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Urzad dzielnicy Bemowo

Urzad dzielnicy Biatoteka
Urzad dzielnicy Bielany

Urzad dzielnicy Praga Potudnie
Urzad dzielnicy Praga Pdtnoc
Urzad dzielnicy Rembertow
Urzad dzielnicy Srodmieécie
Urzad dzielnicy Targowek
Urzad dzielnicy Ursus

Urzad dzielnicy Ursynow
Urzad dzielnicy Wawer
Urzad dzielnicy Wesota
Urzad dzielnicy Wtochy
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Otoczenie - wyglad urzedu
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CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)

Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO
FUNKCIONOWANIE URZEDU

LICZBA OSOB W KOLEJCE

1,1 osoba

DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

o

(D

Mita | kompetentna obstuga. Klient doskonale poinformowany” (PI)

JPani urzedniczka (...) udzielita mi wyczerpujgcej informacji dotyczgcej mojej sprawy” (PI)
Mita | kompetentna obstuga. Klient doskonale poinformowany” (PI)

,Roznice w tym, co przedstawita Pani a tym, co jest na karcie” (WOM)

,Zbyt mato miejsc siedzacych i stolikow ” ,Chciatbym, aby tak byto wszedzie w urzedach” (PI)
LUrzedniczka bardzo ogdinie mnie poinformowata” (WOM)

Bardzo mile wrazenia (...) Minus - nie umiatam umiejscowic wzorow i kart informacyjnych (moze dlatego,
zZe miejsca do pisania sq w zautkach)” (WOM)

/

N




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie
Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Y
S
o

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

=2
Il

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / 100% 21
— czytelne?
Z -
L
= Czy dostepne sa karty informacyjne? 81%
A4
h ] !
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
— okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 100%
% delegatura BAiISO sa ulozone w
nalezytym porzadku? N=4

L 7 i
E kieszonki 4 wskazania

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne? stojaki 3 wskazania

okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 2 wskazania

X

N=4
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Czy dostepne sa formularze / wnioski?

Czy formularze / wnioski sa w fatwym do
zauwazenia miejscu?

1l

Gdzie znajduja sie formularze / wnioski?

kieszonki 6 wskazan
stojaki 1 wskazanie
N=6

m Tak Nie

71% | N=21
1

17% N=6

Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych
formularzy / wnioskow?

% na tablicy 9 wskazan

% w formie skoroszytu w okienku PI/ 2 wskazania
przy stanowisku WOM/ delegatury BAiISO

% w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 1 wskazanie
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

% przyczepione do stupow 2 wskazania

% nie sq dostepne 8 wskazan

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO “

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

H Tak Nie O Nie zauwazono
Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia? 31% N=13
Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 71% 299, \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 71% 299,

Czy jest czynny automat z napojami /
czynny barek? 57% 43%
> N=21

Czy s dostepne bezplatne gazetki /
wydawnictwa urzedu? 62% 38% I

: ?
Czy dziatat system numerkowy? 86%

—
71%
-
-
—

86%

Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt ]
do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

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?
Czy na biurku sa brudne naczynia? 95% 5% >
| N=21
— Czy na biurku urzednika znajduja sie —
5 tylko przedmioty zwigzane z pracq? ’7 5%
[ —
Q -
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem o

h i nazwiskiem? 14% /
@)
—
= ..
=
L identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania

w okienku / na biurku

N-Ni-818

.
3

[y
(=}




GGGGG

Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

ZACHOWANIE SIE U

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

1 raz prébowano
odeslac interesanta

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

B TAK, OD RAZU

RZEDNIKA WOBEC INTERESANTA

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

Tak, przywitalt mnie uprzejmie, ale uzyt
innych stéw

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w czym
moge pomac”, ale nie byto
to uprzejme

Tak, przywitat, ale uzyt innych stéw a
powitanie nie byto uprzejme

Nie przywitat mnie w ogdle

N=21

(1)

Czy urzednik przywitat Ciebie?

I

I 5%

I 5%




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? 10%

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt | > N=21
positek / przekaske / zul gume / pit herbate, o
. <. 100%
kawe lub inny napoj?

10% 90%

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 19% ]
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 33% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
b N=21

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie?

—

=

LL]

— . .

\¢ Czy urzednik op uszczat stanowisko pracy Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
w trakcie rozmowy z Tobg? T - - .

> znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym

N miata miejsce rozmowa?

@)

E Urzednicy NIE opuszczali

S stanowiska pracy NIE dzwonit telefon podczas

LL zadnej wizyty

2 N=21 )

—

-
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
formularz / wniosek? wypeinic¢ formularz/ wniosek?
Wydat druk
formularza / 86%

wniosku

Nie wydat
formularzy / nie I 5%

poinformowat

Poinformowat, ze
sq one dostepne
na stronie
internetowej urzedu

5%
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Skierowano do

) 5%
innego urzedu

N=21
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Wyjasniat
sprawe ,z
g+owy"

95%

komputerem

Postugiwat sie I 50,

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

Dat karte
informacyjng

24%

Powiedziat, ze
taka karta
informacyjna jest
dostepna na 5%

stronie
internetowej

urzedu
N=21

71%
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 81%

76%

529%

wymagane optaty

miejsce ztozenia
dokumentéw

rodzaju dokumentu:

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

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, o tak, o wszystkich optatach / ._ o
wszystkich 62% braku optat >7%
tak, ale tylko o ,
i ekté%ch 24% podat tylko ogding kwote - 19%
nie o tak, ale tylko o niektdrych o

poinformowat 14% optatach . 10%
= N=21 _ - . ]
= nie wszystkie informacje podat I 50
LLd prawidtowo °
[ — -
—
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna nie poinformowat 10% N=21
> uisci¢ optate?* B
N
=

i )
= tak, w kasie 67%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
o
poinformowat 33%
N=18

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
6% oo, | 75

poinformowat

poinformowat, ale 0
nieprawidtowo 5%

o 24
i (1]
nie poinformowat 359 poinformowat
N=20 N=21
* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 29%

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ 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,

. S Z Al 249/
ktora przedstawites/as? 0
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc telefonicznego 19%
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) W TAK (zdecydowanie + raczej tak)

I_
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie) W NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

GROUP

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? - NIE
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
|_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwa osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—l
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? - NIE
>
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—
P
- . . NASTEPNEGO DNIA
> Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila ;
T po zgtoszeniu

N

e
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Otoczenie - wyglad urzedu
URZAD DZIELNICY BIALOLEKA




% Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

GROUP

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

1,6 osoby

N=21

®

Pani urzednik wyjasnita, co wypetnic we wniosku zaznaczajac jednoczesnie ofowkiem poszczegolne punkty.
Zrobita notatke dla mnie, co wymaganych opfat i dokumentow.” (WOM)

,,O godzinie 16.50 nie byto juz numerkow (wielu interesantow w sprawie wymiany dowodow) . Pofowa
oczekujgcych stata - mato miejsc do siedzenia. (WOM)

,Pani przygotowana do udzielania informacji, cho¢ mogtaby byc troche milsza. W urzedzie brakuje wzorow do
wypetniania formularzy.” ( PI)

~Szybko, kompetentnie, mito.” (BAISO)

Kiedy podesztam do okienka, urzedniczka zajeta byta przektadaniem papierow i nie zwracata na mnie uwagi.
Dopiero po minucie powiedziata ,,Stucham? Podczas rozmowy wyszita, nie informujgc gazie i po co. Wrdcita po 4
minutach z wielkim zdziwieniem - Pani jeszcze czeka?” (WOM)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Czy oznakowanie PI jest widoczne?

Czy oznakowanie poszczegodinych
stanowisk WOM jest widoczne /
czytelne?

Czy dostepne s3 karty informacyjne?

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

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

B Tak Nie

959%

5%

86%

14%

100%

90%

1
100%]

100%
& N=19
kieszonki 12 wskazan
stojaki 7 wskazania

okienko PI/

stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 3 wskazania

N=19

21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

W Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 38% | N=21
N=13 i &
Czy formularze / wnioski sq w tatwym do 15%
zauwazenia miejscu?

1l

—

=

L Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?

A4

< - - . : .
N kieszonki 9 wskazan % na tablicy 6 wskazan
H stojaki 4 wskazania % w formie skoroszytu w okienku PI/ 3 wskazania
= N=13 przy stanowisku WOM/ delegatury BAiSO

= % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 1 wskazanie
LL stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

E % nie s dostepne 11 wskazan

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA :

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 80% 20% N=13
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/

whnioskow jest wystarczajaca? 76% \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 14%
— Czy jest czynny automat z napojami /
0, 0,
= czynny barek? 52%
LL]
—_ i > N=21
<
Czy s dostepne bezplatne gazetki / o o
> wydawnictwa urzedu? 38%
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy?
=
L i
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o
E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 5% 95% | ]

W
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

HTak Nie
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 959% 5% \

Czy na biurku urzednika jest porzadek?

Czy na biurku sa brudne naczynia? I 5% 95% >
N=21

Czy na biurku urzednika znajduja sie
tylko przedmioty zwiagzane z praca?

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

14% j

I

identyfikator jest

przypiety do
100% ubrania

I_
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N=18
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

ZACHOWANIE S

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

4 interesantow
prébowano odestac

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

B TAK, OD RAZU

—.
=
|_l

o

IRZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

N=19

Czy urzednik przywitat Ciebie?

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

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale 16%
uzyt innych stéw

czym moge pomac”, ale

Tak, powiedziat ,dziert dobry” lub ,w
I 5%
nie byto to uprzejme

Nie przywitat mnie w ogdle 11%




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

HTak Nie
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? 21%

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik l

zajmowat sie prywatnymi sprawami?

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt

positek / przekaske / zul gume / pit herbate, o
. <. 95%
kawe lub inny napoj?

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 89%

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 26%
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

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

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie?

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy
w trakcie rozmowy z Tobg?

18

NIE

TAJEMNICZY KLIENT

TAK

Urzednik nie poinformowat interesanta, w jakim celu
opuszcza stanowisko pracy

b

(1)
N

B Tak Nie

)
32% ‘

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

Podczas 2 wizyt telefon zadzwonit 1 raz i urzednicy
odebrali go.

Podczas jednej wizyty telefon dzwonit 3 razy a urzednik
nie odebrat wszystkich.

Tylko w jednym przypadku urzednik przeprosit
interesanta przed odebraniem telefonu.




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢? formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
go wypetnic?

Wydat druk
formularza /
wniosku

53%

Poinformowat gdzie
znalez¢ taki
formularz na
terenie urzedu

37%

Nie wydat
formularzy / nie 11%
poinformowat
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N=19
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ...

Wyjasniat
sprawe ,z
g+owy"

PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=2

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

Dat karte
informacyjng

Powiedziat gdzie
mozna znalez¢
karte
informacyjng na
terenie urzedu

68%
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




GROUP

[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOtEKA E

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty _ 84%
o | -
termin odpowiedzi _ 53%
e
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

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, o
' 74% tak, o wszystkich optatach / _
tkich d o
wszystkic braku optat 58%
tak, ale tylk ,
ni:kié%cr? ° 21% podat tylko ogéina kwote [l 21%
. tak, ale tylko o niektdrych I
nie o 5%
poinformowat 5% optatach J
N=19 podano nie wszystkie i o
E dodatkowo btednie i 5%
H nie wszystkie informacje podat I 5%
— prawidtowo
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna A
> uisci¢ optate?* w ogdle nie poinformowat [ 5% N=19
N
=
i )
= tak, w kasie 50%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
)
poinformowat 50%
=16

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat

o
0 wszystkich 64%
tak, prawidtowo poinformowat, o
ale o niektorych 12%
nie poinformowat 24%
N=17

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat, gdzie masz
zlozy¢ dokumenty?

tak,
prawidtowo
poinformowat

I -

nie
o
poinformowat - 21%

N=19

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,
prawidtowo
poinformowat

poinformowat,
ale
nieprawidtowo

nie
poinformowat

I 550

Bl 5%

7%,




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

B Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates
jego /jej wyjasnienia? 74%

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

. s 16%
ktora przedstawites/as? 0
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc telefonicznego 16%
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) W TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie) W NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA

GROUP

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
|_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—l
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? - NIE
>
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—
= - . . TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
Z Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila
o zgtoszono

H

-
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URZAD DZIELNICY BIELANY
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Otoczenie - wyglad urzedu




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

1,5 osoby

0

S

LPracownik nie sprawiat wrazenia, ze jest urzednikiem.” (PI)

Urzednik nie posiadat stroju stuzbowego, ale ten brak nadrabia kompetenciq
(pomogt mi czesciowo wypetnic wniosek, podajac wszystkie potrzebne
dokumenty. (...)” (PI)

LUrzednik poinformowat mnie o wszystkim uprzejmie i zrozumiale.” (WOM)

,Urzedniczka nie wydata mi wtasciwych formularzy, niedoktadnie
poinformowata, jakie dokumenty trzeba dostarczyc.” (WOM)
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
Yy ] Y] 10%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 20%

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / N=20
— czytelne?
Z -
LL]
= Czy dostepne sa karty informacyjne? 10%
A4
h ] !
Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
|L—|) okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/
= delegatura BAiSO (przy ktorym jest
> wizyta ) sq utozone w nalezytym & N=13
LLl porzadku?
2 kieszonki 7 wskazan
— stojaki 5 wskazan
. e . . - okienko PI/
Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 1 wskazanie
inne 2 wskazania

N=13
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

B Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 70%

| N=20

I

Czy formularze / wnioski sq w tatwym do 100% N=6
zauwazenia miejscu? -

1l

Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych

Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?
kieszonki 4 wskazania * na tablicy 14 wskazan
dostaje sie w pokoju 1 wskazanie % w formie skoroszytu w okienku PI/ 1 wskazanie
na stoliku 1 wskazanie przy stanowisku WOM/ delegatury BAISO
% podczepiane do kieszonek 1 wskazanie
N=6 % nie sa dostepne 4 wskazania

20




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY :

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

m Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 88% 12% N=16
odpowiednia? -

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/

whnioskow jest wystarczajaca? \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 35%
— Czy jest czynny automat z napojami /
0, 0,
5 czynny barek? 85%
= i > N=20
<
Czy s dostepne bezplatne gazetki / o o
> wydawnictwa urzedu? 50%
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy? 259% 55%
= -
L i
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o o
E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 80% | ]

W
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak

- - - ?
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 0% \

Nie
2
Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%

Czy na biurku sa brudne naczynia? 95%, >
N=20

— Czy na biurku urzednika znajduja sie
= tylko przedmioty zwiagzane z praca? 95% 50
& 95% 5%
[ —
_I -
AV Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
> i nazwiskiem? 30% | j
N
@)
—
P
=
LLl identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania

w okienku / na biurku

14

b

u1
S
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie

obstugi sprawy? Czy urzednik przywitat Ciebie

Tak, powiedziat ,dzier dobry” lub ,w czym
p : ! .y , y - 450/0
moge pomoc” w uprzejmy sposob

H TAK, ZAJAL SIE SPRAWA
Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w czym 15
moge pomdc”, ale nie byto to uprzejme 0
Czy urzqdnik rozpocza} obs}ugq Tak, pI’ZYWitan. mnie uptzejmie, ale uzyt l 10%
Twojej sprawy od razu? innych stow

Tak, przywitat, ale uzyt innych stéw a 50
@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit powitanie nie byto uprzejme

przyczyne / przeprosit

Nie przywitat mnie w ogdle 25%
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B TAK, OD RAZU
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? 20% \

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%

i N=20

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt >

positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 100%
kawe lub inny nap6j?

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 90%

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 30% )
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 40% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
b N=20
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej o o
dla Ciebie? 95%
J
—
=
LL]
[ —
2' Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
w trakcie rozmowy z Tobg? znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
> miala miejsce rozmowa?
N
O : .
E Urzednicy NIE opuszczali Podczas 1 wizyty zadzwonit 1 raz telefon, ale urzednik
S stanowiska pracy nie odebrat go.
L
2 N=20
—

e

u1
o
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢?

Wydat druk
formularza /
whniosku

85%

Poinformowat,
gdzie znalez¢
formularz / wniosek
na terenie urzedu

5%

Nie wydat
formularzy / nie 5%
poinformowat N=20

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/
whniosku / lub wyjasnit, jak go wypetnic?




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ... przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o

Wyjasniat karcie 75%
sprawe ,z 100% informacyjnej
g+owy"
= Dat karte
o
5 N=20 informacyjna 20%
L] d
—
A
= PODSTEPNY KLIENT Powiedzil, ze
@) taka karta
E informacyjna jest
s Czy urzednik wyrazat przy Tobie swoje uwagi/komentarze dostepna na 5%/
L] wobec urzedu/urzednikow/ Prezydenta m.st. Warszawy? stronie
E internetowej
urzedu

= © N=20

Podczas 1 wizyty urzednik
komentowatl uwage interesanta

N=3

L
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

dokumentow
rodzaju dokumentu:
) N=20




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

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, 65% tak, o wszystkich optatach /
wszystkich ’ b 55%
raku optat
tak, ale tylko o ]
niektérych 30% podat tylko 0gdlng kwote - 20%
hie tak, ale tylko o niektdrych
poinformowat 5% 2% o€ tg/p){gtc; cr;:e orve - 15%
E N= 20 -
nie wszystkie informacje podat
L prawidtowo I 5%
[ —
J -
AV Czy urzednik po’inf,ormowal, gdzie mozna nie poinformowat [l 5% N=20
> uiscic optate?*
N
@)
E tak, w kasie 65%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
poinformowat 35%
=17

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat

o
0 wszystkich 56%
tak, prawidtowo poinformowat, o
ale o niektorych 22%
nie poinformowat 22%
N=18

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat, gdzie masz
zlozy¢ dokumenty?

tak,
prawidtowo
poinformowat

I o

nie
o
poinformowat - 20%
N=

20

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,
prawidtowo
poinformowat

poinformowat,
ale
nieprawidtowo

nie
poinformowat

I 75%0

#l 5%

- 20% N=20




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ 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,
ktora przedstawites/as?

25%

Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc telefonicznego 75% 25%
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) W TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie) W NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

GROUP

RZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
I_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—
>_ P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? - NIE
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? - NIE
—i
= - . i TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
Z Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila
T zgtoszono

(=)

» .
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URZAD DZIELNICY
PRAGA POLUDNIE
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Otoczenie - wyglad urzedu




GROUP

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE,
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

3,2 osoby

N=21

0

Pracownik bardzo kompetentny, uprzeimy. Wszystkie informacje zostaty bezbtednie podane.” (PI)

S

LUrzedniczka byta mita, ale nie udzielita mi petnej oapowiedzi.” (WOM)

., Wszystkie informacje uzyskatem w pefnym zakresie i zostatem szybko i kompetentnie obstuzony.” (PI)

(-..) SPOkOj, pewnosc siebie i uprzejme zainteresowanie urzednika. (...) Duzo miejsc do siedzenia (...)
Bardzo dobre oznakowanie urzedu.” (WOM)

Pani odpowiadat tylko na moje pytania (...)” (WOM)

I_
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>
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,Chciatabym byc tak obstugiwana w urzedzie zawsze.” (WOM)

N
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Czy oznakowanie PI jest widoczne?

Czy oznakowanie poszczegodinych
stanowisk WOM jest widoczne /
czytelne?

Czy dostepne s3 karty informacyjne?

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

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

B Tak Nie

100%

100%

33%

Y
;

939% 7%
N=14
stojaki 9 wskazan
kieszonki 7 wskazan

okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 2 wskazania

N=14

21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

H Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 570 | N=21
Czy formularze / wnioski sa w tatwym do 119% N=9
zauwazenia miejscu?
—
=
LL]
':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych
¢ formularzy / wnioskow?
>
LN) stojaki 6 wskazan
— kieszonki 4 wskazania % na tablicy 12 wskazan
p inne 1 wskazanie % w formie skoroszytu w okienku PI1/ 1 wskazanie
E N=9 przy stanowisku WOM/ delegatury BAISO
2 B % inne 1 wskazanie
% nie s dostepne 8 wskazan
—

N=21




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3

m Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzorow

wypetnionych formularzy / wnioskow jest 31% N=13
odpowiednia?

Czy liczba blatow/ stolikow do pisania formularzy/

wnioskow jest wystarczajaca? 81% \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osdb

{t

oczekujacych jest wystarczajaca? 90% 10%

— Czy jest czynny automat z napojami /
) o
= czynny barek? 57%
LL]
,:I, _ > N=21
AV Czy sa dostepne bezptlatne gazetki /
Y o
> wydawnictwa urzedu? 52%
N 1
=
= Czy dziatat system numerkowy? 86% 14%
=
L _
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o o

E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 5% 95% | ]

—
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

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? 10%

Czy na biurku sa brudne naczynia? 5% 95%, >
N=21

Czy na biurku urzednika znajduja sie

tylko przedmioty zwiazane z praca?

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem? 100% j

I

identyfikator jest
przypiety do ubrania

I_
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L
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~
>
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=
>
2
-

N=21

N
(=)}

b
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie . . .
obstugi sprawy? Czy urzednik przywitat Ciebie?

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomoc”

- W uprzejmy sposob

71%

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

1 interesanta
prébowano odestac

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
innych stow

14%

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

Nie przywitat mnie w

ogole 14%

B TAK, OD RAZU

I_
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N=21

b

N
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

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

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt | > N=20
positek / przekaske / zul gume / pit herbate, o
. <. 100%
kawe lub inny napoj?

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 100%

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 24% /

-
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 299, ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
b N=21
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie?
J
—
=
LL]
[ —
2' Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
w trakcie rozmowy z Toba? znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
kci ba? jduj i isk kto
h miala miejsce rozmowa?
O : :
= Urzednicy NIE opuszczali NIE dzwonit telefon podczas
s stanowiska pracy zadnej wizyty
L
2 N=21
—

e

(*-]
b
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢?

Wydat druk
formularza /
whiosku

76%

Poinformowal, gdzie
znalez¢ fromularz/

(o)
wniosek na terenie 14%
urzedu
Nie wydat
formularza/ nie 10%
poinformowat

21

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/
whniosku / lub wyjasnit, jak go wypetnic?
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ...

Wyjasniat

v+ | ¢/

g*owy 14

Postugiwat sie
papierowymi o

kartami . 10%

informacyjnymi

Postugiwat sie o
komputerem l 5%

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

57%

Dat karte
informacyjng

38%

Poinformowal,
gdzie znalez¢
karte 5%
informacyjng na

terenie urzedu
N=21
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 90%

miejsce ztozenia o

termin odpowiedzi 43%

rodzaju dokumentu:

kopia / oryginat 43%

N=21

b




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

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, 579 tak tich optatach
wszystkich 0 , 0 wszystkich optatach / 62%
braku optat
tak, ale tylko o 1
niektorych 33%
podat tylko ogdlng kwote - 19%
nie
poinformowat 10%
_ tak, ale tylko o niektérych o
E N=21 optatach l 9%
LLd .
[ —
< ie poinformowat [l 9%
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna nie poinformowa 0 N=21
> uisci¢ optate?* B
N
H Czy urzednik poinformowat o optatach
= tak, w kasie 55% manipulacyjnych pobieranych w banku?
=
2 tak, w banku 56% NIE
<
nie 17%
poinformowat 0 TAK
= 18 N= 10

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSORB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
s% oo | 7

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, o |
ale o niektérych 11%
movet | 29
i o
nie poinformowat 32% poinformowat
N=19 N=21

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat
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nie
o
poriormonet” | 43%

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ 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,

2 Sl [ Al 24%
ktora przedstawites/as? 0
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc telefonicznego 19%
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)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

GROUP

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)
P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
I_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—l
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? TAK -
>
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—
= - . . TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
Z Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila
= zgtoszono

O
(=}

-
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URZAD DZIELNICY
PRAGA POLNOC
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Otoczenie - wyglad urzedu




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

GROUP

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

N=21

%

~Pan urzednik nie byt przygotowany do udzielania informacji, choc¢ byt mity.” (PI)

S

,Urzednik kompetentny, mity, uprzejmy, w jasny sposob poinformowat o sprawie.” (WOM)

,,Po podejsciu do okienka zadzwonit telefon i rozmawiajgc , za pomocag kartek pani odpowiadata
na moje pytania” (PI)

Pracownik ograniczyt sie do wydania formularza i karteczki z wypisanymi wymaganiami.” (PI)

Bardzo dobre wrazenie - duzo miejsc do siedzenia, przytulne pomieszczenie (...) Urzedniczka byta
kompetentna, ale taka... znudzona.” (PI)
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~Dobre wraZenie, mito zatatwia sie sprawy (...). Duzo miejsca dla oczekujacych, wygodne fotele,
wystarczajgca liczba stolikow, wszystkie informacje w zasiegu wzroku.” (WOMPI) /

b

O
W




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
Ly : L 100%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych
stanowisk WOM jest widoczne / 100%

— czytelne? N=21
=
L
E‘ Czy dostepne sq karty informacyjne? 50/,
> |
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
— okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 100%
= delegatura BAiSO sa ulozone w
> nalezytym porzadku? & N=20
T =
E kieszonki 11 wskazan
stojaki 8 wskazan
Gdzie znajduja sie karty informacyjne? okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 4 wskazania

N=20




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

H Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 330 | N=21
Czy formularze / wnioski sq w fatwym 939% 7% N=14
do zauwazenia miejscu? - -

1l

—
=

L

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych

¢ formularzy / wnioskow?

>

LN) stojaki 8 wskazan % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 11 wskazan
— kieszonki 7 wskazan stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

p inne 2 wskazania % na tablicy 5 wskazan
E N=14 % w formie skoroszytu w okienku PI/ 1 wskazanie
2 B przy stanowisku WOM/ delegatury BAiSO

= % nie sq dostepne 4 wskazania

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

m Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 100% N=17
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 100% \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 100%

Czy jest czynny automat z napojami /

czynny barek? 48% 52%

> N=21

Czy sa dostepne bezptatne gazetki / 43%

)
wydawnictwa urzedu? 57%

| 2
>

Czy dziatat system numerkowy? 959%

-
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>
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Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o o
do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90% | ]

| E—

-
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak Nie Otrudno powiedzieé

- . -
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 95% \

Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%

Czy na biurku s brudne naczynia? 100% >
N=21

Czy na biurku urzednika znajduja sie
tylko przedmioty zwiazane z pracqy?

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

14% j

I

identyfikator jest
przypiety do
6% — ubrania
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identyfikator znajduje sie
w okienku / na biurku

b

)
(<.}
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

ZACHOWANIE SIE U

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

6 interesantow
prébowano odestac

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

B TAK, OD RAZU

RZEDNIKA WOBEC INTERESA

N=19

ITA (1)

Czy urzednik przywitat Ciebie?

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomoc”
W uprzejmy sposéb

Tak, przywitat, ale

uzyt innych stéw a

powitanie nie byto
uprzejme

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge poméc”,

ale nie byto to
uprzejme

Nie przywitat mnie w
ogole

68%
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami?

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt
positek / przekaske / zul gume / pit herbate,
kawe lub inny nap6j?

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat?

B Tak

11%

Nie

100%

100%

26%

)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie )
przedstawionej sprawy 42% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
b N=19
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej
dla Ciebie?
J
—
=
LL]
[ —
2' Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
w trakcie rozmowy z Tobg? znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
> miala miejsce rozmowa?
N
O : .
E Urzednicy NIE opuszczali Podczas 2 wizyt telefon zadzwonit 1 raz i urzednicy
S stanowiska pracy odebrali go.
LU N=19 Jeden urzednik odebrat telefon, ale nie przeprosit
E - interesanta przed odebraniem telefonu.
—

it

[y
(=]
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

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, jak
taki formularz / wniosek? wypetnic¢ formularz/ wniosek?

Wydat druk
formularza /
wniosku

68%

Poinformowat,
gdzie znalez¢ taki
formularz/ wniosek
na terenie urzedu

Nie wydat
formularza / nie
poinformowat
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ...

Wyjasniat

v+ | <

g*owy 14

Postugiwat sie
papierowymi o

kartami - 11%

informacyjnymi

Postugiwat sie o
komputerem l 5%

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

68%

Dat karte
informacyjng

26%

Poinformowat,

gdzie znalez¢

karte 5%
informacyjng na
terenie urzedu

N=19




GGGGG

Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 84%

wymagane optaty 84%

miejsce ztozenia
rodzaju dokumentu: o

N=19

b




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

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, o tak, o wszystkich optatach / ._ o
wszystkich 47% braku optat 42%
tak, ale tylko o ,
i ekté%ch 47%o podat tylko ogding kwote - 26%
nie tak, ale tylko o niektdrych o
poinformowat 5% optatach M 11%
o N=19 _ - . ]
= nie wszystkie informacje podat I 50/
LLJ prawidtowo 0
[ — -
—
AV Czy urzednik poinformowal, gdzie mozna nie poinformowat 16% N=19
> uisci¢ optate?* B
N
@)
E tak, w kasie 599%
=
LL 0
2 tak, w banku 6% urzednik nie poinformowat o opfatach
= manipulacyjnych pobieranych w banku
nie
» poinformowat 32%
' "‘ , N=17
08 * sprawy, w ktorych s wymagane optaty
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GROUP

7

URZEDNIK - SPOSORB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
1% oo | =

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, o |
ale o niektérych 12%
roowat I 11%
i o
nie poinformowat 47%0 poinformowat
N=19
N=17

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong przez?

tak,

poinformowat

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

nie
o
poinformowat - 37%

N=19
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GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

W Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

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

37%

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,
ktora przedstawites/as?

21%

Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc telefonicznego 84% 16%
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)

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

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

L%
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet
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GROUP

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? - NIE
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
I_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—l
A4 . . iy
>_ P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? - NIE
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—
= - . . TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
Z Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila
= zgtoszono

it
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URZAD DZIELNICY REMBERTOW
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE

PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)

DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

3,3 minuty 0,6 osoby

o

)

Pracownik ograniczyt sie do wydawania wnioskow wraz z karteczka o wymaganych opfatach i dokumentach.”

(PI)
(-..) czutam sie troche jak niechciany klient. Nie bardzo tez zrozumiatam, jak zatatwic te sprawe.” (WOM)

,Po wejsciu do urzedu - zbyt ciemno w hallu, nie od razu wiadomo, gdzie znajduje sie WOM.” (WOM)

,Bardzo mity i sympatyczny mtody cztowiek wyjasnit wszystko doktadnie i zrozumiale (...)” (Pracownik
ograniczyt sie do wydawania wnioskow wraz z karteczka o wymaganych opfatach i dokumentach.” (WOM)

)
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GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 10%

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / N=20
— czytelne?
Z -
L
3 Czy dostepne sq karty informacyjne? 40%
A4
h Czy karty informacyjne, ktore sq poza | &
(@) okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/
— delegatura BAiSO sa utozone 100%
= w nalezytym porzadku?
E /1 N=12
E kieszonki 9 wskazan
Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stojaki 2 wskazania
o okienko PI/
: ’ stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 4 wskazania
16 N=12
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GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

W Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 60% | N=20
Czy formularze / wnioski sa w tatwym 13%| pN=5
do zauwazenia miejscu? -

1l

—
=
L
(S
2' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych
> formularzy / wnioskow?
N
'L—i) % na tabli 8 wskazan

R _ ] na tablicy wskazan
% k;es_»z::_nkl i wsII:azal’ua % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 4 wskazanie
L s ojaki 2 wskazan_ stanowiskiem WOM/ delegatura BAISO
2 inne wskazanie % w formie skoroszytu w okienku PI/ 4 wskazanie
— N=8 przy stanowisku WOM/ delegatury BAiIiSO

% nie sq dostepne 6 wskazan
N=20

[
[
N
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GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 86% 14% N=14
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 80% 20% \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob

oczekujacych jest wystarczajaca? 20%
— Czy jest czynny automat z napojami /
0, 0,
5 czynny barek? 60%
—_ _ > N=20
<
Czy s dostepne bezplatne gazetki / o o
> wydawnictwa urzedu? 45%
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy? 100%
=
L i
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o o
E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90% | ]

-
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY
m Tak Nie Otrudno powiedzieé¢

95% \

Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%

Czy na biurku sa brudne naczynia? 59, 95% >
1 N=20
— Czy na biurku urzednika znajduja sie
=2 tylko przedmioty zwiazane z pracq? 90% 10%
= 90% 10%
[ —
2I -
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
h i nazwiskiem? - 10% j
@)
—
= ..
=
LU identyfikator jest
E przypiety do
— . . . ubrania
identyfikator znajduje sie

w okienku / na biurku

N

[y
N




GGGGG

Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie . . .
obstugi sprawy? Czy urzednik przywitat Ciebie?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

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

599%

4 interesantow
prébowano odestac

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA
Tak, przywitat mnie
N=20 uprzejmie, ale uzyt 18%
innych stow
Czy urzednik rozpoczat obstuge Tak, powiedziat
Twojej sprawy od razu? ,dzier dobry” lub ,w
czym moge pomac”, 18%
ale

.. . . nie byto to uprzejme
B NIE OD RAZU i nie wyjasnit

przyczyny ani nie przeprosit

Nie przywitat mnie w o
ogole 6%

I_
=
L
f—
-
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>_
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B TAK, OD RAZU

N=17

e

[y
N
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GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie 100%
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg?

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami? 6% 94%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt N=17
positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 6% 94%

kawe lub inny nap6j?

5 2 8

6% 94%

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnatl? 12%

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

-
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONET SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie
przedstawionej sprawy 41% ‘

(czy dopytywat o szczegoty)?

b N=17

dla Ciebie?

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 6% 94%, ‘

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy
w trakcie rozmowy z Tobg?

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

16

NIE

NIE dzwonit telefon podczas
zadnej wizyty

TAJEMNICZY KLIENT

Urzednik nie poinformowat interesanta, w jakim

celu opuszcza stanowisko pracy

PN

[y
N
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢?

Wydat druk
formularza /
wniosku

88%

Poinformowat,
gdzie znalez¢
formularz/ wniosek
na terenie urzeduze 6%
sq one dostepne
na stronie
internetowej urzedu

Poinformowat, ze
sg one dostepne
na stronie
internetowej urzedu

6%

N=17

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit,
jak go wypetnic?
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik podczas wyjasniania

Wyjasniat
sprawe ,,z
gl,owy"

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

przedstawionej sprawy ...

6%

N=17

PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat

uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o karcie
informacyjnej

71%

Dat karte informacyjna l 12%

Poinformowat, gdzie znalez¢ karte o
na terenie urzedu l 12%

jest dostepna na stronie

Powiedziat, ze karta informacyjna
I 6%
internetowej urzedu

- N=17
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




GROUP
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

miejsce ztozenia
dokumentéw

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

N=17
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (2)

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

tak, o
wszystkich 59%
tak, ale tylko o o
niektorych 35%
nie
poinformowat

6%

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
uisci¢ optate?*

tak, w kasie 20%
tak, w banku 47%0
nie
V)
poinformowat 35%
N=15

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty

Czy urzednik poinformowat o wszystkich
oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej sprawy?

tak, o wszystkich optatach / ._ o
braku optat 53%

tak, ale tylko o niektdrych o
optatach - 18%

podat tylko 0gdlng kwote . 12%

nie wszystkie informacje podat
prawidtowo

I 6%

ie poinf : 0
nie poinformowa F 12% N=17

Czy urzednik poinformowat o optatach
manipulacyjnych pobieranych w banku?

NIE

TAK
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat

(o)
0 wszystkich 67%
nie poinformowat 189%
tak, prawidtowo poinformowat, o
ale o niektdrych 13% N=15

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat, gdzie masz
zlozy¢ dokumenty?

tak,
prawidtowo
poinformowat

I -

nie
o
poinformowat - 24%

N=17

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,
prawidtowo
poinformowat

nie
poinformowat

poinformowat,
ale
nieprawidtowo

I 65/

I 29%

ll 6% N=17
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GROUP

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

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit,
co powinienes$ zrobic¢, aby zatatwic sprawe,
ktora przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowatl, ze istnieje
mozliwosc¢ telefonicznego poinformowania
o odbiorze decyzji?

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

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

I_
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie)

L

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

W Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

24%

6%

Czy Twoim zdaniem urzednik byt

kompetentny?

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




[N Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

GGGGG

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

Urzad nie odpowiedziat na
zgtoszenie sprawy przez Internet
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URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
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Otoczenie - wyglad urzedu
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GROUP

FUNKCIONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

N=21

L

)

,Urzednik poinformowat mnie tylko o ztoZzeniu stosownych dokumentow, reszte musiatam dopytac sama.
Urzednik nic nie mowit od siebie, ale byt kompetentny.” (WOM)

~Pracownik bardzo kompetentny, udzielit wyczerpujgacych informacji. (...) Tak powinien zachowywac sie
urzednik paristwowy.” (PI)

LUrzednik bardzo fachowy i kompetentny.” (WOM)

LJAutomat z numerkami (...) jest niewidoczny dla osob wchodzacych.”

I_
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L
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,Wizyta byta bardzo krdtka. Pani gfdwnie odsytata mnie do strony internetoweyj. (...) O wszystko musiatam sie
sama wypytywac (...).” (WOM) )

<
C
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GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie
Czy widoczna jest tablica informacyjna?

14%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / N=21
— czytelne?
Z .
Ll
3 Czy dostepne sq karty informacyjne? 71%
AV
< L
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
—_ okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 100%
= delegatura BAiSO sa ulozone
E w nalezytym porzadku? : N=6
E kieszonki 3 wskazan
okienko PI/
v Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 2 wskazan

’ inne 2 wskazania

38, N=6




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

B Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 76% | N=21

I

Czy formularze / wnioski sa w fatwym 100% N=5
do zauwazenia miejscu? -

—
=
L
(S
2' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych
formularzy / wnioskow?
>
N
=
= inne 3 wskazanie % na tablicy 11 wskazan
= kieszonki 2 wskazania % inne 2 wskazania
LU stojaki 1 wskazan % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 1 wskazanie
2 stanowiskiem WOM/ delegatura BAISO
— N=5 % nie s dostepne 7 wskazan

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

m Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc blatow / stolikow od wzoréow
wypetnionych formularzy / wnioskow jest 64% 36% N=14
odpowiednia?

|

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 14% \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 5%
— Czy jest czynny automat z napojami /
0, 0,
= czynny barek? 43%
LL]
[ — 4 N=21
J >
AV Czy sa dostepne bezptatne gazetki / 570
> wydawnictwa urzedu? °
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy? |
=
L] _
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o o
E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 90% | ]

-




GGGGG

Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

B Tak Nie Otrudno powiedzieé
95% 5%
Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%
Czy na biurku sa brudne naczynia? 100% >
| N=21
E Czy na biurku urzednika znajduja sie
LU tylko przedmioty zwiagzane z praca?
2
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
h i nazwiskiem? )
@)
—
P
=
L identyfikator jest
E przypiety do
= identyfikator znajduje sie ubrania
w okienku / na biurku
21

A
2.

[y
H
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie . . .
obstugi sprawy? Czy urzednik przywitat Ciebie?

Tak, powiedziat

H TAK, ZAJAL SIE SPRAWA - »dzien dobry” lub ,w
czym moge pomoc”

W uprzejmy sposob

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt 10%

innych stow

1 interesanta
prébowano odestac

Czy urzednik rozpoczat obstuge

Twojej sprawy od razu?
Tak, przywitat, ale
uzy’f-lnnych §+ow a I 50/,

powitanie nie byto
uprzejme

B TAK, OD RAZU

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

Nie przywitat mnie w
ogdle

14%

N=21

ie

[y
H




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

HTak Nie
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? 10% \
Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 5% 95%
E - 7 N=21
LL] Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt
— positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 50/, 95%,
2' kawe lub inny nap6j? b
>~ i
> 5% 959
'L_|) Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 0 o
P |
=
ﬁ Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 14% ]
—

-

z
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie
przedstawionej sprawy 33% ‘

(czy dopytywat o szczegoty)?

b N=21

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej o o
dla Ciebie? 86%

—

=

LL]

]

7 Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym

h w trakcie rozmowy z Tobg? miata miejsce rozmowa?

=

s Urzednicy NIE opuszczali NIE dzwonit telefon podczas

LU stanowiska pracy zadnej wizyty

E N=21

TR

[y




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢? formularza/ wniosku / lub wyjasnit,
jak go wypetnic?

Wydat druk
formularza /
whiosku

81%

Poinformowat,
gdzie znalez¢
formularz na
terenie urzedu

14%

Nie wydat
formularza / nie 5%
poinformowat

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ... przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?
Wyjasniat Nie wspominat o
sprawe ,z 959%
informacyjnej
Korzystat z
— pomocy innych [l 5% Wydat kart
P urzednikdw infz;rmac e 19%
L] yjng
]
—
A4
< PODSTEPNY KLIENT Powiedzial, 7
@) taka karta
E informacyjna jest
Czy urzednik wyrazal przy Tobie swoje uwagi/komentarze dostepna na 5%
E wobec urzedu/urzednikow/ Prezydenta m.st. Warszawy? stronie
E internetowej
- urzedu N=21

— Urzednik NIE komentowat

uwag interesanta

N=3
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 86%

miejsce ztozenia

(o)
dokumentow 67%

489%

wymagane optaty

rodzaju dokumentu:

N=21

b
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (2)

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

tak, o
wszystkich 52%
tak, ale tylko o o
niektorych 43%
nie

5%

poinformowat

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
uisci¢ optate?*

tak, w kasie 50%
tak, w banku 11%
nie
0,
poinformowat 44%
=17

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty

Czy urzednik poinformowat o wszystkich
oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej sprawy?

tak, o wszystkich optatach / ._ o
braku optat 52%

tak, ale tylko o niektdrych o
optatach - 19%

podat tylko ogding kwote I 5%

5%

ie poinf . 0
nie poinformowa F 19% N=16

Czy urzednik poinformowat o optatach
manipulacyjnych pobieranych w banku?

nie wszystkie informacje podat
prawidtowo

TAK




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
a2% -

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, 0 |
ale o niektdrych 16%
roonar I 14
i o
nie poinformowat 4290 poinformowat
N=21
N=19

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong przez sprawe?

tak,

pravnciono | 62/

poinformowat

toower TN 33°
poinformowat 33%

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
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poinformowat,
o
ale I 5% N=21

nieprawidtowo

g




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

W Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

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

57%

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,
ktora przedstawites/as?

38%

Czy urzednik poinformowatl, ze istnieje
mozliwosc¢ telefonicznego poinformowania 90% 10%
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)

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

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

L%
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

GROUP

URZEDNIK - ODPOWIE
(e-rejestracja samochodu)

IEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? - NIE
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? - NIE
P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Toba rozmawiac? - NIE
P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,,do widzenia”)? TAK -

Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila

TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
zgtoszono
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URZAD DZIELNICY TARGOWEK
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Otoczenie - wyglad urzedu




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

®

6\

,Bardzo sprawna, fachowa obstuga.” (WOM)

,Pracownik byt zajety rozmowa z innymi pracownikami, ktorzy byli w pomieszczeniu informacji.
(...) kiedy podesztam do okienka, pracownica siedziata bokiem do kiienta i udzielata informacji
,,od niechcenia” (WOM)

~Pracownik sprawnie i fachowo udzielit mi informacji. Pracownik bardzo rutynowo podszedt do
problemu, o wszelkie informacje musiatem sam dopytywac.” (WOM)

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

,Bardzo dobrze rozplanowane wnetrze urzedu, przyjazne dla oczekujacych interesantow.”

o
C

i




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
Ly : L 100%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych

[
2 ’ [
o
=
Ll

stanowisk WOM jest widoczne / 100% 21
— czytelne?
=
L
':l' Czy dostepne s3 karty informacyjne? 90%
A4
> |
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
— okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 100%
% delegatura BAiSO sa ulozone w
nalezytym porzadku? _

T & N=19
— . e . . — kieszonki 19 wskazan

Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stojaki 2> wskazania

okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 5 wskazan

N=19




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

B Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 71% | N=21
Czy formularze / wnioski sa w fatwym do 17% N=6
zauwazenia miejscu?

1l

—

=

L Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?

A4

>

U kieszonki 6 wskazan - i
et % na tablicy 12 wskazan
= N=6 % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 2 wskazania
= stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

ﬁ % nie s dostepne 8 wskazan
—

N=21

g




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia?

77% 23% N=13

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca? 76% 24% \

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 67% 33%

Czy jest czynny automat z napojami /
czynny barek? 67% 33%
> N=21

- R
-
-

Czy s dostepne bezplatne gazetki /
wydawnictwa urzedu? 57% 43% |

l i
H

Czy dziatat system numerkowy? 67% 9% 249%0

Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt ]
do Ciebie i zaoferowat pomoc? 5% 95%

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

-
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi Klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

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? 5%
Czy na biurku sg brudne naczynia? 95% 5% >
| N=21
Czy na biurku urzednika znajduja sie —
tylko przedmioty zwigzane z pracq? F 5%
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem

10% j

i nazwiskiem?

I

identyfikator jest
przypiety do
5% | — ubrania

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

identyfikator znajduje sie
w okienku / na biurku

%

[y
(=2
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta — ogolnie




% Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Tak, powiedziat

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA dzier dobry” Iub ,w .
- czym moge pomadc” 52%

W uprzejmy sposob

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt . 10%
innych stéw
Czy urzednik rozpoczat obstuge

Twojej sprawy od razu? i

Tak, przywitat, ale
uzyt innych stéw a o
powitanie nie byto I 5%

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit _
uprzejme

przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit

przyczyne / przeprosit Nie przywitat mnie w

ogole

33%

I_
=
L
f—
-
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B TAK, OD RAZU

AN
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 33% ]

H Tak Nie
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? 14% \
Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? -
F -
5 Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt N=21
— positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 100%
— kawe lub inny nap6j?
A4
<
'L_|) Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 86%
P
=
L
—

W

[y
)]
N
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi Klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 43% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
b N=21
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 10% 90%
dla Ciebie?
J

— Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy
5 w trakcie rozmowy z Toba?
[ —
<
Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon

> 19 znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym
N miata miejsce rozmowa?
H NIE
Z - -
> TAK, dzwonit raz — podczas 2 wizyt.
L
2 Jeden urzednik odebrat telefon, ale nie
— TAK przeprosit interesanta.

N=21

w obu przypadkach urzednik poinformowat
interesanta, w jakim celu opuszcza stanowisko pracy

N

[y
()]
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Wydat druk

whniosku

Poinformowat,
gdzie znalez¢ taki
formularz/
whiosek na
terenie urzedu

21

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
wypetnic¢ formularz/ wniosek?
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Wyjasniat
sprawe ,,z
g*OWy n

100%

N=21

PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

57%

Dat karte
informacyjng

24%0

Poinformowat,
gdzie znalez¢
karte 5%
informacyjng na
terenie urzedu

N=21
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 90%

71%

57%

wymagane optaty

miejsce ztozenia
dokumentéw
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rodzaju dokumentu:

N=21
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% Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

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, 62% tak, o wszystkich optatach /
wszystkich ’ b 67%
raku optat
tak, ale tylko o 1
niektorych 33%
podat tylko ogding kwote . 14%
nie
poinformowat 5%
_ tak, ale tylko o niektdrych o
E N=21 optatach . 14%
LLd .
[ —
7 i infi t 5%
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna nie poinformowa 0 N=21
> uisci¢ optate?* B
N
@)
E tak, w kasie 72%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
» poinformowat 28%

' "‘ , N=18
74 . * sprawy, w ktorych s wymagane optaty
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
74% ey —

poinformowat

poinformowat, ale 0
nieprawidtowo 5%

N=21

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 29%

N=21




[63 Ocena obstugi Klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

B Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates
jego /jej wyjasnienia? 48% 52% |

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobi¢, aby zatatwic sprawe, 90% 10%
ktora przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc¢ telefonicznego 5% 71% 249%
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)

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

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

L
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




% Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

GROUP

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
I_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
=
H P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—l
A4 . . iy
>_ P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Tobg rozmawiac? - NIE
N
@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—
= - . . TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
Z Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila
= zgtoszono

[y

e
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URZAD DZIELNICY URSUS




GGGGG

Otoczenie - wyglad urzedu




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

1 osoba

N=20

%

o'

LwUrzednik spieszyt sie, od razu odestat mnie do dzielnicy, gadzie jest dziatka i do Internetu. Wszystko
musiatem z niego ,,wyciggac”. (WOM)

,Urzad potozony w takim miejscu, ze nawet mieszkaricy Ursusa nie bardzo wiedza, gdzie jest.”
,Duzo przestrzeni, (...) zadbane wnetrze.

,Mita i kompetentna obstuga”. (WOM)

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

,Obstuga szybka, podstawowe informacje zostaty przekazane, po reszte odestat do informacji z ulotki.
Musiatam zadawac duzo dodatkowych pytan. "(PI)

)

<
C
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
Yy ] Y] 95%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 95%

Czy oznakowanie poszczegodinych
stanowisk WOM jest widoczne / 100%
czytelne?

= ]
L m

Czy karty informacyjne, ktore sq poza &
okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 100%
delegatura BAiISO s ulozone w
nalezytym porzadku?

/1 N=14
kieszonki 11 wskazan

Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stojaki 2 wskazania
okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 2 wskazania
Inne 1 wskazanie

N=19

20
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Czy dostepne sa formularze / wnioski?

Czy formularze / wnioski sa w fatwym do
zauwazenia miejscu?

1l

Gdzie znajduja sie formularze / wnioski?

kieszonki 5 wskazan
Stojaki 1 wskazanie
N=6

m Tak Nie

70%

| N=20

I

Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych

formularzy / wnioskow?

% na tablicy
% w formie skoroszytu w okienku PI/
przy stanowisku WOM/ delegaturze BAiSO
% w formie skoroszytu poza okienkiem PI/
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO
% nie s dostepne

15 wskazan
1 wskazanie

1 wskazanie

3 wskazania

N=20
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca?

Czy jest czynny automat z napojami /
czynny barek?

Czy s dostepne bezplatne gazetki /
wydawnictwa urzedu?

Czy dziatat system numerkowy?

Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt
do Ciebie i zaoferowat pomoc?

B Tak Nie 0 Nie zauwazono

959%

18%

| N=17

35%

5%

70%

30%

)
N=20

i
[|I

100%

100%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

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? 20%
Czy na biurku sg brudne naczynia? 90% >
i N=20

— Czy na biurku urzednika znajduja sie
5 tylko przedmioty zwigzane z praca?
[ —
Q -

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem o
h i nazwiskiem? 10% /
@)
—
= 7
=
L identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania

w okienku / na biurku
=19

AN

[y
oo}
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Ciebie?

E NIE ZAJAL SIE SPRAWA
Tak, powiedziat

»dzien dobry” lub ,w o

W uprzejmy sposob

N=20 Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt - 18%
innych stéw
Czy urzednik rozpoczat obstuge

Twojej sprawy od razu? i

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

Tak, powiedziat

»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomac”, I 6%
ale nie byto to
uprzejme

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit

przyczyne / przeprosit Nie przywitat mnie w

ogole 24%

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

B TAK, OD RAZU

AN

[y
0




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

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

18% \

Czy urzednik méwit wyraznie? 12%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami?

949

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt
positek / przekaske / zul gume / pit herbate,
kawe lub inny napgj? 6% 94%

> N=17

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 88%

™R

Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnat?

24% j

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

-

[y
0
O
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONET SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 41% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
} N=17
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 12% 88%
dla Ciebie?
J

— Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy

5 w trakcie rozmowy z Toba?

(S

—

. NIE

> Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
N 16 znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
(@) miata miejsce rozmowa?

—

P

E W trakcie rozmowy z urzednikiem

< NIE dzwonit telefon

— TAK

Urzednik nie poinformowat interesanta, w jakim celu
opuszcza stanowisko pracy

N

[y
O
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku
lub poinformowalt, gdzie mozesz znalez¢ taki

Wydat druk
formularza /
whiosku

poinformowat,
gdzie znalez¢ taki
formularz / wniosek
na terenie urzedu

Poinformowat, ze
sq one dostepne
na stronie
internetowej urzedu

Nie wydat
formularzy / nie
poinformowat

formularz / wniosek?

71%

6%

6%

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
wypetnic¢ formularz/ wniosek?




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej sprawy
przedstawionej sprawy .... wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o

Wyjasniat karcie 76%
sprawe ,,z 100% informacyjnej
g*owyll
— N=17
= Dat karte
o
— informacyjna 18%
—
A4
< PODSTEPNY KLIENT
(@) Poinformowat, ze
E karta
Czy urzednik wyrazat przy Tobie swoje uwagi/komentarze informacyjna jest
> wobec urzedu/urzednikéw/ Prezydenta m.st. Warszawy? dostepna na 5%
L
stronie
E internetowej
Urzednik NIE komentowat urzedu N=17

uwag interesanta

N=3

L%
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 949%

82%

65%

wymagane optaty

miejsce ztozenia
dokumentéw

rodzaju dokumentu:

N=17




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

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?
takék. h 53% tak, o wszystkich optatach / _ 590/
wszystdc braku optat 0
tak, ale tylko o 1
niektdrych 41%
podat tylko ogding kwote - 24%
nie
poinformowat 6%
_ tak, ale tylko o niektérych o
E N=17 optatach I 6%
LLd .
[ —
< ie poinformowat [l 12
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna nie poinformowa 0 N=17
> uisci¢ optate?* B
N
@)
E tak, w kasie 449%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
» poinformowat 56%

' "‘ , N=16
96 * sprawy, w ktorych s wymagane optaty
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
c4% roviovs | =5

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, o
ale o niektorych 7%

14 N=17

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

wevison | 65°%

poinformowat

poinformowat,
ale . 6%
nieprawidtowo

nie o
poinformowat - 29% N=17




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GROUP

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

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,
ktora przedstawites/as?

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

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

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)

L

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

B Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

29%

6%

Czy Twoim zdaniem urzednik byt

kompetentny?

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




ey Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

GGGGG

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

Urzad nie odpowiedziat na
zgtoszenie sprawy przez Internet

I_
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O
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URZAD DZIELNICY URSYNOW
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Otoczenie - wyglad urzedu




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

6,3 minuty 1,6 osdb

N=21 @

S

,Duzo przestrzeni, wystarczajaca flos¢ miejsc siedzacych oraz stolikow do wypetniania formularzy. (..)
duzo wzorow i kazdy moze wzigc i spokojnie wypetnic.

,Brak systemu numerkowego powoduje chaos.”

Pracownica urzedu doktadnie wyjasnita na kwestionariuszu, jak go prawidtowo wypetnic. Sama zrobita
notatke, co trzeba przygotowac (...). Podobat mi sie sposob obstugi (...).” (WOM)

Bardzo sympatyczna obstuga, szybko i fachowo udzielono mi informacjl.” (PI)

,Bardzo trudno trafic do WOM - jest stabo oznaczony.”

Zostatam prawidfowo poinformowana o wszystkich wymogach (...) Urzednik kompetentny i mity.” (WOM)

)

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

~Pani mito odpowiadata na zadawane przeze mnie pytania i tylko to (...).” (WOM)

N

N
(=}




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
Ly : L 95% 5%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 959/, 50/,

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / 100% _
) o et 10000
Z -
LL]
3 Czy dostepne sq karty informacyjne? 38%
A4
> |
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
— okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 8%
% delegatura BAiSO sa ulozone w
nalezytym porzadku? _

D -
— . e . . — kieszonki 10 wskazan

Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stojaki 3 wskazania

okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 4 wskazania

N=13
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Czy dostepne sa formularze / wnioski?

Czy formularze / wnioski sa w fatwym do
zauwazenia miejscu?

1l

Gdzie znajduja sie formularze / wnioski?

kieszonki 5 wskazan

N=5

B Tak

Nie

76%

| N=21

I

Gdzie znajduja sie wzory wypeinionych

formularzy / wnioskow?

% na tablicy

% inne
% nie s dostepne

% w formie skoroszytu poza okienkiem PI/
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

10 wskazan
2 wskazania

5 wskazan
4 wskazania

N=21




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie 0 Nie zauwazono

Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia? 65% 35% | N=17

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/

G
>

whnioskow jest wystarczajaca? 9 10% \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca? 14%
— Czy jest czynny automat z napojami /
0, 0,
= czynny barek? 67%
LL]
— - > N=21
<
Czy s dostepne bezplatne gazetki / o o
> wydawnictwa urzedu? 43%
N ]
=
= Czy dziatat system numerkowy? 100%
=
L i
Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt o
E do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90% | ]

-
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

m Tak Nie Otrudno powiedzieé

Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 90% 10% \

Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%

Czy na biurku sg brudne naczynia? 100% >
N=21

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

19%

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

90% 10% j

N -
90%
-

identyfikator jest
przypiety do
5% | — ubrania

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

identyfikator znajduje sie
w okienku / na biurku

AN

N
(=]
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Ciebie?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomoc”
W uprzejmy sposéb

3 razy prébowano
odestac interesanta

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
innych stow

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu? -

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge poméc”,

ale nie byto to
uprzejme

5%

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

Nie przywitat mnie w
ogole
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E 5%

B TAK, OD RAZU

N=19
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie 100%
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg?

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
F -
5 Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt N=19
— positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 100%
— kawe lub inny nap6j?
A4
<
'L_|) Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 95%
P |
=
ﬁ Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 11% ]
—

-

e 4
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie \
przedstawionej sprawy 37% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?

b N=19

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej

dla Ciebie?
J
Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy
w trakcie rozmowy z Tobg?
NIE Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
17 znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym
miata miejsce rozmowa?

TAK, dzwonit 1 raz podczas 2 wizyt.

Jeden urzednik odebrat telefon, ale nie
przeprosit interesanta.
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N=19

W jednym przypadku urzednik poinformowat

interesanta, w jakim celu opuszcza stanowisko pracy

N

N
[y




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/
lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢? whniosku / lub wyjasnit, jak go wypetni¢?

Wydat druk formularza / wniosku _ 84%

Poinformowat, gdzie znalez¢ taki
formularz/ wniosek na terenie . 11%
urzedu

Nie wydat formularzy / nie I 50/
poinformowat °
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=
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N=19
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Wyjasniat
sprawe ,,z
g*OWy n

100%

N=19

PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

74%

Poinformowat,
gdzie znalez¢
karte
informacyjng na
terenie urzedu

Dat karte
informacyjng
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

GROUP

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 100%

849%

wymagane opfaty

dokumentow
rodzaju dokumentu: )
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

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, o
_ 8% braku optat 8%

wszystkich
tak, ale tylk podat tylko ogding kwote - 26%
ale tylko o

! (V)

e (I <> .
E - N=19 tak, ale tgllljljztgcr;:ektorych I 50/
m -
[—
< ie poinfi t 11%
A4 Czy urzednik poinformowal, gdzie mozna nie poinformowa ° N=19
> uiéci¢ oplate?* =
N
=
= tak, w kasie 56%
=
2 tak, w banku | 0%
P -

nie

o
" poinformowat 44%

18 * sprawy, w ktorych s wymagane optaty
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat
0 wszystkich

) tak,
> povcion: | 7+

tak, prawidtowo poinformowat, poinformowat

ale o niektorych

poinformowat, ale
nieprawidtowo

nie
o
poinformowat - 26%

16% N=16

nie poinformowat

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 21%
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,
ktora przedstawites/as?

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

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

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)

B Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby
o |

119%

74% 11%

Czy Twoim zdaniem urzednik byt
kompetentny?

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)

21
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




N

T

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

IS

GROUP

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

RZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE

(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z whasciwg osoba? - NIE
P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Toba rozmawiac? - NIE
P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat , dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? - NIE

Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila

NASTEPNEGO DNIA

po ztoszeniu
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URZAD DZIELNICY WAWER
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Otoczenie - wyglad urzedu




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

o

,Iie byly dostepne wzory kwestionariuszy, ale urzedniczka PI zaproponowata mi pomoc i sprawadzenie,
czy kwestionariusz jest wypetniony prawidfowo i ewentualne uzupetnienie.” (WOM)

)

W jasny sposob zostatam poinformowana, jak mam zatatwic sprawe.” (WOM)

LZanim wyswietlit sie moj numerek byto troche czekania, mimo, ze poprzedni interesant opuscit
stanowisko kilka minut wczesniej (...)" (PI)
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie
Czy widoczna jest tablica informacyjna?

[
S
o

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych

=2
Il

stanowisk WOM jest widoczne / 100% 20
— czytelne?
Z -
LL]
3 Czy dostepne sq karty informacyjne? 350,
A4
h 4 !
O Czy karty informacyjne, ktdre sq poza
— okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ 15%
% delegatura BAiSO sa ulozone w
nalezytym porzadku? _
D -
— . e . . — kieszonki 8 wskazan
Gdzie znajduja sie karty informacyjne? stojaki 4 wskazania

okienko PI/
stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 6 wskazan

N=19




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

H Tak Nie
Czy dostepne sa formularze / wnioski? 60% | N=20

I

Czy formularze / wnioski sq w tatwym do 100% N=8
zauwazenia miejscu? -

—

=

L Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?

A4

< kieszonki 5 wskazan : 2
N <O ] % na tablicy 10 wskazan
,L_,) ?to]ak' 2 wskazan!a % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 5 wskazan
P inne 2 wskazania stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

= N=8 % w formie skoroszytu w okienku PI1/ 1 wskazanie
LL - przy stanowisku WOM/ delegaturze BAiSO

E % nie sa dostepne 5 wskazan

N=20

N
N
N




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie

Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia?

40% | N=15

I

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob
oczekujacych jest wystarczajaca?

Czy jest czynny automat z napojami /
czynny barek?

65% |

> N=20

Czy s dostepne bezplatne gazetki /
wydawnictwa urzedu? 45% 55% |

: ?
Czy dziatat system numerkowy? 85% 15%

Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt ]
do Ciebie i zaoferowat pomoc? 10% 90%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak

Nie
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 100% \

Czy na biurku urzednika jest porzadek? 100%

Czy na biurku sg brudne naczynia? 100% >
N=20

— Czy na biurku urzednika znajduja sie
= Iko przedmioty zwiazane z praca? 90% 10%
= ko presdimioty swizzane 2 praca 0% 0%
[ —
Q -
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
h i nazwiskiem? 15% /
@)
= 7L
=
L identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania
w okienku / na biurku
=17

N

N
W
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Ciebie?

E NIE ZAJAL SIE SPRAWA
Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub
,W Czym moge 74%0
pomoc” w
uprzejmy sposob

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

N=20 .
Tak, przywitat

mnie uprzejmie,
ale uzyt innych
stow

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

B TAK, OD RAZU
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

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

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
F -
5 Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt N=19
— positek / przekaske / zul gume / pit herbate, 100%
— kawe lub inny nap6j?
A4
>
N o,
'L_|) Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 100%
P |
=
ﬁ Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 11% ]
—

-
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie
przedstawionej sprawy 47% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 79%,
dla Ciebie?

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy

w trakcie rozmowy z Toba? Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon

znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
miala miejsce rozmowa?

Urzednik NIE opuszczat
stanowiska pracy

NIE dzwonit telefon
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Wydat druk

whniosku

Poinformowat,
gdzie znalez¢ taki
formularz/
whiosek na
terenie urzedu

19

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
wypetnic¢ formularz/ wniosek?
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Postugiwat sie papierowymi I 50/

kartami informacyjnymi

Korzystat z pomocy innych I o
urzednikdw 5%

i N=19
PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

58%

Dat karte
informacyjng

Poinformowat,
gdzie znalez¢
karte
informacyjng na
terenie urzedu
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 100%

rodzaju dokumentu: o

miejsce ztozenia
dokumentow

47%

termin odpowiedzi 47%o

N=19




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

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, o wszystkich optatach / _ o
4 o braku optat
wszystkich _ 47% P ]
] tak, ale tylko o niektdrych o
optatach - 16%
o 53%
niektorych podat tylko ogding kwote . 11%
= ) N=19 _ - . ]
= nie wszystkie informacje podat I 50/
LLJ prawidtowo 0
[ — -
—
AV Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna nie poinformowat W 5% N=19
> uisci¢ optate?* B
N
@)
E tak, w kasie 75%
=
2 tak, w banku | 0%
= .
nie
o
» poinformowat 25%

' "‘ , N=16
40 . * sprawy, w ktorych s wymagane optaty
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

Czy urzednik poinformowat, gdzie masz
zlozy¢ dokumenty?

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
s6% e

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, o
ale o niektorych 25%

nie
(o)
nie poinformowat 19% poinformowat - 16%
N=16 N=19

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 32%




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (4)

m Tak Nie O Nie byto takiej potrzeby

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

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

. s 219%
ktora przedstawites/as? 0
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze _
istnieje mozliwosc telefonicznego 5%
poinformowania o odbiorze decyzji? x
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)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet




ICS Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

GGGGG

URZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

Urzad nie odpowiedziat na
zgtoszenie sprawy przez Internet
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URZAD DZIELNICY WESOtA
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOtA

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE

PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)

1 osoba

N=20

DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

L

)

~Miejsc siedzqcych mogtoby byc wiecej (...).” (WOM)

Urzednik zrozumiale poinformowat o wymogach przy zatatwianiu sprawy.” (WOM)

Lbytem w petni usatystakcjonowany wizytg, gdyz szybko i sprawnie zatatwitem problem. Nie ma najmniejszego

problemu z odszukaniem miejsca i uzyskaniem informacji.” (PI)

LUrzedniczka nie byta chetnado udzielania informacji, wydata mi wniosek i bardzo chetnie odsytata do innego
urzednika (...)"” (PI)

(-..) po kazdej udzielonej informacji musiatam dopytac - I co dalej? Urzednik byt wyraznie zmeczony.” (WOM)

)




[63 Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WESOtA

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna? 95% 5%,

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / N=20
czytelne?

— i

=

H Czy dostepne s3 karty informacyjne? 50%

<

h Czy karty informacyjne, ktore sq poza | &

okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/

,L_,) delegatura BAiISO s ulozone w 100%

e nalezytym porzadku? N=10

s =

i 7

E Gdzie znajduja sie karty informacyjne? kieszonki 4 wskazania
stojaki 2 wskazania

" okienko PI/

stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 4 wskazania

’ inne 2 wskazania

48 _ N=10




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

B Tak Nie

Czy dostepne sa formularze / wnioski? N=20

Czy formularze / wnioski sa w fatwym do
zauwazenia miejscu?

1l

—
=

L Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?

A4

h kieszonki 4 wskazania

O stojaki 2 wskazania * na tablicy 15 wskazan
= inhe 2 wskazania % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 2 wskazania
= N8 stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

ﬁ B % nie s dostepne 3 wskazania
— N=20

N
Y
O




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA :

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

B Tak Nie
Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
formularzy / wnioskow jest odpowiednia? - _
100% N=17
Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/ ]
wnioskow jest wystarczajaca? 259, \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob ]
oczekujacych jest wystarczajaca? 30%
— Czy jest czynny automat z napojami /
5 czynny barek? - 75%
Q -
Czy s dostepne bezplatne gazetki /

> wydawnictwa urzedu? 70% |
N
'L_|) i
= Czy dziatat system numerkowy? 100%
=
L i
2 Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt ]
— do Ciebie i zaoferowat pomoc? ' 20% 80%

W
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

H Tak Nie
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? \
Czy na biurku urzednika jest porzadek?
Czy na biurku sa brudne naczynia? 100% >
| N=20
— Czy na biurku urzednika znajduja sie
5 tylko przedmioty zwigzane z praca?
[ —
—
X Czy urzednik ma identyfikator z imieniem 350,
> i nazwiskiem? )
N
@)
—i
=
=
L identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania
w okienku / na biurku
=13

A
A

N
U1
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY WESOLA

ZACHOWANIE SIE U

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

4 interesantow
prébowano odestac

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

N=20

Czy urzednik rozpoczat obstuge
Twojej sprawy od razu?

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

B TAK, OD RAZU

RZEDNIKA WOBEC INTERESA

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

ITA (1)

Czy urzednik przywitat Ciebie?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W czym moge pomdc” w - 74%
uprzejmy sposob

ale uzyt innych stow

Tak, przywital mnie uprzejmie, . 16%

,W Czym moge poméc”, ake nie I5°/o
byto to uprzejme

Nie przywitat mnie w ogéle |§ 5%
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

H Tak Nie
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? 16%
Czy urzednik mowit wyraznie? 5%
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik
zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt |
positek / przekaske / zul gume / pit herbate, o
. <. 100%
kawe lub inny napoj?
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 89%
Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 26%

> N=19
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie
przedstawionej sprawy 58% ‘
(czy dopytywat o szczegoty)?
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 11% 89%
dla Ciebie?

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

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy
w trakcie rozmowy z Toba?

Urzednik NIE opuszczat TAK, dzwonit 1 raz podczas 1 wizyty.
stanowiska pracy

Urzednik nie odebrat telefonu.
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Wydat druk formularza / wniosku _ 63%

Poinformowat, gdzie znalez¢

formularz/ wniosek na terenie - 26%

urzedu

Poinformowal, ze formularze /
wnioski sg dostepne na stronie . 11%
internetowej urzedu

19

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
wypetnic¢ formularz/ wniosek?
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOtA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Wyjasniat
sprawe ,,z
g*owyll

95%

Postugiwat sie
papierowymi o
kartami 5%
informacyjnymi

N=19
PODSTEPNY KLIENT

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie
informacyjnej

79%

Dat karte
informacyjng

Poinformowat, ze
karta
informacyjna jest
dostepna na
stronie
internetowej
urzedu
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 95%

74%

wymagane optaty
"o [N -
termin odpowiedzi _ 58%
e |

N=19




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

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, o tak, o wszystkich optatach / _
wszystkich 8% braku optat 63%
tak, ale tylko o tak, ale tylko o niektdrych
iektorych 37% optatach B 11%
nie . o
poinformowat 5% podat tylko ogolng kwote . 11%
= N=19 _ o . ]
= nie wszystkie informacje podat I 50/
LLJ prawidtowo 0
[ — -
—
AV Czy urzednik poinformowal, gdzie mozna nie poinformowat 11% N=19
> uisci¢ optate?* B
N
@)
E tak, w kasie 63%
=
Urzednik nie poinformowat o optatach
0
2 tak, w banku 656 manipulacyjnych pobieranych w banku
= .
nie
poinformowat 40%
N=16

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY WESOLA

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat o tak,
s0% oo | 75

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat, 0 |
ale o niektorych 13%
mover | 21
i o
nie poinformowat 37% poinformowat
N=16 N=19

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 32%




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

GROUP

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

m Tak Nie O Nie byto takiej potrzeby

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates
jego /jej wyjasnienia? 74%

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

. s 329
ktora przedstawites/as? 0
Czy urzednik poinformowat Ciebie, ze
istnieje mozliwosc¢ telefonicznego 11%
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) W TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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B NIE (zdecydowanie + raczej nie) W NIE (zdecydowanie + raczej nie)

L%
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY WESOLA

RZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE

(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z wiasciwg osobg? TAK -
P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Toba rozmawiac? TAK -
P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat ,dziekuje za rozmowe”/ ,,do widzenia”)? TAK -

Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila

TEGO SAMEGO DNIA, kiedy
zgtoszono
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URZAD DZIELNICY WELOCHY
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Otoczenie - wyglad urzedu




% Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

OCZEKIWANIE NA OBSLUGE

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO( SREDNIO)

0,8 osdb

N=20

L

Lurzedniczka data mi tylko karte informacyjng i uznata sprawe za zatatwiong. Nic sama nie powiedziata.”
(Delegatura BAISO)

LUrzednicy wykazujg duzo iniciatywy w pomocy interesantom. Po obstuzeniu osoby nie czekajg az wejdzie
nastepny, tylko wychodzq do czekajacych i prosza o wejscie (...)” (WOM)

)

Pracownik sprawnie poinformowat o procedurach.” (PI)

Bardzo przyjemny urzad, rzeteini pracownicy, dobrze wykwalifikowani i poinformowani.” (WOM)
LwUrzednik byt kompetentny i przygotowany do prowadzenia rozmowy, ale robit to jak automat (...). Nie
informowat o szczegotach (...)” (WOM)

~Pan w informacji byt na tyle mity, Ze odbit mi karte informacyjng na xero (...)” (PI)
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)
B Tak Nie

Czy widoczna jest tablica informacyjna? 95% 5%

Czy oznakowanie PI jest widoczne? 100%

Czy oznakowanie poszczegodinych

stanowisk WOM jest widoczne / 100%
czytelne? N=20
—
=
<
> Czy karty informacyjne, ktore sq poza | &
N okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ o
@) delegatura BAiISO s ulozone w -
E nalezytym porzadku?
N=14

= L
L
2 Gdzie znajduja sie karty informacyjne? kieszonki 9 wskazan
— stojaki 2 wskazania

. okienko PI/

' stanowisko WOM/ delegatury BAiSO 1 wskazanie
’ inne 1 wskazanie
70

N

N=14




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)
B Tak Nie

Czy dostepne sa formularze / wnioski? 30% | N=20

I

Czy formularze / wnioski sq w tatwym do 100% N=14
zauwazenia miejscu? -

—

=

L Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych

':l' Gdzie znajduja sie formularze / wnioski? formularzy / wnioskow?

A4

h kieszonki 13 wskazan ,

O toiaki 3 wsk ) % na tablicy 12 wskazan

— Stojaki wskazania % w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 1 wskazanie

= N=6 stanowiskiem WOM/ delegatury BAISO

E % w formie skoroszytu w okienku PI/ 1 wskazanie

2 przy stanowisku WOM/ delegaturze BAiSO

— % inne 1 wskazanie
% nie sq dostepne 8 wskazan

N=21

&

N
N




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

H Tak Nie 0 Nie zauwazono
Czy odlegtosc¢ stolikow od wzorow wypetnionych
A S
formularzy / wnioskow jest odpowiednia? 44% | N=16
Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/ ]
whioskow jest wystarczajaca? 10% \
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osob ]
oczekujacych jest wystarczajaca?

— Czy jest czynny automat z napojami /
5 czynny barek? 35%
— > N=20
J -
AV Czy s dostepne bezplatne gazetki /
> wydawnictwa urzedu? 85% 15% |
N
'L_|) i
= Czy dziatat system numerkowy? 100%
=
L i
2 Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt ]
— do Ciebie i zaoferowat pomoc? FEI 75%

-

z
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

H Tak Nie
Czy urzednik jest ubrany na stuzbowo? 10% \
Czy na biurku urzednika jest porzadek?
Czy na biurku sa brudne naczynia? - 90% >
i N=21
— Czy na biurku urzednika znajduja sie
= tylko przedmioty zwigzane z praca?
—
Q -
Czy urzednik ma identyfikator z imieniem o
h i nazwiskiem? 10% /
@)
—
= 7
=
L identyfikator jest
E przypiety do
— identyfikator znajduje sie ubrania
w okienku / na biurku
=19

BN

N
N
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Ciebie?

B NIE ZAJAL SIE SPRAWA

Tak, powiedziat

»dzien dobry” lub

W CZym moge 71%
pomoc” w

uprzejmy sposob

4 interesantow
prébowano odestac

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA

N=20 Tak, przywitat
mnie uprzejmie, 0
ale uzyt innych 12%
Czy urzednik rozpoczat obstuge stow
Twojej sprawy od razu?

Nie przywitat mnie 0
w ogodle 18%

B TAK, OD RAZU
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[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WORBEC INTERESANTA (2)

B Tak Nie

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie o o
podtrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? 18%

Czy urzednik mowit wyraznie? 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik

zajmowat sie prywatnymi sprawami? 100%
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt | > N=17
positek / przekaske / zul gume / pit herbate, o
. <. 100%
kawe lub inny napoj?

o
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 94%

Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnal? 24% ]
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy




[63 Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

GROUP

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak Nie
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie
przedstawionej sprawy 599, ‘

(czy dopytywat o szczegoty)?

b N=17
Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 12% 88%
dla Ciebie? }
—
=
LL]
[ —
<
Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit telefon
> Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktorym
B w trakcie rozmowy z Toba? miata miejsce rozmowa?
—
P
= i i :
L Urzednik NIE opuszczat TAK, dzwonit 1 raz podczas 1 wizyty.
stanowiska prac o
E ° pracy Urzednik nie odebrat telefonu.

N
N
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

wydat druk
formularza / 71%
whiosku

poinformowat,

gdzie znakez¢ o
formularz / wniosek . 12%

na terenie urzedu

poinformowat, ze
sq one dostepne o

na stronie I 6%

internetowej urzedu

nie wydat
formularzy / nie . 12% N

poinformowat

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
wypetnic¢ formularz/ wniosek?

=17
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy ....

Wyjasniat
sprawe ,,z
gI,OWyII

76%

Postugiwat sie

papierowymi o
kartami 24%
informacyjnymi
N=17

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

Urzednik NIE komentowat
uwag interesanta

N=3

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o karcie
informacyjnej

Dat karte informacyjng

Poinformowat, gdzie znalez¢ karte
informacyjng na terenie urzedu

Poinformowat, ze karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej urzedu

599%

-
I 6%
I 6%

N=17
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane dokumenty 88%

65%

53%

wymagane optaty

miejsce ztozenia
dokumentdéw

rodzaju dokumentu:

N=21
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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, o
wszystkich 53% tak, o wszystkich optatach / o
b 29%
raku optat
tak, ale tylk .
r;igliéz/cr? ° 35% tak, ale tylko o niektdérych - 299,
optatach 0
nie 7
. 12%
poinformowat podat tylko ogdlng kwote - 18%
N=17 i
nie wszystkie informacje podat o
prawidtowo . 12%
Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna |
uisci¢ oplate?* nie poinformowat F 12%

N=17
tak, w kasie 47%0

tak, w banku | 0%
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nie
poinformowat

53%

* sprawy, w ktdrych sg wymagane optaty
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

7

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEI SPRAWY (3

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

tak, prawidtowo poinformowat 570 tak,

poinformowat

tak, prawidtowo poinformowat,
ale o niektorych

129% b

* sprawy, w ktorych sq wymagane kopia / oryginat

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

tak,

poinformowat

nie
o
poinformowat - 35%

N=17
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GROUP

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

Czy urzednik w jasny sposob wyjasnit, co
powinienes zrobic, aby zatatwic¢ sprawe,
ktora przedstawites/as?

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

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

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

L%

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

B Tak Nie O Nie bylo takiej potrzeby

71%

29%

18%

Czy Twoim zdaniem urzednik byt
kompetentny?

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

B NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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/Zgtoszenie sprawy przez
Internet
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GROUP

RZEDNIK - ODPOWIEDZ NA ZGLOSZENIE INTERNETOWE
(e-rejestracja samochodu)

P1. Czy urzednik powitat Ciebie? TAK -
P2. Czy urzednik podat swoje imie i nazwisko? TAK -
P3. Czy urzednik podat nazwe Wydziatu, z jakiego dzwoni? TAK -
P4. Czy urzednik podat nazwe Urzedu, z ktérego dzwoni? TAK -
I_ P5. Czy urzednik upewnit sie, ze rozmawia z whasciwg osoba? TAK -
=
LLl P6. Czy urzednik przedstawit cel swojego telefonu ? TAK -
—
—
A4 P7. Czy urzednik zapytat, czy moze teraz z Toba rozmawiac? TAK -
(@) P8. Czy urzednik pozegnat Ciebie (powiedziat , dziekuje za rozmowe”/ ,do widzenia”)? TAK -
—i
= - . . NASTEPNEGO DNIA
Czas oczekiwania na telefon po wystaniu e-maila ;
Z po zgtoszeniu
L

N

T




