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Jak klienci UMK oceniaja obstuge w urzedzie?
2021-07-27

Znamy wyniki realizowanego cyklicznie badania satysfakcji klienta Urzedu Miasta Krakowa. Badanie
iloSciowe zostato zrealizowane w maju i czerwcu 2021 roku. Wzieto w nim udziat ponad 800
respondentow.

Badanie, ktére w tym roku zostato zrealizowane po raz pietnasty, koncentrowato sie na
poznaniu opinii klientéw na temat jakosci obstugi UMK, oceny jakosci obstugi w poszczegdlnych
komodrkach organizacyjnych, analizy preferencji uzytkownikéw strony internetowej i jej oceny.

Badanie wstepnie planowane byto na czwarty kwartat 2020 roku, jednak z powodu pandemii
jego realizacja zostata przetozona na drugi kwartat 2021 roku. Odbyto w formie wywiadéw -
kwestionariuszy. Trzeba podkresli¢, ze tegoroczna edycja byta realizowana w szczegdlnym
czasie - po wynikajagcym z pandemii okresie zamkniecia urzedu dla bezposredniej obstugi
klienta. Ten szczegdélny czas i warunki moga wiec przektadac sie na uzyskane wyniki.

W badaniu wzieto udziat ponad 800 respondentéw: 800 osdb uczestniczyto w badaniu
realizowanym w budynkach UMK - w 11 wydziatach i 21 punktach, a 34 respondentéw wypetnito
kwestionariusz dostepny na stronach internetowych UMK.

- W tegorocznej edycji badania prace Urzedu Miasta Krakowa mieszkahcy ocenili na 4,41 (w
skali ocen od 1 do 5), co jest najwyzszg wartoscig od poczatku prowadzonych badan. Oznacza
to, ze nasi klienci deklarujg wysoki poziom satysfakcji z jakosci obstugi w Urzedzie Miasta
Krakowa, a dodatkowo - w poréwnaniu z wynikiem uzyskanym podczas poprzedniej edycji
badania - odnotowalismy takze wzrost ocen zdecydowanie pozytywnych o 15 proc. (z 45 proc.
do 60 proc.) przy spadku ocen umiarkowanie pozytywnych (o 12 proc.) oraz przy minimalnym
wzroscie udziatu opinii skrajnie negatywnych (o 2 proc.). Na podstawie tych wynikéw mozemy
stwierdzi¢, ze Urzad Miasta Krakowa nie tylko sprostat wyzwaniom zwigzanym z organizacja
obstugi w okresie zagrozenia epidemiologicznego, ale tez stara sie wprowadzac zmiany i
usprawniania zgodne z oczekiwaniami naszych klientéw - méwi Marta Nowak, dyrektor
Magistratu.

Najwyzsze oceny klientéw UMK dotyczg takich kategorii, jak: wyglad i ubiér, uprzejmos¢,
kompetencje, pomaganie i doradzanie, komunikatywnos$¢ oraz spéjnos¢ udzielanych informaciji.
Z kolei obszarem, ktéry wymaga wdrozenia zmian, jest brak odpowiedniej liczby miejsc
parkingowych, a w nastepnej kolejnosci mozliwos¢ komunikowania sie z urzedem przez telefon.
Okres oczekiwania na zatatwienie sprawy oraz dostepnos¢ dla oséb niepetnosprawnych to takze
obszary wymagajgce usprawnienia, chociaz w przypadku tych dwéch kategorii sSrednia
przekracza umiarkowanie pozytywng kategorie oceny.

Wyniki badania zawierajg rowniez informacje, ktére mozna interpretowac¢ w kontekscie zmiany
sposobu funkcjonowania urzedu w okresie pandemii. Przede wszystkim mozna tu wskazad
skokowy wzrost udziatu klientéw odwiedzajacych strony internetowe UMK (krakow.pl oraz
Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa - bip.krakow.pl), a takze korzystajacych z
internetowych kanatéw obstugi. Z tegorocznego sondazu wynika, ze 51 proc. badanych klientéw
UMK korzystato przynajmniej z jednego z elektronicznych kanatéw obstugi. Dla poréwnania - w
roku 2019 byto to 33 proc. uczestnikdw pomiaru. 62 proc. uczestnikéw badania odwiedza
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internetowe strony UMK, przy czym odsetek ten zwiekszyt sie o 11 punktéw procentowych w
poréwnaniu z rokiem 2019.
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