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Krakowianie zadowoleni z pracy UMK

2016-10-28

Pozytywne nastawienie urzednikow, profesjonalizm oraz szybkos¢ zatatwiania spraw - to zdaniem krakowian
najmocniejsze strony obstugi klienta w Urzedzie Miasta Krakowa. Az 82% osob zatatwiajacych sprawy w
Magistracie i jego komdrkach jest zadowolonych z obstugi, a 89% deklaruje, ze nie napotkato podczas tych
wizyt zadnych problemow. Takie dane przynosi tegoroczne badanie ,,Poziom satysfakcji klienta Urzedu
Miasta Krakowa”, przeprowadzone przez firme Lokalne Badania Spoteczne.

Badania tego typu sg prowadzone od 2010 r., dzieki czemu mozliwe jest pordéwnywanie wskaznikéw z
poszczegdlnych lat i sledzenie dynamiki zmian w ocenach jakosci obstugi klienta w UMK. Informacje
zbierane podczas wywiaddw ankietowych, zwtaszcza odpowiedzi na pytania otwarte dotyczace
mocnych i stabych stron obstugi, a takze pozgdanych zmian czy usprawnienh, pokazuja tez, jakie
dziatania nalezy podja¢, by obstuga byta w jeszcze wiekszym stopniu dostosowana do potrzeb
mieszkancéw.

W tym roku w badaniach przeprowadzonych w lipcu i wrzesniu udziat wzieto 850 oséb, ktére
odwiedzity UMK dwukrotnie. Wywiady przeprowadzono w budynkach Urzedu, w 11 wydziatach
zlokalizowanych w 19 punktach. Zdecydowana wiekszos¢ badanych klientéw (86%) przyszta do UMK
w celu zatatwienia sprawy. Pozostali chcieli zasiegna¢ informacji, najczesciej w Wydziale Architektury i
Urbanistyki, Biurze Planowania Przestrzennego i w Wydziale Skarbu Miasta. W badanej grupie
dominowali klienci indywidualni (8 na 10), natomiast 17% stanowity osoby zatatwiajgce sprawy w UMK
w imieniu firm lub instytucji. Trzeba jednak zauwazy¢, ze to wtasnie klienci instytucjonalni
zdecydowanie czesciej niz indywidualni odwiedzajg Urzad Miasta. W 2016 roku potowa klientéw
instytucjonalnych odwiedzata Magistrat raz na miesigc lub czesciej - analogiczny wynik odnotowany w
grupie klientéw indywidualnych wynosi tylko 7%. Najwiecej klientédw instytucjonalnych odwiedzito
Wydziat Geodezji oraz Wydziat Architektury i Urbanistyki. Jesli chodzi o wiek badanych, to przewazaty
osoby w wieku powyzej 40 lat, a jezeli chodzi o ptec - kobiety, ale nieznacznie.

Badania pokazuja, ze sredni poziom zadowolenia z obstugi klienta w okresie ostatniego roku wzrést do
4,18 (w zesztym roku wynosit 4,05). Ponadto 40% o0sdéb przyznato, ze jest bardzo zadowolonych z
pracy urzednikéw, a 42% uznato sie za raczej zadowolonych. Podobnie jak w latach poprzednich
aktualny status sprawy klienta silnie wptywat na poziom satysfakcji. Najbardziej zadowoleni sg ci,
ktérych sprawy zostaty zatatwione pozytywnie, nastepnie - ci, ktérych sprawy byty w trakcie
zatatwiania, a najnizszy poziom satysfakcji deklarujg osoby, ktérych sprawy rozpatrzono ze skutkiem
negatywnym.

Do mocnych stron obstugi w UMK respondenci zaliczyli: pozytywne nastawienie, zyczliwos¢, mitg
obstuge (25%), kompetencje i profesjonalizm (16%), szybkos¢ obstugi (14%), system kolejkowy i
numerki (9%), udzielanie informacji (7%), uczynnos¢, udzielanie pomocy klientom (6%), brak kolejek i
krotki czas oczekiwania na obstuge (4%), dogodne godziny otwarcia (2%), dobrg organizacje (2%).

Pytani o mankamenty i problemy, jakie napotkali w kontakcie z urzedem, wymieniali m.in. brak miejsc
do parkowania (4%) i zte warunki lokalowe (2%). Pojawity sie tez odmienne opinie na temat szybkosci
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zatatwiania spraw - 12% badanych narzekato na kolejki i dtugi czas oczekiwania na obstuge, 3%
dodawato, ze zbyt mato jest stanowisk obstugi i pracownikéw, tyle samo badanych wskazywato na
brak mozliwosci zatatwiania spraw przez internet. To wtasnie te kwestie najczesciej byty wskazywane
jako pole do poprawy i usprawnien.

Ankietowanych poproszono rowniez o ocene strony internetowej urzedu - zaréwno Magicznego
Krakowa (krakow.pl), jak i Biuletynu Informacji Publicznej (www.bip.krakow.pl). W 2016 roku ze stron
korzysta 43% klientéw UMK, wiekszos¢ z nich - od czasu do czasu. Okazuje sie tez, ze czeste wizyty w
urzedzie wspétwystepuja z regularnymi odwiedzinami strony internetowej (dane za lata 2011-2016).
Uzytkownikami sg najczesciej mezczyzni, respondenci miedzy 30. a 39. rokiem zycia, osoby z
wyksztatceniem wyzszym, a takze klienci instytucjonalni (dane za rok 2016). Najwyzej oceniane s3a:
aktualnos$¢ zamieszczanych informacji, wyglad i szata graficzna, mozliwos¢ Sciggania formularzy i
dokumentéw oraz mozliwos¢ znalezienia potrzebnych informacji. Najwiecej watpliwosci budza
natomiast szeroko rozumiane kwestie zwigzane z interaktywnoscia strony (ograniczone mozliwosci
korzystania z ustug swiadczonych drogg elektroniczng).

Tegoroczne badanie potwierdza, ze istotnym wyzwaniem dla UMK jest utrzymanie juz wypracowanych
atutédw oraz kontynuowanie dotychczasowych przedsiewzie¢ zmierzajgcych do podniesienia poziomu
satysfakcji klientéw urzedu, a wiec:

e rozw0j e-administracji (np. ustugi Swiadczone drogg elektroniczng, rozbudowa strony
internetowej);

e szczegblna dbatos¢ o podniesienie poziomu satysfakcji klienta instytucjonalnego;

e uproszczenie procedur, likwidacja zbednych obcigzen biurokratycznych;

e koordynacja pracy poszczegdlnych wydziatéw;

e mozliwos$¢ zatatwiania spraw w jednym miejscu;

e skrécenie czasu oczekiwania na obstuge;

e likwidacja barier architektonicznych.


http://www.bip.krakow.pl

