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Klienci UMK ocenili obstuge w urzedzie

2024-01-01

Urzad Miasta Krakowa po raz siedemnasty przeprowadzit ,Badanie satysfakcji klienta”. Badanie zostato
zrealizowane w pazdzierniku i listopadzie 2023 roku. tacznie wzieto w nim udziat 650 respondentéw
zatatwiajacych sprawy w urzedzie.

W tej edycji badania prace Urzedu Miasta Krakowa mieszkancy ocenili na 4,53 (w skali od 1 do 5) -
jest to najwyzszy wynik od poczatku pomiaréw realizowanych w UMK przez firme LBS od roku 2010.
Oznacza to, ze klienci deklarujg wysoki poziom satysfakcji z jakosci obstugi, a Urzad Miasta Krakowa
sprostat wyzwaniom, zwigzanym z organizacjg obstugi klienta.

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.

Wywiady zostaty przeprowadzone w 14 wydziatach Urzedu Miasta Krakowa i 24 punktach.

Wsréd mocnych stron obstugi klienta UMK najczesciej wymieniano cechy interpersonalne, a takze
profesjonalizm pracownikéw urzedu, szybkos$¢ obstugi (podczas jednej wizyty), uczynnosc i niesienie
pomocy, sposdb udzielania informacji, brak kolejek i krétki czas oczekiwania na obstuge, system
~humerkowy”, terminowos¢, zaangazowanie pracownikéw, a takze mozliwos¢ umawiania wizyt w UMK
na konkretng godzine, dobrg organizacje i komunikatywnos¢ pracownikéw. Z kolei obszarem, ktéry
wymaga wdrozenia zmian, jest brak odpowiedniej liczby miejsc parkingowych przy wydziatach UMK.

Okres oczekiwania na zatatwienie sprawy oraz udogodnienia dla 0sdb z niepetnosprawnoscia to takze
obszary wymagajgce usprawnienia, chociaz w przypadku tych kategorii, Srednia przekracza
umiarkowanie pozytywng ocene (,4").

W badaniu, podobnie jak w roku 2022, odnotowano wzrost korzystania z elektronicznych kanatéw
obstugi UMK. Wysokie oceny zebrata ustuga powiadomienh przesytanych przez SMS. 77 proc.
ankietowanych klientéw UMK pozytywnie ocenia mozliwos¢ zatatwienia spraw przez internet.

Ze stron krakow.pl oraz bip.krakow.pl korzysta 55 proc. klientéw urzedu, co jest wynikiem zblizonym
do poprzedniego pomiaru.
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