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Mieszkancy zadowoleni z pracy UMK
2017-10-23

Profesjonalizm, pozytywnie nastawieni urzednicy, szybkos¢ obstugi oraz pomoc klientom - to zdaniem
krakowian mocne strony Urzedu Miasta Krakowa. 84 proc. oséb zatatwiajacych sprawy w Magistracie
jest zadowolona z obstugi klienta, a 89 proc. deklaruje, ze nie napotkato zadnych probleméw. Tak
wynika z badan ,,Poziomu satysfakcji klienta Urzedu Miasta Krakowa”, przeprowadzonych przez firme
Lokalne Badania Spoteczne.

Badania sg prowadzone od 12 lat i majg na celu Sledzenie dynamiki zmian w ocenach jakosci
obstugi klienta w UMK. Ankieta zawierata pytania dotyczgce mocnych i stabych stron obstugi.
Respondenci mogli réwniez zasugerowad zmiany usprawniajgce prace urzedu.

W tym roku w badaniach przeprowadzonych w lipcu i sierpniu wzieto dziat 859 mieszkahcéw.
Wywiad przeprowadzono w 11 wydziatach i 21 punktach. Zdecydowana wiekszos$¢ badanych
klientéw przybywa do UMK w celu zatatwienia sprawy (89 proc). Pozostali chcieli zasiegna¢
informacji najczesciej w Wydziale Architektury i Urbanistyki, Biurze Planowania Przestrzennego
oraz w Wydziale Skarbu Miasta. W wiekszosci byli to klienci indywidualni (82 proc.), natomiast
18 proc. stanowity osoby zatatwiajgce sprawy firmowe. Nalezy podkresli¢, ze to wtasnie ci
klienci odwiedzajg UMK raz w miesigcu (61 proc.) - analogiczny wynik odnotowany w grupie
klientow indywidualnych wynosi tylko 9 proc.

Badania pokazujg, ze sredni poziom zadowolenia z obstugi klienta w okresie ostatniego roku
wzrost do 4,44 (w zesztym roku byto to 4,38). Ponadto 56 proc. oséb twierdzi, ze jest bardzo
zadowolona z obstugi podczas ostatnich odwiedzin UMK, a 36 proc. uznato sie za raczej
zadowolonych. 77 proc. mieszkancédw uwaza, ze liczba pracownikéw w odwiedzanym wydziale
jest optymalna. Najwiecej ocen pozytywnych w roku 2017 dotyczyto: Urzedu Stanu Cywilnego
przy ul. Wielickiej 28a (100 proc.), Wydziatu Podatkdow i Optat przy ul. Wielickiej 28a (97 proc.),
Biura Planowania Przestrzennego (90 proc.) i Wydziatu Mieszkalnictwa (88 proc.).

Do mocnych stron UMK respondenci zaliczyli: pozytywne nastawienie, zyczliwos¢ i mitg obstuge
(29 proc.), kompetencje oraz profesjonalizm (18 proc.), szybkos¢ obstugi (11 proc.), system
kolejkowy i numerki (9 proc.), uczynnos¢ i udzielanie pomocy klientom (6 proc.), udzielanie
informacji (5 proc.), brak kolejek i krétki czas oczekiwania na obstuge (5 proc.).

Pytani o problemy jakie napotkali podczas wizyty w urzedzie, wymieniali m.in. problem z
parkowaniem (4 proc.), biurokracje i zbyt skomplikowane procedury (3 proc.). Pojawito sie
rowniez odmienne zdanie na temat zbyt dtugiego czasu na oczekiwanie w kolejce (14 proc.),
nieodpowiednie nastawienie i niemita obstuga (3 proc.) oraz dtugi okres oczekiwania na
zatatwienie sprawy (6 proc.).

Ankietowani zostali réwniez poproszeni o ocenienie strony internetowej UMK - zaréwno
Magicznego Krakowa i Biuletynu Informacji Publicznej. W 2017 roku ze wspomnianych stron
korzysta 49 proc. klientéw urzedu, co oznacza wzrost o 6 punktéw procentowych w poréwnaniu
do poprzedniego roku. Najwieksza grupa odwiedzajgcych korzysta z nich od czasu do czasu.
Czeste wizyty w UMK wspétwystepuja z regularnymi odwiedzinami internetowych stron. Ich
uzytkownikami najczesciej sa mezczyzni (55 proc.), respondenci miedzy 30. a 49. rokiem zycia
(57 proc.), osoby z wyksztatceniem wyzszym (60 proc.), a takze klienci instytucjonalni (60
proc.). Najwyzej oceniane sg mozliwos¢ sciggania dokumentdw i formularzy, mozliwos¢
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sprawdzenia na jakim etapie znajduje sie sprawa klienta, wyglad oraz szata graficzna,
przejrzystosc i czytelnos$¢, mozliwos¢ zadawania pytan przez internet oraz wyszukania
pracownikow.

Nalezy doda¢, ze 20 proc. badanych klientéw UMK korzystato z przynajmniej jednego z
elektronicznych kanatéw obstugi. Co warto podkresli¢, wszyscy respondenci z tej grupy
zatatwiajg sprawy przez internet. Ankietowani oceniali wykorzystywane przez siebie kanaty
obstug UMK. Wysokie oceny zebrata ustuga powiadomien, przesytanych przez sms (63 proc.).
Na drugim miejscu znalazty sie aplikacje mobilne (36 proc.). Natomiast 77 proc. respondentdéw
pozytywnie ocenia mozliwos¢ zatatwiania spraw przez internet.

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

e rozwoj e-administracji (np. ustugi swiadczone drogg elektroniczng, rozbudowa strony
internetowej);

e szczegdlna dbatos¢ o podniesienie poziomu satysfakcji klienta instytucjonalnego;

e uproszczenie procedur, likwidacja zbednych obcigzen biurokratycznych;

¢ koordynacja pracy poszczegélnych wydziatéw (komunikacja wewnetrzna, przeptyw
informacji);

e mozliwos$¢ zatatwiania spraw w jednym miejscu;

e skrécenie czasu oczekiwania na obstuge;

¢ likwidacja barier architektonicznych.
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