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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSI'.U’GE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO)
N=20 N=16 N=19 N=20 N=16 N=19

2006: 2007: 2006: 2007:
7,8 minut 3,6 minut 1,5 osoby 0,6 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2005 (N=20) 02006 (N=16) @ 2007 (N=19)
95%
Czy widoczna jest o
tablica informacyjna? 100%
95%
Czy oznakowanie 95%
Pun_ktu _ 100%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 95%
Czy oznakowanie 100%
poszczegolnych 0
stanowisk WOM jest 100%
100%

widoczne /czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?
l
na sali (kieszonki / 38%
stojaki) 42%
kienk ladzi 13%
przy okienku / na ladzie 16%

za okienkiem / u 13%
urzednika 11%
w innym miejscu | 50%
[z 22006 (N=16)

. 6%
nie ma / brak 32% H 2007 (N=19)

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

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyé?

OTak W Nie @ Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

1

na sali (kieszonki / 44%

stojaki) 63%

za okienkiem / u 38%
urzednika 26%

cienk ladzi 25%
przy okienku (na ladzie) 53%

] . 19%
w innym miejscu F
5% 02006 (N=16)

: 6%

nie ma / brak H 2007 (N=19)

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

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,
w ktérym tatwo je zauwazyé?

OTak W Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

-
| 81%
na tablicy
63%
w formie skoroszytu poza 6%
okienkiem PI/ stanowiskiem
WOM/ delegatury BAiSO 21%

w formie skoroszytu w 13%
okienku PI/ przy stanowisku

WOM/ delegatury BAiISO

0 2006 (N=16)

w innym miejscu =

nie wiem / trudno powiedzie¢

21%

Czy odlegtos¢ blatéw / stolikéw | 2006 (N=16)

od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest 2007 (N=19)
odpowiednia?

Czy liczba blatéw / stolikéw do
pisania formularzy wnioskéw

jest wystarczajaca?
Jest wystarczaa 2007 (N=19)

O Tak B Nie
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

02005 (N=20) m 2006 (N=16) 2007 (N=19)

-

Czy odlegtosé blatéw / stolikéw od wzoréw wypetnionych |82%
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest 36%
odpowiednia? 79%
95%

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy

0,

whnioskow jest wystarczajaca? 6%

P . . 95%
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 69%
starczajaca?
" 1 89%
. . | 70%
Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa urzedu 44%

na terenie urzedu? 639
(4]

0%
Czy dziata system numerkowy? (0%
I 5%
0%
Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc? Eo

11%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany
“na stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika
jest porzadek?

Czy na biurku sa brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

O Tak

H Nie

@ Trudno powiedzie¢

2005 (N=20)

95%

2006 (N=16)

88%

2007 (N=19)

100%

2005 (N=20)

80%

2006 (N=16)

100%

2007 (N=19)

84%

2005 (N=20)

10%

2006 (N=16)

19%

2007 (N=19)

| 5Y

>

2005 (N=20)

85%

2006 (N=16)

94%

2007 (N=19)

68%

2005 (N=20)

90%

2006 (N=16)

69%

2007 (N=19)

68%

2005 (N=19)
2006 (N=11)

2007 (N=13)

-

89%

91%

77%

O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi

W Indetyfikator znajduje sie w okienku
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wobec interesanta -
0golnie
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursyndw
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? * W 2007 roku dwie osoby zostaty odestane do PI/ WOM

@ Zachowat sie w inny sposob Czy urzednik przywitat Cie?

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

O Nie zajat sie sprawg

69%
B Odeslat w inne miejsce

O Tak, zajat sie sprawq Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
2005 2006 2007 innych stow
(N=20) (N=16) (N=19)
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? Tak, powiedziat

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

O brak odpowiedzi

02005 (N=17)
m 2006 (N=16)

B8 NIE OD RAZU inie

wyjasnit przyczyny ani nie Tak, przywitat, ale

przeprosi uzyt innych stow a
m NIE OD RAZU, ale wyjaénit powitanie nie byto ) @ 2007 (N=19)
przyczyne / przeprosit uprzejme = 5%
O TAK, OD RAZU 24%
Nie p:;y(\;\ggalt mnie 6%
2005 2006 2007 21%

(N=17)  (N=16)  (N=19)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnal?

OTak

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2007 (N=19)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2007 (N=19)

2005 (N=17)
2006 (N=16) |
2007 (N=19)
2005 (N=17)
2006 (N=16)
2007 (N=19)
2005 (N=17) |
2006 (N=16) |

2007 (N=19)

2005 (N=17)

2006 (N=16)

2007 (N=19)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

O Tak B Nie I trudno powiedziec

2005 (N=17) 59%
Czy urzednik zadawat
pytania odnosnie
przedstawionej sprawy (czy
dopytywat o szczegoty)?

2006 (N=15) 87% 6% |

2007 (N=17) 59% 6% |

2005 (N=17) 88%

Czy urzednik uzywat

= (o)
zrozumiatej terminologii? 2006 (N=15) 93%

2007 (N=17) 94% 6% |

2005 (N=17) | 6%

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie 2006 (N=15)
rozmowy z Toba?

2007 (N=17) 6% |

Nie dzwonit telefon w czasie zadnej z wizyt w 2006.
W 2007 roku nie dzwonit zaden telefon urzednika.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Wydat druk
formularza / wniosku

88%

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whniosek na terenie
urzedu

O Brak odpowiedzi

@ Nie dotyczy

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

02005 (N=17)

W 2006 (N=15) B Nie

40%
@ 2007 (N=17)
18%

O Tak

i Nie wydat formularzy 12%

& / nie poinformowat

2005 (N=17) 2006 (N=15) 2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

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

76%

Wyjasniat sprawe Nie wspominat o

80%

#Z glowy” karcie informacyjnej
82%
Korzys.ta’r z Wydat karte
pomocy |nr’1ych informacyjng
urzednikéw
I
Powiedziat, ze karta
nie wiem/ trudno informacyjna jes’F 204 02005 (N=21)
powiedzie¢ 02005 (N=17) dostepna na stronie B 2006 (N=15)

B 2006 (N=15) internetowej urzedu

@ 2007 (N=17)

6% @ 2007 (N=17)
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zatatwienia przedstawione]
Sprawy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

1

m n 949,
c‘;‘;y ku::?eante 100%
y 949,

wymagane oplaty 60%
35%

miejsce zlozenia
dokumentow

65%
termin odpowiedzi 60%
24%

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

| 82%

02005 (N=17)
brak odpowiedzi W 2006 (N=15)

F 6% 2007 (N=17)




Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s wymagane przy
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie

brak odpowiedzi

nie podat mi
zadnej informacji
na temat optat /

braku opfat

poinformowat
mnie o braku
opfat

podat sume nie
wchodzac w
szczegoty

sprawy?

] 6%

ﬁ

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje

to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie sa
wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy?

brak odpowiedzi

nie podat mi
zadnej informagji
na temat optat /

braku opfat

poinformowat
mnie o braku
optat

podat sume nie
wchodzac w
szczegoty

2007 (N=17)

24%

]

i

12%

[ ]

18%

L]

47%

2007 (N=

& Millward

17)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie
mozna uisci¢ optate? odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

65%
tak, prawidtowo

0,
poinformowat 87%

Tak, w kasie

poinformowat, : 6%
ale

nieprawidtowo = 6%

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia

optaty

w ogdle nie

Nie dotyczy _
47% poinformowat

59%

02005 (N=21)
W 2006 (N=15)
6% m 2007 (N=17)

02006 (N=15)
W 2007 (N=17)

brak odpowiedzi
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

. OTak B Nie @ Nie bylo takiej potrzeby
2005 (N=17) 41%

Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiales jego /jej 2006 (N=15) 73%
wyjasnienia? .

=

2007 (N=17) 35% | 6

Czy urzednik w jasny sposéb 2005 (N=17) 71% %%

wyjasnil, co powinienes
zrobié, aby zatatwi¢ sprawe, 2006 (N=15) 93%
ktora przedstawites/as? il

2007 (N=17) 76% 6% |
Czy urzednik poinformowat 2005 (N=17) | 0% [ 6% |
Cie, ze istnieje mozliwos¢ -
200 (1-15) |7 I

poinformowania o odbiorze

decyzji? 2007 (N=17) |

Czy podczas rozmowy z 2005 (N=21) 24%
urzednikiem czules$/as sie |
jak niechciany klient? (Czy _

podczas rozmowy 2006 (N=16) 3%
odczuwates$ niechec ze strony 1

urzednika?) 2007 (N=17) 18%

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

“

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposoOb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat
szczego6towo na wszystkie
Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo
uwagi/ czasu

Urzednik udzielat Ci
dodatkowych informacji nie
pytany o to (z wtasnej

inicjatywy)

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)

2007 (N=16)

93%

82%

93%

88%

|
S
i

93%

82%

93%

93%

59%

73%

-
<

87%

59%

O TAK (zdecydowanie + raczej)
= brak odpowiedzi

B NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY URSUS

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga | |4
mita \ uprzejma obstuga | |4
przestronny \ przejrzysty urzad | |4
przyjemny \ czysty urzad | |2
szybka obstuga \ brak kolejek | |2

dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad | |1

brak zaangazowania ze strony pracownika

niemita \ nieprzyjemna obstuga

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika
zattoczony \ ciasny urzad

opieszatos¢ \ wolna obstuga

brak dostepu do formularzy

mato kompetentna obstuga

zmeczenie \ znudzenie widoczne na twarzy pracownika

brak wzoréw wypetniania wnioskdw

2007 (N=19)

wysokie lady
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA 0SOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO)
N=21 N=16 N=19 N=21 N=16 N=19

2006: 2007: 2006: 2007:
13 minut 2,3 minut 3 osoby 0,7 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2005 (N=21) 02006 (N=16) @ 2007 (N=19)
95%
Cz_y w_|doczna Je:st 100%
tablica informacyjna?
100%
Czy oznakowanie 95%
Pun_ktu _ 100%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 100%
Czy oznakowanie 100%
poszczegoinych 100%
stanowisk WOM jest 00%
¢#p widoczne /czytelne? 95%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki / 56%
stojaki) 42%
kienk ladzi 13%
przy okienku / na ladzie 16%
za okienkiem / u 13%
urzednika 11%

w inny iejscu
26% 02006 (N=16)
_ 6%
nie ma / brak 32% H 2007 (N=19)

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

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyé?

O Tak W Nie @ Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

1

na sali (kieszonki / 38%
stojaki) 63%

za okienkiem / u 50%
urzednika 53%
kienku (na ladzi 13%
przy okienku (na ladzie) 26%

. .. |31%
innim miere: |l s 02006 (N=16)
nie wiem/ trudno : 6%

powiedziec H 2007 (N=19)

Czy formularze / wnioski, 2006 (N
ktore sa na terenie urzedu
utozone sa w nalezytym

porzadku? 2007 (N

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,
w ktérym tatwo je zauwazyé?

OTak W Nie @ Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypeitnionych formularzy/ wnioskow?

. 50%
na tablicy 63%
(1]

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ stanowiskiem 6%
WOM/ delegatury BAiSO 21%

w formie skoroszytu w okienku PI/ przy stanowisku WOM/

delegatury BAiSO _ 21%
25%
; iai 02006 (N=16)
. dost 6% B 2007 (N=19)
nie ostepne
2 P 21%

19%
nie wiem / trudno powiedziec _, °

Czy odlegtos¢ blatéw / stolikdw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw / stolikéw do
pisania formularzy wnioskéw
jest wystarczajaca?

OTak W Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

02005 (N=21) ®m 2006 (N=16) @ 2007 (N=19)

-

Czy odlegtosé blatow / stolikow od wzoréw wypetnionych 65%
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest 58%
odpowiednia? 89%
90%
Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy 88% °
wnioskow jest wystarczajaca?
86%
Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 882 "
wystarczajaca?
. . 57%
Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa urzedu 69%
na terenie urzedu? ;40/
(]

Czy dziata system numerkowy? 4%
89%

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany
“na stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika
jest porzadek?

Czy na biurku sa brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

OTak

H Nie

@ trudno powiedziec

2005 (N=21) ] 90% [[10%_]
2006 (N=16) | 94% A
2007 (N=19) | 84% [ 16% |
2005 (N=21) | 100% |
2006 (N=16) | 94% [6%]
2007 (N=19) | 89% A

2005 (N=21) |

2006 (N=16)

2007 (N=19)

2005 (N=21) | 81% [ 19% ]
2006 (N=16) | 81% A
2007 (N=19) | 74% A
2005 (N=21) | 90% [[10%_]
2006 (N=16) | 94%
2007 (N=19)l 68%

2005 (N=19) 95% [5%]
2006 (N=15) | 50% 0%
2007 (N=13) | 92% [8% ]

O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi

W Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta -
ogolnie
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 3 razy probowano odestac interesanta

i ; i i ?
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku dwie osoby zostaty odestane do PI/ WOM

B Zachowat sie w inny sposob Czy urzednik przywitat Cie?
<

79%

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w 7504

B Nie zajaf sie sprawq czym moge pomdc” w uprzejmy sposdb

T 1%

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

innych stow
] 11%
2005 2006 2007 .
(N=21) (N=16) (N=19) Tak, powiedziat ,dzier dobry” lub ,w |} 5%
. czym moge pomoc”, ale nie byto to 13%
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? uprzejme 5%

O brak odpowiedzi
Tak, przywitat, ale uzyt innych stow a

powitanie nie byto uprzejme 02005 (N=19)

m 2006 (N=16)
@ 2007 (N=19)

B NIE OD RAZU, ale
wyjasnit przyczyne /
przeprosit Nie przywitat mnie w ogdle

32%

O TAK, OD RAZU

Brak odpowiedzi

2005 2006 2007
(N=19)  (N=16)  (N=19)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Toba
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

) OTak B Nie @ Brak odpowiedzi

2005 (N=19) 100% |
2006 (N=16) | 88% [10%_]
2007 (N=19) | 79% A
2005 (N=19) | 100% |
2006 (N=16) | 100% |
2007 (N=19) | 95%
2005 (N=19) |

2007 (N=19) [ 110 57
2005 (N=19) |

2006 (N=16)

2007 (N=19)

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

g
127 T

2007 (N=19)

15Y%|

21%

2005 (N=19)

89%

88%

2006 (N=16)

53%

2007 (N=19)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

OTak B Nie @ Brak odpowiedzi @ Stupkowy 4

2005 (N=19) 63%
Czy urzednik zadawat
pytania odnosnie
przedstawionej sprawy (czy
dopytywat o szczegoty)?

2006 (N=16) 63%
2007 (N=17) 59%

2005 (N=19) 84%

Czy urzednik uzywat

— 0,
zrozumiatej terminologii? 2006 (N=16) VI

2007 (N=17) 94%

2005 (N=19) | 11%

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie 2006 (N=16) | 6%
rozmowy z Toba?

2007 (N=17) 6% |
W 2006 oraz w 2007 roku urzednicy nie Ani w 2006, ani w 2007 nie dzwonity
przeprosili ani nie wyjasnili w jakim celu telefony na stanowiskach urzednikéw w

opuszczajq stanowisko pracy. czasie rozméw z interesantami.
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

84%
Wydat druk
formularza / wniosku
76%
Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
whniosek na terenie
urzedu
Poinformowat, ze sg @ Nie dotyczy
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu
| = M Nie
| ] 5% 02005 (N=19)
Nie yvyda.’f formularzy m 2006 (N=16)
/ nie poinformowat 38%
@ 2007 (N=17) | 29%
1 ¥ 0O Tak
S Nie dotyczy 6% . .

6% 2005 (N=19) 2006 (N=16) 2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

Wyjasniat sprawe
#Z glowy”

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
i urzednikow

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

0 2005 (N=19)
m 2006 (N=16)
@ 2007 (N=17)

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

74%

Nie wspominat o

- o 69%
karcie informacyjnej

76%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ kart )
informacyjna na : 6% O 2005 (N=19)
W 2006 (N=16)

terenie urzedu
6% @ 2007 (N=17)
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Urzednik - sposob
zatatwienia przedstawionej
Ssprawy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

- 1100%
88%

wymagane
dokumenty

| 840

wymagane oplaty 75%

e 147%

74%

termin odpowiedzi

| 63%

miejsce zlozenia

0,
dokumentéw 44%
e |58%
rodzaju dokumentu: 259, 02005 (N=19)
kopia / oryginat ° H 2006 (N=16)

m 2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki — Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy optatach/braku optat, jakie sa
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie wymagane przy zatatwianiu
sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?

nie podat mi brak odpowiedzi 18%
zadnej informagji 0
na temat optat / >3%

braku optat

L]

nie podat mi
1 zadnej informagji

0,
na temat optat / >3%

]

braku opfat
poinformowat
mnie o braku 12% T
optat .
poinformowat
mnie o braku 12%
| optat

2007 (N=17)

podat sume nie _
wchodzac w 35% podat sume nie
szczegoty wchodzac w 18%
szczegoty

2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie
mozna uisci¢ optate? odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

_ 71%
tak, prawidtowo 69%

Tak, w kasie poinformowat

W ogdle nie poinformowat,
poinformowat o ale
miejscu uiszczenia nieprawidtowo
optaty
Nie dotyczy w ogole nie
47% poinformowat
35% 02005 (N=19)
i W 2006 (N=16)
o @ 2007 (N=17)
02006 (N=16 nie wiem/
( ) trudno - 13%
W 2007 (N=17) powiedzie¢
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

) O Tak B Nie @ Nie bylo takiej potrzeby

2005 (N=19) 2% ]
Czy urzednik upewnit sie, ze .
zrozumiates jego /jej 2006 (N=16) 44% 6% |
wyjasnienia? .

2007 (N=17) 7% R
Czy urzednik w jasny sposéb 2005 (N=19) 89% 1% |
wyjasnil, co powinienes T
zrobié, aby zatatwi¢ sprawe, 2006 (N=16) 75% 6%
ktora przedstawites/as? ]

2007 (N=17) 82% 8% |
Czy urzednik poinformowat 2005 (N=19) [T [
Cie, ze istnieje mozliwos¢ -
2006 (i-16) | T =
poinformowania o odbiorze .

decyzji? 2007 (v=17) |

Czy podczas rozmowy z 2005 (N=19) 21%
urzednikiem czules$/as sie |
jak niechciany klient? (Czy _ X
podczas rozmowy 2006 (N=16) 25% e 1270
odczuwates niechec ze strony 1
urzednika?) 2007 (N=17) 18%

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

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

2006 (N=15)

Urzednik byt uprzejmy i mity

2007 (N=17)
Urzednik udzielat informacji w 2006 (N=15)
sposoOb zrozumiaty 2007 (N=17) —
2006 (N=15
Urzednik udzielat informacji w ( )
sposob kompetentny 2007 (N=17) 6%
Urzednik odpowiadal 2006 (N=15) D% |
szczegdtowo na wszystkie .
Twoje pytania 2007 (N=17)
Urzednik poswiecit Ci duzo 2006 (N=15) 6%
uwagi czase 2007 (N=17)
Urzednik udzielal Ci 2006 (N=15) ]
dodatkowych informacji nie
pytany o to (z wtasnej 2007 (N=17)
inicjatywy)
: 2006 (N=15) (%)
OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA
2007 (N=17)
O TAK (zdecydowanie + raczej) B NIE (zdecydowanie + raczej)

= brak odpowiedzi
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY URSYNOW

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
przestronny \ przejrzysty urzad ] |6
mita \ uprzejma obstuga ] |3
przyjemny \ czysty urzad ] |3
dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad ] |2
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga ] |2
nowoczesny urzad ] |2
posiada kacik zabaw dla dzieci _: 1
sq miejsca siedzace :: 1
brak dostepu do formularzy ] 2
stoliki do wypetniania wnioskdw znajduja sie w sasiedniej sali 2

niemita \ nieprzyjemna obstuga

kolejki

mato kompetentna obstuga

kiepsko dziatajacy system numerkowy

opieszatos¢ \ wolna obstuga

zmeczenie \ znudzenie widoczne na twarzy pracownika
batagan we wnioskach \ ulotkach

brak zaangazowania ze strony pracownika

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika

2007 (N=19)

mato czytelna oznakowanie stanowisk

[ T G WA U AT U THAT U UL G AT U N G T U ST U T U 'Y

brak identyfikatora u pracownika
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URZAD DZIEENICY WAWER
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

FUNKCIJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA 0SOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)
N=20 N=16 N=19 N=20 N=16 N=19

2006: 2007: 2006: 2007:
10,3 minut 4,2 minut 2,4 osoby 1 osoba

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2005 (N=20) 02006 (N=16) m 2007 (N=19)

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie 100%
Pun_ktu _ 100%
Informacyjnego jest

widoczne /czytelne? 100%

100%
100%
100%

Czy oznakowanie
poszczegoinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki / 44%
stojaki) 42%
. . 13%
przy okienku / na ladzie 11%
za okienkiem / u | 25%
urzednika
w innym miejscu | 38%
ym miej 11%
6%
i 02006 (N=16
nie ma / brak 42% ( )
nie wiem/ trudno 13%

m 2007 (N=19)

powiedziec

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

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyé?

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

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

-
na sali (kieszonki / 38%
stojaki) 74%
za okienkiem / u 25%
urzednika 37%
okienku (na ladzie) 13%
przy okienku zi 32%

| 69%

w innym miejscu
- EB 22006 (N=16)

nie wiem/ trudno 6%
powiedziec H 2007 (N=19)

Czy formularze / wnioski, 2006 (N
ktore sa na terenie urzedu
utozone sa w nalezytym

porzadku? 2007 (N

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,
w ktérym tatwo je zauwazyé?

OTak W Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypelnjionych formularzy / wnioskow?

. | 56%
na tablicy 3204
(]

w formie skoroszytu poza 38%
*'WOM/ delegatury BAISO ‘ ?
WOM/ delegatury BAiSO 53%

w formie skoroszytu w okienku

PI/ przy stanowisku WOM/
delegatury BAiSO - 5%

13%
w innym miejscu ; ? 0 2006 (N=16)
11%

- ca dost m 2007 (N=19)
i |
11%

nie wiem / trudno powiedzie¢

Czy odlegtos¢ blatéw / stolikdw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw / stolikéw do
pisania formularzy wnioskéw
jest wystarczajaca?

O Tak B Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)
02005 (N=20) 2006 (N=16) m2007 (N=19)

-

Czy odlegtosé blatow / stolikow od wzoréw wypetnionych 60%
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest 43%
odpowiednia? 53%
. , o, N 100%
Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy 88%
wnioskow jest wystarczajaca?
L . . 5%
Czy ilosc¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
iaca?
wystarczajqca? 5%
. . 45%

Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa urzedu 389

na terenie urzedu? -
5%

85%

Czy dziata system numerkowy? 4%

68%

10%
Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc? ; 13%
0%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY i
OTak ®Nie @trudno powiedzie¢ @ brak odpowiedzi

2005 (N=20) 100%

Czy urzednik jest ubrany 2006 (N=16) 88%
“na stuzbowo”? _
2007 (N=19) 84%

2005 (N=20) 100%

jest porzadek? _
2007 (N=19) 74%

|
|
Czy na biurku urzednika 2006 (N=16) 83% -

2005 (N=20)
Czy na _biurku sq brudne 2006 (N=16)
naczynia?
2007 (N=19)
Czy na biurku urzednika 2005 (N=20) i e -
znajduja sie tylko 2006 (N=16) 88% 6% |

przedmioty zwiagzane z

praca? 2007 -1

Czy urzednik miat _
identyfikator z imieniem 2006 (N=16) 75%

i nazwiskiem? .

2007 (=19 L_ =

2005 (N=17) 88% I
2006 (N=12) 92% I
2007 (N=7) 100% |

O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi W Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta -
0golnie
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 1 raz probowano odestac interesanta

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

O Zachowat sie w inny sposob

B Nie zajat sig sprawq Tak, powiedziat ,dzief dobry” lub ,w

czym moge pomdc” w uprzejmy sposdb

B Odestat w inne migjsce

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale uzyt

O Tak, zajat sig sprawq innych stéw

2005 2006 2007
(N=20)  (N=16)  (N=19)

Tak, powiedziat ,dzier dobry” lub ,w
czym moge pomoc”, ale nie byto to

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? uprzejme

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

100%
. )
B Nie 100% 84%

Nie przywitat mnie w ogdle

O TAK, OD RAZU

2005 2006 2007 brak odpowiedzi

(N=19)  (N=16)  (N=19)

e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursyndéw
e W 2007 roku 3 osoby zostaty odestane do PI/ WOM

Czy urzednilﬁ przywitat Cie?

74%
75%

6%
5%

l 6%

02005 (N=19)
. W 2006 (N=16)
@ 2007 (N=19)

L 21%

F 5%
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

OTak B Nie @ trudno powiedziec @ Stupkowy 4

2005 (N=19) 84% [ 16% )
Czy urzednik podczas rozmowy .
starat sie podtrzymywacé kontakt 2006 (N=16) 100% |
wzrokowy z Toba? 7 -
2007 (N=19) /9% 5%
2005 (N=19) 100% |
Czy urzednik méwit wyraznie? 2006 (N=16) 100% |
2007 (N=19) 89% 5%
2005 (N=19)

Czy podczas rozmowy z Toba
urzednik zajmowat sie prywatnymi 2006 (N=16)
sprawami? .

2007 (N=19)
Czy podczas rozmowy z Toba 2005 (N=19)
urzednik jadt positek / przekaske /
zut gume / pit herbate, kawe lub 2006 (N=16)
inny napéj? ]
2007 (N=19) |5% A
2005 (N=19)
Czy urzednik okazywal 2006 (N=16)

zniecierpliwienie?

2007 (N=19) [16% I - °|
2005 (N=19) 89% [11% |
|

2006 (N=16) 100%

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

2007 (N=19) 53% A
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

OTak H Nie @ trudno powiedziec
2005 (N=19)
Czy urzednik zadawat
pytania od_nosr!|e 2006 (N=15)
przedstawionej sprawy (czy
dopytywat o szczegoty)?
2007 (N=16)
2005 (N=19)
Czy urz_qdn!k uiy\_lvai - 2006 (N=15)
zrozumiatej terminologii?
2007 (N=16)
2005 (N=19)

Czy urzednik opuszczat

stanowisko pracy w trakcie 2006 (N=15)
rozmowy z Toba?

2007 (N=16)
W 2006 roku urzednik nie przeprosit, ani Nie dzwonit telefon w czasie zadnej z wizyt
nie wyjasnit w jakim celu opuszcza w 2006 roku.
stanowisko pracy. W 2007 roku dzwonit jeden telefon
W 2007 roku zaden z urzednikéw nie urzednika. Urzednik rozmowe odebrat, nie

opuszczat swego stanowiska pracy. tlumaczac i nie przepraszajac interesanta.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
whniosku lub poinformowat, gdzie mozesz formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak
znalez¢ taki formularz /wniosek? go wypelnic?
1

Wydat druk
formularza / wniosku

Wydat druk
formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
whniosek na terenie

urzedu

Nie wydat formularzy
/ nie poinformowat

Nie dotyczy

84%

76%

74%

O brak odpowiedzi

@ Nie dotyczy

02005 (N=19)

W 2006 (N=15) B Nie

@ 2007 (N=16)

o)
¥ O Tak

2005 (N=19) 2006 (N=15) 2007 (N=16)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

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

89%
Wyjasniat sp,r,awe 93%
#Z gtowy
94%
Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi
Korzystat z
pomocy innych
urzednikéw
nie wiem/ trudno 02005 (N=19)
", powiedzie¢ W 2006 (N=15)

6% @ 2007 (N=16)

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

21%
Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie 21%
mozna znalez¢ karte
informacyjna na

terenie urzedu

Powiedziat, ze taka
karta jest dostepna
na stronie
internetowej

Nie wspominat o
karcie informacyjnej

[ 2005 (N=19)
W 2006 (N=15)
m 2007 (N=16)

58%

80%
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Urzednik - sposob
zatatwienia przedstawionej
Ssprawy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

100%
wymagane

dokumenty

wymagane oplaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

02005 (N=19)
brak odpowiedzi W 2006 (N=15)

= 13% @ 2007 (N=16)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO — to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTYWANIA p_oir!formowa’f Cieo DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy optatach/braku optat, jakie sa
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie wymagane przy zatatwianiu
sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?
iedzi 13%
nie podat mi brak odpowiedzi 0)
zadnej informagji o
na temat optat / >3% T
braku opfat
nie podat mi zadnej informacji na 56%
temat optat / braku optat °
F:g;?zogn;?:’ki* 12% poinformowat mnie o braku optat : 13%
opfat
podat sume oraz podawat wysokos¢
| poszczegolnych optat ale nie wymienit | |6%
wszystkich opfat 2007 (N=16)
podat sume nie i
wchodzac w 31% )
szczegoly podat sume nie \{vchodzqc w 13%
2007 (N=16) szczegoty
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie
mozna uisci¢ optate? odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

tak,
Tak, w kasie prawidtowo 93%
poinformowat
W ogdle nie
poinformowat o 47%
miejscu uiszczenia 50%
opfaty w 0gole nie
poinformowat
Nie dotyczy
i 02005 (N=19)
W 2006 (N=15)
o @ 2007 (N=16)
02006 (N=15) brak odpowiedzi

W 2007 (N=16) F 6%
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

. OTak B Nie @ Nie bylo takiej potrzeby
2005 (N=19) 58%

Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiates jego /jej 2006 (N=15) 53%
wyjasnienia? .

2007 (N=16) 25% 5%

Czy urzednik w jasny sposéb 2005 (N=19) 79% [ oi% |

wyjasnil, co powinienes
zrobié, aby zatatwi¢ sprawe, 2006 (N=15) 93%
ktora przedstawites/as? il

2007 (N=16) 75% [ 6% |

Czy urzednik poinformowat 2005 (N=19) 16% 5%
Cie, ze istnieje mozliwos¢ - B}
2006 (v=15) [T I

poinformowania o odbiorze

decyzji? 2007 (N=16) |

Czy podczas rozmowy z 2005 (N=19) |5%
urzednikiem czules$/as sie |
jak niechciany klient? (Czy _

podczas rozmowy 2006 (N=16) | 13%
odczuwates$ niechec ze strony 1

urzednika?) 2007 (N=16) 25%

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

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WAWER

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposoOb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat
szczego6towo na wszystkie
Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo
uwagi/ czasu

Urzednik udzielat Ci
dodatkowych informacji nie
pytany o to (z wtasnej

inicjatywy)

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)

2007 (N=16)

100%

75%

100%

88%

93%

75%

100%

100%

56%

67%

93%

56%

O TAK (zdecydowanie + raczej) B NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WAWER

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
mita \ uprzejma obstuga 2
dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad 2
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga 1

niemifa \ nieprzyjemna obstuga

brak zaangazowania ze strony pracownika

kolejki

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika
zattoczony \ ciasny urzad

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad

kiepsko dziatajacy system numerkowy

mato kompetentna obstuga

zmeczenie \ znudzenie widoczne na twarzy pracownika 2007 (N=19)

batagan we wnioskach \ ulotkach
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

FUNKCIJONOWANIE URZEDU

LICZBA 0SOB W KOLEJCE

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

PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)

N=20 N=16 N=19 N=20 N=16 N=19

2006: 2007: 2006: 2007:
3,8 minut 1,5 minut 1,5 osoby 0,2 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)
m 2005 (N=20) 02006 (N=16) @ 2007 (N=19)

95%

Czy widoczna jest
tablica informacyjna?

Czy oznakowanie 100%
Pun_ktu _ 100%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 100%
95%

Czy oznakowanie
poszczegoinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne? 89%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

~

na sali (kieszonki / 44%
stojaki) 37%

0,
przy okienku / na ladzie : 6%

za okienkiem / u 19%
urzednika 16%
w innym miej 25%
ym miejsai 37%
o
nie ma / brak ——1 31% 002006 (N=16)
26%

nie wiem/ trudno : 6%
powiedziec

m 2007 (N=19)

sa na terenie urzedu utozone
sa w nalezytym porzadku?

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w

, = v iD
ktorym fatwo Je zauwazye? | 2007 (N=19)

OTak W Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

1

na sali (kieszonki / |31%
stojaki) 11%

za okienkiem / u 38%
urzednika 37%

. ] 6%
przy okienku (na ladzie)

_ o 56%
w innym miejscu 58% 02006 (N=16)

nie wiem/ trudno 6%
powiedziec

N 2007 (N=19)

Czy formularze / wnioski, 2006 (N
ktore sa na terenie urzedu
utozone sa w nalezytym

porzadku? 2007 (N

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,
w ktérym tatwo je zauwazyé?

O Tak B Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajduja sie wzory wypetnionych formula:;zy / wnioskow?

- 88%
a tablicy 68%

w formie skoroszytu poza okienkiem PI/ stanowiskiem
WOM/ delegatury BAISO Il 5

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

0 2006 (N=16)

w innym miejscu -
11%
o

139
nie wiem / trudno powiedziec : °

m 2007 (N=19)

Czy odlegtos¢ blatéw / stolikdw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw / stolikéw do
pisania formularzy wnioskéw
jest wystarczajaca?

O Tak B Nie & Nie dotyczy




& MillwardBrown

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

02005 (N=20) m 2006 (N=16) 2007 (N=19)

~

Czy odlegtosé blatéw / stolikow od wzoréw wypetnionych 100%
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest 43%
odpowiednia? 79%
Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy
. .o

whnioskow jest wystarczajaca? 84%

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca? 849
0

Czy sa dostepne bezptatne gazetki / wydawnictwa urzedu

na terenie urzedu?
63%

0%

Czy dziata system numerkowy? 0=%
5%

20%
Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc? 19%
5%
Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

O Tak B Nie I trudno powiedziec
2005 (N=20) 95% [5%]
Czy urzednik jeSt ubrany 2006 (N=16) 88% 6% |
“na stuzbowo”? . B}
2007 (N=19) 95%
2005 (N=20) 95% [5%]
Czy na biurku urzednika 5006 (N=16) | 349, [6%]
jest porzadek? ( ) i .
2007 (N=19) 95% 15%|
2005 (N=20)
Czy na biurku sq brudne 2006 (N=16)
naczynia? -
2007 (N=19) | 11% |
= 0,
Czy na biurku urzednika 2005 (N=20) ] 20% -
znajduja sie tylko 2006 (N=16) 81% _
przedmioty zwiagzane z . -
praca? 2007 (N=19) 79% 5%
2005 (N=20 G -/
Czy urzednik miat ( ) i >
identyfikator z imieniem 2006 (N=16) 87%
i nazwiskiem? -
2007 (N=19) t_ 73% S
€ |
2005 (N=13) 92% [8% |
2006 (N=14) 93% [7%]
2007 (N=14) 100% |

~ 0O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi B Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta -
0golnie
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

O Zachowat sie w inny sposob

O Nie zajaf sie sprawq

B Odeslat w inne miejsce

O Tak, zajat sie sprawq

2005
(N=20)

2006
(N=16)

2007
(N=19)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

O NIE OD RAZU i nie
wyjasnit przyczyny ani
nie przeprosit

B NIE OD RAZU, ale

wyjasnit przyczyne /
przeprosit

O TAK, OD RAZU

2005
(N=19)

2006
(N=16)

2007
(N=19)

e W 2005 roku 4 interesantéw probowano odestaé

e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursyndéw

e W 2007 roku 2 osoby zostaty odestane do PI/ WOM oraz
pracownika merytorycznego

Czy urzednilﬁ przywitat Cie?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub ,w
czym moge pomoc” w uprzejmy sposdb
y g& p przeymy sp 42%
o o, 74%
Tak, powiedziat ,dzieh dobry” lub ,w 81%
czym moge pomoc” w uprzejmy sposob oy 0
(1]

16%
13%
21%

74%
75%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale uzyt
innych stow

Tak, powiedziat ,dzier dobry” lub ,w : 5%
czym moge pomdc”, ale nie byto to

uprzejme 02005 (N=19)
] m 2006 (N=16)
Tak, przywitat, ale uzyt innych stéw,a @ 2007 (N=19)

owitanie nie byto uprzejme
p Y10 Uprzej = 11%

5%
Nie przywitat mnie w ogdle 6%
21%



ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnal?

OTak

B Nie

& MillwardBrown

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

2005 (N=19)

84%

2006 (N=16)

88%

2007 (N=19)

89%

2005 (N=19)

95%

2006 (N=16)

100%

2007 (N=19)

89%

I IIIEI

2005 (N=19)
2006 (N=16)
2007 (N=19)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2007 (N=19)
2005 (N=19)
2006 (N=16)
2007 (N=19) |

16%

/4%

2005 (N=19)

94%

2006 (N=16)

58%

2007 (N=19)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

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

Czy urzednik uzywat
zrozumialej terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Toba?

W 2007 roku urzednik
opuscit stanowisko pracy.
Uprzedzit jednak interesanta
w jakim celu to robi.

OTak B Nie @ brak odpowiedzi m]
2005 (N=19)
2006 (N=15)
2007 (N=18) | 11% |
2005 (N=19)
2006 (N=15)
2007 (N=18) [
2005 (N=19)
2006 (N=15)
2007 (N=18) [ 11% |

e Telefon dzwonit w czasie 1 wizyty w 2006 roku. Przed odebraniem telefonu
urzednik przeprosit/ poinformowat interesanta, ze go odbierze.

e W 2007 roku 3 razy podczas rozmoéw z interesantami dzwonit telefon. Jedng
z rozméw urzednik odebrat, nie przepraszajac i nie ttumaczac sie
interesantowi.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

O Brak odpowiedzi

@ Nie dotyczy

B Nie

O Tak

Wydat druk ,
formularza / wniosku 73%
Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
whniosek na terenie
urzedu
Poinformowat, ze s D 11%
one dostepne na
stronie internetowej 0 2005 (N=19) -~
0
Hreedy W 2006 (N=15)
] m 2007 (N=18)
16%
2% ] Nie dotyczy

= 22% 2005 (N=19) 2006 (N=15) 2007 (N=18)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

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

95%
Wyjasniat sprawe ,z gtowy” 87%

Wydat kart
89% ) <

informacyjng

Postugiwat sie papierowymi kartami

informacyjnymi
] Powiedziat, gdzie 79%
. zfnalezc |$al’tQ 4%
Postugiwat sie papierowymi aktami Informacyjng na

prawnymi (ustawy, monitory itp.) terenie Urzedu

Powiedziat, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
7 internetowej urzedu

Postugiwat sie komputerem . 7% 002005 (N=19)
W 2006 (N=15)

m2007 (N=18)

Korzystat z pomocy innych urzednikéw 7%

6% 79%
02005 (N=19) Nie wspominat o
karcie informacyjnej 74%
L sy, W 2006 (N=15)
nie wiem/ trudno powiedzie¢ 78%

11% @ 2007 (N=18)
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zatatwienia przedstawionej
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

95%

tvymagane 100%

dokumenty

wymagane oplaty

termin odpowiedzi

63%

miejsce zlozenia
dokumentow

02005 (N=19)
m 2006 (N=15)
m 2007 (N=18)

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat




& Millward

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO — to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy optatach/braku optat, jakie sa
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie wymagane przy zatatwianiu
sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?
iedzi 11%
brak odpowiedzi () brak odpowiedzi 17%
nie podat mi

zadnej informacji 569, _ crllie _p_ocia’r mi )
na temat optat / 0 zadnej in OI’TaC]I 61%
braku optat na temat optat /
braku opfat

poinformowat _
mnie o braku 6% poinformowat
optat mnie o braku 17%
optat

podat sume nie )
wchodzac w 28% podat sume nie
szczegoty wchodzac w 6%

2007 (N=18) szczegoty

2007 (N=18)




& MillwardBrown

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie
mozna uisci¢ optate?
Tak, w kasie

W ogdle nie poinformowat 0 miejscu 33%

uiszczenia opfaty 39%
Nie d 40%

ie dotycz
ey 39%

Nie poinformowat

02006 (N=15)
m 2007 (N=18)

Czy urzednik poinformowat o terminie
odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

tak, 68%

prawidtowo
poinformowat

87%

poinformowat
mnie, ale
nieprawidtowo =6%

32%

W ogoke nie 13%
poinformowat
28% 02005 (N=21)
W 2006 (N=15)
@ 2007 (N=18)

brak odpowiedzi
11%
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

) O Tak B Nie @ Brak odpowiedzi

2005 (N=19) 0 T
Czy urzednik upewnit sie, ze 1
zrozumiates jego /jej 2006 (N=15) 67% %
wyjasnienia? 7

2007 (N=18) 3% I - |
Czy urzednik w jasny sposéb 2005 (N=19) 68% %
wyjasnil, co powinienes ]
zrobi¢, aby zalatwié sprawe, | 2006 (N=15) 93% ]
ktéra przedstawites/as? ]

2007 (N=18) S
Czy urzednik poinformowat 2005 (N=19) |27
Cie, ze istnieje mozliwos¢ -
2006 (v=15) [T
poinformowania o odbiorze .

decyzji? 2007 (v=18) |

Czy podczas rozmowy z 2005 (N=19)

urzednikiem czules/as sie
jak niechciany klient? (Czy

odczuwates nieche¢ ze strony
2007 (N=18)

urzednika?)
O TAK (zdecydowanie + raczej tak) B NIE (zdecydowanie + raczej nie)
@ brak odpowiedzi

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOtA

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposoOb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat
szczego6towo na wszystkie
Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo
uwagi/ czasu

Urzednik udzielat Ci
dodatkowych informacji nie
pytany o to (z wtasnej

inicjatywy)

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2006 (N=15)

2007 (N=18)
2006 (N=15)
2007 (N=18)
2006 (N=15)
2007 (N=18)
2006 (N=15)
2007 (N=18)
2006 (N=15)
2007 (N=18)
2006 (N=15)
2007 (N=18)
2006 (N=15)

2007 (N=18)

72%

83%

93%

72%

87%

100%

56%

73%

73%

56%

O TAK (zdecydowanie + raczej)
= brak odpowiedzi

100%

!
i

l 6V

B NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WESOLA

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga _ 7
mita \ uprzejma obstuga _ 6
przyjemny \ czysty urzad _ |4
przestronny \ przejrzysty urzad _: 1
dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad __ 1
szybka obstuga \ brak kolejek : 1

brak zaangazowania ze strony pracownika

niemifa \ nieprzyjemna obstuga

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika
zattoczony \ ciasny urzad

mato kompetentna obstuga

batagan we wnioskach \ ulotkach 2007 (N=19)

mato czytelna oznakowanie stanowisk
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URZAD DZIEENICY WILANOW
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSI’.UGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE,
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO)
N=19 N=19

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2007 (N=19)

Czy widoczna jest

0,
tablica informacyjna? 100%

Czy oznakowanie
Punktu Informacyjnego
jest widoczne
/czytelne?

84%

Czy oznakowanie
poszczegoinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANéW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki /

0,
stojaki) 74%

przy okienku (na
ladzie)
za okienkiem / u
urzednika

w innym miejscu

nie ma / brak 02007 (N=19)

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

100%

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

88%

2007 (N=17)
O Tak B Nie
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANOW
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

na sali (kieszonki /

0,
stojaki) 58%

za okienkiem / u
urzednika

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu 02007 (N=19)

Czy formularze /
whioski, ktdre sq na
terenie urzedu utozone 100%
sq w nalezytym
porzadku?

Czy formularze /
whioski na terenie
urzedu sa w miejscu, w 95%
ktorym fatwo je
zauwazyc?

OTak m Nie 2007 (N=19)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

na tablicy 79%

w formie skoroszytu

poza okienkiem PI/

stanowiskiem WOM/
delegatury BAiSO

5%

nie sq dostepne 16%
02007 (N=19)

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

Czy liczba blatow / stolikéw do pisania formularzy
whnioskow jest wystarczajaca?

B Tak O Nie @ Nie dotyczy

2007 (N=19)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANOW

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

m 2007 (N=19)

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

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

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest

. 89%
wystarczajaca?

Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
pomoc?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WILANOW

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

OTak ®ENie @trudno powiedzie¢ O brak odpowiedzi

‘(‘:zy urzednik J:’est ubrany 2007 (N=19) 95%
na stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika

jest porzadek? 2007 (N=19)

Czy na biurku sq brudne

naczynia? 2007 (N=19)

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

2007 (N=19)

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem | 2007 (N=19) 53%
i nazwiskiem?

2007 (N=11)

O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta —
informacje ogolne
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANOW

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2007 roku dwdch interesantéw zostato odestanych do PI/ WOM
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

o Czy urzednik przywitat Cie?
O Tak, zajat sie sprawg

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

B Odeslat w inne miejsce 42%

B Zachowat sie w inny sposob

Tak, przywitat mnie
2007 (N=19) uprzejmie, ale uzyt
innych stéw
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

O TAK, OD RAZU
Nie przywitat mnie

B NIE OD RAZU, ake wyjasni W ogole

przyczyne [ przeprosit
@ NIE OD RAZU i nie wyjasnit

przyczyny ani nie przeprosi

o 2007 (N=19)

O brak odpowiedzi Brak odpowiedzi

B 5o
2007 (N=19)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

OTak H Nie @ trudno powiedziec

Czy urzednik podczas rozmowy _ n 0
starat sie podtrzymywaé kontakt 2007 (N=19) 84%
wzrokowy z Toba?

2007 (N=19) 84%

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Toba _
urzednik zajmowat sie prywatnymi 2007 (N=19)
sprawami?

Czy podczas rozmowy z Toba

urzednik jadt positek / przekaske / 2007 (N=19)
zut gume / pit herbate, kawe lub

inny napéj?

Czy urzednik okazywal 2007 (N=19)
zniecierpliwienie?

eoiay CZy urzednik uprzejmie Cie 2007 (N=19)
.poiegnai?
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

B Tak O Nie @ trudno powiedziec

Czy urzednik zadawat

pytania odnosnie 2007 (N=17)
przedstawionej sprawy (czy

dopytywat o szczegoty)?

Czy urzednik uzywat 2007 (N=17)
zrozumiatej terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie 2007 (N=17) 94%
rozmowy z Toba?

W 2007 roku w trakcie jednej rozmowy
zadzwonit telefon. Urzednik nie odebrat go.
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Wydat druk

0,
formularza / wniosku >3%

Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /

. . 29%
wniosek na terenie

urzedu
O Tak
H Nie
@ Nie dotyczy
Nie dotyczy 18% 2007 (N=17)

O Brak odpowiedzi

2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe
#Z glowy”

Postugiwat sie
komputerem

Nie wiem/ trudno
powiedzie¢

2007 (N=17)

88%

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o

0
karcie informacyjnej 82%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, gdzie
mozna znalez¢ karte
informacyjna na
terenie urzedu

6% 2007 (N=17)
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Urzednik - sposob
zatatwienia przedstawionej
Ssprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

wymagane

o
dokumenty 82%

wymagane oplaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

2007 (N=17)

brak odpowiedzi
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki — Ktére ze stwierdzen najlepiej opisuje
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie sa wymagane przy optatach/braku optat, jakie sa
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie wymagane przy zatatwianiu
sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?

brak odpowiedzi 18%

L]

brak odpowiedzi 6%

nie podat mi

T zadnej informagji

na temat optat /
braku opfat

47%

i

nie podat mi
zadnej informacji o
na temat optat / 65%

braku opfat poinformowat
mnie o braku 12%
4 optat
p(\)/\(/jcatiosclljzrgf v':/Ie 29% podat sume nie
szczegoty WChodza:c w 24%
szczegoty

2007 (N=17)

2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie
mozna uiscic¢ optate? odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

tak, prawidtowo 479
poinformowat 0
Tak, w kasie 18%

W ogole nie poinformowat o .
7 . : 47%
nieprawidtowo
Nie dotyczy 35%
w ogdle nie 41%

poinformowat

2007 (N=17)

o ] 2007 (N=17)
brak odpowiedzi 6%
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

OTak B Nie @ brak odpowiedzi

Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiates jego /jej 2007 (N=17)
wyjasnienia?

Czy urzednik w jasny sposob

wyjasnit, co powinienes$ 2007 (N=17)
zrobi¢, aby zatatwic sprawe,

ktora przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowat

Cie, ze istnieje mozliwos¢ 2007 (N=17)
telefonicznego

poinformowania o odbiorze

decyzji?

Czy podczas rozmowy
odczuwates niecheé ze strony | 2007 (N=17)
urzednika?

W 2007 roku pracownicy urzedu nie
wyrazali zadnych uwag i komentarzy
dotyczacych funkcjonowania urzedu.

O TAK (zdecvdowanie + raczei tak) B NIE (zdecvdowanie + raczei nie)




& MillwardBrown

Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY WILANOW

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity 82%

Urzednik udzielat informacji w

(o)
sposéb zrozumiaty 88%

Urzednik udzielat informacji w
sposdb kompetentny

Urzednik pos$wiecit duzo czasu /

uwagi 47%

OGOLNA OCENA ZADOW OLENIA

2007 (N=17) O TAK (zdecydowanie + raczej) B NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WILANOW

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
mita \ uprzejma obstuga 13
przyjemny \ czysty urzad 13
dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad |3
przestronny \ przejrzysty urzad |2

kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga 1
szybka obstuga \ brak kolejek 1

brak zaangazowania ze strony pracownika

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika
zattoczony \ ciasny urzad

niemita \ nieprzyjemna obstuga

kolejki

mato kompetentna obstuga

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad

zmeczenie \ znudzenie widoczne na twarzy pracownika

2007 (N=19)
odestano mnie do innego okienka \ dziatu




& Millward

URZAD DZIEENICY WLOCHY
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBStUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiISO (SREDNIO)
N=20 N=16 N=19 N=20 N=16 N=19

2006: 2007: 2006: 2007:
6 minut 3,3 minut 1,6 osoby 8,6 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2005 (N=20) 02006 (N=16) @ 2007 (N=19)
95%
Czy widoczna jest o
tablica informacyjna? 100%
95%
Czy oznakowanie 100%
punkty 100%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 100%
Czy oznakowanie 100%
poszczegolnych 949%
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne? 100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki / |63%
stojaki) 37%
za okienkiem / u 19%
urzednika 11%
. .. 19%
w innym miejscu 32%
i K
32% 02006 (N=16)

nie wiem/ trudno 6%
powiedziec m 2007 (N=19)

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

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyé?

OTak W Nie @ Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

-
na sali (kieszonki / 63%
stojaki) 63%
za okienkiem / u 44%
urzednika 0,53
okienku (na ladzie) 13%
przy okienku zi 21%
37% 02006 (N=16)
nie wiem/ trudno 6%
powiedziec¢ H 2007 (N=19)

Czy formularze / wnioski, 2006 (N=16)

ktore sa na terenie urzedu

utozone sa w nalezytym
porzadku? 2007 (N=19)

2006 (N=16) 13%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,

i, W ktorym tatwo je zauwazy¢?  5qq7 (N=19)

B Tak O Nie & Nie dotyczy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

75%
na tablicy
84%

w formie skoroszytu poza 0
okienkiem PI/ : 13%

stanowiskiem WOM/
delegatury BAISO

nie sa dostepne 169
0

02006 (N=16)
19%
trudno powiedziec
m 2007 (N=19)

Czy odlegtosé blatow /
stolikdw od wzorow 2006 (N=16)
wypetnionych formularzy
wnioskdw na tablicach w
skoroszytach jest 2007 (N=19)
odpowiednia?

Czy liczba blatéw / 2006 (N=16)
stolikdw do pisania
formularzy wnioskow jest
wystarczajaca?

T

I

2007 (N=19) 5% |

W Tak O Nie @ Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

02005 (N=21) m 2006 (N=16) m 2007 (N=19)

Czy odlegtos¢ blatéw / stolikoéw od wzoréw 56%
wypetnionych formularzy wnioskow na tablicach w 54%
skoroszytach jest odpowiednia? 53%

. i o o 90%

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy 949,
. s o
whnioskow jest wystarczajaca? 95%
. . . 85%
Czy ilosc¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 100%
iaca?
wystarczajqca? 39%
. . | 85%
Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa 44%
urzedu na terenie urzedu? .
89%
0%
Czy dziatla system numerkowy? 94%
100%
.y o i 25%
Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat 6%
pomoc?
32%

Odsetek odpowiedzi , TAK”




& Millward

. r—
' |

Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo"?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sa brudne
naczynia?

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

Czy urzednik ma
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

OTak H Nie @ trudno powiedziec
2005 (N=20) | 0% [10% ]
2006 (N=16) | 5% ]
2007 (N=19) | 359, g |
2005 (N=20) | 55% 5%
2006 (N=16) | T00% |
2007 (N=19) | 5%

2005 (N=20)

2006 (N=16) |

11%

2007 (N=19)

2005 (N=20)

80%

2006 (N=16)

88%

/9%

2007 (N=19)

2005 (N=20)

90%

2006 (N=16)

87%

63%

2007 (N=19)

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

2007 (N=12)

B

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi

O Indetyfikator znajduje sie w okienku
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Zachowanie sie urzednika
wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2005 roku 4 interesantéw prébowano odestaé

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? e W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéow
e W 2007 roku 3 interesantéw odestano do PI/ WOM

O Zachowat sie w inny sposob

Czy urzednik przywitat Cie?

@ Nie zajat sie sprawq

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

B Odeslat w inne miejsce
94%

O Tak, zajaf sie sprawq

2005 2006 2007
(N=20)  (N=16)  (N=19)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? ) .
Tak, przywitat mnie

uprzejmie, ale uzyt

B brak odpowiedzi innych stow

O Stupkowy 4

02005 (N=17)
W 2006 (N=16)
@ 2007 (N=19)

B NIE OD RAZU, ale
wyjasnit przyczyne /
przeprosi

Nie przywitat mnie
w ogdle

2005 2006 2007 21%
(N=17)  (N=16)  (N=19)

O TAK, OD RAZU




ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnal?

& MillwardBrown

Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WEOCHY

) O Tak B Nie

2005 (N=17) 82% [ 8% ]
2006 (N=16) | 100% |
2007 (N=19) | 84% [ 16% |
2005 (N=17) | 100% |
2006 (N=16) | 100% |
2007 (N=19) | 89% [11%_]
2005 (v-17) |
2006 (N=16) [ I
2007 (v=19) s
2005 (N=17) |

2006 (N=16)

2007 (N=19)

2005 (N-17) [
2006 (v=16) [
2007 (v=19)
2005 (N=17) | 76% [ 24% |
2006 (N=16) | 100% |
2007 (N=19) | 68% % ]
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)
OTak B Nie I trudno powiedziec

2005 (N=17) 41%
Czy urzednik zadawat
pytania odnosnie
przedstawionej sprawy (czy
dopytywat o szczegoty)?

2006 (N=15) 60%

2007 (N=16) 56% 6% |

2005 (N=17) 88%

Czy urzednik uzywat
zrozumialej terminologii?

2006 (N=15) 100%
2007 (N=16) 94% 6% |

2005 (N=17)

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie 2006 (N=15)
rozmowy z Toba?

2007 (N=16) 94% 6% |

W czasie wizyt w 2006 nie dzwonit telefon.
W 2007 roku dwukrotnie dzwonity telefony urzednikdw. Rozmowy
odebrali, nie ttumaczac i nie przepraszajac interesantéw.
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza /
whniosku lub poinformowat, gdzie mozesz

znalez¢ taki formularz /wniosek? go wypelnic?

71%
Wydat druk

0,
formularza / wniosku 73%

Poinformowat, gdzie
znalez¢ formularz /
wniosek na terenie

urzedu

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

02005 (N=17)
m 2006 (N=15)

@ 2007 (N=16)

12%

18%
ia~ Nie wydat formularzy
& / nie poinformowat

13% 2006 (N=15)

2005 (N=17) 2007 (N=16)

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak

O Brak odpowiedzi

@ Nie dotyczy

B Nie

O Tak
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ] SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe

o)
,Z glowy” 93%

94%

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
informacyjnymi

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow

0 2005 (N=17)
m 2006 (N=15)
@ 2007 (N=16)

nie wiem/ trudno
powiedzie¢

6%

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie wspominat o
karcie informacyjnej

94%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat, ze karta
informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej urzedu

02005 (N=17)
m 2006 (N=15)
@ 2007 (N=16)
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Urzednik - sposob
zatatwienia przedstawionej
Ssprawy
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM
(bez dopytywania)

1

88%
wymagane 100%
dokumenty 94%

65%

wymagane oplaty 80%

termin odpowiedzi

miejsce zlozenia
dokumentow

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

02005 (N=17)
brak odpowiedzi W 2006 (N=15)

F 6% @ 2007 (N=16)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki — Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy optatach/braku optat, jakie sa
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie wymagane przy zatatwianiu
sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?
brak odpowiedzi 13%
brak odpowiedzi 13%
nie podat mi

T zadnej informagji
na temat optat /
braku opfat

50%
nie podat mi

zadnej informacji o
na temat optat / >6%

braku optat poinformowat
mnie o braku 13%
4 optat
podat sume nie _
wchodzac w 31% podat sume nie ]
szczegoty Wchodza:c w 25%
szczegoty

2007 (N=16)

2007 (N=16)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowalt, gdzie

mozna uisci¢ optate?

40%
Tak, w kasie

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia

optaty

Nie dotyczy 24,
(o]

02006 (N=15)
m 2007 (N=16)

Czy urzednik poinformowat o terminie
odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

tak,
prawidtowo
poinformowat

poinformowat,
ale
nieprawidtowo

w ogdle nie
poinformowat

nie wiem/
trudno
powiedzie¢

brak odpowiedzi

65%
87%
] 13%
35%
7%
44%
. 6% 02005 (N=17)

W 2006 (N=15)
1 m 2007 (N=16)

F 6%
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Ocena obstugi klientdow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)
OTak B Nie @ brak odpowiedzi

2005 (v=17) [
Czy urzednik upewnit sie, ze 1

zrozumiates jego /jej 2006 (N=15) 67% R
wyjasnienia? .

2007 (=16
Czy urzednik w jasny sposéb 2005 (N=17) 71% %

wyjasnil, co powinienes
zrobié, aby zalatwié sprawe, 2006 (N=15) 100%
ktora przedstawites/as? il

2007 (N=16) 88% [ 6% |
Czy urzednik poinformowat 2005 (N=17) | 0% [ 18% |
Cie, ze istnieje mozliwos¢ -
2006 (v-15) [

poinformowania o odbiorze

decyzji? 2007 (N=16) | 7

Czy podczas rozmowy z 2005 (N=17) 35%,
urzednikiem czules/as sie
jak niechciany klient? (Czy
podczas rozmowy 2006 (N=16) | 7%
odczuwates$ niechec ze strony
urzednika?)

2007 (N=16) 13%

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

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY WEOCHY

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik odpowiadat
szczegotowo na wszystkie
Twoje pytania

Urzednik poswiecit Ci duzo
uwagi/ czasu

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

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2006 (N=15) 100%

2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)
2007 (N=16)
2006 (N=15)

2007 (N=16)

88%

100%

94%

100%

94%

10

93%

56%

67%

75%

O TAK (zdecydowanie + raczej)

10

0%

0%

B NIE (zdecydowanie + raczej)
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Ocena obstugi klientow - URZAD DZIELNICY WLOCHY

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE

[LICZBA WIZYT]
mita \ uprzejma obstuga ] |3
przyjemny \ czysty urzad |3
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga |2
przestronny \ przejrzysty urzad | |2

dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad | 1
posiada kacik zabaw dla dzieci | 1

mato kompetentna obstuga

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika
opieszato$¢ \ wolna obstuga

niemifa \ nieprzyjemna obstuga

kiepsko dziatajacy system numerkowy

brak zaangazowania ze strony pracownika

batagan we wnioskach \ ulotkach

brak dostepu do formularzy

whioski trzeba wypetnia¢ na stojaco

brak identyfikatora u pracownika

wysokie lady 2007 (N=19)

kasa czynna w godzinach otwarcia urzedu 1
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

FUNKCJONOWANIE URZEDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUGE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE
PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO) DO PI/WOM/DELEGATURA BAiSO (SREDNIO)
N=16 N=19 N=16 N=19

2007: 2007:
3,4 minut 0,7 osoby

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

2006 (N=16) m 2007 (N=19)

94%

Czy widoczna jest

tablica informacyjna? 100%

Czy oznakowanie o
Punktu 100%
Informacyjnego jest 100%

widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoinych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

100%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajduja sie karty informacyjne?

na sali (kieszonki / 75%
stojaki) 79%
6%
za okienkiem / u 19%
urzednika 16%
w innym miejscu 44%
y ! 32% 02006 (N=16)

przy okienku / na ladzie

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

Czy karty informacyjne
znajduja sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyé?
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

-
na sali (kieszonki / 81%
stojaki) 68%
za okienkiem / u 44%
urzednika 53%
kienk ladzi 13%
przy okienku (na ladzie) 21%
w innym miejscu
26% 02006 (N=16)

nie wiem/ trudno : 6%
powiedziec H 2007 (N=19)

Czy formularze / wnioski, 2006 (N
ktore sa na terenie urzedu
utozone sa w nalezytym

porzadku? 2007 (N

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sa w miejscu,
w ktérym tatwo je zauwazyé?
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

1

31%
(1]

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

63%

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

w innym miejscu

0 2006 (N=16)

nie sa dostepne _ 16%

trudno powiedzie¢ : 13% " 2007 (N=19)

Czy odlegtos¢ blatéw /

sl od w200 005 -1

wypetnionych formularzy
wnioskdw na tablicach w

skoroszytach jest | 2007 (N=15)
odpowiednia?
g [ e
Czy liczba blatéw / 2006 (N=16) ’
stolikdw do pisania
formularzy wnioskow jest | 2007 (N=19)

wystarczajaca?

O Tak B Nie @ Trudno powiedzie¢
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

m 2006 (N=16) m 2007 (N=19)

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

Czy liczba blatow / stolikéw do pisania formularzy 94%
wnioskow jest wystarczajaca? 100%

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 100%
wystarczajaca? 959,

Czy sa dostepne bezplatne gazetki / wydawnictwa
urzedu na terenie urzedu?

100%

Czy dziata system numerkowy?
100%

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat
?
pomoc: 5% Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

OTak B Nie @ trudno powiedziec
2006 (N=16 88%
Czy urzednik jest ubrany “na ( ) i -
stuzbowo"? | 57 (N=19) 84% | 5%,
2006 (N=16) 100%

Czy na biurku urzednika jest
porzqdek? 2007 (N=19) 84%

Czy na biurku sg brudne = 2006 (N=16)
naczynia?
2007 (N=19)

Czy na biurku urzednika ]
znajduja sie tylko =~ 2006 (N=16) R
przedmioty zwigzane z i

praca? 2007 (N=19) 73% m

2006 (N=16) 82%

Czy urzednik ma
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2007 (N=19) 47% 5%

2006 (N=14)

2007 (N=9)

O Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi B Indetyfikator znajduje sie w okienku
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wobec interesanta - ogolnie
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat * W 2006 interesant zostat odestany do WOM Ursynéw
sie obstugi sprawy? e W 2007 roku dwie osoby zostaty odestane do PI/ WOM

0
@ Zach i si i 0 . . -
chowat sie w inny sposob Czy urzednik przywitat Cie?
Tak, powiedziat 88%
B Odestat w inne miejsce ,dzien dobry” lub ,w
94% czym moge pomadc”
84% W uprzejmy sposéb
O Tak, zajat sie sprawa
Tak, powiedziat
T ,dzien dobry” lub ,w

2006 (N=16) 2007 (N=19) czym moge pomac”,
ale nie byto to
uprzejme

Czy urzednik rozpoczat
obstuge sprawy od razu? ]

Tak, przywitat mnie
O brak odpowiedzi uprzejmie, ale uzyt
innych stow . 11%
B NIE OD RAZU, ale wyjasnit 94% 95% 1
przyczyne / przeprosit
Nie przywitat mnie 02006 (N=16)
w ogole
OTAK, OD RAZU 21% B 2007 (N=19)

2006 (N=16) 2007 (N=19)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)
O Tak W Nie @ trudno powiedzie¢

Czy urzednik podczas rozmowy 2006 (N=16)

starat sie podtrzymywac
kontakt wzrokowy z Toba? 2007 (N=19) 84%

2006 (N=16) 100%
2007 (N=19) 100%

Czy podczas rozmowy z Toba 2006 (N=16)
urzednik zajmowat sie

prywatnymi sprawami? 2007 (N=19)

Czy urzednik mowit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Toba 2006 (N=16)
urzednik jadt positek /
przekaske / zut gume / pit
herbate, kawe lub inny napéj? 2007 (N=19) .

2006 (N=16) -
2007 (N=19) _
2006 (N=16)

2007 (N=19)

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?
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przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

O Tak B Nie @ brak odpowiedzi
Czy urzednik zadawat pytania 2006 (N=15) 7%
odnosnie przedstawionej
sprawy (czy dopytywat o
szczegoty)? 2007 (N=17) 6%
206 (=15 [
Czy urzednik uzywat
zrozumiatej terminologii?
2007 (N=17) &
Czy urzednik opuszczat 2006 (N=15)
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?
2007 (N=17) 6%

e W 2006 roku telefon dzwonit w czasie 1 wizyty. Przed
odebraniem telefonu urzednik przeprosit/ poinformowat
interesanta, ze go odbierze.

e W 2007 roku nie dzwonit telefon zadnego z urzednikdw.
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

93%
Wydat druk °

formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz / o bgak iedzi
wniosek na terenie ocdpowiedz
urzedu
@ Nie dotyczy
Poinformowat, ze sq
one dostepne na
stronie internetowej .
urzedu 6% = Ni
ie
41%
Nie wydat formularzy W 2006 (N=15) 27%
/ nie poinformowat O Tak
12%

@ 2007 (N=17)

2006 (N=15) 2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjaéniat sprawe ,z glowy” 88%
0

Postugiwat sie papierowymi kartami
informacyjnymi

Postugiwat sie papierowymi aktami
prawnymi (ustawy, monitory itp.)

Postugiwat sie komputerem

Korzystat z pomocy innych
urzednikdw

W 2006 (N=15)

nie wiem/ trudno powiedziec @ 2007 (N=17)

6%

Czy urzednik podczas wyjasniania
przedstawionej sprawy wydat karte
informacyjna?

Nie
wspominat 0
karcie

informacyjnej /1%

Wydat karte
informacyjng

Powiedziat,
gdzie mozna
znalez¢ karte
informacyjng

na terenie

urzedu

02006 (N=15)

m 2007 (N=17)
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zatatwienia przedstawionej
Ssprawy
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Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

wymagane 100%

dokumenty
wymagane oplaty

termin
odpowiedzi

miejsce ztozenia
dokumentow

rodzaju : 40% 02006 (N=15)
dokumentu:

kopia / oryginat B 2007 (N=17)
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Ocena obstugi klientdw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki

, . . . ﬁ
sposob urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy
zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie
sprawy?
brak odpowiedzi 18%
nie podat mi
zadnej informacji
na temat optat / >3%
braku opfat
poinformowat
mnie o braku 6%
optat
podat sume nie
wchodzac w 24%
szczegoty
2007 (N=17)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje
to, w jaki sposob urzednik PO TWOIM
DOPYTANIU poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie sa
wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy?

brak odpowiedzi 18%

nie podat mi zadnej informacji na 530
temat optat / braku optat

poinformowat mnie o braku optat ]6%

podat sume oraz podawat wysokosc¢
poszczegolnych optat ale nie wymienit

6%
wszystkich optat ] 2007 (N=17)

podat sume nie \{vchodzac w 24%
szczegoty
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie
mozna uiscic¢ optate?

Tak, w kasie

Tak, w banku

33%
41%

W ogoéle nie poinformowat o miejscu
uiszczenia optaty

33%

Nie dotyczy 41%

02006 (N=15)
m 2007 (N=16)

Urzednik nie poinformowat o dodatkowych
kosztach zwigzanych z optatami w banku.

Czy urzednik poinformowat o terminie
odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

80%
tak, prawidtowo

poinformowat

w ogodle nie
poinformowat

brak odpowiedzi 0 2006 (N=15)

6%
° m 2007 (N=17)



& MillwardBrown

Ocena obstugi klientéw - URZAD DZIELNICY ZOLIBORZ

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

O Tak B Nie I Brak odpowiedzi

= 0,
Cay urzednik upewnit sie, ze | 2006 (N=15)

zrozumiates jego /jej

wyjainiena? 2007 (N=17
Cay urzednic w sy sposéb 2006 (v=1)

wyjasnil, co powinienes zrobi¢,
aby zatatwic sprawe, ktora

preedstawiles/ai? | 2007 (v=17) &

Czy urzednik poinformowat Cie, 2006 (N=15 0
Ze istnieje mozliwosc ( )
telefonicznego poinformowania
o odbiorze decyzji? 2007 (N=17)

Czy podczas rozmowy z 2007 (N=17)
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient? (Czy podczas
rozmowy odczuwates$ niechec ze
strony urzednika?) 2006 (N=16) [Z% |

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

W 2007 roku pracownicy urzedu nie wyrazali zadnych
uwag i komentarzy dotyczacych funkcjonowania urzedu.
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

2006 (N=15) | 7% |
Urzednik byt uprzejmy i mity
2007 (N=17)
Urzednik udzielat informacjiw | 2006 (N=15) 100%
sposob zrozumialy 2007 (N=17)
ik udzielat i . =15 8% 7%
Urzednik udzielat informacji w 2006 (N=15) SEVE
posob kompetentny 2007 (N=17)
Urzednik odpowiadat 2006 (N=15) (%]
szczegotowo na wszystkie
Twoje pytania 2007 (N=17)
Urzednik poéwiecit Ci duzo | 2006 (N=15) (7%
uwagi/ czasu
2007 (N=17)
Urzednik udzielat Ci 2006 (N=15)
dodatkowych informacji nie
pytany o to (z wiasnej 2007 (N=17)
inicjatywy)
, 2006 (N=15) 7%
OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA
2007 (N=17)
O TAK (zdecydowanie + raczej) B NIE (zdecydowanie + raczej)

@ brak odpowiedzi
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DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W URZEDZIE
[LICZBA WIZYT]

kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga

mita \ uprzejma obstuga

przestronny \ przejrzysty urzad

przyjemny \ czysty urzad

dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad

pracownik(ca) w niestuzbowym ubraniu
niemifa \ nieprzyjemna obstuga
kolejki

rutynowo przekazywane informacje przez pracownika

2007 (N=19)

kasa czynna w godzinach otwarcia urzedu




