%
razem liczba ankiet z odpowiedziami 132 99%
liczba ankiet z 0 liczbg odpowiedzi 1 1%
razem 133 100%

Wysoki procent ocen pozytywnych (94%), (tak - 52%; raczej tak - 42%), wskazuje
prawidtowy kierunek dziatan urzedu w zakresie odpowiedniego doboru, wg kompetencji,
obsady poszczegdlnych stanowisk majgcych bezposredni kontakt z podatnikami.

7. Czy zatatwil(a) Pani/Pan sprawe, z ktéra przyszia/przyszedt Pani/Pan

do urzedu ?
|. odpowiedzi warto$¢ %
. tak 72 54%
+ raczej tak 51 38%
+ raczej nie 8 6%
« nie 2 2%
+ razem 133 100%
O raczej nie O nie
6% / 2%
O tak
54%
O raczej tak
38%

Wynik zadowalajacy — 54% ankietowanych wskazuje, ze zatatwito sprawe , 38% - raczej
tak. Jednak 10 oséb, co stanowi 8% udzielonych odpowiedzi, nie zatatwito sprawy lub
zafatwito jg w niepetnym zakresie.
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8. Czy Pani/Pana zdaniem obstuga interesantéw w siedzibie Urzedu Skarbowego
w Dzierzoniowie przebiega sprawnie i szybko?

|. odpowiedzi wartos$¢ %
« tak 59 45%
- raczej tak 65 49%
* raczej nie 3 2%
« nie 5 4%
O raczej nie B nie
2% 4%

O tak
45%

O raczej tak
49%

I. ankiet wartos¢ %

liczba ankiet z 1 odpowiedzig 132 99%
liczba ankiet z 0 liczbg odpowiedzi 1 1%
razem 133 100%
Wynik pozytywny — 45% ankietowanych uwaza, ze obstuga interesantéw

w Urzedzie Skarbowym w Dzierzoniowie przebiega sprawnie, 49% - raczej sprawnie.
Nalezy nadal podnosi¢ poziom ustug, aby zmniejszy¢ poziom niezadowolenia, ktéry
w tym badaniu ankietowym wynidst 6% .

9. Czy oznakowanie urzedu jest czytelne i zrozumiate (tablice informacyjne, godziny
otwarcia itp.) ?

|. odpowiedzi wartos¢ %

- tak 58 44%
+ raczej tak 65 49%
* raczej nie 8 6%
e nie 1 1%
e razem 132
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I. ankiet wartos¢ %
Liczba ankiet z 1 odpowiedzig 132 99%
razem liczba ankiet z odpowiedziami 132 99%
liczba ankiet z 0 liczbg odpowiedzi 1 1%
133 100%

Odsetek ocen pozytywnych ( tak — 44%; raczej tak — 49% ) moze Swiadczyé
o tym, Zze prawidlowo kierowane sg komunikaty do klientéw zewnetrznych poprzez
tablice informacyjne, oznaczenie pokoi biurowych oraz sali obstugi podatnikdw.

10. Czy pracownicy Urzedu Skarbowego w Dzierzoniowie wzbudzajg Pani/Pana
zaufanie i prezentujg wysoka kulture osobistg?

|. odpowiedzi wartos¢ %
+ bardzo wysoka 53 40%
+ wysoka 63 47%
« przecietng 13 10%
» niska 2 1.50%
» bardzo niska 2 1.50%
e razem 133 100%

Oniska O bardzo niska
O przecietna 1.5% 1.5%
10%

O bardzo
wysoka
40%

Owysoka
46%

Wynik zadowalajacy - 87% badanych ocenito wysoko i bardzo wysoko kulture osobistg
i poziom zaufania do pracownikéw Urzedu Skarbowego
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1.

w Dzierzoniowie. Jednak 13% odpowiedzi negatywnych - od przecietnej do bardzo
niskiej - wskazuje, ze nalezy kontynuowaé dziatania w celu podnoszenia poziomu

obstugi podatnikéw.

Jakie Pani/Pana zdaniem dzialania powinien podja¢ Urzad Skarbowy
w Dzierzoniowie, aby utatwi¢ Pani/Panu zatatwienie w nim swoich spraw (prosimy

o wybranie dowolnej ilosci odpowiedzi)?

|. odpowiedzi wartos¢ %
« wiecej punktéw informacyjnych 53 42%
- pelna informacja na temat wszystkich podatkéw na 45 36%
. . - - - 0
poziomie sali operacyjnej
« sktadanie wnioskow i odbior zaswiadczen tego samego 46 379%
dnia °
« utworzenie punktu obstugi biur rachunkowych 29 23%
« utworzenie kacika dla dzieci (opieki nad dzieémi) 22 17%
* inne 13 10%
jakie:
POCZEKALNIA 1
STOLOWKA 2
BAR 2
SKLEP 6
UBIKACJA DLA INTERESANTOW 2
ELEKTRONICZNE ZAWIADOMIENIE O TYM, CZY ZASWIADCZENIE JEST DO
ODEBRANIA 1
AUTOMAT Z KAWA, HERBATA 1
OTWARCIE KASY 2
MIEJSCE DO SIEDZENIA 1
45.00% 42.06%
0,
40.00% 35.71% 36.51%
35.00%
0,
30.00% 23.02%
25.00% +—
20.00% 17.46%
15.00% 10.32%
10.00%
5.00%
0.00% :
wiecej punktow petna sktadanie utworzenie utworzenie inne
informacyjnych informacja na wnioskow i punktu obstugi kacika dla
temat odbior biur dzieci (opieki
wszystkich zaswiadczen rachunkowych nad dzieé¢mi)
podatkéw na tego samego
poziomie sali dnia
operacyjnej
I. ankiet wartos¢ %
Liczba ankiet z 1 odpowiedzig 68 51.13%
liczba ankiet z 2 odpowiedziami 39 29.32%
liczba ankiet z 3 odpowiedziami 15 11.28%
liczba ankiet z 4 odpowiedziami 3 2.26%
liczba ankiet z 5 odpowiedziami 1 0.75%
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razem liczba ankiet z odpowiedziami 126 94.74%
liczba ankiet z O liczbg odpowiedzi 7 5.26%
razem 133 100.00%

Uzyskane wyniki wskazujg na wiele kierunkéw dziatan, ktére nalezy podjac
w celu zapewnienia jak najpetniejszego zaspokojenia potrzeb i oczekiwah podatnikéw.
Najwazniejsze to:

v wiecej punktow informacyjnych — 42%

v'  petna informacja na temat wszystkich podatkéw na poziomie sali operacyjnej —

36%

v'  sktadanie wnioskow i odbiér zaswiadczen tego samego dnia — 37%

v utworzenie punktu obstugi biur rachunkowych — 23%

v utworzenie kacika dla dzieci (opieki nad dzie¢mi) — 17%

12. Czy ma Pani/lPan dodatkowe uwagi odnos$nie pracy Urzedu Skarbowego
w Dzierzoniowie majace na celu poprawe jakosci obstugi interesantéw?
Jesli tak, to jakie ?

Dodatkowe uwagi dotyczace pracy urzedu przedstawito 9 oséb, co stanowi 7%
ankietowanych.
6 badanych podatnikow stwierdzito, ze nie majg zastrzezen do pracy urzedu. Pozostate
uwagi przedstawiajg sie nastepujgco:

v' wieksze ufatwienie w poruszaniu sie po urzedzie osobom niepetnosprawnym

v" nadanie pracownika do ttumaczenia i wypetniania pit'éw; udostepnienie radcy

prawnego; skrécenie czasu odbioru zaswiadczen
v za duzo biurokracji

Wnioski:

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg na dostateczny poziom zadowolenia
ankietowanej grupy klientow ze swiadczonych im ustug.

W celu zapewnienia wtasciwej, dogodnej dla podatnikdw organizacji pracy, wskazane jest
podjecie dziatan organizacyjnych dajacych mozliwosé udzielenia klientom urzedu ,
na poziomie Sali Obstugi Podatnika, petnej informaciji

0 obowigzujgcym stanie prawnym w zakresie podatkow.

Majac na uwadze podniesienie poziomu satysfakcji Klientéw, nalezy dazyé
do skrocenia czasu pomiedzy zitozeniem wniosku a odbiorem zaswiadczenia.
37% ankietowanych w pytaniu 11 wskazato na sktadanie wnioskéw i odbiér zaswiadczenia
tego samego dnia.

Dosc¢ wysoko oceniono kompetencje pracownikow z ktorymi klienci mieli bezposredni kontakt
przy zatatwianiu sprawy (52%) oraz jakos¢ udzielanych im informaciji.

Ponad potowa badanych (52%) uwaza takze, ze osobista wizyta jest najodpowiedniejsza
formg kontaktu z urzedem.

Powyzsza ocena pozwala uznaé, Zze bezposrednie kontakty pomiedzy urzedem

a podatnikami spetniajg role istotnego narzedzia budujgcego wiasciwy wizerunek
administracji panstwowe;j i to gtéwnie one moga przyczyni¢ sie do dobrowolnego wypetniania
przez podatnikow obowigzkéw wynikajgcych z norm prawa podatkowego.
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Zauwazone przez ankietowanych braki zwigzane z kulturg obstugi (13% ocen negatywnych),
dajg podstawy do uznania, ze pouczenie pracownikdbw oraz wzmozenie nadzoru nad
przestrzeganiem przez wszystkich pracownikébw urzedu procedur zawartych
w instrukcji ,Standardy obstugi podatnikéw w Urzedzie Skarbowym w Dzierzoniowie”
zapewnig wyeliminowanie powstawania w przysztoéci nieprawidtowosci o podobnym
charakterze.

Opracowanie:

Vlatygarzata Katus




