PREZYDENT MIASTA KRAKOWA

OR-03.0003.3869.2018 Krakow, 4 o C7E. 2018
Pani
Matgorzata Jantos

Radna Miasta Krakowa

W odpowiedzi na Pani interpelacje w sprawie jasnego i zrozumiatego porozumiewania
sie z mieszkancami, zgtoszona na sesji Rady Miasta Krakowa w dniu 6 czerwca 2018 r,,
uprzejmie informuje.

Kierownictwo Urzedu Miasta Krakowa przyktada duza wage do doskonalenia
pracownikéw Urzedu w zakresie stosowania poprawnego jezyka polskiego w kontaktach
z klientami. W celu podniesienia kompetencji oséb zatrudnionych w Urzedzie Miasta Krakowa
od lat sg przeprowadzane szkolenia pracownikéw UMK w ww. zakresie. W czasie biezgcej
kadencji Rady Miasta Krakowa odbyty sie szkolenia o tematyce:

2015r.
,Styl korespondencji urzedowej - poprawny, przyjazny i komunikatywny”.

2017r.
Kultura jezyka polskiego w pismach urzedowych.

2018r.
Kultura jezyka polskiego w pismach urzedowych, efektywna komunikacja w administracji
publicznej.

Uczestniczyli w nich takze pracownicy przygotowujacy odpowiedzi na skargi oraz interpelacje.

Jednoczesnie informuje, ze od 2006 r., tj. od wdrozenia w Urzedzie Miasta Krakowa
Systemu Zarzadzania Jakosciag prowadzone sg coroczne Badania Satysfakcji Klienta
Zewnetrznego UMK, w ramach ktérych klienci Urzedu dokonuja oceny dziatalnosci Urzedu
m.in. pod katem komunikatywnosci oraz stosowania przystepnego i zrozumiatego jezyka
w dokumentach urzedowych. Dziatalno$¢ Urzedu Miasta Krakowa w tym obszarze jest
oceniana przez klientéw wysoko - powyzej 4 (w skali ocen od 1 do 5).



Ponadto informuje, ze w wyniku diagnozy potrzeb klientéw (m.in. podczas ww. badan)
wdrozono w Urzedzie Miasta Krakowa szereg usprawnien, rowniez w obszarze stosowania
zrozumiatego jezyka w kontaktach z klientami, polegajacych na dokonaniu przegladu procedur
zewnetrznych (kart ustug), drukéw i formularzy urzedowych oraz wzoréw pism urzedowych
pod katem czytelnosci zawartych w nich zapiséw. Nastepnie w obszarach wymagajacych
poprawy podjeto dziatania celem zwiekszenia czytelnosci i zrozumiatosci ww. elementéw dla
klienta zewnetrznego, a tam gdzie byto to mozliwe uproszczono druki wnioskéw poprzez
wprowadzenie konkretnych, czytelnych zapiséw.
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