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E:E Kl'a kéw _J A K C ZYTAC RA PO RT? — Podstawa procentowania poszczegélnych pytan jest liczba

o0sob odpowiadajacych na dane pytanie:

* jesli pytanie zadawane byto wszystkim respondentom to nie

W raporcie wyniki w podziale na badane grupy zostaty oznaczone zamieszczano powtdrnie informacji o wielkosci préby (znajduje sie
ponizszymi grafikami (w prawym gérnym rogu): naslajdzie 5);

jesli pytanie byto filtrujace i odpowiadata na nie czes¢

.. .. ) . respondentéw informacja o tym znajduje sie w dolnej czesci slajdu;
Klienci zatatwiajacy sprawe urzedowa stacjonarnie nalezy zachowac ostroznosc w interpretacji wynikéw dla
poszczegolnych lokalizacji - wystepuja w nich niskie liczebnosci
zebranych ankiet. Im mniejsza jest proba tym wieksze ryzyko
btednego wnioskowania.

Klienci zatatwiajacy sprawe urzedowg online

— W celu utrzymania maksymalnej przejrzystoscii czytelnosci W przypadku wartosci érednich:
na slajdach zastosowano:

* wykluczono odpowiedzi ,nie wiem,

» wartosci procentowe bez miejsc po przecinku, stad tezw trudno powiedzie¢” lub/i ,odmowa odpowiedzi”.

pewnych sytuacjach odsetki poszczegdlnych odpowiedzi nie
sumuja sie do 100%, a do 99% czy 101%; wyjatkiem sg niskie
wartosci (ponizej 1%), dla ktérych podano dwa miejsca po . . L i o
przecinku: A' - W miejscach gdzie byto to mozliwe poréwnano wyniki z obecnego —
+ wartoéci $rednie zaokraglone do dwéch miejsc po przecinku. pomiaru z rokiem 2023 (NIE SA TO TESTY STATYSTYCZNE):

‘ oznacza wynik nizszy nizw 2023 roku
— Woyniki:

1 oznacza wynik wyzszy nizw 2023 roku

» zbadania stacjonarnego przedstawiono na ogdle oraz w podziale
na wydziaty i ich szczegbétowe lokalizacje;
z badania online przedstawiono tylko na ogdle - ze wzgledu na

niska liczebnos¢ zebranych ankiet oraz dysproporcje pomiedzy
wydziatami.

Wszelkie dodatkowe adnotacje:

« (istotne z punktu widzenia czytelnika) znajdujg sie
na dole slajdu.
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Raport to wynik badania zadowolenia klientéw Urzedu Miasta Krakowa, ktére zostato przeprowadzone w okresie od 21 wrzesnia do 31 pazdziernika 2024
roku na reprezentatywnej probie 1125 respondentéw. Badanie zrealizowata firma DANAE Sp. z 0.0., a jego celem byto zrozumienie potrzeb oraz poziomu
satysfakcji klientow zatatwiajacych sprawy urzedowe zaréwno stacjonarne, jak i za posrednictwem Internetu. W ramach pomiaru przebadano klientéw

z 38 stacjonarnych lokalizacji UMK (17 wydziatow). Liczba respondentéw w ramach poszczegdlnych punktéw odzwierciedla udziat obstugiwanych klientéw

(struktura zostata wyliczona na podstawie danych przekazanych przez UMK).

W badaniu zastosowano systematyczny doboér respondentéw - do udziatu zapraszano co trzeciego klienta wychodzacego z danej lokalizacji. Badanie wsréd
klientéow stacjonarnych zostato zrealizowane technikg TAPI (tablet assisted personal interview), czyli bezposredniego indywidualnego wywiadu
kwestionariuszowego z wykorzystaniem tabletu. Badanie wsréd klientéw online zostato natomiast zrealizowane technikg CAWI (computer-asstisted web
interview), czyli wspomaganego komputerowo wywiadu przy pomocy strony WWW. Klientow korzystajacych z ustug UMK online zapraszano do badania za

posrednictwem wiadomosci e-mail wysytanej po zakonczeniu obstugi urzedowej. £acznie w badaniu wzieto udziat 1125 respondentéw:

* TAPI: préba 1013 klientow UMK;
* CAWI: proba 112 klientow UMK.




LG STRUKTURA PROBY

Wydziat

Woydziat Architektury i Urbanistyki
Woydziat Planowania Przestrzennego
Woydziat Edukacji

Wydziat Geodezji

Woydziat Gospodarki Komunalneji Klimatu

Wydziat Skarbu Miasta

Wydziat ds. Jakosci Powietrza

Woydziat Ewidencji Pojazdéw i Kierowcow

Biuro Miejskiego Konserwatora Zabytkow
Wydziat Mieszkalnictwa

Woydziat Organizacji i Nadzoru - Dziennik
Podawczy

Wydziat Podatkéw i Optat

Woydziat ds. Przedsiebiorczosci i Innowacji

Woydziat Spraw Administracyjnych

Urzad Stanu Cywilnego

Krakowskie Centrum Swiadczen

Woydziat Polityki Spoteczneji Zdrowia

Lokalizacja

ul. Mogilska 41

ul. Mogilska 41

ul. Stachowicza 18

ul. Grunwaldzka 8

ul. Wielopole 17A

ul. Kasprowicza 29

ul. Grunwaldzka 8

Rynek Podgérski 1

al. Powstania Warszawskiego 10

os. Zgody 2

ul. Wielicka 28a

ul. Kamienskiego 11 lok. Nr M1

al. Bora-Komorowskiego 41 lok. Nr B213
ul. Stawowa 61 lok. Nr 193

ul. Biskupia 18

Rynek Podgorski 1

ul. Wielicka 28A

al. Powstania Warszawskiego 10

os. Zgody 2

pl. Plac Wszystkich Swietych 3-4

al. Powstania Warszawskiego 10

0s. Zgody 2

ul. Wielicka 28a

ul. Nowohucka 1

ul. Zabtocie 22

al. Powstania Warszawskiego 10

0s. Zgody 2

ul. Wielicka 28a

ul. Kamienskiego 11 lok. Nr M1 (Galeria Bonarka)
al. Bora-Komorowskiego 41 lok. Nr B213 (Centrum Serenada)
ul. Stawowa 61 lok. Nr 157 (Galeria Bronowice)
ul. Lubelska 29

o0s. Zgody 2

ul. Wadowicka 8W

ul. Lubelska 27

ul. Stachowicza 18

Os. Zgody 2

ul. Jana Dekerta 24

Liczba ankiet

Suma ankiet

Liczba ankiet 2023*

SUMA

*w 2023 uwzgledniono réwniez
Wydziat Ksztattowania Srodowiska
lokalizacje os. Zgody 2 - 20 ankiet. W
2024 roku tej lokalizacji nie
uwzgledniono w pomiarze.

UWAGA! Niskie liczebnosci. Liczba
wywiadow jest odzwierciedleniem
nizszej (w poréwnaniu z innymi
wydziatami) liczby obstugiwanych
klientow.







S L CLOT METRYCZKA- KLIENCI STACJONARNI

51%

kobiet

49%

mezczyzn

18 29

WYKSZTALCENIE

® niepetne podstawowe/podstawowe/gimnazjalne
1 zasadnicze zawodowe
m $rednie (liceum, technikum)
pomaturalne/ policealne
wyzsze
" odmowa

24% 25% 17% 20%

11/o

30-39 40-49 50-59  60latiwigcej Odmowa

odpowiedzi



SLCLOT METRYCZKA - KLIENCI STACJONARNI

Czy podczas dzisiejszej wizyty w UMK zatatwiat(a) Pan(i)... Jakiej jest Pan(i) narodowosci?

S

- ukraiﬁskiej

biatoruskiej

sprawe w imieniu firmy, instytucji lub
organizacji (klient instytucjonalny)

Czy mieszka Pan(i)... B litewskie]

serbskiej

poza Krakowem
5%




S QLT METRYCZKA - KLIENCI ONLINE

WYKSZTALCENIE

B niepetne podstawowe/podstawowe/gimnazjalne

o zasadnicze zawodowe
49 A) H $rednie (liceum, technikum)
mezczyzn pomaturalne/ policealne

wyzsze
m odmowa

L -——

30-39 50-59  60latiwiecej Odmowa

odpowiedzi




S QLT METRYCZKA - KLIENCI ONLINE

Czy przez Internet zatatwiat(a) Pan(i)...

wtasna sprawe (klient indywidualny)

sprawe w imieniu firmy, instytucji lub
organizacji (klient instytucjonalny)

Czy mieszka Pan(i)...

w Krakowie
84%

poza Krakowem
16%

Jakiej jest Pan(i) narodowosci?

- ukrair'lskiej

W jakiej komorce organizacyjnej zatatwiat(a) Pan(i)

dzisiaj sprawe za posrednictwem Internetu?

Wydziat Geodezji

Wydziat Podatkéw i Optat

Wydziat Spraw Administracyjnych

Wydziat Ksztattowania Srodowiska

Woydziat Ewidencji Pojazdéw i Kierowcow

Wydziat Miejskiego Inzyniera Ruchu

Woydziat Organizacji i Nadzoru - Dziennik Podawczy
Krakowskie Centrum Swiadczen

Wydziat Gospodarki Komunalnej i Klimatu

Wydziat Mieszkalnictwa

Kancelaria Prezydenta

Krakowskie Centrum Kontaktu

Biuro Miejskiego Konserwatora Zabytkéw

Urzad Stanu Cywilnego

Woydziat Architektury i Urbanistyki

Woydziat Polityki Spotecznej i Zdrowia

Wydziat Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego
Woydziat ds. Przedsiebiorczosci i Innowacji

Woydziat Planowania Przestrzennego

Woydziat Skarbu Miasta

Inne*

20% (22 osoby)

20% (22 osoby)

10% (11 oséb)
6% (7 0s6b)
4% (5 oséb)
4% (5 osbb)
4% (5 osdb)
4% (5 oséb)
3% (3 osoby;
3% (3 osoby;
3% (3 osoby;
3% (3 osoby
2% (2 osoby;
2% (2 osoby
2% (2 osoby.
2% (2 osoby;
1% (1 osoba
1% (1 osoba
1% (1 osoba
1% (1 osoba
6% (7 0s6b)

-

*Inne:
* Interwencja:3
Zarzad Miasta:1
Zarzad Zieleni
Miejskiej: 1
Krakowski Portal
Ustug Miejskich:1
Miejskie
Przedsigbiorstwo
Oczyszczania:1

s“\
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SJ GG CEL | CZESTOTLIWOSC KORZYSTANIA Z USEUG UMK

Jak czesto w ciggu ostatnich 12 miesiecy zatatwiat(a) Pan(i)

W jakim celu odwiedzit(a) Pan(i) dzisiaj Urzad Miasta Krakowa? sprawy w Urzedzie Miasta Krakowa?

“a\Y
.@\.
[\

Miatem(am) do zatatwienia Potrzebowatem(am)
sprawe w UMK uzyskac informacje

92% 8%

W jaki sposob umowit(a) sie Pan(i) na dzisiejsza wizyte w Urzedzie Miasta Krakowa?

i

Nie umawiatem(am) sie Umoéwitem(am) sie Umowitem(am) sie przez
wczesniej na wizyte telefonicznie Internet

88%

12%

Vad

17%
12% 1% 7%

1%
Klient Klient
indywidualny instytucjonalny

B Mniej wiecej raz w miesigcu lub czesciej
Mniej wiecej raz na kwartat

B Mniej wiecej raz na p6t roku
Mniej wiecej raz na rok lub rzadziej
Jestem tutaj pierwszy raz

= Nie wiem, trudno powiedzie¢




SJ GG CEL | CZESTOTLIWOSC KORZYSTANIA Z USEUG UMK

Jak czesto w ciggu ostatnich 12 miesiecy zatatwiat(a) Pan(i)

Jaka sprawe urzedowa zatatwiat(a) Pan(i) za posrednictwem Internetu?

Chciatem uzyska¢é
Whiosek informacje Zgtoszenie Sprawa podatkowa

49% 23% 13% 11%

,Spotkanie stuzbowe”

,oferty wspoétpracy”

,0dbiér odnalezionego czytnika pocketbook”
,geodezyjne materiaty archiwalne”
,2archiwum”

£ 5 Krakow

Inne, jakie

4%

sprawy w Urzedzie Miasta Krakowa?

%

B Mniej wiecej raz w miesigcu lub czesciej

= Mniej wiecej raz na kwartat

B Mniej wiecej raz na pot roku
Mniej wiecej raz narok lub rzadziej
Pierwszy raz

# Nie wiem, trudno powiedzie¢

{/

&

1
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IO OMOWIENIE WYNIKOW

Zdecydowana wiekszos¢ klientéw stacjonarnych odwiedzita Urzad Miasta ze wzgledu na zatatwienie sprawy (92%). Zaledwie 8% potrzebowato uzyskac
informacje. Wyniki ksztattuja sie na zblizonym poziomie do poprzednich pomiardw.

Za posrednictwem Internetu klienci najczesciej sktadali wnioski (m.in. o przyznanie swiadczen/dotacji, wydanie zezwolenia/opinii czy dokumentu - 49%)
oraz probowali uzyskac informacje (23%). Znacznie rzadziej realizowali zgtoszenia (np. prac, interwencji, organizacji wydarzen) czy sprawy podatkowe.
Kobiety istotnie czesciej za posrednictwem Internetu poszukujg informacji (35% vs. 11%), natomiast mezczyzni sktadaja wnioski (60% vs. 39%).

Blisko 90% klientéw stacjonarnych zadeklarowato, ze nie umawiato sie wczesniej na wizyte w Urzedzie. Jedynie 8% skorzystato z mozliwosci uméwienia
telefonicznego, a 5% z internetowego systemu rezerwacji wizyt. Warto nadmieni¢, ze klienci indywidualni czesciej niz klienci instytucjonalni przychodza do
Urzedu bez wczesniejszego umowienia (89% vs. 74%), co zapewne wynika z réznic w czasie i zakresie zatatwianych spraw.

W ciagu ostatnich 12 miesiecy czterech na dziesieciu badanych zatatwiato sprawy w Urzedzie Miasta Krakowa mniej wiecej raz na rok lub rzadziej (42%),
natomiast jedna czwarta okreslita te czestotliwos¢ jako mniej wiecej raz na pét roku (24%). Ponad jedna pigta badanych zadeklarowata, ze UMK odwiedza
raz na kwartat lub czesciej (21%), a 11% odwiedzito Urzad pierwszy raz. Zauwazy¢ nalezy, ze klienci instytucjonalni zatatwiajg sprawy w urzedzie
znaczenie czesciej niz indywidualni - blisko potowa z nich odwiedza UMK raz w miesigcu lub czesciej (46% vs. 5%). Analogiczna sytuacja dotyczy klientow
Wydziatu Architektury i Urbanistyki - blisko 60% z nich pojawia sie w urzedzie minimum raz w miesigcu (58%).

Wsrad klientow online réwniez dominuja osoby czesto zatatwiajace sprawy w UMK - ponad potowa z nich (54%) zadeklarowata, ze robi to mniej wiecej
raz na kwartat lub czesciej. 35% odwiedza urzad raz na pot roku lub rzadzie;j.
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=L LG MOCNE | SEABE STRONY URZEDU

Prosze przypomniec¢ sobie wszystkie wizyty w Urzedzie Miasta Krakowa w ostatnich 12 miesigcach i wskazac ktére odpowiedzi w ramach poszczegélnych aspektow

lepiej pasuja do Pana(i) doswiadczen.

1%

Brak

Zaangazowanie i wsparcie
pracownikéw w zatatwienie sprawy

Jest

0,69%

Niemita, niezyczliwa

obstuga

Mita, zyczliwa

1%

Niskie

kompetencje i profesjonalizm
pracownikéw

Wysokie

2%

Niewydolny

system kolejkowy (pobieranie
numerkow)

Sprawny

2%

Niekompletnosci
niezrozumiatos¢

udzielane informacje

Kompletnosci
zrozumiatosé

2% |

Stabe

oznakowanie (informacyjne)
budynkéw

Dobre

2%

Nieodpowiednia

organizacja pracy

Dobra

3% |

Dtugi

czas obstugi

Krotki

3% |

Mata

dostepnos¢ miejsc siedzacych podczas
oczekiwania na obstuge

Duza

3% |

Niedogodne

godziny otwarcia urzedu

Dogodne

a% |

Dtugi

czas oczekiwania na obstuge

Krotki

4%

Dtugie

oczekiwanie na ostateczne zatatwienie
sprawy

Krétkie

ol

Nadmiernie rozbudowane

procedury administracyjne

Proste

KATEGORYZACJA ASPEKTOW

cechy pracownikéw

97%

przestrzeniudogodnienia

95%

efektywnos¢

93%




ST \WSKAZNIK NPS - JAK INTERPRETOWAC?

NPS (ang. Net Promoter Score) to metoda oceny lojalnosci i satysfakcji klientéw.

Ocena NPS pochodzi od klientéw, ktorzy odpowiadajg na pytanie ,Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz firme/produkt X swoim znajomym czy rodzinie?”. Jednakze uznano,
iz konstrukcja pytania w jego oryginalnym brzemieniu nie jest odpowiednia w badaniu satysfakcji klientow urzedu i z tego wzgledu w badaniu zastosowano uproszczong forme
»Jak ogdlnie ocenia Pan Urzad Miasta Krakowa/ Wydziat X? Prosze ocenié¢ go na skali od O do 10”. Na potrzeby raportu postuzono sie metodologig wskaznika NPS do analizy

wynikow. o o
NPS przyjmuje wartosc od -100 do +100. Jesli wynik jest

ujemny, oznacza to, ze marka ma wiecej krytykéw niz
zwolennikéw. Jesli wynik wynosi co najmniej zero, zachodzi

O O sytuacja odwrotna. Nie mozna jednoznacznie okresli¢ jaki
wynik NPS jest odpowiedni (,dobry”), przy czym przyjmuje
sie, ze kazdy wynik ponizej zera wymaga poprawy ze strony
marki.

Korzysci z stosowania NPS:

\ ) * wymierny i miarodajny - wynik pomiaru jest wymierng

liczba pozwalajgca na ocene stosunku klientoéw do marki;

0-6: KRYTYCY 9-10: PROMOTORZY pozwala na benchmarking - poréwnywanie osigganego

. . wyniku w zestawieniu z innymi markami;
osoby niezadowolone, mogace ~ 0soby zadowolone, ale osoby zadowolone i chetnie

negatywnie wptywac na niekoniecznie polecajace  polecajace marke mierzony systematycznie pozwala sledzi¢ jak ksztattuje
wizerunek marki marke sie lojalnos$¢ klientow;
szybki i prosty - nie wymaga skomplikowanych analiz,
rozbudowanych kwestionariuszy czy zaawansowanej
wiedzy statystycznej;

N PS: % PROMOTOROW - % KRYTYKOW powszechnie stosowany zaréwno przez marki mniejsze,

jakiwieksze.




S QLG NPS DLA URZEDU MIASTA KRAKOWA

Jak ogdlnie ocenia Pan(i) Urzad Miasta Krakowa?

30-391at: 51
40-49 lat: 41

KRYTYCY OBOJETNI PROMOTORZY 50-59 lat: 50
5% 41% 54% 60 lat i wiecej: 58
A BADANIE STACJONARNE

Klient indywidualny: 48
Klient instytucjonalny: 57 18-29 lat: 47 }

A A
f | f \
ARAAARAL A BB Nps-4s
0,10% || 0,10% ]| 0,39% || 0,10% |[ 049% || 1,09% | 2.67% || 12% || s0% || 24% | 30% R 10 TORGW - SKRYTYKOW

BADANIE ONLINE

D EBEEBEBEEBEDBDNn B B NPS= 38
| 7,14% Il 0,00% I 0,89% Il 0,89% 0,89% Il 4,46% Il 8,93% I 9% ][ 20%

NPS = %$PROMOTOROW - %$KRYTYKOW
\

) A
| Y |
KRYTYCY OBOJETNI PROMOTORZY Klient indywidualny: 35
(o) o (o) Klient instytucjonalny: 45
23% 15% 62%
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Wsrdd poszczegdlnych aspektow UMK klienci stacjonarni za mocne strony uznali wszystkie z nich - w kazdym przypadku odnotowano min. 89% wskazan
pozytywnych. Najwyzej oceniono zaangazowanie i wsparcie pracownikow w zatatwienie sprawy, zas najnizej procedury administracyjne. Pogrupowanie
ocenianych aspektéw w kategorie wykazato, ze w opinii klientéw mocng strong UMK s3 przede wszystkim pracownicy - ich zaangazowanie, poziom
obstugi, kompetencje oraz organizacja pracy (Srednio 97% wskazan pozytywnych). Nieco nizej z srednig notg 95% wskazan pozytywnych znalazta sie
kategoria dotyczaca przestrzeni Urzedu i udogodnien, w tym system kolejkowy, oznakowanie, dostepnos$¢ miejsc siedzacych czy godziny otwarcia urzedu.
Grupga z najnizsza srednig oceng aspektow jest ta zwigzana z efektywnoscig pracy UMK (93%), czyli przede wszystkim czasem obstugi i oczekiwania
(w tym rowniez na ostateczne zatatwienie sprawy), procedurami administracyjnymi czy udzielanymi informacjami.

Wsrdd dodatkowo zgtaszanych stabych stron UMK znalazty sie spostrzezenia dotyczace probleméw z miejscami parkingowymi, brakiem mozliwosci
zatatwienia sprawy online, dtugim czasem oczekiwania, problemami z kontaktem telefonicznym z urzedem oraz nadmierng biurokracja. Zgtoszong
mocng strong byta natomiast dobra organizacja.

Zarowno w przypadku badania stacjonarnego, jak i online NPS dla Urzedu Miasta Krakowa przyjat wynik dodatni, co oznacza, ze odsetek klientéw
zadowolonych (promotoréw) przewyzsza niezadowolonych (krytykow)* Nie mniej jednak zauwazy¢ nalezy, ze zadowolenie klientow stacjonarnych
z Urzedu Miasta Krakowa jest wyzsze (49) niz wsrod osob zatatwiajacych sprawy urzedowe online (39).

W przypadku badania stacjonarnego co drugi respondent to promotor - klient zadowolony z obstugi UMK (54%), krytycy stanowili jedynie 5%. Liczna
grupe w tym przypadku stanowig osoby obojetne/pasywne - 41%. Duze rdoznice w zakresie wyniku NPS odnotowano w podziale na typ klienta (klienci
indywidualni 48 vs. klienci instytucjonalni 57) oraz wiek badanych (najwyzszy wsréd oséb starszych, 60 lat i wiecej: 58 vs. najnizszy wsrod klientow
w srednim wieku 40-49 lat: 41).

Wsrad klientéw online szesciu na dziesieciu to promotorzy UMK (62%), jednak blisko jedna czwarta stanowia krytycy (23%). Najmniejsza grupa sa klienci
obojetni/pasywni - 15%. Roznice w zakresie wyniku NPS odnotowano w podziale na typ klienta, jednak wsréd klientéw online tendencja jest odwrotna niz
w przypadku stacjonarnych - klienci instytucjonalni (45) wystawiajag UMK noty wyzsze niz indywidualni (35).

*Wynik NPS to liczba catkowita na skali od -100 do +100.







SO OCENA ASPEKTOW - WYNIKI OGOLEM

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwiazane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

Cechy pracownikéow

Kompetencje i profesjonalizm 4.80 Komunikatywnosé, przystepny jezyk Mozliwosc zatatwienia sprawy w jednym
9

pracownikéw -0 pracownikéw miejscu

Uprzejmosci kultura osobista 4.85 1 Spojnosé informacji udzielanych przez
9

pracownikéw réznych pracownikéw Wygoda oczekiwania na obstuge

4,82

Wyglad i estetyka budynku, warunki

Postawa etycznai bezstronnosé 4.81 Mozliwos¢ kontaktu telefonicznego z lokalowe
9

pracownikéw bd wydziatem lub konkretnym pracownikiem

Pomocnosc¢i doradzanie klientom 4,80 1 Czas obstugi obecnej wizyty Oznaczenia informacyjne w budynku
4,77

e . i Czas oczekiwania na ostateczne
Wyglad i ubiér pracownikéw 4,86 1 zatatwienie sprawy
4,80 Dostepnos¢ budynku dla oséb ze

specjalnymi potrzebami

Umiejetnosc rozwigzywania problemoéw 476 1
)

r7e7 bracownikéw Dotrzymywanie ustalonych terminéw
P P 4,69

SREDNIWYNIK DLA GRUPY:
)

b. d. - brak danych; aspekt nie byt oceniany w 2023 roku
*Dane z roku 2023




LU CECHY PRACOWNIKOW - OCENA OGOLNA

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwiazane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

T2B 1y B2B > . .
suma odpowiedzi ,Raczej dobrze” suma odpowiedzi ,Raczej Zle” i S red n I a

i ,Bardzo dobrze” ,Bardzo zle”

Kompetencje i profesjonalizm 97% 0,20% 4 80

pracownikéw 480"

Uprzejmosc i kultura osobista
S HHT ! 98% 0,00% 485

pracownikéw 482

Postawa etycznai 98% 0,20% 481

bezstronnos¢ pracownikéw

Pomocnos¢ i doradzanie 96% 0,39% 4,80

klientom 477

Wyglad i ubiér pracownikéw 98% 0,00% 486

4,80

Umiejetnos¢ rozwiazywania 96% 0,30% 476

problemoéw przez pracownikéw o

UWAGA! Wyniki nie sumuja sie do 100% - w kafeterii byta réwniez mozliwos¢ wyboru odpowiedzi neutralnej
* Dane z roku 2023




LG8 CECHY PRACOWNIKOW - OCENAWYDZIALOW

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwiazane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

Biuro Wydz. Wydz. Wydz.
S're dnia Miejskiego  Krak. Wydz. Wydz.ds. Wydz.ds. Ewidencji Gosp. Wydz. Wydz. Wydz. Polityki Wydz. Wydz.
Konser. Centrum  Arch.i Jakosci Przedsieb. Wydz. Pojazdowi Wydz. Komunal.i Wydz. Organiz.i Planow. Podatkéw Spot.i Skarbu Spraw Urzad
Zabytkéw Swiadcz. Urba. Powietrza ilnnowa. Edukacji Kierow. Geodezji Klimatu Mieszkal. Nadzoru Przestrz. iOptat Zdrowia Miasta  Adminis. Stanu Cyw.
(KZ) (SO) (AU) (JP) (P1) (EK) (KM) (GD) (GK) (ML) (OR) (BP) (PD) (S2) (GS) (SA) (SC)

el 500 4,68 4,63 498 500 4,83 477 487 480 483 470 480 475 473 489 488 488

profesjonalizm

Uprzejmos¢ i
kultura 500 4,69 493 495 500 490 476 4,97 4,73 490 470 495 478 488 497 486 4,95

osobista

Postawa
etycznai 4,93 4,76 4,63 4,95 493 486 4,77 498 4,67 4,75 461 493 4,76 485 488 484 494

bezstronnos¢

Pomodoscl 4,80 4,73 4,60 498 500 483 473 495 453 485 462 483 474 473 494 486 4,92

doradzanie
Wygladiubior 4,87 4,79 485 497 500 487 484 495 480 497 4,71 488 482 488 494 486 4,96

Umiejetnos¢
rozwigzywania 4,87 4,68 453 493 500 480 474 495 460 4,74 4,58 4,78 4,71 4,63 494 4,77 491

problemoéw

vedniwynk 491 4,72 470 4,96 4,99 485 477 495 469 484 465 486 476 478 493 485 493 N\

dla wydziatu

N[0,




T
==
TN

IO OMOWIENIE WYNIKOW

Uczestnicy badania stacjonarnego oceniali wydziat w ktorym zatatwiali sprawe urzedowa pod wzgledem kilkunastu aspektéw. Aspekty te pogrupowano
w trzy kategorie: cechy pracownikéw (w tym m.in. kompetencje i profesjonalizm, uprzejmosc i kultura osobista czy umiejetnosc rozwigzywania problemow),
komunikacja i efektywnos$¢ (w tym m.in. komunikatywnosé 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 dostepnosé¢ dla osdb ze specjalnymi potrzebami).
Cechy pracownikoéw to kategoria oceniana najwyzej (4,81), na drugim miejscu znalazta sie komunikacja i efektywnos¢ (4,71), zas na trzecim przestrzen
i udogodnienia (4,69). Zauwazy¢ jednak nalezy, ze réznice w zakresie srednich wynikéw sg niewielkie.

Wsrdod cech pracownikdéw najwyzej oceniono ich wyglad i ubiér (4,86) oraz uprzejmosc¢ i kulture osobistg (4,85). W zakresie komunikatywnosci
i efektywnosci najwyzsze noty uzyskano w przypadku komunikatywnosci pracownikéw oraz ich przystepnego jezyka (4,82), natomiast w przestrzeni
aspekt zwigzany z wygoda oczekiwania na obstuge (4,77).

W przypadku kazdego z aspektéw (poza postawa etyczng i bezstronnoscig pracownikéw, ktora nie byta oceniana w poprzednim roku) odnotowano wyniki
wyzsze wzgledem pomiaru z 2023 roku. Przy czym zauwazy¢ nalezy, ze w zdecydowanej wiekszosci réznice nie sg znaczace - ksztattujg sie na poziomie
miejsc dziesietnych.

Analizujac wyniki w podziale na wydziaty UMK zauwazy¢ nalezy, ze pod wzgledem cech pracownikéw najwyzej oceniony zostat Wydziat
ds. Przedsiebiorczosci i Innowacji (4,99). Wynik powyzej 4,90 uzyskano réwniez w przypadku Wydziatu ds. Jakosci Powietrza, Wydziatu Geodezji,
Woydziatu Skarbu Miasta, Urzedu Stanu Cywilnego i Biura Miejskiego Konserwatora Zabytkéw. Najnizej w zestawieniu (jednak nadal z wysokim wynikiem)
uplasowat sie Wydziat Gospodarki Komunalnej i Klimatu (4,69) oraz Wydziat Architektury i Urbanistyki (4,70).

Wozgledem 2023 roku odnotowano spadek ocen w przypadku Wydziatéw: Polityki Spotecznej i Zdrowia (we wszystkich porownywanych aspektach),
Podatkéw i Opfat oraz Krakowskiego Centrum Swiadczen (w niemal wszystkich aspektach, z wyjatkiem wygladu i ubioru), Ewidencji Pojazdéw
i Kierowcow (w aspektach dotyczacych kompetencji i profesjonalizmu, uprzejmosci i kultury osobistej oraz pomocnosci i doradzania), Planowania
Przestrzennego (w aspektach zwigzanych z kompetencjami i profesjonalizmem oraz umiejetnoscig rozwigzywania probleméw), a takze Urzedu Stanu
Cywilnego (w zakresie kompetencji i profesjonalizmu). Jak zaznaczono wczesniej - spadki sg w wiekszosci przypadkdw niewielkie.




H LU KOMUNIKACJA | EFEKTYWNOSC - OCENA OGOLNA

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwiazane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

T2B oy B2B I} s
suma odpowiedzi ,Raczej dobrze” suma odpowiedzi ,Raczej Zle” i S red n I a

i ,Bardzo dobrze” ,Bardzo zle”

K ikat SC, przystepn
omunikatywnos¢, przystepny 98% 0,20% 4 80

jezyk pracownikow 178"

Spéjnos’é informacji udzielanych 95% 0’4 9% 4’74

przez réznych pracownikéw %9

Mozliwosé kontaktu

telefonicznego z wydziatem lub 77% 0,59% 4,58

konkretnym pracownikiem 4,49

Czas obstugi obecnej wizyty 96% O, 99% 4,77

4,65

Czas oczekiwania na ostateczne 9 1% 1,68% 4’65

zatatwienie sprawy 4,45

Dotrzymywanie ustalonych 90% 0’59% 4’69

terminow %63

T2B — suma odpowiedzi ,,Raczej dobrze” i ,,Bardzo dobrze”
B2B - suma odpowiedzi ,,Raczej zle” i ,,Bardzo zle”

UWAGA! Wyniki nie sumuja sie do 100% - w kafeterii byta rowniez mozliwos¢ wyboru odpowiedzi neutralnej
* Dane z roku 2023




SR KOMUNIKACJA | EFEKTYWNOSC - OCENAWYDZIALOW

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwiazane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

Biuro Wydz. Wydz. Wydz.
. Miejskieg  Krak. Wydz. Wydz.ds. Wydz.ds. Ewidencji Gosp. Wydz. Wydz. Wydz. Polityki  Wydz. Wydz. Urzad
Srednia oKonser. Centrum  Arch.i Jakosci Przedsieb. Wydz. Pojazdow Wydz. Komunal.i Wydz. Organiz.i Planow. Podatkéw Spot.i Skarbu Spraw Stanu
Zabytkéw Swiadcz.  Urba. Powietrza ilnnowa. Edukacji iKierow. Geodezji Klimatu Mieszkal. Nadzoru Przestrz. iOptat Zdrowia Miasta Adminis. Cyw.
(KZ) (sO) (AU) (JP) (P1) (EK) (KM) (GD) (GK) (ML) (OR) (BP) (PD) (sz) (GS) (SA) (sC)

Komunikatywnos¢,

przystepnyjezyk 4,93 4,75 4,78 4,95 4,93 4,83 4,74 4,95 4,67 488 4,62 490 480 4,78 490 4,84 4,96

pracownikéw

Spojnosc informacji

udzielanychprzezroinych 4,80 4,55 4,33 4,95 500 4,78 4,73 4,95 4,67 4,67 459 473 475 445 494 480 4,89

pracownikow

Mozliwosé kontaktu

telefonicznegorwndriolen 4,53 4,49 4,45 491 492 422 457 495 380 475 438 453 458 403 491 453 479

lub konkretnym
pracownikiem

Czasobstugiobecnejwizyty 5,00 4,70 4,85 5,0 500 487 459 500 4,67 493 474 488 480 413 4,95 4,71 4,87

Czas oczekiwania na

ostateczne zatatwienie 4,60 4,62 4,25 493 458 4,60 495 467 463 461 458 471 390 491 463 484

sprawy

Dotrzymywanieustalonych 4 69 470 4,28 485 472 464 493 473 4,64 457 460 4,62 4,43 500

terminéw




IO OMOWIENIE WYNIKOW

W przypadku kategorii ,komunikacja i efektywnos$¢” najwyzszg $rednig ocene odnotowano w aspekcie zwigzanym z komunikatywnoscig pracownikow oraz
ich przystepnym jezykiem (4,80).

Obecnie wystawione oceny sg wyzsze niz te z 2023 roku, przy czym zmiany sg niewielkie (na poziomie miejsc dziesietnych i setnych). Najwieksza réznica
dotyczy aspektu zwigzanego z czasem oczekiwania na ostateczne zatatwienie sprawy (+0,20).

Analizujac wyniki w poddziale na Wydziaty zauwazy¢ nalezy, ze w ramach kategorii zwigzanej z komunikacjg i efektywnoscig wyniki ksztattowaty sie na
poziomie od 4,96 do 4,29. R6znice w ocenie wydziatdow sg zatem wieksze niz w przypadku poprzedniej kategorii dotyczacej cech pracownikéw.

Najwyzsze noty otrzymat Wydziat Geodezji (4,96). Oceny na poziomie $redniej powyzej 4,90 dotyczg réwniez Wydziatéw: Skarbu Miasta i do spraw
Przedsiebiorczosci i innowacji oraz do spraw Jakosci Powietrza.

Ocene najnizsza przypisano Wydziatowi Polityki Spotecznej i Zdrowia - 4,29.

Wozgledem pomiaru z roku 2023 odnotowano spadki ocen w Wydziatach: Polityki Spotecznej i Zdrowia (we wszystkich poréwnywanych aspektach),
Krakowskiego Centrum Swiadczer (w niemal wszystkich aspektach z wyjatkiem czasu oczekiwania na ostateczne zatatwienie sprawy i dotrzymywania
ustalonych terminéw), Planowania Przestrzennego (w zakresie spdjnosci udzielanych informacji, mozliwosci kontaktu telefonicznego i dotrzymywania
ustalonych terminéw), Biura Miejskiego Konserwatora Zabytkéw (w mozliwosci kontaktu telefonicznego i czasu oczekiwania na zatatwienie sprawy),
Wydziatu Edukacji (w mozliwosci kontaktu telefonicznego) i Urzedzie Stanu Cywilnego (w czasie obstugi obecnej wizyty).




LI PRZESTRZEN | UDOGODNIENIA - OCENA OGOLNA

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwigzane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

T2B o5 B2B I} s
suma odpowiedzi ,Raczej dobrze” suma odpowiedzi ,Raczej zle” i S red n I a

i ,Bardzo dobrze” ,Bardzo zle”

Mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w 92% 1’09% 4’65

jednym miejscu
Jeeny ) 4,55*

Woygoda oczekiwania na obstuge 97% 0’69% 4’77

4,63

Wyglad i estetyka budynku, warunki 96% 0’79% 4’70

lokalowe
4,49

Oznaczenia informacyjne w budynku 96% O’ 7 9% 4,74

4,60

Dostepnoéc budynku dla oséb ze 8 8% 2’8 6% 4’ 5 9

specjalnymi potrzebami
pecjalnymi p 420

T2B - suma odpowiedzi ,Raczej dobrze” i ,,Bardzo dobrze”
B2B - suma odpowiedzi ,Raczej zle” i ,Bardzo Zle”

UWAGA! Wyniki nie sumuja sie do 100% - w kafeterii byta rowniez mozliwos¢ wyboru odpowiedzi neutralnej
* Dane z roku 2023




SR PRZESTRZEN | UDOGODNIENIA- OCENA WYDZIALOW

Jak Pan(i) ocenia poszczegdlne aspekty zwigzane z praca wydziatu, ktéry Pan(i) wtasnie odwiedzit(a) w Urzedzie Miasta Krakowa?

Biuro Wydz. Wydz. Wydz.
Miejskiego  Krak. Wydz. Wydz.ds. Wydz.ds. Ewidencji Gosp. Wydz. Wydz. Wydz. Polityki Wydz. Wydz.
Srednia Konser. Centrum Arch.i Jakosci Przedsieb. Wydz. Pojazdéowi Wydz. Komunal.i Wydz. Organiz.i Planow. Podatkéwi Spot.i Skarbu Spraw Urzad
Zabytkéw Swiadcz. Urba. Powietrza ilnnowa. Edukacji Kierow. Geodezji Klimatu Mieszkal. Nadzoru Przestrz. Optat Zdrowia Miasta  Adminis. Stanu Cyw.
(KZ) (SO) (AU) (JP) (P1) (EK) (KM) (GD) (GK) (ML) (OR) (BP) (PD) (S2) (GS) (SA) (sC)

Mozliwos¢

wieamm 480 470 420 483 480 470 4,65 485 440 474 441 455 455 440 491 4,66 484

sprawy w jednym
miejscu

Wygoda

oczekiwaniana 5,00 4,68 4,83 4,93 500 4,76 4,68 495 453 480 460 500 471 485 4,87 4,67 489

obstuge
Wyglad i estetyka

budynku,warunki 4,80 4,63 4,70 4,79 500 453 473 490 460 433 453 488 454 498 493 468 4,79

lokalowe

Oznaczenia

informacyinew 4,87 4,78 4,75 478 4,93 452 460 492 433 470 463 490 469 493 491 471 484

budynku

Dostepnosc
P daoe 1,53 4,62 497 487 450 441 464 493 320 480 452 500 455 500 4,38 4,69 4,52
potrzebami




IO OMOWIENIE WYNIKOW

W przypadku kategorii zwigzanej z przestrzenia i udogodnieniami najwyzsza Srednig ocene odnotowano w aspekcie zwigzanym z wygoda oczekiwania na
obstuge (4,77).

Odnotowane obecnie oceny sg wyzsze niz te wystawione w 2023 roku, przy czym zmiany sg niewielkie (na poziomie miejsc dziesietnych i setnych ocen).
Najwiekszg réznice zaobserwowano w wygladzie i estetyce budynku oraz warunkach lokalowych (+0,21).

Analizujac wyniki w poddziale na Wydziaty zauwazy¢ nalezy, ze wyniki ksztattowaty sie na poziomie od 4,91 do 4,20. R6znice w ocenie Wydziatow sg zatem
podobne jak w przypadku kategorii dotyczacej komunikatywnosci i efektywnosci pracownikow.

Najwyzsze noty w zakresie ’przestrzeni i udogodnien otrzymat Wydziat Geodezji (4,91). Na poziomie Sredniej powyzej 4,90 nie odnotowano ocen
w zadnym innym przypadku. Srednia pomiedzy 4,80 a 4,90 dotyczy takze Wydziatéow: Planowania Przestrzennego, do spraw Przedsiebiorczosci i Innowacji,
Polityki Spoteczneji Zdrowia oraz Skarbu Miasta.

Najnizsze noty dotyczg Biura Miejskiego Konserwatora Zabytkéw (4,20) oraz Wydziatu Gospodarki Komunalnej i Klimatu (4,21).

Wzgledem pomiaru z roku 2023 odnotowano spadki ocen w Wydziatach: Edukacji oraz Krakowskie Centrum Swiadczen (w trzech na pieciu aspektach,
z wyjatkiem wygody oczekiwania na obstuge oraz mozliwosci zatatwienia sprawy w jednym miejscu), Biurze Miejskiego Konserwatora Zabytkow
(w zakresie oznaczen informacyjnych budynku i dostepnosci budynku dla oséb ze specjalnymi potrzebami), Mieszkalnictwa (w wygladzie i estetyce budynku
oraz jego oznaczeniu informacyjnym), Polityki Spotecznej i Zdrowia (w mozliwosci zatatwienia sprawy w jednym miejscu oraz wygodzie oczekiwania na
obstuge), Urzedzie Stanu Cywilnego (w mozliwosci zatatwienia sprawy w jednym miejscu i dostepnosci budynku dla oséb z specjalnymi potrzebami),
Planowania Przestrzennego (tylko w zakresie mozliwosci zatatwienia spraw w jednym miejscu) oraz Architektury i Urbanistyki (w zakresie oznaczenia
informacyjnego budynku). Zauwazy¢ nalezy, ze zdecydowana wiekszos$¢ wskazanych zmian jest niewielka.




LG NPS DLA POSZCZEGOLNYCH WYDZIAEOW

Jak ogoélnie ocenia Pan(i) wydziat UMK, w ktorym wtasnie zatatwit(a) Pan(i) sprawe/spedzit(a) najwiecej czasu?

Wydziat ds. Przedsiebiorczoscii Innowacji (PI)

Wydziat Edukacji (EK)

Wydziat ds. Jakosci Powietrza (JP N PS Y PROMOTOROW Y

Urzad Stanu Cywilnego (SC) KRYTYKOW
Wydziat Mieszkalnictwa (ML)

Wydziat Geodezji (GD)

Wydziat Planowania Przestrzennego (BP)

Biuro Miejskiego Konserwatora Zabytkéw (KZ)

Wydziat Spraw Administracyjnych (SA)

Wydziat Skarbu Miasta (GS)

Krakowskie Centrum Swiadczen (SO)

Wydziat Organizacji i Nadzoru - Dziennik Podawczy (OR)

Wydziat Ewidencji Pojazdow i Kierowcéw (KM)

Wydziat Podatkéw i Optat (PD)

Wydziat Gospodarki Komunalnej i Klimatu (GK)

Wydziat Architektury i Urbanistyki (AU)

Wydziat Polityki Spotecznej i Zdrowia (SZ)




SO NPS DLA POSZCZEGOLNYCH WYDZIAEOW

W przypadku badania online nie przedstawiono
wskaznikow NPS dla poszczegdlnych Wydziatéow
Urzedu Miasta Krakowa - przyczyng s niskie
liczebnosci zebranych ankiet w podziale na
Wydziaty, ale takze ich nieréwnomierne
roztozenie. Nie daje to mozliwosci poprawnego
wnioskowania.

W badaniu klientéw online nie dgzono do zebrania
okreslonej  liczby  ankiet.  Kwestionariusz
badawczy umieszczony byt w wiadomosci e-mail
wysytanej do wszystkich klientéw po zatatwieniu
sprawy za posrednictwem Internetu.




IO OMOWIENIE WYNIKOW

Wskaznik NPS dla wszystkich wydziatébw Urzedu Miasta Krakowa przyjmuje warto$¢ dodatnig, co oznacza, ze odsetek klientéow zadowolonych
z zatatwienia sprawy jest wyzszy niz niezadowolonych. NPS ksztattuje sie na poziomie pomiedzy 100 a 33, zatem obserwuje sie znaczne réznice
w wynikach dla poszczegdlnych Wydziatéow. Przy interpretacji wynikéw nalezy zachowa¢d jednak ostroznosé ze wzgledu na niskie liczebnosci zebranych
ankiet w przypadku niektérych Wydziatéw (patrz slajd 5).

Najwyzszy NPS odnotowano w przypadku Wydziatu do spraw Przedsiebiorczosci i Innowacji - wynik na poziomie 100 oznacza, ze wszyscy badania sa
klientami zadowolonymi, oceniajagcymi wydziat na 10 lub 9 na skali 0-10. Nie ma w tym przypadku klientéw biernych/pasywnych, ani niezadowolonych.

Bardzo wysokie wyniki (pomiedzy 90 a 73) otrzymano takze w Wydziatach: Edukacji, ds. Jakosci Powietrza, Urzedzie Stanu Cywilnego, Mieszkalnictwa,
Geodezji, Planowania Przestrzennego i Biurze Miejskiego Konserwatora Zabytkéw. Wynik NPS pomiedzy 69 a 43 dotyczy natomiast takich Wydziatow jak:
Spraw Administracyjnych, Skarbu Miasta, Krakowskiego Centrum Swiadczen, Organizacji Nadzoru (Dziennik Podawczy), Ewidencji Pojazdéw
i Kierowcow, Podatkow i Optat, Gospodarki Komunalnej i Klimatu oraz Architektury i Urbanistyki. Wydziatem, ktéry uzyskat najnizszy poziom satysfakcji
jest Wydziat Polityki Spotecznej i Zdrowia (33).

Znaczne roznice dotyczg takze poszczegédlnych lokalizacji Wydziatéw. Zauwazono, ze lokalizacje poszczegdlnych wydziatéw na os. Zgody 2 oraz
al. Powstania Warszawskiego 10 oceniane s3g nizej niz inne.







SN GOV KORZYSTANIE Z KANALOW OBSEUGI KLIENTA UMK

Czy korzystat(a) Pan(i) kiedykolwiek z nastepujacych kanatéw obstugi
klienta UMK?

‘(ﬁ;)l)’

Zatatwianie spraw przez
Internet/elektronicznie

Aplikacje mobilne*

5 sex

. . . 30%
Powiadomienia sms (np.
dotyczace mozliwosci odbioru 63%
dokumentow)

M tak - badanie stacjonarne

M tak - badanie online

*krakow.pl, Powietrze Krakéw, Powietrze Krakow 2.0., Likekonik, MSIP Krakéw, iDokKrakéw

** Dane z roku 2023

Jak ocenia Pan(i) poszczegdlne kanaty obstugi klienta UMK z
ktorych Pan(i) korzystat(a)?

Zatatwianie spraw przez Internet (elektronicznie)

23% 11% 49
1%

35% 4%| 4,51f

4,06*

Aplikacje mobilne

13% 7%I

6%1% 4,461

4,17

Powiadomienia SMS

60% 30% 4% l

W o

0,18% 426
H Bardzo dobrze Raczej dobrze Ani dobrze, ani zle

Raczej zle B Bardzo Zle

Podstawa: Klienci korzystajacy z poszczegdlnych kanatéw obstugi klienta UMK




S P CT OCENA KANAEOW OBStUGI KLIENTA UMK

Jak ocenia Pan(i) poszczegdlne aspekty dotyczace zatatwiania spraw urzedowych przez Internet (elektronicznie)?

Zakres mozliwych do zatatwienia spraw Zakres informacji na temat poszczegéinych spraw

= o
2% 0,32%

0,

Wyszukiwanie ustug/mozliwych do zatatwienia spraw Czas poswiecony na zatatwienie sprawy elektronicznie

Badanie online 18% 14% . Badanie online 37% 12% 8%.

0,63%

Czytelnosc i jasnosc¢ informacji dotyczacych poszczegdlnych spraw Intuicyjnosc procedury zatatwiania spraw elektronicznie

Badanie online 20% 12% l Badanie online 19% 12% .
I | i

0,95%

B Bardzo dobrze = Raczej dobrze Ani dobrze, ani zle Raczej Zle B Bardzo Zle

Podstawa: Klienci korzystajacy z mozliwosci zatatwiania spraw online




S QLT FORMA ZAEATWIANIA SPRAW URZEDOWYCH

Ktora forme zatatwiania spraw urzedowych Pan(i) preferuje?

Klienci stacjonarni, ktorzy kiedykolwiek zatatwiali sprawe przez Internet/elektronicznie

ate

30-39 lat: 54% S

m Elektronicznie/online Stacjonarnie Nie ma to dla mnie znaczenia

Dlaczego preferuje Pan(i) te forme
zatatwiania spraw urzedowych?

,Przyzwyczajenie”

Mozliwo$¢ zadania Ode\.Niada mi ta.
L~ pytania forma/jest dla mnie )>¢ ,Mam
l najlepsza zatatwienia sprawy blisko”

Pewnosc¢ dobrego

| —
. Odpowiadamita
Oszczednosc czasu forma/jest dla mnie

74% najlepsza

0’ 80% Brak mozliwosci za.\’ratwienia Oszczednosé
sprawy online czasu

Podstawa: Klienci korzystajacy z mozliwosci zatatwiania spraw online




S QLT FORMA ZAEATWIANIA SPRAW URZEDOWYCH

Ktora forme zatatwiania spraw urzedowych Pan(i) preferuje?

5 SN 0,
TGRS 115 m Elektronicznie/online = Stacjonarnie Nie ma to dla mnie znaczenia

Dlaczego preferuje Pan(i) te forme
zatatwiania spraw urzedowych?

=

O @ ¢

|~} Odpowiada mi ta
T Mozliwos¢ zadania forma/jest dla mnie
Oszczednosc czasu Wygoda pytania najlepsza

68% 49% 81% 10%

& & & &

Pewnosc¢dobrego  Odpowiada mi ta forma/jest Brak mozliwoéci zatatwienia Pewnosc dobrego
zatatwienia sprawy dla mnie najlepsza sprawy online zatatwienia sprawy

1% 6% 5% 10%

Odmowa odpowiedzi: 1% Odmowa odpowiedzi: 10%
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IO OMOWIENIE WYNIKOW

Ponad potowa klientow stacjonarnych i ponad 60% internetowych deklaruje korzystanie z kanatu obstugi zwigzanego z powiadomieniami SMS
(np. dotyczacymi mozliwosci odbioru dokumentéw). Wsréd respondentdw stacjonarnych czesciej takie dziatanie deklaruja klienci Wydziatu Geodezji (98%),
Skarbu Miasta (94%) oraz Ewidencji Pojazdéw i Kierowcow (71%). Wzgledem poprzedniego pomiaru (2023) odsetek deklaracji dotyczacych korzystania z
tego kanatu obstugi wzrést o 26 p.p.

Powiadomienia SMS ocenione zostaty pozytywnie przez 98% klientow stacjonarnych i 90% internetowych. Nie odnotowano réznic w zakresie cech
spoteczno-demograficznych klientow pod wzgledem wystawianych ocen.

Trzech na dziesieciu klientéw stacjonarnych UMK deklaruje zatatwianie spraw urzedowych réwniez za posrednictwem Internetu (31%). Jest to odsetek
nizszy o 17 p.p. wzgledem poprzedniego pomiaru. Korzystanie z mozliwosci zatatwiania spraw elektronicznie wybierane jest czesciej przez klientéw
Woydziatu do spraw Przedsiebiorczosci i Innowacji (67%), Planowania Przestrzennego (55%), Gospodarki Komunalnej i Klimatu (53%) oraz Edukacji
(50%).

Klienci stacjonarni kanat obstugi zwigzany z zatatwianiem spraw przez Internet oceniajg wyzej niz klienci online (94% wskazan pozytywnych vs. 79%).
Wsrod klientow stacjonarnych zatatwianie spraw elektronicznie nieco lepiej ocenity kobiety (96% vs. 92%). Odwrotna tendencja dostrzegalna jest
w przypadku klientéw online: kobiety 74% ocen pozytywnych vs. mezczyzni 85%. We wskazanej grupie zaobserwowano rowniez znaczna rdznice pomiedzy
zadowoleniem klientéw indywidualnych (72%), a instytucjonalnych (93%).

Aplikacje mobilne to kanat obstugi z ktérego najrzadziej korzystaja zarowno klienci stacjonarni (7%), jak i internetowi (41%). W przypadku klientow
stacjonarnych zauwaza sie rzadsze korzystanie z tego kanatu obstugi przez klientow z najmtodszej (18-29 lat: 4%) oraz najstarszej (60 lat i wiecej: 1%) grupy
wiekowej. Odnotowano takze spadek deklaracji korzystania z tego kanatu obstugi wzgledem poprzedniego pomiaru. Wsérdéd respondentéw online
dysproporcja zauwazalna jest w typie klienta: indywidualny 47% vs. instytucjonalny 30%.

Klienci stacjonarni aplikacje mobilne oceniajg wyzej niz klienci online: 93% vs. 76%.




IO OMOWIENIE WYNIKOW

Respondenci biorgcy udziat w badaniu stacjonarnym kazdy z poszczegdlnych aspektéw dotyczacych zatatwiania praw urzedowych przez Internet ocenili
wyzej niz respondenci online.

W przypadku klientéw stacjonarnych kazdy z aspektéw zostat pozytywnie oceniony przez blisko 90% badanych. Najwiecej wskazan ,bardzo dobrych”
i ,dobrych” odnotowano w przypadku zakresu informacji na temat poszczegdlnych spraw i czasu poswieconego na zatatwienie sprawy elektronicznie.
Najnizsze noty, cho¢ nadal powyzej 80%, przypisano wyszukiwaniu ustug/mozliwych do zatatwienia spraw (85%).

Wsrad klientow online odsetek wskazan pozytywnych w poszczegolnych aspektach wahat sie pomiedzy 60% a 71%. Najlepiej oceniajg czas poswiecony na
zatatwienie sprawy elektronicznie (71% wskazan pozytywnych) oraz zakres mozliwych do zatatwienia spraw (69%). Wyszukiwanie ustug/mozliwych do
zatatwienia spraw, a takze intuicyjnos¢ procedury zatatwiania spraw elektronicznie to aspekty, ktére otrzymaty najwiekszy odsetek ocen negatywnych i
jednoczesnie najmniejszy pozytywnych. Odsetek ocen negatywnych oscyluje w obu przypadkach na poziomie 19%-22%, natomiast pozytywnych pomiedzy
60% a 61%.

Klienci badani stacjonarnie, ktérzy kiedykolwiek zatatwiali sprawe urzedowa za posrednictwem Internetu nie sg jednoznaczni w tym ktérg forme
zatatwiania spraw preferuja. Zblizony odsetek wskazat na forme elektroniczng/online (39%) oraz stacjonarng (37%). Dla jednej czwartej z nich nie ma to
znaczenia. Zauwazy¢ nalezy, ze forma elektroniczna czesciej wskazywana byta przez badanych w wieku 30-39 lat (54%), natomiast znacznie rzadziej przez
osoby starsze, powyzej 60 r.z. (7%). W formie elektronicznej najbardziej doceniana jest oszczednos¢ czasu i wygode (brak koniecznosci wychodzenia
z domu), natomiast w formie stacjonarnej mozliwosc zdania pytania i bezposredniego kontaktu z pracownikiem urzedu.

Szesciu na dziesieciu klientow online preferuje zatatwianie praw urzedowych za posrednictwem Internetu (61%), a jedynie jedna pigta stacjonarnie (19%)
lub nie ma to dla nich znaczenia (21%). Elektroniczne zatatwianie spraw istotnie czesciej wskazywali mezczyzni (73% vs. 49%), ale takze klienci
instytucjonalni (70% vs. 56%). W formie elektronicznej badani najbardziej doceniajg oszczednos¢ czasu i wygode, natomiast w formie stacjonarnej
mozliwos$¢ zadania pytania i bezposredni kontakt z pracownikiem.







SR STRONA INTERNETOWA MIASTA KRAKOWA

— Czy odwiedzit(a) Pan(i) kiedykolwiek oficjalng strone Miasta Krakowa: Magiczny Krakéw www.krakow.pl?

£ 5 Krakow

kobieta mezczyzna 30-39  40-49 50-59 klient klient

Nie w.iecrin,.tr’uldt;o indywid. instytuc.
powiedzie¢ 1%

badanie online

£,.§ Krakow

e kobieta mezczyzna klient klient
Nie wiem, trudno indywid. instytuc.
powiedzie¢ 11%




S GOV OCENA STRONY INTERNETOWEJ MIASTA KRAKOWA

Jak ocenia Pan(i) oficjalna strone internetowa Miasta Krakowa (www.krakow.pl) pod wzgledem poszczegélnych aspektow?

Klienci, ktérzy kiedykolwiek odwiedzili oficjalng strone Miasta Krakowa

Srednia

badanie online

Srednia

Wysglad, szata graficzna strony

0

0,89%

,22%

Mozliwosc znalezienia informacji

Przejrzystosc i czytelnosé strony

0,22%

Tematyka/zakres zamieszczanych
informacji

0,22%

Ani dobrze, ani zle

Aktualnos¢ zamieszczanych
informacji

B Bardzo dobrze 1 Raczejdobrze

Podstawa: Klienci odwiedzajacy oficjalng strone Miasta Krakowa

4,30

4,24

4,27

4,25

4,27

Raczej Zle

21 ofbx
4%

21% 11%M8%

4%

18% 7‘%'7%

4%

27% 5%048%

3%
21% 3%89%

m Bardzo zZle

3,82

3,83




S L GLOTE BIULETYN INFORMACJI PUBLICZNEJ (BIP) =

— Czy OdWiedZi’I’(a) Pan(i) kiedYkOIWiek BiUIetyn InformaCji PUincznej Miasta W Biuletynie |nformacji Publicznej Miasta Krakowa
Krakowa (skrét BIP, www.bip.krakow.pl)? (www.bip.krakow.pl) zamieszczone s opisy procedur

urzedowych wraz z formularzami i wzorami dokumentow.

Czy wiedziat(a) Pan(i) o mozliwosci skorzystania z nich?

Tak

39% 40% 0
www.bip.krakow.pl ’ C o 24% 32% 31%
T ’ 17%

o,
e
klient  klient 18-29 30-39 40-49 50-59 >60 kobieta meiczyzna

indywid. instytuc.
Nie wiem, trudno

8
powiedzie¢ 2%
g 63%
(o)
Nie badanie online
81%  83%
1

81% 82%
21%
www.bip.krakow.pl

badanie badanie online
stacjonarnie

klient klient kobieta mezczyzna = Nie, nie wiedziatam o tym wczesniej

Nie wiem. trudno indywid. instytuc.
powiedz’iec' 6% = Tak, wiem, ale nie korzystatam
(o]

= Tak, wiem i korzystatam
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Jak ocenia Pan(i) Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa (www.bip.krakow.pl) pod wzgledem poszczegdlnych aspektéow?
Klienci, ktorzy kiedykolwiek odwiedzili Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa

Srednia badanie online Srednia

Wyglad, szata graficzna strony 4,18 25%  11% 10% 9% 3,34

Mozliwo$¢ znalezienia informacji 4,16 20% 18% . 8% 3,17

Przejrzystosc i czytelnosc strony 4,18 23% 13%. 7% 3,26

Tematyka/zakres zamieszczanych 4.27 s 1N I ! 3.52
informacji ’

Aktualnos$¢ zamieszczanych ‘ 4,23 22% 7%. 9% 3,66
informacji

Mozliwos$¢ zadawania pytan przez | 4,02 23% 10%. 19% 3,30
Internet

B Bardzo dobrze m Raczej dobrze Anidobrze, ani Zle Raczej zle W Bardzo zZle Nie wiem, trudno powiedzi\

Podstawa: Klienci odwiedzajacy BIP Miasta Krakowa
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Ponad 40% klientéw stacjonarnych UMK kiedykolwiek odwiedzito oficjalng strone miasta Krakowa (44%). Rozpatrujac wyniki pod wzgledem ptci
znajomoscig portalu nieco czesciej wykazywaty sie kobiety (48% vs. 41%). W przypadku wieku najwyzszy odsetek deklaracji odwiedzin strony odnotowano
w grupie respondentéw pomiedzy 30 a 39 r.z. (54%) oraz od 18 do 29 lat (51%). Oficjalny portal miasta najmniej popularny jest wsrdd oséb starszych,
powyzej 60 r.z. - 29%. Wieksza znajomoscig strony wykazujg sie takze klienci instytucyjni (68%) niz indywidualni (42%).

Klienci stacjonarni oceniali oficjalng strone internetowa Miasta Krakowa pod wzgledem poszczegdlnych aspektéow na skali 1-5. Wszystkie aspekty
otrzymaty zblizone noty, Srednia wahata sie pomiedzy 4,30 a 4,24. Najwyzej oceniono wyglad/szate graficzng strony (4,30), zas najnizej (chociaz to wynik
zblizony do najwyzszego) mozliwos¢ znalezienia na niej informacji (4,24).

Blisko dwukrotnie wyzszy odsetek deklaracji dotyczacych odwiedzenia kiedykolwiek oficjalnego portalu Miasta Krakowa uzyskano wsréd klientow
online niz stacjonarnych - 82%. W tym przypadku nie odnotowano jednak réznic w odsetkach wskazan w zakresie zmiennych spoteczno-demograficznych
respondentéw.

Klienci online ocenili strone nizej niz respondenci bioracy udziat w badaniu stacjonarnym. W tym przypadku srednia ocena dla poszczegdlnych aspektow
wahata sie pomiedzy 3,83 a 3,61. Najwyzsza srednig uzyskano w aktualnosci zamieszczanych informacji (3,83) i wygladzie/szacie graficznej strony (3,82),
zas najnizsza w przypadku mozliwosci znalezienia informacji (3,6 1).

Blisko jedna trzecia klientéw stacjonarnych UMK kiedykolwiek odwiedzita Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa (www.bip.krakow.pl) (31%).
Znajomos¢ BIP znacznie czesciej deklarowali klienci instytucjonalni (70% vs. 27%), ale takze osoby do 49 r.z. W kontekscie BIP najwyzej oceniono
informacje - ich tematyke i zakres (4,27) oraz aktualno$¢ (4,23). Srednia ocen na skali 1-5 dla takich aspektéw jak przejrzystosé i czytelnosé strony oraz jej
wyglad (szata graficzna) wyniosta 4,18, natomiast 4,16 dla mozliwosci znalezienia informacji. Najnizsze noty wystawiono mozliwosci zadawania pytan przez
Internet - wzrost odsetka ocen negatywnych przy jednoczesnym spadku pozytywnych spowodowat iz Srednia ocena wyniosta 4,02.

Blisko trzykrotnie czesciej (niz klienci stacjonarni) odwiedzenie kiedykolwiek BIP deklarowali klienci online (81%). W tym przypadku nie odnotowano
zréznicowania wynikéw ze wzgledu na dane spoteczno-demograficzne. Grupa ta Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa ocenita zdecydowanie nizej
niz klienci stacjonarni. Srednie z wystawionych przez nich ocen wahaty sie na poziomie od 3,66 do 3,17. Analogicznie jak klienci stacjonarni, najwyzsze noty
przypisano aspektom zwigzanym z aktualnoscig zamieszczanych informacji (3,66) oraz ich tematyka/zakresem (3,52). Kwestig, ktora otrzymata najwyzszy
odsetek ocen negatywnych i jednoczesnie najnizsza srednig (3,17) jest mozliwos$¢ znalezienia informacji.




S EGE OMOWIENIE WYNIKOW

Co drugi badany klient w badaniu stacjonarnym zadeklarowat iz wie, ze w BIP-ie zamieszczone s3 opisy procedur urzedowych wraz z formularzami
i wzorami dokumentow, przy czym zaledwie 21% z nich z tego korzysta. Pozostata blisko potowa respondentdéw nie wiedziata o takiej mozliwosci. Wieksza
wiedze w tym zakresie posiadali klienci Biura Miejskiego Konserwatora Zabytkow (100%), Wydziatu Planowania Przestrzennego (90%) oraz Wydziatu
Architektury i Urbanistyki (88%), zas najmniejszg Wydziatu Skarbu Miasta (18%) i Geodezji (25%). Znaczna réznice odnotowano takze pomiedzy klientami
instytucjonalnymi (74%), a indywidualnymi (50%).

Znacznie wiekszg wiedza w tym zakresie wykazujg sie klienci online - w tej grupie blisko 90% z nich wie o takiej mozliwosci, a 63% z tego korzysta. Brak
wiedzy zadeklarowato jedynie 14% respondentéw zatatwiajacych sprawy za posrednictwem Internetu. Nieco czesciej wiedze o zamieszczonych w BIP
procedurach urzedowych wraz z formularzami i wzorami majg mezczyzni (89% vs. 82%) oraz klienci instytucjonalni (90% vs. 83%).







SO GEOWNE WNIOSKI | REKOMENDACJE

Pracownikéw (ich zaangazowanie, wysokie kompetencje i profesjonalizm) uzna¢ nalezy za mocng strone Urzedu Miasta
Krakowa. Aspektami ocenianymi nizej byty natomiast te zwigzane z efektywnoscia pracy UMK - nadmierne procedury
administracyjne oraz czas oczekiwania i obstugi. Jest to obszar, w ktorym dostrzega sie najszersze pole do mozliwych zmian
celem podniesienia poziomu satysfakcji klientow.

Klienci wystawiajg UMK wysokie oceny, chociaz zauwazalne sg dysproporcje w ocenie pomiedzy klientami stacjonarnymi,
a zatatwiajacymi sprawy za posrednictwem Internetu. Klienci stacjonarni sg zdecydowanie bardziej zadowoleni z jakosSci obstugi i
sSwiadczonych ustug.

Ocena wydziatéw réwniez jest najwyzsza przez pryzmat cech pracownikdéw, zas nizsza w zakresie przestrzeni i udogodnien
(mozliwosc¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu, wyglad i estetyka budynku, warunki lokalowe). Obszar oceniany nieco gorzej
to istotne pole do poprawy. Wazna jest takze praca nad zniwelowaniem barier architektonicznych w budynkach, czyli
zwiekszeniem dostepnosci dla 0sdb ze specjalnymi potrzebami. Stosunkowo czesto wskazywano na problem z parkowaniem.

Najbardziej popularnym kanatem obstugi UMK s3 powiadomienia sms (dotyczace np. mozliwosci odbioru dokumentow) -
korzysta z niego ponad potowa badanych respondentéw (zaréwno stacjonarnych, jak i online). Rzadziej w tym zakresie
wskazywano na zatatwianie spraw przez Internet/elektronicznie. Forma zdecydowanie najmniej popularng jest korzystanie
z aplikacji mobilnych. Wszystkie formy ocenione zostaty pozytywnie. Zaleca sie potozenie nacisku na szersze informowanie
i promowanie poszczegdlnych kanatéow obstugi celem zwiekszenia liczby ich uzytkownikéw, a takze dalszy rozwéj obszaru
e-ustug - zarowno pod wzgledem mozliwych do zatatwienia spraw, jak i jakosci obstugi.

Klienci zatatwiajacy sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu znacznie czesciej wykazuja sie znajomoscia oficjalnej strony
internetowej Miasta Krakowa oraz Biuletynu Informacji Publicznej, niz klienci stacjonarni. Jednakze oceny przez nich wystawiane
sg nizsze - wiekszy krytycyzm klientéw online wynika zapewne z wiekszego doswiadczenia w korzystaniu z portali. Istotne bedzie
w tym zakresie promowanie i zachecanie klientéw stacjonarnych do odwiedzania zaréwno oficjalnej strony Miasta Krakowa,
jak i BIP (w tym przede wszystkim poprzez prezentowanie zakresu mozliwosci obu portali).
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Pozytywnie oceniono oficjalng strone internetowa Miasta Krakowa i BIP, przy czym najstabszym elementem obu
portali pozostaje mozliwos¢ znalezienia informacji. W przypadku klientéw stacjonarnych nisko oceniono takze
mozliwos$¢ zadawania pytan przez Internet. Zaleca sie zatem prace nad najstabszymi elementami.

Blisko potowa klientow stacjonarnych nie ma wiedzy na temat opisu procedur urzedowych wraz z formularzami
i wzorami dokumentoéw zamieszczonymi w Biuletynie Informacji Publicznej. Nieznaczny odsetek badanych
posiadajacych o tym wiedze korzysta z takiej mozliwosci. Odwrotna tendencja dotyczy klientéw online - blisko
90% z nich wie o takiej mozliwosci i zdecydowana wiekszos¢ z tego korzysta. Nacisk nalezy potozy¢ na
poszerzanie wiedzy klientéw (w tym przede wszystkich stacjonarnych) na temat mozliwosci oferowanych przez
BIP.

Na podstawie przeprowadzonego badania zaleca sie wiekszg dbatos¢ o podniesienie poziomu satysfakcji
klientéw zatatwiajagcych sprawy za posrednictwem Internetu - oceny wystawiane przez te grupe
(w poszczegdlnych aspektach) sg nieco nizsze.
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