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).

o Stuchamy klientow - Gtos Podatnika (468 pomystow,
468 odpowiedzi), Dialog z Biznesem (42 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.
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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 proklienckie 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
Relacji z Klientami.

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

wizyta.podatki.gov.pl

Dzien dobry,
nazywam sie Edyta Waligdra 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,

Edyta Waligora

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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gov.pl/kas



Badamy satysfakcje po wizycie w US
Pytamy tez o...

 Sprawdzamy rowniez zadowolenie z kontaktu
Z pracownikiem.

o Zadajemy trzy pytania otwarte, w ktorych klienci
mogg przekazac swoje komentarze.
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Badamy satysfakcje po wizycie w US
Wyniki po 1 roku prowadzenia badania

* Ponad 108 tys. wypetnionych ankiet w ciggu pierwszych 12 miesiecy.

* Liczba wypetnianych miesiecznie ankiet utrzymuje sie na wysokim poziomie
- w 1 kwartale 2022 przekraczata 10 tys. ankiet miesiecznie.

* Ankiety wypetnia ok. 6-8% 0sob, ktore otrzymaty zaproszenie do udziatu
w badaniu (zaproszenie otrzymuje kazdy, kto podczas umawiania wizyty w US
podat swdj adres mailowy).

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

* Duza proba badawcza (N).

e 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.
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Badamy satysfakcje po wizycie w US

[
,

Poziom satysfakcji

Informuje o tym, jaki procent klientow jest ogolnie
zadowolonych ze swojej wizyty w US

Poziom rekomendacji

Informuje o tym, jaki procent klientow polecitby obstuge
przez danego pracownika znajomym lub rodzinie

Poziom braku wysitku

Informuje o tym, jaki procent klientdw ocenito
zatatwienie swojej sprawy w US jako tatwe

ms Krajowa Administracja
Skarbowa

Zmiana w czasie
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Badamy satysfakcje po wizycie w US

Wyniki po | kwartale badawczym

Zostatem obstuzony na miejscu
bez koniecznosci ponownef

wizyty, to bardzo wazne.

Osoba prywatna, zaswiadczenia

©

Oczekiwanie przy okienku
bez jakiejkolwiek informacji
dlaczego nie ma pracownika

stanowisku pracy.

Osoba prywatna, zaswiadczenia

O

Brak konkretnych informacji jak
mamy zatatwic sprawe.

Osoba prywatna,
deklaracje i zeznania podatkowe

O

Mojq sprawa zostata zatatwiona
w czasie jednej wizyty, pracownik
US wykazat sie szczegolnym
zrozumieniem | kompetencjq.

Przedsiebiorca, zaswiadczenia

©

Pani wszystko mi wyjasnita
I wyttumaczyta. Profesjonalne
podejscie do klienta i znajomosc
trudnych dla mnie spraw. Wysoka
kultura i usmiech.

Osoba prywatna, deklaracje
| zeznania podatkowe

©

Brak mozliwosci zaptacenia
na miejscu kartq.

Osoba prywatna, zaswiadczenia

O
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Wprowadzamy konkretne zmiany
w oparciu o wyniki badan

 OdnotowaliSmy wzrost poziomu satysfakcji klientow w porownaniu do okresu,
| \/I w ktorym rozpoczynalismy badanie.

* Uwaznie analizujemy opinie niezadowolonych klientow, aby na podstawie wynikow

badan poprawiac jakosc ustug i obstugi klienta.
D * Przekuwamy wyniki badan na konkretne dziatania zmierzajgce do poprawy

w obszarach, w ktérych identyfikujemy problemy:

- W kazdej IAS powstaty Komorki Nadzoru na Obstugg Klienta, ktérych zadaniem jest
wspieranie urzedow skarbowych we wprowadzaniu zmian w obszarach, w ktorych
wyniki badania wykazujg koniecznos¢ poprawy. Pracownicy komorek przynajmniej raz
na kwartat odwiedzajg kazdy z US na terenie swojej IAS, aby zyskac petny obraz sytuacji
w danym urzedzie.

- Na podstawie tych obserwacji oraz wynikow badan tworzone sg dla kazdego US konkretne
plany dziatania w obszarze jakosci obstug klientéw do realizacji w kolejnym kwartale.
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W oparciu o wyniki badan satysfakcji wyrozniliSmy najlepsze
urzedy skarbowe w Polsce i w poszczegolnych izbach administracji
skarbowej. Z najwyzszg jakoscig spotkajg sie Panstwo w tych 3 IAS:

86,3%

385 8% 85.7%

1. IAS we Wroctawiu 2. 1AS w Olsztynie 3. IAS w Szczecinie

Sredni poziom satysfakcji dla catego kraju - 82%
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Dziekujemy za uwage

@ ministerstwo-finansow

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