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Gtéwnym celem badania byto zweryfikowanie jakosci W ramach badania przeprowadzono N=1046
obstugi oraz kompetencji pracownikdw w poszczegdlnych audytow w 71 punktach obstugi Urzedu m.st.
komodrkach organizacyjnych m.st. Warszawy. Badanie Warszawy. W tym:

weryfikowato rowniez przestrzeganie Standardow Obstugi »  Audyty osobiste MS - Mystery Shopping

Klienta w Urzedzie m.st. Warszawy. N=666

*  Audyty telefoniczne MC - Mystery Calling
|!'||!-|I!'I N=380
|71 TECHNIKA TERMIN

Obserwacje przeprowadzono w ramach badania ) _ _ _
Badanie zostato zrealizowanie w dniach od 27

|

Tajemniczy Klient wykorzystujgc technike MS - Mystery

wrzesnia do 14 listopada 2022 roku.
Shopping oraz MC - Mystery Calling.

'ﬁ" WYKONAWCA

ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0.

Ze wzgledu na zaokraglenia wartosci po przecinku, w niektdrych przypadkach dane na wykresach mogg sie nie sumowac do 100 proc.

W raporcie wykorzystano zdjecia z zasobow m.st. Warszawy oraz pixabay.com.
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m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Metodologia badania Tajemniczy Klient

* Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientéw — obserwujg i oceniajg sposdb oraz jakos¢ obstugi.

* Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacje ich zachowan.

*  Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwraca¢ uwage podczas wizyty.

*  Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

*  Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytoréw w zakresie standardow obstugi klienta w Urzedzie m.st. Warszawy.

Kryteria oceny audytow osobistych

*  Otoczenie i wyglad urzedu
*  Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy
*  Urzednik — zachowanie sie wobec klienta

*  Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Informacje o badaniu

Kryteria oceny audytow telefonicznych

Urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec klienta

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
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Schemat badania i struktura prdoby

Badaniem objeto 71 wybranych jednostek organizacyjnych Urzedu m.st. Warszawy:

Suma audytow Suma audytow
L
Jednostka organizacyjna iczba lokalizacji osoblstych telefonlcznych

WOM — Wydziat Obstugi Mieszkarncéw

Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 114 190
BAISO — delegatura Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 18 180 0
USC — stanowiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 9 144 144
Urzad Stanu Cywilnego Chatubinskiego 1 1 6
MRK — Miejski Rzecznik Konsumentéow 1 10 10
WLITD — Wydziat Licencji i Transportu Drogowego 1 10 10
RPC — stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcow 1 6 0
BGiK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1 10 10
BMIiSP — stanowiska obstugi Biura Mienia i Skarbu Panstwa 1 6 10
COP — Centrum Obstugi Podatnika 1 5 0
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Badanie Mystery
Shopping

Audyty osobiste

Wyniki szczegotowe



Najwazniejsze ustalenia

Sredni czas oczekiwania we wszystkich badanych komérkach
organizacyjnych m.st. Warszawy wynidst 6 minut, a srednia liczba osob
oczekujacych w kolejce do obstugi to 1,5.

Otoczenie i wyglad miejsca audytéw zostaty ocenione pozytywnie:
wszystkie oceniane aspekty otrzymaty wynik powyzej 90% pozytywnych
odpowiedzi. Poszczegdlne jednostki urzedéw, w ktérych realizowano
badanie sg dobrze oznakowane i tatwo je znalez¢ (96%), a w niemal

wszystkich miejscach obstugi jest czysto i panuje porzadek (99%).

Liczba miejsc siedzacych oraz liczba stolikow/ blatéw do wypetnienia
formularzy zostaty ocenione jako wystarczajgce (92% i 93%). Formularze

i wnioski sg w miejscach, w ktérych tatwo je zauwazy¢ (93%).

Wiekszo$¢ urzednikdw dochowuje standarddw zwigzanych ze stuzbowym
ubiorem (94%). Wynik jest jednak nizszy o 6 p.p. wzgledem poprzednich

dwodch pomiardw.

Wizyty osobiste — najwazniejsze ustalenia

Na biurkach urzednikdw panuje porzadek (94%) i znajdujg sie na nich
zazwyczaj przedmioty wytgcznie zwigzane z pracg (92%). Audytorzy

w nielicznych przypadkach zauwazyli na biurkach naczynia (5%).

Zdecydowana wiekszos¢ urzednikdéw miata legitymacje (91%), najczesciej
powieszong na szyi (87%). U niektérych identyfikator byt przypiety do
ubrania (8%) w pojedynczych zas przypadkach lezat na biurku (4%).

88% urzednikow podjeto sie obstugi sprawy, z ktorg zwrdcit sie do nich
klient. Wynik jest nizszy niz w poprzedniej fali badania, w ktorej obstugi
podjeto sie 92% urzednikow.

Zachowanie urzednikéw oceniane jest bardzo pozytywnie. Urzednicy sg

uprzejmi i mili (95%). Zdecydowana wiekszos¢ podczas rozmowy

utrzymywata kontakt wzrokowy z klientem (95%), mowita wyraznie i miafa

dobrg dykcje (97%). W pojedynczych przypadkach urzednicy zajmowali sie

prywatnymi sprawami podczas obstugi (2%) czy spozywali positek (1%).
W odczuciu audytorow urzednicy poswiecili im odpowiednig ilo$¢ czasu

i uwagi (90%), a jedynie 4% urzednikdw okazywato zniecierpliwienie.
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Najwazniejsze ustalenia

Podczas obstugi 96% urzednikéw udzielato informacji w sposdb zrozumiaty
i uzywato zrozumiatej terminologii. W ocenie audytoréw 92% urzednikéw udzielato
informacji w sposéb kompetentny. O szczegdty dotyczace sprawy dopytywato 77%

urzednikdw, natomiast 72% upewniato sie, ze klient rozumie ich wyjasnienia.

W mniej niz potowie przypadkow urzednik wydat klientowi wniosek/ formularz

dotyczacy sprawy (42%), a ponad 1/3 urzednikdéw wyjasnita, jak nalezy go wypetnié.

Urzednicy prawidtowo udzielali informacji - 82% przypadkéw. Najczesciej bez
dopytywania udzielali informacji o wymaganych dokumentach (82%) i miejscu ich
ztozenia (82%). Zdecydowanie rzadziej informowali o wymaganych optatach (45%) i
miejscu ich uiszczenia (44%). W przypadku informowania o wymaganych optatach

wynik znaczaco spadt wzgledem poprzedniej fali badania (o 37 p.p.).

Audytorzy zazwyczaj nie odczuwali niecheci ze strony urzednikéw (95%)

oraz w zdecydowanej wiekszosci byli zadowoleni ze sposobu obstugi (88%).

Wizyty osobiste — najwazniejsze ustalenia
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Oczekiwanie na obstuge

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

5,8 6,0
] . .

W 2018 m 2019 W 2022
N=656 N=656 N=666

Przecietna liczba klientow oczekujgcych w kolejce

1,5
] ] .

W 2018 m 2019 m 2022
N=656 N=656 N=666
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Otoczenie i wyglad miejsca

I /57
Czy miejsce jest dobrze oznakowane, _ ;87
tzn. czy tatwo je znalez¢? °
N 957
I ' 007
Czy w miejscu ObS)ngi panuje _ ]OO;
porzadek/czy jest czysto? °
N 597
I 37
Czy liczba miejsc siedzacych dla _ 927
oczekujgcych jest wystarczajgca? °
I 927
Czy liczba blatéw/ stolikéw do [ NN 27

wypetnienia formularzy/ wnioskéw jest _ 92%
wystarczaica? - | 93%

B I 37
Czy formularze/ whnioski S9 W mieJscu, w _ 95%
ktorym fatwo je zauwazyc? °

I 937

m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

il

O —) Miejsce umieszczenia legitymacji

[

Czy na biurku urzednika i w jego
otoczeniu jest porzadek?

Powieszona na szyi [N 337,

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie
tylko przedmioty zwigzane z pracy?
Przypieta do ubrania w widocznym = 12%
miejscu ] g%

Czy na biurku sg naczynia? (talerze,

sztuéce itp., na biurku moze by¢ tylko Potozona na biurku E%é
jeden kubek) B 4%
0%
Umieszczona w innym miejscu 0%
Czy urzednik miat legitymacje? 0%
m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666 m2018 N=600 m2019 N=639 m2022 N=605
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

Czy urzednik podjat sie

obsiugi? Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie
utrzymywacé kontakt wzrokowy z Tobg?

Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg

88%

2% Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi

sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z

2022 N=666 .\ 2% innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

8% Czy urzednik jadt positek / przekagske?
92%
o

2019 N=656 = Tak Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?
92%

m Nie, odestat mnie do innego stanowiska Czy urzednik poswigcat Ci odpowiednig ilos¢

2018 N= 656 czasu i uwagi?

m Nie, odestat mnie do pracownika
merytorycznego Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

m Nie, odestat mnie w inne miejsce

m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666
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URZEDNIK — OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

I 597
I 757
I 967

Udzielat informacji w sposdb
zrozumiaty

Uzywat zrozumiatej terminologii

Udzielat informacji w sposdb
kompetentny

I 927

81%

—
K
I 777

I 1
I 757
I 727

Dopytywat o szczegdty przedstawionej
sprawy

Upewnit sie, ze zrozumiates/as jego
wyjasnienia

m2018 N=656 m2019 N=656 W 2022 N=666
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek

38%

Wydat druk formualrza/wniosku

Tak, pomédgt wypetnié wniosek

1%

|-

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz/wniosek

Tak, odestat do wzoru wypetnienia

whniosku
Nie wspomniat o formularzu/wniosku
Nie
Nie dotyczy Nie dotyczy . 15%
H2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666 m 2022 N=666
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Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

Czy w trakcie rozmowy ﬁ

dzwonit telefon?

Czy urzednik odebrat telefon?

D 507
Odebrat wszystkie || GG 33%
B 33
2022 N=666 %
0%
Odebrat tylko niektére || N 22%
0%
1% 50%
I 507
2018 N= 656 = Tak Nie odebrat zadnego || NEGTGTczNGEG 4+
1% = Nie dzwonit , o N 577,
m Nie byto aparatu telefonicznego/komorki
2019 N=656 m Nie widziatem(-am), co jest na biurku m 2018 N=8 m 2019 N=9 m 2022 N=3
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Udzielone informacje

Czy udzielane informacje

byty prawidtowe?

Wymagane optaty/brak optat

82%

Miejsce ztozenia dokumentow

2022 N=666

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania ’

90%

na rozpatrzenie) = Wszystkie
2018 N=656 m Tylko czesc¢
93% m Zadne
Miejsce uiszczenia optaty 2019 N=656 m Nie dotyczy

m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666
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Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

Czy podczas rozmowy odczuwates niechec urzednika?

N=656 /Iaid_ °
2019

1% 18%
. 18% 81%
T —
N=666 i ° °

m Zdecydowanie tak m Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie

Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

N=666 () (o] (] (]
2019

% o, % — 1%
= I R )
- T = T | -
N=656 (] (0} (] (]

m Zdecydowanie tak ® Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie
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Badanie Mystery ...
Calling

Audyty
telefoniczne

Wyniki szczegotowe
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Najwazniejsze ustalenia

Audytorzy srednio wykonywali 6 préb potaczen przed odebraniem telefonu,
natomiast srednia liczba sygnatéw przed rozpoczeciem rozmowy wyniosta
3,1. Przecietny czas oczekiwania na potgczenie liczony od pierwszego sygnatu

to 25,7 sekund. Liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowg wyniosta 0,3.

Zachowanie urzednikéw oceniane jest bardzo pozytywnie. Niemal wszyscy
audytorzy zostali uprzejmie powitani (99%). Zdecydowana wiekszos¢
urzednikdw podaje w powitaniu nazwe instytucji/ jednostki/ komorki (93%),

natomiast rzadziej przedstawia sie imieniem i nazwiskiem (71%).

W rozmowie telefonicznej urzednicy sg uprzejmi i mili (98%), moéwig wyraznie
(98%), cieptym i naturalnym tonem (97%). W wiekszosci urzednicy uzywaja
zwrotéw grzecznosciowych (95%). Zdecydowanie rzadziej zdarzato sie, aby

urzednik postugiwat sie negatywnymi zwrotami np. nie wiem, nie da sie (6%).

Audyty telefoniczne— najwazniejsze ustalenia

W odczuciu audytorow urzednicy poswiecili im odpowiednig ilo$¢ czasu

i uwagi (96%), jednak 7% urzednikow okazywato zniecierpliwienie. Urzednicy
uprzejmie zegnajg sie z klientami (97%), a ponad pofowa z nich odktada
stuchawke jako pierwsi (58%).

Podczas obstugi 98% urzednikéw udzielato informacji w sposdb zrozumiaty,
a 97% uzywato zrozumiatej terminologii. W ocenie audytoréw 94%
urzednikéw udzielato informacji w sposéb kompetentny. O szczegdty
dotyczace sprawy dopytywato 62% urzednikdw (wynik nizszy o 29 p.p.
wzgledem poprzedniej fali), natomiast jedynie 9% upewniato sie, ze klient
rozumie ich wyjasnienia. Wskaznik poprawnosci udzielonych informacji

wynosi 76%.

Audytorzy zazwyczaj nie odczuwali niecheci ze strony urzednikéw (97%) oraz

w zdecydowanej wiekszosci byli zadowoleni ze sposobu obstugi (89%).
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Oczekiwanie na obstuge

Srednia liczba préb potaczenia przed odebraniem telefonu

6
2,9
1’3 -
W 2018 W 2019 H 2022
N=370 N=370 N=380

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano telefon

8,8
4,6
- =

W 2018 W 2019 W 2022
N=370 N=370 N=380

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w sekundach)

96,7

25,7
. 1
I
m 2018 m 2019 m 2022
N=370 N=370 N=380

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowa

0,3 0,3
2 . .

W 2018 W 2019 W 2022
N=370 N=370 N=380
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Ogdlne zachowanie wobec klienta

I 1007
Czy urzednik przywitat Cig uprzejmie? || || NG 1007 Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
I 997

I 75
Czy urzednik przedstawit sie imieniem i _ ° Czy urzednik méwit wyraznie (miat
nazwiskiem? 95% dobra dykcje)?
N 717

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe _93% Czy urzednik okazywat
:  eomdrki/i - I 7
instytucji/komérki/jednostki? zniecierpliwienie?

N 93%

I ' 00% -
I ' 007 ] WIS R €

naturalnym tonem ? odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?
N 97%

oy urzednik uywat zwrotow R /97, o st oot i
grzecznosciowych (prosze, driekujc, w N 1007 s
caym moge pomec tp.)? N 957 |

Czy urzednik uzywat zwrotow . 6%
negatywnych (nie wiem, nie da sie, I 2%
niemozliwe, problem, niestety itp.) ? . 6%

Czy urzednik mowit cieptym,

Czy urzednik odfozyt stuchawke
jako pierwszy?

m2018 N=370 m2019 N=370 m 2022 N=380

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Obstuga przedstawionej sprawy

Czy udzielane informacje
Czy urzednik udzielat informacji w

1 ?
byiy praW|diowe. sposob zrozumiaty i logiczny?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej

rerminotigiz N
I 977

7 6% Czy urzednik udzielat informacji w _Zzz
sposob kompetentny? _ o
I 547

73%

I
R
I 2.

2022 N=380

Czy urzednik dopytywat o szczegoty
przestawionej sprawy?

83% m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380
0
2018 N=370 " Waaysiki o 0 ST
%p T 84%
89% m Tylko czes¢ Czy urzednik wyjasnit -z :
m 7adne ewentualne przerwy w 2019 E 96%
2019 N=370 rozmowie?
= Nie dotyczy Z 2022
m Tak = Nie = Nie dotyczy
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Ogdlne wrazenie

Czy podczas rozmowy odczuwates nieche¢ urzednika?

(o)
o

1%

2019,N:370//
1%

m Zdecydowanie tak m Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie

Czy jeste$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

1% 2%

oy

m Zdecydowanie tak m Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie
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