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Klienci UMK ocenili obstuge w urzedzie

2022-02-14

Urzad Miasta Krakowa po raz szesnasty przeprowadzit badanie satysfakcji klienta. Badanie zostato
zrealizowane dwukrotnie w 2021 roku. tacznie wzieto w nim udziat ponad 1600 respondentow.

W tej edycji badania prace Urzedu Miasta Krakowa mieszkancy ocenili na 4,5 (w skali ocen od 1 do 5),
co jest najwyzszg wartoscig od poczatku prowadzonych badan. Oznacza to, ze klienci deklarujg wysoki
poziom satysfakcji z jakosci obstugi, a Urzgd Miasta Krakowa sprostat wyzwaniom, zwigzanym z
organizacjg obstugi klienta w okresie zagrozenia epidemiologicznego.

Badanie koncentrowato sie na poznaniu opinii klientdw na temat jakosci obstugi UMK, oceny jakosci
obstugi w poszczegdlnych komérkach organizacyjnych, analizy preferencji uzytkownikéw strony
internetowej i jej oceny.

Z uwagi na obostrzenia zwigzane z pandemig COVID-19, badanie zaplanowane na IV kwartat 2020 r.
zostato przeprowadzone dopiero w | pétroczu 2021 r. W oparciu o przeprowadzone badanie,
sporzadzony zostat przez Wykonawce zadania catoSciowy raport kofhcowy, ktéry przekazat do Urzedu
Miasta Krakowa w lipcu 2021 r.

Nastepny etap realizacji zadania - wywiady kwestionariuszowe z klientami wybranych komérek
organizacyjnych Urzedu zostaty przeprowadzone w listopadzie 2021 r. W badaniu wzieto udziat ponad
800 respondentéw w 11 wydziatach i 21 punktach, a 22 klientéw wypetnito kwestionariusz dostepny
na stronach internetowych UMK.

Najwyzsze oceny klientéw UMK dotyczg takich kategorii, jak: uprzejmos¢ i zyczliwos¢, kompetencje i
profesjonalizm, wyglad i ubiér pracownikéw, pomaganie i doradzanie klientom, komunikatywnosc¢.
Obszarem, ktéry wymaga wdrozenia zmian, jest brak odpowiedniej liczby miejsc parkingowych. Okres
oczekiwania na zatatwienie sprawy oraz dostepnos¢ dla oséb niepetnosprawnych to takze obszary
wymagajgce usprawnienia, chociaz w przypadku tych dwdéch kategorii Srednia przekracza
umiarkowanie pozytywng kategorie oceny.

Badaniu poddano rowniez poziom zadowolenia klientéw UMK, korzystajacych z elektronicznych
kanatéw obstugi (aplikacje mobilne, powiadomienia przez SMS, zatatwianie spraw przez internet). 40%
badanych klientéw UMK w pomiarze zrealizowanym jesienig 2021 r. korzystato przynajmniej z jednego
z elektronicznych kanatow obstugi.

W pomiarze jesiennym 2021 r. odnotowano nieznaczny spadek ocen dwéch kanatéw obstugi
elektronicznej - powiadomienie przez SMS - 4,27 i aplikacje mobilne - 3,58. Jednoczesnie odnotowano
nieznaczny wzrost poziomu zadowolenia z mozliwosci zatatwiania spraw przez internet do poziomu
3,98.



