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Klienci Magistratu wysoko ocenili obstuge w urzedzie

2025-12-15

Urzad Miasta Krakowa po raz kolejny przeprowadzit badanie satysfakcji klienta zewnetrznego. Zostato ono
zrealizowane od 24 wrzesnia do 31 pazdziernika. Wzieto w nim udziat 1200 respondentéw stacjonarnych oraz
klientow, ktérzy zatatwiali sprawe w Urzedzie Miasta Krakowa elektronicznie. W opinii klientéw mocna strona
UMK sa przede wszystkim pracownicy - ich zaangazowanie, wysokie kompetencje i profesjonalizm.

Badanie zostato przeprowadzone przez wykonawce zewnetrznego, ktéry prowadzit badania takze w
2024 roku - firme Danae Spétka z 0.0. Celem badania byto zrozumienie potrzeb oraz poziomu
satysfakcji klientéw zatatwiajgcych sprawy urzedowe zaréwno stacjonarnie, jak i za posrednictwem
Internetu. Badanie w czesci stacjonarnej zostato przeprowadzone tgcznie w dwudziestu lokalizacjach
Urzedu i obejmowato szesnascie komdrek organizacyjnych Urzedu, Swiadczacych bezposrednia
obstuge klienta. Wzieto w nim udziat 1005 klientéw UMK. Dodatkowo klienci, ktérzy zatatwiali sprawy
elektronicznie, na przyktad za posrednictwem platformy ePUAP, otrzymali link z prosba o wypetnienie
ankiety w formie online. Ostatecznie 195 osdéb wypetnito ankiete.

Analiza wynikéw potwierdza utrzymanie bardzo wysokiej jakosci obstugi w UMK. Klienci szczegélnie
wysoko ocenili cechy pracownikdw, takie jak , kompetencje i profesjonalizm” - Srednia ocena 4,91
oraz ,uprzejmosc¢ i kultura osobista” - srednia ocena 4,94. Odnotowano réwniez poprawe w zakresie
komunikacji i efektywnosci, obejmujaca ,, komunikatywnos¢, przystepny jezyk” oraz ,czas obstugi
obecnej wizyty”, dla ktérych Srednia ocena wyniosta 4,91.

Istotnym elementem jest znaczacy wzrost wskaznika NPS (wskaznika zadowolenia klientéw
mierzonego w skali dziesieciopunktowej i opartego na metodologii NPS - Net Promoter Score, ktéry
przyjmuje wartos¢ od -100 do +100) dla klientéw korzystajgcych z elektronicznych kanatéw obstugi -
z poziomu 38 w 2024 roku do 57 w roku 2025, co swiadczy o bardzo wysokiej satysfakcji w tym
obszarze oraz przewadze klientéw zadowolonych nad krytykami. W przypadku obstugi stacjonarnej
odnotowano niewielki spadek wskaznika NPS z 49 do 41 przy zachowaniu wysokiego poziomu obstugi
i dominujgcej przewadze promotoréw.

Cel wizyty i czestotliwos¢ odwiedzin

Zdecydowana wiekszos¢ klientéw stacjonarnych odwiedzita Urzad Miasta Krakowa ze wzgledu na
zatatwienie sprawy (85 proc.). Jedynie 15 proc. potrzebowato uzyskac informacje. Za posrednictwem
Internetu klienci najczesciej sktadali wnioski m.in. o przyznanie swiadczen i dotacji, wydanie
zezwolenia, opinii bgdZz dokumentu. W ciggu ostatnich 12 miesiecy co drugi badany zatatwiat sprawy
w Urzedzie mniej wiecej raz na rok lub rzadziej (53 proc.), natomiast jedna piagta raz na pét roku (20
proc.).

Ogdlna Ocena Urzedu

Klienci oceniajgcy mocne i stabe strony urzedu najbardziej docenili zaangazowanie i wsparcie
pracownikow w zatatwieniu sprawy, mitg, zyczliwg obstuge, sprawny system kolejkowy oraz
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kompetencje i profesjonalizm pracownikéw. Najnizej ocenione zostaty ostateczne zatatwienie sprawy i
procedury administracyjne.

Ocena obstugi w wydziale

Nastepnie uczestnicy badania stacjonarnego oceniali wydziat w ktérym zatatwiali sprawe urzedowg
pod wzgledem kilkunastu aspektéw. Aspekty te pogrupowano w trzy kategorie: cechy pracownikéw (w
tym m.in. kompetencje i profesjonalizm, uprzejmosc i kultura osobista czy umiejetnos¢ rozwigzywania
problemoéw), komunikacja i efektywnos¢ (w tym m.in. komunikatywnos¢ i przystepny jezyk, czas
obstugi czy czas oczekiwania) oraz przestrzen i udogodnienia (w tym m.in. wygoda oczekiwania na
obstuge, wygoda i estetyka budynku czy dostepnos¢ dla oséb ze specjalnymi potrzebami).

Cechy Pracownikow

Wsrdd cech pracownikéw najwyzej oceniono ich uprzejmosc¢ i kulture osobistg oraz wyglad i ubiér. Pod
wzgledem cech pracownikéw najwyzej oceniony zostat Wydziat Geodezji. Kolejno: Wydziat Skarbu
Miasta, Wydziat ds. Srodowiska, Klimatu i Powietrza, Urzad Stanu cywilnego, Wydziat ds.
Przedsiebiorczosci i Innowacji oraz Wydziat Ewidencji Pojazdéw i Kierowcéw. Najnizej w zestawieniu
(jednak nadal z wysokim wynikiem) uplasowat sie Wydziat Architektury i Urbanistyki.

Komunikacja i Efektywnos¢

Najwyzszg Srednig ocene odnotowano w aspektach zwigzanych z komunikatywnoscig pracownikéw i
ich przystepnym jezykiem oraz czasem obstugi obecnej wizyty.

Najwyzsze noty otrzymat Wydziat Geodezji, wysoko ocenione zostaty réwniez Wydziaty: Skarbu
Miasta, ds. Przedsiebiorczoéci i Innowacji oraz ds. Srodowiska, Klimatu i Powietrza. Najnizsza ocene
przypisano Wydziatowi Architektury i Urbanistyki.

Przestrzen i udogodnienia

Klienci zatatwiajgcy sprawy w urzedzie pozytywnie ocenili wygode oczekiwania na obstuge oraz
dostepnos¢ budynku dla 0oséb ze specjalnymi potrzebami.

Najwyzsze oceny w tej kategorii zanotowaty Wydziat Geodezji, a takze Wydziaty: Planowania
Przestrzennego, do spraw Przedsiebiorczosci i Innowacji oraz Skarbu Miasta.

Elektroniczne kanaty obstugi

Najbardziej popularnym narzedziem w ramach obstugi elektronicznej w UMK sg powiadomienia sms
(dotyczgce np. mozliwosci odbioru dokumentéw), korzysta z nich ponad potowa badanych
respondentéw (zaréwno stacjonarnych jak i online). SzesSciu na dziesieciu klientéw stacjonarnych
deklaruje zatatwianie spraw urzedowych réwniez za posrednictwem Internetu.
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Strona internetowa urzedu

Co trzeci klient stacjonarny (32 proc.) UMK kiedykolwiek odwiedzit oficjalng strone miasta Krakowa.
Odwiedzajacy najwyzej ocenili aktualnosci zamieszczanych informacji oraz wyglad/szate graficzng
strony, zas$ najnizej mozliwos¢ znalezienia na niej informacji. Blisko jedna trzecia klientéw
stacjonarnych UMK kiedykolwiek odwiedzita Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa (28 proc.).
Najwyzsze noty dotyczyty tematyki i zakresu zamieszczanych informacji. Najnizsze - mozliwos¢
zadawania pytah przez Internet.



