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URZEDY WEDtUG DZIELNIC
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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
Urzad dzielnicy Zoliborz
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URZAD DZIELNICY BEMOWO
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Otoczenie - wyglad urzedu




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2006: 2005: 2006:

6 minut 1,1 osoba 1,6 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

m 2005 (N=21) 02006 (N=16)

—
=
H Czy widoczna jest
i tablica informacyjna?
<

Czy oznakowanie 0
H Punktu 100%
= Informacyjnego jest
=
2
—

Czy oznakowanie
poszczegolnych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

100%

U1

b
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki) _ 56%
przy okienku (na ladzie) _ 6%
za okienkiem u urzednika _ 6%
w innym miejscu _ 31%
nie ma brak _ 13%
nie wiem/ trudno powiedzieé _ 6% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 6%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem trudno

powiedziec 012006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu s w
miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy

w formie skoroszytu
poza ol_(le_nklem PI1/ 13%
stanowiskiem WOM/

delegatury BAiISO

nie wiem/ trudno

0,
powiedziec 19%

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

E Tak O Nie

81%

02006 (N=16)

® Trudno powiedzie¢
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

82006 (N=16) E 2005 (N=21)
Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow 85%
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? 69%
Czy liczba blatéw stolikow do pisania formularzy 81%

whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 88%

wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21)

stuzbowo"?

2006 (N=16)

Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=21)
?
porzadek? 5406 (N=16)
Czy na biurku s brudne 2005 (N=21) 95% >%
naczynia? .
2006 (N=16) 88% I 12%.
Czy na biurku urzednika — | 86% 10% 4%
znajduja sie tylko przedmioty 2005 (N=21) 1
zZwigzane z pracy? 2006 (N=16) 75%, %
Czy urzednik ma identyfikator z 2005 (N=21) 86% 14%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N= 16) 69% 13% 19%

2005 (N=18)
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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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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 1 raz probowano odestac interesanta

Czy urzednik podjat si
LA e s e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

B Odeslat w inne miejsce Czy urzednik przywitat Cie?

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

68%

B Tak, zajat sie sprawq 76%

Tak, przywitat mnie 6%
2005 (N=21) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt
innych stow 14%
Czy urzednik rozpoczat Tak, powiedziat
obstuge sprawy od razu? ,dzier dobry” lub ,w 13%
czym moge pomoc”,
ale nie byto to 5%
uprzejme

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

Tak, przywitat, ale
uzyt innych stow a
powitanie nie byto

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit uprzejme

przyczyne / przeprosit

|

13%

Nie przywitat mnie
w ogdle

B TAK, OD RAZU

o, 02006 (N=16)
(0]
2005 (N=21) 2006 (N=16) B 2005 (N=21)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

E Tak O Nie ® trudno powiedziec
2005 (N=21) ] 2. e —— | 0| |
2006 (N=16) [ o R 5% [ev]
2005 (N=21) | 100%
2006 (N=16)

2005 (N=21) [ oo
2006(N=16) | wow
R [
o
2006 v-16) ol ]
T
2006 (N=16) T - |

2005 (N=21)

2006 (N=16)

2005 (N=21)

2005 (N=21)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

E Tak O Nie B trudno powiedziec
Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=21) --
odnosnie przedstawionej sprawy
5Hv)? ] ]
Y CPERELO SESSINT 2006 (v=15) [ R[] T~
2005 (N=21) | o 14|
Czy urzednik uzywat zrozumiatej -
terminologii?
2006 (N=15) | — 007

2005 (N=21) [ oo
2006 (N=15) [ e

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

W czasie zadnej z wizyt nie
dzwonit telefon przy stanowisku
urzednika
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie 13%
znalez¢ formularz /

whniosek na terenie
urzedu

86%

Poinformowat, ze sg 13%
one dostepne na
stronie internetowej

urzedu 5%
Nie wydat formularzy 02006 (N=15)
/ nie poinformowat
5%

= 2005 (N=21)

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

O Nie

W Tak

2005 (N=21) 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

100%

Wyjasniat sprawe
»~Z growy”

Postugiwat sie
komputerem

5% 02006 (N=15)

= 2005 (N=21)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie informacyjnej

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu

5%

80%

0 2006 (N=15)

B 2005 (N=21)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 73%

dokumenty 81%

wymagane oplaty
76%

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
43% 2005 (N=21)
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

_ Tak, podat
catkowitg
kwote
tak, poinformowat 46%
0 wszystkich 0
optatach braku 67% —_
N=15
optat
— 4
=
H tak, poinformowat
— mnie, ale tylko o 20% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 niektorych uisci¢ oplate?
tatach
> op
N
H i Tak, w kasie 27%
P
L] nie, w ogodle mnie Tak, w banku
E nie poinformowat 13% N=15
|_ 0 opfatach W ogdle nie poinformowat o
>, ) . 33%
miejscu uiszczenia optaty
Nie dotyczy 27% N=15

L
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO

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

60%
67%

tak, prawidtowo

tak, prawidtowo poinformowat

poinformowat, ale

o niektdrych 1%

poinformowat, ale
nieprawidtowo

33%

w ogodle nie
poinformowat

) 02006 (N=15)
w ogdle nie

poinformowat W 2005 (N=21)

02006 (N=15)

nie dotyczy
B 2005 (N=21)

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_




1S
QUANT

GROUP

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY BEMOWO

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 O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby
2005 (N=21) EX T ——
2006 (N=15)

2005 (N=21)

200s(N=2t) oo} e

2006 (N=15)

~ T

e

2005 v-15) I

2005 (N=21)

2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BEMOWO
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposob zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

B Trudno powiedzie¢

3,21

3,07

3,13

3,00

3,15

2,64

2,86
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BEMOWO
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

mita obstuga, urzedniczka

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

|2

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

|2

nie mam uwag, brak uwag

| 2

urzedniczka udzielta niezbednych informacji (jesh nie ma szczegdtow)
urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc 1
czysto, porzadek 1
urzednik wykazat duzg cierpliwosc 1
nie ma kolejek 1
podoba mi sie stanowisko Informacja-sprawy komunikacyjne |

urzad otwarty przed oficjalng godzina otwarcia

I
I—

—
—
—

dziatalno$¢ gospodarcza - brak inicjatywy urzednikow

I

brak kart informacyjnych dla interesantéw
nigjasny system numerkowy (podwdjny)
urzednik je podczas rozmowy z klientem
niekompetentny urzednik

urzednik nie wykazywat checi pomocy
urzednik byt zmeczony, zniecierpliwiony

niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta

G T g T U T G S U S U Y
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URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2006: 2005: 2006:

6 minut 1,1 osoba 1,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegolinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

100%

— =m 2005 (N=21) 02006 (N=16)
=
. . 95%
H Czy widoczna jest
i tablica informacyjna?
>
U Czy oznakowanie
— Punktu
= Informacyjnego jest
=
2
—

b

N
(>-]
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki

0,
stojaki) 94%

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem u
urzednika

w innym miejscu 19%

nie ma brak 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki stojaki) 63%

za okienkiem u urzednika 50%

przy okienku (na ladzie) 31%

w innym miejscu 6%

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzie¢ 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w
miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

-

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 44%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ : 44%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO
w formie skoroszytu w okienku PI/ stanowisku
WOM/ delegatury BAiSO

w innym miejscu 6%
nie sa dostepne
, _=
nie wiem/ trudno powiedziec 13% 02006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?
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Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIAtOLEKA
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16) = 2005 (N=21)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec
= % 5%
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21) 95% .
stuzbowo"? 2006 (N — 16) 949, 6%
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=21) 100%
porzadek? 2006 (N=16) 949, 6%|
Czy na biurku sa brudne 2005 (N=21) §5% 95%
naczynia?
2006 (N=16) [{13% 75% B2 |
Czy na biurku urzednika 505 (N=21) 90% 10%
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane z pracq? 2006 (N= 16) 75% 19% |6%
Czy urzednik ma identyfikator z 2005 (N=21) 86% 14%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N = 16) 81% 13% 6%

2005 (N=18)
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2006 (N=13)

-
-

L ¢

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 - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 4 interesantéw probowano odestac

Czy urzednik podjat si
e PRl e W 2006 1 interesant zostat odestany do WOM Ursynow

obstugi sprawy?

B Odeslat w inne miejsce Czy urzednik przywitat Cie?

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomadc” 68%
W uprzejmy sposob

81%

B Tak, zajat sie sprawq

Tak, przywitat mnie 6%

2005 (N=21) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt
— innych stéw 16%
5 Czy urzednik rozpoczat Tak, powiedziat |
:l obstuge sprawy od razu? dzief dobry” lub ,w 6%
\ czym moge pomoc”,
> ale nie byto to 5%
N B NIE OD RAZU i nie wyjasnit uprzejme. |
O przyczyny ani nie przeprosit
— Tak, przywitat, ale
% uzyt innych stoéw a
L B NIE OD RAZU, ale wyjaénit powitanie nie byto
2 przyczyne / przeprosit uprzejme
s i
m TAK, OD RAZU Nie przywitat mnie || ®%°
’ przywitat mnie 02006 (N=16)
w ogole 11% B 2005 (N=21)

2005 (N=21) 2006 (N=16)

-

W
(=)
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

E Tak O Nie H trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=21) --
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16)
2005 (N=21)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100"
- L
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N—21) _-
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami? 2006 (N=16) [ ] ——o%
S ——
Czy podczas rozmowy zToba | 2005 (N=21) [ge  oswl |

urzednik jadt positek / przekaske /
zul gume / pit herbate, kawe lub
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SR 2006 (N=16)
2005 (v=21) Ll e

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie? 2006 (N=16) [ans T
2005 (N=21) |y %

Czy urzednik uprzejmie Cie

pozegnat? o/
2006 (N=16)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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S Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik przed odebraniem telefonu
przeprosit Ciebie / powiadomit,

W 2005 nie poinformowat w jakim celu ze odbierze telefon?
opuszcza stanowisko pracy

E Tak O Nie B trudno powiedziec
Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=19) --
odnosnie przedstawionej sprawy
5tv)? | ]
(czy dopytywal 0 s2c290W)? | 006 (N=15) [ENEEEE /o, IR 330 |
2005 (N=19) | 547 | 16%]
Czy urzednik uzywat zrozumiatej -
terminologii? =
2006 (N=15) 7—!
— 2005 (v=19) 5% oo
5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? —————————————— e E—
- 2006(N=15) | Jl00%|
< O [
< 1
N
@)
= Czy urzednik poinformowat Cie _
= ) . N=1
s w jakim celu opuszc_:’za stanowisko
T pracy?
—

-

W
o
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

0,
Wydat druk 80%

formularza / wniosku

m Nie dotyczy

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

Poinformowat, ze sg
7%
one dostepne na

stronie internetowej
urzedu

O Nie

Nie wydat formularzy

/ nie poinformowat - 11%

6% 02006 (N=15)

W Tak

L]

Nie dotyczy
B 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=15)
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S Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe ,z 100%
gtowy” Nie wspominat o

100% o L
karcie informacyjne
) 68%

Postugiwat sie

papierowymi
kartami
— informacyjnymi Wydat karte
= 7 informacyjng
H Postugiwat sie
| papierowymi aktami
Y prawnymi
> N Powiedziat, gdzie
N mozna znalez¢ karte
,L_|) Korzystat z pomocy informacyj na na
=2 innych urzednikéw terenie urzedu
L T
02006 (N=15) Powiedziat, Zze karta 7%
. . ' 02006 (N=15

E Postugiwat sie informacyjna jest : ( )

komputerem B 2005 (N=19) dostepna na stronie

internetowej urzedu ® 2005 (N=19)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 80%

dokumenty 84%

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu: 47%

kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
47%  m2005 (N=19)




S
B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
catkowitg

tak, poinformowat kwote
0 wszystkich o 47%
optatach braku 67%
optat N=15
— tak, poinformowat
mnie, ale tylko o o
P niektorych 20%
H optatach
— i Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 uiscic oplate?
> nie, w ogdle mnie
N nie poinformowat 13%
H o optatach Tak, w kasie 27%
P
E Tak, w banku
2 nie wiem trudno N=15
— powiedzieé W ogdle nie poinformowat o 33%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy %15
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] 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

60%

0 87%
58% tak, prawidtowo
poinformowat

tak, prawidtowo
poinformowat, ale

0 niektdrych
poinformowat, ale poi_nformo_wa%, ale
nieprawidtowo nieprawidtowo
w ogole nie 27%
poinformowat 21%
w ogole nie _
poinformowat 02006 (N=15)
7% 02006 (N=15) 37%
nie dotyczy E 2005 (N=17)

11% w2005 (N=19)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY BIALOLEKA

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby
2005 (N=19) B [
2006 v=15) [ .

= I
2005 =19 [FE
2005 v-15) [ e

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=16) = |

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity | | 0 (0%

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA :

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

E Trudno powiedziec

3,47

3,33

3,20

3,13

3,07

2,60

3,20
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIALOLEKA
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

nie mam uwag, brak uwag

|2

urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc

|2

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

|2

mita obstuga, urzedniczka
dostepne wzory drukéw, formularzy |
wlasciwa organizacja pracy |
wygodne krzestfa |
dobre oznakowanie, whasciwe rozplanowanie urzedu :

urzedniczka podata wysoko$¢ optaty

—— 1
—
— 1
I
—

urzedniczka zataczyta karte informacyjng
urzedniczka wymienita potrzebne dokumenty

urzedniczka pomocna, kompetentna

I—
I—
I

urzednik nie wykazywat checi pomocy
urzednik byt zmeczony, zniecierpliwiony
brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentéw

urzeniczka byfa niemita i niekompetentna

= = = =
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URZAD DZIELNICY BIELANY
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Otoczenie - wyglad urzedu




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

4,6 minut 4,8 minut 1,5 osoba 1,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegolnych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

95%

— = 2005 (N=20) 02006 (N=16)
=

% Cz_y w_idoczna je_st

vz tablica informacyjna? 100%
>

U Czy oznakowanie

— Punktu

= Informacyjnego jest

=

2

—

b

u1
Py
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 63%

przy okienku (na
ladzie)

za oklenkl_em u 25%
urzednika

w innym miejscu 25%

nie ma/ brak 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

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

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzie¢

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w

56%

44%

6%

6%

6%

19%

0 2006 (N=16)

miejscu, w ktorym latwo [

je zauwazy¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 69%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ D 6%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

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

w innym miejscu 6%
nie sa dostepne
, _=
nie wiem/ trudno powiedziec 19% 02006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatéow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

= 2005 (N=20)

69%

88%

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy s dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

20%

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 25%
pomoc? 20%

88%

88%

44%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec

2005 (N=20)

Czy urzednik jest ubrany “na

stuzbowo"? 2006 (N=16)

Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=20) |

porzadek?

2006 (N=16)

) | 50/0

Czy na biurku sa brudne 2005 (N=20
naczynia? .
2006 (N=16)

Czy na biurku urzednika 505 (N=20)
znajduja sie tylko przedmioty
zZwigzane z praca? 2006 (N= 16)

Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=20)
imieniem i nazwiskiem?

2006 (N=16)

2005 (N=14)
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2006 (N=12) |

-
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L ¢

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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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

@ Odeslat w inne miejsce

B Tak, zajat sie sprawq

2005 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat
obstuge 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

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

Czy urzednik przywitat Cie?

Tak, powiedziat

,dzien dobry” lub 88%
,W CZym moge
pomdAc” w uprzejmy 45%

Sposob

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
innych stow

Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub
+W CzZym moge
pomac”, ale nie
byto to uprzejme

Tak, przywitat, ale

uzyt innych stoéw a

powitanie nie byto
uprzejme

Nie przywitat mnie 02006 (N=16)

w ogdle 25% B 2005 (N=20)




1GS
W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik okazywat

siecierpliviene 2006 (N=16) [ e
2005 (N=20) = 70— 30%

Czy urzednik uprzejmie Cie ( ) - ---

pozegnat? ol |

2006 (N=16)

E Tak O Nie H trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=20) --
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16)
2005 (N=20) >
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%
00
Czy podczas rozmowy z Tobg | 2005 (N=20) I T
urzednik zajmowat sie prywatnymi
= sprawami? 2006 (N=16) [l ]
L N _________
] Czy podczas rozmowy zToba  |2005(N=20) | oo |
\V4 urzednik jadt positek / przekaske /
AR [ s By LTI L e T
h inny nap6j? 2006 (N=16)
@) R RBRBRRESSSEEBEEBBEBEBEDDRES
= 2005 (v=20) Ll e
=
L
—
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY
URZEDNIK - OBSEUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

E Tak O Nie B trudno powiedziec
Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=20) __
odnosnie przedstawionej sprawy
5tv)? | |
Y PO SIESSINT 2006 (v=15) [ - I (|
5%
2005 (N=20) 7—L
Czy urzednik uzywat zrozumiatej o
terminologii? %[6%
2006 (N=15) .

2005 (N=20) [ o
2006 (N=15) [ e

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

W czasie zadnej z wizyt nie
dzwonit telefon przy stanowisku
urzednika
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk

formularza / wniosku 859
° m Nie dotyczy

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

20%

O Nie

Poinformowat, ze sg 13%
one dostepne na
stronie internetowej

urzedu

W Tak

Nie wydat formularzy 02006 (N=15)
/ nie poinformowat

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

0,
>% B 2005 (N=20)

2005 (N=20) 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe ,,z 87% _ _
gtowy” Nie wspominat o
100% yarcie informacyjnej
75%

Postugiwat sie .

papierowymi 20%

kartami

informacyjnymi Wydat karte

Postugiwat sie D 7%
papierowymi aktami

prawnymi

informacyjng

N Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
R e,

innych urzednikéw

02006 (N=15) Powiedziat, ze karta
. . 7% ' 13% 02006 (N=15
Postugiwat sie D ° informacyjna jest (N=15)
komputerem _ dost troni
B 2005 (N=20) ostepna na stronie 504 B 2005 (N=20)

internetowej urzedu
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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QUANT

GROUP

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%
dokumenty 95%,

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu: 47%

kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

o)
S0% g 2005 (N=20)




S
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
i catkowitg
kwote
tak, poinformowat 53%
0 wszystkich o
optatach braku 3% N=15
optat
— 4
=
H tak, poinformowat
— mnie, ale tylko o 13% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 niektorych uisci¢ oplate?
> optatach
N
H J Tak, w kasie 40%
P
L nie, w ogdle mnie Tak, w banku
E nie poinformowat 13% N=15
|_ 0 opfatach W ogdle nie poinformowat o
>, ) . 27%
miejscu uiszczenia oplaty

Nie dotyczy 33% N=15
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY BIELANY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia
kopii / oryginatu dokumentu?

tak, prawidtowo
poinformowat o
wszystkich

67%

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
0 niektdrych

poinformowat, ale
nieprawidtowo

w ogole nie 20%
poinformowat 22%
7% 02006 (N=15)
nie dotyczy

m 2005 (N=20)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiona sprawe?

tak, prawidtowo
poinformowat

poinformowat, ale
nieprawidtowo

w ogodle nie
poinformowat

nie wiem/ trudno
powiedzie¢

5%

7%

20%

D 6%

75%

02006 (N=15)

m 2005 (N=20)

87%
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY BIELANY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5)

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 (v=20) [ I,
T
- om o =
Czy urzednik poinformowat Cig, 22 2005 (N=20) | 5% |
istnieje mozliwos¢ telefonicznego

[ 7

Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
2006 (N=15) S —

(o))
RS
S
2
=

Czy urzednik w jasny sposob 2005 (N=20)
wyjasnit, co powinienes zrobic, aby
zalatwic sprawe, ktora
przedstawites/as? 2006 (N=15)

N
<
>

poinformowania o odbiorze decyzji?

2006 (N=15)

2005 (N=21)
Czy podczas rozmowy z

urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY BIELANY
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity | | 0 (0%

Urzednik udzielat informacii v | -
sposob zrozumiaty —

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

E Trudno powiedziec

3,53

3,40

3,27

3,36

3,21

2,80

3,36
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S  Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY BIELANY

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa ] |6
mita obstuga, urzedniczka | | 4
nie mam uwag, brak uwag | |3
nie wiem trudno powiedziec¢ | |2
sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal | |2

urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc 1

wiasciwa organizacja pracy 1

dobre oznakowanie, wtasciwe rozplanowanie urzedu 1

urzedniczka podata wysokosc optaty 1

urzedniczka chciata wyda¢ zaswiadczenie o utracie dowodu 1

moje o$wiadczenie o zagubieniu dowodu nie byto potrzebne 1

otrzymatem dodatkowy druk za prawo jazdy 1

brak systemu numerkowego
brak kart informacyjnych dla interesantéw

nie poinformowano mnie ze wszystkie informacje sg na tablicy informacyjnej
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L
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—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

za mato miejsc do pisania. Nie ma gdzie wypetniac drukow
zte oznakowanie pokoi, trudno znalez¢ odpowiedni

mato miejsc siedzacych
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URZAD DZIELNICY PRAGA
POLUDNIE
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
FUNKCJONOWANIE URZEDU

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

N=21 N=16 N=21 N=16

2005: 2006:

2005: 2006:

6,3 minuty 7,7 minuty

3,2 osoby 1,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK m 2005 (N=21) 02006 (N=16)

0,
Czy widoczna jest 100%

tablica informacyjna? 100%

Czy oznakowanie
Punktu
Informacyjnego jest 100%
widoczne /czytelne?

100%

Czy oznakowanie o

poszczegolnych 100%

stanowisk WOM jest 100%
widoczne /czytelne?




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki) 88%
przy okienku (na ladzie) _ 6%
za okienkiem u urzednika _ 13%
w innym miejscu _ 13%

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzie¢ 6% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki stojaki) 50%
za okienkiem u urzednika _ 19%
przy okienku (na ladzie) _ 5%
w innym miejscu _ 44%

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzie¢ 6% 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w
miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 69%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ : 13%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

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

w innym miejscu 19%

nie sa dostepne

nie wiem/ trudno powiedziec 13% 02006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16) = 2005 (N=21)

Czy odleglosc blatow stolikow od wzorow
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

79%
69%

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy s dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

490

88%
90%

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedzie¢
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21)
stuzbowo"? 2006 (N=16)
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=21)
porzadek? | 5006 (N=16)
Czy na biurku sa brudne 2005 (N=21) @ >% 95%
naczynia? 7
2006 (N=16) 100% |
Czy na biurku urzednika 2005 (N=21) | 90% 10%
znajduja sie tylko przedmioty
zwigzane z praca? (g (N=16) 88% 12%1
Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=21) 87% 13%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 100%

2005 (N=21)
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2006 (N=14)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

-

0
o
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 1 raz probowano odestac interesanta

Czy urzednik podjat si
e PRl e W 2006 1 interesant zostat odestany do WOM Ursynow

obstugi sprawy?

B Odeslat w inne miejsce

Czy urzednik przywitat Cie?

Tak, powiedziat 81%
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomadc”

W uprzejmy sposob

B Tak, zajat sie sprawq

2005 (N=21) 2006 (N=16)

Czy urzednik rozpoczat .
obstuge sprawy od razu? Tak, przywitat mnie 6%
uprzejmie, ale uzyt
innych stow 14%
B NIE OD RAZU i nie wyjasnit

przyczyny ani nie przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit 13%
Nie przywitat mnie
w ogole
B TAK, OD RAZU 14% 02006 (N=16)
B 2005 (N=21
2005 (N=21) 2006 (N=16) ( )
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)

2006 (N=16)

H Tak O Nie B trudno powiedziec

[l
NEZW
I U

[T
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

H Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=21) --

odnosnie przedstawionej sprawy

(czy dopytywat o szczegoty)? 2006 (N=15) ﬁﬁ
2005 (=21 ) | 007 ) | 10
2006 (N=15) :::
2005 (N=21)

2006 (N=15)
H

Urzednik w czasie 1 wizyty opuscit
stanowisko pracy i nie poinformowat
interesanta w jakim celu to robi

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?
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Podobnie jak przed rokiem nie dzwonit
telefon w czasie zadnej z wizyt.

b

o)
ul
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk

formularza / wniosku
76%

O Nie

Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
whiosek na terenie

urzedu

Poinformowat, ze sg 13%

one dostepne na :

stronie internetowej
urzedu

| Tak

Nie wydat formularzy 02006 (N=15)

/ nie poinformowat
% 2005 (N=21
. =
( ) 2005 (N=21) 2006 (N=15)
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S Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

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

Lo 930/0 600/0
Wyjasniat sprawe ,z Nie wspominat o
gtowy” karcie informacyjnej
el 57%
Postugiwat sie
— il Wydat karte
= informacyjnymi . 10% informacyjng
LL]
—
— y
A4
h Postugiwat sie quiedzia%,,gljdzie
@) komputerem mozna znalgzc karte
et 5% informacyjng na
=2 terenie urzedu
L o
2 Nie wiem/ trudno ° 02006 (N=15) Powiedziat, ze karta 7% 0 2006 (N=15)
- powiedzie¢ informacyjna jest
B 2005 (N=21) dostepna na stronie B
internetowej urzedu 5% B 2005 (N=21)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
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2
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rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
43% 2005 (N=21)

0
()

b
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
1 catkowitg
kwote
tak, poinformowat 53%
0 wszystkich 0
optatach braku 73% —_
N=15
optat
— 4
=
H tak, poinformowat
il mnig, al§ tylko o 13% Czy urzednik poinfS)rmowaI, gdzie mozna
X niektorych uiéci¢ optate?
tatach
> op
N
QO J Tak, w kasie
—
=
= ) . ) W ogdle nie poinformowat o
nie, w ogole mnie = } .
5 nie poin?ormowa’; 13% N=15 miejscu uiszczenia optaty
o optatach

- Nie dotyczy 47%

Trudno powiedzie¢

PN
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

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 67% .
i (1]
pouz(;r?&\{(tﬁ* ° 589% tak, prawidtowo
4 ° poinformowat
tak, prawidtowo .
poinformowat, ale
— 0 niektorych %
= poinformowat, ale
Ll nieprawidtowo
]
\¢ w ogdle nie
oinformowat 4
h polrormow 32%
(';') | 7%
= . w ogole nie
> 7% poinformowat 02006 (N=15)
LLJ nie dotyczy 02006 (N=15) 43%
B 2005 (N=21)
E B 2005 (N=19)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 =20 R ]
B T
2
B e
2005 (N=21) [T ]
2006 v-15) [ I

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 020 P

2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity —— 3,43

Urzednik udzielat informacji w 3.20
sposdb zrozumiaty ’
Urzednik udzielat informacji w 307
sposob kompetentny !
Urzednik odpowiadat o)
|_ rzednik o poywa a .szczego. owo 3,00
=2 na wszystkie Twoje pytania
LL]
—
—
e Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/ 287
> czasu i
N
@) Lo
—_ Urzednik udzielat Ci dodatkowych
= informacji nie pytany o to (z 2,50
> wiasnej inicjatywy)
L
E OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA 3,21

-

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej) E Trudno powiedziec
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Ocena obstugi klientéow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLUDNIE
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal | |4
| |4
obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa | |3
| |2
nie mam uwag, brak uwag _#2
| —
wygodne krzesta __| 1
| —
wzory tylko na tablicach ogtoszen __| 1
| —r

przy wejsciu niepotrzebne stanowiska z dziatalnoScig nie dot. Urzedu 1

niechetnie udzielane informacje

niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta

urzednik zajmowat sie przywatnymi sprawami
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URZAD DZIELNICY PRAGA
POLNOC
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Otoczenie - wyglad urzedu




S ,
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

6,9 minut 6,3 minut 1,5 osdb 1,6 osdb

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie o

poszczegolnych 100%

stanowisk WOM jest 100%
widoczne /czytelne?

W 2005 (N=21) 02006 (N=16)

=

. . 100%
H Czy widoczna jest
i tablica informacyjna?
<

Czy oznakowanie 0

H Punktu 100%
% Informacyjnego jest 100%
2
—

b

O
|
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki) _ 38%
przy okienku (na ladzie) _ 25%
za okienkiem u urzednika _ 19%
w innym miejscu _ 44%
nie ma/ brak _ 6%
nie wiem/ trudno powiedzie¢ _ 6%  ©2006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki stojaki) 25%
za okienkiem u urzednika _ 69%
przy okienku (na ladzie) _ 6%
w innym miejscu _ 44%
nie ma/ brak _ 6%
nie wiem/ trudno powiedzieé _ 6% 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
Na terenie Urzedu sg W [

M SCU, W KEOrym a0
je zauwazy¢?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 25%
w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 50%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

w formie skoroszytu w okienku PI/ stanowisku 6%
WOM/ delegatury BAiSO

nie wiem/ trudno powiedziec 19%

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak

02006 (N=16)

O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

02006 (N=16) E 2005 (N=21)
Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow 929,
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? 100%

Czy liczba blatow stolikéw do pisania formularzy

whnioskow jest wystarczajaca? 100%

100%
100%

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

88%
959%

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec

5%

Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21)

stuzbowo"? 2006 (N=16)

2005 (N=21)

Czy na biurku urzednika jest

porzadek? 2006 (N=16)
Czy na biurku sg brudne 2005 (N=21) 100%
naczynia? Heo
2006 (N=16) > 94% ]
Czy na biurku urzednika 505 (N=21) 95% %
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane z praca? 506 (N=16) 100%
Czy urzednik ma identyfikator z 2005 (N=21) 86% 14%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 87% 13%

2005 (N=18)
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2006 (N=14)

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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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

@ Odeslat w inne miejsce

B Tak, zajat sie sprawq

2005 (N=21) 2006 (N=16)

»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomac”,

Czy urzednik rozpoczat
obstuge 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

2005 (N=19)

2006 (N=16)

»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomadc”
W uprzejmy sposob

e W 2005 roku 6 interesantéw probowano odestac
e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

Czy urzednik przywitat Cie?

Tak, powiedziat 88%

Tak, powiedziat

ale nie byto to
uprzejme

Tak, przywitat, ale

uzyt innych stow a

powitanie nie byto
uprzejme

Nie przywitat mnie

“ 02006 (N=16)
w ogole

0,
16% B 2005 (N=19)
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POENOC

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

E Tak O Nie ® trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=19) Il
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16)
2005 (N=19)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 1007
- 5o
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N_ 19) _
urzednik zajmowat sie prywatnymi
= sprawami? 2006 (N=16) | oo
LL] - -
] Czy podczas rozmowy zToba | 2005(N=19) | _Jwow |
\V4 urzednik jadt positek / przekaske /
AR [ s By LTI L ST N -
h inny napgj? 2006 (N=16)
@) — —
= 2005(N=19) | Jioow |
s Czy urzednik okazywat
iecierpliwienie? ] ]
ﬁ srieceTpient 2006 (N=16) | Jwow
— 2005 (N=19) | R |2

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?
2006 (N=16)

N
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
URZEDNIK - OBSEUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

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

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

B Tak O Nie

T @ e

B WeEDe
:

2005 (N=19) [ o
2006 (N=15) [ e

W 2005 roku podczas 2 wizyt 1 raz dzwonit telefon i urzednicy
odebrali go.

Jeden urzednik odebrat telefon, ale nie przeprosit interesanta
przed odebraniem telefonu

W czasie wizyt realizowanych w 2006 roku nie dzwonit telefon.




IS

GROUP

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

L

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

80%
Wydat druk

formularza / wniosku m Nie dotyczy

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

O Nie

W Tak

Nie wydat formularzy HH‘
/ nie poinformowat 02006 (N=15)
L1% ]

m 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

. 93%
Wyjasniat sprawe ,z

gtowy”

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

7%

11%

Postugiwat sie 13%
papierowymi aktami

prawnymi

Postugiwat sie 02006 (N=15)

komputerem 0
5% B 2005 (N=19)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

67%
Nie wspominat o

karcie informacyjnej 63%
(o]

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
informacyjng na
terenie urzedu

Powiedziat, ze karta 7% _
informacyjna jest : 02006 (N=15)

dostepna na stronie

internetowej urzedu B 2005 (N=19)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
37% = 2005 (N=19)

[
[
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BB Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
1 catkowitg
kwote
tak, poinformowat 53%
0 wszystkich 0
optatach braku 80% N=15
optat
— _
=
H tak, poinformowat
— mnie, ale tylko o 13% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 niektorych uisci¢ oplate?
> optatach
N
H i Tak, w kasie 20%
P
LLd nie, w ogdle mnie Tak, w banku N=15
E nie poinformowat 7% N=15
o optatach . . .
— Nie poinformowat o miejscu o
. . 40%
uiszczenia optaty
Nie dotyczy 40%

L%
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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 54%, O
poinformowat o ak - 87%
tkich 419 ak, prawidtowo
e ° poinformowat
tak, prawidtowo i
poinformowat, ale
— 0 niektorych
P poinformowat, ale
L nieprawidiowo
—
—
X nie poinformowat
2= 47% 1
O
= ] 13%
% 13% nie poinformowat 012006 (N=15)
LLJ nie dotyczy 02006 (N=15) 37%
B 2005 (N=21)

2 = 2005 (N=19)
— 1

[
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 (N=19) ::_—
T @ T
istnieje mozliwos¢ telefonicznego

@ T

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

3
X

2006 (N=15)

Czy urzednik w jasny sposob 2005 (N=19)
wyjasnit, co powinienes zrobic, aby
zalatwic sprawe, ktora
przedstawites/as? 2006 (N=15)

poinformowania o odbiorze decyzji?
2006 (N=15)

2005 (N=19)
Czy podczas rozmowy z

urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

I_
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>_
N
O
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2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)

L&
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity | | 0 (0%

Urzednik udzielat informacji w | .
spos6b zrozumiaty 1 000

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

E Trudno powiedziec

3,67

3,40

3,33

3,36

3,27

2,87

3,21
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S Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY PRAGA POLNOC

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE
[LICZBA WIZYT]

nie wiem trudno powiedzie¢ 5

urzedniczka udzielita niezbednych informacji (jesli nie ma szczegotow)

mita obstuga, urzedniczka 3

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

[y
N
w

nie mam uwag, brak uwag 1
E wszystko mozna tatwo znalez¢ 1
H widoczny identyfikator urzednika 1
— .
AV ogdlnie wszystko byto dobrze, OK. (brak uwag negatywnych) 1
< —
N dobre oznakowanie, wtasciwe rozplanowanie urzedu 1
@) r
= urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny 1
E dostepne wzory drukow, formularzy 1
— _
brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentow 1
lakoniczne, niejasne odpowiedzi 1

L%
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URZAD DZIELNICY REMBERTOW
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2006: 2005: 2006:

3,8 minut 0,6 osob 0,6 osob

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

m 2005 (N=20) 02006 (N=16)

=

. . 95%
H Czy widoczna jest
i tablica informacyjna?
<
@) Czy oznakowanie 90%
E Punktu
= Informacyjnego jest 94%
2
—

Czy oznakowanie 0
poszczegoinych 5%
stanowisk WOM jest 949,
widoczne /czytelne?

a8

[y
N
»
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem u
urzednika

w innym miejscu 0 2006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak

O Nie

81%
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki o

stojaki) 75%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie) 25%

w innym miejscu 25% 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w
miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?
na tablicy 63%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI1/
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

w innym miejscu
nie sa dostepne

nie wiem/ trudno powiedziec

02006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatéw stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢

5
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow 67%
wypeitnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? 86%

Czy liczba blatow stolikéw do pisania formularzy

whnioskow jest wystarczajaca? 80%
Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 88%
wystarczajqca? 80%

Czy sa dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 6% 02006 (N=16)

pomoc? 10% =2005 (N=20)
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec
= o 5%
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=20) 95% j
stuzbowo”? 2006 (N=16) 949, 6%:
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=20) 100%
porzadek? | ,546 (N=16) 88% 12%
Czy na biurku sg brudne 2005 (N=20) [&>% 95%
naczynia?
2006 (N=16) [{13% 81% 6%
Czy na biurku urzednika 2005 (N=20) 90% 10%
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane z pracq? 2006 (N=16) 88% 12%1
Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=20) 90% 10%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 75% 19%

2005 (N=18)

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

2006 (N=12)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku
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N
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie e W 2005 !'oku 4 razy probowano odestac interesant?
obstugi sprawy? e W 2006 interesant zostal odestany do WOM Ursynow

Czy urzednik przywitat Cie?
O Nie zajal sie sprawa

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

82%

B Odeslat w inne miejsce
58%

B Tak, zajal sie sprawa

Tak, przywitat mnie

2005 (N=20) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt

innych stéw 18%

Czy urzednik rozpoczat

Tak, powiedziat
obstuge sprawy od razu? P

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

Tak, przywitat, ale
L ; 6%
uzyt innych stow a

powitanie nie byto
uprzejme

18%

E NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przepros

O NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosi
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N
O
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=
>
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6% 02006 (N=16)

E TAK, OD RAZU Nie przywitat mnie

w ogdle 6%

-
-

B

B 2005 (N=17)

2005 (N=17) 2006 (N=16)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

E Tak O Nie H trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=17)
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16) .
2005 (N=17)
Czy urzednik méwit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%
3 6% T g
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=17) . -
urzednik zajmowat sie prywatnymi
2 sprawami? 2006 (N=16) I [
= __ fep—————————
— Czy podczas rozmowy zToba | 2005 (N=17) Qg Joawl |
Y urzednik jadt positek / przekaske /
AR [ s By LTI L ST I -
h inny napéj? 2006 (N=16)
@) —_—
= 2005 (v-17) [T e
s Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie? T
: P 2006 v=t6) O e ]
— 2005 (N=17) | 07 e |13%]

Czy urzednik uprzejmie Cie

pozegnat? M
2006 (N=16)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

H Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=17) 77__
odnosnie przedstawionej sprawy
5Hv)? ] |
Y PO SIESSINT 2006 (v=15) [ - I (|
2005 (N=17) ::I

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

= 2005 (N=17) AT

5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? Ml

- 2006 (v=1s) [T o

A4

< —

'L_|) Czy urzednik poinformowat Cie

= w jakim celu opuszcza stanowisko 2005: Nie dzwonit telefon podczas zadnej z

> pracy? wizyt

L

E Urzednik nie informowat interesanta w 2006: Telefon dzwonit podczas 3 wizyt:

jakim celu opuszcza stanowisko pracy
Za kazdym razem urzednik odebrat telefon
W czasie 2 wizyt przeprosit interesanta i
powiedziat ze odbierze telefon

T

[y
(0]
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

Nie wydat formularzy
/ nie poinformowat

Nie dotyczy

93%

88%

B

6%

7%
: 0 2006 (N=15)

= 2005 (N=17)

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

O Nie

B Tak

2005 (N=17) 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

93%

Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

94%

20%
Postugiwat sie

papierowymi
kartami
informacyjnymi

6% 02006 (N=15)

= 2005 (N=17)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o

karcie informacyjnej 19,
(o]

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
informacyjng na
terenie urzedu

Powiedzial, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu

0 2006 (N=15)

6% = 2005 (N=17)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
39% B 2005 (N=17)
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
catkowitg
kwote

tak, poinformowat

0]
0 wszystkich 67% 60%
optatach braku °
optat N=15
tak, poinformowat
- mnie, ale tylko o 139%
P niektorych °
H optatach
— i Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 uiscic oplate?
> nie, w ogdle mnie
N nie poinformowat 13% Urzednicy nie
(|—|-) 0 optatach informowali o Tak, w kasie 20%
e dodatkowych
S . kosztach zwigzanych
L] z optatami w banku == Tak, w banku 20%
2 nie wiem trudno 7%
— powiedzieé W ogdle nie poinformowat o 27%
miejscu uiszczenia optaty °
N=15
Nie dotyczy 33% N=15

L%
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW

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

0,
tak, prawidtowo 80%

67% poinformowat 659
0

tak, prawidtowo
poinformowat, ale

o0 niektdrych poinformowat, ale
. i nieprawidtowo 6%
= poinformowat, ale i
Ll nieprawidtowo
—
— S 13%
v 4 w ogdle nie
poinformowat o

> 27% 29%
N nie poinformowat
@) 18% 1
=

7%
S . nie wiem/ trudno D ° 0 2006 (N=15)
T _ 13%  ©2006 (N=15) powiedzie¢
2 nie dotyczy B 2005 (N=17)

B 2005 (N=17)

P -




1S
QUANT

GROUP

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

L

Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY REMBERTOW

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 O Nie E Nie bylo takiej potrzeby

2005 17 [
B eI
-~ | |
2005 4-17) [ L e

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2006 (N=15) [-.I20%

2005 (N=17)

2006 (v=16) @R led

B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

3,27

3,53

3,47

3,27

3,27

2,80

3,13
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY REMBERTOW
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

nie wiem trudno powiedziec¢

mita obstuga, urzedniczka

nie mam uwag, brak uwag

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

|3
|3
|3
|2
|2

urzedniczka udzielita niezbednych informacji (jesli nie ma szczegétéw)

wszystko mozna tatwo znalez¢

urzedniczka zataczyta karte informacyjng

urzednik wykazywat zainteresowanie petentem

kacik z zabawkami dla dzieci

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentéw

niechetnie udzielane informacje

niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta

kasy powinny byé czynne w godzinach pracy urzedu

wzory dokumentdw zastoniete, niewidoczne
brak kas

ustawienie mebli utrudnia dostep do okienka
brak zainteresowania petentem

batagan na biurku urzednika
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URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
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Otoczenie - wyglad urzedu
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FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

9,8 minut 6,2 minut 3,7 osoby 1,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

m 2005 (N=21) 82006 (N=16)

E
(0]

Ll Czy widoczna jest 86%
E tablica informacyjna? 100%
< :
N Czy oznakowanie 100%
H Punktu °
= Informacyjnego jest 100%
> widoczne /czytelne?
Ll
E Czy oznakowanie 959
— poszczegolinych °

stanowisk WOM jest 100%
widoczne /czytelne?

N

[y
H
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki
stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem u
urzednika

w innym miejscu 13% 52006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

100%

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

o)
stojaki) 69%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno

powiedzieé 6% 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktére sq na terenie
urzedu ulozone sq w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sq w
miejscu, w ktérym latwo
je zauwazyc¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 69%

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

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

w innym miejscu

nie wiem/ trudno powiedziec

02006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16) m 2005 (N=21)
Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow 85%
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? (N=13) 64%

Czy liczba blatéw stolikow do pisania formularzy 94%

whnioskow jest wystarczajaca?

T Togw

959%

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

)%
90%

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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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?
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak

2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)

& Nie

2005 (N=21)

2006 (N=16) [M6%

2005 (N=21)
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16)

2005 (N=18)

2006 (N=13)

86%

81%

100%

100%

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi

14%

19%

O Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 1 raz probowano odestac interesanta

Czy urzednik podjat si
e PRl e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Cie?

B Odeslat w inne miejsce
Tak, powiedziat
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomadc”
W uprzejmy sposob

88%
71%

H Tak, zajal sie sprawa

Tak, przywitat mnie

2005 (N=21) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt
innych stéw . 10%

Czy urzednik rozpoczat

Tak, powiedziat
obstuge sprawy od razu? dzier dobry” Ilub ,w D 6%

czym moge pomac”,
ale nie byto to
uprzejme
Tak, przywitat, ale
uzyt innych stow a
powitanie nie byto
uprzejme

0,
m TAK, OD RAZU >%
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) . . 6%
Nie przywitat mnie 002006 (N=16)

w ogodle

14% m 2005 (N=21)

2005 (N=21) 2006 (N=16)

it
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

H Tak O Nie
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=21) II
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16) I
2005 (N=21)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%
- L
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N—21) _-
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami? 2006 (N=16) N
S ————
Czy podczas rozmowy zToba 2005 (N=21) Rt osu |

urzednik jadt positek / przekaske /
zul gume / pit herbate, kawe lub
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inny napsjs 2006 (N=16)
2005 (N=21)

Czy urzednik okazywat
niecierplwienies 2006 (N=16) [ e
2005 (N=21) | 56 [ 19%)

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?
2006 (N=16)

g
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

B Tak O Nie
Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=21) --
odnosnie przedstawionej sprawy
d t oly)? — —
(czy dopytywat o szczegoty) 2006 (N=15) --
2005 (N=21) | 6 |1
Czy urzednik uzywat zrozumiatej -
terminologii?
2006 (N=15) | — 1007

2005 (N=21) [ o
2006 (N=15) [ e

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

W czasie zadnej z wizyt nie
dzwonit telefon przy stanowisku
urzednika
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URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

80%
Wydat druk

formularza / wniosku
81%

O Nie

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whniosek na terenie
urzedu

13%

14%

Poinformowat, ze sg 7%
one dostepne na
stronie internetowej

urzedu m Tak

Nie wydat formularzy 02006 (N=15)

/ nie poinformowat
5%
B 2005 (N=21)
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2005 (N=21) 2006 (N=15)

L
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#  Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

100%
Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

Nie wspominat o
karcie informacyjnej

95% 26%
I_
= o
H Pos+gg|wa+ SI.Q
apierowymi
— P iartam)il Wydat karte
— informacyjnymi informacyjna
>
N
O 1
— |
=
LL Korzystat z pomocy Powiedziat, ze karta
2 innych urzednikéw 02006 (N=15) informacyjna jest 22006 (N=15)
- 5% dostepna na stronie
B 2005 (N=21) internetowej urzedu 5%

B 2005 (N=21)

g
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy




1S , ,
W Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 93%
dokumenty 86%

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
43% 2005 (N=21)

[y
Ul

N
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

tak, poinformowat
0 wszystkich
optatach braku
optat

tak, poinformowat
mnie, ale tylko o 17%

73%

niektorych
optatach

nie, w ogdle mnie
nie poinformowat 13%
o optatach

o N=15
nie wiem trudno
B 7%
powiedziec

— Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
catkowitg
kwote
53%

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
uiscic oplate?

Tak, w kasie 27%

Tak, w banku

W ogdle nie poinformowat o

e i . 33%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy 40%

15
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia
kopii / oryginatu dokumentu?

tak, prawidtowo
poinformowat o
wszystkich

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
0 niektdrych

w ogodle nie
poinformowat

nie dotyczy

42%

42%

02006 (N=15)

m 2005 (N=21)

59%

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiona sprawe?

tak, prawidtowo
poinformowat

poinformowat, ale
nieprawidtowo

w ogodle nie
poinformowat

nie wiem/ trudno
powiedzie¢

86%

62%

5%

7%
33%
D 7% 02006 (N=15)

m 2005 (N=21)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 v-21) -
N T
S B e
S

2005 (v-20) [ e

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2006 (N=15) [-.I20%

2005 (N=21)

2006 (N=16)

B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byl Uprzejmy i mity | )/,

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=16 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

3,67

3,60

3,47

3,40

3,47

3,00

3,33
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY SRODMIESCIE
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

nie wiem trudno powiedziec¢

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

mita obstuga, urzedniczka

nie mam uwag, brak uwag

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc

urzedniczka udzielita niezbednych informacji (jesli nie ma szczegotow)
wszystko mozna tatwo znalez¢

wzory dokumentdw zastoniete, niewidoczne

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

dostepne wzory drukow, formularzy

wygodne krzesta

niejasny system numerkowy (podwajny)

urzednik sugerowat internet do zatatwiania urzedowych spraw

wnioski powinny by¢ dostepne na sali lub u urzednika

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentéw
niechetnie udzielane informacje

niekompetentny urzednik

|4
| 4
E
|2
|2
|2
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URZAD DZIELNICY TARGOWEK
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

9 minut 8 minut 1,5 osdb 1,8 osdb

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegolinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

100%

m 2005 (N=21) 82006 (N=16)

=

. . 100%
H Czy widoczna jest
i tablica informacyjna?
<

Czy oznakowanie 0

H Punktu 100%
= Informacyjnego jest
=
2
—

AN

[y
(=)




1S
QUANT

GROUP

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki
stojaki)

75%

przy okienku (na
ladzie)

za oklenkl_em u DG%
urzednika

6%

w innym miejscu 19%

nie wiem/ trudno [
powiedziec [

6% 0 2006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 63%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno

e . 6% 02006 (N=16)
powiedziec

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w
miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?
na tablicy 63%

w formie skoroszytu
poza okienkiem PI/ 38%
stanowiskiem WOM/

delegatury BAiISO 0 2006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16) = 2005 (N=21)

Czy odleglosc blatow stolikow od wzorow
wypeinionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

80%
77%

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy s dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 6%
pomoc? 5%

100%

67%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec
= % 5%
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21) 9% .
stuzbowo"? 2006 (N=16) 81% 6%_. 13%.
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=21) 95% 5%
porzadek? 2006 (N=16) 94% 6%
Czy na biurku sa brudne 2005 (N=21) 95% ﬂ
naczynia? .
2006 (N=16) |e%] 88% 6%[
_ Czy na biurku urzednika 55 (N=21) | 85% 10%| §5%
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane z praca? 506 (N=16) 75% 19%=%
Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=21) 90% 10%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 75% 13%|_ | 129

2005 (N=18)
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-

P

2006 (N=12)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie




S ,
W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Cie?

Tak, powiedziat 0
»dzien dobry” lub ,w 62%
czym moge pomadc” 570,

W uprzejmy sposob

Tak, przywitat mnie 6%

2005 (N=21) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt
innych stéw 10%

B Odeslat w inne miejsce

B Tak, zajal sie sprawa

Czy urzednik rozpoczat Tak, powiedziat
obstuge sprawy od razu? dzief dobry” lub ,w : 19%
czym moge pomac”,
ale nie byto to
B NIE OD RAZU i nie wyjasnit uprzejme
przyczyny ani hie przepros

Tak, przywitat, ale

uzyt innych stow a

powitanie nie byto
uprzejme

O NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosi
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E TAK, OD RAZU Nie przywitat mnie

w ogodle

02006 (N=16)
33% B 2005 (N=21)

2005 (N=21) 2006 (N=16)

it
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

H Tak O Nie B trudno powiedziec
2005 (N=21) [ {14%| |
2006 (N=16)
2005 (N=21)
2006 (N=16) e E

2005 (N=21) oo oo
2006 (N=16) | o%
2005 (N=21) [T
2006 (N=16)
I 7
2006 (N=16) a5

2005 (N=21)

2005 (N=21) :_—
2006 (N=16)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

B Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=21) __
odnosnie przedstawionej sprawy

5Hv)? ] |

Y CPEREOSESINT 200s (v=15) [ R [ ]

2005 (=21 ) | 007 | | 10

2006 (N = ]_5) ::77

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

El

miala miejsce rozmowa

= 2005 (N=21) O T 1

5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? -_  tr e e

- 2006 (N=15) [T

A4

>

N

@)

—

= Czy w trakcie rozmowy z Toba

> zadzwonit telefon znajdujacy sie W czasie wizyty w 2006 dzwonit telefon 1

LUl przy stanowisku, przy ktorym raz. Jednakze urzednik go nie odebrat.

—

e

[y
N
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku
76%
O Nie

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

| Tak
Poinformowat, ze sg HH

one dostepne na o
stronie internetowe;j 02006 (N=15)

urzedu
2005 (N=21) 2006 (N=15)
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=
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~
>
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= 2005 (N=21)

L
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

URZEDNIK -

Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

Postugiwat sie
papierowymi aktami
prawnymi

Nie wiem/ trudno
powiedzie¢

OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

87%
Nie wspominat o

karcie informacyjnej
100%

Wydat karte
informacyjng

6%
Powiedziat, gdzie

02006 (N=15) mozna znalez¢ karte
informacyjng na

B 2005 (N=21) terenie urzedu 5%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

73%

0 2006 (N=15)

B 2005 (N=21)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty

93%
wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
52% @ 2005 (N=21)




S ,
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Czy urzednik poinformowat o wszystkich — . .
oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu O Cp I @ E G L
przedstawionej sprawy? Nie, nie
podat
_ Tak, podat Zk?/fli:;]
catkowity o
kwote 20%
tak, poinformowat 47%
0 wszystkich o
optatach braku 80% N=15
optat
— _
=
H tak, poinformowat
— mnie, ale tylko o 20% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
Y niektrych uiscic¢ optate?
> optatach
N
H J Tak, w kasie 27%
P
L nie, w ogdle mnie Tak, w banku
E nie poinformowat N=15
|— 0 optatach W ogdle nie poinformowat o 33%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy 40% N=15




IS :
W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
kopii / oryginatu dokumentu? na przedstawiona sprawe?
tak, prawidtowo 67%
poinformowat o
wszystkich 74% 93%

tak, prawidtowo
poinformowat

) 7%
poinformowat, ale
nieprawidtowo 504
L 13%
w ogdle nie
oinformowat 0
P 21% 7% O 2006 (N=15)

w ogodle nie
§ poinformowat

13%
nie dotyczy 02006 (N=15)

m 2005 (N=21)

299, 2005 (N=21)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY TARGOWEK

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby
2005 (N=21) 2 T
2006 (N=15) I T

10%)

2005 (N=21)

2005 (v=21) [P
@ T

2006 (N=15)

2006 (N=15)

2005 -2 ol

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

3,33

3,47

3,33

3,27

3,27

2,93

3,33
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY TARGOWEK

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE
[LICZBA WIZYT]

nie wiem trudno powiedzie¢

nie mam uwag, brak uwag

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal
obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

mita obstuga, urzedniczka

wszystko mozna fatwo znalez¢

dostepne wzory drukow, formularzy

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentéw

niechetnie udzielane informacje
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URZAD DZIELNICY URSUS
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

2,5 minuty 7,8 minut 1 osoba 1,5 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

m 2005 (N=20) 82006 (N=16)

- 0
e Czy widoczna jest 95%
% tablica informacyjna? 100%
A4
>— Czy oznakowanie o
N Punktu 9>%
(,;,) Informacyjnego jest 100%
= widoczne /czytelne?
E

Czy oznakowanie
E poszczegodlnych 100%
— stanowisk WOM jest 100%

widoczne /czytelne?

N

[y
o}
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?
na sali (kieszonki |
stojaki)

38%

przy okienku (na
ladzie)

za oklenkl_em u : 13%
urzednika

w innym miejscu 50%

nie ma/ brak 6% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 44%

za okienkiem u

0,
urzednika 38%

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu 19%

nie ma/ brak 0 2006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w

miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 81%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 6%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

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

nie wiem/ trudno powiedzie¢ 13%

Czy odlegtos¢ blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak

02006 (N=16)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16) m 2005 (N=20)

Czy odleglosc blatow stolikow od wzorow 36%
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? 82%

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy

whnioskow jest wystarczajaca? 95%

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest

wystarczajaca? 95%

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat D 6%
pomoc? 0%




GGGGG

Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

E Tak O Nie
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=20) 95% >%
L] II?
shuzbowo"? | 5406 (N=16) 88% 13%
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=20) 80% 20%]|
?
porzadek? | 5006 (N=16) 100%
Czy na biurku sa brudne 2005 (N=20) gg10% 90% |
ia?
AV 2006 (N=16) [ 1ov [ 81% |
Czy na biurku urzednika 2005 (N=20) 85% 15%
znajduja sie tylko przedmioty
zwigzane z praca? 2006 (N=16) 94% 6%
2 N=2 90% 10%
Czy urzednik ma identyfikator z 005 (N=20) °:
imieniem i nazwiskiem?  54,¢ (N=16) 69% 5%

2005 (N=19)

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

2006 (N=11) | —

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

e

[y
o
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie * W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

C dnik itat Cie?
O Ne zajat sie sprawa zy urzednik przywitat Cie

Tak, powiedziat ,dzien dobry” 69%
B Odeslat w inne miejsce lub ,w czym moge pomdc” w
uprzejmy sposob 53%
H Tak, zajal sie sprawa
0,
Tak, przywitat mnie uprzejmie, 19%
2005 (N=20) 2006 (N=16) ale uzyt innych stow 18%
|_
= : 4
T Czy urzednik rozpoczat
':|' obstuge sprawy od razu? Tak, powiedziat ,dzien dobry” 6%
\¢ lub ,w czym moge pomoc”, ale
> nie byto to uprzejme 6%
N @ NIE OD RAZU i nie wyjasnit |
'L_|) przyczyny ani hie przepros
=2 Tak, przywitat, ale uzyt innych
> stow a powitanie nie byto
Ll O NIE OD RAZU, ale wyjasnit uprzejme
2 przyczyne / przeprosi
|_
6% 02006 (N=16)
B TAK, OD RAZU ) . . .
Nie przywitat mnie w ogole
24% B 2005 (N=17)

2005 (N=17) 2006 (N=16)

T

[y
o
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

B Tak O Nie

2005 (N=17) -
2006 (N=16) 120 |
2005 (N=17) [ [120] |
2006 (N=16) | 100%

2005 (N=17) _
2006(N=16) | 0%
2005 (N=17) Jfp T e

R [T
I
o

2006 (N=16)
2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17) 760 [ [29%] |
2006 (N=16) | [12%] |
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY URSUS
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

B Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=17) __

odnosnie przedstawionej sprawy
czy do wat o szczegoty)? 11
G IOM? 1 5006 (N=15) [ ;[ .| [,

2005 (N=17) | 57 [ | 12
2006 (N=15) ::

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

miala miejsce rozmowa

= 2005 (N=17) Qoo

5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? -_  tr e e

= 2006 (N=15) [ o

A4

>

N

@)

—

= Czy w trakcie rozmowy z Toba

> zadzwonit telefon znajdujacy sie Nie dzwonit telefon W czasie zadnej z

LUl przy stanowisku, przy ktorym wizyt w 2006

—

e

N
(=]
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

67%
Wydat druk
formularza / wniosku

71%
° m Nie dotyczy

Poinformowat, gdzie 13%

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

O Nie

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

W Tak

13%
Nie wydat formularzy

/ nie poinformowat

02006 (N=15)

0,
18% m 2005 (N=17)

2005 (N=17) 2006 (N=15)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

80%
100% Nie wspominat o
karcie informacyjnej

Wyjasniat sprawe ,z
gtowy”

76%

100%

Wydat karte
informacyjng

0 2006 (N=15)

= 2005 (N=17)

Powiedziat, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu 5%

0 2006 (N=15)

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

B 2005 (N=21)

i
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%
dokumenty 94,

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
41% = 2005 (N=17)
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

_ Tak, podat
catkowitg
kwote
tak, poinformowat 46%
0 wszystkich 0
optatach braku 73% N=15
optat
— 4
=
H tak, poinformowat
il mnie_, alg tylko o 7% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
Y niektrych uiscic¢ optate?
> optatach
N
H J Tak, w kasie 33%
P
L nie, w ogdle mnie Tak, w banku
E nie poinformowat 20% N=15
|— 0 optatach W ogdle nie poinformowat o 27%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy 33% N=15
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat o wymogu zlozenia
kopii / oryginatu dokumentu?

tak, prawidtowo 33%
poinformowat o
wszystkich 64%

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
0 niektdrych

L 40%
w ogdle nie

poinformowat

13%
nie dotyczy 02006 (N=15)

m 2005 (N=21)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiona sprawe?

87%
tak, prawidtowo
poinformowat

poinformowat, ale
nieprawidtowo

w ogdle nie
poinformowat 02006 (N=15)
29%

m 2005 (N=21)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY URSUS

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 ov-17) | T
e
@ e
- I

2005 (-17) [ L T
2006 v-15) [l e

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

ans 116 [

B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

E Trudno powiedziec

3,47

34

3,33

3,29

3,27

2,93

3,07
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSUS
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
mita obstuga, urzedniczka —’—‘4
urzedniczka udzielta niezbednych informaciji (jesl nie ma szczegotow) 3
nie mam uwag, brak uwag 2
sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal 2
obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa 2

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

urzednik sugerowat internet do zatatwiania urzedowych spraw

klienci chwalili prace urzedu

lakoniczne, niejasne odpowiedzi
brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentéw
niechetnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI
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URZAD DZIELNICY URSYNOW
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Otoczenie - wyglad urzedu
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FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=21 N=16 N=21 N=16

2005: 2006: 2005:

6,3 minut 13 minut 1,6 osdb

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

m 2005 (N=21) 02006 (N=16)

|_ o)
e Czy widoczna jest 95%
% tablica informacyjna? 100%
A4
>— Czy oznakowanie o
N Punktu 9>%
(,;,) Informacyjnego jest 100%
= widoczne /czytelne?
E

Czy oznakowanie
E poszczegodlnych 100%
— stanowisk WOM jest 100%

widoczne /czytelne?

PN

N
[y
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?
na sali (kieszonki |
stojaki)

56%

przy okienku (na
ladzie)

za oklenkl_em u : 13%
urzednika

44%

w innym miejscu

nie ma brak 6% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki
stojaki)

za okienkiem u

0,
urzednika 0%

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno

powiedziec 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w

miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazy¢?

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy

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

w innym miejscu
nie s dostepne

nie wiem/ trudno powiedziec

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak 8 Nie

5

50%

0 2006 (N=16)

B Trudno powiedzie¢
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

02006 (N=16) = 2005 (N=21)
Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow 58%
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? 65%
Czy liczba blatéw stolikow do pisania formularzy 88%
whnioskow jest wystarczajaca? 90%
— Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 88%
= wystarczajaca? 86%
L
]
7 Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa 69%
> urzedu na terenie urzedu? 57%
N i
@)
— 949%
= Czy dziala system numerkowy?
> 0%
L i
E Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 0%

pomoc? - 10%

e
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




S ,
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec
= o 10%
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=21) 20%
stuzbowo"? 2006 (N=16) 94% 6%
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=21) 100%
porzadek? 2006 (N=16) 949, 6%1
Czy na biurku sq brudne 2005 (N=21) 100%
naczynia? 7
2006 (N=16) 100% |
Czy na biurku urzednika 505 (N=21) | 81% 19%
znajduja sie tylko przedmioty
zwigzane z pracq? 2006 (N= 16) 81% 13% 6%
Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=21) 90% 10%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 94% 6%

2005 (N=19)
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2006 (N=15)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

it

N
[y
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie e W 2005 roku 3 razy probowano odestac interesanta
obstugi sprawy?

| Nie zajat sie sprawq Czy urzednik przywitat Cie?

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

75%

B Tak, zajat sie sprawq 79%

Tak, przywitat mnie

2005 (N=21) 2006 (N=16) uprzejmie, ale uzyt .

innych stow 11%

Czy urzednik rozpoczat Tak, powiedziat
obstuge sprawy od razu? dzier dobry” lub ,w 13%
czym moge pomac”,

ale nie byto to 5%
uprzejme

Tak, przywitat, ale
o ; 6%
uzyt innych stow a

powitanie nie byto
uprzejme

I NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit
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B TAK, OD RAZU

Nie przywitat mnie 6% 02006 (N=16)
w ogodle

5% m 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=16)
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N
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

2005 (N=19)
2006 (N=16)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2005 (N=19)

2006 (N=16)

B Tak & Nie

iEZN

Y
N =
T R
[T
(Tl

89%

2
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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S Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

B Tak & Nie

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=19) -_
odnosnie przedstawionej sprawy

5Hv)? ] T

Y PO SIESSINT 2006 (v=16) [ R [~ |

2005 (N=19) | 4 o

2006 (N=16) | — 1007

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

= 2005 v=19) [l e
5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? e
- 2006 (N=16) O o
A4
> «‘—
N
B Czy urzednik poinformowat Cie N=1
= w jakim celu opuszcza stanowisko Urzednik nie przeprosit ani nie wyjasnit w
S pracy? jakim celu opuszcza stanowisko pracy
L
2 Czy w trakcie rozmowy z Tobg
— zadzwonit telefon znajdujacy sie Nie dzwonit telefon W czasie zadnej z
przy stanowisku, przy ktorym wizyt w 2006 roku.

miala miejsce rozmowa

T

N
N
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

Nie wydat formularzy
/ nie poinformowat

Nie dotyczy

84%

6% 02006 (N=16)

L]

m 2005 (N=19)

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

m Nie dotyczy

O Nie

W Tak

2005 (N=19) 2006 (N=16)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

Postugiwat sie
papierowymi aktami
prawnymi

Korzystat z pomocy
innych urzednikéw

02006 (N=16)
Postugiwat sie

komputerem B 2005 (N=19)

100%

100%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

69%

Nie wspominat o
karcie informacyjnej
74%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
informacyjng na
terenie urzedu

0 2006 (N=16)

16%
B 2005 (N=19)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane

dokumenty 100%

wymagane oplaty

termin odpowiedzi

miejsce ztozenia
dokumentow

0 2006 (N=16)

rodzaju dokumentu:

kopia / oryginat 58% m 2005 (N=19)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

tak, poinformowat
0 wszystkich
optatach braku
optat

75%

tak, poinformowat

mnie, ale tylko o
niektorych
optatach

13%

nie, w ogdle mnie
nie poinformowat
o optatach

nie wiem/ trudno N=16
L, 6%
powiedziec

6%

|

ﬁ

Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
catkowitg
kwote
56%

N=16
Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
uiscic oplate?
Tak, w kasie 38%
Tak, w banku
W ogdle nie poinformowat o
>, ) . 38%
miejscu uiszczenia optaty
Nie dotyczy 24% N=16
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

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 44%
poinformowat o
wszystkich

0,
tak, prawidtowo 69%

53% i
poinformowat 71%

tak, prawidtowo
poinformowat, ale o
o niektdrych poinformowat, ale 6%

nieprawidtowo

poinformowat, ale
nieprawidtowo

, . 13%
w ogdle nie

poinformowat 29%

w ogole nie
poinformowat

13%
nie wiem/ trudno D ° 02006 (N=16)

6% 02006 (N=16) powiedzie¢

nie dotyczy B 2005 (N=19)

= 2005 (N=19)
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S Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5)

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 v-19) [ . e
B e
E @ ERE
Czy urzednik poinformowat Cig, ze = 2005 (N=19) : __
istnieje mozliwos¢ telefonicznego

2006 (N-16) I o

Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
2006 (N=16)

Czy urzednik w jasny sposob 2005 (N=19)
wyjasnit, co powinienes zrobic, aby
zalatwic sprawe, ktora
przedstawites/as? 2006 (N=16)

poinformowania o odbiorze decyzji?

2005 (N=19) =
Czy podczas rozmowy z

urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

I_
=
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>_
N
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2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=16 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej) B Trudno powiedzie¢

3,20

3,27

3,13

3,29

3,13

2,73

3,00
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

mita obstuga, urzedniczka

nie mam uwag, brak uwag

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa
sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal
wszystko mozna tatwo znalezé

urzednik wykazywat zainteresowanie petentem

wzory tylko na tablicach ogtoszen

urzednik wykazat duzg cierpliwosc

automat z wodag

niewidoczne identyfikatory urzednikéw

niechetnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI

niekompetentny urzednik

niesympatyczny urzedni, lekcewazacy stosunek do klienta
dtugo czeka sie na obstuge

utrudnienia w poruszaniu sie dla inwalidow i osbdb starszych

nie otrzymatam informacji o rozwigzaniu dziatalnosci gospodarczej

|3

|3
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URZAD DZIELNICY WAWER
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2006: 2005: 2006:

10,3 minut 1,3 osdb 2,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK m 2005 (N=20) 02006 (N=16)

0]
Czy widoczna jest 90%

tablica informacyjna? 81%

Czy oznakowanie
Punktu
Informacyjnego jest 100%
widoczne /czytelne?

100%

Czy oznakowanie o

poszczegolinych 100%

stanowisk WOM jest 100%
widoczne /czytelne?
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki) _ 44%0
przy okienku (na ladzie) _ 13%
za okienkiem u urzednika _ 25%
w innym miejscu _ 38%
nie ma/ brak _ 6%
nie wiem/ trudno powiedzie¢ _ 13% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 38%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie) : 13%

w innym miejscu 69%

25%

6% 0 2006 (N=16)

nie wiem trudno [
powiedziec [

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
Na erENie UrzZedU S W

M SCU, W KOy m a0
je zauwazy¢?

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

B Tak O Nie B Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 56%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ 38%
stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO

w innym miejscu 13%

nie wiem/ trudno powiedziec 13%

0 2006 (N=16)

L]

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? (N=14)

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?
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B Tak O Nie B Trudno powiedzie¢




1S
QUANT

GROUP

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16)

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

= 2005 (N=20)

439%0

60%

Czy liczba blatow stolikéw do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

100%

100%
959%

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?

9499
85%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie H trudno powiedzie¢
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=20) 100%
- II',
stuzbowo™ ' 5406 (N=16) 88% 129 ]
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=20) 100%
porzadek? | ,446 (N=16) 88% 12%
Czy na biurku sq brudne = 2005 (N=20) 100%
naczynia? 7
2006 (N=16) 94% 6%'
Czy na biurku urzednika 2005 (N=20) | 90% 10%
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane z pracq? 2006 (N=16) 88% 6% 6%
Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=20) 85% 15%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 75% 19%__| 6%

2005 (N=17)
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2006 (N=12)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

e

N
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WAWER
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 1 raz probowano odestac interesanta

Czy urzednik podjat si
e PRl e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Cie?
O Nie zajal sie sprawa

T_alf, powiedziat 75%
»dzien dobry” lub ,w
czym moge pomadc”
W uprzejmy sposob

@ Odeslat w inne miejsce
74%

B Tak, zajal sie sprawa

2005 (N=20) 2006 (N=16)
Tak, przywitat mnie 13%
uprzejmie, ale uzyt
Czy urzednik rozpoczat innych stow 21%
obstuge sprawy od razu?

Tak, powiedziat
,dzier dobry” lub ,w 6%

czym moge pomac”,
ale nie byto to

uprzejme
B TAK, OD RAZU |
Tak, przywitat, ale 6% 02006 (N=16)
uzyt innych stow a
powitanie nie byto B 2005 (N=19)
uprzejme

2005 (N=19) 2006 (N=16)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

E Tak O Nie ® trudno powiedzie¢
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=19) --
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16)
2005 (N=19)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%

= %
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=19) _-

urzednik zajmowat sie prywatnymi

= sprawami? 2006 (N=16) | Twooe
LL] - _
- Czy podczas rozmowy zToba, | 2005 (N=19) | TJoos]
Y urz?dnik ja;ll p'o:ile;(/ pr:ekqslkeb/

zul gume / pit herbate, kawe lu
h inny napéj? 2006 (N=16)
@)
= =19 L Jwoowl
% Czy urzednik okazywat 2005 (N=19)

. X o

o i 2006 (N=16) [ e
[ 2005 (N=19) 77..

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?
2006 (N=16)

B
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - OBSEUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

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

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

Czy urzednik poinformowat Cie
w jakim celu opuszcza stanowisko
pracy?

Czy w trakcie rozmowy z Tobg
zadzwonit telefon znajdujacy sie
przy stanowisku, przy ktorym
miala miejsce rozmowa

H Tak O Nie B trudno powiedziec
2005 (n=19) |- I I

2006 (N=15) | o0 7
2005 (N=19) | /07 R 21%
2006 (N=15) | 3% /%)
2005 (N=19)

2006 (N=15)
N=1

Urzednik nie przeprosit ani nie wyjasnit w
jakim celu opuszcza stanowisko pracy

Nie dzwonit telefon w czasie zadnej z
wizyt w 2006 roku.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku m Nie dotyczy

74%

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

7%
Nie wydat formularzy

/ nie poinformowat 02006 (N=15)

O Nie

W Tak

m 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

93%
Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

Nie wspominat o

karcie informacyjnej
89%

Postugiwat sie

apierowymi
P iartam)il _Wyda’r ka.rtQ
informacyjnymi informacyjng

Korzystat z pomocy Powiedziat, gdzie
innych urzednikéw 02006 (N=15) mozna znalez¢ karte
5% informacyjna na

B 2005 (N=19) terenie urzedu

21%

02006 (N=15)

m 2005 (N=19)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

80%
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane

dokumenty 100%

wymagane oplaty

miejsce ztozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
3% = 2005 (N=19)




S
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Czy urzednik poinformowat o wszystkich — . .
oplatach, jakie s wymagane przy zatatwianiu O Cp I @ E G L
przedstawionej sprawy? Nie, nie
podat
_ Tak, podat Zk?/fli:;]
catkowitg o
kwote 20%
tak, poinformowat 47%
0 wszystkich o
optatach braku 87% —_
N=15
optat
— _
=
H tak, poinformowat
il mnie_, alg tylko o 2% Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
A4 niektorych uisci¢ oplate?
> optatach
N
QO J Tak, w kasie 20%
—
=
Z Tak, w banku
LlJ . . 4
E nie W|em/ trusjno 7% N=15
powiedziec
|— W ogdle nie poinformowat o 47%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy 33% N=15
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] 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 56%

93%

tak, prawidtowo

tak, prawidtowo poinformowat

poinformowat, ale
0 niektdrych

poinformowat, ale J
nieprawidtowo

47% 7%
w ogodle nie
poinformowat

w ogole nie

poinformowat 02006 (N=15)

32% W 2005 (N=19)
02006 (N=15)

nie dotyczy
B 2005 (N=16)




1GS
W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5)

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby

2005 (N=19) ::ii

2006 (N=15)

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

Czy urzednik w jasny sposob 2005 (N=19)
wyjasnit, co powinienes zrobic, aby
zalatwic sprawe, ktora
przedstawites/as? 2006 (N=15)

E =
Czy urzednik poinformowat Cig, ze = 2005 (N=19) : __
istnieje mozliwos¢ telefonicznego

[ 7

poinformowania o odbiorze decyzji?

2006 (N=15)

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

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

2006 (=16

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

&




S
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WAWER

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity | | () ) %/, S 3,53

Urzednik udzielat informacji w [ o,
sposdb zrozumiaty S | 0 0%/ —— 3,7

Urzednik Udzielat Informia i W | —————————— . -
sposob kompetentny 3,27
Urzednik odpowiadat o)
|_ rzednik o poywa a .szczego. owo 3,40
=2 na wszystkie Twoje pytania
LL]
—
—
e Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
> czasu 3,20
N
@) Lo
—_ Urzednik udzielat Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z .
= inf ji ni ( 2,80
> wiasnej inicjatywy)
L
E OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA 3,13

-

DR - &

N=15 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WAWER
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

nie mam uwag, brak uwag

mita obstuga, urzedniczka

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

urzedniczka udzielita niezbednych informacji (jesli nie ma szczegotow)
urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

wszystko mozna tatwo znalez¢

automat z wodq

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

dostepne wzory drukéw, formularzy

czysto, porzadek

brak informacji o godzinach otwarcia kas

niechetnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI

niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta
dtugo czeka sie na obstuge

urzednik moéwit za cicho

| 4

[2
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URZAD DZIELNICY WESOtA
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WESOLA
FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2005: 2006: 2005: 2006:

3,8 minut 3,8 minut 1 osoba 1,5 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK = 2005 (N=20) 02006 (N=16)

[v)
Czy widoczna jest 95%

tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

100%

100%

Czy oznakowanie
poszczegolinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

95%




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki stojaki) 44%0

przy okienku (na ladzie) 6%

za okienkiem u urzednika 19%

w innym miejscu 25%

nie ma brak 31%

nie wiem/ trudno powiedzieé 6% 02006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc?

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WESOLA
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki
stojaki)
za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu 56%
nie wiem/ trudno

powiedziec 02006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski

na terenie urzedu sa w
miejscu, w ktorym tatwo

je zauwazy¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WESOLA
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy

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

nie wiem/ trudno
powiedziec

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia? (N=14)

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca? (N=16)

13%

E Tak O Nie

88%

0 2006 (N=16)

® Trudno powiedzie¢




1S
QUANT

GROUP

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16)

= 2005 (N=20)

Czy odlegtosc blatow stolikéw od wzorow 43%

wypeitnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

100%

Czy liczba blatow stolikéw do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy s dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?

69%
75%

75%
70%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=20)

stuzbowo"?

2006 (N=16)

2005 (N=20)

Czy na biurku urzednika jest

porzadek? 5006 (N=16) N
Czy na biurku sg brudne 2005 (N=20) 100% |
naczynia? 7]
2006 (N=16) [B12%H

Czy na biurku urzednika (5 (N=20)
znajduja sie tylko przedmioty
zwiazane Zz pracq? 2006 (N= 16)

Czy urzednik ma identyfikatorz 2005 (N=20)
imieniem i nazwiskiem?

2006 (N=16)

2005 (N=13)
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2006 (N=14)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

it

N
=)
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 4 interesantéw probowano odestac

Czy urzednik podjat si
e PRl e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Cie?

O Nie zajal sie sprawa

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

81%
B Odeslat w inne miejsce

74%

B Tak, zajal sie sprawa

2005 (N=20) 2006 (N=16)
Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
Czy urzednik rozpoczat innych stow
obstuge sprawy od razu?

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

ale nie byto to

B NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

uprzejme
@ NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit
Nie przywitat mnie 02006 (N=16)
B TAK, OD RAZU w ogéle

5% B 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=16)




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

B Tak O Nie
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=19) --
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16) I.
2005 (N=19)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%

= o0%
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=19) _-

urzednik zajmowat sie prywatnymi

= sprawami? 2006 v=1e) I e
LL] - -
] Czy podczas rozmowyzToba 2005 (N=19) | Joow |
Y urz?dnik ja;ll ﬁo:ile;( / pr:ekqslkeb/

zul gume / pit herbate, kawe lu
h inny napsi? 2006 (N=16)
@)
= 2005 (N=19) L

Czy urzednik okazywat

> iecierpliwienie?
5 criecleTpmienie: 2006 (N=16) | Jwow
— 2005 (N=19) | e 5%

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat? ]
2006 (N=16) 6% |
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

E Tak O Nie

S OE T
B e

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?
g 2006 (N=15) 7

2005(N=19) || e

Czy urzednik opuszczat stanowisko

racy w trakcie rozmowy z Toba?
preey YER a0 n=1s) | o

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=19)

odnosnie przedstawionej sprawy
(czy dopytywat o szczegoty)? 2006 (N=15)

2005 (N=19)

Czy w trakcie rozmowy z Tobg
zadzwonit telefon znajdujacy sie
przy stanowisku, przy ktorym
miala miejsce rozmowa

¢ Telefon dzwonit w czasie 1 wizyty w 2006 roku.
¢ Przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit/ poinformowat
interesanta, ze go odbierze.
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M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

73%
Wydat druk

formularza / wniosku m Nie dotyczy

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whiosek na terenie
urzedu

O Nie

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej 02006 (N=15)

urzedu 11%

H Tak

I_
=
L
.
~
>
N
@)
—i
=
>
2
-

m 2005 (N=19)

2005 (N=19) 2006 (N=15)

L%
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe ,,z

fowy”
growy 95%

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

13%

5%

7%
Korzystat z pomocy

innych urzednikéw

7%
Postugiwat sie : ? 02006 (N=15)

komputerem
B 2005 (N=19)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

74%

Nie wspominat o
karcie informacyjnej
79%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu

0 2006 (N=15)

21%
B 2005 (N=19)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOtA
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%
dokumenty 950,

wymagane oplaty

termin odpowiedzi

miejsce ztozenia
dokumentow

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

0 2006 (N=15)

(o)
33% 2005 (N=19)




S
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

Po dopytaniu o catkowita kwote

_ Tak, podat
catkowitg
kwote
tak, poinformowat 46%
0 wszystkich 0
optatach braku 80% N=15
optat
— _
=
H tak, poinformowat
il mnig, al§ tylko o 7% Czy urzednik poinfS)rmowaI, gdzie mozna
Y niektrych uiscic¢ optate?
tatach
> op
O
— 1 Tak, w kasie
=
E o W ogole nie poinformowat o
E nie W'e_md t!'quno 13% N=15 miejscu uiszczenia optaty
powiedzie¢

= Nie dotyczy 40%

Nie poinformowat




S
M Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

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 53%
poinformowat o
wszystkich 50% 87%

tak, prawidtowo
poinformowat

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
0 niektdrych

w ogodle nie

poinformowat 13%

37%

w ogodle nie

1 poinformowat 02006 (N=15)

j 7% 32% m 2005 (N=21)
nie dotyczy 02006 (N=15)

m 2005 (N=16)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY WESOLA

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby
2005 v=10) - e ]
2006 (N=15) IET .

B e
[

2005 (=19) [ ]

I 72

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WESOLA
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposob zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

Urzednik udzielat Ci dodatkowych

informacji nie pytany o to (z
wiasnej inicjatywy)

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA 7

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

E Trudno powiedziec

3,47

3,60

3,43

3,27

3,40

2,93

3,15




IS

GROUP

I_
=
L
f—
-
A4
>_
N
O
—i
=
>
2
I_

L

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOtA
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa
sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal
nie mam uwag, brak uwag

mita obstuga, urzedniczka

urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny

dostepne wzory drukow, formularzy

czysto, porzadek

kasy powinny by¢ czynne w godzinach pracy urzedu
urzedniczka szukata informacji w komputerze
urzedniczka korzystata z dziennikéw urzedowych

juz przy wejsciu petent jest kierowany do odpowiedniego stanowiska

niekompetentny urzednik
nie poinformowano o koniecznosci ztozenia wniosku

urzedniczke interesowaty tylko zdjecia i optata
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URZAD DZIELNICY WELOCHY
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Otoczenie - wyglad urzedu




S
Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE i
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO ( SREDNIO)
N=20 N=16 N=20 N=16

2006: 2005: 2006:

6 minut 0,8 osdb 1,6 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

m 2005 (N=20) 82006 (N=16)

- 0
e Czy widoczna jest 95%
H tablica informacyjna? 100%
—
A4
>— Czy oznakowanie 0
N Punktu 100%
(,;,) Informacyjnego jest 100%
= widoczne /czytelne?
E

Czy oznakowanie
E poszczegodlnych 100%
— stanowisk WOM jest 94%

widoczne /czytelne?
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 63%

za okienkiem u
urzednika

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno

sowiedzied 6% 0 2006 (N=16)

Czy karty informacyjne,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sa w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak O Nie

B Nie dotyczy
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

(o)
stojaki) 63%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie) : 13%

44%

w innym miejscu 13%

nie wiem/ trudno

e . 6% 02006 (N=16)
powiedziec

Czy formularze wnioski,
ktore sa na terenie
urzedu ulozone sq w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sq w
miejscu, w ktorym fatwo
je zauwazyc¢?
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B Tak O Nie B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

na tablicy

w formie skoroszytu
poza ol_(le_nklem PI/ 13%
stanowiskiem WOM/

delegatury BAiSO

nie W|e|_11/ t_rUflno 19%
powiedziec

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak 8 Nie

75%

02006 (N=16)

B Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WLOCHY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 2006 (N=16)

Czy odlegtos¢ blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

m 2005 (N=21)

549
56%

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy s dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

94%

100%

94%

Czy dziata system numerkowy?
0%

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 6%
pomoc? 25%
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WELOCHY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

B Tak O Nie B trudno powiedziec
= o 10%
Czy urzednik jest ubrany “na 2005 (N=20) 0%
stuzbowo™ | 5406 (N=16) 88% ZRE |
Czy na biurku urzednika jest 2005 (N=20) 95% %
porzadek? ' 5506 (N=16) 100%
Czy na biurku sg brudne 2005 (N=20) 10%i 90%
naczynia? .
2006 (N=16) 100% |
Czy na biurku urzednika 505 (N=20) | 80% 20%
znajduja sie tylko przedmioty
zwigzane z pracq? 2006 (N= 16) 88% 60/0: 60/0I
Czy urzednik ma identyfikator z 2005 (N=20) 90% 10%
imieniem i nazwiskiem?
2006 (N=16) 87% 13%

2005 (N=19)
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2006 (N=14)

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi O Indetyfikator znajduje sie w okienku

e

N
-]
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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WA Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WXOCHY

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 4 interesantow probowano odeslac
e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

Czy urzednik przywitat Cie?

O Nie zajal sie sprawa

B Odeslat w inne miejsce 94%

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

B Tak, zajat sie sprawq W uprzejmy sposob

2005 (N=20) 2006 (N=16)

|_
= .
T Czy urzednik rozpoczat 5
I:Il obstuge sprawy od razu? Tak, przywitat mnie 0
\V4 uprzejmie, ale uzyk
h innych stow 1%
H I NIE OD RAZU, ale wyjasnit
= przyczyne / przeprosit i
=
L
E Nie przywitat mnie
W TAK, OD RAZU w ogle ~
02006 (N=16)

17%

B 2005 (N=17)

2005 (N=17) 2006 (N=16)

e

N
°]
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Sl Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

B Tak O Nie
Czy urzednik podczas rozmowy 2005 (N=17) --
starat sie podtrzymywac kontakt
wzrokowy z Toba? 2006 (N=16)
2005 (N=17)
Czy urzednik mowit wyraznie?
2006 (N=16) | 100%

= %
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=17) _-

urzednik zajmowat sie prywatnymi

= sprawami? 2006 (N=16) [ 77—
L e e
] Czy podczas rozmowyzToba 2005 (N=17) | Joow |
Y urz?dnik ja;ll p'o:ile;(/ pr:ekqslkeb/
zul gume / pit herbate, kawe lu
h inny napsi? 2006 (N=16)
@) 6% _—————————————————
= | 2005 (N=17) [l
s Czy urzednik okazywat
S

ﬁ Zniecterpliwiente: 2006 (N=16) | Jwoow |
— 2005 (N=17) | T 2%

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?
2006 (N=16)




GGGGG

Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WELOCHY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

H Tak O Nie B trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat pytania 2005 (N=17) __
odnosnie przedstawionej sprawy

5Hv)? ] ]

Y PO SIESSTNT 2006 (v=15) [ [ ]

2005 (N=17) | 037, ———————— | 12%]

2006 (N=15) | — 1007

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

miala miejsce rozmowa

= 2005 (N=17) [ o]

5 Czy urzednik opuszczat stanowisko -
pracy w trakcie rozmowy z Toba? -_  tr e e

- 2006 (N=15) [ i

A4

>

N

@)

—

= Czy w trakcie rozmowy z Toba

> zadzwonit telefon znajdujacy sie W czasie wizyt w 2006 nie dzwonit

LUl przy stanowisku, przy ktorym telefon.
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BB Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

73%
Wydat druk

formularza / wniosku
71%

Poinformowat, gdzie 27%
znalez¢ formularz /
whiosek na terenie

urzedu 12%

O Nie

Poinformowat, ze sg
one dostepne na

stronie internetowej .
urzedu 6%

W Tak

/ nie poinformowat HH‘
12%
B 2005 (N=17)
2005 (N=17) 2006 (N=15)

Nie wydat formularzy 02006 (N=15)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

93%
Wyjasniat sprawe ,,z
gtowy”

Postugiwat sie

papierowymi
kartami
informacyjnymi
7%
Korzystat z pomocy
innych urzednikow 02006 (N=15)
B 2005 (N=17)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat o
karcie informacyjnej

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
informacyjng na
terenie urzedu

Powiedzial, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu

5%

80%

0 2006 (N=15)

B 2005 (N=17)
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty

wymagane oplaty

termin odpowiedzi

miejsce ztozenia
dokumentow

rodzaju dokumentu: 40%

kopia / oryginat

02006 (N=15)

= 2005 (N=17)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

tak, poinformowat
0 wszystkich
optatach braku
optat

tak, poinformowat
mnie, ale tylko o 17%

73%

niektorych
optatach

nie, w ogdle mnie
nie poinformowat 13%
o optatach

nie wiem/ trudno N=15
L, 7%
powiedziec

— Po dopytaniu o catkowita kwote

Tak, podat
catkowitg
kwote
53%

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna
uiscic oplate?

Tak, w kasie 40%

Tak, w banku

W ogdle nie poinformowat o

e i . 27%
miejscu uiszczenia optaty

Nie dotyczy 33%

N

15
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BB Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

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 60% 87%
. (0]
pomformO\_Na’f 0 tak, prawidtowo
wszystkich 57%

poinformowat

tak, prawidtowo
poinformowat, ale
0 niektdrych 12%

w ogole nie
poinformowat

L 20%
w ogdle nie

poinformowat -
24%

T 6%
nie wiem/ trudno
20% powiedzie¢ O 2006 (N=15)
O 2006 (N=15)

nie dotycz
tyczy = 2005 (N=17)

m 2005 (N=14)
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY WEOCHY

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?

ETak O Nie ® Nie bylo takiej potrzeby
200 v-17) R e ]
2006 (N=15)

2005 (N=17)

710, [
2005(N=17) eosld e

2006 (N=15)

2006 (N=15)

T

.

R 7

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity | | 0 (0%

Urzednik udzielat informacji w
sposOb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA :

N=15 E TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

3,53

3,53

3,53

3,47

3,47

2,87

3,40
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WLOCHY

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE
[LICZBA WIZYT]

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal

mita obstuga, urzedniczka

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

nie mam uwag, brak uwag

urzedniczka udzielita niezbednych informaciji (jesl nie ma szczegotow)
urzedniczka byta pomocna, chciata pomdc

dostepne wzory drukéw, formularzy

urzednik wykazywat zainteresowanie petentem

kacik z zabawkami dla dzieci

ucigzliwa palarnia w przedsionku

brak wzoru wniosku
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URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
FUNKCJONOWANIE URZEDU

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

N=16 N=16

2006: 2006:

5,5 minut 1,4 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegodlnych stanowisk
WOM jest widoczne
/czytelne?

B Tak O Nie
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem u
urzednika

w innym miejscu

Czy karty informacyjne,
ktore sa na terenie
urzedu utozone sq w
nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu,
w ktorym latwo je
zauwazyc¢?

B Tak O Nie

75%

0 2006 (N=16)

B Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki

o)
stojaki) 81%

za okienkiem u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno

bowiedzie¢ 6% 0 2006 (N=16)

Czy formularze wnioski,
ktore sq na terenie
urzedu ulozone sg w
nalezytym porzadku?

Czy formularze wnioski
na terenie urzedu sa w

miejscu, w ktorym tatwo
je zauwazyc¢?

B Tak O Nie




[e3 |
W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy 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 wiem/ trudno powiedziec

Czy odlegtosc blatow stolikow od wzorow
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

-
=
L
[a—
—
A4
>
N
O
=i
=
>
ﬁ
-

W Tak & Nie

W
(=]
N

56%

02006 (N=16)

® Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Czy ilo$¢ miejsc
siedzacych dla
oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy dziata system o
numerkowy? 100%

Czy ktorys z
zaoferowat pomoc?

W Tak 8 Nie B Trudno powiedzie¢

Czy sa dostepne
bezptatne gazetki
wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?
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Wyglad zewnetrzny urzednika
| jego stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
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
zwiazane z praca?

Czy urzednik ma identyfikator z
imieniem i nazwiskiem?

E Tak O Nie

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=14)

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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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

E Odeslat w inne miejsce

B Tak, zajal sie sprawa

2006 (N=16)

Czy urzednik rozpoczat
obstuge sprawy od razu?

O NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosi

B TAK, OD RAZU

2006 (N=16)

e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw

Czy urzednik przywitat Cie?

Tak,
powiedziat
.dzien dobry”
lub ,w czym
moge pomoc”,
ale nie byto to
uprzejme
12%

Tak,
powiedziat
.dzien dobry”|
lub ,w czym
moge pomac”|
w uprzejmy
sposob
88%
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

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 napéj?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

® Tak O Nie ® trudno powiedzie¢

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)




GGGGG

Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
URZEDNIK - OBSEUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

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

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

Czy w trakcie rozmowy z Tobg
zadzwonit telefon znajdujacy sie
przy stanowisku, przy ktorym
miala miejsce rozmowa

2006 (N=15)

2006 (N=15)

2006 (N=15)

H Tak & Nie

o Telefon dzwonit w czasie 1 wizyty.

B trudno powiedzie¢

¢ Przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit/ poinformowat

interesanta, ze go odbierze.
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/ wniosku / lub wyjasnit,
formularz / wniosek? jak go wypetnic?
M Nie dotyczy
Wydat druk
formularza / 93%
wniosku
—
=
LL]
]
O Nie
¥ —
>
N
'Q_|) Poinformowat,
= Ze sg one
S dostepne na ey N=15
L stronie ° mTak
E internetowej
— urzedu
| 2006 (N=15)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

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

Wyjasniat
sprawe ,z 73%
gtowy”
Postugiwat sie
papierowymi 27%
kartami

informacyjnymi

Postugiwat sie
papierowymi 2%,
aktami
prawnymi

Korzystat z
pomocy innych 7% N

urzednikow

15

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej

sprawy wydat karte informacyjna?

Nie wspominat
o karcie
informacyjnej

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat,
gdzie mozna
znalez¢ karte

informacyjng na
terenie urzedu

14%

33%

N=

53%

15
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Urzednik - sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy
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W Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane
dokumenty

wymagane oplaty 73%
termin odpowiedzi 53%
miejsce zlozsama 47%
dokumentow

rodzaju dokumentu: o
kopia / oryginat 40% N=15

100%
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=
>
2
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W Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
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, podat
catkowitg
tak, kwote
poinformowat 47%
0 wszystkich 86%
opfatach N=15
braku optat
— i
= tak,

— poinformowat o i i
2' mnie, ale tylko 7% Czy urzednik %?;réifgl;n;;vtv;:, gdzie mozna
0 niektorych :

>
N optatach Urzednik nie
('_'-) . poinformowat o Tak, w kasie 27%
= . dod;tkm_lvych .
ni 3 osztach zwigzanyc
E '€, W 0gole z optatami w banku ™ Tak, w banku 7%
mnie nie 2% N=15
E poinformowat
— o0 optatach W qgéle nig poinfqrmowa% 0 33%
miejscu uiszczenia oplaty
Nie dotyczy 33% N=15

L
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B Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

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

tak, prawidtowo w ogole nie
poinformO\_Na’r 0 73% poinformow
wszystkich at

) 20%
tak, prawidtowo
poinformowat, 13%
ale o niektorych

w ogdle nie
poinformowat

nie dotyczy 7%
N=15 N=15

7%

I_
=
L
.
~
>
N
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=
>
2
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L
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Ocena obstugi klientow -

URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

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 O Nie

2006 (N=15)

2006 (N=15)

2006 (N=16)

= trudno powiedzie¢ B TAK (zdecydowanie + raczej tak) O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity 7

Urzednik udzielat informacji w
sposob zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat szczegdétowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

N=15 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej)

B Trudno powiedziec¢

3,36

3,47

3,50

3,36

3,07

2,80

3,29
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S Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]

obstuga, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa ] | 4
mita obstuga, urzedniczka | | 4
urzedniczka udzielita niezbednych informacji (jesli nie ma szczegoétéw) | | 4

sprawna obtuga, urzednik sprawnie, szybko obstugiwal | |2

nie mam uwag, brak uwag | |2

czysto, porzadek | |2

urzednik wykazywat zainteresowanie petentem | |2

wiasciwa organizacja pracy | |2

urzad sprawia mite wrazenie, przyjazny 1

wszystko mozna tatwo znalezé 1

wzory tylko na tablicach ogtoszen 1

wygodne skoroszyty z petng dokumentacjq zatatwienia danej sprawy 1

sq gazety do czytania dla oczekujacych 1

urzednik objasnit elektroniczny sposdb przekazywania dokumentéw 1
1

1

1
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niesympatyczny urzednik, lekcewazacy stosunek do klienta
urzednik byt zmeczony, zniecierpliwiony

nie poinformowano mnie, ze jest specjalna karta informacyjna

Ao




