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Ostatni dzien na ocene obstugi w krakowskich urzedach

2025-10-31

Urzad Miasta Krakowa po raz kolejny przeprowadza Badanie satysfakcji klienta zewnetrznego. Badanie
zostanie zrealizowane do dzis, 31 pazdziernika. WeZzmie w nim udziat tysiac losowo dobranych respondentéow
zatatwiajacych sprawy w Urzedzie Miasta Krakowa.

- Chce, aby Krakéw byt dobrze zarzadzany, a mieszkanki i mieszkancy mieli poczucie, ze ich sprawy w
urzedzie sg zatatwiane przez urzednikdéw sprawnie, profesjonalnie i z zyczliwoscig. Dlatego
zdecydowatem w tym roku o kontynuacji Badania satysfakcji klienta Urzedu - z zachowaniem tej
samej metodologii i kwestionariusza, aby w efekcie maksymalnie podnies¢ poziom swiadczonych
przez Urzad ustug - podkresla prezydent Krakowa Aleksander Miszalski.

Realizacja badania stacjonarnego przewidziana byta do 14 pazdziernika, realizacja badania
online potrwa jeszcze do dzis, 31 pazdziernika.

Badanie w czesci stacjonarnej zostato przeprowadzone tgcznie w 20 lokalizacjach Urzedu Miasta
Krakowa i obejmowato 16 komérek organizacyjnych UMK, Swiadczgcych bezposrednig obstuge klienta.
Dodatkowo link do samodzielnego wypetnienia elektronicznego kwestionariusza badania otrzymaja
wszyscy klienci, ktérzy zatatwiajg swojg sprawe elektronicznie.

Badanie zostanie przeprowadzone przez wykonawce zewnetrznego, ktéry prowadzit badania w 2024
roku, firme DANAE Spoétka z 0.0. Metodologia w czesci dotyczgcej badania stacjonarnego zaktada jego
przeprowadzenie na tysigcu losowo dobranych respondentéw zatatwiajgcych sprawy w Urzedzie
Miasta Krakowa. Badanie zostanie zrealizowane technikg TAPI (tablet assisted personal interview),
czyli bezposredniego indywidualnego wywiadu kwestionariuszowego z wykorzystaniem tabletu.
Podobnie, jak w zesztym roku ankieterzy do rozmowy zapraszali klientdw opuszczajgcych dana
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.

- Zachecam do wypetnienia ankiety w formie elektronicznej. Kazda opinia jest dla nas bardzo cenna.
Opinie mieszkanek i mieszkancéw maja realny wptyw na podejmowane dziatania doskonalgce w
Urzedzie Miasta Krakowa - méwi prezydent Aleksander Miszalski.

Warto podkresli¢, ze na podstawie analizy wynikéw badania satysfakcji klientéw przeprowadzonego w
2024 r. podjeto szereg dziatan doskonalgcych w zakresie podniesienia jakosci obstugi mieszkahcéw
oraz swiadczonych ustug. Obejmujg one m.in.: skierowanie wiekszej liczby pracownikéw do
bezposredniej obstugi klientéw oraz do udzielania informacji telefonicznie w lokalizacji, gdzie klienci
wskazali na zbyt dtugi czas oczekiwania podczas wizyty oraz na ostateczne zatatwienie sprawy, a
takze na problemy z kontaktem telefonicznym, dodatkowo poprawiono opis ustug w automacie
wydajacym numerki w ramach systemu kolejkowego, tak aby byty bardziej jednoznaczne i zrozumiate
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dla klientéw. W lokalizacjach, w ktérych zanotowano nawet niewielki spadek oceny w kryteriach
dotyczacych podejscia do klienta, zorganizowano spotkania przypominajgce pracownikom zasady
obstugi klientéw.

Wykonana zostata modernizacja strony krakow.pl m.in. w zakresie utatwienia wyszukiwania
artykutow czy przyspieszenia dziatania i tadowania strony. Opracowane zostaty standardy i szablony
dla stron Biuletynu Informacji Publicznej o podobnym charakterze, aby ujednolici¢ ich wyglad i tym
samym utatwi¢ klientom odnalezienie poszukiwanych informacji.


https://www.krakow.pl/

