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Klienci Magistratu oceniaja obstuge w urzedzie

2024-10-31

Urzad Miasta Krakowa kolejny raz prowadzi ,,Badanie satysfakcji klienta” zewnetrznego. Badanie konczy sie
dzisiaj, 31 pazdziernika. WeZmie w nim udziat tysiac losowo dobranych respondentéw, zatatwiajacych sprawy
w Urzedzie Miasta Krakowa.

- Bardzo zalezy mi na tym, by mieszkahcy mieli poczucie, ze ich sprawy w urzedzie sg zatatwiane
przez urzednikéw sprawnie, kompetentnie i z zyczliwoscia. Dlatego zdecydowatem w tym roku o
rozszerzenie zakresu ,Badania satysfakcji klienta” urzedu - metodologia badan bedzie
zmodyfikowana w taki sposéb, aby w efekcie maksymalnie podnies¢ poziom swiadczonych przez
urzad ustug - podkresla prezydent Krakowa Aleksander Miszalski.

W ramach modyfikacji zwiekszona zostata liczba komdrek organizacyjnych i lokalizacji urzedu
objetych badaniem, w tym m.in. do badania wtgczono Punkty Obstugi Mieszkahcéw w galeriach
handlowych oraz dzienniki podawcze Kancelarii Magistratu w czterech gtdwnych lokalizacjach urzedu.
Badania obejmujg takze trzy wydziaty obstugujace klientéw, dotychczas nie objete ankietami: Wydziat
Przedsiebiorczosci i Innowacji, Wydziat ds. jakosci Powietrza oraz Wydziat Gospodarki Komunalne;j i
Klimatu.

Zmieniono skale oceny gtéwnego wskaznika z pieciopunktowej na dziesieciopunktowa, co pozwoli
lepiej odzwierciedli¢ faktyczne opinie 0séb korzystajgcych z ustug Swiadczonych przez urzad.
Modyfikacji ulegt takze sam kwestionariusz badania - tak, aby uwzglednia¢ aktualne zagadnienia
istotne z punktu widzenia obstugi klientéw.

W kolejnych latach planowane jest objecie badaniami réwniez miejskich jednostek organizacyjnych,
swiadczgcych bezposrednig obstuge klientow.

- Formuta badania bedzie analogiczna jak w przypadku Urzedu Miasta Krakowa, co pozwoli na
uzyskanie poréwnywalnych wynikéw i wdrazanie przekrojowych dziatah doskonalgcych na poziomie
catej gminy - zapowiada prezydent Aleksander Miszalski.

Badanie jest prowadzone przez nowego wykonawce zewnetrznego, ktéry rowniez opracowat
zaktualizowang metodologie badanh, firme Danae sp. z 0.0. Metodologia w czesci dotyczacej badania
stacjonarnego zaktada jego przeprowadzenie na grupie respondentdw zatatwiajgcych sprawy w
Urzedzie Miasta Krakowa. Badanie jest realizowane technikg TAPI (tablet assisted personal interview),
czyli bezposredniego indywidualnego wywiadu kwestionariuszowego z wykorzystaniem tabletu.
Podobnie, jak we wczesniejszych latach, ankieterzy do rozmowy zapraszajg klientéw opuszczajacych
dang lokalizacje, ktérzy zatatwili sprawe w UMK.

Osoby, ktére zatatwiajg sprawy elektronicznie na przyktad za posrednictwem platformy ePUAP,
otrzymajg link z prosba o wypetnienie ankiety w formie online. Po wypetnieniu ankiety, wyniki zostang
zapisane bezposrednio na platformie wykonawcy.
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- Wszystkich, ktérzy odwiedza urzad pomiedzy 21 wrzesnia a 31 pazdziernika i zostang poproszeni o
wziecie udziatu w badaniu, prosze o poswiecenie kilku minut ankieterowi. Zachecam takze do
wypetnienia ankiety w formie elektronicznej. Kazda opinia jest dla nas bardzo cenna - méwi prezydent
Aleksander Miszalski.



