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Wprowadzenie i metodologia (1/2)

» Firma Lokalne Badania Spoteczne przeprowadzita projekt badawczy dla
Urzedu Miasta Krakowa.

» Badanie ilosciowe zostato zrealizowane w lipcu i sierpniu 2018 r.

» Sondaz jest kontynuacja analogicznych pomiarow, ktore zostaly wykonane
w latach 2010-2017. Do roku 2013 byly one realizowane w ramach projektu
,R0zw0j systemu zarzadzania urzedem”, wspotfinansowanego ze Srodkow
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

» Sposob realizacji badania nawigzuje do procedur i narzedzi badawczych,
stosowanych w pomiarach satysfakcji klienta UMK w latach 2006-2017,
cho¢ pewne szczegoly zostaty zmodyfikowane, m.in. na podstawie uwag
zgtoszonych przez komorki organizacyjne Urzedu (w 2017 roku wprowadzone
zostaty pewne zmiany w kwestionariuszu badawczym, ponadto uzupetniono
metodologie pomiaru o komponent internetowy).
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Wprowadzenie i metodologia (2/2)

» Metoda: miks metodologiczny - Bezposredni Standaryzowany Wywiad
Kwestionariuszowy, realizowany technikg PAPI (Paper and Pen Interview)
i Komputerowo Wspomagany Wywiad Internetowy (CAWI). Lacznie w badaniu
wzieto udziat 836 respondentow:

> PAPI: losowa proba 818 klientow UMK, respondentami byly osoby zatatwiajgce
sprawy w Urzedzie. Wywiady zostaty przeprowadzane w budynkach UMK, w 11
wydziatach i 21 punktach. Pomiary zrealizowano w dwoch falach, z tygodniowg
przerwa, podczas co najmniej 3 roznych dni tygodnia.

» CAWI: w okresie realizacji badania bezposredniego elektroniczna wersja
kwestionariusza zostata udostepniona na stronach internetowych UMK oraz
w innych dostepnych kanatach komunikacji (w internetowej czesci pomiaru
wzieto udziat 18 klientow Urzedu).

» Najwazniejsze cele badawcze ogniskujg sie wokot rozpoznania opinii klientow
na temat jakosci obstugi w UMK, oceny jakosci obstugi w poszczegolnych
komorkach organizacyjnych UMK, analizy preferencji uzytkownikow strony
internetowej UMK i jej oceny.

'S Krakéw



Struktura proby - wywiady bezposrednie zrealizowane

w poszczegolnych komorkach organizacyjnych UMK (2018)

nazwa komorki organizacyjnej symbol lokalizacja, adres liczba ankiet | suma ankiet
Wydziat Architektury i Urbanistyki AU ul. Rynek Podgorski 1-2 80 80
Biuro Planowania Przestrzennego BP ul. Sarego 4 45 45
Wydziat Geodezji GD ul. Grunwadzka 8 62 62
Wydziat Ksztattowania Srodowiska WS 0s. Zgody 2 40 40
Wydziat Skarbu Miasta GS ul. Kasprowicza 29 60 60
. . o P al. Powstania Warszawskiego 10 40
Wydziat Elz\i/;dricvczg‘lj’vmazdow i KM 0s. Zeody 2 35 110
ul. Wielicka 28a 35
Wydziat Mieszkalnictwa ML ul. Wielopole 17a 40 40
. ul. Stachowicza 18 50
Wydziat Spraw Spotecznych SO 0s. Zgody 2 20 20
ul. Lubelska 27 30
. ul. Lubelska 29 21
Urzad Stanu Cywinego SC 0s. Zgody 2 20 91
ul. Wielicka 28a 20
al. Powstania Warszawskiego 10 30
Wydziat Podatkow i Optat PD 0s. Zgody 2 30 20
ul. Wielicka 28a 30
al. Powstania Warszawskiego 10 40
Wydziat Spraw Administracyjnych SA 0s. Zgody 2 35 110
ul. Wielicka 28a 35
RAZEM: 818
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Struktura proby - ptec, wiek, wyksztatcenie, rodzaj

klienta, miejsce zamieszkania

mezczyzna 47%
kobieta 53%
18-29 17%
30-39 28%
40-49 23%
50-59 16%

60 i wiecej lat 16%
podstawowe 1%
zasadnicze zawodowe | 12%
Srednie 40%
wyzsze 45%

brak odpowiedzi 2%
klient indywidualny 85%
klient instytucjonalny | 14%
brak odpowiedzi 1%

w Krakowie 95%
poza Krakowem 5%
Nowa Huta 31%
Krowodrza 19%
Podgorze 36%
Srédmiescie 14%
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Struktura proby obrazuje rozktad podstawowych parametrow
demograficznych w grupie badanych klientow UMK.

Wsrod klientow UMK jest nieco wiecej kobiet niz mezczyzn.
45 proc. respondentow nie przekroczyta 40. roku zycia.

85 proc. badanych klientow UMK posiada wyksztatcenie co najmniej
srednie.

Przeszto 8 na 10 ankietowanych to klienci indywidualni, natomiast 14
proc. — osoby zatatwiajgce sprawy w UMK w imieniu swoich firm lub
instytucji.

Najwyzsze odsetki klientow instytucjonalnych odnotowano w Wydziale
Architektury i Urbanistyki (45 proc.) oraz Biurze Planowania
Przestrzennego (33 proc.) i Wydziale Geodezji (27 proc.).

Przeszto 9 na 10 respondentow mieszka w Krakowie.

Struktury prob zrealizowanych w latach 2010-2018 sg zblizone,
zatem wyniki uzyskane podczas kolejnych fal badania s3
poréwnywalne, cho¢ nalezy zaznaczy¢, ze od roku 2017 metodologie
pomiaru wzbogacono o komponent internetowy.
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Informacje na temat wizyt w Urzedzie
Miasta Krakowa
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Cel dzisiejszej wizyty w UMK

2018 o
2017 W zalatwienie
2016 Shiawy
2015

2014 ¥ uzyskanie
2013 informacji
2012

2011 .

2010 U nie dotyczy

0% 10% 20% 30% 40% 50% '60% 70% 80% 90% 100%

Zdecydowana wiekszos¢ badanych klientow przybywa do UMK w celu zatatwienia sprawy.

Pozostate osoby chcialy uzyskac¢ informacje. W roku 2018 najwyzszy odsetek respondentow przybytych
w celu zasiegniecia informacji zostat odnotowany wsrod klientow, ktorzy skorzystali z ustug Wydziatu
Ksztattowania Srodowiska przy os. Zgody 2 (45 proc.).

2 proc. respondentow w roku 2018 to uczestnicy badania internetowego, ktorzy nie odpowiadali na
pytanie o cel wizyty w UMK (,nie dotyczy”).
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Czestosc wizyt w UMK

2018 : 34% S70° ® raz na miesiac lub czesciej
2017 0% : ? o
2016 20% T 42% 9% W oraz na kwartal

2015 - ‘

2014 219% o 38% QY 122 N polroku

2013 %o = ™ raz na rok lub rzadziej
2012

2011 ) L 39 : ¥ jestem tutaj pierwszy raz
2010 %

O nie wiem/trudno powiedzieé
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W 2018 roku 15 proc. badanych klientow UMK odwiedza te instytucje raz w miesiagcu lub czesciej, zas 29
proc. - przynajmniej raz na kwartal. Najwyzsze odsetki klientow, ktorzy odwiedzajg UMK raz w miesigcu
lub czesciej odnotowane zostaly w nastepujacych komoérkach organizacyjnych: Wydziale Architektury
i Urbanistyki (47 proc.), Wydziale Mieszkalnictwa (29 proc.) oraz Wydziale Geodezji (27 proc.).

42 proc. w roku 2016, 41 proc. w 2013, 2015 i 2017, po 38 proc. w 2011, 2012 i 2014 oraz 34 proc.
w 2018 i 2010 odwiedzato UMK raz na rok lub rzadziej.

Osoby odwiedzajace Urzad po raz pierwszy w dniu pomiaru stanowiag - w zaleznosci od roku realizacji
badania - od 7 do 13 proc.
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Czestosc wizyt w UMK a rodzaj klienta (2018)

® raz na miesiac lub czesciej

11%

B raz na kwartat

klienci
instytucjonalni

raz na pot roku

¥ jestem tutaj pierwszy raz

kliencil indywidualni

» Klienci instytucjonalni zdecydowanie czesciej niz indywidualni odwiedzajg Urzgd Miasta Krakowa.
W 2018 roku przeszto 5 na 10 klientow instytucjonalnych odwiedza te instytucje raz na miesiagc lub
czesciej, analogiczny wynik odnotowany w grupie klientow indywidualnych wynosi 9 proc.

» 38 proc. klientow indywidualnych odwiedza UMK raz na rok Ilub rzadziej (wsrod klientow
instytucjonalnych - 11 proc.). 14 proc. klientow indywidualnych i 8 proc. instytucjonalnych deklaruje, ze
w dniu realizacji pomiaru odwiedzili UMK po raz pierwszy.

» W poprzednich latach odnotowane zostaty bardzo podobne zaleznosci miedzy rodzajem klienta
a czestoscig odwiedzin UMK.
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Aktualny status zatatwianej sprawy

2018 -
2017 — M zalatwiona
2016 i pozytywnie
2015 M zatatwiona
. negatywnie
igig - ®w trakcie zatatwiania
§3ﬁ " O brak odpowiedzi

2010 | -

——T
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»  Wyniki odnotowane w latach 2010-2018 roku sg zblizone.

» Woyraznie wida¢, ze na uzyskane wyniki wplywa specyfika poszczegoinych komorek
organizacyjnych Urzedu. Najnizsze udzialy badanych klientow, ktorych sprawy zostaty
rozpatrzone pozytywnie odnotowano w Wydziale Mieszkalnictwa (27 proc.), Wydziale
Ewidencji Pojazdow i Kierowcow przy ul. Wielickiej 28a (33 proc.) a takze Wydziale
Architektury i Urbanistyki (36 proc.).
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Ogolny poziom zadowolenla Z obstugi klienta

2018 ] W bardzo niezadowolony (1)
2017 . \
2016 : raczej niezadowolony (2)
2015 — czesciowo zadowolony, czesciowo
2014 i niezadowolony (3)
2013 _| W raczej zadowolony (4)
2012 J
2011 - ¥ bardzo zadowolony (5)
2010 ! . . . . = O nie wiem/trudno powiedziec¢
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Srednia w skali 1-5 4,23 418 4.24 4,34
4,11 4,15 ’
4 4,05

3,91

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Komentarz

Wyniki zamieszczone w niniejszym rozdziale obejmujg wytacznie opinie respondentow, ktorzy odwiedzili
UMK przynajmniej dwukrotnie. Z odpowiedzi na te serie pytan wylaczone zostaty osoby, ktore w dniu
realizacji pomiaru odwiedzily Urzad po raz pierwszy. Prezentowane dane dotyczg oceny jakosci obstugi
klienta, obejmujgcej wszystkie formy kontaktu z UMK w okresie ostatniego roku, liczac od daty realizac;ji
badania.

Po raz kolejny warto zaznaczy¢, ze od roku 2017 metodologie pomiaru wzbogacono o komponent
internetowy. Oznacza to, ze - liczac do tej daty - wyniki uzyskane w ramach poszczegolnych fal badania
halezy porownywac z pewng ostroznoscia.

Osoby wypetniajagce kwestionariusz elektroniczny byly najbardziej krytyczne w swoich ocenach.
Uczestnicy badania internetowego zanizajg wszystkie wskazniki (np. ogolny poziom satysfakcji w tej
grupie wynosi 3,18), choc ich udziat w probie i - co za tym idzie - wptyw na rezultat ogolny jest niewielki.
Jesli badanie bytoby realizowane wedtug dotychczasowej metodologii (tzn. opinie respondentow
internetowych nie zostatyby uwzglednione), wyniki bytyby nieco bardziej pozytywne.

0golny, Sredni poziom satysfakcji zwiekszyt sie w roku 2018 w poréwnaniu z rokiem poprzednim
i wyniost 4,34, co jest najwyzszg wartoScig, uzyskang w latach 2010-2018. Przede wszystkim nalezy
odnotowa¢ wzrost ocen zdecydowanie pozytywnych (o 10 punktéw procentowych) przy minimalnym
wzroscie udziatu opinii skrajnie negatywnych (o 1 pp.).

W latach 2010-2013 poziom satysfakcji systematycznie rost, natomiast w latach 2014-2015
odnotowany zostat spadek kluczowych wskaznikow. Od roku 2016 mozna mowi¢ o ponownej zmianie

trendu na pozytywny.

'S Krakéw
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Ogolny poziom zadowolenia z obstugi klienta w UMK

w okresie ostatniego roku a zmienne demograficzne

.. L aktualny status o .
czestos¢ odwiedzin UMK . y. rodzaj klienta wyksztatcenie
zatatwianej sprawy
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zadowolony(a) (4+5) | 87% | 83% | 85% | 92%+ | 86% | 93%+ | 36%- | 78%- | 86% | 92% | 88% | 85% | 86% | 88%
niezadowolony(a) (1+2) | 4% 6% 4% 3% 3% 2%- | 45%+ 5% 4% 2% 0% 7% 4% 3%
Srednia w skali 1-5 434 | 4,17 417 4,46 441 | 4,56 2,64 | 4,02 435 | 431 | 450 | 4,33 4,33 4,36

. . miejsce Lo
pteé wiek ] ) . dzielnica Krakowa
zamieszkania

ogoétem

mezczyzna
kobieta
18 - 29
30-39
40 - 49
50 - 59
60 i wiecej lat
w Krakowie
poza Krakowem
Nowa Huta
Krowodrza
Podgorze
Srédmiescie

85% | 89% | 87% | 90%
3% | 5% | 5% | 1%-
4,34 | 4,30 | 4,36 | 4,39

zadowolony(a) (4+5) | 87% 87% 86% 86% 88% 88% | 84% | 87% | 87%
nhiezadowolony(a) (1+2) | 4% 5% 3% 2% 3% 3% 7% 5% 4%
Srednia w skali 1-5 4,34 4,31 4,37 4,38 4,35 438 | 421| 4,36 | 4,34
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Komentarz

Na poprzedniej stronie zamieszczone zostaty skumulowane wyniki pozytywnych (,raczej
zadowolony” i ,bardzo zadowolony”) i negatywnych ocen (,raczej niezadowolony” i ,bardzo
niezadowolony”) ogolnego poziomu satysfakcji z jakosci obstugi w UMK, a takze Srednie oceny,
uzyskane przy zastosowaniu skali 1-5. W tabelach pominiete zostaly odpowiedzi neutralne lub
ambiwalentne (,czesciowo zadowolony, czesciowo niezadowolony”), a takze ucieczkowe (,nie
wiem, trudno powiedziec”).

Symbole wystepujace w tabelach (,+”, ,-”) oznaczajg dodatnig lub ujemna zaleznos¢ istotng
statystycznie na poziomie 95 proc. Podobna konwencja zostata przyjeta w dalszej czesci tego
opracowania.

We wszystkich pomiarach zrealizowanych w latach 2010-2018 czestos¢ odwiedzin UMK
negatywnie wptywa na poziom satysfakcji — im czesciej badani bywajg w Urzedzie, tym bardziej
krytycznie postrzegaja jakos¢ obstugi w tej instytuciji.

Podobnie jak w poprzednich latach, aktualny status sprawy klienta silnie wptywa na poziom
satysfakcji. Najbardziej zadowoleni sg respondenci, ktorych sprawy zostaty zatatwione pozytywnie,
nastepnie - ankietowani, ktorych sprawy byly w trakcie zatatwiania, a najnizszy poziom satysfakcji
deklarujg osoby, ktorych sprawy rozpatrzono ze skutkiem negatywnym.

Nie odnotowano zaleznosci istotnych statystycznie miedzy poziomem satysfakcji a pozostatymi
zmiennymi spoteczno-demograficznymi.

'S Krakéw
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Postrzegane mocne i stabe strony zwigzane z obstuga

klienta Urzedu Miasta Krakowa

ELEMENTY POZYTYWNE

ELEMENTY NEGATYWNE

» Pozytywne nastawienie, zyczliwos¢, mita
obstuga - 29 proc.

» Kompetencje, profesjonalizm - 25 proc.
» Szybkos¢ obstugi - 12 proc.

» Uczynnos¢, udzielanie pomocy klientom - 8
proc.

» System kolejkowy, numerki - 7 proc.
» Udzielanie informacji - 6 proc.

» Brak kolejek, krotki czas oczekiwania na
obstuge - 4 proc.

» Kolejki, zbyt dtugi czas oczekiwania na
obstuge - 14 proc.

» Biurokracja, zbyt skomplikowane procedury
- 5 proc.

» Problem z parkowaniem - 4 proc.

» Zbyt diugi okres oczekiwania na zatatwienie
sprawy - 3 proc.

» Niekompetencja, brak profesjonalizmu- 3
proc.

» Problem z udzielaniem informac;ji - 3 proc.

'S Krakéw
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Komentarz

Powyzsze informacje zostaly zebrane w pytaniach otwartych - ankietowani udzielali swobodnych,
hiesugerowanych przez ankieterow odpowiedzi, ktore nastepnie zostaty zakodowane do poszczegolnych
kategorii. Niniejsze zestawienie zawiera najczesciej wystepujgce odpowiedzi, pozostate - jako mniej
istothe - zostaty pominiete. Podane wyniki nie sumujg sie do 100 proc., poniewaz badani mogli
sformutowac wiecej niz 1 odpowiedz.

W kolejnych falach badania w latach 2010-2018 uzyskane zostaty bardzo zblizone wyniki. Jest to o tyle
istothe, ze zostaly one zebrane z wykorzystaniem raczej ,miekkiego” narzedzia pomiaru, jakim sg
pytania otwarte. Oznacza to, ze zestaw kluczowych atutow i mankamentow przypisywanych UMK nie
zmienia sie w dtuzszej perspektywie czasowej.

Wsrod mocnych stron obstugi klienta UMK najczesciej wymieniano cechy interpersonalne, a takze
profesjonalizm pracownikow urzedu, szybkoS¢ obstugi (podczas jednej wizyty), uczynnos¢
i pomocnos¢, dalej - system ,numerkowy”, sposob udzielania informacji oraz brak kolejek i krotki czas
oczekiwania na obstuge.

Z kolei najczesciej wymieniane cechy negatywne to zbyt dlugi czas oczekiwania na obstuge (kolejki),
biurokracja i zbyt skomplikowane procedury, problemy ze znalezieniem miejsca do zaparkowania
samochodu, zbyt odlegly termin zatatwienia sprawy wymagajacej wiecej niz jednej wizyty w urzedzie,
oraz niekompetencja, brak profesjonalizmu czy problemy z uzyskaniem informaciji.

Na pytanie o stabe strony zwigzane z obstuga klienta w UMK 15 proc. badanych udzielito odpowiedzi ,nie
widze nic takiego” lub ,wszystko dobrze, nie ma stabych stron”.

'S Krakéw
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Problemy podczas wizyt w UMK w okresie ostatniego roku

2018

2017 = tak, napotkatem(am) problemy
2016

2015

2014 H nie, nie napotkatem(am)
2013 : : pro’bleméw

2012

2011 3% ,
2010 A nie wiem/trudno powiedzie¢

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

» 8 proc. badanych klientow w roku 2018 oraz 7-14 proc. w latach 2010-2017 deklaruje, ze
napotkato problemy podczas wizyt w UMK w okresie ostatniego roku od daty realizacji pomiaru.

> Im czesciej badani klienci bywajg w UMK, tym czesciej deklaruja, ze napotkali problemy
podczas wizyt w tej instytucji. Na tle pozostatych grup respondentow najwiecej problemow
w Urzedzie doswiadczyli klienci Wydziatu Architektury i Urbanistyki (16 proc.), osoby, ktorych
sprawy zostaly zatatwione negatywnie (45 proc.), jak rowniez klienci zatatwiajgcy sprawy w UMK
mniej wiecej raz na miesigc lub czesciej (13 proc.).

19
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Propozycje zmian/usprawnien w UMK (2018)

wszystko dobrze 31%
zbyt mato pracownikow, stanowisk obstugi
kolejki, dtugi czas oczekiwania na obstuge
biurokracja, skomplikowane procedury
brak zatatwiania przez Internet

zte udzielanie informacji

problem z parkowaniem

problem z systemem informatycznym

zle godziny otwarcia

zte nastawienie, niemita obstuga

czas oczekiwania na zatatwienie sprawy

niekompetencja, brak profesjonalizmu

» Powyzsze dane na temat proponowanych zmian i ulepszen zostaly zebrane w pytaniu otwartym. Badani
mogli sformutowa¢ dowolng liczbe odpowiedzi, zatem wyniki te nie sumujg sie do 100 proc. Na
wykresie zamieszczone zostaty najczesciej wystepujgce odpowiedzi, zas pozostate - jako mniej istotne -
zostaty pominiete.

» Powyzszy zestaw proponowanych zmian czy usprawnien w UMK jest zblizony do przedstawionej
wczesniej listy stabych stron zwigzanych z obstuga klienta. Najwieksze bolaczki to niewystarczajaca
liczba pracownikow, stanowisk obstugi, a takze - co sie z tym wiaze - zbyt diugi czas oczekiwania na
obstuge.

'S Krakéw
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Jakosc obstugi klienta w odwiedzanym
wydziale UMK
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Sredni, ogolny poziom zadowolenia z obstugi podczas

ostatnich odwiedzin UMK

1% 2%1% = bardzo zadowolony (5)

\‘ m raczej zadowolony (4)
61% o o
m czesciowo zadowolony, czesciowo
hiezadowolony (3)
' raczej niezadowolony (2)

30%

I = bardzo niezadowolony (1)
O nie wiem
4,42 4,41 4,38 4,44 4,48
4,3 432 4 ,¢

4,17

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Sredni, ogolny poziom zadowolenia z obstugi

w odwiedzanym wydziale UMK (w skali 1-5
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2018|4,48|4,90|4,8314,83|14,83|4,80(4,78|4,74|14,73|4,70|4,62|4,59|4,57|4,54|4,49|4,48|4,40|4,34|4,19|3,97|3,92|3,54
2017|4,44|14,64|4,88|4,48|4,52|4,72| 4 |4,76| 4,2 |4,84|4,76|4,53|4,51|4,72|4,23| 4,3 |4,52|4,28|4,81|4,56|3,78|4,54
2016|4,38|4,33|4,43|4,75| 4,3 |4,79| 4,2 | 4,714,413 | 4,73 458| 4,4 |4,25|4,58|4,24|4,55|4,51 41114,12|4,06
2015|4,25|4,38| 4,8 |4,48|4,16|14,21|4,18|4,47|3,69| 4,5 406|4,46|4,147| 4,5 |4,47|14,48|4,13 4 |3,77|4,43
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2014|4,32|4,72| 4,7 |4,61|4,65|4,55|4,38|4,34|4,18| 4,52 E 46414,5414,32|4,44|14,02|4,58]| 3,55 § 42913,95]3,63
> =
2013|4,41|4,72|4,79|4,53|4,62|4,62|4,21| 45 | 4,4 |4,43| S |455|4,14|4,25|4,73|4,62|4,38| 4,3 3 451]|3,76 4,43
@ 2
2012|4,42|4,75|4,67|4,45|4,87| 4,7 |4,54|4,74|4,38|4,52| < |4,43]|4,39|4,54|4,48|4,47|4,65|4,08] < |4,06|3,66]4,42
2011| 4,3 |4,78|4,37|4,05|492| 4,6 |4,71|14,11|4,41|4,14 43714,54|4,32|4,53|4,34|4,33| 3,58 44 13,58|4,43
2010(4,17|4,38|4,33|4,22|4,79|4,48|4,47|4,48|4,13| 3,8 40414,1714,41|4,145|4,05|4,41|3,76 41 |13,48]| 4,2
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Sredni, ogolny poziom zadowolenia z obstugi

w Centrach Obstugi Klienta UMK (w skali 1-5

wszystkie wydziaty &2'&:;@‘:(‘?’:;"1'2 COK os. Zgody 2 [COK ul. Wielicka 28a| pozostate wydziaty
2010 4,17 4,07 4,34 4,33 4,08
2011 4,3 4,25 4,61 4,3 4,18
2012 4,42 4,48 4,49 4,6 4,32
2013 4,41 4,58 4,44 4,56 4,31
2014 4,32 4,53 4,53 4,2 4,16
2015 4,25 4,49 4,23 4,55 4,09
2016 4,38 4,67 4,31 4,4 4,32
2017 4,44 4,48 4,4 4,72 4,35
2018 4,48 4,67 4,62 4,4 4,37

> W powyzszej tabeli przedstawione zostaly Srednie oceny jakosci obstugi w trzech Centrach Obstugi
Klienta, a takze srednia dla pozostatych wydziatow UMK.
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Poziom zadowolenia z obstugi - Srednie oceny dla

wszystkich wydziatow UMK fta

w skali 1-5
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2018 448 |4,75|4,7414,67|4,67]14,64|4,56|4,52|4,49|4,49|4,43|4,40|4,28]4,28|4,27|4,17|4,15|4,05|2,82
2017 444 |4,73|4,7414,66| 4,7 |4,65| 4,5 |4,49| 4,5 |4,49|4,43|14,39|4,25]|4,24|4,25|4,12|4,34|4,34|2,86
2016 438 |4,51|14,59|4,56|4,46| 4,4 |4,39|4,2314,31]|4,29|4,35|4,29|4,11|4,19|4,11|4,03|4,03]3,86|2,51
2015 4,25 44 1455|4,51| 4,5 |4,3414,28|4,08| 4,2 14,16|4,2414,25|3,92|4,17]13,95|3,96]3,95|3,88|2,72
2014 432 |4,4214,63|4,56|4,42|4,33|4,27|4,17|4,36|4,24|4,32|4,24| 3,9 |4,19]|4,15]13,9114,18|3,67|2,52
2013 441 |4,59|4,6114,53|4,55|4,43| 4,5 14,33|4,38|4,29|4,39|4,384,08|4,32|4,21|4,15|4,24|4,25| 2,3
2012 4,42 46 |14,65(4,49| 4,5 | 4,4 |4,34|4,11|14,23|4,2814,36|4,44|4,13|4,1114,1113,88|4,19|3,92|2,26
2011 43 4,5114,5114,4114,42|4,28|4,29|4,1614,1714,23|4,29|4,36|4,12|4,08|4,06|3,94|4,18|3,86| 2,3
2010 417 |4,33|4,37| 4,3 | 4,3 |4,12]|4,0113,88|4,11|3,96|4,2214,21| 4,1 |3,72|4,04|3,74|3,86|3,56| 2,22
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Komentarz

Na stronie 22 prezentowany jest rozktad opinii na temat ostatniej wizyty w UMK wraz z porownaniem Srednich ocen,
odnotowanych w poszczegolnych falach badania. Z kolei w tabeli na stronie 23 przedstawione zostato zestawienie
uzyskanych parametrow Sredniej satysfakcji z jakoSci obstugi w ostatnio odwiedzonej komoérce organizacyjnej UMK,
otrzymanych w latach 2010-2018, przy wykorzystaniu skali pieciostopniowej (,5” - ocena ,bardzo dobra”, ,1” - ocena
,bardzo zfa”). W tabeli zamieszczony zostat Sredni wynik dla wszystkich wydziatow (rezultat ten nie jest tozsamy
z 0g6Ing oceng jakosci obstugi klienta podczas wizyt w UMK w okresie ostatniego roku). W tym miejscu nalezy zaznaczyc,
ze od roku 2017 poszerzona zostata lista badanych komérek organizacyjnych Urzedu (z 19 do 21).

W roku 2018 Srednia ogolna ocena pracy wszystkich wydziatow wzrosta do 4,48 (w skali 1-5). Wskaznik ten rost w latach
2010-2012, nastepnie zmniejszat sie w latach 2013-2015, po czym ponowhie odnotowano trend pozytywny. Co istotne,
uchwycona tendencja koresponduje z dynamikg zmian innych kluczowych wskaznikow zadowolenia klienta UMK
w latach 2010-2018.

Zestawienie obejmujace ocene jakosci obstugi w poszczegolnych Centrach Obstugi Klienta (strona 24) pokazuje, ze
w wiekszosci przypadkow COK uzyskujg wyniki powyzej Sredniej dla wszystkich wydziatéw, natomiast pozostate komorki
organizacyjne nieco ,zanizajg” poziom satysfakcji klienta. W roku 2018 najwyzszy rezultat odnotowano w przypadku COK
przy ul. Powstania Warszawskiego 10, zas na kolejnych pozycjach znalazly sie: COK przy os. Zgody 2, COK przy ul. Wielickiej
28a, a nastepnie - pozostate komorki organizacyjne UMK.

Oceny dotyczgce poszczegolnych wymiarow jakosci obstugi (strona 25) dotyczg wszystkich komorek organizacyjnych UMK,
w ktorych prowadzone byto badanie. Warto zaznaczy¢, ze od roku 2017 zmniejszona zostata liczba poréwnywanych
atrybutow (z 29 do 18).

Najwyzsze oceny zostaty uzyskane w przypadku nastepujgcych kategorii: wyglad zewnetrzny i ubior personelu, uprzejmosc,
kompetencje, komunikatywno$¢ oraz pomocnos¢ i uczynnosSé personelu. Zdecydowanie najwiekszg bolgczka jest brak
odpowiedniej liczby miejsc parkingowych. Relatywnie niskie oceny dotycza dostepnosci dla osob niepetnosprawnych,
mozliwosci kontaktu telefonicznego, czy okresu oczekiwania na zatatwienie sprawy, cho¢ w przypadku tych kategorii
Srednia przekracza umiarkowanie pozytywna kategorie oceny (,4").
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - kompetencje, profes

onalizm

Py

FALA BADANIA
wszystkie wydziaty
Urzad Stanu Cywilnego (Zgody 2)
Wydziat Ksztattowania Srodowiska
(Zgody 2)
(Wielicka 28a)

(Powst. Warszawskiego 10)
Wydziat Podatkow i Optat
(Powstania Warszawskiego 10)
Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 27)
Wydziat Spraw Spotecznych
(Stachowicza 18)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Powstania Warszawskiego 10)
Biuro Planowania Przestrzennego
(Sarego 4)

Wydziat Spraw Administracyjnych
(Zgody 2)

Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 29)
(Wielicka 28a)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Zgody 2)

Wydziat Architektury i Urbanistyki
(Rynek Podgoérski 1-2)

Wydziat Podatkow i Optat (Wielicka 28a)
Wydziat Podatkow i Optat (Zgody 2)
Wydziat Spraw Administracyjnych
Wydziat Spraw Spotecznych (Zgody 2)
Wydziat Spraw Administracyjnych
Wydziat Geodezji (Grunwaldzka 8)
Wydziat Mieszkalnictwa (Wielopole 17a)
Wydziat Skarbu Miasta (Kasprowicza 29)
Urzad Stanu Cywilnego (Wielicka 28a)
Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow

2018|4,67|4,90 4,88 |4,87|4,87|4,87|4,85|4,83|4,80|4,77|4,76 4,6514,6214,59|4,59|4,52 4,24
2017|4,66|4,95|4,39|4,78|4,88|4,92|4,83|4,74| 49 |4,53|4,64|4,45|4,74|4,92|4,51|4,78|4,63| 4,8 |4,86|4,85|4,69|4,13
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2016|4,56|4,68|4,55|4,27|4,87|4,63| 4,4 |4,93|4,93|4,77|4,38|4,85|4,85|4,61|4,52 4,6814,43 4,314,471 41
2015|4,5114,78|4,48|4,87|4,72|4,53|4,49|4,62| 4,7 |4,49|4,17|4,73| 4,8 |4,63|4,62 4,4 14,27 4,6914,51| 4
2014|4,56|4,75|4,33|4,77|4,79|4,49|4,65|4,74|4,81|4,65|4,53| 4,7 |4,67|4,51|4,27 4,5814,67 4,6 14,66(4,13
2013|4,53|4,83|4,48| 4,8 |4,55|4,65|4,53|4,48|4,73|4,59|4,53|4,63|4,49|4,4414,78 4,5314,51 4,3814,7713,92
2012|4,49|4,85|4,53| 4,7 |4,67|4,74|4,93|4,45|4,63|4,73|4,34|4,54|4,69|4,46|4,51 4,3914,37 4,5814,2313,84
2011|4,4114,88|4,4114,33|4,77|4,09|4,82|4,65|4,47| 4,5 |4,34|4,85|4,34| 4,6 |4,49 3,66 14,47 4,5414,4313,75
2010| 4,3 |4,63|4,59|4,55]|4,43|4,55|4,85|4,54|4,14|4,08|4,07|4,51]|4,59| 4,3 |3,98 4 14,34 4,4314,27|3,66
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - uprze
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2018|4,7415,00|4,95]4,95|4,93|4,92|4,90|4,90|4,90|4,87|4,82|4,80|4,76|4,76|4,76|4,76|4,69|4,63|4,58|4,54|4,43|4,29
2017|4,7414,9514,66|4,64|4,97| 4,8 |4,87| 4,9 |4,83]|4,78|4,88|4,64]|4,88|4,95|4,51|4,62|4,88|4,78|4,75|4,95|4,734,37
2016|4,59|14,7814,68|4,63|4,77|14,51|4,76|4,88| 4,4 | 4,3 | 4,9 |4,93 4,78|4,57|4,55|4,63|4,63| 4,5 |4,44|4,12
2015|4,55| 4,8 |4,53| 4,5 |4,63|4,62]|4,59|4,67|4,16]|4,83|4,85]|4,62 4,7414,67|4,41|4,55|4,54| 4,6 |4,71|4,09
2014|4,63|4,78|4,65|4,68|4,86|4,54|4,74|4,81|4,63| 4,8 [4,73]|4,67 4,75|4,42|4,86|4,55| 4,6 |4,43|4,54|4,29
2013|4,61|14,85| 4,7 |4,73|4,77|4,74|4,48| 4,9 |4,48]| 4,8 |4,41]|4,63 4,75(|4,88|4,57| 4,6 |4,77|4,41| 4,5 | 4,19
2012|4,65|4,9314,78|4,95|4,93|4,77|4,75|4,73| 4,4 |4,77| 4,8 |4,53 455| 4,7 |4,7114,37|4,49|4,54|4,61|4,34
2011|4,51|4,88|4,63|4,85|4,83|4,54|4,56|4,43| 4,6 |4,83| 4,7 |4,58 485(14,49|14,57|3,65| 4,4 | 4,6 |4,62|3,89
2010|4,37|4,61| 4,7 |4,85|4,54|14,66]|4,18|4,38|4,2414,72|4,59]4,53 45314,15|4,38|3,95|4,41| 4,3 |4,48|3,71
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK -

poMma

anie 1 doradzanie klientom
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2018(4,644,93|4,92|4,904,88|4,88|4,87|4,85|4,83|4,81|4,80|4,76|4,70|4,69|4,65|4,58|4,58|4,58|4,57|4,31|4,27|3,99
2017(4,65|4,78|4,24| 4,8 |4,62|4,85(4,84|4,64| 4,9 |4,82|4,95|4,49|4,81|4,59|4,87|4,48|4,77|4,89|4,95|4,69(4,83|4,05
2016 4,4 | 4,3 |4,05|4,76|4,78|4,05|4,61| 4,3 |4,72|4,25|4,57|4,64|4,75|4,37 4,39|4,55|4,35 4,41|4,12| 4
2015(4,34|4,66|4,23| 4,5 | 4,5 [4,63[4,42| 4 |4,46|4,04|4,66|4,59|4,55|4,42 4,6 (4,27 4,5 4,31|4,18| 3,6
2014(4,33| 4,7 |4,36|4,54|4,61|4,53|4,62|4,18|4,61|4,03|4,59|4,65|4,62|3,93 4,1 |4,43(4,16 4,65|4,21|3,71
2013(4,43| 4,8 | 4,5 | 4,5 |4,48| 4,6 |4,52| 4,4 [4,77|4,66| 4,8 |4,72|4,36]| 4,7 4,4 |4,23(4,13 4,6 (4,29 3,6
2012| 4,4 |4,64|4,41|4,76|4,37|4,92|4,65|4,31| 4,6 |4,68|4,73|4,63|4,42|4,31 4,03|4,35|4,43 4,44|4,42|3,65
2011(4,28|4,13|4,49|4,32|4,25|4,85|4,62|4,45|4,43|4,06|4,84|4,68|4,29|4,37 3,36|4,25| 4,5 46 | 42 3,47
2010(4,12| 4,32 4,46 3,98 4,28 | 4,68 4,37 3,95|3,93|4,43|4,36|4,08| 4,1 | 4 3,78|4,31|4,37 4,2 |4,36(3,29
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- umiejetnosc rozwigzywania problemow

P

FALA BADANIA
wszystkie wydziaty
Urzad Stanu Cywilnego (Zgody 2)
Wydziat Podatkow i Optat (Wielicka 28a)

Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 27)

Wydziat Spraw Administracyjnych

(Powst. Warszawskiego 10)

Wydziat Spraw Spotecznych (Zgody 2)

Wydziat Ksztattowania Srodowiska

(Zgody 2)

Wydziat Podatkow i Optat
(Powst. Warszawskiego 10)
Wydziat Spraw Administracyjnych
(Wielicka 28a)

Wydziat Podatkow i Optat (Zgody 2)
Wydziat Spraw Spotecznych
(Stachowicza 18)

Biuro Planowania Przestrzennego
(Sarego 4)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Powst. Warszawskiego 10)

Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 29)
Wydziat Geodezji (Grunwaldzka 8)
Wydziat Skarbu Miasta (Kasprowicza 29)
Wydzial Mieszkalnictwa (Wielopole 17a)
Urzad Stanu Cywilnego (Wielicka 28a)
Wydziat Spraw Administracyjnych
(Zgody 2)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Wielicka 28a)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Zgody 2)

Wydziat Architektury i Urbanistyki (Rynek
Podgorski 1-2)

2018|4,52|5,00|4,87|4,83|4,80|4,80|4,79|4,78|4,78|4,73|4,71|4,63|4,60|4,57|4,57|4,42|4,35|4,32|4,15|4,11|4,04|3,91
2017]|4,49|14,94|4,7414,76|4,31|4,81|3,52|4,88|4,81|4,9214,61|4,56|4,11|4,75|4,18| 4,7 |4,41|4,76| 49 | 49 | 4,6 | 3,66

2016|4,23(4,35|4,46|4,43|4,71|3,83| 4 |4,68|4,29]|4,63|4,18| 3,9 |4,65 4,211 4,3 [4,23 4,3214,29]4,22|3,77
2015|4,08|4,69|4,54|4,09|4,36|4,52|3,81|4,17|3,86|3,94|3,67|4,17|4,65 4,2314,1213,94 4,25 4 |3,97|3,37
2014|4,17|4,86|4,27|4,49| 4,6 |4,38|4,29|4,33|3,93|4,33|4,18|4,49|4,55 3,7514,29| 31 4,0813,96|4,56|3,53
2013|4,33|4,71|4,7214,43|4,29|4,47|4,51|4,73| 4,8 |4,14|4,38|4,19|4,72 4,63|4,2714,16 4,1 14,0914,63|3,32
2012|4,1114,86|4,33|4,71|3,81|4,84|4,03|4,21|4,71| 4 4 13,97|4,04 4,2813,96]3,76 4,17| 4,4 |3,94|3,26
2011|4,16|4,83|4,2114,28|4,32|4,82|4,12| 4 |4,47| 4,5 |4,29|3,95|4,65 4,26| 4,1 12,94 4,4514,3914,39|3,21
2010|3,88|4,42|4,19|3,84|4,16|4,31| 4 |3,87|4,23|4,18|3,63|4,09| 4 3,8 |3,68]3,77 4,1114,28|4,13|2,63
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- komunikatywnosc,

mowienie przystepnym jezykiem
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2018|4,67|4,9014,9014,90|4,88|4,87|4,87|4,87|4,85|4,83|4,81|4,78|4,78|4,73|4,7114,69|4,68|4,62|4,55|4,39|4,34|4,11
2017| 4,7 | 4,8 |14,91]|4,68|4,83|4,88|4,88|4,78|4,67| 49 | 49 |4,48|4,76|4,86|4,84|14,92| 4,6 |4,78|4,46|4,69|4,76|4,29
2016|4,46|4,7214,59|4,05|4,08|14,38| 46 | 4,2 |4,83| 4,7 4,7 14,3314,83 468|4,48|4,5114,43| 45 |4,22]4,11
2015| 4,5 |4,73|4,73|4,38|4,69|4,93|4,48|4,61|4,49|4,48 4,7 |4,18] 4,8 4,68|4,78| 4,4 |4,48(4,38]|4,37|3,91
2014|4,42|4,5814,83|4,56|4,64| 4,7 |4,62|4,26|4,61|4,58 4,6514,15|4,73 4,2314,18|4,4714,0714,62|4,21|3,99
2013|4,55|4,66| 4,7 | 4,6 |4,73|4,83]|4,52|4,62| 4,5 |4,83 4,67(4,46|4,42 418|4,53|4,46| 4,9 |4,63| 4,5 |4,11
2012| 45| 4,8 |4,87|14,62|4,9214,77|4,67|4,77|4,38|4,52 4,5314,58|4,53 4,3414,26|4,4114,5214,24|4,47|3,94
2011|4,42|4,37|4,85| 4,5 |4,85|4,47]|4,67|4,34]|4,45| 4,5 48 |4,63|4,64 453|3,63|4,33|4,45|4,57| 4,4 |3,78
2010| 4,3 |4,1614,51|4,68|4,7814,35]|4,57|4,53|4,33|4,28 413|4,05|4,66 4,3114,22|14,47| 4,1 |4,33|4,28|3,62
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- spojnosc¢ informacji udzielanych przez roznych urzednikow
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2018|4,49|4,88|4,85|4,8414,82|4,80|4,75|4,73|4,71|4,63|4,62|4,59|4,56|4,52|4,50|4,48|4,46|4,4114,37]4,06|4,03]| 3,89
2017|4,49|4,88| 4,6 |4,79|4,83| 4,8 |4,71|4,85|3,89|4,56| 4,6 |4,62|4,29|4,75|4,18|4,97]|4,29|4,79]|4,67|4,66|4,58| 3,66
2016|4,2914,45|4,78|4,5414,38|4,42|3,95|4,49| 4 |4,08 465|4,3114,59|4,56|4,3714,19|4,74 3,97| 4,1 |3,75
2015|4,16|4,62]|4,29|4,0914,33|4,12|4,47|4,11|3,93| 3,57 4,3114,15|4,31]|4,56|4,29|4,29| 4,4 43 |4,38]3,43
2014|14,24|4,66|4,61|4,4714,46|3,77|4,31|4,45|4,29|4,32 4,7 13,9314,3414,63|4,13|3,7114,41 453]|4,06]| 3,64
2013|4,29|4,56|4,47|4,44| 4,2 |4,59|4,26| 4,7 |4,41|4,45 43214,2114,18|4,54|3,88|4,62|4,69 4,4714,24|13,19
2012|4,28|4,71|4,26| 4,8 |4,26|4,52| 4,9 |4,43|4,24|4,19 4,38|4,0314,24|4,54|4,2114,28|4,38 4,2114,36|3,37
201114,23|4,87|4,18|4,29]14,59|4,26|4,83|4,32|4,29| 4,2 424] 3,5 14,13|4,53|4,41| 4,2 |4,38 45714,37|3,36
2010]3,96|4,19|4,26|3,89| 4 |4,34|4,38|3,78|4,25|3,75 41 13,84| 4,1 4 14,0713,79|4,23 4,03]4,28] 3,06
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2018|4,15|4,77|4,76|4,75|4,70|4,64|4,59|4,54 | 4,47 | 4,444,341 4,25|4,22|4,11|4,00|4,00|3,94|3,80]3,75]3,45]3,42]2,80
2017|4,34| 4,8 |4,75|3,33|4,45|4,68|4,59|3,53|4,11|4,57|4,54|4,71|4,21|4,29|4,25|4,38|4,48|4,92|4,07|4,29| 3,7 |4,93
2016|4,03| 3,284,008 4,1214,4114,03|2,84|13,94|4,35|3,96|4,45|4,23]|4,54|3,67|3,93|4,32 423| 4 |3,76|4,26
2015|3,95|3,62| 4,3 4,1413,67|3,68|4,44|2,83|3,92|4,54| 45 |4,33] 4 | 3,2 |4,09|3,33 4441 3,6 | 3,4 |4,47
2014|4,18|3,89|4,33 438|4,33| 4,1 | 4,3 |4,12|4,57|3,91|4,46|4,24| 4,5 |4,15|4,06|4,07 4,63| 4 |3,72|4,19
2013|4,24|4,17| 4,4 4,48]3,89|4,66|3,96|4,47|4,31|4,76|4,32|3,89|3,75|4,59(3,19| 4,26 4,3614,13|3,77|4,85
2012|4,19|4,67|4,56 4,3414,58|4,25|4,73|3,68|4,33|4,49|3,96|4,03]|4,67|3,94|4,06|4,33 4,3314,12|3,77|4,26
2011|4,18|4,71|4,12 4,6 13,9414,2714,87|4,04|4,38|4,07|4,12|3,38|4,39|4,58|4,08] 4,22 4,7714,38|3,16|4,25
2010|3,86|3,69|4,25 3,82| 39 |4,24|4,44| 3,5 | 4,2 |3,63|2,48|4,43| 4 |3,96|4,07|4,07 4241 4 |298|4,11

5 Krakéw

33



Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - w

lad, ubior

oracowhikow wydziatu

— a —~ — =

— © — > o = = © = [0}

a 00 © — < > S X N 'S 'Q ~ 9 c

&= z < ® o -Sf: N | a5 S| » S s s A K S 3

| | ©|S X o |3 |w©9lc 5| s 1SSl = | < s |o 9| 9 |¢< o |=

o N = |= 3] 9 | © S dH| > L 2 I1=Adl S N = c | 2|5 < >,

o0 = o |e = N |S 2 of € [} o o5 2| = o |x < 5] o |@ < =

= N < © [3) ~ | o o wl N~ 2 ie) C % 2 © s |- — | © N — 0
I © = o s |- = T |l — 0|3 X 3 3 |2 o = 2 v |2~ 3 0l = |5 £ c =
= .ﬁ o > < .(2 [+ ; E )] B 2 O | \—l_/ d _Q — > c ® \O © 0O T ; 3 (o) o N
z |8 | Pl 5|58 5| &|leqlddlac] o]l |28 | 2| =388 S (a<saqlex
< = 2|l ol f| o SR ©|ls=| @ o |Isa|l @ | =| = |85l 2 oS 2= 5
m 2 s 9 — |l S| £ 21235|l8H (;U 2| £ S |l §| = = 21838 & |€olf xS
<2158z |58 s|s|eolsElees|s|sg E|5&(z2lzg 2 |55|285%
- @ o & 3|22l 3 » |gN|ad 8lagc| s S |28| £ o = |52!58 5 |Swn|TN|IE o
< > 3 | 2 I8 S| S| |53|2s| & &€ 2 <3 s 3|23 S |32 |S 8
Sl 8(s(elz(adS|2|B |Eglzal 2|2 ag 28|23 |e8e5 52 |8 |22

E3 - [=3 k] c o < S NN~ [ = 0 © o= - ) © o= <

ot n o |® ] ~ |5 > 2|lo S S |s 2| S T x |3 2 2| = | 3 e

S -~ o |s 2 o 2ol bt o lsll e | 5 »n |w w o = w <

N N 8 | > =] T | ~ B TI>"] = >| & | S~ 8|S 8 [

SISl | g 2|2 S S - - I I - - O - B~ -

= s =) = > > 3 S8 S > > = |2

= s == |= = = |2
2018|4,75|4,95|4,95|4,93|4,92|4,90|4,90|4,89|4,87|4,86|4,81|4,81|4,78|4,77|4,76|4,75|4,72| 4,68 4,67 | 4,66 | 4,55 4,38
2017|4,73|14,86|4,82|1 49 |46 | 5 | 49| 46 |4,87|4,76|4,85|4,78|4,67|4,94|4,66|4,78|4,65|4,58|4,72|4,95|4,78|4,41
2016|4,51|4,87|4,53|4,41]|4,29 4,62(4,18| 4,8 |4,18|4,67 4,8414,57|4,55|4,57|4,28|4,63|4,54|4,55| 4,6 |4,25
2015| 4,4 |4,83|4,74|4,37|4,45 4,6514,0814,39|4,19|4,39 4,4414,61|14,41|14,58|4,44|4,63| 3,8 |4,26|4,47|4,19
2014|4,42|4,87|4,67| 4,5 |4,24 4,671 4,5 |4,35|4,35| 4,6 4,6714,56|4,14|4,46|4,26|4,63|3,97|4,64|4,46]3,92
2013|4,59|4,71|4,71| 4,8 |4,73 4,65|4,59| 49 | 4,8 |4,65 4,3314,38|14,82|4,42|4,71|4,67|4,58|4,36|4,72]| 4,2
2012| 4,6 |4,78|4,95|4,83|4,69 4,7214,4914,43|4,57|4,83 455 4,6 |4,48|4,59|4,53|4,69|4,31|4,59|4,65|4,42
2011|4,51|4,83|4,87| 4,6 |4,37 4,8214,66(4,43|4,64|4,53 4,4814,34|14,45|4,58|4,43|4,78|3,97|4,59]4,69| 4,07
2010|4,33|4,68| 4,8 |4,19|4,43 4,5414,7414,36|3,95| 4,1 4,1814,33|4,04|4,39|4,43|4,33|4,21|4,46|4,47| 4,09

HIIR ’
s Krakow




Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- mozliwosc¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu

) 2 ~| =1z N EE:
—~ — —~ — w o) © ~ o) A o)

8T als s [S]s | &9 S s e ||| T(5 [c]E |&

G 3 A ~| > S |24 © S 1c o |2 19) T L] S |@o =

< o 5 | £ = Ol .E w |[SO| = o | o o 9|3 = =< g °© |o S | o <

v | |1 8 Il= |sa|= =l 2] 2|2 |S4H]3 c N S o |2 2 |2 <

[7) N oW | © s ol © = |9 o [0) ) c < ol T () S = o |x< o |x =

< | =] S| | NI|E [OwmnE S|Sw S| 2 |3x|s e = s | 2| 2|z s |- |2
S| 83| &| |2 |z-2¢lgz| 2|lael 3| 2 |el|28w |B sl =l s |3 2 |1Z25ls5a
z|N| 2| 5 2 _|z=2|28] 2|2l = = |58 ol E1 21218 | S|exg|SE
< =) o 5] Y |=EQl3as|l=q] § |£9]| o S |28|IR¢|l=q|RY| 2 o s [R&] = |Ral5d
SIE| 8|z |S|E225|Ec| 8|55 |8 (2g|S:sz%el S| 22|83 2(8:25
m|le|ls]z|s|28sa[2s| g|(28] |2 |32|85[z8|cel=| 2|8 (88 2 (83|28
S1g| 2| 2| S|zxles(ze| 2z 2| 2 |a5|58|50s8| 3| 2| 5|58 = |88
< 2- o © 5 |S¥]<=2 E; = A ) x |V s cgﬂvg" o o) x || = :;f,o
w @ s | B s |& |S:183 S |le:| 3| B Isdh|e <|2 c ® = 3 |3 2 183=|en

= c aQ S |» No|¥ g |9 vl = 3 | =8 o< IS o s A = = = <

Sl =12l |22 wilszl Sl ol |32ls |z TS| 8| |2z x |3 |8

ol &l TN |I2EN s |l 0| 2| |w@ls o N| o | = |¥ v |w <

s B[ 812 T | 5(2%=l5|® B9 |5 [2]| =8| | B[ |&

EIZ151F | FIEF |58 E1E P 5| E|21E |28

>

2 2 EAEE e
2018|4,28|4,8214,74|4,72|4,71|14,66 |4,64|4,63|4,58|4,57|4,46|4,44]14,34|4,22|4,16|4,15|4,14|4,14|4,03|3,98| 3,74 3,62
2017|4,2414,3814,7114,82|4,81|3,97|4,56|4,54|4,0214,48|4,43|4,13]3,57|3,93|4,15|4,18|4,45|4,32|4,57| 4,1 |4,12|3,87
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2010|3,72|3,7114,07]|4,06|4,14| 4,1 |4,26|3,95|4,38 4,3213,59|4,16|3,77|3,97| 3,54 3,7614,07|12,3414,39|2,18
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale

UMK - czas oczekiwania na rozpoczecie obstu
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2018|4,27|4,83|4,83|4,78|4,67|4,65|4,57|4,56|4,52|4,46|4,44|4,44|4,37|4,33|4,30|4,25|4,10|4,10|3,95|3,76|3,61|2,36

2017|4,25|4,81| 4,2 |4,15|4,52]|4,77|14,68|4,39|4,65|4,54|4,59| 4,1 |4,17|4,38|4,32|4,7114,17|4,26|3,84]|3,14|3,89| 3,93

2016|4,11| 4,4 |14,05| 4 |4,65|4,39|4,57|4,51|4,25]|4,29|4,53| 4,2 |4,49 3,77 3,9813,69|3,9214,18|3,11| 3,33

2015|3.95|4,7714,03|4,15|3,97|4,34|3,79|4,28|4,55| 4,2 |4,35|3,41| 3,97 3 3,4714,18|3,65| 4,3 |3,46| 3,26

2014|4,45|4,77| 4,5 | 4,6 |4,16|4,77|4,24| 4,5 |4,48|4,34|4,38|4,23|4,17 4.4 4,2413,47|3,7114,25|3,23|2,74

2013|4,21| 46 | 4,3 |4,48| 4,7 | 4,4 |4,13|3,83]|4,43|3,23|4,63|4,03|4,03 4,65 456|4,62|3,56|4,48|3,74|3,83
2012|4,11| 4,6 |4,75|4,33|3,8314,55|4,38|3,63|4,48|4,46|4,38|3,53[4,09 4,65 4,084,071 3,8 | 3,6 |3,37|3,78

2011|4,06|4,17| 4,8 |4,51|3,83|4,17|4,37|3,63|4,33|4,46|3,76|4,03]4,09 4,78 42213,84|13,39( 3,8 |3,57| 4,2

2010|4,04| 44| 45 |4,67| 4,1 |14,59|4,32|4,38|4,39|3,97|4,23|3,92| 4 3,55 3,8213,54|3,5113,51|3,53|4,03
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- wygoda oczekiwania na obstuge w wydziale

P

FALA BADANIA
wszystkie wydziaty
Urzad Stanu Cywilnego (Zgody 2)

(Powst. Warszawskiego 10)

Wydziat Ksztattowania Srodowiska
(Zgody 2)

Wydziat Podatkow i Optat
(Powst. Warszawskiego 10)
Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 27)
Wydziat Spraw Spotecznych
(Stachowicza 18)

Urzad Stanu Cywilnego (Lubelska 29)
Wydziat Spraw Administracyjnych
(Zgody 2)

Biuro Planowania Przestrzennego
(Sarego 4)

(Powst. Warszawskiego 10)
Wydziat Geodezji (Grunwaldzka 8)
Wydziat Spraw Administracyjnych
(Wielicka 28a)

Wydziat Podatkow i Optat (Zgody 2)
Wydziat Architektury i Urbanistyki
(Rynek Podgorski 1-2)
Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Zgody 2)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
(Wielicka 28a)

Wydziat Spraw Spotecznych (Zgody 2)
Wydziat Spraw Administracyjnych

Wydziat Mieszkalnictwa (Wielopole 17a)
Wydziat Podatkow i Optat (Wielicka 28a)
Urzad Stanu Cywilnego (Wielicka 28a)
Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow
Wydziat Skarbu Miasta (Kasprowicza 29)

2018|4,43|4,93|4,90|4,88|4,80|4,73|4,68|4,68|4,63|4,62]|4,60|4,57|4,52|4,50|4,49|4,45 4,3314,31|4,12|3,94| 2,56
2017|4,43|4,59|4,86|4,67|4,23| 46 | 4 |4,02]|4,49|4,75]|4,68|4,85|4,79|4,71| 4,3 |4,64 4,741462| 4 |4,14|3,85
2016|4,35(4,48|4,45|4,71| 4 |4,74|3,91|4,18|4,58 4,66(4,73| 4,6 4,53(4,08 4,3814,55|4,11|3,97|3,81
2015|4,2414,51|4,2414,35]|4,33|4,23|3,76|3,74| 4,58 4,51|4,68|4,93 4,53|4,55 4,2514,39|3,93|3,63| 3,37
2014|4,32|4,38|4,58|4,65]|4,23|4,74|4,52|4,58| 4,58 4,54| 4,5 | 4,67 4,65|3,87 4,5914,5113,86|3,86|2,91
2013|4,39| 4,6 |4,78| 4,4 |4,58|4,83|4,52|4,63|4,55 4,03|4,33|4,67 4,83| 4,8 3,9714,24| 3,6 |4,51]3,82
2012|4,36|4,88|4,85| 4,4 |4,26| 4,3 | 4,5 |4,38|4,56 4,66(4,63]4,45 4,3514,22 4,2814,64|3,86|3,69]3,92
2011|4,29|4,85| 4,7 |4,35]|4,53|4,37| 42| 4 |3,78 4,5214,68|4,43 4,38(4,15 4,3114,31|3,92|3,94| 4,37
2010|4,22| 4,7 |4,24| 4,5 |4,58]|4,39|3,96|4,21|4,28 4,2 14,37]|4,63 4,13|3,85 4,3914,44|3,69|3,66| 4,2
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - czas obstu

Si podczas 1 wizyt
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2018|4,49|4,88|4,86|4,86|4,8314,8314,83|4,68|4,67|4,66|4,65|4,63|4,61|4,61|4,58|4,55|4,36|4,34|4,3314,30|3,94|3,12
2017| 4,5 |4,63|4,83|14,81(4,08|4,7414,69| 4,9 |4,61| 4,7 |4,71|4,18|4,77|4,49|4,76|4,55|4,63|3,83|4,45| 4,4 |4,11|4,37
2016|4,31|4,2514,77|4,43| 4,4 |14,73|4,75 4,08|4,53|4,2314,3214,7114,08|4,63|3,93|4,43|4,37|4,47]3,93|3,53
2015| 4,2 |4,33|4,37|4,77|3,85]|4,53|4,51 44314,63| 3,6 |4,47|4,18| 4,2 |4,28| 4,5 |4,58]|4,06|3,84|3,65| 4,2
2014|4,36|4,4514,42|4,67|4,36|4,79| 4,65 45514,3414,63|4,72|4,34| 4,7 |3,86|3,95|4,53|4,31|4,42|3,67|4,11
2013|4,38|4,58| 4,7 |4,77]|4,2614,59|4,45 446| 42| 4,2 14,3114,38|4,75|4,49|4,55|4,55|4,63|4,52|3,55|4,32
2012|4,23| 49 | 4,1 |4,47|4,13|4,47|4,05 44814,46|3,98|4,27|14,57|4,79|3,92|4,26|4,15| 3,8 | 4,4 |3,62|4,22
2011|4,17|4,85|3,97| 4,4 | 4,3 |14,53|3,68 4,3414,6214,26|4,24|4,46|4,85|3,16|4,07| 4,2 |3,7414,39|3,44|4,62
2010|4,11|4,7314,24|14,55|4,2714,46|4,58 45414,33|3,89|3,85| 45 | 4,3 4 13,86|4,4314,0413,98|2,79|4,14

HIIR ’
£.8 Krakow 38




Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- okres oczekiwania na zatatwienie sprawy
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2018|4,17|4,72|4,71|4,68|4,63|4,56|4,44|4,44|4,41|4,40|4,40|4,35(|4,35|4,33|4,31|4,28|4,03|4,00|3,90|3,76| 3,56 | 3,17
2017|4,12|4,24|4,68|4,68|4,64|4,85| 4,3 |4,64|3,75|4,22|4,32] 3,9 |3,63|3,95|4,75(4,63| 42| 4 | 4,2 |4,26(|3,29]| 4,3
2016|4,03|3,34|4,31|4,42|4,45|4,21]|4,47|4,18|4,05|3,71|4,29|4,28|3,87| 3,88 3,74|4,11(3,85|4,13|3,81( 3,94
2015|3,964,32|4,59|4,39(4,04|4,28|4,534,06(3,19|3,97|4,24|4,53|3,65| 3,7 4,07|4,08(3,73|3,97| 3 3,94
2014|3,91|4,11|4,11|4,264,28|4,46|4,53|3,89| 4,06 |4,08|3,88|4,53|3,61| 4,42 3,58|3,94|2,41]4,26|3,05|3,53
2013|4,15|3,74|4,62|4,24|4,43|4,72|4,18| 4,5 |4,33|3,973,62|4,51|4,41|4,43 4,53|3,67(3,97| 4,4 |3,18(4,15
2012|3,88(4,73|4,22|4,13|3,97|4,74|3,85(|4,35|3,76|3,68|4,12|3,71|3,74| 4,17 4,03| 3,7 |3,26]3,79(2,83| 4,14
2011|3,94|4,82| 43 | 4 |3,63|4,84|3,35(4,37|3,97|3,77|4,38] 3,9 |3,57|4,23 4,05|3,93| 3 | 42 |2,94]| 4,2
2010|3,74|4,37|4,55|4,39(3,97| 4,26 3,92 4,18|3,31|4,03|4,03|3,82| 3,87 4,04 3,87|3,25(3,84|3,67(2,03| 4,04
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - dotrzymywanie ustalon
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2018|4,56|4,9314,92|4,89|4,85|4,85|4,84|4,83|4,8114,75|4,7414,73|4,63|4,63|4,50|4,44 4,3214,3114,30|4,18
2017| 4,5 |4,7314,79|4,67|4,73|14,81| 4,5 |4,81|4,44|4,35|4,78|4,83|4,69|4,22|4,93|4,46 45214,56|4,58]| 3,7
2016|4,39(4,21|4,67|4,69| 49 |4,23|4,68|3,84|4,75| 4 |4,72|4,71|4,51|4,29 4,71 4,63|4,43|4,15(3,96
2015|4,28(4,22| 4,7 | 4,3 |4,15|4,54|4,68|4,62|4,29]|4,09| 4,7 |4,61]|4,14|4,14 4,09 4,56| 4,3 |4,25|3,61
2014|4,27|4,59|4,61| 4,5 |4,71|4,27|4,67|4,65|4,68|3,96|4,55|4,53|4,38|4,16 2,83 469| 4 |4,07|3,69
2013| 4,5 |4,69|4,84|4,48|4,71|4,79|4,64|4,55|4,81|4,49|4,52| 4,6 |4,37|4,64 4,33 4,77|4,07|4,83]3,67
2012|4,3414,5314,79|4,53|4,47|4,78|4,49|4,97|4,8114,21|4,39|4,4714,34|4,48 3,86 4,3713,98| 4,1 |3,65
2011|4,29| 4,1 |4,86| 4,4 |4,55|4,32|4,55| 4,9 |4,51]|4,23|4,45|4,75]|4,12| 4,53 3,38 47114,04|4,29]|3,41
2010/4,01(4,34|4,27|4,29|4,35|4,47|4,27|4,59|4,13|4,15|4,21|4,04|4,26| 3,68 4 3,93|3,35| 4 2,83
[ L1l V4
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - estetyka bud

hku, warunki lokalowe
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2018|4,28|4,72|4,66|4,65|4,65|4,60|4,59|4,57|4,46|4,45|4,40|4,31|4,29|4,24|4,1114,10|4,00|3,98|3,95]3,95|3,86| 3,70
2017|4,25|4,73|4,27|4,29|4,33|4,55|4,43|4,46|4,53| 3,6 |4,77|3,81|3,75|4,31|4,25|4,36|4,75|4,13|4,51|3,97| 3,9 |4,31
2016|4,11|14,15|4,43 4 14,28| 4,4 |14,37|4,36|3,47| 4,3 |3,82|3,83|4,17|4,14|4,15 4,3814,1413,9214,41
2015|3,92|3,67|3,53 368| 4 |4,56|4,09|3,78|3,1413,85|3,62|3,69|4,33|3,31|4,67 42 14,3114,03|4,13
2014| 3,9 |4,42|3,43 3,83]14,03|14,5814,11|4,65|3,32|3,93|4,05| 3,6 |3,49]3,51|4,08 4,3313,86|3,97|3,97
2013|4,08| 4,4 |3,63 443)13,78|4,35]|3,57|4,63|3,7313,83|4,38|3,67|4,52| 3,6 | 4,1 41314,56|4,29| 4,6
2012|4,13|4,2714,31 384|141 | 47| 4 |4,75|3,84|4,17|4,08| 3,8 |3,75(3,57| 4,4 4,3314,31|4,2214,47
2011{4,12| 4 |4,33 4,13|4,24| 4,5 |3,94| 4,1 |3,66|4,34|4,35|3,84|4,15|4,06| 4 4,13|4,63|4,63|4,53
2010| 4,1 |4,42|4,25 4,2214,18|4,4813,97|4,29|3,51|4,1514,03|4,01|3,66|3,46| 4,1 4,3714,47|4,52|4,35
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Poziom zadowolenia z obstugi w Centrach Obstugi

Klienta UMK - estetyka bud

hku, warunki lokalowe

COK al.
A saoaN | Ve | Fovstaie | CORee Zeody | e | e
10
2010 41 4,43 4,04 3,96 4,44
2011 4,12 4,22 4,14 3,97 4,6
2012 4,13 4,6 3,93 4,04 4,32
2013 4,08 4,47 3,86 3,98 4,48
2014 3,9 4,57 3,8 3,74 3,93
2015 3,92 4,03 3,74 3,94 4,16
2016 4,11 4,31 4,25 3,94 4,14
2017 4,25 4,55 4,41 4,12 4,08
2018 4,28 4,58 4,5 4,18 3,98
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- oznaczenhia w budynku, tablice informacyjne
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2018| 4,4 |4,85|4,66|4,65]|4,6314,63|4,62|4,59|4,5714,53|4,53(4,52|4,4114,30(4,30|4,2914,29|4,23|4,17|4,14|4,00| 3,87

2017|4,39|4,6414,38|4,52|4,44| 4,6 |4,87|4,44| 4,7 |4,55|3,95| 4,3 |4,14|4,73|4,38|4,09|4,05|4,29]4,51|4,28|4,65|4,41

2016|4,29| 4,5 |4,31 42114,3814,1414,43|14,45|4,37|4,1414,42|3,98|4,7214,17|4,14|4,41|14,35| 4,4 | 4 4,13

2015|4,25|4,38( 4,58 3,92| 4 |4552] 4,5 |4,61|3,83|4,28]|4,24|4,08| 4,3 |4,37|4,07| 4 |4,09]|4,54|4,26 4,3

2014|4,24|4,33|4,25 4,36|4,54|4,29|4,55|4,51|4,42(3,97|4,52|4,18|4,36|3,86|3,99(3,75|4,31|4,23| 4,17 4,4

2013|4,38|4,42| 4,4 4,58(4,33(4,29| 4,4 |4,41| 4,2 |4,58]|4,42|4,58|4,38|4,56|3,88|4,13| 4,6 |4,34|4,35 4,8

2012|4,44| 4,7 |4,73 43| 4,4 |14,67|4,33|4,68|4,23|4,53|4,81|4,49|4,58|4,34|4,07|4,26|4,56|4,51]|4,31 4,38

2011|4,36| 4,59 4,83 4,35|4,35|4,59|4,55|4,44| 4,4 | 4,2 |4,48|4,66|4,59|4,16|3,92|4,13|4,63]|4,07]4,29 4,3

2010|4,21|4,49|4,54 4,2314,2114,11)4,29|4,23|4,14|4,47|4,04|3,93|4,17|3,84|4,17|4,11| 3,9 |4,46|4,55 4,29
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym wydziale UMK

- dostepnosc wydziatu dla osob niepetnosprawnych
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2018|4,05|5,0014,85|4,76|4,71|4,68|4,59|4,50|4,424,36|4,33|4,19|4,08|4,00|3,80|3,67|3,63|3,63|3,61]|2,50|2,23[1,63
2017|4,34|14,92|14,83|4,16|4,67|4,18|4,87|4,96|4,53|4,39|4,38|4,53| 4,5 |4,25|4,76|4,38|1,75|3,86|3,79|4,43|4,57|3,14
2016|3,86| 4 |4,14| 45 |4,13|4,67]|2,67|4,09|4,13]|4,33|4,08]|4,22 4241411 5 |1,56| 4 4 2,57| 2,9
2015|3,88|3,89|3,36|4,56|4,32|3,44|4,16|4,24|3,97|3,36| 4,5 4,42 463|4,26| 3,4 |2,81]4,23|3,32 1,6 11,86
2014|3,67|3,22|3,67|4,68|4,07|4,56]|3,95|4,08|4,06|4,47|3,53| 4 4,06]3,21|3,7112,48|3,48| 4,6 2,3912,42
2013|4,25| 4,5 |4,14|4,68|3,92|4,39|4,69| 4,5 |4,28]4,96|4,07|4,63 42 14721 5 |2,77|4,1214,69 3,67| 3,3
2012|3,92|4,25|4,08|3,86|4,69|4,08| 45 |4,66|3,89|1 45| 38| 4,3 3,93|3,85|4,7412,07|3,93|4,19 1,8713,07
2011|3,86|4,5514,09|4,44| 49 |4,18|4,14| 43 | 2,5 |4,03| 4,2 |4,41 4,2313,1914,2711,58|2,63| 3,33 3 |2,53
2010|3,56| 4,2 | 3,7 |4,28|4,54|13,81| 4 |3,35/3,99(3,96|4,21|4,41 4,1413,42| 3,3 |2,08]3,96|3,43 2,03|2,26
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Poziom zadowolenia z obstugi w Centrach Obstugi Klienta

UMK - dostepnosc¢ wydziatu dla osob niepethosprawnych

COK al. COK ul

FALA wszystkie Powstania COK os. Wielick.a pozostate

BADANIA wydziaty Warszawskiego Zgody 2 wydziaty
28a
10

2010 3,56 401 3,75 4,25 3,19

2011 3,86 423 4,28 4,28 2,87

2012 3,92 411 4.45 401 3,5

2013 4,25 4,65 458 4.3 3,99

2014 3,67 458 3,78 3,85 3,32

2015 3,88 3,83 3,92 451 3,35

2016 3,86 452 3,97 418 3,48

2017 4,34 423 4,78 4.42 4,06

2018 4,05 4,64 4, 59 418 3,67
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Poziom zadowolenia z obstugi w odwiedzanym

wydziale UMK - liczba mie
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2018|2,82|3,71|3,45|3,42(3,40(|3,25|3,12(3,08(3,07|3,00(2,95|2,69|2,63|2,53|2,52|2,47|2,20]| 2,14 |1,95|1,77|1,75| 1,70
2017|2,86|3,32|1,75|3,84(3,39|3,45|2,57|2,18|2,45| 2,6 [2,17|3,71|3,38(2,95| 3,3 [2,82|1,71| 2,7 |2,81]|2,79|3,66| 1,63
2016|2,51 1,82|3,02(3,26|1,76|1,71|2,43|2,87(3,03|1,42|3,61|3,21| 1,56 |4,09|2,86 | 1,09 2,74|1,89| 1,4 |1,93
2015|2,72 2,65|3,65(3,41]|1,76(3,11|2,14|2,15(2,89| 3 | 4,3 [4,13]|2,26(|4,54|2,17]|1,41 1,55|1,27(2,11|1,77
2014|2,52 1,27| 3 |24 |139|1,35(3,69|1,57(3,63| 1,4 | 4,1 |4,21]1,47|3,85(3,93|1,25 2,88(1,67(2,09|2,39
2013| 2,3 1,36|3,18(1,45|1,05|1,32|3,61|1,24| 2 [1,45|4,38|4,61|1,42|4,54(1,96|1,15 2,35|2,57|3,38|2,42
2012|2,26 3,2 |2,55|1,55(1,53|2,88| 2 [1,27]|1,41|1,57|3,96]|4,34|2,34|4,12|1,41|2,54 2,6 |2,82]11,84|1,52
2011| 2,3 3,25(1,81(1,43|1,42|1,55|1,641,07|3,05|1,58| 4,2 |4,09|2,94|4,17|3,23|2,15 2,63|1,76|2,22|1,36
2010|2,22 3 |2,83]|2,23|1,33| 1,8 | 1,9 |1,32| 2 |1,37|4,08(3,97| 1,4 |3,96|2,74|1,61 2,21|2,15(2,86|1,93
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Poziom zadowolenia z obstugi w Centrach Obstugi

Klienta - liczba miejsc owych
COK al.
wszystkie COK ozostate Lol Powstania
FALA BADANIA Zy pozos ul. Wielicka .
wydziaty 0s. Zgody 2 wydziaty Warszawskiego
28a
10
2010 222 1,47 2 09 4 231
2011 23 1,96 1,71 4,15 3
2012 226 218 1,98 4,14 1,73
2013 23 1,29 228 4,51 208
2014 2 52 1,36 234 4,06 3,55
2015 265 2.4 245 4,31 226
2016 251 1,56 2 54 3,61 2 87
2017 2,86 2 42 294 3,44 273
2018 2 82 29 2 85 279 2 56
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Liczba pracownikow w odwiedzanym wydziale UMK

2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010

0/ ° m zbyt mata
= optymalna

= zbyt duza

brak odpowiedzi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

» W porownaniu z poprzednig falg badania w roku 2018 odsetek opinii, ze liczba pracownikow
w odwiedzanym wydziale jest zbyt mata zmniejszyt sie o 1 punkt procentowy.

»  Najwiecej ocen pozytywnych w roku 2018 (,optymalna, taka jak trzeba” liczba pracownikow) dotyczyto: Biura
Planowania Przestrzennego (96 proc.), Wydziatu Ksztattowania Srodowiska i Wydziatu Spraw Spotecznych przy os.
Zgody 2 (po 93%) oraz Wydziatu Spraw Administracyjnych przy ul. Wielickiej 28a i Wydziatu Geodezji (po 92%),
a takze Wydziatu Skarbu Miasta (89 proc.).

»  Relatywnie najgorzej pod tym wzgledem postrzegane sg nastepujgce komorki organizacyjne UMK: Wydziat
Ewidencji Pojazdow i Kierowcow przy ul. Wielickiej 28a (44 proc.), Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow przy
al. Powstania Warszawskiego 10 (41 proc.) i Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcow przy os. Zgody 2 (39 proc.).

st
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Zatatwione skargi dotyczace UMK

Skargi zatatwione w rozbiciu ha UMK i MJO - trendy
(bez skarg na spotki miejskie, PINB, organy dzielnic oraz nie dotyczacych Gminy Miejskiej Krakow)
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Komentarz

Dodatkowg ilustracja wynikow badan moga by¢ informacje na temat skarg i wnioskow, dotyczacych
dziatalnosci Urzedu Miasta Krakowa.

Rekordowo wysokag liczbe zatatwionych skarg dotyczacych UMK odnotowano w IV kwartale roku 2013
(160 zatatwionych skarg) i Il kwartale roku 2014 (158).

Z kolei najwiekszg ilos¢ uzasadnionych skarg na dziatalnos¢ Urzedu odnotowano w Il kwartale 2013 (14
uzasadnionych skarg). Rekordowo niska ilo§¢ uzasadnionych skarg (2) odnotowano w IV kwartale roku
2016. Od poczatku roku 2017 odnotowano od 4 do 8 uzasadnionych skarg na prace UMK (kwartalnie).

Ponizej prezentujemy dane dotyczace uzasadnionych skarg w podziale na komorki organizacyjne UMK,
ktére biorg udziat w niniejszym badaniu ankietowym.

>

>

W roku 2013 najwiecej uzasadnionych skarg dotyczyto Wydziatu Skarbu Miasta (6) i Wydziatu Ewidencji Pojazdow
i Kierowcow (4).

W roku 2014 najwiecej uzasadnionych skarg odnosito sie do Wydziatlu Spraw Administracyjnych, Wydziatu
Architektury i Urbanistyki oraz Wydziatu Ewidencji Pojazdow i Kierowcow (po 6).

Z kolei roku 2015 najwiekszg liczbe uzasadnionych skarg odnotowano w odniesieniu do Wydziatu Architektury
i Urbanistyki (5) oraz Urzedu Stanu Cywilnego, Wydziatu Ksztattowania Srodowiska i Wydziatu Spraw
Administracyjnych (po 4).

W 2016 roku najwiecej uzasadnionych skarg skierowano na dziatalnos¢ dwoch komorek UMK: Wydziatu Architektury
i Urbanistyki oraz Wydziatu Spraw Spotecznych (po 4).

W roku 2017 najwiecej skarg uzasadnionych dotyczyto Wydziatu Architektury i Urbanistyki (5).

'S Krakéw
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Korzystanie z elektronicznych kanatow obstugi

m aplikacje mobline
2018

powiadomienia przez sms

W zatatwianie spraw przez

2017 internet

» 32 proc. badanych klientow UMK korzystato przynajmniej z jednego z elektronicznych
kanatow obstugi.

» Najwyzsze odsetki uzytkownikow elektronicznych kanatéw obstugi odnotowano wsrod
badanych z wyksztatceniem wyzszym (36 proc.), natomiast najnizsze - w grupie klientow,
ktorzy przybyli do urzedu w celu uzyskania informac;ji (23 proc.), odwiedzajacych UMK po raz

pierwszy w dniu realizacji pomiaru (17 proc.) oraz wsrod oséb w wieku lat 60
i starszych (20 proc.).
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Ocena elektronicznych kanatow obstugi

powiadomienia przez sms aplikacje mobilne zatatwianie spraw przez internet
2017 2018 2017 2018 2017 2018
bardzo dobrze (5) 63% 61% 36% 21% 43% 33%
raczej dobrze (4) 23% 17% 33% 23% 34% 37%
Srednio, przecietnie (3) 3% 6% 8% 21% 15% 16%
raczej zle (2) 0% 1% 3% 0% 4% 2%
bardzo zle (1) 3% 2% 0% 3% 1% 4%
nie wiem, trudno powiedzie¢ 8% 13% 20% 32% 3% 8%
Srednia w skali 1-5 4,57 4,55 4,28 3,88 4,19 4,01

Respondenci oceniali wykorzystywane przez siebie kanatly obstugi, co oznacza, ze wyniki prezentowane
w powyzszej tabeli uzyskano przy zupetnie innych podstawach procentowania.

Zarowno w roku 2017, jak i 2018 szczegolnie wysokie oceny zebrata ustuga powiadomien przesytanych
przez sms.

» W tegorocznym badaniu, na drugim miejscu znalazta sie mozliwos¢ zatatwiania spraw przez internet. 70
proc. pozytywnie ocenia ten rodzaj obstugi klienta UMK, natomiast odmienng opinie na ten temat wyraza

6 proc. badanych.
W porownaniu do roku 2017 znaczaco zmniejszyt sie udziat pozytywnych ocen funkcjonowania aplikacji

mobilnych.

54

'S Krakéw



Ogladalnosc¢ strony internetowej UMK

2018
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Komentarz

» Respondenci oceniali przede wszystkim internetowg strone UMK:

www.krakow.pl (Magiczny Krakow), jednak czesS¢ opinii mogla dotyczyc
rowniez strony www.bip.krakow.pl. Obie witryny sg wzajemnie powigzane, zas
wielu uzytkownikow postrzega je jako integralng catos¢ (m.in. takie wnioski
ptyna z przeprowadzonych w czerwcu 2010 r. badan jakosciowych). Zatem
powyzsze wyniki nalezy interpretowac jako ogolng ocene obu oficjalnych
stron internetowych Urzedu.

W 2018 roku ze wspomnianych stron korzysta 45 proc. klientow Urzedu, co
oznacza spadek o 4 punkty procentowe w porownaniu do poprzedniego roku.
Najwieksza grupa odwiedzajgcych korzysta z nich od czasu do czasu. Czeste
wizyty w UMK wspotwystepujg z regularnymi odwiedzinami internetowych
stron tej instytucji (dane za lata 2011-2018). Ich uzytkownikami najczesciej
sg respondenci miedzy 30. a 39. rokiem zycia (56 proc.), osoby
z wyksztatceniem wyzszym (60 proc.), a takze klienci instytucjonalni (59
proc.).

'S Krakéw
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Ocena strony internetowej UMK

Kategoria oceny

Mozliwos¢ Sciggania dokumentow i
formularzy

Aktualnos¢ zamieszczanych
informaciji

Mozliwos¢ sprawdzenia na jakim
etapie znajduje sie sprawa klienta

Wygoda korzystania

Wyglad, szata graficzna

Przejrzystosc i czytelnosé
Mozliwos¢ znalezienia potrzebnych
informac;ji

Mozliwos¢ wyszukiwania
pracownikow/wydziatow

Mozliwos¢ zadawania pytan przez
Internet

'S Krakéw

2010

3,98

3,8

3,57

3,96

3,96

3,82

3,83

3,53

3,43

2011

4,05

3,97

3,87

3,98

3,79

3,76

3,7

3,69

2012

4,31

4,1

4,03

3,97

4,01

3,9

3,88

3,71

3,51

2013

4,25

4,19

4,04

3,98

3,97

3,84

3,83

3,74

3,62

2014

4,25

4,05

3,93

3,97

3,98

3,93

3,93

3,84

3,78

2015

4,13

4,06

4,02

3,85

3,88

3,76

3,82

2016

4,13

4,16

3,97

3,85

3,9

3,79

3,77

3,7

2017

4,19

3,89

3.93

3,8

3,74

3,64

3,59

2018

4,24

4,2

4,16

3,98

3,97

3,87

3,85

3,81

3,78



Komentarz

Osoby korzystajgce ze stron internetowych UMK odpowiadaty na pytanie
O jej ocene.

W powyzszej tabeli zamieszczone zostaly srednie oceny uzyskane przy
wykorzystaniu skali pieciostopniowej.

Srednie oceny dotyczace niemal wszystkich obszaréw sa zblizone do
opinii umiarkowanie pozytywnej. Wyniki uzyskane w ramach kolejnych
pomiarow sa zblizone (podobna kolejnosS¢ w rankingu).

Uzytkownicy stron internetowych UMK najbardziej pozytywnie
postrzegaja mozliwosc Sciagania formularzy i dokumentow, aktualnosc
zamieszczanych informacji oraz mozliwos¢ sprawdzenia, na jakim etapie
znajduje sie ich sprawa. Najwiecej watpliwosci budza szeroko rozumiane
kwestie zwigzane z interaktywnoscia i uzytkowym wymiarem strony
(ograniczone mozliwosci korzystania z ustug sSwiadczonych droga
elektroniczna).

£ § Krakow
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Rekomendacje i wnioski (1/3)

» Tegoroczne wyniki pokazujg, ze dotychczasowa polityka w zakresie podnoszenia
jakosci obstugi klienta w UMK przynosi zatozone efekty i powinna by¢é kontynuowana.
Na uwage zastuguje przede wszystkim wzrost wartosci kluczowego wskaznika, jakim
jest sredni, ogolny poziom satysfakcji z obstugi. W roku 2017 wynosit on 4,24,
hatomiast obecnie wzrost do 4,34. Dodajmy, ze jest to rekordowy wynik, dotychczas
hienotowany w zadnym z pomiarow realizowanych w UMK przez firme LBS od roku
2010. Warto nadmieni¢, ze nieznacznie zwiekszyt sie rowniez poziom zadowolenia z
obstugi podczas ostatniej wizyty.

» Nawigzujac do pozytywnych wynikow badania zaleca sie publikacje kluczowych
informacji z niniejszego raportu. Pozyskane dane dobrze Swiadcza o dziataniach
podejmowanych przez urzad na rzecz poprawy jakosci obstugi klienta i powinny zostac
upowszechnione. Innymi stowy, warto komunikowac¢ lokalnej opinii publicznej
informacje, ktore moga sprzyjac kreowaniu pozytywnego wizerunku urzedu, ale
rowniez budowaniu zaufania do administracji publicznej. W zwigzku z powyzszym
rekomenduje sie przygotowanie informacji prasowej oraz zamieszczenie streszczenia
wynikow badan na stronie internetowej UMK oraz w mediach spotecznosciowych.
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Rekomendacje i wnioski (2/3)

W roku 2018 Srednia ogdlna ocena pracy wszystkich wydziatow wzrosta do 4,48 (w skali 1-5).
Wskaznik ten rost w latach 2010-2012, nastepnie zmniejszat sie w latach 2013-2015, po czym
ponownie odnotowano trend pozytywny.

W wiekszosci przypadkow COK uzyskujg wyniki powyzej Sredniej dla wszystkich wydziatow,
natomiast pozostate komorki organizacyjne nieco ,zanizaja” poziom satysfakcji klienta. W roku
2018 najwyzszy rezultat odnotowano w przypadku COK przy ul. Powstania Warszawskiego 10, zas
na kolejnych pozycjach znalazly sie: COK przy os. Zgody 2, COK przy ul. Wielickiej 28a, a
hastepnie - pozostate komorki organizacyjne UMK.

Najwyzsze oceny zostaly uzyskane w przypadku nastepujgcych kategorii: wyglad zewnetrzny
i ubior personelu, uprzejmosé, kompetencje, komunikatywnoS¢ oraz pomocnos¢ i uczynnosc
personelu. Zdecydowanie najwiekszg bolaczkg jest brak odpowiedniej liczby miejsc
parkingowych. Relatywnie niskie oceny dotyczg dostepnosci dla os6b niepetnosprawnych,
mozliwosci kontaktu telefonicznego, czy okresu oczekiwania na zatatwienie sprawy.

32 proc. badanych klientow UMK korzystato przynajmniej z jednego z elektronicznych kanatéw
obstugi.

45 proc. uczestnikow pomiaru odwiedza internetowe strony UMK, przy czym odsetek ten
zmniejszylt sie o0 4 punkty procentowe w porownaniu z rokiem ubiegtym.
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Rekomendacje i wnioski (3/3)

» W szczegolnosci zaleca sie kontynuacje nastepujacych kierunkow
dziatan:

>

rozwoj e-administracji (np. ustugi Swiadczone drogg elektroniczna,
rozbudowa strony internetowej);

szczegolna dbatosc¢ o podniesienie poziomu satysfakcji klienta
instytucjonalnego;

uproszczenie procedur, likwidacja zbednych obcigzen biurokratycznych;

koordynacja pracy poszczegolnych wydziatow (komunikacja wewnetrzna,
przeptyw informac;ji);

mozliwos¢ zatatwiania spraw w jednym miejscu;
skrocenie czasu oczekiwania na obstuge;

likwidacja barier architektonicznych.

'S Krakéw

62



Dane kontaktowe

KONTAKT:

LOKALNE BADANIA SPOLECZNE
ul. Kaliskiego 39/8

01-476 Warszawa

tel./faks (22) 254 53-60

tel. kom. 608 534 795 "
e-mail: LBS@lokalnebadania.com

Zapraszamy do odwiedzenia strony internetowej www.lokalnebadania.com
oraz naszego serwisu rynkow i spotecznosci lokalnych Polska w Pigutce
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