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Metodologia

Miasto stoteczne Warszawa

Danae Sp. zo. o.

Zweryfikowanie jakosci obstugi na infolinii Miejskiego Centrum Kontaktu 19115 prowadzone
w formie telefonicznej rozmowy ma za zadanie przede wszystkim zweryfikowac rzeczywiste
zachowania obstugujgcych pracownikow.

Badanie typu Tajemniczy Klient (MC - Mystery Calling) — metoda badan marketingowych
polegajgca na ukrytej i kontrolowane] obserwacii personelu w warunkach naturalnych przez
przeszkolonego audytora.

50 audytow telefonicznych !

3 grudnia 2019 — 10 grudnia 2019



Technika badawcza

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow — obserwujq i oceniajg sposdb oraz
jakosc obstugi.

Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami infolinii.

Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwracac uwage podczas
rozmowy.

Po zakonczeniu rozmowy audytorzy zaznaczajq swoje obserwacje w kwestionariuszu.

Audyty technikg Mystery Calling
(audyty telefoniczne)

urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec
klienta,
urzednik — obstuga przedstawionej sprawy






GLOWNE WNIOSKI l’%@

Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu wynosita dia MCK 0,9. Przecietny
czas oczekiwania na potqgczenie od pierwszego sygnatu wynosit blisko 1,5 minuty.
Jednoczesnie nie odnotowano zadnej sytuacji przekierowania przed wtasciwg rozmowa.

Wiekszo$¢ aspektow zwigzanych z ogdlnym zachowaniem wobec klienta zostata oceniona
WYsOko.

Wszyscy konsultanci wykazywali uprzejme zachowanie przy powitaniu oraz pozegnhaniu,
a takze podawali nazwe jednostki, do ktérej sie dodzwoniono (100%). Niemal wszyscy
przedstawiali sie takze z imienia i nazwiska (98%). Nie zgtoszono zastrzezen wobec dykdji
pracownikéw (100%).

Zdecydowana wiekszo$C konsultantow mowita cieptym, naturalnym tonem i zostata
odebrana jako osoby uprzejme i mite (po 98%). wiekszoS¢ uzywata rowniez zwrotow
grzecznosciowych (90%).

W co 6smej rozmowie odnotowano wykorzystywanie zwrotow negatywnych (12%), natomiast
zniecierpliwienie ze strony pracownikdw odczuwalne byto podczas co 10 konsultacji (10%).

82% dzwonigcych ocenito, ze konsultant poswiecit im odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi.



GLOWNE WNIOSKI

Niemal wszyscy urzednicy udzielili informacji w sposdb zrozumiaty i logiczny (96%), kazdy z nich
uzywat zrozumiate] terminologii (100%). Gorzej oceniono takie aspekty jak kompetentne
przekazywanie tresci (76%) czy dopytywanie o szczegodty sprawy (62%). 79% pracownikdw
wyjasniato ewentualne przerwy w rozmowie.

W 60% przypadkdw informacje udzielone przez konsultantow byty w catosci prawidtowe,
aw 16% przypadkdw prawidtowa byta tylko ich czes¢. Odpowiedzi btednych udzielono w 8%
przypadkow. 16% audytordw pozostato bez odpowiedzi (m.in. zostali odestani do innych
jednostek lub do stron internetowych, celem samodzielnego odszukania informacii).

Audytorzy niemal nie odczuwali niecheci ze strony urzednikdbw w czasie rozmow
telefonicznych (4%), a ich ogdlny poziom zadowolenia z obstugi jest na umiarkowanym
poziomie (78% - suma odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” i ,,raczej tak”).






Komorka organizacyjna

Miejskie Centrum Kontaktu

Punkt Informacyjny w Urzedzie
Dzielnicy

Komorka organizacyjna

Miejskie Centrum Kontaktu

Punkt Informacyjny w Urzedzie
Dzielnicy

Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu
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(min)




Czas oczekiwania na obs’ruge!

: : : Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowqg
Komaérka organizacyjna

Miejskie Centrum Kontaktu

Punkt Informacyjny w Urzedzie
Dzielnicy
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? @#@
100% 100%
Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik przedstawil sie imieniem i nazwiskiem?2 Eﬁ!

98% 97%

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik w powitaniu podal nazwe instytucji/ komaorki/ jednostki? ﬁ

100% 91%
Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190
Czy urzednik mowit cieptym, naturalnym tonem? @)
98% 100%
Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190
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% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik uzywat zwrotow grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomoc itp.)2 E@

90% 100%

Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, niestety itp.)2 gj

LA

12% o
I S
Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190
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% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik byt uprzejmy i mity? @

98% 100%

Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik mowil wyraznie (miat dobrg dykcje)? .’)@

100% 99%

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? u@n

10%

4%
I ——
Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190
Czy urzednik pos$wiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi? @g@
95%

82%

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

16
% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta J

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

100% 99%

Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy? %

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190
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% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy J

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposob zrozumialy, logiczny?2 C_T—J®

96% 98%

Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?

100% 98%

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy J

0o
Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny? @}g

™ 96%
: 76%

Miejskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

Czy urzednik dopytywat o szczegoly przedstawionej sprawy?

88%

62%

Migjskie Centrum Kontaktu 19115 Punkty Informacyjne w Urzedach dzielnic
N=50 N=190

19
% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy J

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy
wyjasnial ewentualne przerwy w rozmowie
(poproszenie rozmowcy, by zechciat poczekac
przy telefonie, po powrocie podziekowanie
mu)e*

100%

Miejskie Centrum Punkty Informacyjne
Kontaktu 19115 w Urzedach dzielnic
Nn=28 n=9

*% odpowiedzi Tak / Rozktad procentowy po wytgczeniu
odpowiedzi Nie dotyczy — brak przerw
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Czy informacje udzielone przez urzednika byty
prawidtowe?

60%

Miejskie Centrum
Kontaktu 19115

m wszystkie

N=50

tylko czesc

Punkty Informacyjne
w Urzedach dzielnic

N=190

m7adne ®mnie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy :J

Czy podczas rozmowy odczuwates/as niechec Czy jesteS zadowolony/a ze sposobu obstugi
ze strony urzednika? przez urzednika?

16%
Miejskie Centrum Punkty Informacyjne Miegjskie Centrum Punkty Informacyjne
Kontaktu 19115 w Urzedach dzielnic Kontaktu 19115 w Urzedach dzielnic
N=50 N=190 N=50 N=190
m zdecydowanie tak raczej tak m zdecydowanie tak raczej tak
Emraczej nie m zdecydowanie nie mraczej nie m zdecydowanie nie
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[D/AN/AE f Wskazniki ocen pozytywnych

WSKAZNIK OCEN
POZYTYWNYCH
(AUDYTY TELEFONICZNE)

MIEJSKIE CENTRUM KONTAKTU 19115 89%

PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH

95%
DZIELNIC
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~ EWALUACJE
IS 7K OLENIA
DANAE Sp. z 0.0.
ul. Szarotki 10 lok. 16

02-609 Warszawa
www.danae.com.pl
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