
URZĘDY WEDŁUG DZIELNIC
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Spis treści

Urząd dzielnicy Bemowo 3

Urząd dzielnicy Białołęka 26

Urząd dzielnicy Bielany 49

Urząd dzielnicy Praga Południe 72

Urząd dzielnicy Praga Północ 95

Urząd dzielnicy Rembertów 118

Urząd dzielnicy Śródmieście 141

Urząd dzielnicy Targówek 164

Urząd dzielnicy Ursus 187

Urząd dzielnicy Ursynów 210

Urząd dzielnicy Wawer 233

Urząd dzielnicy Wesoła 256

Urząd dzielnicy Włochy 279

Urząd dzielnicy Żoliborz 302



URZĄD DZIELNICY BEMOWO



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

90%

100%

100%

94%

94%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
5 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,1 osoba

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
6 minut

2006:
1,6 osoby

N=16N=21 N=21
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56%

6%

6%

31%

13%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem  u urzędnika

w innym miejscu

nie ma  brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

75%

69% 13%

25%

18%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

56%

38%

19%

19%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem  trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

94%

81% 13%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

81%

13%

19%

na tablicy

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

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

85%

81% 13% 6%

15%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

85%

81%

88%

63%

100%

6%

69%

71%

71%

62%

10%

86%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

89%

91% 9%

11%2005 (N=18)

2006 (N=11)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

88%

75%

86%

75%

86%

69%

88%

13%

12%

19%

19%

95%

6%

5%

6%

95%

14%

6%

10% 4%

5%

19%

5%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik przywitał Cię? 

5%

5%

14%

76%

13%

13%

6%

68%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=21)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

100% 94%

6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 1 raz próbowano odesłać interesanta
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

90% 88%

5%

12%5%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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90%

69%

100%

81%

88%

100%

88%

19%

12%

10%

6%

100%

6%

10%

25%

100%

90%

94%

100%

6%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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67%

53%

100%

100%

7%

86% 14%

33%

40%

100%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W czasie żadnej z wizyt nie 
dzwonił telefon przy stanowisku 

urzędnika
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

5%

5%

86%

13%

13%

74%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=21)

29%

40%

71%

60%

2005 (N=21) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

95%

100%

Posługiwał się
komputerem

Wyjaśniał sprawę
„z głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

24%

71%

20%

80%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=21)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

43%

52%

52%

76%

81%

20%

40%

47%

67%

73%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=21)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
46%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

67%

20%

13%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

27%

27%

33%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

35%

5%

60%

7%

40%

7%

7%

40%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=21)

29%

71%

33%

67%

w ogóle nie
poinformował 

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7% 20%

14% 86%

73%2006 (N=16)

2005 (N=21)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

43%

47%

80%

87%

19%

76%

5%

13%

76%

53%

57%

24%

20%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

73%

60%

73%

73%

87%

87%

80%

20%

33%

13%

20%

13%

13%

13%

7%

7%

14%

7%

7%

2,86

2,64

3,15

3,00

3,13

3,07

3,21

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BEMOWO

3

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

miła obsługa, urzędniczka

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

nie mam uwag, brak uwag

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

czysto, porządek

urzędnik wykazał dużą cierpliwośc

nie ma kolejek

podoba mi się stanowisko Informacja-sprawy komunikacyjne

urząd otwarty przed oficjalną godzina otwarcia

działalność gospodarcza - brak inicjatywy urzędników

brak kart informacyjnych dla interesantów

niejasny system numerkowy (podwójny)

urzędnik je podczas rozmowy z klientem

niekompetentny urzędnik

urzędnik nie wykazywał chęci pomocy

urzędnik był zmęczony, zniecierpliwiony

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

86%

100%

94%

94%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
5 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,1 osoba

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
6 minut

2006:
1,4 osoby

N=16N=21 N=21
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94%

19%

13%

19%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie ma  brak 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

100%

94% 6%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

63%

50%

31%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

za okienkiem  u urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/  trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

88%

94%

6%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

44%

44%

6%

13%

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 są dostępne

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

100%

88% 12%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

100%

88%

94%

63%

100%

13%

80%

76%

86%

62%

5%

90%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

100%

100%

2005 (N=18)

2006 (N=13)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

94%

94%

13%

90%

75%

86%

81%

75%

13%

12%

6%

6%

5%

100%

5%

6%

95%

14%

19%

10%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik przywitał Cię? 

11%

5%

16%

68%

6%

6%

6%

81%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=21)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

90% 94%

10% 6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 4 interesantów próbowano odesłać
• W 2006 1 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

79%

100%

6%

15%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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79%

100%

100%

74%

94%

94%

94%

26%

6%

11%

5%

5%

100%

6%

21%

95%

89%

100%

95%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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68%

67%

93%

100%

5%

84%

7%

16%

32%

33%

95%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

Czy urzędnik poinformował Cię
w jakim celu opuszcza stanowisko 

pracy?

N=1

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W 2005 nie poinformował w jakim celu 
opuszcza stanowisko pracy

Czy urzędnik przed odebraniem telefonu 
przeprosił Ciebie / powiadomił,                    

że odbierze telefon?
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

11%

37%

53%

6%

7%

7%

80%

Nie dotyczy

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=19)

16%

47%

84%

53%

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

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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100%

100%

Posługiwał się
komputerem

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi aktami

prawnymi

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

11%

21%

68%

7%

13%

13%

60%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=19)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

47%

53%

58%

68%

84%

47%

53%

60%

60%

80%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=19)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
33%

Nie dotyczy
20%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
47%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

67%

20%

13%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

nie wiem  trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

27%

40%

33%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

11%

21%

11%

58%

7%

27%

7%

60%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=19)

37%

5%

58%

13%

87%

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7%
80%

26% 74%

13%2006 (N=16)

2005 (N=19)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

26%

53%

93%

87%

16%

84%

5%

13%

79%

47%

74%

16%

7%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

87%

53%

87%

87%

87%

93%

100%

13%

47%

13%

13%

13%

7%

3,20

2,60

3,07

3,13

3,20

3,33

3,47

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIAŁOŁĘKA

4

3

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

nie mam uwag, brak uwag

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

miła obsługa, urzędniczka

dostępne wzory druków, formularzy

właściwa organizacja pracy

wygodne krzesła

dobre oznakowanie, właściwe rozplanowanie urzedu

urzędniczka podała wysokość opłaty

urzędniczka załączyła kartę informacyjną

urzędniczka wymieniła potrzebne dokumenty

urzędniczka pomocna, kompetentna

urzędnik nie wykazywał chęci pomocy

urzędnik był zmeczony, zniecierpliwiony

brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentów

urzęniczka była niemiła i niekompetentna

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY BIELANY



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

90%

80%

95%

100%

88%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
4,6 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,5 osoba

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
4,8 minut

2006:
1,4 osoby

N=16N=20 N=20
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63%

13%

25%

25%

13%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie ma/  brak 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

69%

75%

13%

13%

19%

12%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

56%

44%

6%

19%

6%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

za okienkiem  u urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

75%

81%

19%

19%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

69%

6%

6%

19%

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 są dostępne

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

69%

88%

8%

6%6%

23%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

69%

88%

88%

56%

44%

25%

88%

75%

65%

50%

20%

20%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

93%

100%

7%2005 (N=14)

2006 (N=12)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

80%

94%

81%

95%

81%

70%

75%

88% 12%

13%

19%

5%

100%

6%

20%

95%

30%

6%

5%

19%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik przywitał Cię? 

25%

5%

15%

10%

45%

6%

6%

88%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub
„w czym mogę
pomóc”, ale nie
było to uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub
„w czym mogę

pomóc” w uprzejmy
sposób

2006 (N=16)

2005 (N=20)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

100% 94%

6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

95% 100%

5%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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80%

100%

100%

70%

94%

94%

94%

30%

10%

6%

95%

6%

5%

20%

100%

90%

100%

100%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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60%

67%

87%

100%

95%

7%

5%

40%

33%

100%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=15)

2005 (N=20)

2006 (N=15)

2005 (N=20)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W czasie żadnej z wizyt nie 
dzwonił telefon przy stanowisku 

urzędnika
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

5%

5%

85%

13%

20%

67%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=20)

25%

40%

75%

60%

2005 (N=20) 2006 (N=15)

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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100%

7%

7%

7%

20%

87%

Posługiwał się
komputerem

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi aktami

prawnymi

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=20)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

20%

75%

13%

20%

67%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=20)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

50%

75%

60%

80%

95%

47%

60%

60%

67%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=20)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
20%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
53%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

73%

13%

13%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

40%

33%

27%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

22%

22%

56%

7%

20%

7%

67%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=20)

20%

5%

75%

6%

7%

87%

nie wiem/ trudno
powiedzieć

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=20)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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25% 75%

100%2006 (N=16)

2005 (N=21)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

50%

67%

93%

73%

25%

75%

27%

75%

33%

50%

25%

7%

2005 (N=20)

2006 (N=15)

2005 (N=20)

2006 (N=15)

2005 (N=20)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

87%

67%

80%

80%

87%

93%

100%

7%

33%

13%

13%

13%

7%

6%

7%

7%

3,36

2,80

3,21

3,36

3,27

3,40

3,53

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY BIELANY

6

4

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

2

1

1

1

1

1

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

miła obsługa, urzędniczka

nie mam uwag, brak uwag

nie wiem  trudno powiedzieć

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

właściwa organizacja pracy

dobre oznakowanie, właściwe rozplanowanie urzedu

urzędniczka podała wysokośc opłaty

urzędniczka chciała wydać zaświadczenie o utracie dowodu

moje oświadczenie o zagubieniu dowodu nie było potrzebne

otrzymałem dodatkowy druk za prawo jazdy

brak systemu numerkowego

brak kart informacyjnych dla interesantów

nie poinformowano mnie że wszystkie informacje są na tablicy informacyjnej

za mało miejsc do pisania. Nie ma gdzie wypełniać druków

złe oznakowanie pokoi, trudno znaleźć odpowiedni

mało miejsc siedzących

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY PRAGA 
POŁUDNIE



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
6,3 minuty

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
3,2 osoby

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
7,7 minuty

2006:
1,4 osoby

N=16N=21 N=21
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88%

6%

13%

13%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem  u urzędnika

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

88%

81%

6%

13%

6%

6%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

50%

19%

5%

44%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

za okienkiem  u urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

88%

63% 31%

6%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

69%

13%

19%

13%

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 są dostępne

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

79%

94% 6%

21%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

79%

94%

88%

69%

100%

6%

69%

81%

90%

48%

5%

86%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

100%

93% 7%

2005 (N=21)

2006 (N=14)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

100%

100%

90%

88%

87%

100%

100%

5%

90% 10%

5%

95%

13%

12%

10%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik przywitał Cię? 

14%

14%

71%

13%

6%

81%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=21)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

100% 94%

6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 1 raz próbowano odesłać interesanta
• W 2006 1 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

100% 94%

6%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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95%

75%

100%

76%

88%

100%

88%

24%

12%

6%

6%

100%

12%

5%

13%

100%

100%

94%

100%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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71%

60%

80%

93%

13%

7%

90%

7%

10%

29%

40%

100%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Urzędnik w czasie 1 wizyty opuścił
stanowisko pracy i nie poinformował
interesanta w jakim celu to robi

Podobnie jak przed rokiem nie dzwonił
telefon w czasie żadnej z wizyt.
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

10%

14%

76%

13%

40%

47%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=21)

14%

40%

86%

60%

2005 (N=21) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

10%

85%

7%

93%

Nie wiem/ trudno
powiedzieć

Posługiwał się
komputerem

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

5%

38%

57%

7%

13%

20%

60%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=21)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

43%

43%

67%

76%

90%

33%

73%

47%

67%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=21)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
20%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
53%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

73%

13%

13%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

33%

13%

7%

47%

Tak, w kasie

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy

Trudno powiedzieć N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

32%

11%

58%

7%

13%

13%

67%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=19)

43%

57%

7%

7%

87%

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7%
27%

14% 86%

67%2006 (N=16)

2005 (N=21)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

48%

53%

80%

67%

19%

76%

5%

33%

76%

47%

52%

24%

20%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

67%

53%

73%

73%

80%

87%

87%

27%

40%

27%

20%

20%

13%

7%

6%

7%

7%

6%

3,21

2,50

2,87

3,00

3,07

3,20

3,43

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA POŁUDNIE

4

4

3

2

2

1

1

1

1

1

1

2

1

1

1

1

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

nie mam uwag, brak uwag

wygodne krzesła

wzory tylko na tablicach ogłoszeń

przy wejściu niepotrzebne stanowiska z działalnością nie dot. Urzędu

niechętnie udzielane informacje

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

urzednik zajmował się przywatnymi sprawami

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY PRAGA 
PÓŁNOC



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

100%

100%

100%

88%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
6,9 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,5 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
6,3 minut

2006:
1,6 osób

N=16N=21 N=21
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38%

25%

19%

44%

6%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem u urzędnika

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

88%

81% 6%

12%

13%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

99

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

25%

69%

6%

44%

6%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

za okienkiem  u urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

88%

75% 13%

12%

13%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

25%

50%

6%

19%

na tablicy

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

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

nie wiem/ trudno powiedzieć
2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

92%

88%

8%

6%6%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

92%

88%

100%

31%

88%

13%

100%

100%

100%

43%

10%

95%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

94%

93% 7%

6%2005 (N=18)

2006 (N=14)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

100%

94%

95%

100%

86%

87%

94%

13%

6%

100%

5%

100%

14%

5%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik przywitał Cię? 

16%

5%

11%

68%

12%

88%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=19)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

90% 94%

10%
6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 6 interesantów próbowano odesłać
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

95% 94%

6%5%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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89%

100%

100%

74%

100%

100%

100%

26%

5%

100%

11%

95%

100%

100%

100%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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58%

60%

93%

100%

84%

7%

16%

42%

40%

100%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W 2005 roku podczas 2 wizyt 1 raz dzwonił telefon i urzędnicy 
odebrali go.
Jeden urzędnik odebrał telefon, ale nie przeprosił interesanta 
przed odebraniem telefonu

W czasie wizyt realizowanych w 2006 roku nie dzwonił telefon.
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

11%

21%

68%

20%

80%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=19)

17%

40%

79%

60%

14%

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

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

11%

84%

13%

7%

93%

Posługiwał się
komputerem

Posługiwał się
papierowymi aktami

prawnymi

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

26%

68%

7%

7%

20%

67%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=19)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

37%

53%

74%

84%

84%

27%

53%

53%

73%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=19)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
20%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
53%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

80%

13%

7%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

20%

40%

40%

Tak, w kasie

Tak, w banku

Nie poinformował o miejscu
uiszczenia opłaty

Nie dotyczy

N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

47%

12%

41%

13%

13%

20%

54%

nie dotyczy 

nie poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=19)

37%

63%

13%

87%

nie poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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11% 89%

100%2006 (N=16)

2005 (N=19)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

63%

60%

100%

60%

16%

79%

40%

84%

40%

37%

21%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

87%

73%

93%

87%

100%

100%

100%

7%

27%

7%

7%

6%

6%

3,21

2,87

3,27

3,36

3,33

3,40

3,67

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY PRAGA PÓŁNOC

5

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

nie wiem  trudno powiedzieć

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

miła obsługa, urzędniczka

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

nie mam uwag, brak uwag

wszystko można łatwo znaleźć

widoczny identyfikator urzędnika

ogólnie wszystko było dobrze, OK. (brak uwag negatywnych)

dobre oznakowanie, właściwe rozplanowanie urzedu

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

dostępne wzory druków, formularzy

brak informacji na temat wyrobienia nowych dokumentów

lakoniczne, niejasne odpowiedzi

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

90%

95%

88%

94%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
3,3 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
0,6 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
3,8 minut

2006:
0,6 osób

N=16N=20 N=20
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81%

19%

13%

13%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

88%

100%

12%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

75%

31%

25%

25%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

75%

81% 6%

12%

13%

13%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

63%

13%

6%

6%

19%

na tablicy

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

w innym miejscu

nie są dostępne

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

67%

56% 31% 13%

33%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

124

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

67%

56%

88%

44%

0%

6%

86%

80%

80%

55%

10%

0%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

2006 (N=16)

2005 (N=20)



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

89%

92% 8%

11%2005 (N=18)

2006 (N=12)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

94%

88%

13%

90%

88%

90%

75%

81%

19%

5%

100%

12%

5%

6%

95%

10%

12%

10%

6%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik przywitał Cię? 

6%

18%

18%

58%

6%

6%

6%

82%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=17)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

85%
94%

6%
15%

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

Nie zajął się sprawą

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 4 razy próbowano odesłać interesanta
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

94% 94%

6%6%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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100%

94%

100%

87%

94%

87%

94%

13%

6%

6%

6%

13%

6%

100%

6%

6%

94%

94%

100%

94%

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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59%

67%

93%

94%6%

7%

94%

7%

6%

41%

33%

93%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

Czy urzędnik poinformował Cię
w jakim celu opuszcza stanowisko 

pracy?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

2005: Nie dzwonił telefon podczas żadnej z 
wizyt

Urzędnik nie informował interesanta w 
jakim celu opuszcza stanowisko pracy

2006: Telefon dzwonił podczas 3 wizyt:

Za każdym razem urzędnik odebrał telefon
W czasie 2 wizyt przeprosił interesanta i 
powiedział że odbierze telefon
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

6%

6%

88%

7%

93%

Nie dotyczy

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=17)

12%

47%

88%

53%

2005 (N=17) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

133

6%

94%

20%

93%

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

6%

12%

12%

71%

13%

27%

60%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=17)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

59%

59%

59%

76%

88%

40%

60%

47%

67%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=17)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
13%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
60%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

67%

13%

13%

7%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

nie wiem  trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

20%

20%

33%

27%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15

Urzędnicy nie 
informowali o 
dodatkowych 

kosztach związanych 
z opłatami w banku
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

18%

13%

67%

13%

27%

13%

47%

nie dotyczy 

nie poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=17)

29%

6%

65%

7%

13%

80%

nie wiem/ trudno
powiedzieć

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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20%

24% 76%

80%2006 (N=16)

2005 (N=17)

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

41%

60%

87%

80%

76%

6%

20%

88%

40%

59%

24%

13%

6%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

93%

67%

93%

93%

93%

93%

93%

7%

33%

7%

7%

7%

7%

7%

3,13

2,80

3,27

3,27

3,47

3,53

3,27

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej)N=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY REMBERTÓW

3

3

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

nie wiem  trudno powiedzieć

miła obsługa, urzędniczka

nie mam uwag, brak uwag

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

wszystko można łatwo znaleźć

urzędniczka załączyła kartę informacyjną

urzędnik wykazywał zainteresowanie petentem

kącik z zabawkami dla dzieci

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentów

niechętnie udzielane informacje

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

kasy powinny być czynne w godzinach pracy urzędu

wzory dokumentów zasłonięte, niewidoczne

brak kas

ustawienie mebli utrudnia dostęp do okienka

brak zainteresowania petentem

bałagan na biurku urzednika

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE



Otoczenie - wygląd urzędu



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

143

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

86%

100%

95%

100%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
9,8 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
3,7 osoby

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
6,2 minut

2006:
1,4 osoby

N=16N=21 N=21
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100%

6%

19%

13%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

94%

94%

4%

4%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

69%

44%

6%

19%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

81%

69% 13%

6%

18%

13%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

69%

13%

6%

6%

19%

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 powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

85%

94%

7%

6%

8%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

85%

94%

100%

31%

100%

6%

64%

86%

95%

43%

10%

90%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia? (N=13)

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

90%

92% 8%

10%2005 (N=18)

2006 (N=13)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

94%

100%

86%

100%

100%

81%

94%

19%

6%

100%

5%

6%

100%

14%

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)

Tak Nie

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik przywitał Cię? 

14%

5%

10%

71%

6%

6%

88%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=21)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

100% 94%

6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 1 raz próbowano odesłać interesanta
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

100% 100%

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

TAK, OD RAZU
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90%

94%

100%

86%

100%

88%

100%

14%

5%

5%

13%

5%

100%

10%

6%

95%

95%

100%

95%

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)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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67%

80%

100%

100%

86% 14%

33%

20%

100%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W czasie żadnej z wizyt nie 
dzwonił telefon przy stanowisku 

urzędnika
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

5%

14%

81%

7%

13%

80%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=21)

10%

40%

90%

60%

2005 (N=21) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

95%

7%

100%

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

19%

76%

33%

67%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=21)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

43%

48%

67%

48%

86%

20%

53%

33%

67%

93%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=21)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
20%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
53%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

73%

7%

13%

7%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

nie wiem  trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

27%

40%

33%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

42%

16%

42%

7%

27%

7%

59%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=21)

33%

5%

62%

7%

7%

86%

nie wiem/ trudno
powiedzieć

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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14% 86%

100%2006 (N=16)

2005 (N=21)

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

43%

67%

100%

80%

10%

62%

20%

90%

33%

57%

38%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

93%

73%

100%

100%

100%

100%

100%

7%

27%

3,33

3,00

3,47

3,40

3,47

3,60

3,67

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej)N=16
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŚRÓDMIEŚCIE

4

4

3

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

nie wiem  trudno powiedzieć

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

miła obsługa, urzędniczka

nie mam uwag, brak uwag

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

wszystko można łatwo znaleźć

wzory dokumentów zasłonięte, niewidoczne

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

dostępne wzory druków, formularzy

wygodne krzesła

niejasny system numerkowy (podwójny)

urzędnik sugerował internet do załatwiania urzedowych spraw

wnioski powinny być dostępne na sali lub u urzędnika

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentów

niechętnie udzielane informacje

niekompetentny urzędnik

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

100%

100%

100%

94%

94%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
9 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,5 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
8 minut

2006:
1,8 osób

N=16N=21 N=21
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75%

6%

6%

19%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

94%

94%

6%

6%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

63%

19%

13%

38%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

88%

82% 12%

6%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

63%

38%

na tablicy

w formie skoroszytu
poza okienkiem PI/
stanowiskiem WOM/
delegatury BAiSO 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

80%

81% 19%

7%13%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

80%

81%

94%

50%

100%

6%

77%

76%

67%

57%

5%

67%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

95%

100%

5%2005 (N=18)

2006 (N=12)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

81%

94%

6%

85%

75%

90%

75%

88%

13% 12%

95% 5%

5%

6%

95%

10%

19%

10%

6%

6%

5%

5%

6%

13%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik przywitał Cię? 

33%

5%

10%

52%

13%

19%

6%

62%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=21)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

100% 94%

6%

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

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

81%
94%

6%

5%

14%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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86%

100%

94%

67%

88%

94%

88%

33%

6%

14%

10%

100%

6%

14%

90%

86%

94%

100%

6%

6%

6%

6%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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57%

53%

93%

100%

10%

90%

7%

10%

43%

47%

90%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W czasie wizyty w 2006 dzwonił telefon 1 
raz. Jednakże urzędnik go nie odebrał.
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

24%

76%

47%

53%

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=21)

19%

33%

81%

67%

2005 (N=21) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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100%

6%

7%

87%

Nie wiem/ trudno
powiedzieć

Posługiwał się
papierowymi aktami

prawnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

24%

57%

7%

20%

73%

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=21)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

52%

57%

57%

71%

90%

40%

67%

40%

93%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=21)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
20%

Nie dotyczy
33%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
47%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

80%

20%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

27%

40%

33%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

21%

5%

74%

13%

13%

7%

67%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=21)

29%

71%

7%

93%

w ogóle nie
poinformował 

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7%

10% 90%

93%2006 (N=16)

2005 (N=21)

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

48%

60%

100%

53%

24%

90%

5%

47%

71%

40%

52%

10%

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

2005 (N=21)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

100%

67%

93%

100%

100%

100%

93%

33%

7%

7%

3,33

2,93

3,27

3,27

3,33

3,47

3,33

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej)N=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY TARGÓWEK

6

4

3

2

1

1

1

1

1

nie wiem  trudno powiedzieć

nie mam uwag, brak uwag

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

miła obsługa, urzędniczka

wszystko można łatwo znaleźć

dostępne wzory druków, formularzy

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentów

niechętnie udzielane informacje

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY URSUS



Otoczenie - wygląd urzędu



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

189

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

95%

100%

100%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
2,5 minuty

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1 osoba

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
7,8 minut

2006:
1,5 osoby

N=16N=20 N=20
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38%

13%

13%

50%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie ma/ brak 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

75%

75%

6%

6%

19%

19%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

44%

38%

25%

19%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

75%

75% 19%

19%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

81%

6%

13%

13%

na tablicy

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

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

nie wiem/ trudno powiedzieć
2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

36%

69% 31%

64%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

36%

69%

69%

44%

0%

6%

82%

95%

95%

70%

0%

0%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

89%

91% 9%

11%2005 (N=19)

2006 (N=11)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

88%

100%

19%

85%

94%

90%

69%

81%

25%

10%

80% 20%

5%

13%

90%

10%

6%

15%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik przywitał Cię? 

24%

6%

18%

53%

6%

6%

19%

69%

Nie przywitał mnie w ogóle

Tak, przywitał, ale użył innych
słów a powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział „dzień dobry”
lub „w czym mogę pomóc”, ale

nie było to uprzejme

Tak, przywitał mnie uprzejmie,
ale użył innych słów

Tak, powiedział „dzień dobry”
lub „w czym mogę pomóc” w

uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=17)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

85%
94%

6%15%

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

Nie zajął się sprawą

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

88% 94%

6%

6%

6%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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82%

88%

100%

76%

88%

100%

100%

94%

24%

6%

12%

6%

6%

88%

12%

12%

18%

12%

94%

88%

94%

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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59%

87%

93%

100%

6%

6%

88%

7%

12%

41%

7%

94%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 

Nie dzwonił telefon W czasie żadnej z 
wizyt w 2006
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

18%

6%

6%

71%

13%

7%

13%

67%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=17)

12%

40%

88%

47%

13%

2005 (N=17) 2006 (N=15)

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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100%

100%

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

18%

76%

7%

13%

80%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=21)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

41%

65%

65%

82%

94%

33%

60%

47%

60%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=17)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
46%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

73%

7%

20%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

33%

33%

27%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

6%

7%

64%

13%

40%

13%

33%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=21)

29%

6%

65%

13%

87%

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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13%

24% 76%

87%2006 (N=16)

2005 (N=21)

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

41%

73%

93%

93%

71%

6%

7%

88%

27%

59%

29%

7%

6%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

87%

73%

93%

93%

93%

93%

93%

7%

27%

7%

7%

7%

7%

7%

7%

3,07

2,93

3,27

3,29

3,33

3,4

3,47

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSUS

4

3

2

2

2

1

1

1

2

1

1

1

miła obsługa, urzędniczka

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

nie mam uwag, brak uwag

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

urzędnik sugerował internet do załatwiania urzedowych spraw

klienci chwalili pracę urzędu

lakoniczne, niejasne odpowiedzi

brak info. Na temat wyrobienia nowych dokumentów

niechętnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY URSYNÓW



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

95%

100%

100%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
6,3 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,6 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
13 minut

2006:
3 osoby

N=16N=21 N=21
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56%

13%

13%

44%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie ma  brak 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

88%

88%

12%

12%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

38%

50%

13%

31%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

94%

81% 13%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

50%

6%

25%

6%

19%

na tablicy

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

w innym miejscu

nie są dostępne

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

58%

88% 6%6%

42%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

58%

88%

88%

69%

94%

0%

65%

90%

86%

57%

10%

0%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

95%

80% 20%

5%2005 (N=19)

2006 (N=15)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

90%

94%

94%

81%

81%

90%

94%

100%

100%

6%

10%

100%

10%

13%

19%

6%

6%

6%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik przywitał Cię? 

5%

5%

11%

79%

6%

6%

13%

75%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=19)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

90%
100%

10%

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

Nie zajął się sprawą

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 3 razy próbowano odesłać interesanta

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

95% 100%

5%

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

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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100%

88%

100%

89%

88%

100%

88%

11%

12%

5%

100%

12%

12%

100%

95%

100%

100%

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)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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Nie dzwonił telefon W czasie żadnej z 
wizyt w 2006 roku.

63%

63%

100%

94%6%

11%

84% 16%

37%

37%

89%

2005 (N=19)

2006 (N=16)

2005 (N=19)

2006 (N=16)

2005 (N=19)

2006 (N=16)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

Czy urzędnik poinformował Cię
w jakim celu opuszcza stanowisko 

pracy?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

N=1
Urzędnik nie przeprosił ani nie wyjaśnił w 
jakim celu opuszcza stanowisko pracy

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

5%

11%

84%

6%

6%

31%

56%

Nie dotyczy

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=16)

2005 (N=19)

26%

38%

74%
56%

6%

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

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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100%

100%

Posługiwał się
komputerem

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi aktami

prawnymi

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=16)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

16%

11%

74%

6%

25%

69%

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=16)

2005 (N=19)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

58%

63%

74%

84%

100%

25%

44%

50%

75%

88%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

miejsce złożenia
dokumentów

termin odpowiedzi

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=16)

2005 (N=19)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
19%

Nie dotyczy
25%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
56%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

75%

13%

6%

6%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

nie wiem/ trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=16

N=16

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

38%

24%

38%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=16
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

16%

5%

11%

53%

6%

38%

6%

44%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=16)

2005 (N=19)

29%

71%

13%

13%

6%

69%

nie wiem/ trudno
powiedzieć

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=16)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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12% 25%

21% 89%

63%2006 (N=16)

2005 (N=19)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

42%

44%

75%

81%

11%

89%

16%

13%

74%

50%

58%

11%

19%

6%

6%

6%

2005 (N=19)

2006 (N=16)

2005 (N=19)

2006 (N=16)

2005 (N=19)

2006 (N=16)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

63%

56%

75%

75%

75%

81%

81%

31%

38%

19%

13%

19%

13%

13%

6%

6%

6%

12%

6%

3,00

2,73

3,13

3,29

3,13

3,27

3,20

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=16
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY URSYNÓW

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

miła obsługa, urzędniczka

nie mam uwag, brak uwag

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

wszystko można łatwo znaleźć

urzędnik wykazywał zainteresowanie petentem

wzory tylko na tablicach ogłoszeń

urzędnik wykazał dużą cierpliwośc

automat z wodą

niewidoczne identyfikatory urzędników

niechętnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI

niekompetentny urzędnik

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

długo czeka się na obsługę

utrudnienia w poruszaniu się dla inwalidów i osbób starszych

nie otrzymałam informacji o rozwiązaniu działalności gospodarczej

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY WAWER



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

90%

100%

100%

81%

100%

100%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
5,2 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1,3 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
10,3 minut

2006:
2,4 osoby

N=16N=20 N=20
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44%

13%

25%

38%

6%

13%

na sali (kieszonki  stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem  u urzędnika

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

88%

63% 25%

12%

12%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

38%

25%

13%

69%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem  trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

94%

94%

6%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

56%

38%

13%

13%

na tablicy

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

w innym miejscu

nie wiem/ trudno powiedzieć
2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

43%

88% 12%

14%43%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia? (N=14)

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

43%

88%

100%

38%

94%

13%

60%

100%

95%

45%

10%

85%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

88%

92% 8%

12%2005 (N=17)

2006 (N=12)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

100%

88%

88%

90%

88%

85%

75%

94%

19%

100%

12%

12%

100%

15%

6%

10%

6%

6%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik przywitał Cię? 

21%

74%

6%

6%

13%

75%

Tak, przywitał, ale
użył innych słów a
powitanie nie było

uprzejme

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=19)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

95% 94%

6%5%

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

Nie zajął się sprawą

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 1 raz próbowano odesłać interesanta
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

100% 100%

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

TAK, OD RAZU
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84%

100%

100%

89%

100%

100%

100%

11%

100%

16%

100%

100%

100%

100%

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)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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53%

60%

93%

93%

7%

7%

79%

7%

21%

47%

33%

100%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Nie dzwonił telefon w czasie żadnej z 
wizyt w 2006 roku.

Czy urzędnik poinformował Cię
w jakim celu opuszcza stanowisko 

pracy?

N=1
Urzędnik nie przeprosił ani nie wyjaśnił w 
jakim celu opuszcza stanowisko pracy

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

26%

74%

7%

40%

53%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=19)

21%

33%

79% 53%

14%

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

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

5%

89%

7%

13%

93%

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

21%

21%

58%

13%

7%

80%

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=19)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

53%

47%

47%

84%

100%

27%

53%

40%

73%

87%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

termin odpowiedzi

miejsce złożenia
dokumentów

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=19)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
20%

Nie dotyczy
33%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
47%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

87%

7%

7%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie wiem/ trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

20%

33%

47%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

19%

25%

56%

7%

47%

7%

40%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

poinformował, ale
nieprawidłowo

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=16)

32%

68%

7%

93%

w ogóle nie
poinformował 

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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13%

5% 95%

87%2006 (N=16)

2005 (N=19)

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

58%

53%

93%

73%

79%

16%

27%

79%

47%

42%

21%

7%

5%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

93%

67%

100%

100%

93%

100%

100%

7%

33%

7%

3,13 

2,80 

3,20 

3,40 

3,27 

3,47 

3,53 

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej)N=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WAWER

4

3

3

3

3

2

1

1

1

1

1

2

1

1

1

1

1

nie mam uwag, brak uwag

miła obsługa, urzędniczka

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

wszystko można łatwo znaleźć

automat z wodą

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

dostępne wzory druków, formularzy

czysto, porządek

brak informacji o godzinach otwarcia kas

niechętnie udzielane informacje

brak pracownika na stanowisku PI

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

długo czeka się na obsługę

urzędnik mówił za cicho

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY WESOŁA



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

100%

95%

81%

100%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
3,8 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
1 osoba

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
3,8 minut

2006:
1,5 osoby

N=16N=20 N=20
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44%

6%

19%

25%

31%

6%

na sali (kieszonki  stojaki)

przy okienku (na ladzie)

za okienkiem  u urzędnika

w innym miejscu

nie ma  brak

nie wiem/ trudno powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

63%

50% 13%

37%

37%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

31%

38%

6%

56%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

88%

50% 31%

12%

19%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

88%

6%

13%

na tablicy

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

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

43%

69% 31%

14%43%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia? (N=14)

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca? (N=16)

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

43%

69%

75%

44%

0%

19%

100%

75%

70%

30%

20%

0%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

92%

93% 7%

8%2005 (N=13)

2006 (N=14)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

95%

88%

94%

12%

90%

81%

65%

87%

88%

13%

95% 5%

6%

5%

6%

100%

35%

19%

10%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik przywitał Cię? 

5%

5%

16%

74%

6%

13%

81%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”,

ale nie było to
uprzejme

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=19)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

95% 94%

6%5%

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

Nie zajął się sprawą

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 4 interesantów próbowano odesłać
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

90% 88%

12%
5%

5%

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

NIE OD RAZU i nie wyjaśnił
przyczyny ani nie przeprosił

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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84%

88%

100%

74%

94%

94%

100%

26%

11%

6%

95%

6%

5%

16%

12%

100%

89%

100%

100%

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)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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42%

60%

100%

100%

89% 11%

58%

40%

100%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

• Telefon dzwonił w czasie 1 wizyty w 2006 roku.
• Przed odebraniem telefonu urzędnik przeprosił/ poinformował

interesanta, że go odbierze.

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

11%

26%

63%

27%

73%

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=19)

16%

53%

84%

40%

7%

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

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)
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5%

95%

7%

7%

13%

87%

Posługiwał się
komputerem

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=19)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

21%

16%

79%

13%

13%

74%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=19)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

53%

63%

58%

74%

95%

33%

53%

67%

73%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

miejsce złożenia
dokumentów

termin odpowiedzi

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=19)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
27%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
46%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

80%

7%

13%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie wiem  trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

20%

33%

7%

40%

Tak, w kasie

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy

Nie poinformował N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

37%

13%

50%

7%

27%

13%

53%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=16)

32%

68%

13%

87%

w ogóle nie
poinformował 

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=21)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7%

21% 79%

93%2006 (N=16)

2005 (N=19)

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

26%

67%

93%

73%

11%

68%

5%

27%

84%

33%

74%

32%

7%

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

2005 (N=19)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

73%

73%

100%

87%

93%

100%

93%

13%

20%

13%

7%

14%

7%

7%

3,15

2,93

3,40

3,27

3,43

3,60

3,47

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WESOŁA

4

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

nie mam uwag, brak uwag

miła obsługa, urzędniczka

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

dostępne wzory druków, formularzy

czysto, porządek

kasy powinny być czynne w godzinach pracy urzędu

urzędniczka szukała informacji w komputerze

urzędniczka korzystała z dzienników urzędowych

już przy wejściu petent jest kierowany do odpowiedniego stanowiska

niekompetentny urzędnik

nie poinformowano o konieczności złożenia wniosku

urzędniczkę interesowały tylko zdjęcia i opłata

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY WŁOCHY



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

95%

100%

100%

100%

100%

94%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie
Punktu

Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych

stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

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

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

2005:
2,7 minut

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

2005:
0,8 osób

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
6 minut

2006:
1,6 osoby

N=16N=20 N=20
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63%

19%

19%

13%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu

nie ma/ brak

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

69%

56%

6%

19%

25%

25%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

63%

44%

13%

13%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

81%

69% 13%

13%

18%

6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

75%

13%

19%

na tablicy

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

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

54%

94% 6%

8%38%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

Odsetek odpowiedzi „TAK”

54%

94%

100%

44%

94%

6%

56%

90%

85%

85%

25%

0%

Czy odległość blatów  stolików od wzorów
wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w

skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Czy ilość miejsc siedzących dla oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne bezpłatne gazetki  wydawnictwa
urzędu na terenie urzędu?

Czy działa system numerkowy?

Czy któryś z pracowników podszedł i zaoferował
pomoc?

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



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

94%

93% 7%

6%2005 (N=19)

2006 (N=14)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

90%

88%

100%

80%

88%

90%

87%

100%

13%

10%

95% 5%

10%

6%

90%

10%

6%

20%

6%

6%

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

2005 (N=20)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik przywitał Cię? 

17%

12%

71%

6%

94%

Nie przywitał mnie
w ogóle

Tak, przywitał mnie
uprzejmie, ale użył

innych słów

Tak, powiedział
„dzień dobry” lub „w
czym mogę pomóc”
w uprzejmy sposób

2006 (N=16)

2005 (N=17)

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

85%
94%

6%15%

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

Nie zajął się sprawą

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2005 roku 4 interesantów próbowano odeslać
• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

100%
88%

12%

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

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU
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82%

100%

100%

76%

100%

88%

100%

24%

100%

12%

6%

100%

100%

94%

100%

18%2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

Tak Nie

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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41%

60%

100%

100%

88% 12%

59%

40%

100%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 

W czasie wizyt w 2006 nie dzwonił
telefon.
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

12%

6%

12%

71%

27%

73%

Nie wydał formularzy
/ nie poinformował

Poinformował, że są
one dostępne na

stronie internetowej
urzędu

Poinformował, gdzie
znaleźć formularz /
wniosek na terenie

urzędu

Wydał druk
formularza / wniosku

2006 (N=15)

2005 (N=17)

18%

33%

82%

67%

2005 (N=17) 2006 (N=15)

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

294

24%

76%

7%

7%

93%

Korzystał z pomocy
innych urzędników

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał sprawę „z
głowy”

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

5%

24%

71%

20%

80%

Powiedział, że karta
informacyjna jest
dostępna na stronie
internetowej urzędu

Powiedział, gdzie
można znaleźć kartę
informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał o
karcie informacyjnej

2006 (N=15)

2005 (N=17)



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

35%

53%

53%

65%

88%

40%

67%

73%

80%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

miejsce złożenia
dokumentów

termin odpowiedzi

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

2006 (N=15)

2005 (N=17)

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

297

Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
20%

Nie dotyczy
27%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
53%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

73%

7%

13%

7%

tak, poinformował
o wszystkich

opłatach  braku
opłat

tak, poinformował
mnie, ale tylko o

niektórych
opłatach

nie, w ogóle mnie
nie poinformował

o opłatach

nie wiem/ trudno
powiedzieć

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

40%

33%

27%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

24%

12%

57%

20%

20%

60%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował, ale

o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o

wszystkich

2006 (N=15)

2005 (N=14)

35%

65%

6%

7%

87%

nie wiem/ trudno
powiedzieć

w ogóle nie
poinformował 

tak,  prawidłowo
poinformował

2006 (N=15)

2005 (N=17)

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
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7%

35% 65%

93%2006 (N=16)

2005 (N=17)

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

29%

67%

100%

73%

18%

71%

6%

27%

76%

33%

71%

29%

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

2005 (N=17)

2006 (N=15)

Tak Nie Nie było takiej potrzeby

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

100%

67%

93%

100%

100%

100%

100%

33%

7%

3,40

2,87

3,47

3,47

3,53

3,53

3,53

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej)N=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY WŁOCHY

4

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

miła obsługa, urzędniczka

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

nie mam uwag, brak uwag

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

urzędniczka była pomocna, chciała pomóc

dostępne wzory druków, formularzy

urzędnik wykazywał zainteresowanie petentem

kącik z zabawkami dla dzieci

uciążliwa palarnia w przedsionku

brak wzoru wniosku

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]



URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ



Otoczenie - wygląd urzędu
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (1)

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSŁUGĘ PRZED 
PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO (ŚREDNIO)

N=16

LICZBA OSÓB W KOLEJCE                                             
DO PI/WOM/DELEGATURĄ BAiSO ( ŚREDNIO)

FUNKCJONOWANIE  URZĘDU

2006:
5,5 minut

2006:
1,4 osoby

N=16

94%

100%

100%

6%Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczególnych stanowisk

WOM jest widoczne
/czytelne?

Tak Nie
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75%

6%

19%

44%

na sali (kieszonki 
stojaki)

przy okienku (na
ladzie)

za okienkiem  u
urzędnika

w innym miejscu 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się karty informacyjne?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (2)

94%

94%

6%

6%

Czy karty informacyjne,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy karty informacyjne
znajdują się w miejscu,

w którym łatwo je
zauważyć?

Tak Nie Nie dotyczy



TA
JE
M
N
IC
ZY

 K
LI
EN

T

306

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (3)

81%

44%

13%

25%

6%

na sali (kieszonki 
stojaki)

za okienkiem  u
urzędnika

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie wiem/ trudno
powiedzieć

2006 (N=16)

Gdzie znajdują się formularze/ wnioski?

100%

94% 6%

Czy formularze  wnioski,
które są na terenie
urzędu ułożone są w
należytym porządku?

Czy formularze  wnioski
na terenie urzędu są w
miejscu, w którym łatwo

je zauważyć?

Tak Nie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (4)

31%

56%

6%

19%

13%

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 powiedzieć 2006 (N=16)

Gdzie znajdują się wzory wypełnionych formularzy  wniosków?

79%

94%

7%

6%

14%
Czy odległość blatów  stolików od wzorów

wypełnionych formularzy  wniosków na tablicach  w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatów  stolików do pisania formularzy 
wniosków jest wystarczająca?

Tak Nie Trudno powiedzieć
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
OTOCZENIE - WYGLĄD  URZĘDU (5)

100%

56%

100%

6%

31%

88%

13%

6%

Czy ilość miejsc
siedzących dla

oczekujących jest
wystarczająca?

Czy są dostępne
bezpłatne gazetki 

wydawnictwa urzędu na
terenie urzędu?

Czy działa system
numerkowy?

Czy któryś z
pracowników podszedł i
zaoferował pomoc?

Tak Nie Trudno powiedzieć



Wygląd zewnętrzny urzędnika 
i jego stanowisko pracy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
WYGLĄD ZEWNĘTRZNY URZĘDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

77% 23%2006 (N=14)

Identyfikator przypięty/ powieszony na szyi Indetyfikator znajduje się w okienku

88%

100%

94%

82%

100%

6%

12%

18%

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

Tak Nie

Czy urzędnik ma identyfikator z 
imieniem  i nazwiskiem?

Czy na biurku są brudne 
naczynia?

Czy na biurku urzędnika 
znajdują się tylko przedmioty 

związane z pracą? 

Czy na biurku urzędnika jest 
porządek? 

Czy urzędnik jest ubrany “na 
służbowo”?



Zachowanie się urzędnika 
wobec interesanta - ogólnie
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik przywitał Cię? 

Tak, 
powiedział 

„dzień dobry” 
lub „w czym 
mogę pomóc”, 
ale nie było to 
uprzejme
12%

Tak, 
powiedział 

„dzień dobry” 
lub „w czym 
mogę pomóc” 
w uprzejmy 
sposób
88%

ZACHOWANIE SIĘ URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzędnik podjął się
obsługi sprawy? 

94%

6%

2006 (N=16)

Odeslał w inne miejsce

Tak, zajął się sprawą

• W 2006 interesant został odesłany do WOM Ursynów  

Czy urzędnik rozpoczął
obsługę sprawy od razu? 

94%

6%

2006 (N=16)

NIE OD RAZU, ale wyjaśnił
przyczynę / przeprosił

TAK, OD RAZU N=16
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88%

100%

100%

19%75%

12%

6% 94%

12%

88%

6%

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

2006 (N=16)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik podczas rozmowy 
starał się podtrzymywać kontakt 

wzrokowy  z Tobą?

Czy urzędnik mówił wyraźnie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik jadł posiłek / przekąskę / 
żuł gumę / pił herbatę, kawę lub 

inny napój? 

Czy urzędnik okazywał
zniecierpliwienie?

Czy podczas rozmowy z Tobą
urzędnik zajmował się prywatnymi 

sprawami? 

Czy urzędnik uprzejmie Cię
pożegnał?

ZACHOWANIE URZĘDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)



Urzędnik - obsługa 
przedstawionej sprawy 
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60%

100%

100%

7%33%2006 (N=15)

2006 (N=15)

2006 (N=15)

Tak Nie trudno powiedzieć

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik zadawał pytania 
odnośnie przedstawionej sprawy 
(czy dopytywał o szczegóły)?

Czy urzędnik używał zrozumiałej 
terminologii?

Czy urzędnik opuszczał stanowisko 
pracy w trakcie rozmowy z Tobą?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

• Telefon dzwonił w czasie 1 wizyty.
• Przed odebraniem telefonu urzędnik przeprosił/ poinformował

interesanta, że go odbierze.

Czy w trakcie rozmowy z Tobą
zadzwonił telefon znajdujący się
przy stanowisku, przy którym 

miała miejsce rozmowa 
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik zaproponował wyjaśnienie 
formularza/ wniosku / lub wyjaśnił, 

jak go wypełnić?

Czy urzędnik wydał Ci druk formularza / wniosku 
lub poinformował, gdzie możesz znaleźć taki 

formularz / wniosek?

7%

93%

Poinformował,
że są one

dostępne na
stronie

internetowej
urzędu

Wydał druk
formularza /
wniosku

27%

67%

6%

2006 (N=15)

Nie dotyczy

Nie

Tak

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

N=15
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7%

7%

27%

73%

Korzystał z
pomocy innych
urzędników

Posługiwał się
papierowymi

aktami
prawnymi

Posługiwał się
papierowymi

kartami
informacyjnymi

Wyjaśniał
sprawę „z
głowy”

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik podczas wyjaśniania przedstawionej 
sprawy wydał kartę informacyjną?

Czy urzędnik podczas wyjaśniania 
przedstawionej przez Ciebie sprawy...?

URZĘDNIK - OBSŁUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

14%

33%

53%

Powiedział,
gdzie można
znaleźć kartę

informacyjną na
terenie urzędu

Wydał kartę
informacyjną

Nie wspominał
o karcie

informacyjnej

N=15 N=15



Urzędnik - sposób załatwienia 
przedstawionej sprawy
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

SPRAWY, O KTÓRYCH URZĘDNIK 
POINFORMOWAŁ SAM (bez dopytywania)

40%

47%

53%

73%

100%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginał

miejsce złożenia
dokumentów

termin odpowiedzi

wymagane opłaty

wymagane
dokumenty

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

N=15
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Nie, nie 
podał 
żadnej 
kwoty
33%

Nie dotyczy
20%

Tak, podał 
całkowitą 
kwotę
47%

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

Czy urzędnik poinformował o wszystkich
opłatach, jakie są wymagane przy załatwianiu 

przedstawionej sprawy? 

URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

86%

7%

7%

tak,
poinformował
o wszystkich
opłatach 
braku opłat

tak,
poinformował
mnie, ale tylko
o niektórych
opłatach

nie, w ogóle
mnie nie

poinformował
o opłatach

Po dopytaniu o całkowitą kwotę

N=15

N=15

Czy urzędnik poinformował, gdzie można 
uiścić opłatę?

27%

7%

33%

33%

Tak, w kasie

Tak, w banku

W ogóle nie poinformował o
miejscu uiszczenia opłaty

Nie dotyczy N=15

Urzędnik nie 
poinformował o 
dodatkowych 

kosztach związanych 
z opłatami w banku
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Czy urzędnik poinformował o wymogu złożenia 
kopii / oryginału dokumentu? 

Czy urzędnik poinformował o terminie odpowiedzi        
na przedstawioną sprawę? 

7%

7%

13%

73%

nie dotyczy 

w ogóle nie
poinformował 

tak, prawidłowo
poinformował,
ale o niektórych

tak, prawidłowo
poinformował o
wszystkich

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

N=15 N=15

w ogóle nie 
poinformow

ał 
20%

tak,  
prawidłowo 
poinformow

ał
80%
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7% 20% 73%2006 (N=16)

trudno powiedzieć TAK (zdecydowanie + raczej tak) NIE (zdecydowanie + raczej nie)

60%

93%

20%

7%

40%

80%

2006 (N=15)

2006 (N=15)

2006 (N=15)

Tak Nie

Czy podczas rozmowy z 
urzędnikiem czułeś/aś się jak 

niechciany klient?

Czy urzędnik poinformował Cię, że 
istnieje możliwość telefonicznego 
poinformowania o odbiorze decyzji?

Czy urzędnik w jasny sposób 
wyjaśnił, co powinieneś zrobić, aby 

załatwić sprawę, którą
przedstawiłeś/aś?

Czy urzędnik upewnił się, że 
zrozumiałeś jego /jej wyjaśnienia?

Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
URZĘDNIK - SPOSÓB ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ
OCENA SPOSOBU ZAŁATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZĘDNIKA

73%

60%

60%

87%

93%

100%

80%

20%

40%

33%

7%

13%

7%

7%

6%

7%

7%

3,29

2,80

3,07

3,36

3,50

3,47

3,36

OGÓLNA OCENA ZADOWOLENIA

Urzędnik udzielał Ci dodatkowych
informacji nie pytany o to (z

własnej inicjatywy)

Urzędnik poświęcił Ci dużo uwagi/
czasu

Urzędnik odpowiadał szczegółowo
na wszystkie Twoje pytania

Urzędnik udzielał informacji w
sposób kompetentny

Urzędnik udzielał informacji w
sposób zrozumiały 

Urzędnik był uprzejmy i miły

TAK (zdecydowanie + raczej) NIE (zdecydowanie + raczej) Trudno powiedziećN=15
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Ocena obsługi klientów - URZĄD DZIELNICY ŻOLIBORZ

4

4

4

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

obsługa, profesjonalna, kompetentna, rzeczowa

miła obsługa, urzędniczka

urzędniczka udzieliła niezbędnych informacji (jeśli nie ma szczegółów)

sprawna obługa, urzędnik sprawnie, szybko obsługiwal

nie mam uwag, brak uwag

czysto, porządek

urzędnik wykazywał zainteresowanie petentem

właściwa organizacja pracy

urząd sprawia miłe wrażenie, przyjazny

wszystko można łatwo znaleźć

wzory tylko na tablicach ogłoszeń

wygodne skoroszyty z pełną dokumentacją załatwienia danej sprawy

są gazety do czytania dla oczekujacych

urzędnik objaśnił elektroniczny sposób przekazywania dokumentów

niesympatyczny urzędnik, lekceważący stosunek do klienta

urzędnik był zmeczony, zniecierpliwiony

nie poinformowano mnie, że jest specjalna karta informacyjna

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSŁUGI W URZĘDZIE
[LICZBA WIZYT]


