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Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogdlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Urzednik - sposdb zatatwienia przedstawionej sprawy

POSZCZEGOLNE URZEDY - ZESTAWIENIE
Otoczenie - wyglad urzedu
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogdlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy
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Giowny cel ocena obstugi interesantow w urzedach dzielnic
miasta st. Warszawy

e Metoda Obserwacja uczestniczaca

e Technika Tajemniczy Klient

e Wielkosc proby 14 urzeddw (224 wizyty)
— o Definicja proby gtownej Punkty Informacyjne, stanowiska WOM oraz
= Delegatury BAISO w urzedach dzielnicy: Bemowo,
% Biatoteka, Bielany, Praga Potudnie, Praga Pétnoc,
v Rembertow, Srodmiescie, Targowek, Ursus, Ursynow,
h Wawer, Wesofa, Wtochy, Zoliborz.
=
% e Miejsce badania Warszawa
L
E e Termin realizacji 23 listopada - 6 grudnia 2006
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mfli Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
WYGLAD URZEDU (1)

e Oznakowanie stanowisk WOM jest widoczne/ czytelne w wiekszosSci urzedow.

e Oznakowanie Punktu Informacyjnego (PI) najgorzej oceniono w urzedach dzielnicowych na Bielanach
(podobnie jak w zesztorocznej fali badania).

e Tablica informacyjna jest najlepiej widoczna w urzedach dzielnicowych na Bielanach, Pradze Potudnie,
Srodmiesciu, Ursynowie, Wtochach oraz w Ursusie. W pozostatych urzedach zdarzato sie, ze nie byta
dostrzegana (szczegodlnie w Wawrze i Wesotej

e Karty informacyjne byty dostepne na sali podczas 90% realizowanych wizyt. Najmniejszy problem z
dostaniem karty byt w urzedzie w Srodmiesciu. Kart brakowato najczesciej w Wesotej (31% wizyt).

e W wiekszosci urzedow karty informacyjne znajdujq sie w kieszonkach i zazwyczaj sg porzadnie pouktadane.

e Formularze/ wnioski dostepne byty w 54% realizowanych wizyt (poza okienkami, do ktdrych byta wizyta).
Najlepiej wypadty pod tym wzgledem urzedy w Rembertowie (75%) i na Zoliborzu (81%). Za okienkiem u
urzednika znajdowaty sie one najczesciej w urzedzie na Pradze Potnoc. Czesto nie byto ich na Targdwku,
Bemowie, Ursusie i Bielanach.

e Formularze/ wnioski znajduja sie raczej w tatwym do zauwazenia miejscu (najczesciej znajdowano je
w kieszonkach). Najtrudniej je znalez¢ w urzedach w Wesotej (50%) i na Pradze Potudnie (63%).
Najtatwiej w urzedach dzielnic: Biatoteka, Wawer i Zoliborz (po 94%).
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s Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
WYGLAD URZEDU (2)

e Podczas 16% wizyt nie udato sie znalezé wzorédw wypetnionych formularzy/ wnioskdw. Dotyczy to
szczegolnie wizyt dotyczacych dziatalnosci gospodarczej w WOM-ach.

e Sytuacja jest jednak lepsza niz w roku 2005 kiedy w przypadku 28% wizyt nie zostaty zauwazone wzorow
wypetnionych formularzy/ wnioskow

e Odlegtos¢ blatéw/ stolikow od wzordw wypetnionych formularzy/ wnioskow zostata oceniona jako
odpowiednia w 72% realizowanych wizyt (przed rokiem w 72%).

e (Czesciej wzory byty zauwazone przez odwiedzajacych Punkty Informacyjne (84%), a najrzadziej w
delegaturach BAISO (49%). Najlepiej prezentujg sie w tym przypadku urzedy: Praga Pdtnoc i Biatoteka, a
najgorzej - Ursus i Wawer.

e Liczba blatéw/ stolikdw do pisania formularzy/ wnioskow oraz ilo$¢ miejsc siedzacych dla interesantow
oceniono na wystarczajgce podczas 83% wizyt (tak jak w ubiegtym roku).

— Najlepiej w urzedach: Praga Potudnie, Srédmieécie, Wiochy, Zoliborz (94%)
— Najstabiej w urzedzie dzielnicy Rembertéw (56%)

e Liczba miejsc siedzacych zostata oceniona jako wystarczajgca w czasie 91% wizyt. Sytuacje najlepiej
wyglada w urzedach dzielnic: Praga Pdtnoc, Srédmiescie, Wawer, Wiochy i Zoliborz (100% wizyt).

e Tylko w czasie 9% wizyt interesantowi zaoferowano pomoc, kiedy znalazt sie na terenie urzedu (podobnie
jak przed rokiem). NajczeSciej w urzedzie na Bielanach (4 wizyty: 25%). Natomiast w urzedzie na
Ursynowie taka sytuacja w ogodle nie miata miejsca. CzeSciej pomoc oferowali pracownicy WOM (14%) niz
PI lub BAISO (po 2%).
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I STANOWISKA PRACY

e Urzednicy posiadali widoczne identyfikatory z imieniem i nazwiskiem w czasie 81% wizyt. CzeSciej miato to
miejsce w WOM (88%) i Punktach Informacyjnych (84%). W delegaturach BAISO identyfikatory zostaty
zauwazone w czasie 53% wizyt.

e Najrzadziej identyfikatory zostaty zauwazone w urzedach dzielnic: Bemowo i Ursus (69% wizyt).

e Wiekszos¢ urzednikdw posiadata strdj ,stuzbowy” podczas wizyt (91%). NajczesSciej miato to miejsce w
dzielnicach Praga Pétnoc i Praga Potudnie (100% wizyt). W pozostatych urzedach zdarzaty sie pojedyncze
przypadki, kiedy ubior urzednika nie byt postrzegany jako stuzbowy, najczeSciej na Targdwku (3
przypadki).

e Najczesciej za stroj stuzbowy uznawano ubidr pracownikdw Punktow Informacyjnych (98%), najrzadziej
0sOb pracujacych w delegaturze BAiISO (86%).

 Na wigkszosci urzedniczych biurek panuje porzadek (93%). Idealnie pod tym wzgledem wypadajg urzedy:
Praga Potudnie, Srédmiescie, Ursus, Wiochy i Zoliborz (wszystkie wizyty). Najstabiej - urzad na Bemowie
(75%) i Bielanach (81%).

e W czasie 9% wizyt zauwazono na biurku urzednika przedmioty niezwigzane z jego pracg (podobnie jak w
ubiegtym roku: 11%). Najczesciej w urzedach: Biatoteka, Targowek i Wesota (19% - po 3 wizyty). Nie
miato to w ogole miejsca w przypadku urzedow: Praga Potnoc i Srodmiescie.

e Zdarzajq sie tez brudne naczynia (kubki, talerzyki), tacznie 5%. Przypadki takie odnotowano najczesSciej w
urzedach w Ursusie (3 przypadki) oraz w Biatotece, Rembertowie i Wesotej (po 2 przypadki).
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Wiekszos$¢ urzednikow zajeta sie przedstawiong im sprawg, ale w 13 przypadkach odmdéwiono, odsytajac
interesanta do innego urzedu:

— Scenka ,Gorka” (13 odestan), w ktorej interesant pytat w kazdym z urzedéw o plany dotyczace
zagospodarowania przestrzennego dzielnicy Ursynow (wypis i wyrys ze studium uwarunkowan i
kierunkdéw zagospodarowania przestrzennego Ursynowa)

Podczas zdecydowanej wiekszosci wizyt (99%) urzednicy od razu zajeli sie sprawg albo przeprosili
interesanta, ze zajmgq sie sprawg za chwile.

W 4 przypadkach z 224 urzednicy nie zajeli sie sprawg od razu ani nie przeprosili za zwtoke. Takie sytuacje
pojawity sie w urzedach:

— Bemowo (2 przypadki)

— Ursus i Praga Potudnie (1 przypadek)

Uprzejme powitanie oraz zegnanie interesanta nie jest nadal powszechnym zwyczajem w urzedach. W 15%
wizyt urzednicy nie przywitali uprzejmie osoby przychodzacej w celu zatatwienia sprawy w tym:

- W 9% wizyt powitanie to nie byto zbyt uprzejme.
— W 6% wizyt nie przywitano interesanta w uprzejmy sposdb
W 8% wizyt nie pozegnano uprzejmie interesanta. Najwiecej takich sytuacji zauwazono w urzedach na

Zoliborzg (25% wizyt). W czasie wszystkich wizyt interesanta uprzejmie pozegnano w urzedach: Praga
Potnoc, Srodmiescie, Wawer i Wiochy.
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mm  Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

e Urzednicy méwili wyraznie we wszystkich urzedach. Jedynie w czasie jednej wizyty na Targdwku dykcja nie
podobata sie audytorowi.

e Kontakt wzrokowy z interesantem podtrzymywany byt podczas 92% wizyt w warszawskich urzedach.
Najrzadziej miato to miejsce na Bemowie (69%). Wszyscy urzednicy starali sie to robi¢ w dzielnicach:
Biatoteka, Bielany, Praga Pdétnoc, Targdwek, Wawer i Wtochy.

e Podczas 9 wizyt urzednicy w czasie rozmowy z interesantem zajmowali sie¢ prywatnymi sprawami -
szczegodlnie w urzedach Rembertow, Srédmiescie i Wiochy (po 2 wizyty) oraz na Bielanach, Zoliborzu i w
Wesotej (pojedyncze wizyty)

e Positki w czasie pojedynczych wizyt spozywali tylko pracownicy urzeddw na Bemowie i Pradze Potudnie.

e W 95% wizyt interesanci nie odczuwali, by urzednicy okazywali im zniecierpliwienie (podobnie jak przed
rokiem). Najczesciej takie odczucie odnotowywano w urzedach na Bemowie, Ursynowie i Zoliborzu (po 2

wizyty).
e Zniecierpliwienia w ogdle nie okazywali interesantom pracownicy urzedéw w dzielnicach:
— Bielany
— Praga Pétnoc,
— Srédmiescie
— Wawer
— Wesota
— Wiochy
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

e 2/3 urzednikdw wyjasniajacych przedstawiong im sprawe dopytywata interesanta o szczegdty odnosnie tej
sprawy (w ubiegtym roku 59%). Najlepiej pod tym wzgledem wypadajg pracownicy WOM i BAISO (69%)
podczas gdy w Punktach Informacyjnych dopytywano tylko w czasie 48% wizyt.

* Najczesciej dopytywali interesantow pracownicy urzedéw w dzielnicach:

— Ursus (87%)
—  Srédmieécie (80%)
—  Wtochy (73%)
a najrzadziej w dzielnicach:
— Bemowo (53%)
— Targowek (53%)
o WiekszoS¢ urzednikow postuguje sie jezykiem zrozumiatym dla interesanta (95% o 7 punktow

procentowych wiecej niz w roku 2005). Problemy ze zrozumieniem wystgpity w czasie pojedynczych wizyt
na Pradze Potudnie i na Bielanach.

 Pracownicy urzedow opuszczali stanowisko pracy tylko w czasie 4 wizyt (w urzedach na Ursynowie, Pradze
Potudnie, w Rembertowie i Wawrze). Zaden z urzednikdw nie poinformowat interesanta w jakim celu to
robi.
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s Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

e Druk formularza/ wniosku wydano w 71% realizowanych wizyt, a w 21% urzednik poinformowat, gdzie
znalez¢ taki druk na terenie urzedu.

e Druki najczesciej wydawali pracownicy urzedéw na Zoliborzu i w Rembertowie (po 93%).

e W czasie 5% wizyt urzednik poinformowat, ze takie formularze/ wnioski znajdujg sie na stronie
internetowej urzedu.

e W czasie 41% wizyt urzednik zaproponowat wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/ wniosek. W
ubiegtym roku byto to tylko 18%. Aktualnie z wyjasnieniami najczesSciej spieszyli pracownicy urzedow w
dzielnicach: Praga Pdtnoc, Wesota, Rembertow i Biatoteka.

— Najrzadziej wyjadnienia proponowali urzednicy z dzielnic: Zoliborz, Targéwek, Wawer i Wtochy.

e W 68% wizyt urzednicy w ogdle nie wspominali o karcie informacyjnej a wydano jg podczas 21% wizyt
(wyniki takie same jak przed rokiem). Najrzadziej o karcie informacyjnej wspominali pracownicy urzedow
Bemowo i Wawer.

e Podobne jak pod koniec w roku 2005, urzednicy zazwyczaj wyjasnili sprawe ,z gtowy” (93%), nie
positkujac sie kartami, czy komputerem. Kartami postugiwato sie tgcznie tylko 8% urzednikow.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

» Najczesciej urzednicy sami (bez dopytywania) informowali o wymogach zwigzanych zatatwieniem sprawy,

w tym:
— wymaganych dokumentach 94% (90% w roku 2005)
— optatach 71% (74% w roku 2005)
— terminie odpowiedzi 58% (56% w roku 2005)
— miejscu ztozenia dokumentow 49% (60% w roku 2005)

— rodzaju dokumentéw kopia/ oryginat 34%  (47% w roku 2005).

e W przypadku 9% wizyt urzednicy nie poinformowali w ogdle o niezbednych optatach (lub ich braku).
Najczesciej miato to miejsce w Ursusie (3 wizyty).

e Urzednicy, jesli informujq o miejscu uiszczenia optaty, to wskazujg zazwyczaj kase urzedu (28% wizyt).
Tylko podczas 4 wizyt interesanci zostali poinformowani o mozliwosci dokonania optaty w banku.

e Ponad potowa urzednikow (55%) zajmujacych sie przedstawionymi sprawami informowata o wymogu
ztozenia kopii badz oryginatu dokumentu. NajczeSciej: na Zoliborzu, Targowku, Pradze Potudnie i
Bielanach. Najrzadziej zas w Ursusie, na Bemowie, w Wawrze i na Ursynowie.

e Terminy rozpatrzenia sprawy byly podawane znacznie czesciej niz przed rokiem. Prawidtowych odpowiedzi
udzielito 84% urzednikdw (przed rokiem 67%). Najczesciej prawidtowych odpowiedzi udzielali pracownicy
urzeddéw na Targowku i w Wawrze, najrzadziej natomiast na Bemowie i Ursynowie.

e Urzednicy czesciej niz przed rokiem upewniali sie, czy interesant zrozumiat ich wyjasnienia. Czyni tak 59%
pracownikow urzedow (przed rokiem 43%). NajczeSciej ma to miejsce w urzedach dzielnic: Ursus oraz
Bielany, SrodmiesScie, Wesota i Wiochy.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

e Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikdbw w czasie 12% wizyt (spadek o 6 punktow
procentowych w porownaniu z rokiem 2005). Najczesciej miato to miejsce w urzedach dzielnic: Praga
Potudnie i Ursynow. Sytuacje takie nie miaty w ogdle miejsca w dzielnicach: Bielany, Srédmiescie i Praga
Potnoc.

e 0Ogdblny poziom zadowolenia z obstugi jest dobry, zaréwno na skali jak i w odsetkach wskazan (powyzej
Srodka skali). Sposrod wszystkich interesantéw, ktorzy odwiedzali urzedy 84% deklarowato zadowolenie ze
sposobu obstugi przez urzednika. Najbardziej zadowoleni byli po wizytach w dzielnicach:

— Targdéwek (100%)

— Wiochy (100%)
— Rembertow  (93%)
- Wawer (93%)

— Srodmieécie  (93%)

e Najnizszy poziom zadowolenia z obstugi wystgpit po wizytach w urzedach dzielnic:
— Ursyndéw (63%)
— Praga Potudnie (67%)

e Taki poziom zadowolenia z obstugi urzednicy zawdzieczajg przede wszystkim uprzejmosci, postrzeganym
kompetencjom i zrozumiatosci przekazywanych informacji. Najnizej zostata oceniona wiasna inicjatywa w
przekazywaniu informacji klientom.
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Schemat i opis badania




% Schemat badania

URZAD MIASTA

PUNKTY INFORMACYJNE
(PI)
stanowiska
- prawo jazdy
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/gtaszane sprawy
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Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnoSci gospodarczej (WOM, PI),

Rejestracja pojazdu nowego zakupionego w Polsce (WOM, PI),

Wydanie decyzji o pozwoleniu na rozbiérke (WOM),

Wydanie wtdrnika prawa jazdy (WOM),

Zaswiadczenie o dokonaniu montazu instalacji gazowej (WOM),

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

Przyznanie dodatku mieszkaniowego (WOM),

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

Wymiana dowodu osobistego (Delegatura BAISO, PI)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad 2 miesigce cudzoziemca, obywatela panstwa
cztonkowskiego UE (Delegatura BAiSO)

Wydanie wtornika nalepki kontrolnej lub wydanie znakéw legalizacyjnych w przypadku ich zniszczenia
lub utraty (WOM)

Wydanie wypisu i wyrysu ze studium uwarunkowan i kierunkow zagospodarowania przestrzennego m.st.
Warszawy (WOM)

Wydanie decyzji o wykresleniu z ewidencji dziatalnosci gospodarczej (WOM)




% Metodologia badania , Tajemniczy Klient”

TECHNIKA BADANIA "MYSTERY SHOPPING":

— Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow — obserwuijq i oceniajg
sposOb oraz jakosS¢ obstugi.

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

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

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

SPOSOB REALIZACII:

= Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytoréw w zakresie standardéw obstugi
w urzedach.

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

— OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU

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

— URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

— URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY
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WSZYSTKIE URZEDY
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Otoczenie - wyglad urzedu
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WA Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

= 2005 (N=267) 02006 (N=224)

. . 94%
Czy widoczna jest

tablica informacyjna?
94%

Czy oznakowanie
Punktu Informacyjnego
jest widoczne

95%

97%

/czytelne?
Czy ozna k?wanie 99%
poszczegolnych
stanowisk WOM jest o
widoczne /czytelne? 97%
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Ocena obstugi klientéow - WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki)
przy okienku (na ladzie)
za okienkiem u urzednika
w innym miejscu

nie ma brak

nie wiem/ trudno powiedzie¢

Czy karty informacyjne,
ktdre sq na terenie urzedu
utozone sg w nalezytym
porzadku?

Czy karty informacyjne na
terenie urzedu, w ktdérym
tatwo je zauwazy¢?

11%

16%

28%

7%

4% 02006 (N=224)

B Tak

65%

B Nie dotyczy
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WA Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki stojaki) 54%

za okienkiem u urzednika 39%

przy okienku (na ladzie) 14%

w innym miejscu 30%

| -

nie ma brak || 1%

nie wiem trudno powiedzie¢ 5% 02006 (N=224)

Czy formularze wnioski, ktore sg
na terenie urzedu utozone sgq w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski na terenie
urzedu sg w miejscu, w ktdrym
tatwo je zauwazyc¢?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - WSZYST
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formular

KIE URZEDY

zy wnioskow?

-

na tablicy

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/
delegatury BAISO

w formie skoroszytu w okienku PI/ stanowisku WOM/ delegatury
BAISO

w innym miejscu

nie sg dostepne

nie wiem/ trudno powiedzie¢

28%

C ]15%

Czy odlegtosc blatéw stolikdw od wzoréw wypetnionych formularzy
whioskow na tablicach w skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatéw stolikdw do pisania formularzy wnioskow jest
wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest wystarczajgca?

Czy sq dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa urzedu na terenie
urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikdéw podszedt i zaoferowat pomoc?

62%

0 2006 (N=224)
W 2005 (N=267)

72% 23% 4%
83% 13% 4%
91% 8%| 1%
50% 31% - 19%-
73% 19% 8%
9% @ 1%
B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

02006 (N=224) B 2005 (N=267)

Czy odlegtos¢ blatéow stolikdw od wzordéw wypetnionych
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw stolikdw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca? 84%

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 91%
wystarczajaca? 84%

Czy sg dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikdéw podszedt i zaoferowat pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientdéw - WSZYSTKIE URZEDY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo"?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku s3a brudne
naczynia?

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

Czy urzednik ma identyfikator z
imieniem i nazwiskiem?

2005 (N=267)
2006 (N=224)
2005 (N=267)

2006 (N=224)

H Tak O Nie ® trudno powiedzie¢

2005 (N=267)

0,
3%[ 96% @

2006 (N=224)

2005 (N=267)
2006 (N=224)
2005 (N=267)

2006 (N=224)

2005 (N=233)

2006 (N=180)

5%] [91%] {49%|
88% 11% ﬁl
86% 9%] [ 5%
87% 13%
81% 13%| 6%

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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W Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie Czy urzednik przywitat Cie?
obstugi sprawy?

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub
»W CZym moge
pomoc” w uprzejmy
Sposob

0,
B Odeslat w inne miejsce 80%

B Tak, zajat sie sprawq Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt

innych stéw

2005 (N=267) 2006 (N=224)

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub
Czy urzednik rozpoczat »W CZym moge
obstuge sprawy od razu? pomdc”, ale nie
byto to uprzejme

® NIE OD RAZU i nie

. . .. Tak, przywitat, ale 19%
wyjasnit przyczyny ani nie 0

uzyt innych stéw a
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przeprosit powitanie nie byto
uprzejme 1%
@ NIE OD RAZU, ale
wyjasnit przyczyne / i
przeprosit _ _ _ 6% 02006 (N=224)
Nie przywitat mnie
B TAK, OD RAZU w ogole 14%

B 2005 (N=250)

b

2005 (N=250) 2006 (N=224)

N
o




1S
QUANT

GROUP

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

B Tak O Nie B trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=250)
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=224) [7%] | 19]
2005 (N=250) [2%]
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=224)
3% N
Cay podczas rozmowy z Toba | 2005 (N=250) [T gy
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami? 2006 (N=224) o5l 1
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=250) _
urzednik jadt positek / przekaske /
zutgume [ by herbates kawe lub 2006 (N=224)
inny napéj? S Ll S
2005 (N=250) ’*__
Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie? 2006 (N-224) | e
Czy urzednik uprzejmie Cie 2005 (N=250) --
pozegnat? —=5
2006 (N=224)




GGGGG

Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy

(WSZYSCY INTERESANCI)
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W Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBSEUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

B Tak O Nie B brak odpowiedzi
Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=250)
odnosnie przedstawionej sprawy
5tv)? v
(cay dopytywai 0 szc2e96)? | 506 (v_11)
2005 (N=250) 537 | | 2%
Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii? —
2006 (N=211) 959 B 3% 2%

= 2005 v=2so) P o
5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -

pracy w trakcie rozmowy z Toba? M
= 2006 (N=211)
A4
< =
O NIE
— Czy urzednik poinformowat Cie _ |E|
= L . - N=4

w jakim celu opuszcza stanowisko

= pracy?
T ?
—

-

W
N
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Ocena obstugi klientdow - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

0,
Wydat druk 71%

formularza / wniosku

75%

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

Nie wydat formularzy
/ nie poinformowat

ﬂ 10 02006 (N=211)
Nie dotyczy
= 2005 (N=250)

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

B Nie dotyczy

O Nie

HH | Tak

2005 (N=250) 2006 (N=211)
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Ocena obstugi klientdow - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat 93%
sprawe ,z
gtowy” 94%

Postugiwat sie

papierowymi 8%
kartami 4%
informacyjnymi

Postugiwat sie
papierowymi
aktami
prawnymi

2%

| -

Korzystat z D 20/
pomocy innych
urzednikow 1%

I 82006 (N=211
Postugiwat sie 1% ( )

komputerem {104 B 2005 (N=250)

Powiedziat, gdzie mozna znalezé
karte informacyjng na terenie

Powiedzial, ze karta informacyjna
jest dostepna na stronie
internetowej urzedu

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

0]
Nie wspominat o karcie 69%

informacyjnej 68%

21%

Wydat karte informacyjng
22%

urzedu

4% 02006 (N=211)

3% m 2005 (N=250)
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W™ Ocena obstugi klientdw - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (4)

Czy w trakcie rozmowy z Toba zadzwonit Czy urzednik odebrat dzwoniacy telefon?
telefon znajdujacy sie przy stanowisku,

przy ktérym miata miejsce rozmowa?

2005 (N=13)

Tak, odebrat wszystkie - 6 wskazan

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

2006 (N=6)
Tak, odebrat wszystkie - 5 wskazan

6 wskazan

1 raz - 12 wskazan

ONIE

3 razy - 1 wskazanie Nie, nie odebrat zadnego - 1 wskazanie

Czy urzednik przed odebraniem telefonu
przeprosit Ciebie / powiadomit,

W brak telefonu ze odbierze telefon?

2005 (N=7):
Tak - 2 wskazania

I_
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O
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5 trud Nie - 5 wskazan
ruano
powiedzie¢ 2006 (N=5):

Tak - 4 wskazania

2005 (N=250) 2006 (N=211)

Nie - 1 wskazanie
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




W
N

b

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

1S
QUANT

GROUP

Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

94%
wymagane dokumenty
90%

wymagane optaty

miejsce zozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

02006 (N=211)

(o)
47% = 2005 (N=250)
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W Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Czy urzednik poinformowat o wszystkich
oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej sprawy? — Po dopytaniu o catkowita kwote

tak, poinformowat
0 wszystkich o
optatach braku 75%
optat

Nie, nie podat

] Tak, po_da’r zadnej kwoty
tak, poinformowat calitmétq 249,
— mnie, ale tylko o 12% 51%
P niektorych
L optatach
—
— i
A4
> nie, w ogdle mnie
N nie poinformowat 9% 25%
H o optatach
=
= N=211
2 nie wiem trudno | | 5o, - N=211
— powiedziec¢ 0

PN
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Ocena obstugi klientdow - WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia

opftaty

Nie dotyczy

uiscic optate?

28%

N=211

35%

4 wskazania:

W Zadnym przypadku urzednik nie
poinformowat interesanta o dodatkowych
optatach zwigzanych z dokonywaniem optat
w banku
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BB Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
kopii / oryginatu dokumentu? na przedstawiona sprawe?

tak, prawidtowo
poinformowat o
wszystkich

55% o
tak, prawidtowo 84%

58% poinformowat

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
o niektdrych poinformowat, ale

nieprawidtowo

| 1%

poinformowat, ale
nieprawidtowo 1%

I_
=
L
—
= w ogodle nie
X | poinformowat
h w ogole nie 26%
@) poinformowat 29% i
—
= D 3% 02006 (N=211)
E 9% 02006 (N=211) brak odpowiedzi
nie dotyczy = 2005 (N=220)
E =B 2005 (N=220) |
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Ocena obstugi klientow -

WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

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

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

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

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

E Tak 0 Nie ® Nie byto takiej potrzeby

2005 v-20) [
2006 (N=211) _-_
2006 (N=211) | 0 |5
2005 (N=250) [l el

2005 (N=250) | 77%

2006 (N=211)

2005 01-250) P

2006 (N=211)"T &

O trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientdow - WSZYSTKIE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

2%| 3,44

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

3,41

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

2%| 3,32

N=211 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej) ® Trudno powiedzie¢

Urzednik odpowiadat szczegétowo
na wszystkie Twoje pytania

4%| 3,28

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

4%| 3,22

Urzednik udzielat Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z
wiasnej inicjatywy)

2%| 2,8

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA
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Ocena obstugi klientdéw - WSZYSTKIE URZEDY
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

profesjonalna i kompetentna obstuga 18%

mita obstuga 17%
sprawna/ szybka obstuga 16%
urzednik udzielit niezbednych informagji

urzednik byt pomocny/ chciat pomaoc

wszystko mozna fatwo znalez¢

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

dostepne wzory drukéw, formularzy

urzednik wykazywat zainteresowanie interesantem

czysto, porzadek

wiasciwa organizacja pracy

niechetnie udzielane informacje 4%

brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentéw | | 3%

niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta 3%

niekompetentny urzednik [|2% N=224
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JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE
(PI, WOM, DELEGATURY BAISO)




MW Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
FUNKCJONOWANIE URZEDOW - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

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

BAISO

N=140

N=130 N=104

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

| jego stanowisko pracy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
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Ocena obstugi klientdw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

WOM

95%

Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo”?
Czy na biurku urzednika jest porzadek? = 3‘;(;2

. . 7%
Czy na biurku sa brudne naczynia? [ 40,
Czy na biurku urzednika znajduja sie 93%
tylko przedmioty zwigzane z praca? 81%

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem =88%
i nazwiskiem? 93%
0 2006 (N=140)

1 = 2005 (N=130)

2006

odsetek odpowiedzi: TAK

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

N=123

Pl
98%
3%
95%
B

0%
2%

79%
S o6

84%
o5

32006 (N=42)
m 2005 (N=104)

N=35

BAiISO
86%
B0l
86%
o7

F 5%

3%

91%
73%

02006 (N=42)
m 2005 (N=33)

N=22
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Zachowanie sie urzednika

wobec klienta
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




S
Sl Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WOM : PI : BAiISO

O Nie, odestat w inne
miejsce (PI/ WOM)

B Tak, zajat sie sprawa

2005 2006 : 2005 2006 : 2005 2006

|_
=
Ll
—
%
>_
N
=
s
5 (N=130) (N=140) : (N=104) (N=42) : (N=33) (N=42)
|_

= odestano do WOM Ursynoéw 1 interesanta z 13 urzedéw (oprdécz Ursynowa) -
pytajacego o wypis i wyrys ze studium uwarunkowan i kierunkow zagospodarowania
przestrzennego Ursynowa (Scenka ,Gérka”)

-
-

e
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Ocena obstugi klientdow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

WOM PI BAISO

2%

] 5% B

r 7% _|

2005 (N=127) 2006 (N=140) 2005 (N=90) 2006 (N=42) 2005 (N=33) 2006 (N=42)

O NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

O NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m TAK, ZAJAL SIE SPRAWA




[es
WA Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (3)

Czy urzednik przywitat

Ciebie?
WOM PI BAiISO
Tak, powiedziat ,dzien dobry” 83% 64% 88%
kil [OT
uprzejmy spos6b 67% 58% 88%
Tak, przywitat mnie uprzejmie, | 5% 5% D 7%

ale uzyt innych stow 11% 21% 0%
E . i -
LL] Tak, powiedziat ,,dZiEI"'I dobry” 10% 2% 0%
— lub ,w czym moge pomoc”, ale R
2' nie bylo to uprzejme 8% 3% 0%
h Tak ital, ale uzyt i h - - 1

ak, przywitat, ale uzyt innych | 40,
H stéw a powitanie nie byto oo J 2% 0%
= uprzejme I 2% 1% 0%
> . . 1
= 19
2 Nie przywital mnie w ogdle . o 21% 5%
— F 13% 17% 12%
0 2006 (N=140) 02006 (N=42) 0 2006 (N=42)

= 2005 (N=127) m 2005 (N=90) m 2005 (N=33)
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

odsetek odpowiedzi: ,,TAK”

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg urzednik
zajmowalt sie prywatnymi sprawami?
Czy podczas rozmowy z Tobga urzednik

jadt positek / przekaske / zul gume / pit
herbate, kawe lub inny napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat?

WOM
90%
89%
99%
98%

6%
2%

93%
85%

0 2006 (N=140)
= 2005 (N=127)

PI
90%
83%
1 00%
98%
0%
f 4%
2%
1%

2%
7%
88%
68%

32006 (N=42)
= 2005 (N=90)

BAISO
98°/o
9 7%
100%
100%

0%
0%
0%
0%

10%
6%
93%
82%

0 2006 (N=42)
= 2005 (N=33)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

odsetek odpowiedzi: TAK

WOM PI BAiSO

Czy urzednik zadawat pytania odnosnie

przedstawic:lnej przez*Ciebie Spl:?wz i 69% 48% 69%
H o
( opytywa 0 szczego y) 69% 46% 61%

Czy uzywat terminologii niezrozumiatej 2% 17% 0%
dla Ciebie? 14% 11% E 9%,

— 3%, 0% 0%
= Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy 0% 0%
H w trakcie rozmowy z Toba? 6% 0
— -
vz 82006 (N=127) 02006 (N=42) 02006 (N=42)
h W 2005 (N=127) = 2005 (N=90) = 2005 (N=33)
3 I
—
Z - - - -
> Czy urzednik poinformowat Cie w jakim 2006 (N=4): zaden pracownik nie poinformowat
L celu opuszcza stanowisko pracy? 2005 (N=7): 3 pracownikow poinformowato
—

u1

e
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (2)

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

go znalez¢? WOM PI
69% 79%
wydat druk formularza / wniosku
' : _ 71% % 86%
poinformowat, gdzie znalez¢ taki 23% 7%
formularz / wniosek na terenie urzedu 14% 10%
nie wydat formularzy ani nie || 2% ; 2%
poinformowat 7% 1%
poinformowat, ze sq one dostepne na || 5% 12%
stronie internetowej Urzedu 49, 1%
e d 2%
ie dotyczy 3% j 204

32006 (N=42)
= 2005 (N=90)

02006 (N=127)
m 2005 (N=127)

Czy urzednik zaproponowat
wyjasnienie formularza/
whniosku / lub wyjasnit,
jak go wypetnic?
(2006)

BAISO
67%
66%
31%
34%

] 2%
0%

0%

0%

02006 (N=42)
m 2005 (N=33)

TAK

N=42
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

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

WOM PI
Wyjasniat sprawe z glowy 94% : 86% 95%
Postugiwat sie papierowymi kartami o o
informacyjnymi 4% 24% 5%

- 4 i -
&

Postugiwat sie papierowymi aktami | . o
: prawnymi (ustawy, monitory itp ) 1% 7% 2%
A4 .
>—
U Postugiwat sie komputeredfo J 2% ] 5%
=
LL] Korzystat z pomocy innych | ., 0
2 urzednikdow 1% 2% >%
I_ - i -

nie wiem trudno powiedzi@&o N=127 ; 2% N=42 090 N=42
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

WOM : PI : BAiSO

O Nie wspominat o karcie

. = informacyjnej

- 50%]|| =
— = ||64% = ||64% W Powiedziat, ze taka karta
= /2% /1% 81% informacyjna jest dostepna na
H . . stronie internetowej Urzedu
— . -
A4 . .
> : : O Powiedziat, gdzie mozna znalez¢
LN) karte informacyjna na terenie urzedu
— - .
= . .
S . .

n n 0
LL m Wydat karte informacyjna
E : : 5%

-

2005 (N=127) 2006 (N=127} 2005 (N=90) 2006 (N=42)* 2005 (N=33) 2006 (N=42)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
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QUANT

GROUP

Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WYMAGANE DOKUMENTY

WYMAGANE OPLATY

MIEJSCE ZLOZENIA
DOKUMENTOW

TERMIN ODPOWIEDZI

RODZAJ DOKUMENTU
(KOPIA / ORYGINAL)

WOM

94%
87%

73%

02006 (N=127)
= 2005 (N=127)

PI

24%
50%

32006 (N=42)
B 2005 (N=90)

BAiISO

02006 (N=42)
B 2005 (N=33)

95%
85%

79%
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Sl Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - SPOSOB ZAYtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

WOM PI BAiSO

tak, o 74% 98%

wszystkich 66% 45%

tak, ale tylko
o niektdrych

2%
3%

nie
poinformowat

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

02006 (N=127) @ 2006 (N=42) 82006 (N=42)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

WOM PI BAiSO

0]
tak, o wszystkich optatach / braku optat _4571 74% 57% 98%
° 58% 97%

podat tylko ogdlng kwote - 19%

B 19% 0%

0,
nie, w ogdle nie poinformowat ilfs/g ” EO}O% iz;)/;
0 0

o, 10% 29%
tak, ale tylko o niektorych optatach i 13% E% 0%

nie wszystkie informacje podat
prawidtowo l 6% 1% 0%

poinformowat nie o wszystkich opfatach i
w dodatku btednie J 2% 0

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

02006 (N=127)
= 2005 (N=127)

B2006 (N=42)
m 2005 (N=90)

02006 (N=42)
m 2005 (N=33)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowal, gdzie mozna uiscic¢ optate?

WOM

PI
tak, w kasie b 28% b 36% 21%

tak, w banku/ na || ,,
poczcie 1% 0% D 7%

nie dotycry | |43% o 133% L ]17%

poinformowat
N=127 N=42 N=42

Czy urzednik poinformowat o optatach
manipulacyjnych pobieranych w banku?

A\ 4

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

N=1 N=3

v v

NIE poinformowat NIE poinformowat
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Ocena obstugi klientdw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia
kopii / oryginatu dokumentu?

WOM PI
poinformowat 0 wszystkim
Tak, prawid+ow<_) mpie D 4% : 19%
poinformowat o niektorych

Poinformowat mnie ale
nieprawidtowo

W ogdle mnie nie poinformowat : 28% : 17%

Nie dotyczy F 14% N=127 F 5% N=42

1% u 2%

0,
0% N=42
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (6)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiona sprawe?

Tak,
prawidtowo
mnie
poinformowat

Poinformowat
mnie ale
nieprawidtowo

W ogdle mnie
nie
poinformowat

| —

WOM

2%

1%

8%

7%

02006 (N=127)
m 2005 (N=127)

PI

88% 64%

80% 70%

e

29%

1%

B 2006 (N=42)
B 2005 (N=90)

BAiISO

0%o

o

j 10%

0%0

02006 (N=42)
B 2005 (N=33)

90%

88%
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (7)

WOM

69%
54%

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

Czy urzednik w jasny sposdb
wyjasnil, co powinienes zrobic¢, 92%
aby zalatwic sprawe, ktora 72%
przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowal, ze

istnieje mozliwos¢ 26% ; 33%
telefonicznego poinformowania 1

o odbiorze decyzji? 1% 0%
02006 (N=127) 02006 (N=42)
m 2005 (N=127) B 2005 (N=90)

PI
62% 29%
29% 39%

BAISO

86%
77%
7%
6%

02006 (N=42)
B 2005 (N=33)

95%
97%
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Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (8)

Czy podczas rozmowy odczuwates(as) niechec ze strony urzednika?

WOM PI BAISO

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)

B Trudno powiedzie¢

2005 (N=127) 2006 (N=127): 2005 (N=90) 2006 (N=42)} 2005 (N=33) 2006 (N=42)
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Sl Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Odsetek odpowiedzi: ,Zdecydowanie TAK” i ,raczej TAK”
Srednie na skali 1 (zdecydowanie NIE) do 4 (zdecydowanie TAK)

WOM PI BAiISO
Urzednik byt uprzejmy i mity | 93% 93% 93%
3/45 3,44
Urzednik udzielat informacji w sposéb | 94% 95% | 98%
zrozumiaty 3,34 3,50
Urzednik udzielat informacji w sposéb | 93% 88% 90%
— kompetentny 3,30 3,34
= 1 i
L Urzednik odpowiadat szczegétowo na | 92% | 88%
[— . . .
| wszystkie Twoje pytania
< | 331 3,35
h Urzednik poéwiecit Gi duzo uwagi/ 1 89% | 88%
O czasu 3,23 332
| o | - ]
= ) u'ze,dni!( lfdzielal Ci dodatkowych _ 1 69% 1 62%
Z informacji nie pytany o to (z wlasnej
L inicjatywy) 2,89 2,80
< : .
— 5LNA OCENA ZA DOWOLENIA | 85% 83% [ 81%
3,15 3,13

N=127 N=32 N=42
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S Ocena obstugi klientéw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

-

profesjonalna i kompetentna obstuga 4%
12%

21%

.,

ta obstuga (NS 0%, — ¢
mita obstuga 19%

1 119%
sprawna/ szybka obstuga g 5%

1 17%
. I . y 9%
urzednik udzielit niezbednych informacji i
12%

6%
5%

urzednik byt pomocny/ chciat poméc
. ., B1%
wszystko mozna tatwo znalez¢ [0%

117%

o)
urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny iogg;o
0

B %g.o/o
dostepne wzory drukow, formularzy o

| 14%

To
urzednik wykazywat zainteresowanie interesantem EI%7 o
(0]

zyst p ad k | %
Czysto, porzqae
y ' i 00/2

. - ﬁ 3%
wiasciwa organizacja pracy [0%
=12%

. . : : : 3o
niechetnie udzielane informacje
7%

0,

oo
=R

brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentow 0

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

] 14%
| N o iors (B < " mWOM (N=140)
niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta . 5% B Punkt Informacyjny (N= 42)

4 O Delegatura BAiSO (N=42)

X

0,
niekompetentny urzednik O%
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Otoczenie - wyglad urzedu
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

100%
100% 1 94% 94% 94% 94% 94% >

100%

100%

100%

100%

90% - 81% 81% 88% 88%
80% -
70% A
60% -
50% -
40% -
30% A
20% A
10% A
0% T

100%

1]

~ — o (] E >
5% ¢ g 8¢ = § ¢ 3} B st e 2 3
©° 9 © 4] £ = Q2 o) 5 Q9 © 3 S > 9o
Sz = = a g © g S o &35 2 =
Czy oznakowanie PI jest widoczne?
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% - 97% 88% 94% 94% 94% 94% > > > > > > > > 2
90% A >
80% 1
70% A
60% -
50% A
40% A
30%
20% A
10%
00/0 © T T [\_1
~ > o ° ~ (<] © Q k) %)) = e © >
- - o o3 N — > = -
5 % @ § L é & oy & = g = = = N
19 = *Q
a4 nn

N=16 wizyt w kazdym urzedzie




1S ,
WM Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (2) ﬁ

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy oznakowanie poszczegodlnych stanowisk WOM jest widoczne / czytelne?

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% + /% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% ; ’ ’ ’ ’ ° ’
90% -
80% -
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A
00/0 T © T T T T T T T E
T o 2 z z ¥ o z 2 © 3 2 3 2 o)
S £ © B 9] el = s = ar = °
Sz 8 B @ 2 g = = ao :§ 4 = ~
= ¢ 4
=
L
— . .
1 Czy dostepne sg karty informacyjne?
¥ 100% 100% 100%
0, 0, 0 0, 0,
>_ 1000/0 7 890/0 880/0 880/0 94 /0 94 /0 94 /0 94 /0 94 /0
N 90% - 81% 81% 81%
80% -
QO 70% - 63%
—
Z 60% A
50% A
Z 40% A
L 30%
2 20% A
10% A
I_ 00/0 T T T T T [\_1 T © T T
o~ o o = > P o 8 2 x 2] 2 X Q
~ = 4 N A o) > - = e
g = g = = = &= &% B 5 <~ & ¢ 3
e g 2
(a4 ‘n

PN

N=16 wizyt w kazdym urzedzie




IS

GROUP

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)
KARTY INFORMACYJINE

Gdzie znajdujq sie sq karty informacyjne?

Praga

Praga

Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie | Péinoc Rembertow | Srddmiescie | Targowek| Ursus | Ursyndw | Wawer | Wesota | Wtochy | Zoliborz
na sali (kieszonki stojaki) 65% 56% 94% 63% 88% 38% 81% 100% 75% 38% 56% 44% 44% 63% 75%
przy okienku (na ladzie) 11% 6% 19% 13% 6% 25% 19% 6% 6% 13% 13% 13% 6% 0% 6%
za okienkiem u urzednika 16% 6% 13% 25% 13% 19% 13% 19% 6% 13% 13% 25% 19% 19% 19%
w innym miejscu 28% 31% 19% 25% 13% 44% 13% 13% 19% 50% 44% 38% 25% 19% 44%
nie ma/ brak 7% 13% 0% 13% 0% 6% 0% 0% 0% 6% 6% 6% 31% 13% 0%
nie wiem/ trudno powiedzie¢ 4% 6% 0% 0% 6% 6% 0% 0% 6% 0% 0% 13% 6% 6% 6%
N=| 224 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
Porzadek
et - . . Praga Praga N A , -
Odsetek odpowiedzi "Tak Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie | Péinoc Rembertow | Srddmiescie | Targowek| Ursus | Ursyndw | Wawer | Wesota | Wtochy | Zoliborz
Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie urzedu 83% | 75% | 100% | 69% | 88% 88% 88% 94% 94% | 75% | 88% | 88% | 63% | 69% | 94%
ulozone sa w nalezytym
porzadku?
N=| 224 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
katwoscC zauwazenia
et a . . Praga Praga AT 7 q .
Odsetek odpowiedzi "Tak Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie | Péinoc Rembertow | Srodmiescie | Targowek| Ursus | Ursyndw | Wawer | Wesota | Wtochy | Zoliborz
Czy karty informacyjne na
terenie urzedu, w ktérym 79% 69% 94% 75% 81% 81% 100% 94% 94% 75% 88% 63% 50% 56% 94%
tatwo je zauwazyc¢?
N=| 224 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
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W™ Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy dostepne sg formularze / wnioski?

100%
0, 0, 0, 0, 0, (0] 0, 0, (0] (0] 0, 0,
100% + 93% 88% 88% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94%
80% -
60% -
40% -
20% A
00/0 T T T T T T
o > (S} o (0] [0} X [0} =2 = © > N ©
5 g 8o = st 5 3 0 2 ¥ g 3 5 5 r
= — © = o = o] + N = e c n) be) a -
'S i 2 ag = 03 @ 2 'S = ) 2 @ = 5 9
o) Q
o2 & -8 £ £ © > = ™ @
Q NS} —
- . . m \m
— N=16 wizyt w kazdym urzedzie
LL] i e . i
= Gdzie znajdujq sie formularze / wnioski
i Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany PoPJfrjg:ie :gfn%j: Rembertéw | Srédmiescie [ Targéwek| Ursus | Ursyndéw | Wawer | Wesota | Wiochy | Zoliborz
N na sali (kieszonki stojaki) 54% 56% 63% 56% 50% 25% 75% 69% 63% 44% 38% 38% 31% 63% 81%
|L_|) przy okienku (na ladzie) 14% 19% 31% 6% 6% 6% 25% 6% 13% 25% 13% 13% 6% 13% 13%
% za okienkiem u urzednika 39% 38% 50% 44% 19% 69% 31% 44% 19% 38% 50% 25% 38% 44% 44%
Ll w innym miejscu 30% 19% 6% 19% 44% 44% 25% 19% 38% 19% 31% 69% 56% 13% 25%
2 nie ma/ brak 1% 0% 0% 6% 0% 6% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0%
I_ nie wiem/ trudno powiedzie¢| 5% 6% 0% 6% 6% 6% 6% 6% 6% 0% 6% 6% 6% 6% 6%
N=| 224 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
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Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy formularze / wnioski utozone sq w nalezytym porzadku?

100%
100% 7 g6% 819 gLy, 8% 8% 8% 8% 8% 9% - 9% 9%
80% - 75% 75% 75% ° °
60% A
40% -
20% -
00/0 T T T T T T T T T T T
~ > (%)) © 4 o e
s 2 03 38 g 2§ ¢ 88 3 2 - -
= - + = N o - o © = n o Ra)
9l 2 2 = 2 = 9o c3 &9 5 4] £ > 2 =
Sz g E 5 =9 5 = 3 5 N
(V] O ol
12 5
|_
&
= Czy formularze / wnioski s w miejscu gdzie fatwo je zauwazy¢?
\4
>— 100% - 94% 94% 94%
N 789 o o 81% 81% 81% 81% 81%
O 0% . 69% 9% o 7%
— 63%
= 60% 50%
E 40% -
E 20% A
F 00/0 T T T T T T T T T g T T T
) > [%)] o > ¥4 © — N
5% & st § 2§ 82 & @z 5 & ¢ s 2 Tk
51 & g3 ¢ s £33 £ o g 5 & ° 5 =
- A : 2 - - N
P iy N=16 wizyt w kazdym urzedzie N7y &
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FORMULARZE/ WNIOSKI

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych wnioskéw / formularzy?

Praga Praga

. , Rembertéw |Srédmiescie [ Targéwek| Ursus | Ursynéw | Wawer | Wesota | Wiochy | Zoliborz
Potudnie | Poétnoc

Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany

na tablicy 62% | 81% | 44% | 69% | 69% | 25% 63% 69% 63% |81% | 50% | 56% | 88% | 75% | 31%
w formie skoroszytu poza
okienkiem PI/ stanowiskiemWOM/ | 21% | 13% | 44% | 6% | 13% | 50% 13% 13% 38% | 6% | 0% | 38% | 0% | 13% | 56%
BAiISO
‘I’s"r:;’:::ni'z‘:; ‘:;’5:;,‘:’/1";;‘(';“ PUL 3% | 0% | 0% | 0% | 0% 6% 0% 6% 0% |13% | 6% | 0% | 6% | 0% 6%
w innym miejscu 7% 0% 6% 6% | 19% 0% 6% 6% 0% | 0% | 25% | 13% | 0% | 0% 19%
nie sa dostepne 1% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% | 0% | 6% 0% | 0% | 0% 0%
nie wiem trudno powiedzie¢ 15% | 19% | 13% | 19% | 13% | 19% 19% 19% 6% | 13% | 19% | 13% | 13% | 19% | 13%
E N=| 224 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
LL]
H Y& 4 14 - 14 14 - - 14 - - -
Q Czy odlegtosc blatéw / stolikow od wzorow wypetnionych formularzy / wnioskdw jest odpowiednia?
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N=16 wizyt w kazdym urzedzie
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WM Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (7)
Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy liczba blatéw/ stolikdw do pisania formularzy/ wnioskdw jest wystarczajgca?

100% - 94% 94% 94% 94%
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Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla osdb oczekujacych jest wystarczajaca?

100% 100% 100% 100% 100%

100% 7 91% 88% 88%  88%  88% 88% 2% 94
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Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy sg dostepne bezptatne gazetki / wydawnictwa urzedu?

100% -
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L Czy ktos z pracownikow urzedu podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc?
—
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Czy urzednik ma identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

O tak, znajduje sie w okienku

100% - M@ tak, mial przypiety powieszony na szyi
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% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2) ﬁ

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo™?
100% 100%
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Czy na biurku urzednika jest porzadek?
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% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3) ﬁ

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy na biurku urzednika znajdujq sie tylko przedmioty zwigzane z pracq?
100% 100%
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

100%
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Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?
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Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie podtrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?
100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Odsetek odpowiedzi , TAK”

%7 Czy podczas rozmowy z Tobg urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami?

Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)
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% Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

GROUP

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"
Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? (odpowiedzi , TAK, urzednik przywitat w uprzejmy sposob”)
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Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat?
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
POSZCZEGOLNE URZEDY
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W¥  Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

GROUP

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy urzednik zadawat pytania odnosnie przedstawionej sprawy (dopytywat o szczegéty)?
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy




10S ,
W Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

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

Praga Praga

. , Rembertéw |Srédmiescie | Targéwek| Ursus | Ursynéw | Wawer | Wesota | Wiochy | Zoliborz
Potudnie | Pdtnoc

Ogoétem | Bemowo | Biatoteka | Bielany

Wydat druk formularza

whiosku 71% 73% 80% 67% 47% 80% 93% 80% 53% 67% 56% 53% 73% 73% 93%

Poinformowat, gdzie znalez¢
taki formularz wniosek na 21% 13% 7% 20% 40% 20% 0% 13% 47% 13% 31% 40% 27% 27% 0%

terenie Urzedu

Poinformowatl, ze takie

formularze wnioski s3 5% 13% 7% | 13% | 13% 0% 0% 7% % | 7% | 6% % | 0% | 0% | 7%
dostepne na stronie

internetowej Urzedu

Nie dotyczy 1% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%
brak odpowiedzi 2% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 13% 0% 7% 0% 0% 0%
E N=| 211 15 15 15 15 15 15 15 15 15 16 15 15 15 15
LLl
= Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit, jak go wypetnic?
< ’
> 100% -
U 80% -
60%
E 60% - 479, 479, 53%
0 0
41% 38% 40% 40% 40% 40% 40%
> 40% - 570, 33% 33% 33%
LL] ’
E 20% -
I_ 00/0 T T T T T T T T T T T T
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

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

Praga Praga
Potudnie | Pdétnoc

Ogoétem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Rembertéw |Srédmieécie | Targowek| Ursus | Ursynéw | Wawer | Wesota | Wiochy | Zoliborz

Wyjaséniat sprawe z glowy | 93% | 100% | 100% | 87% | 93% 93% 93% 100% 87% | 100% | 100% | 93% | 87% | 93% | 73%
Postugiwat sie¢ papierowymi o o o o o o o o o o o o o o o
kartami informacyjnymi 8% 0% 0% 20% 0% 7% 20% 7% 0% 0% 0% 13% 13% 7% 27%
Postugiwat sie¢ papierowymi
aktami prawnymi (ustawy, 2% 0% 0% 7% 0% 13% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 7%
monitory itp )
Postugiwat sie komputerem 1% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 0% 7%
Korzystat z pomocy innych | 5o, 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 7% 7% 0%
urzednikow
nie wiem trudno powiedzie¢ 1% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
IE N=| 211 15 15 15 15 15 15 15 15 15 16 15 15 15 15
LL] . . .. . . . . o
= Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy wydat karte informacyjng-

2 - - Praga Praga N S 2 z .
¥ Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie | Pétnoc Rembertow | Srodmiescie | Targowek| Ursus | Ursyndw | Wawer | Wesota | Witochy | Zoliborz
h Wydat Ci karte informacyjna 21% 20% 13% 20% 20% 20% 27% 33% 20% 13% 25% 7% 13% 27% 33%
'L_|) Powiedziat gdzie mozesz
Z znalez¢ karte informacyjna 6% 0% 13% 0% 13% 7% 13% 0% 7% 0% 6% 13% 0% 0% 13%

na terenie Urzedu
Z Powiedzial, ze taka karta
LL informacyjna jest dostepna | 0, 0% 7% | 13% | 7% 7% 0% 0% % | 7% | 0% 0% | 13% | 0% | 0%
2 na stronie internetowej
|— Urzedu
Ne wspomniat o karcie 68% | 8% | 60% | 67% | 0% 67% 53% 67% 73% | 80% | 69% | 80% | 73% | 73% | 53%
informacyjnej
nie wiem trudno powiedzie¢ 1% 0% 7% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

N=| 211 15 15 15 15 15 15 15 15 15 16 15 15 15 15
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE
Odsetek odpowiedzi , TAK”

URZEDY (4)

Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy w trakcie rozmowy z Tobg?
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Ocena obstugi klientdw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

Sprawy, o ktorych urzednik poinformowat sam (bez dopytywania).

. - - Praga Praga P - S q 7 .
Ogotem | Bemowo | Biatoteka | Bielany Potudnie | Pétnoc Rembertow | Srodmiescie | Targowek| Ursus | Ursyndw | Wawer | Wesota | Wiochy | Zoliborz
wymagane dokumenty 94% 73% 80% 100% | 100% 100% 100% 93% 100% | 100% | 88% 87% 100% | 100% | 100%
wymagane oplaty 71% 67% 60% 67% 67% 73% 67% 67% 93% 60% 75% 73% 73% 80% 73%
m:;iﬁif:::;'a 49% | 47% | 60% | 60% | 47% 53% 47% 33% 40% | 47% | 44% | 40% | 53% | 67% | 47%
termin odpowiedzi (czas
oczekiwania na 58% 40% 53% 60% 73% 53% 60% 53% 67% 60% 50% 53% 67% 73% 53%
rozpatrzenie)
rodzaj wymaganych
dokumentow - kopia czy 34% 20% 47% 47% 33% 27% 40% 20% 40% 33% 25% 27% 33% 40% 40%
oryginat
N=| 211 15 15 15 15 15 15 15 15 15 16 15 15 15 15
Czy urzednik poinformowat Cie o optatach, jakie sg wymagane w celu zatatwienia przedstawionej sprawy?
100% - @ TAK, poinformowat o wszystkich optatach/ braku optat O TAK, poinformowat, ale tylko o niektdrych optatach
87% 87%
o 0 80% 80% 80%
80% 1 75% 73% 73% 73% 73% 73% 75%
67% 67% 67%
60% -
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy
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GROUP

Czy urzednik poinformowat Ciebie, gdzie mozna uisci¢ optate?

100% A
80% A . . .
Odpowiedzi , TAK, w kasie”
60% A
38% 40% 40%
% - 33% 33%
40% 1 28% 27% 27% 27% 27% 27% > 2
20% 20% 20% 20%
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Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
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Czy urzednik poinformowat Cie, ze istnieje mozliwos¢ telefonicznego powiadomienia o odbiorze decyzji?
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Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
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Czy urzednik udzielat informacji w sposdb kompetentny?
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Czy urzednik odpowiadat szczegétowo na wszystkie twoje pytania?
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