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Klienci Magistratu pozytywnie ocenili obstuge w urzedzie
2024-12-11

Urzad Miasta Krakowa po raz kolejny przeprowadzit badanie satysfakcji klienta zewnetrznego.
Zrealizowano je od 21 wrzesnia do 31 pazdziernika. Wzieto w nim udziat 1013 losowo dobranych
respondentéow stacjonarnych oraz 112 klientéw online, ktérzy zatatwiali sprawe w Urzedzie Miasta
Krakowa. W opinii klientéw mocna strona UMK sa przede wszystkim pracownicy - ich zaangazowanie,
poziom obstugi, wysokie kompetencje i profesjonalizm.

- Bardzo zalezy mi na tym, by mieszkanhcy mieli poczucie, ze ich sprawy w urzedzie sg
zatatwiane przez urzednikdw sprawnie, kompetentnie i z zyczliwoscig. Dlatego zdecydowatem w
tym roku o rozszerzeniu zakresu badania satysfakcji klienta urzedu. Metodologia badah zostata
zmodyfikowana w taki sposéb, aby w efekcie maksymalnie podnies¢ poziom swiadczonych
przez urzad ustug - podkresla prezydent Krakowa Aleksander Miszalski.

Badanie zostato przeprowadzone przez nowego wykonawce zewnetrznego, ktéry réwniez
opracowat zaktualizowang metodologie badan, firme Danae Sp. z 0.0. Gtéwna czes$¢ badania
zostata zrealizowana technikg TAPI (Tablet Assisted Personal Interview), czyli bezposredniego
indywidualnego wywiadu kwestionariuszowego z wykorzystaniem tabletu. Podobnie, jak we
wczesniejszych latach, ankieterzy do rozmowy zapraszali klientdw opuszczajgcych dang
lokalizacje, ktorzy zatatwili sprawe w UMK. Osoby, ktére zatatwiaty sprawy elektronicznie, na
przyktad za posrednictwem platformy ePUAP, otrzymaty link z prosbg o wypetnienie ankiety w
formie online.

Istotng zmiang w przeprowadzonym badaniu byto zastosowanie nowego wskaznika zadowolenia
klientéw mierzonego w skali dziesieciopunktowej i opartego na metodologii NPS (Net Promoter
Score). Wskaznik ten lepiej odzwierciedla faktyczne opinie klientéw korzystajacych z ustug
swiadczonych przez urzad. NPS przyjmuje wartos¢ od -100 do +100. Jesli wynik jest ujemny,
oznacza to, ze organizacja ma wiecej krytykéw niz oséb pozytywnie odbierajgcych jej dziatania.
Jesli wynik wynosi co najmniej zero, zachodzi sytuacja odwrotna. Nie mozna jednoznacznie
okresli¢ jaki wynik NPS jest odpowiedni (,,dobry”), przy czym przyjmuje sie, ze kazdy wynik
ponizej zera wymaga poprawy. Zarowno w przypadku badania stacjonarnego, jak i online NPS
dla Urzedu Miasta Krakowa przyjat wynik dodatni, co oznacza, ze odsetek klientéw
zadowolonych (promotorow) przewyzsza niezadowolonych (krytykéw). Zauwazy¢ przy tym
nalezy, ze zadowolenie klientéw stacjonarnych Urzedu Miasta Krakowa jest wyzsze (49) niz
wsrdd oséb zatatwiajgcych sprawy urzedowe online (39).

Ogolna ocena Urzedu Miasta Krakowa

Klienci oceniajgcy mocne i stabe strony urzedu najbardziej docenili zaangazowanie i wsparcie
pracownikéw w zatatwieniu sprawy, obstuge oraz kompetencje i profesjonalizm pracownikéw.
Najnizej ocenione zostaty procedury administracyjne.

Ocena obstugi w wydziale

Nastepnie uczestnicy badania stacjonarnego oceniali wydziat w ktérym zatatwiali sprawe

urzedowg pod wzgledem kilkunastu aspektéw. Aspekty te pogrupowano w trzy kategorie: cechy
pracownikéw (w tym m.in. kompetencje i profesjonalizm, uprzejmos¢ i kultura osobista czy
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umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw), komunikacja i efektywnos¢ (w tym m.in.
komunikatywnos¢ i przystepny jezyk, czas obstugi czy czas oczekiwania) oraz przestrzen i
udogodnienia (w tym m.in. wygoda oczekiwania na obstuge, wygoda i estetyka budynku czy
dostepnosc dla oséb ze specjalnymi potrzebami).

Cechy pracownikow

Wsréd cech pracownikdw najwyzej oceniono ich wyglad i ubiér oraz uprzejmosc¢ i kulture
osobistg. Pod wzgledem cech pracownikéw najwyzej oceniony zostat Wydziat ds.
Przedsiebiorczosci i Innowacji. Kolejno: Wydziat ds. JakosSci Powietrza, Wydziat Geodezji, Wydziat
Skarbu Miasta, Wydziat Mieszkalnictwa, Urzad Stanu Cywilnego i Biuro Miejskiego Konserwatora
Zabytkéw. Najnizej w zestawieniu (jednak nadal z wysokim wynikiem) uplasowat sie Wydziat
Gospodarki Komunalnej oraz Klimatu oraz Wydziat Architektury i Urbanistyki. Spadki ocen
odnotowano w przypadku wydziatéw: Polityki Spotecznej i Zdrowia, Podatkow i Optat oraz
Krakowskiego Centrum Swiadczen, Ewidencji Pojazdéw i Kierowcéw, Planowania
Przestrzennego, a takze Urzedu Stanu Cywilnego - spadki sg w wiekszosci niewielkie

Komunikacja i efektywnos¢

Obecnie wystawione oceny sg wyzsze niz tez z 2023 roku, przy czym zmiany sg niewielkie.
Najwyzsze noty otrzymat Wydziat Geodezji, wysoko ocenione zostaty réwniez wydziaty: Skarbu
Miasta, Przedsiebiorczosci i Innowacji oraz Jakosci Powietrza. Najnizszg ocene przypisano
Wydziatowi Polityki Spotecznej i Zdrowia.

Przestrzen i udogodnienia

Klienci zatatwiajgcy sprawy w urzedzie pozytywnie ocenili wygode oczekiwania na obstuge.

Najwyzsze oceny w tej kategorii zanotowaty Wydziat Geodezji, a takze wydziaty: Planowania
Przestrzennego, do spraw Przedsiebiorczosci i Innowacji, Polityki Spotecznej i Zdrowia oraz

Skarbu Miasta.

Elektroniczne kanaty obstugi

Najbardziej popularnym narzedziem w ramach obstugi elektronicznej w UMK sg powiadomienia
SMS (dotyczgce np. mozliwosci odbioru dokumentéw), korzysta z nich ponad potowa badanych
respondentéw (zaréwno stacjonarnych jak i online). Trzech na dziesieciu klientéw stacjonarnych
deklaruje zatatwianie spraw urzedowych réwniez za posrednictwem Internetu. Klienci
zatatwiajacy sprawy online znacznie czesciej wykazujg sie znajomoscia oficjalnej strony
internetowej Miasta Krakowa oraz Biuletynu Informacji Publicznej i rownoczesnie
bardziej krytycznie oceniajg poszczegdlne aspekty swiadczenia przez urzad ustug
elektronicznych.

Strona internetowa urzedu

Ponad 40% klientéw stacjonarnych UMK kiedykolwiek odwiedzito oficjalng strone miasta
Krakowa. Najwyzej ocenili aktualnosci zamieszczanych informacji oraz wyglad/szate graficzng
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strony, za$ najnizej mozliwos¢ znalezienia na niej informacji. Blisko jedna trzecia klientéw
stacjonarnych UMK kiedykolwiek odwiedzita Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa

(31%). Najwyzsze noty dotyczyty aktualnosci zamieszczanych informacji oraz ich tematyki.
Najnizsze - mozliwosci znalezienia informaciji.
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