GGGGG

BADANIE
«TAJEMNICZY KLIENT"

E RAPORT

przygotowany dla:

Urzedu Miasta Stotecznego Warszawy

- Warszawa, Grudzien 2005




Informacja o badaniu

Gtdwne wnioski i rekomendacje

Mocne i stabe strony urzedow

Rezultaty badania

Schemat i opis badania

Wszystkie urzedy
Otoczenie - wyglad urzedu
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogodlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy
Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy

,Podstepny klient”
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Zgtoszenie sprawy przez Internet
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Jednostki organizacyjne
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogdlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy
Urzednik - sposdb zatatwienia przedstawionej sprawy
Poszczegdlne urzedy - zestawienie
Otoczenie - wyglad urzedu
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogodlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy
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Informacja o badaniu

Giowny cel

Metoda
Technika
Wielkos¢ proby

Definicja proby glownej

Miejsce badania

Termin realizacji

ocena obstugi interesantow w urzedach dzielnic
miasta st. Warszawy

obserwacja bezposrednia
Tajemniczy Klient

13 urzeddw (267 wizyt + 13 kontaktdw internetowych)

Punkty Informacyjne, stanowiska WOM oraz
Delegatury BAISO w urzedach dzielnicy: Bemowo,
Biatoteka, Bielany, Praga Potudnie, Praga Potnoc,
Rembertow, Srédmiescie, Targowek, Ursus, Ursyndw,
Wawer, Wesofa, Wtochy).

Warszawa

8 - 23 listopad
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E{mﬁ-ﬁ Gtowne wnioski E

=> Urzedy rdznig sie miedzy sobg poziomem funkcjonowania i oferowanej obstugi interesanta. Pozytywnie
wyrdzniajq sie (najwiecej odpowiedzi TAK) urzedy w dzielnicach:

&1 Targéwek,

<] Praga Potudnie,
<] Praga Pétnoc,
&1 Wawer.

= Zaden z urzeddw dzielnic miasta st. Warszawy nie spetnia idealnie wszystkich standardéw okreélonych
w Standardach Obstugi Klienta.
=>» Stosunkowo stabsze wyniki na wiekszosci branych pod uwage kryteridw uzyskujg urzedy w dzielnicach:

<] Rembertow,
<] Ursus.
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[63 Rekomendacje

GROUP

W celu poprawy obstugi interesanta w urzedach trzeba zwrdci¢ uwage przede wszystkim na obszary, gdzie
obowigzujace standardy sg najmniej respektowane. Dziatania te bedg rowniez sprzyja¢ budowaniu wizerunku
urzeddw jako dbajacych o interesantow:

v" urzednicy powinni udziela¢ wyczerpujacej informacji o wymaganych dokumentach,
optatach, miejscu ztozenia/ odbioru dokumentdw, terminie odpowiedzi nie czekajac
na pytania ze strony interesanta (komunikacja z interesantem),

v wazne jest, by urzednik zadawat pytania odno$nie przedstawianych spraw, co pomoze
mu w lepszym zorientowaniu sie w sprawie a interesant bedzie miat poczucie
zainteresowania ze strony urzednika (nie zatatwianie spraw ,z automatu”),

v" urzednicy powinni upewniac sie, ze interesant zrozumiat, w jaki sposob zatatwic sprawe
oraz proponowac / wyjasnia¢, jak wypetnia¢ formularze / wnioski,

v' karty informacyjne, formularze / wnioski do poszczegdlnych spraw powinny by¢
dostepne na terenie urzedu,

v"urzednicy powinni informowac / wydawac karty informacyjne, ktore utatwig
interesantom zorientowanie sie, w jaki sposéb zatatwi¢ dang sprawe,

v/ uprzejme witanie oraz zegnanie interesanta powinno stac¢ sie zwyczajem w urzedach,
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v' oferowanie pomocy interesantom nie potrafigcym odnalez¢ wtasciwego okienka, w
ktorym mogaq zatatwi¢ sprawe lub uzyska¢ informacje polepszytoby wizerunek
urzeddéw, jako dbajacych o interesanta od chwili przestgpienia ich progu.
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[{mﬁ-ﬁ Mocne strony urzeddw dzielnic E

W najwiekszym stopniu w urzedach dzielnic respektowane sg nastepujace standardy:

oznakowanie PI oraz stanowisk WOM,

porzadek w formularzach / wnioskach oraz kartach roztozonych na terenie urzedow,
stuzbowy ubidr urzednikdw,

porzadek na biurkach urzednikdw,

D N N N NN

zajmowanie sie wytgcznie stuzbowymi sprawami podczas zatatwiania spraw
interesantow,

nie spozywanie positkdw / nie picie,

nie opuszczanie stanowiska pracy podczas rozmowy z interesantem,

nie okazywanie zniecierpliwienia,

dobra dykcja,

wyjasnianie spraw ,z gtowy”,

natychmiastowa obstuga interesanta od razu po zgtoszeniu sprawy,

AN N N SR NI

wydawanie drukow formularzy / wnioskow albo informowanie interesantéw,
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gdzie je znalez¢,

<

nie wyrazanie osobistych uwag / komentarzy na temat urzedu, urzednikéw.
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[(mg-_ﬁ Stabe strony urzedow dzielnic E

Wymienione ponizej standardy sg respektowane w urzedach dzielnic w mniejszym stopniu:

v udzielanie wyczerpujacych informacji o wymaganych dokumentach, optatach, miejscu
ztozenia/ odbioru dokumentdw, terminie odpowiedzi,

v dostepnosc kart informacyjnych, formularzy / wnioskdw oraz wzordw wypetnianych
wnioskow,

v dopytywanie odnosnie przedstawianej sprawy,

<

upewnianie sie, czy wyjasnienia zostaty zrozumiane przez interesanta,

<

proponowanie pomocy w wypetnieniu formularzy / wyjasnianie jak wypetnic
formularze,

mowienie o karcie informacyjnej,

oferowanie pomocy ,.zagubionym” interesantom,

uprzejme witanie i zegnanie interesanta,

informowanie o mozliwosci telefonicznego powiadomienia o odbiorze decyzji,
odlegtos¢ blatow / stolikdw od wzoréw wypetnionych wnioskow,
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obecny / czynny barek lub automat.
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WYGLAD URZEDU (1)

=>» Oznakowanie stanowisk WOM jest widoczne / czytelne w wiekszosci urzedow.
=» Oznakowanie Punktu Informacyjnego (PI) najgorzej oceniono w urzedach dzielnicowych na Bielanach
i w Biatotece. Nie zawsze byto widoczne w urzedach dzielnicowych w Rembertowie, Ursusie i Ursynowie.
=>» Tablica informacyjna jest najlepiej widoczna w urzedach dzielnicowych na Pradze Potudnie, Pradze P6tnoc
oraz na Targdwku. W pozostatych urzedach zdarzato sie, ze nie byta dostrzegana.

=» Karty informacyjne byty dostepne podczas 2/3 realizowanych wizyt. Najmniejszy problem z dostaniem karty
byt w urzedzie na Pradze Pdtnoc, Biatotece oraz Targowku. Kart brakowato najczesciej na Bemowie
i w Sréddmieéciu.

= W wiekszosci urzeddw karty informacyjne znajdujq sie w kieszonkach i zazwyczaj sq porzadnie poukfadane.

=» Formularze / wnioski dostepne byty w 40% realizowanych wizyt (poza okienkami, do ktdrych byta wizyta).
Najlepiej wypadty pod tym wzgledem urzedy we Wtochach, Pradze Pétnoc i Biatotece. Czesto nie byto ich na
Targdéwku, Bemowie, Ursusie i Bielanach. Najwiekszy problem z formularzami / wnioskami pojawit sie na
Ursynowie i Srédmieéciu.
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=» Formularze / wnioski znajdujg sie raczej w tatwym do zauwazenia miejscu (najczesciej znajdowano je
w kieszonkach).
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WYGLAD URZEDU (2)

=>» Podczas niemal 3/4 wizyt dostepne byty wzory wypetnionych formularzy / wnioskow. Najlepiej wypadajq pod
wzgledem ich dostepnosci urzedy dzielnic w:
<] Ursusie,
<&l Wesoftej,
<] Bielanach,

a najgorzej sytuacja ze wzorami formularzy / wnioskéw wyglada w urzedach w:
<X] Biatotece,
<X] Pradze Potudnie,
<Xl Targdwku.

=>» Odlegtos¢ blatéw / stolikow od wzordw wypetnionych formularzy / wnioskdw zostata oceniona jako
odpowiednia w 77% realizowanych wizyt. Najlepiej prezentujq sie Praga Pétnoc i Wesota, a najgorzej -
Witochy.

=> Liczba blatéw / stolikéw do pisania formularzy / wnioskow oraz ilos¢ miejsc siedzacych dla interesantéw
oceniono na wystarczajgce podczas 84% wizyt, najlepiej w urzedzie na Pradze Potnoc, w Wawrze i Ursusie.

= Czynny automat z napojami / barek zanotowano w podczas 46% wizyt. Najlepiej przedstawia sie tutaj
Targowek, Ursus i Wiochy, a najgorzej - Bielany i Wesota.

= W ponad potowie wizyt zauwazono bezptatne gazetki / wydawnictwa urzedu. Najtatwiej je dosta¢ w urzedzie
we Wiochach, a najtrudniej - w Wesotej.
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= Tylko co 10 interesantowi zaoferowano pomoc, kiedy znalazt sie na terenie urzedu - najczesciej w urzedzie
we Wiochach. Natomiast w urzedzie w Ursusie taka sytuacja w ogole nie miata miejsca.
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA

> W dwdch urzedach - Srédmieécie oraz Praga Potudnie urzednicy zawsze mieli identyfikatory z imieniem
i nazwiskiem. Najgorzej pod wzgledem posiadania identyfikatorow wypadli urzednicy:
X1 w Wesotej (7 przypadkdw braku identyfikatora na 20)
<X na Bielanach (6 przypadkow braku identyfikatora na 20).
= Wiekszos¢ urzednikow posiadata stréj ,stuzbowy” podczas wizyt, przy czym miato to miejsce zawsze
w Wawrze. W pozostatych urzedach zdarzaty sie pojedyncze przypadki, kiedy ubiér urzednika nie byt
postrzegany jako stuzbowy. Z kolei na Ursynowie i we Wtochach - dwa a na Bielanach - cztery takie
przypadki.
=>» Na wiekszosci urzedniczych biurek panuje porzadek. Idealnie pod tym wzgledem wypadajq urzedy: Biatoteka,
Bielany, Praga Pétnoc, Rembertéw, Srédmiescie, Ursyndw oraz Wawer. Najstabiej - urzad w Ursusie.
= W 11% wizyt zauwazono na biurku urzednika przedmioty niezwigzane z jego pracg, najczesciej w urzedach

we Wtochach oraz Ursynowie. Zdarzajq sie tez brudne naczynia (kubki, talerzyki). Przypadki takie
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odnotowano w urzedach we Wiochach i Ursusie (podczas 2 wizyt) oraz Rembertowie, Bielanach, Pradze

Potudnie i Biatotece (pojedyncze przypadki).
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOREC INTERESANTA (1)

= Wiekszos¢ urzednikow zajeta sie przedstawiong im sprawg, ale w 17 przypadkach odméwiono, odsytajac
interesantdw w inne miejsce:
<&X] w Rembertowie, Ursusie, we Witochach (po 3 przypadki)
<Xl w Biatotece, na Pradze Pdtnoc, Ursynowie (po 2 przypadki),
&1 w Wesotej, Wawrze (po jednym przypadku).

=» Podczas wiekszosci wizyt urzednicy od razu zajeli sie sprawgq albo przeprosili interesanta, ze zajma sie
sprawg za chwile. W 11 przypadkach z 250 urzednicy nie zajeli sie sprawg od razu ani nie przeprosili za
zwtoke - najwiecej takich sytuacji zanotowano w urzedach w Biatotece i na Targéwku.

=» Witanie oraz zegnanie interesanta nie jest powszechnym zwyczajem w urzedach. W 14% wizyt urzednicy
w ogole nie przywitali osoby przychodzacej w celu zatatwienia sprawy a w 6% wizyt powitanie to nie byto
zbyt uprzejme. W 22% wizyt nie pozegnano uprzejmie interesanta. Najwiecej takich sytuacji zauwazono
w urzedach na Bielanach oraz Targowku.

|_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

PN




1S
QUANT

GROUP

|_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

PN

Rezultaty badania - poszczegdlne zagadnienia ﬁ

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Urzednicy méwili wyraznie w niemal wszystkich urzedach.
Nieco stabiej przedstawia sie kwestia podtrzymywania kontaktu wzrokowego z interesantem - tylko

w Rembertowie i Ursynowie wszyscy urzednicy starali sie to robic.

Podczas 7 wizyt urzednicy w czasie rozmowy z interesantem zajmowali sie prywatnymi sprawami (urzedy
na Targdwku, w Ursusie, Rembertowie, Biatotece, Pradze Pétnoc i Srédmiesciu) a podczas 4 jedli positek lub

pili napdj (Ursus, Rembertéw, Biatoteka, Srédmiescie).

W 93% wizyt interesanci nie odczuwali, by urzednicy okazywali im zniecierpliwienie. Najczesciej takie
odczucie odnotowywano w urzedzie na Targdwku. W ogdle nie pojawit sie taki problem w urzedach:
<] na Pradze Pdinoc,
<Xl na Pradze Potudnie,

&1 w Wawrze.




OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

=» Ponad potowa urzednikow wyjasniajacych przedstawiong im sprawe dopytywata interesanta o szczegoty
odnosnie tej sprawy. Najlepiej pod tym wzgledem wypadajq urzedy:

na Pradze Potudnie,

w Biatotece,

na Bemowie,

R AR &K

na Srédmiesciu.
najgorzej:
<&l w Wesotej,
&1 we Wiochach.
= Wiekszos¢ urzednikow postuguie sie jezykiem zrozumiatym dla interesanta, ale w 12% wizyt uzywano
terminologii niezrozumiatej (najczesciej w urzedzie we Wiochach).
=» Podczas 7 wizyt urzednicy opuszczali stanowisko pracy podczas rozmowy z interesantem, przy czym tylko
trzech poinformowato w jakim celu to robi (w urzedach na Targdéwku i Ursynowie).

= Na 7 odebranych przez urzednikdw telefonow, tylko w dwdch przypadkach przeproszono interesanta przed
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ich odebraniem.
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OBSLUGA PRZEDSTAWIONET SPRAWY (2)

=» Druk formularza / wniosku wydano w 75% realizowanych wizyt a w 16% urzednik poinformowat, gdzie
znalez¢ taki druk na terenie urzedu. W 6% wizyt nie wydano ani nie poinformowano o drukach formularzy /
whnioskow.

= Tylko 18% urzednikdw zaproponowato lub wyjasnito, jak wypetni¢ formularz / wniosek.

= W 68% wizyt urzednicy w ogdle nie wspominali o karcie informacyjnej a wydano ja podczas 22% wizyt
(najrzadziej w urzedach na Ursynowie i w Rembertowie, najczesciej na Pradze Potudnie).

=>» Zazwyczaj urzednicy wyjasnili sprawe ,z gtowy”, nie positkujac sie kartami, czy komputerem.
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Rezultaty badania - poszczegdlne zagadnienia ﬁ

SPOSOR ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
=>» Najczesciej urzednicy sami (bez dopytywania) informowali o wymogach zwigzanych zatatwieniem sprawy, w
tym:
<&l dokumentach (90%)
<X] optatach (74%),
<Xl miejscu ztozenia dokumentow (60%),
<X] terminie odpowiedzi (56%),
<Xl rodzaju dokumentdw - kopia / oryginat (47%).
= W 36% realizowanych wizyt urzednicy nie informowali o wszystkich wymaganych do zatatwienia sprawy
dokumentach. W 6% wizyt nie informowali o nich w ogdle, mimo dopytywania przez interesanta. Najlepiej
pod tym wzgledem wypada Biatoteka, a najstabiej - Praga Pétnoc, Srédmiescie, Wiochy, Wawer i Ursus.
=» Co 10 urzednik nie poinformowat interesanta o wymaganych optatach (lub braku optat). Ponad potowa
urzednikdéw poinformowata o wszystkich niezbednych optatach (lub ich braku) a 16% podato ogodlnie kwote.
Najczesciej petnej informacji udzielano w urzedach w Wesotej i Targowku. Stabo zaprezentowaty sie pod tym

wzgledem urzedy we Wiochach oraz na Pradze Pdtnoc.
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Rezultaty badania - poszczegdlne zagadnienia ﬁ

SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONED SPRAWY (2)

Urzednicy, jesli informujg o miejscu uiszczenia optaty, to wskazujg zazwyczaj kase urzedu. Tylko co 10
interesant zostat poinformowany o mozliwosci dokonania optaty w banku.

Interesanci byli informowani prawidtowo o miejscu ztozenia dokumentéw podczas 80% wizyt. Najlepiej
przedstawiajq sie w tym przypadku Targdéwek, Praga Pétnoc i Ursus. Najstabiej doinformowani sg w tej
kwestii interesanci zatatwiajacy sprawy w urzedach we Wiochach, na Bemowie oraz Pradze Potudnie.

W 67% wizyt urzednicy prawidtowo informowali o terminie odpowiedzi na przedstawiang sprawe (najlepiej
wypadty urzedy na Ursynowie i Bielanach, najstabiej - na Pradze Potudnie i w Biatotece).

Potowa urzednikdw zajmujacych sie przedstawionymi sprawami informowata o wymogu ztozenia kopii badz
oryginatu dokumentu (najczesciej na Targéwku, za$ najrzadziej na Pradze Pétnoc i w Srédmiesciu).
Urzednicy nie majgq zwyczaju upewniania sie, czy interesant zrozumiat ich wyjasnienia. Czyni tak 43%
urzednikdw - najczesciej w urzedzie na Pradze Pdtnoc, nastepnie w Wawrze, najrzadziej w Wesotej,

Witochach i Biatotece.




SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONED SPRAWY (3

= W wiekszosci przypadkow urzednicy byli postrzegani jako kompetentni - najlepiej wypadli pod tym wzgledem
urzednicy z Wawra i Rembertowa, najstabiej z Biatoteki i Ursusa.

=>» Interesanci w wiekszosci nie mieli wrazenia, ze sg ,hiechcianymi klientami”, aczkolwiek w 18% wizyt pojawity
sie takie odczucia (najwiecej w urzedzie we Wtochach, a najmniej w Wawrze).

=>» Urzednicy nie majq zwyczaju komentowania uwag dotyczacych urzedu, urzednikdw czy prezydenta. Podczas

wizyt miat miejsce jeden taki przypadek.

=>» Na internetowe zgtoszenie rejestracji samochodu odpowiedziato 10 urzedoéw, natomiast z trzech urzedow
(w Rembertowie, Ursusie, Wawrze) nie oddzwoniono. Wszyscy urzednicy przedstawili cel telefonu, podali
swoje imie i nazwisko oraz powitali interesanta. Pozostate standardy (podanie nazwy urzedu, upewnienie sie,
Ze rozmawia sie z wtasciwa osobq) sq tez respektowane niemal przez wszystkich.

=» Takie standardy jak pozegnanie stowami ,dziekuje za rozmowe” lub ,, do widzenia” oraz informowanie z jakie
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wydziatu sie dzwoni, a zwfaszcza upewnienie sie, czy moze rozmawiac z interesantem w danej chwili byty

PN

rzadziej respektowane - odpowiednio 80%, 70% i 30%.
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Schemat i opis badania




E{ﬁ% Schemat badania
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URZAD MIASTA

PUNKTY INFORMACYJNE
(PI)
stanowiska
- prawo jazdy
WYDZIALY OBSLUGI - rejestracja pojazdow
= MIESZKANCOW _> - dziatalnos¢ gospodarcza
5 (WOM) - zasoby lokalowe
= - architektura i urbanistyka
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% /Zgtaszane sprawy E

Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosSci gospodarczej (WOM),

Wydanie zaswiadczenia potwierdzajacego dane objete ewidencjq dziatalnosci gospodarczej (WOM, PI),
Rejestracja pojazdu nowego zakupionego w Polsce (WOM, PI),

Wydanie decyzji o pozwoleniu na rozbiorke (WOM),

Obligatoryjna wymiana uprawnien do kierowania pojazdem (WOM, PI),

Wydanie miedzynarodowego prawa jazdy (WOM),

Zaswiadczenie o dokonaniu montazu instalacji gazowej (WOM, PI),

Wydanie dowodu rejestracyjnego w zwigzku ze zmiang adresu (WOM, PI),

Przyznanie dodatku mieszkaniowego (PI),

Obligatoryjna wymiana uprawnien do kierowania pojazdem (WOM, PI),

Wyrazenie zgody na podnajecie lub oddanie w bezptatne uzywanie komunalnego lokalu mieszkalnego (WOM),
Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy (PI),

Wydanie dowodu osobistego w razie jego utraty (Delegatura BAISO),

Wymiana dowodu osobistego (Delegatura BAISO),
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zgtoszenie przez Internet (WOM).




E{afmﬁ Metodologia badania ,Tajemniczy Klient”

G R O

TECHNIKA BADANIA "MYSTERY SHOPPING":

— Specjalnie przeszkoleni ankieterzy w roli potencjalnych klientdw — obserwujg i oceniajg
sposOb oraz jakosS¢ obstugi.

— Dane zbierane sq w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacje
ich zachowan.

— Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére ankieterzy maja zwracaC uwage
podczas wizyty.

= Po wyjsciu z urzedu ankieterzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

SPOSOB REALIZACII:

= Przed badaniem miato miejsce szkolenie koordynatoréw w zakresie standardow obstugi
w urzedach.

— Na kazdy urzad przypadato: 10 wizyt w WOM, 8 wizyt w PI, 3 wizyty w Delegaturach
BAISO (w 6 urzedach - 2 wizyty).

— Badanie obejmowato rowniez 1 kontakt e-mailowy z kazdym urzedem.

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-




1GS
QLA

G R O

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

Kryteria oceny

=

—

=

—

=

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY
URZEDNIK - ZACHOWANIE SIE WOBEC KLIENTA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY
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WSZYSTKIE URZEDY




[63 Ranking - WSZYSTKIE URZEDY "

GROUP

RANKING URZEDOW najlepsze wyniki w danej grupie
ocenianych kryteriéw
t . lad | Wyglad zewnetrzny urzednik - urieilnik ) urzed;\ '::( - Sposob
URZAD DZIELNICY| ogoiem otoczenie dwyg Q urzednika zachowanie wotiec ‘:l : uga za: tw lenia
urzedu i stanowisko pracy interesaita przedstawionej rzedstawionej
sprawy sprawy
4
Targowek 76% 65% 92% 85% 61% 75%
Praga Poludnie 75% 63% 94% / 93% 63% 67%
Praga Pdioc 74% 77% 95% 80% 51% 60%
Wawer 74% 64% 95% 89% 53% 67%
— Bemowo 72% 54% 91% 92% 64% 69%
5 Bielany 72% 59% 88% 86% 64% 68%
—i ,
2| Srédmiescie 72% 56% 96% 92% 60% 64%
> Ursynow 71% 62% 92% 86% 56% 62%
LN) Bialokeka 70% 67% 93% 77% 52% 59%
—i
=2 Wesok 69% 61% 89% 83% 51% 60%
LLl Wiochy 69% 75% 89% 77% 46% 49%
E Rembertow 68% 62% 94% 77% 51% 57%
Ursus 67% 69% 89% 72% 49% 55%

-
-

na podstawie uzyskanych pozytywnych ocen;

X
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Otoczenie - wyglad urzedu
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GROUP
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Czy oznakowanie PI jest widoczne?

Czy oznakowanie poszczegodlnych
stanowisk WOM jest widoczne /
czytelne?

Czy dostepne s karty informacyjne?

Czy karty informacyjne, ktore sq poza
okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/
delegatura BAiISO sq ulozone
w nalezytym porzadku?

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

B Tak

99%

96%

<:-<:I

Nie

3
S

5%

1%

36%

499

kieszonki
stojaki

inne okienko
inne

64%
14%
7%

21%

N=171

N=267

N=171




[63 Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)
H Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski 60% | N=267
(poza okienkiem, ktore jest celem
wizyty)? &

Czy formularze / wnioski sq w tatwym do 93% 7% N=108
zauwazenia miejscu? - -

kieszonki 68%o
Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? stojaki 299/,
inne 14% N=108

Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych ]
formularzy / wnioskow? na tablicy — 52%

w formie skoroszytu poza okienkiem o
q PI / WOM/ delegatura BAiSO Ml 12%

w formie skoroszytu w okienku PI / I 50/
WOM/ delegatura BAiISO 0
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inne l 5%

nie sa dostepne — 28% N=267




[63 Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie 0O Nie zauwazono/ nie wydano

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 77% 23%, N=192
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 84% 16% \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oséb

Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt

0, 0,
do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90% | ]

oczekujacych jest wystarczajaca? 84% 16%

— Czy jest czynny automat z napojami /
5 czynny barek? 54%
LLI ] > N=267
<

Czy sa dostepne bezplatne gazetki / _ o
> wydawnictwa urzedu? 46%
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy? 9% 42%
=
L
-

-
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

m Tak Nie Otrudno powiedzieé
Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo”? \
Czy na biurku urzednika jest porzadek? 96% 3%|(1%
Czy na biurku sa brudne naczynia? | 3% 96% 1% >
| N=267
Czy na biurku urzednika znajduja sie
tylko przedmioty zwigzane z pracy? 11% [ 1%
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem o
i nazwiskiem? 13% /

I
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o identyfikator jest
identyfikator znajduje sie 7% | — przypiety do
w okienku / na biurku ubrania

N=233

b

W
b
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WO

Czy urzednik podjat sie

obstugi sprawy?

B ODEStAL W INNE MIEJSCE

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w czym
moge pomac” w uprzejmy sposéb

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale uzyt
innych stow

Czy urzednik rozpoczat obstuge

sprawy od razu? Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w czym

moge pomac”, ale nie byto to uprzejme

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit
Tak, przywitat, ale uzyt innych stéw a
powitanie nie byto uprzejme
@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

B TAK, OD RAZU

Nie przywitat mnie w ogdle

N=250

Czy urzednik przywitat Ciebie?

66%

. 13%
I 5%

1%

I e




[63 Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 22%

HTak Nie
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? 12%
Czy urzednik mowit wyraznie? 2%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowal sie prywatnymi sprawami? 3%
F -
5 Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt N=250
— positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 20/0 98%
2' kawe lub inny nap6j? Imihe
>~ i
> 7% 93
'L_|) Czy urzednik okazywal zniecierpliwienie? 0 0
P
=
L
—
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik zadawat pytania odnosnie B Tak Nie
przedstawionej sprawy o o \
(czy dopytywat o szczegoly)? 41%

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie? 12%' 88% b N=250

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy

E w trakcie rozmowy z Toba? 3% 97% J
e |
—
< - .
>
N Czy urzednik poinformowat Ciebie
(,_,-) w jakim celu opuszcza stanowisko pracy? NIE
=
=
> 4
—
N=7

b

W
(=)
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Tobie druk formularza / Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
whniosku lub poinformowal, gdzie mozesz znalez¢ formularza/ wniosku / lub wyjasnit,
taki formularz / wniosek? jak go wypetnic?
Wydat druk
formularza /
whiosku
Poinformowat,

gdzie znalez¢
formularz / wniosek
na terenie urzedu

16%

Poinformowat, ze
sq one dostepne

) 2%
na stronie
internetowej urzedu
Nie wydat N=250
formularzy / nie 6%
poinformowat

N=250
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
przedstawionej przez Ciebie sprawy ... sprawy wydat karte informacyjna?
Wyjasniat
sprawe ,z 9490 Nie wspominat o karcie 68%
gtowy” informacyjnej
Postugiwat sie
papierowymi 49
kartami o Wydat karte informacyjng . 22%
informacyjnymi
Postugiwat sie 19 Powiedziat, gdzie mozna znalez¢
komputerem 0 karte informacyjng na terenie I 7%
urzedu
olj:‘)(l;zcys;c::] Zch 1% Powiedziat, ze karta informacyjna
P y nny 0 jest dostepna na stronie 3%
urzednikow . .
internetowej urzedu

N=250
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit
telefon znajdujacy sie przy stanowisku,
przy ktérym miata miejsce rozmowa?

BRAK TELEFONU
PRZY STANOWISKU

N=250

1 raz - 12 wskazan

3 razy - 1 wskazanie

Czy urzednik odebrat dzwoniacy telefon?

Tak, odebral wszystkie - 6 wskazan
Tak, odebrat tylko niektdre - 1 wskazanie
Nie, nie odebratl zadnego - 6 wskazan

N=13

Czy urzednik przed odebraniem telefonu
przeprosit Ciebie / powiadomit,
ze odbierze telefon?

Tak - 2 wskazania
Nie - 5 wskazan
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 90%

wymagane optaty 74%

miejsce ztozenia
rodzaju dokumentu: o
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[63 Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (2)

Czy urzednik poinformowat o dokumentach, Czy urzednik poinformowat o wszystkich
jakie s3 wymagane w celu zatatwienia oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej sprawy? przedstawionej sprawy?
tak, tak, o wszystkich optatach / _ o
Wszystkich 580/0 bl‘aku Opl'at 56 /o
tak, ale tylko o 0 podat tylko ogdlna kwote |l 17%
niektorych 36% -
tak, ale tylko o niektdrych
nie 60 optatach - 13%
. /o T
poinformowat nie wszystkie informacje podat I 4
= N=250 prawidtowo 0
5 poinformowat nie o wszystkich 19,
— optatach i btednie 0
_l -
A4 Czy urzednik p_qir!f,ormowal, gdzie mozna nie poinformowat 10% N=250
> uiscic optate?*
N
= dnik poinf i k h
E tak, w kasie 56% Czy_urzq nik poinformowat o op atac
manipulacyjnych pobieranych w banku?
E
2 tak, w banku 10% NIE
= .
nie
poinformowat 38%
N=218 N=21

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty




[63 Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia Czy urzednik poinformowat, gdzie ztozy¢
kopii / oryginatu dokumentu?* dokumenty?

tak, prawidtowo poinformowat - 58%, tak
prawiciowo | 80

tak, prawid’fowp pqinformowa’f, . 12% poinformowat
ale o niektorych

poinformowat, ale o
nieprawidtowo 1%

" wer R 20%

T poinformowat
nie poinformowat F 29% N=220

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

poinformowat,
ale I 2%
nieprawidtowo

nie o
poinformowat _ 31% N=250
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[63 Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (4)

W Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates
jego /jej wyjasnienia?

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,

. T 23%
ktora przedstawites/as? °
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc¢ telefonicznego 149%,
poinformowania o odbiorze decyzji?
Czy podczas rozmowy z urzednikiem Czy Twoim zdaniem urzednik byt

czutes/as sie jak niechciany klient? kompetentny?

B TAK (zdecydowanie + raczej tak) B TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie) B NIE (zdecydowanie + raczej nie)

N=250
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,Podstepny klient”




% Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

PODSTEPNY KLIENT

Czy urzednik wyrazat przy Tobie swoje
uwagi/komentarze wobec urzedu/urzednikow/
Prezydenta m.st. Warszawy?

TAK,
komentowat

NIE
komentowat
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N=38

Ilo$¢ wizyt, w ktorych ankieter prowokowat urzednika do komentowania jego uwag
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[63 Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY

GROUP

[EDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

TAK
P1. Czy urzednik powitat Ciebie? 100%
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? 100%
|— P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? 70%
P . , .
LLl P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? 90%
—
—
A4 P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? 90%
IL\I) P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? 100%
—
=z . G e . o .
Z . Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? 30%
L
2 P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? 80%

3 urzedy nie odpowiedzialy na zgloszony formularz (Rembertow, Ursus, Wawer)

H

-
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JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE
(PI, WOM, DELEGATURY BAISO)




ey Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GGGGG

FUNKCIONOWANIE URZEDOW - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)

WOM PI BAiISO
N=130 N=104

LICZBA OSOB W KOLEJCE
DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)
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Wyglad zewnetrzny urzednika

| jego stanowisko pracy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIXA I JEGO STANOWISKO PRACY

WOM PI BAISO

B oso- N o3~ [N 88%

Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest porzadek? _ 959, _ 97% _ 97%

odsetek odpowiedzi: TAK

Czy na biurku sa brudne naczynia? |40/0 I 20/, I 3%

Czy na biurku urzednika znajduja sie

tylko przedmioty zwiazane z praca? _ 81% _ 96% _ 91%

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

- .
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. identyfikator przypiety do ubrania
|:| identyfikator w okienku / na biurku

N=121

U1
N

o

N=24
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Zachowanie sie urzednika

wobec klienta
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
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Mi Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE @

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WOM PI BAISO

2%

O ODEStAL W INNE MIEJSCE

—

=

LLl

E B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

>

N

@)

—

=

> r

L WOM PI BAISO

< N=130 N=104 N=33

—

- — odestano do ,,MELDUNKOW” — odestano do WOM (12 interesantow)

(3 interesantow) — odestano do BAiISO (1 interesant)

= odestano do karty informacyjnej (1 interesant)

L ¢
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[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE E

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

WOM PI BAISO
4% | 2% 3%
2% 2%
O NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit
O NIE OD RAZU, ale wy_jas'.nil
94% v 97% przyczyne / przeprosit

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA
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N=127 N=90 N=33
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC

Czy urzednik przywitat
Ciebie?

Tak, powiedziat ,,dzien dobry”
lub ,w czym moge pomoc” w
uprzejmy sposob

Tak, przywital mnie uprzejmie,
ale uzyt innych stow

Tak, powiedziat ,dzien dobry”
lub ,,w czym moge pomadc”, ale
nie bylo to uprzejme

Tak, przywitatl, ale uzyt innych
stow a powitanie nie byto
uprzejme

Nie przywital mnie w ogdle

WOM

'\

1%

INTERESANTA (3

BAISO

0%
0%

0%




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

odsetek odpowiedzi: TAK

WOM PI BAISO

Cay uracdnik podczas rozmowy starat ic . [N oo N 3> N 57

podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba?

Czy urzednik méwit wyraznie? | NN 03 [N o3> N 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami?
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt

positek / przekaske / zul gume / pit herbate, | 2% 1% 0%
kawe lub inny nap6j?

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? I 7% I 7% I 6%

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? _ 85% _ 68% _ 82%

N=127 N=90 N=33
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

odsetek odpowiedzi: TAK
WOM PI BAISO

Czy urzednik zadawat Tobie pytania - 61%
odnosnie przedstawionej przez Ciebie 69% 46% ?

sprawy (dopytywat o szczegoty)?

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie? I 14% I 11% 9%
Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy 0%
w trakcie rozmowy z Tobg? I 6% 0% (J
N=127 N=90 N=33

Czy urzednik poinformowat Ciebie _-_
w jakim celu opuszcza stanowisko pracy?

I_
=
L
f—
-
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>_
N
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[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk
formularza / wniosku lub
poinformowat, gdzie mozesz

go znalez¢? WOM PI BAISO
S T L ——
poinformowat, gdzie znalez¢ taki
formularz / wniosek na terenie urzedu - 14% . 10% o
nie wydat formularzy ani nie
poinformowat . 7% 1%
. 1 0%
poinformowal, ze sg one dostepne na
E stronie internetowej Urzedu I 4% 1%
= ' 0%
—l skierowat do innego urzedu | 1% 0% 0
A4
>
N nie dotyczy | 3% 2% 0%
O .
= : N=127 N=90 N=33
Czy urzednik zaproponowat
E wyjasnienie formularza/
whniosku / lub wyjasnit,
E jak go wypetnié? TAK
= NIE
zaproponowat/
nie wyjasnit




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik podczas wyjasniania

przedstawionej przez Ciebie sprawy........... ?
WOM PI BAiISO
1% 2% 3%
1%
1% B Korzystat z pomocy innych
10% urzednikow
O Postugiwat sie komputerem
98% 97% . . . .
87% O Postugiwat sie papierowymi

kartami informacyjnymi

B Wyjasénial sprawe ,z glowy”

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

N=127 N=90 N=33
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
przez Ciebie sprawy wydat karte informacyjna?

WOM PI BAiSO

64% 64%

72%

N=127 N=90 N=33

O Nie wspominat o karcie informacyjnej

B Powiedzial, ze taka karta
informacyjna jest dostepna na stronie
internetowej Urzedu

® Powiedzial, gdzie mozna znalez¢
karte informacyjna na terenie urzedu

B Wydat karte informacyjna
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

Czy urzednik odebrat dzwoniacy telefon?

WOM PI

Tak, odebrat wszystkie - 3 wskazania Tak, odebrat wszystkie - 3 wskazania

Tak, odebrat tylko niektdre - 1 wskazanie Nie, nie odebrat zadnego - 2 wskazania
Nie, nie odebral zadnego - 4 wskazania

Czy urzednik przed odebraniem telefonu przeprosit
Ciebie / powiadomit, ze odbierze telefon?

Tak - 1 wskazanie Tak - 1 wskazanie

Nie - 3 wskazania Nie - 2 wskazania




GGGGG

Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - SP

Q

SOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE]I SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WOM PI
69% - 449% - 42%
549% - 50% 15%

IN=127 IN=90

]

WYMAGANE DOKUMENTY

WYMAGANE OPLATY

MIEJSCE ZLOZENIA DOKUMENTOW

TERMIN ODPOWIEDZI
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=
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RODZAJ DOKUMENTU
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w
w

b




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik poinformowat o dokumentach,
jakie s3 wymagane w celu zatatwienia
przedstawionej sprawy?

WOM PI BAiSO

tak, o wszystkich 56% 66% 45%
—
=
L
[ —
<
tak, ale tylko o

h niektorych 34% 33% 52%
@)
—i
=
=

nie 3%
E poinformowat 10% 1%
—

N=127 N=90 N=33
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik poinformowat o wszystkich optatach, jakie
Sa wymagane przy zalatwianiu przedstawionej sprawy?

WOM PI
tak, o wszystkich optatach / braku optat -_ 459% — 58%
podat tylko ogdina kwote [Jfj 19% I 19%
nie poinformowat - 16% I 4%
tak, ale tylko o niektdrych optatach . 13% - 18%
nie wszystkie informacje podat o o
prawidtowo l 6% 1%

poinformowat nie o wszystkich opfatach i 20/,
w dodatku btednie J 0

N=127 N=90

BAiISO

——

0%
| 3%
0%

0%

N=33
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIXK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE]I SPRAWY (4)
Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna uisci¢ optate?

WOM PI BAISO

tak, w kasie 51% 53% 76%

tak, w banku 7% 11%

nie
poinformowat

" N=104 “ N=81 4 N=33

Czy urzednik poinformowat o optatach
manipulacyjnych pobieranych w banku?

TAK

* sprawy, w ktorych

sq opfaty N=9 N=5
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (5)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia
kopii / oryginatu dokumentu?*

WOM PI BAiSO

tak, prawidtowo

wszystkich

poinformowat
tak, prawidtowo
poinformowat, . 15% . 11% I 6%

ale o niektdrych

429%

529%

poinformowat,
ale I 1% I 1% 0%
nieprawidtowo

N=111 N=76 N=33

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (6)

Czy urzednik poinformowat, gdzie masz
ztozy¢ dokumenty?

WOM PI BAiSO

tak,
prawidtowo 80% 81%
poinformowat
nie 20% 19 219,
poinformowat 0 0
N=90

N=127

79%




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (7)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiona sprawe?

WOM PI BAiSO

tak,
prawidtowo
poinformowat

nie
poinformowat

B <o B = X

poinformowat,

ale 1% o
nieprawidtowo 1% ¢

I_
=
L
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N=127 N=90 © N=33

L%




[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (8)

WOM PI BAISO

549, - 29% - 39%

Czy urzednik upewnit sie,
Ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?

sprawe, ktora przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowal, ze istnieje
mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzednik w jasny sposéb wyjasnit, _ o _ 0
co powinienes$ zrobic¢, aby zatatwic - 72% 77% 97%
I 11%

0% I 6%

N=127 N=90 N=33
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[63 Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (9)

Czy podczas rozmowy z urzednikiem czute$/as sie jak niechciany klient?

WOM PI BAISO

ol

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)

80%

N=127 N=90 N=33
Czy Twoim zdaniem urzednik byt kompetentny?

@ NIE (zdecydowanie + raczej nie)

I TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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N=127 N=90 N=33
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Otoczenie - wyglad urzedu
POSZCZEGOLNE URZEDY




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

GROUP

Odpowiedzi TAK Czy widoczna jest tablica informacyjna?

94% M M M M \ﬂ‘ \ﬂ‘ M M 95% -

T

ogotem Praga Praga Targc')wek Biatoteka Ursyndw  Rembertow Ursus Wesofa Wiochy Bemowo Bielany Wawer  Srédmiescie
(N=267) Potudnie Pétnoc

100% 1
90% A
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A

0%

90%o, 90%o,

90%

— H
——§
i  H

E

E Czy oznakowanie PI jest widoczne?
LL]
E 100% - 96% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 95% 95%
90% - -
0%o)
h 80% -
U 70% A
= 60% -
Z 50% A
Z 40% A
LU 30% A
E 20% A
- 10% -
0% T - T T
ogotem Bemowo Praga Praga Srodmiescie Targéwek Wawer Wesota Wiochy Ursynéw Ursus Rembertow Biatoteka Bielany
(N=267) Potudnie Pétnoc

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota

N
(=)}

o




I.Iﬁ% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

GROUP

Odpowiedzi TAK
Czy oznakowanie poszczegolnych stanowisk WOM jest widoczne / czytelne?

100% -
90% A
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20%
10% A

0% T T T T T T T T T T

5

ogotem Bemowo Biatoteka Praga Praga Targowek Ursus Ursyndw Wawer Wiochy ~ Srédmieécie  Bielany Rembertdw  Wesota
(N=267) Potudnie Pétnoc
= i ine?
L Czy dostepne s karty informacyjne?
=
| 100% - 90% 90%
A 90% -
> 80% 1 70% 70% -
67%
U 70% 1 |64% 65% 65%
S .
Z 50% A
s ES
LLJ 30% 1 19%
E 20% A
I— 10% -
00/0 T T T T T T
ogotem Praga Biatoteka  Targdwek Ursus Wiochy Praga Bielany Wawer Ursynéw Rembertéw  Wesota  Srodmieécie  Bemowo
(N=267) Pétnoc Potudnie

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targoéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertdw, Ursus, Wawer, Wesota

PN




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

GROUP

Odpowiedzi TAK ) )
Czy dostepne sa formularze / wnioski?

100% 7 (poza okienkami jednostki urzedu, w ktorej byta wizyta)

90% A

80% 1 -
20% - 67%
60% -
50% 1 |40%
40% A
30% A
20% A
10% A
0% T T

24%

o
I

ogotem Witochy Praga Biatoteka Praga Rembertdow ~ Wawer Wesota Bielany Ursus Bemowo Targéwek  Srodmiescie  Ursyndw
(N=267) Potnoc Potudnie

I_
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N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targoéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertow, Ursus, Wawer, Wesota
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych wnioskow / formularzy?

MIEJSCE Bemowo | Biatoteka Bielany PPragq P,r 898 | Rembertéw |Srodmiescie | Ta rgowek Ursus Ursynow Wawer Wesota Wiochy
otudnie Potnoc
na tablicy 43% 29% 70% 57% 24% 40% 52% 57% 75% 48% 50% 75% 60%
w formie skoroszytu
poza okienkiem / 5% 5% 5% 0% 52% 20% 5% 10% 5% 10% 25% 10% 5%
stanowiskiem
w formie skoroszytu
w okienku / przy 10% 14% 0% 5% 5% 15% 0% 0% 5% 0% 5% 0% 5%
stanowisku
inne 10% 0% 5% 5% 5% 0% 10% 0% 0% 24% 0% 0% 10%
nie sa dostepne 38% 52% 20% 38% 19% 30% 33% 38% 15% 19% 25% 15% 20%
N 267 21 21 20 21 21 20 21 21 20 21 20 20 20

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréw wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia?

56%

100%
0/, -
P
Yo (v o
1 [r7%
80% 1 69%
70% A
60% -
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
0% T
ogotem Praga Wesota Bielany Rembertow Ursus Biatoleka  Targéwek  Bemowo Praga Ursyndw  Srodmieécie
Pétnoc Potudnie
N=192 N=17 N=17 N=16 N=14 N=17 N=10 N=13 N=13 N=13 N=17 N=14 N=15

N=ilo$¢ wizyt, podczas ktérych byty dostepne wzory wypetnionych wnioskéw / formu;arzy




IS

GROUP

100% -
90% A 849%
80% -
70% A
60% -
50% -
40% A
30% A
20% A
10% A

0%

Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (5)

Odpowiedzi TAK Czy liczba blatéow/ stolikow do pisania formularzy/ wnioskow

jest wystarczajqca?

100°/o 100°/o

950/
2 90% 90%
0
I I I (819 7o [76] 7%

1]

Praga Wawer Ursus Ursynow Wiochy érédm’eéqe Praga Rembertow Biatoteka Targowek Bielany
Pétnoc Potudnie

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob oczekujacych jest wystarczajaca?

Wesota Bemowo

o]

PN

ogotem
(N=267)
=
LLl
—
2' 100%
b
900/0 . 840/0
h 80% -
U 70% A
| o | 60% -
Z 50% A
Z 40% A
LIJ 30% A
E 20% A
— 10% -
0%
ogotem
(N=267)

Praga Srodmieécie Ursus Wawer Praga Biatoteka Ursyndw Wiochy Rembertéw  Bemowo Wesota
Pétnoc Potudnie

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota

Targowek Bielany
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (6)

Odpowiedzi TAK

Czy jest czynny automat z napojami / czynny barek?

100% -
90% A
80% A
70% - 65% 65%
60% M 57%
o
o 48% 48%
L L
0% |
m
00/0 T T T T T T T T T T T
ogotem Targdwek Ursus Wiochy Bemowo  Srodmieécie  Biatoteka Praga Praga Rembertdow ~ Wawer Ursynow Wesota Bielany
(N=267) Pétnoc Potudnie

Czy sa dostepne bezptatne gazetki / wydawnictwa urzedu?

100% -
90% -
80% -
70% A
60% - 549%0
50% -
40% A
30% A
20% A
10% A

0% T

ogotem Wiochy Ursus Bemowo Biatoteka Targébwek  Ursyndw Rembertow  Bielany Praga Wawer Praga Srodmieécie  Wesota
(N=267) Potudnie Pétnoc

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (7)

GROUP

Odpowiedzi TAK

Czy dziatat system numerkowy?

100% - 0 -
80% -
70% A
60% - 51%b
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
0% T
|— ogotem (N=267)  Praga Pdtnoc Srodmieécie Biatoteka Bemowo Praga Potudnie Wawer Targowek Ursynow Bielany
5 W urzedach w Rembertowie, Ursuie, Weotej oraz Wtochach brak systemu numerkowego.
] 100% -
A4 Zg; Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc?
o
h 70% A
@) 60% 1
E 50% -
Z 40% A
o
LLl 30% 1 20% 20%
20% 1 110% 10%  |10%| [10%| [10%  [10%  |10% ) ) .
10% - 5% 5% 5% 0%
~ [T (7’ 7O (7AiM 7N == —=m  ow
ogotem Wiochy Bielany Wesota  Rembertdw ~ Wawer Bemowo Praga Srédmieécie  Ursynéw Biatoteka Praga Targowek Ursus
(N=267) Pétnoc Potudnie

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota

PN
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

Odpowiedzi TAK

100% -
90% -
80% -
70% A
60% -
50% -
40% A
30% -
20% -
10% A

0% -

6%

8

10%

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

10%

5%

® tak, ma przypiety O tak, znajduje sie w okienku / na biurku

5%

5%

10% 5%

ogotem
(N=267)

Srodmiescie

Praga
Potudnie

Ursus

Wiochy

10% 10%
5% 5%
] —
0 60%

Ursynow

Targowek Rembertow Praga Biatoteka Bemowo Wawer Bielany Wesota
Pétnoc

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

GROUP

Odpowiedzi TAK Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo”?

9 9 9
90% A
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
0% T T T T T T T T r

ogotem Wawer Targowek Praga Praga Srodmieécie  Biatoteka Bemowo Wesota Ursus Rembertéw  Ursyndw Wiochy Bielany

(N=267) Potudnie Pétnoc

E Czy na biurku urzednika jest porzadek?

LL]

—

i | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

2l 100% | 96% \_‘ \_‘ \_‘ \_‘ \_‘ \_‘ \_‘ 95% 95% 95% 909

90% A

h 80% -

U 70% A

—i 60% -

Z 50% A

> 40% -

LU 30% A

2 20% A

- 10% -

0% T T T T

ogotem Biatoteka Bielany Praga Rembertéw Srédmieécie  Ursyndw Wawer Bemowo Targowek Wesota Wiochy Praga Ursus
(N=267) Pétnoc Potudnie

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota

PN




IS

GROUP

100% -
90% -
80% -
70% A
60% -
50% -
40% A
30% -
20% -
10% A

88%

Ocena obstugi klientdw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

0%
ogotem
(N=267)

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% A
40%
30% -
20% -
10% 1 |3%

|_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

Praga
Potnoc

0%

Bielany

0%

Odpowiedzi TAK  Czy na biurku urzednika znajduja sie tylko przedmioty zwigzane z praca?

Biatoteka

Praga
Potudnie

Rembertow

Wawer

Wesota

Bemowo

Czy na biurku sa brudne naczynia?

0%

0%

0%

0%

0%

Srodmiescie

Targowek

Ursus

5%

5%

54

5%

Ursynow

Wiochy

10%

0% L .
ogotem
(N=267)

PN

Bemowo

Praga
Potnoc

Srédmiescie

Targowek

Ursyndw

Wawer

Wesota

N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targéwek, Ursyndw;
N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota

Biatoteka

Praga
Potudnie

Bielany

Rembertow

Ursus

Wiochy




GGGGG

Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta
POSZCZEGOLNE URZEDY




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

GROUP

Odpowiedzi TAK Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

94% 100% 100% 100% 100% 100% M M
100% -

80% A
70% A
60% A
50% A
40% -
30% A
20% A
10% -
0% T T T T T T T T T T T

ogotem Bielany Targébwek  Bemowo Praga Srodmiescie  Wawer Wesota Ursynow Biatoteka Praga Rembertow Ursus Wiochy
(N=267) Potudnie Pétnoc
- N=21 wizyt: Bemowo, Biatoteka, Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Srédmieécie, Targdéwek, Ursyndw;
=2 N=20 wizyt: Bielany, Rembertéw, Ursus, Wawer, Wesota
— Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?
—
A4 100%| [100% [100%] [100%
>_ 100% - 950/0 950/0 950/0 950/0 940/0 @
o
N 90% -
@) 80%
—i 70% -
Z 600/0 4
Z 50% A
LIJ 400/0 .
E 30% A
I_ 20% A
10% A
0% T T T T T T
ogotem Praga Srodmieécie  Wawer Wiochy Praga Ursyndw Bielany =~ Rembertéow  Bemowo Wesota Ursus Targowek  Biatoteka
(N=250)  Potudnie (N=21) (N=19) (N=17) PStnoc (N=19) (N=20) (N=17) (N=21) (N=19) (N=17) (N=21) (N=19)
(N=21) (N=19)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

GROUP

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

. 100% 100% M
b1 90%, 90% o
o0 | o000 u 89 Yo 85% 84%  (84%  |g2on]  |82%)
80%

70% A

60% A

50% A

40% A

30% A

20% A

10% A

0%

Odpowiedzi TAK

ogotem Rerrbertow Ursyndw Praga SrodmeSC|e Bemowo Praga Targowek Wesota Wawer Ursus Wiochy Bielany Biatoteka
(N=250) (N=17) (N=19) Potudnie (N=21) (N=21) Pétnoc (N=21) (N=19) (N=19) (N=17) (N=17) (N=20) (N=19)
(N=21) (N=19)
=
LL] Czy urzednik mowit wyraznie?
—
—
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
N 1000% - 98% 00% 00% 00% 00% 00% 00%o| 00% 00% 00% 00% 95%) 95%
> 90%
N 80% -
U 70% A
—i
Z 60% A
Z 50% -
40% -
— 30% A
< B3
— 10% A
00/0 T T T T T
ogotem Bemowo Biatoteka Praga Praga Rembertéw Srédmiescie  Targéwek  Ursyndw Wawer Wiochy Bielany Wesota Ursus
(N=250) (N=21) (N=19) Potudnie Pétnoc (N=17) (N=21) (N=21) (N=19) (N=19) (N=17) (N=20) (N=19) (N=17)

(N=21) (N=19)
= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy

PN




GROUP

[63 Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

Odpowiedzi TAK
100% -
gg; ] Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
0 - - - -
70% - za]mowal [ prywatnyml sprawaml?
60% -
50% A
40% A
30% A
o] ol [
) o o 6% 6%
10% 1 (3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% M 5% 5% 2
ogotem Bemowo Bielany Praga Ursyndw Wawer Wesota Wiochy  Srédmieécie Praga Biatoteka  Rembertow Ursus Targowek
(N=250) (N=21) (N=20) Potudnie (N=19) (N=19) (N=19) (N=17) (N=21) P6Hnoc (N=19) (N=17) (N=17) (N=21)
(N=21) (N=19)
100% -
90% A
80% 1 Czy podczas rozmowy z Tobq urzednik jadt positek / przekaske
70% A = - - 7 =
50% - / zult gume / pit herbate, kawe lub inny napoj?
I_ 50% A
= 40% -
H 30% -
~l o 4[5 [od o
4 10% 1 2%, 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
00/0 L 1 T T T T T T T T T T T T T
>_ 100% 7 ogdtem Bemowo Bielany Praga Praga Targébwek  Ursyndw Wawer Wesota Wiochy  Srddmieécie  Biatoleka  Rembertow Ursus
N 90% 4 (N=250) (N=21) (N=20) Potudnie Potnoc (N=21) (N=19) (N=19) (N=19) (N=17) (N=21) (N=19) (N=17) (N=17)
H 80% - (N=21)  (N=19)
70% A
% 60% -
T 50% 1 Czy urzednik okazywal zniecierpliwienie?
40% A
30% A
E i 0 0 o 14%
0 (v] (] (o]
o L1 | | e owe m =m [N N DN [ O [
ogotem Praga Praga Wawer  Srédmiescie  Ursynéw  Rembertéw  Wiochy Bemowo Bielany Wesota Biatoteka Ursus Targowek

(N=250) Potudnie Pdtnoc (N=19) (N=21) (N=19) (N=17) (N=17) (N=21) (N=20) (N=19) (N=19) (N=17) (N=21)
(N=21) (N=19)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

GROUP

Czy urzednik przywitat Ciebie?

Odpowiedzi TAK, (urzednik przywitat w uprzejmy sposoéb)

to0%- [s0%4

0% 7179
80% A
70% A
60% -
50% -
40% A
30% A
20% A
10% A
0% T

ogotem Wawer Ursynow Bemowo Wesota Praga Biatoteka Wiochy  Srédmieécie  Rembertéw Praga Ursus Targéwek Bielany

73 -
55%

(N=250)  (N=19) (N=19) (N=21) (N=19) Potudnie  (N=19) (N=17) (N=21) (N=17) PStnoc (N=17) (N=21) (N=20)
(N=21) (N=19)
Odpowiedzi TAK Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat?

100% 1 89% 89% 880/ -
o0 89%  [89% 0

78%

|_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

80% -

70% A

60% -

50% A

40% -

30% -

20% -

10% A

0% T T
ogotem Ursyndw Wawer Rerrbertow SrodmeSC|e Bemowo Ursus Praga Wiochy Biatoteka Praga Wesota Bielany Targowek
J (N=19) (N=19) (N=17) (N=21) (N=21) (N=17) Potudnie (N=17) (N=19) Pétnoc (N=19) (N=20) (N=21)
e (N=21) (N=19)
5 |

= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




GGGGG

Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
POSZCZEGOLNE URZEDY




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

GROUP

Odpowiedzi TAK Czy urzednik zadawat pytania odnosnie przedstawionej
sprawy (dopytywat o szczegoty)?

100% -
90% -
80% 1 68%  |67%
70% 1 1590

60% -

50% A

40% A

30%

20% A

10% -
0%

ogdtem Praga Biatoteka Bemowo  Srédmiescie  Ursyndw Bielany = Rembertéw Ursus Praga Targowek Wawer Wesota Wiochy

(N=250) Potudnie (N=19) (N=21) (N=21) (N=19) (N=20) (n=17) (n=17) Potnoc (N=21) (N=19) (N=19) (N=17)
= (N=21) (N=19)
=
L
— . . . . . .
2' 100% - Czy uzywat niezrozumiatej terminologii?
90% A
h 80% 1
@) 70% A
— 60%
= 50% -
= Es
L 30% 1 21%
E i 10% 10% 11% 12% 12% 14% 14% 16% 16% 16% :l
= o (W [N
— - i [ [ [
ogotem Bielany Rembertow Praga Targdwek Wesofa Wiochy Ursus Bemowo  Srodmiescie  Ursyndw Praga Biatoteka Wawer
(N=250) (N=20) (N=17) Potudnie (N=21) (N=19) (N=17) (N=17) (N=21) (N=21) (N=19) Pdtnoc (N=19) (N=19)
(N=21) (N=19)

O
W

o

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

GROUP

Czy urzednik opuszczal stanowisko pracy w trakcie rozmowy z Tobg?

100% -
90% A
80% A
70% A
60% -
50% A ””)))

40% - ”””) ’ ””)))

Poinformowano w jakim celu

30% A
] [59
100/: 1 |13% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% M M 6% 10% :
O (] (] O (] (] O 0|
ogotem Bemowo Bielany Praga Praga Srodmieécie  Wawer Wesota Wiochy Biatoteka  Rembertow Ursus Targowek  Ursynow
(N=250) (N=21) (N=20) Potudnie Pétnoc (N=21) (N=19) (N=19) (N=17) (N=19) (N=17) (N=17) (N=21) (N=19)
— (N=21) (N=19)
5 Fob b ;
L o .
: Nie poinformowano w jakim celu
A4
>
N
@)
—
=
L
= % liczba urzednikow, ktorzy w trakcie rozmowy z interesantem opuscili stanowisko informujac, w jakim celu

' llll))) liczba urzednikéw, ktérzy w trakcie rozmowy z interesantem opuscili stanowisko nie informujac, w jakim celu

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

GROUP

Czy urzednik wydat Tobie druk formularza / wniosku lub poinformowalt,
gdzie mozesz znalez¢ taki formularz / wniosek?

Praga Praga

Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie PéinOC

Rembertéw [Srodmieécie| Targéwek |  Ursus Ursynow | Wawer | Wesota | Wiochy

wydat druk
formularza /
whniosku

86% 53% 85% 76% 68% 88% | 81% 76% 71% 84% 74% 63% 71%

poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
whniosek na terenie
urzedu

0% 37% 5% 14% 21% 6% 14% 24% 6% 11% 26% 26% 12%

nic nie powiedziat /

hie poinformowat 5% 0% 5% 10% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 6%

— poinformowat, ze
= formularze / wnioski
H sq dostepne na 5% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 6% 0% 0% 6% 6%
il stronie internetowej
\¢ urzedu
> N 21 19 20 21 19 17 21 21 17 19 19 19 17
N
=
= .. CZY URZEDNIK ZAPROPONOWAL WYJASNIENIE FORMULARZA
90% A S ~
E 5% | Odpowiedzi TAK / WNIOSKU LUB WYJASNIL, JAK GO WYPELNIC?
60% A
50% A
2 40% 29% 26% 25%
— 38‘;2: 18% - \_ \_o‘ 19% 18% 16% 16% 16% 129 12%
i B D DN N o w e O mw ae s e
ogotem Bemowo Ursyndw Bielany Wawer Targowek Wiochy Biatoteka Praga Wesota Praga Rembertéw Ursus Srodmieécie
# (N=243) (N=21) (N=19) (N=19) (N=19) (N=21) (N=16) (N=17) Pétnoc (N=18) Potudnie (N=17) (N=17) (N=20)
" (N=18) (N=21)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

GROUP

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy...........?

urzednik ... Bemowo | Biatoteka Bielany Pg;’:g:ie Ifc')r’rar?:c Rembertow |Srodmieécie| Targdwek Ursus Ursynow Wawer Wesofa Witochy
Wyjasniat sprawe 95% | 100% | 100% | 86% 84% 94% 95% | 100% | 100% | 100% | 89% 95% 76%
Z glowy'
Postugiw at sie
ngt'aer:fiwym' 0% 0% 0% 10% 11% 6% 0% 0% 0% 0% 5% 5% 24%
informacyjnymi
= Poslugiwat sig 5% 0% 0% 5% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
=2 komputerem
LLl
—
2' Korzystat
z pomocy innych 0% 0% 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0% 5% 0% 0%
>_ urzednikéw
N
.L_.) N 21 19 20 21 19 17 21 21 17 19 19 19 17
=
LLl
-

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy

y
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GROUP

|_
=
L
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>
N
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—i
=
>
2
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (5)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy wydat karte informacyjna?

urzednik ...

Bemowo

Nie wspominat

o karcie

informacyjnej

Biatoteka

Bielany

Praga
Potudnie

Praga
Pétnoc

Rembertow

Srédmiescie

Targowek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wiochy

71%

Wydat karte

informacyjng

68%

75%

57%

68%

71%

76%

57%

76%

74%

58%

79%

59%

24%

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢
karte informacyjnag
na terenie urzedu

21%

20%

38%

26%

12%

19%

24%

18%

11%

21%

16%

29%

0%

Powiedziat, ze
karta informacyjna
jest dostepna na

stronie

internetowej

urzedu

11%

0%

5%

5%

12%

0%

19%

0%

16%

21%

0%

6%

5%

0%

5%

0%

0%

6%

5%

0%

6%

0%

0%

5%

6%

21

19

20

21

19

17

21

21

17

19

19

19

17

réznica istotna statystycznie na poziomie 95%




GGGGG

Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
POSZCZEGOLNE URZEDY




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

GROUP

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WYMOGI Bemowo | Biatoteka Bielany Pcf:jgr?ie :gfr?ci: Rembertéw |Srédmiescie| Targdwek Ursus Ursynow Wawer Wesota Wiochy
‘g’gmj@,ﬁﬁ 81% | 84% | 95% | 90% | 84% | 88% | 8% | 90% | 9% | 100% | 100% | 95% | 88%
WYMAGANE OPLATY 76% 68% 80% 76% | 84% | 76% 48% 71% 82% | 84% | 84% | 74% 65%
oo T A 52% | 58% | 60% | 67% | 74% | 59% | 67% | 57% | 65% | 63% | 47% | 63% | 53%
I_
=
H g%i“g‘v'\“”mﬂ 52% 53% | 75% | 43% 53% 59% 48% 57% 65% | 74% | 47% 58% 53%
—
AV
RODZAJ
> DOKUMENTU 43% 47% 50% 43% 37% 59% 43% 52% | 41% 58% 53% 53% 35%
N (ORYGINAL / KOPIA)
@)
| |
% N 21 19 20 21 19 17 21 21 17 19 19 19 17
LLl
—

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy

O
O

%
e




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

GROUP

Czy urzednik poinformowat Ciebie o dokumentach, jakie s wymagane
w celu zatatwienia przedstawionej sprawy?

100% A
90% Odpowiedzi ,,TAK, poinformowat o wszystkich dokumentach”
(]

80% -

70% A 58%
60% -

50% A
40% A
30% A
20% A
10% A

0%

ogotem Biatoteka Bielany Targowek  Bemowo  Rembertdw  Wesota Ursyndw Praga Ursus Wawer Wiochy  Srodmiescie Praga

(N=250)  (N=19) (N=20) (N=21) (N=21) (N=17) (N=19) (N=19)  Potudnie  (N=17) (N=19) (N=17) (N=21) PGinoc
(N=21) (N=15)

Czy urzednik poinformowat Ciebie o optatach, jakie s wymagane
w celu zatatwienia przedstawionej sprawy?

100% 1
90% - Odpowiedzi ,,TAK, poinformowat o wszystkich optatach / braku optat”

80% - o
70% A @ 63% 63%

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

62%
co | |56% 62% @ @
50% A
40% -
30% A
20% A
10% A
0%
ogotem Wesota Targowek Wawer Ursyndw Praga Ursus Biatoteka Bemowo Bielany  Rembertéw Srodmiescie Praga Wiochy
(N=250) (N=19) (N=21) (N=19) (N=19) Potudnie (N=17) (N=19) (N=21) (N=20) (N=17) (N=21) Pétnoc (N=17)
(N=21) (N=19)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy
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GROUP
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Ocena obstugi klientdw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

Czy urzednik poinformowat Ciebie, gdzie mozna uiscic optate?

100% -
% 1 Odpowiedzi ,,TAK, w kasie”
90% ’
80% - 75% 72%
" 72 ;
70% 63%
60% 1 307 - 50% 50% 50%
(1] o (1]
40% A
30% 1 20%
0% 1
0% T T
ogotem Wawer Targowek  Bemowo Bielany Wesota Praga Ursyndw  Srodmiescie Praga Biatoteka Wiochy Ursus Rembertow
(N=218) (N=16) (N=18) (N=18) (N=17) (N=16) Pétnoc (N=18) (N=18) Potudnie (N=16) (N=15) (N=16) (N=15)
(N=17) (N=18)
100% -
90% A
80% 1 Odpowiedzi ,,TAK, w banku”
70% A
60% |
o,
50% |
40% -
30% A
200/0 T 100/0
10% 1 | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% T T T T T T T T T T |
ogotem Praga Rembertéw  Srddmiescie Praga Wesota Wawer Targowek  Bemowo Bielany Ursyndw Biatoteka Wiochy Ursus
(N=218) Potudnie (N=14) (N=17) Pétnoc (N=14) (N=16) (N=18) (N=18) (N=17) (N=17) (N=14) (N=15) (N=15)
(N=13)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy
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GROUP

|_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
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-

100% -
90% -
80% -
70% A
60% -
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A

0%

Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

Czy urzednik poinformowat Cie, gdzie masz ztozy¢ dokumenty?

100% -
90% A
80% A
70% A
60% -
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A

Odpowiedzi ,,TAK, prawidiowo poinformowat”

o
80%
ogotem Targowek Praga Ursus Srodmieécie Wawer Bielany
(N=250) (N=21) P6tnoc (N=17) (N=21) (N=19) (N=20)
(N=19)

Wesota Biatoteka  Rembertéw  Ursynow Wiochy Bemowo
(N=19) (N=19) (N=17) (N=19) (N=17) (N=21)

Praga
Potudnie
(N=21)

Czy urzednik poinformowat Cie o terminie odpowiedzi na przedstawiona przez Ciebie sprawe?

67%

0%

ogotem
(N=250)

Odpowiedzi ,,TAK, prawidiowo poinformowat”

Ursynow Bielany Bemowo Targdwek Wawer Wesota
(N=19) (N=20) (N=21) (N=21) (N=19) (N=19)

N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy

Ursus Wiochy Rembertow Praga Srodmieécie  Biatoteka

(N=17) (N=17) (N=17) P6tnoc (N=21) (N=19)
(N=19)

Praga
Potudnie
(N=21)
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GROUP

I_
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (5)

Czy urzednik poinformowat Ciebie o wymogu ztozenia kopii / oryginalu dokumentu?*

100% -
90% 1 Odpowiedzi ,,TAK, poinformowat o wszystkich i prawidtowo”
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Czy urzednik upewnit sie, Zze zrozumiales jego /jej wyjasnienia?
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N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (6)

Czy podczas rozmowy z urzednikiem czutes/as sie jak niechciany klient?

Odpowiedzi ,,zdecydowanie + raczej tak”
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Czy Twoim zdaniem urzednik byl kompetentny?
Odpowiedzi ,,zdecydowanie + raczej tak”
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N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy




% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (7)

GROUP

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnitl, co powinienes zrobic,
aby zatlatwic sprawe, ktora przedstawites/as?
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N= ilo$¢ wizyt, gdzie urzednik podjat sie obstugi przedstawionej sprawy
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