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LAMAWIAJACY Miasto stoteczne Warszawa

WYKONAWCA Danae Sp.z 0. 0.

Zweryfikowanie jakosci obstugi w poszczegdlnych komdrkach organizacyjnych m.st. Warszawy.
Badanie Tajemniczego Klienta prowadzone zardbwno w formie telefonicznej rozmowy, jak i osobiste]
wizyty ma za zadanie przede wszystkim zweryfikowac rzeczywiste zachowania obstugujgcych
pracownikow.

CEL BADANIA

Badanie typu Tajemniczy Klient (MS — Mystery Shopping oraz MC — Mystery Calling) — metoda
METODOLOGIA badan marketingowych polegajgca na ukrytej i kontrolowanej obserwaciji personelu w warunkach
naturalnych przez przeszkolonego audytora.

656 audytéw osobistych 'I.|ﬂ|

370 audytow telefonicznych J

TERMIN REALIZACJI 11 wrze$nia 2019 - 23 pazdziernika 2019

PROBA BADAWCZA



Technika badawcza

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow — obserwujqg i oceniajq sposdb oraz
jakosc¢ obstugi.
Dane zbierane sg w frakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacije ich

zachowan.

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

Po wyijsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytorow w zakresie standarddw obstugi w Urzedzie
m.st. Warszawy.

Audyty technikg Mystery Shopping Audyty technikg Mystery Calling
(audyty osobiste) (audyty telefoniczne)
- otoczenie i wyglqgd urzedu, urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec
. wyglad urzednika i jego stanowisko pracy, klienta,
+  urzednik - zachowanie wobec klienta, urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.

. urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.



Schemat badania

WOM — Wydziaty Obstugi Mieszkancow
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

BAISO — delegatury Biura Administracjii Spraw Obywatelskich

USC - stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy
MRK — Miejski Rzecznik Konsumentow

WLITD - sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego

RPC — stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazddw cudzoziemcow

BGIK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

BMMISP — stanowiska obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa




Struktura proby

, , : . Suma audytow Suma audytow
Jednostka organizacyjna Liczba lokalizacii osobistych telefonicznych
'I" !
T
WOM - Wydziaty Obstugi Mieszkancow 18 180 -
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 114 190
BAISO - delegatury Biura Administraciji i Spraw
. 18 180 -
Obywatelskich
USC — stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu
: 14 140 140
Cywilnego m.st. Warszawy
MRK — Miejski Rzecznik Konsumentow 1 10 10
WLITD - sala obstugi Wydziatu Licencii
: 1 10 10
I Transportu Drogowego
RPC - stanowisko obstugi ds. rejestracji : 6 i
pojazddw cudzoziemcodw
BGIK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru | 10 10
BMMISP — stanowiska obstugi Biura Mienia : 6 10

Miasta i Skarbu Panstwa



B. §DANIE MYSTERY SHOPPING

. AUDYTY OSOBISTE
. Wyniki szczegétowe
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\ Gtowne wnioski 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge wynosit 5,8 min. Przecietna liczba
klientéw oczekujgcych w kolejce to 1,12 oséb.

Czas oczekiwania na
obstuge/kolejki

J‘/"/ \"‘\\ Wszystkie elementy zwigzane z otoczeniem i wyglgdem urzedu zostaty
'I"I"I' ocenione bardzo wysoko (powyzej 90%).
Relatywnie najstabiej wypadta liczba blatéw/stolikdw znajdujgcych sie
\N—/ w urzedach (92%).

~_ 7 Wszystkie urzedy zostaty ocenione pozytywnie pod wzgledem panujgcego

Oforemeiie w nich porzqgdku oraz czystosci (100%).

i wyglgd urzedu

Wszyscy urzednicy byli ubrani stuzbowo.
97% urzednikdw miato przy sobie legitymacje z imieniem i nazwiskiem, ktéra
najczesciej byta powieszona na szyi (88%).
Na biurku urzednika i w jego otoczeniu niemal zawsze panowat porzgdek
(99%). Przedmioty znajdujgce sie tam bylty zwigzane wytqgcznie z pracq (96%).
Jedynie w 1% przypadkdw na biurku znajdowaty sie naczynia (np. talerze,
Wyglgd urzednika i jego sztucce).

stanowiska pracy




Urzednik - ogdine
zachowanie wobec klienta
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Urzednik — obstuga
przedstawionej sprawy

\ Gtowne wnioski 'I'w

Niemal kazdy z urzednikow przywitat sie (99%) oraz pozegnat (97%) w sposdb
uprzejmy.

Najwiekszym atutem urzednikdw byta dobra dykcja oraz uprzejme i mite
podejscie do klienta w czasie obstugi (po 99%).

98% urzednikdw podczas rozmowy starato sie utrzymywaé kontakt wzrokowy.
Wedtug audytordow, 94% pracownikdw poswiecito im odpowiedniq ilos¢ czasu
i uwagi.

W przypadku 3% urzednikbw miato migjsce zajmowanie sie prywatnymi
sprawami i tylko 2% urzednikdw okazywato zniecierpliwienie. Jedynie 1%
pracownikdw w czasie obstugi spozywat positek.

92% urzednikow podjeto sie obstugi sprawy.

Niemal wszyscy urzednicy udzielali informacji w sposdb zrozumiaty (99%) oraz
uzywali zrozumiatej terminologii (99%). Relatywnie gorzej wypadto
dopytywanie o szczegoly sprawy (81%) oraz upewnianie sie, czy
przekazywana tres¢ zostata dobrze zrozumiana (79%).

tgcznie 88% badanych urzednikdw wydato druk formularza/wniosku Iub
poinformowato, gdzie go znalezé. W 47% audytow urzednik zaproponowat
wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/wniosek.

Sytuacja, w ktérej w czasie wizyty dzwonit telefon znajdujgcy sie przy
stanowisku zdarzata sie bardzo rzadko — miato to miejsce jedynie w przypadku
1% audytow.

Nieche¢ ze strony urzednikéw odnotowano jedynie w 1% przeprowadzonych
rozmow.

Ogdiny poziom zadowolenia ze sposobu obstugi przez urzednika
zadeklarowato 94% audytorow (zagregowane odpowiedzi ,raczej tak”
i ,zdecydowanie tak”).

Urzednicy spontanicznie (bez dopytywania) informowali najczesciej o miejscu
ztozenia dokumentéw (92%) oraz wymaganych dokumentach (92%). W 93%
przypadkow informacje przez nich udzielone byty w catosci prawidtowe.

10






Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

662 4,7 min 656 5,8 min 656

0,92 oséb 662 1,1 oséb 656 1,1 osoby 656

*Dane z roku 2017 zostaty pozyskane z raportdw graficznych z lat ubiegtych.



DAN/AE a Otoczenie i wyglad miejsca 'I'w

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak

2017 2018 2019

Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. 93%

czy tatwo je znalezc?

Czy w migjscu obstugi panuje porzgdek/czy
jest czystoe

92%

Czy liczba miejsc siedzgcych dla

oczekujgcych jest wystarczajgca? 937%

Czy liczba blatow/stolikow do wypetnienia
formularzy/ wnioskow jest wystarczajgca?

100%

. Zmiana tresci pytania
Czy formularze/wnioski sg w miejscu, — brak mozliwosci 95%

w ktérym tatwo je zauwazyc 2 isteeatelale Rl

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656 13




[DAN/AE ~

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak

Czy urzednik byt

Czy urzednika i w jego
otoczeniu jest ¢ (tzn. papiery,
dokumenty sg utozone)

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie

(tzn.

brak na biurku takich rzeczy jak
prywatne zdjecia, maskoftki itp.) ¢

Czy sqQ ¢ (talerze,
sztuCce itp., na biurku moze byc¢ tylko
jeden kubek)

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656

2%

Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

2017

14

1%

2018

100%

99%

98%

1%

©

2019

99%

96%




[DAN/AE a

Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Wyniki ogétem

Czy urzednik e Gdzie umieszczona byta legitymacja?

Otak

B powieszona Na szyi
przypieta do ubrania w widocznym miejscu

lezata na biurku

B W innym miejscu

2017 n=597 2018 n=600 2019 n=639

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656




D/\N /\E ‘ Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak

Czy urzednik...?

2017 2018 2019
przywitat Cie uprzejmie
byt uprzejmy i mity
podczas rozmowy starat sie utrzymywac
kontakt wzrokowy z Tobg .
mowil wyraznie (miat dobrg dykcje)
Zajmowat sie prywatnymi sprawami (np.
rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem 3% | 1% 3%
W prywatnej sprawie
jadt positek/ przekgske B2 0% 1%
okazywat zniecierpliwienie B 2%

poswiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu
i uwagi

96%

II OQ

pozegnat Cie uprzejmie 98%

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656 16




[DAN/AE Podjecie sie obstugi sprawy 'I'w

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...¢

Wyniki ogotem

udzielat informacii

Czy urzednik, do ktérego podszedtes/podesztas 2017 99% |
w celu zatatwienia sprawy podjat sie jej obstugi® 2018 99% |
2019 99% |
uzywat

2017 98% |
2018 98% |
2019 99% |

udzielat informacji
2017 A [ |
2018 95% |
2019 99% |

sprawy

2017 2018 2017 81% ]
2018 81% )
B Nie, odestat mnie w inne miejsce 2019 A e

E Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego

(w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu) jego wyjasnienia
Nie, odestat mnie do innego stanowiska

2017 83% ]
m Tak 2018 81% ]
2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656 2019 79% -




[DAN/AE a

Wyniki ogétem

Czy urzednik
lub poinformowat, gdzie mozesz znalezé taki
formularz/wniosek?2

B B

8% 7%

35% 38% 46%
46% 45% 42%
2017 2018 2019

m nie dotyczy
nie wspomniat o formularzu/wniosku

poinformowat, gdzie znalez¢ taki
formularz/wniosek
wydat druk formularza/wniosku

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/wniosku lub  wyjasnit  jak
wypetni¢ formularz/wniosek?e

2017 2018 2019

Htak Hnie

nie dotyczy

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656




DAN/AE a ‘ '\\ Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Wyniki ogétem

Czy w trakcie rozmowy znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?

o G AR

H nie dzwonit

2015 | L 2 |
E nie byto aparatu

telefonicznego/komorki

o

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656

2019 1

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat Czy przed odebraniem telefonu  urzednik
dzwoniqcy telefon? przeprosit/powiadomit, ze odbierze telefon?

wszystkie

2018 50% 50% tak, odebrat tylko 2018
niektore
H nie odebrat 2019
2019 o oder

2017 n=20 2018 n=8 2019 n=9 19 2017 n=10 2018 n=4 2019 n=5

yP1 1Zp8IMOdpPOo %




[DAN/AE \ Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak / Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednike

92% 93% 92% 89% 900% 24% 92%

2017 m2018 m2019

. 80% 82% 77% 82% 83% 72% 84% 78%

termin odpowiedzi
(czas oczekiwania
na rozpatrzenie)

wymagane wymagane miejsce ztozenia
dokumenty optaty/brak optat dokumentéw

miejsce
viszczenia optaty

Czy udzielone przez urzednika byty [

&

2019 W tylko czesd
93% zadne

i’ §7° wszystkie
2018

2017
90% 90%

M nie dotyczy

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Wyniki ogotem

Czy podczas rozmowy odczuwates/as Czy jeste§ zadowolony/a ze sposobu
nieche¢ ze strony urzednika? obstugi przez urzednikae

2017 2018 2019 2017 2018 2019
m zdecydowanie nie mzdecydowanie tak
raczej nie Eraczej tak
mraczej tak raczej nie
mzdecydowanie tak m zdecydowanie nie

2017 N=662 2018 N=656 2019 N=656 21






Urzednik — ogdlne zachowanie
wobec klienta

,""’/' . V ) \
Urzednik — obstuga
przedstawionej sprawy

) Gtéwne whioski q)

Ogdlne zachowanie urzednikdbw wobec klienta zostato ocenione bardzo
pozytywnie. 100% urzednikow przywitato sie uprzejmie, zachowywato sie
w mily sposéb oraz méwito cieptym, naturalnym tonem. Wszyscy pracownicy
(100%) uzywali zwrotéw grzecznosciowych oraz pozegnali sie z klientem
w uprzejmy sposob. Niemal kazdy urzednik (99%) miat dobrg dykcje.
Relatywnie gorzej zostaty ocenione aspekty takie jok poswiecenie
odpowiedniej ilosci czasu i uwagi (97%), przedstawienie sie imieniem
i nazwiskiem (95%) oraz podanie nazwy instytucji/komoérki/jednostki (91%).

W jedynie 2% przypadkdéw zdarzyto sie, ze urzednicy uzywali negatywnych
zwrotow, natomiast w 3% rozmdw audytorzy mieli wrazenie, ze urzednicy
okazywali podczas rozmowy zniecierpliwienie.

W 29% przypadkach jako pierwsi odtozyli stuchawke urzednicy.

WiekszoS¢  aspektow obstugi  klientow  zostata oceniona pozytywnie
w przypadku praktycznie wszystkich rozmow telefonicznych. Prawie wszyscy
urzednicy uzywali zrozumiatej terminologii (99%), udzielali informacji w sposéb
zrozumiaty, logiczny (99%) oraz kompetentny (96%).

Takze znaczna liczba urzednikdw (91%) dopytywata o szczegodly
przedstawionej sprawy, wszyscy wyjasniali ewentualne przerwy w rozmowie
(100%).

W 89% przypadkdw informacje udzielone przez urzednikdw byty w catosci
prawidiowe.

Podczas rozmdw telefonicznych jedynie 1% audytoréw odczuwato niecheé ze
strony urzednikow.

Ich poziom ogodlnego zadowolenia z obstugi telefonicznej jest bardzo wysoki
i wynosi 96% (zagregowane odpowiedzi ,,raczej tak” i ,zdecydowanie tak”).

23



DANIE'f ALLING

AUDYTY TELEFONICINE

Wyniki ogotem dla wszystkich komérek
organizacyjnych




Czas oczekiwania na obs’rugeq}

0.2 370 0.1 370 0.3 370

*Wzrost w zakresie wskazanych elementdow zwiqzany jest z modyfikacjqg zatozen realizacyjnych badania.



D/\N/\E Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klien’roc\l

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak

Czy urzednik...? 2017 2018 2019

przywital Cie uprzejmie 100%

przedstawil sie imieniem i nazwiskiem 93%

w powitaniu podat nazwe instytucji/ komorki/

jednostki 3%

mowit cieptym, naturalnym tonem

100%

uzywat zwrotdéw grzecznosciowych (prosze,
dziekuje, w czym moge pomoc itp.)

99%

uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da

sie, niemozliwe, problem, niestety ifp.) 19% 2%
byt uprzejmy i mity 100%
mowit wyraznie (miat dobrg dykcije) 99%
okazywat zniecierpliwienie 10% 3%

poswiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu
i uwagi

96%

pozegnat Cie uprzejmie 99%

[ | [ ]
N
IIIOQII‘;QIIIII

odlozylt stuchawke joko pierwszy 29%

2017 N=370 2018 N=370 2019 N=370 26
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D/\N /\E Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu)

Wyniki ogétem / % odpowiedzi Tak

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...¢

2017 m2018 m2019
96% 98% 99% 7% 99% 99% 7% 96% 100%

Brak mozliwosai
poréwnania

. . 8]%

z
udzielat informacii . C udzielat informacii dopy’ryw,cﬂ .
, . uzywat zrozumiatej . o szczegoty wyjasniat ewentualne
w sposob zrozumiaty, . o w sposob . . -
. terminologii przedstawione] przerwy w rozmowie
logiczny kompetentny sprawy
*W 2018 i 2019 r. rozktad procentowy po wytqgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy — brak przerw.
Czy udzielone przez urzednika byty [
42% wszystkie
o .
2019 W tylko czesd
9% 2017 2018 gag 89% ‘
o zadne

™
]

M nie dotyczy

2017 N=370 2018 N=370 2019 N=370



Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu)

Wyniki ogotem

Czy podczas rozmowy odczuwates/as Czy jeste§ zadowolony/a ze sposobu
nieche¢ ze strony urzednika? obstugi przez urzednikae

4%
8%

2017 2018 2019 2017 2018 2019
m zdecydowanie nie mzdecydowanie tak
raczej nie Eraczej tak
mraczej tak raczej nie
mzdecydowanie tak m zdecydowanie nie
28

2017 N=370 2018 N=370 2019 N=370



. EWALUACJE

MSZKOLENIA

DANAE Sp. z 0.0.
ul. Szarotki 10 lok. 16
02-609 Warszaowa
www.dangae.com.pl
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http://www.danae.com.pl/

