(2013/070213)

Badanie satysfakcji Klientów w roku 2013 zostało podobnie jak w roku ubiegłym przeprowadzone w ramach projektu pn. „Benchmarking – narzędzie efektywnej kontroli zarządczej 
w urzędach miast na prawach powiatu, urzędach gmin i starostwach powiatowych”. 

Powyższy projekt ma przyczynić się do poprawy jakości usług publicznych poprzez wzrost efektywności funkcjonujących w jednostkach systemów zarządzania z uwzględnieniem benchmarkingu. Cele te realizowane są między innymi poprzez realizację zakrojonych na szeroką skalę badań ankietowych wśród mieszkańców 19 wybranych jednostek biorących udział w projekcie. Tematyka badań obejmuje poziom satysfakcji Klientów urzędu oraz wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorządu, jak :
· elementy jakości obsługi interesantów, wśród których oceniano :

· warunki, w jakich są obsługiwani Klienci, 
· dostępność i fachowość osób, z którymi trzeba było się skontaktować, aby daną sprawę załatwić, 
· zrozumiałość przekazywanych informacji, 
· zaangażowanie oraz uprzejmość pracowników Urzędu, 
· szybkość i staranność w rozpatrywaniu sprawy, 
· obiektywizmu podejścia. 
· aspekty funkcjonowania samorządu w gminie, takie jak:
· dostępność i jakość usług opiekuńczo-edukacyjnych, 
· aktywność organizacji pozarządowych, 
· ocenę jakości oświetlenia ulic Miasta,

· wybrane aspekty prowadzenia działalności gospodarczej w gminie.
Badanie przeprowadzone zostało na próbie losowej 1068 klientów magistratu
Badanie podobnie jak w roku ubiegłym spotkało się z pozytywnym odzewem mieszkańców, 
a respondenci oceniali te same kryteria co w roku ubiegłym, między innymi poziom świadczenia usług oraz czytelność informacji. Osoby biorące udział w badaniu ponownie wskazały, że najczęściej dowiadują się, gdzie i w jaki sposób załatwiać sprawy w Urzędzie Miasta od pracowników merytorycznych magistratu a także z informacji zamieszczonych na tablicach informacyjnych. Wszystkie poddane analizie kryteria zostały ocenione pozytywnie i otrzymały w większości ocenę wysoką - około  4,0 punktów (w skali od 1 do 5). 

Respondenci biorący udział w badaniu określali również w jakich komórkach organizacji wewnętrznej załatwiali swoje sprawy. Jak wykazało badanie, najczęściej odwiedzane przez Klientów były, tak jak w roku ubiegłym, Wydział Komunikacji i Wydział Spraw Obywatelskich, i  to działanie tych komórek jest kluczowe w kontaktach z Klientami i rzutuje w główniej mierze na opinię o Urzędzie. Dodatkowo ankietowani wskazywali również czego dotyczyła sprawa z która pojawili się w magistracie i czy została ona załatwiona zgodnie z ich wnioskiem. 
Z analizy ankietowej można wnioskować o zwiększeniu się roli informacyjnej Urzędu jako jednostki samorządowej ponieważ znacznie w porównaniu do roku ubiegłego wzrosła ilość Klientów wskazujących jako powód wizyty w Urzędzie zasięgnięcie informacji. 
Kwestią poruszaną w badaniu był elektroniczny sposób załatwiania spraw urzędowych, z którego skorzystało zaledwie 8,4% ankietowanych, to wynik o połowę niższy w porównaniu do roku ubiegłego. Respondenci wiedzą jakie sprawy urzędowe można załatwić za pomocą Internetu (52,5%), ale preferują jednak bezpośrednie kontakt z pracownikiem merytorycznym (49%). Porównując wyniki osiągnięte przez Urząd Miasta Rybnika w tym obszarze z pozostałymi Miastami biorącymi udział 
w projekcie, można jednak stwierdzić, że załatwianie spraw przez Internet w Rybniku jest mimo wszystko i tak popularnym sposobem na oszczędność czasu i uniknięcie kolejek.
Respondenci zapytani o obszary, w których dostrzegli zmiany w działalności Urzędu Miasta w Rybniku, wskazywali głównie na polepszenie jakości obsługi Klienta oraz zmiany 
w przejrzystości informacji w siedzibie Urzędu i na stronie internetowej. Zmiany te ocenione zostały bardzo pozytywnie.
Od wielu lat staramy się utrzymywać pozytywny wizerunek Urzędu wśród mieszkańców Miasta, 
a także zaspokajać oczekiwania Klientów budując nowe rozwiązania ulepszające i przyspieszające kontakt z Urzędem – podejście w myśl zasady „URZĄD PRZYJAZNY DLA KLIENTA”,  którego podstawą jest partnerstwo i wzajemne zrozumienie.
Wobec powyższego tym bardziej cieszy nas fakt, iż wszystkie te zmiany dostrzegają nasi Klienci albowiem wnioski z badania wskazują na bardzo pozytywny odbiór urzędu przez Klienta.  Z pewnością wpływa na to poprawność działania systemu zarządzania jakością wdrożona w rybnickim magistracie, która wspomaga zapewnienie sprawnej realizacji zadań ustawowych z uwzględnieniem  potrzeb społeczności lokalnej.
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