Jak KAS
oceniajg klienci?

Badamy satysfakcje po wizycie
W urzedzie skarbowym




Zmieniamy sie dla Klientow
Podatnik = klient

* MF i KAS - stawiamy na kontakt z klientami.

~ e Realizujemy program Klient w centrum uwagi KAS
N~ (np. Twoj e-PIT, e-US, Auto Zwrot, Odmiejscowienie)

e Stuchamy klientow - Gtos Podatnika (399 pomystow,
396 odpowiedzi), Dialog z Biznesem (32 spotkania),
konsultacje projektow, badanie satysfakcji

* Dgzymy do zmiany postrzegania podatkow - inwestycja,
a nie danina

e Stale pracujemy nad jakoScig obstugi, rozwijamy mocne strony
| poprawiamy obszary tego wymagajgce

KRAJOWA ADMINISTRACJA SKARBOWA « gov.pl/kas 2



Dbamy o zadowolenie i1 dobro Klienta
Podatnik = klient

 Opinia i zadowolenie klientéow sg dla nas bardzo wazne.
* Tak samo wazne jak to, czy klienci ptacg podatki. Zadowoleni klienci chetniej ptacg podatki.

 tgczymy dwa strategiczne dziatania: dbanie o dochody budzetu i klientocentryczne podejscie.

Cele badania:
e Systematyczny pomiar satysfakcji i doswiadczen klientow urzedow skarbowych.

o Szukanie i rozwijanie mocnych stron oraz identyfikacja obszarow wymagajgcych
< ) poprawy.
 Poprawa dosSwiadczen klientow podczas obstugi w kazdym US.

* Formutowanie rekomendacji i dziatan do wdrozenia.
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ms Krajowa Administracja
Skarbowa

Badamy satysfakcje po wizycie w US

Metodologia badania

* Badanie prowadzimy od kwietnia 2021 r.

* Ma ono charakter ciggty. Jest badaniem
iloSciowym. Sg tez pytania otwarte.

* Jest realizowane przez Zespot do Spraw
Jakosci Obstugi Klienta Krajowej
Administracji Skarbowej w Departamencie
Poboru Podatkow.

* Ankieta jest wysytana przez naczelnika
US na adres e-mail podawany podczas
umawiania wizyty w US.

wizyta.podatki.gov.pl

Dzien dobry,
nazywam sie Jadwiga Olszewska i jestem Naczelnikiem Urzedu Skarbowego w Wotominie
Prosze o wypelnienie krotkiej, anonimowej ankiety dotyczacej satysfakcji z ostatniej wizyty w urzedzie skarbowym.

Prosze klikna¢ na link do ankiety: http://ankieta.mf.gov.pl/index.php/417574?lang=pl

Panstwa opinia jest dla nas bardzo wazna.
Chcemy, zeby w naszym urzedach czuli sie Paiistwo jak najlepiej.
Mozemy to osiggnac tylko przez poznanie doswiadczen naszych klientow.

Bardzo dziekuje za pomoc.

Z wyrazami szacunku,

Jadwiga Olszewska

Naczelnik Urzedu Skarbowego w Wotominie
!

Skarbowa
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Co/Jak badamy

=

-/ o

Opieramy sie na 5 gtownych wskaznikach:

o satysfakcji - jaki procent klientow jest ogolnie zadowolonych ze swojej
wizyty w US.

* polecenia (rekomendacji) - jaki procent klientéw polecitby obstuge
przez danego pracownika znajomym lub rodzinie.

* pbraku wysitku - jaki procent klientow ocenito zatatwienie swojej sprawy
w US jako tatwe.

e pozytywnych emocji - jaki procent klientow miato pozytywne emocje
ZWigzane z wizytg w US.

* pierwszego kontaktu - jaki procent spraw zostat zatatwiony podczas
pierwszej wizyty w US.
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Pytamy tez o...

 Sprawdzamy rowniez zadowolenie z kontaktu
Z pracownikiem.

* Prosimy o ocene czy pracownik byt kompetentny,
- uprzejmy, pomocny, sprawny, komunikatywny, przyjazny.

o Zadajemy rowniez dwa pytania otwarte, w ktorych klienci
mogg przekazac swoje komentarze.
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Wyniki po | kwartale badawczym

* Ponad 25 tys. wypetnionych ankiet.

* Wiekszosc klientow odpowiada na ankiete prawie natychmiast
- tego samego dnia lub nastepnego.

 Duza proba badawcza (N).

 Badani reprezentujg petny przekroj spoteczenstwa: w zakresie wieku,
wyksztatcenia i miejsca zamieszkania.

W badaniu wziety udziat osoby prywatne, przedsiebiorcy, urzednicy
panstwowi, biura rachunkowe oraz kancelarie prawne.

e W pytaniach otwartych komentarze zostawito ok. 60% klientow.
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Wyniki po | kwartale badawczym

Zmiana w czasie

kwiecien maj czerwiec

‘79%’ 78% /9% 30%
o o o

Poziom satysfakcji

\ Poziom rekomendacji ‘81%’ 79% 81% 81%
7 o 0 o
% Poziom braku wysitku - a73% 2% 74% /3%
87% 87% 86%
o@o SkutecznosSc¢ pierwszego kontaktu m76% 77% 76% 76%
mfc%’-\ ____________________________________________________________________________________________________ O o 'e)
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Wyniki po | kwartale badawczym

Osoba, ktora miata mnie

Szybka i mita obstuga. Musiatam kilka razy

Przesympatyczna wypisywac ten sam druk, obstugiwac znalazta mnie
I komunikatywna bo Pani nie miata mi @ na korytarzu i poprosita
urzedniczka. ochoty wyttumaczyc do siebie, przed

sprawy. umowionym czasem,
bo wiedziata, ze juz

czekam.

Najpierw dzwonitam, nie
zostatam poinformowana
co powinnam zabrac @
chociaz pytatam. Sprawy

nie udato sie zatatwic,

Odniostem wrazenie,

zZe pracownikom tego Czekanie i wymaganie
urzedu zalezato aby dokumentéw ktére urzgd

mi pomoc. skarbowy i tak posiada.
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ms Krajowa Administracja
Skarbowa

Dziekujemy za uwage

@ ministerstwo-finansow

g MF GOV _PL G MinisterstwoFinansow
KAS GOV _PL Krajowa Administracja Skarbowa
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