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Klienci Magistratu ocenia obstuge w urzedzie
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Urzad Miasta Krakowa po raz kolejny przeprowadzi badanie satysfakcji klienta zewnetrznego. Bedzie ono
realizowane od 12 wrzesnia do 31 pazdziernika. WeZmie w nim udziat tysiac losowo dobranych respondentéow
zatatwiajacych sprawy w Magistracie.

Badanie w czesci stacjonarnej zostanie przeprowadzone tgcznie w 20 lokalizacjach UMK i bedzie
obejmowato 16 komdrek organizacyjnych, swiadczgcych bezposrednig obstuge klienta. Dodatkowo
link do samodzielnego wypetnienia elektronicznego kwestionariusza badania otrzymajg wszyscy
klienci, ktérzy bedg zatatwia¢ swojg sprawe elektronicznie. Realizacja badania stacjonarnego
przewidziana jest do 7 pazdziernika, realizacja badania online do 31 pazdziernika.

Badanie zostanie przeprowadzone przez wykonawce zewnetrznego, ktéry prowadzit badania w 2025
roku, firme DANAE Spdétka 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 zapraszac bedg klientéw opuszczajgcych dang
lokalizacje, ktérzy zatatwili sprawe w UMK.

Osoby, ktére zatatwiajg sprawy elektronicznie otrzymaja link z prosbg o wypetnienie ankiety w formie
online. Po wypetnieniu ankiety, wyniki zostang zapisane bezposrednio na platformie wykonawcy.

Analiza wynikéw badania satysfakcji klientéw przeprowadzonego w 2025 r. stanowita podstawe do
wdrozenia szeregu dziatan doskonalgcych, ukierunkowanych na podniesienie jakosci obstugi
mieszkahcéw oraz sSwiadczonych ustug. Szczegblng uwage poswiecono doskonaleniu standardéw
obstugi klienta, skutecznej komunikacji oraz zapewnieniu wysokiej jakosci ustug. Wprowadzono
réwniez usprawnienia organizacyjne majgce na celu poprawe dostepnosci kontaktu z urzedem, w tym
zwiekszenie dostepnosci obstugi telefonicznej, usprawnienie obstugi informacyjnej oraz poprawe
dostepnosci pracownikéw dla klientéw zgtaszajgcych sie osobiscie do urzedu. Podjete dziatania
przyczynig sie do sprawniejszego zatatwienia spraw, tatwiejszego dostepu do informacji oraz
utrzymania wysokiego poziomu obstugi mieszkancow.



