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Informacja o badaniu

REZULTATY BADANIA

SCHEMAT I OPIS BADANIA 15

WSZYSTKIE URZEDY
Otoczenie - wyglad urzedu
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy

Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogodlnie

Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy 35

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy 40

ciag dalszy na nastepnej stronie
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogdlnie
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy

POSZCZEGOLNE URZEDY - ZESTAWIENIE

Otoczenie - wyglad urzedu

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

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy
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Informacja o badaniu

Gloéwny cel

Metoda

Technika

Wielkos¢ proby

Definicja proby giownej

Miejsce badania

Termin realizacji

ocena obstugi interesantow w urzedach dzielnic
miasta st. Warszawy

Obserwacja uczestniczaca

Tajemniczy Klient

15 urzedow - 285 wizyt (scenka ,Bratanica” zostata usunieta
z bazy danych ze wzgledu na niepoprawne
przeprowadzenie audytu.)

Punkty Informacyjne, stanowiska WOM oraz
Delegatury BAiSO w urzedach dzielnicy: Bemowo,
Biatoteka, Bielany, Praga Potudnie, Praga Potnoc,
Rembertdéw, Srddmiescie, Targowek, Ursus, Ursynow,
Wawer, Wesota, Wilandw, Wiochy, Zoliborz.

Warszawa

22 listopada - 6 grudnia 2007
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Rezultaty badania




Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD URZEDU (1)

Oznakowanie stanowisk WOM jest widoczne/ czytelne w wiekszosci urzedow.

Oznakowanie Punktu Informacyjnego (PI) najgorzej oceniono w urzedzie dzielnicowym na
Bielanach (podobnie jak w zesztorocznej fali badania) oraz w Wilanowie.

Tablica informacyjna jest dobrze widoczna w wiekszosci urzeddw dzielnicowych z wyjatkiem
Srédmiescia i Wesotej gdzie zdarzato sie, ze nie byta dostrzegana.

Karty informacyjne byty dostepne na sali podczas 81% realizowanych wizyt, co w
poréwnaniu z zesztym rokiem (91%) jest wynikiem znacznie stabszym. Najmniejszy problem
z dostaniem karty byt w urzedzie w Srédmiesciu. Kart brakowato w wielu urzedach a
najczesciej na Bielanach i Bemowie oraz w Wawrze, Ursusie, Wiochach, Rembertowie i
Wesotej.

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

Formularze/ wnioski dostepne byly w 97% realizowanych wizyt. Najczesciej byty w
stojakach na sali (51%), ale rowniez czesto za okienkiem urzednika (48%). Najrzadziej w
stojakach na sali formularze byty dostepne w Wesotej, na Bemowie, Bielanach oraz
Biatotece.

Formularze/ wnioski znajduja sig¢ raczej w fatwym do zauwazenia miejscu. Najtrudniej je
znalez¢é w urzedach na Pradze Potudnie, w Wesotej i w Srédmiesciu.

Formularze lezg w nalezytym porzadku w wiekszosci urzedéw. Najstabiej pod tym wzgledem
wypadajq Bielany.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD URZEDU (2)

Podczas 14% wizyt (w zesztym roku byto to 16%) nie udato sie znalez¢ wzordow
wypetnionych formularzy/ wnioskéw.

Najstabiej prezentuja sie w tym przypadku urzedy: Rembertéw oraz Srédmieécie (po
32%).

Odlegtos¢ blatéw/ stolikdw od wzordw wypetnionych formularzy/ wnioskow zostata
oceniona jako odpowiednia w 72% realizowanych wizyt (w dwoch poprzednich latach
wynik byt identyczny). Najstabsze oceny tego aspektu sa w Rembertowie, na
Bielanach, w Srédmiesciu, Wawrze oraz we Wtochach.

W porownaniu do dwdch poprzednich lat poprawita sie ocena liczby blatéow/stolikdéw
do pisania (91% ocen pozytywnych). Niedostatki w tym wzgledzie majq jeszcze
Bielany, Wilanow oraz Praga Pofudnie.

Liczba miejsc siedzgcych zostata oceniona jako wystarczajgca w czasie 89% wizyt, co
jest wynikiem porownywalnym z zeszitorocznym. Jedynym urzedem gdzie liczba
miejsc siedzacych zostata stabo oceniona sg Bielany.

Tylko w czasie 7% wizyt (w poprzednim roku 9%) interesantowi zaoferowano pomoc,
kiedy znalazt sie na terenie urzedu. Najczesciej w urzedzie na Bielanach (32%).
Natomiast w urzedach: Bemowo, Biatoteka, Rembertéw, Targdwek oraz Wawer taka
sytuacja w ogdle nie miata miejsca.

W porédwnaniu do obu poprzednich pomiarow bardzo poprawita sie dostepnosc
gazetek na terenie urzedu (z 50% na 78%).



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I STANOWISKA PRACY

Urzednicy posiadali widoczne identyfikatory z imieniem i nazwiskiem w czasie 61%
wizyt. Jest to znaczne obnizenie wskaznika w poréwnaniu z poprzednimi latami, kiedy
to identyfikatory byty zauwazone w ponad 80% wizyt.

Najrzadziej identyfikatory zostaty zauwazone w urzedach dzielnic: Biatoteka, Wawer,
Bielany i Zoliborz (potowa wizyt).

Najrzadziej identyfikatory nosili urzednicy w delegaturach BAiSO.

14

Wiekszos¢ urzednikdw podobnie jak w poprzednich latach nosita stréj ,stuzbowy
(94%).

Na wiekszosci urzedniczych biurek panuje porzadek (83%; w poprzednim roku nieco
lepiej - 93%). Najstabiej pod tym wzgledem wypadajgq urzedy: Bielany, Bemowo,
Biatoteka, Targéwek.

W czasie 14% wizyt (w poprzednim roku 9%) zauwazono na biurku urzednika
przedmioty niezwigzane z jego pracg. Najczesciej miato to miejsce (po 4 przypadki)
na Pradze Pétnoc, Ursynowie oraz w Srodmiesciu, Ursusie i we Wtochach.

Zdarzajq sie tez brudne naczynia (kubki, talerzyki), tgcznie zaledwie 2% (w zesziym
roku 5%). Przypadki takie odnotowano w czterech urzedach: Wtochy, Biatoteka,
Srédmiescie i Praga Potudnie.



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Wiekszos¢ urzednikdéw zajeta sie przedstawiong im sprawg, ale w 35 przypadkach (w
poprzednim roku w 13 przypadkach) odmdwiono, odsytajac interesanta do PI/WOM
lub pracownika merytorycznego.

Podczas zdecydowanej wiekszosci wizyt (91%; w poprzednim roku 99%) urzednicy od
razu zajeli sie sprawg albo przeprosili interesanta, ze zajmg sie sprawg za chwile.

W 13 przypadkach (w poprzednim roku byty zaledwie 4 takie przypadki) urzednicy nie
zajeli sie sprawg od razu ani nie przeprosili za zwtoke. Takie sytuacje pojawity sie w
urzedach:

— Biatoteka i Bielany (po 3 przypadki)
- Wesota (2 przypadki)
— Praga Potudnie, Praga Pétnoc, Rembertéw, Ursus, Wilanéw (po 1 przypadku)

Jedynie w 74% przypadkow interesant zostat uprzejme powitany (w poprzednim roku
w 85%). Az przy co pigtej wizycie (w poprzednim pomiarze przy 6% wizyt) powitanie
w ogdle nie miato miejsca a w 5% przypadkow nie byto uprzejme. Najstabiej pod tym
wzgledem wypadajg urzedy: Ursynow, Bielany i Wilanow.

Az w 34% wizyt (w poprzednim roku 8%) nie pozegnano uprzejmie interesanta.

Najwiecej takich sytuacji odnotowano w urzedach na Wilanowie, Ursynowie oraz w
Ursusie i Wawrze.

Najczesciej interesant nie spotykat sie z powitaniem ani pozegnaniem w delegaturach
BAISO.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Audytorzy ocenili, ze urzednicy méwigq wyraznie w czasie 95% wizyt, jest to wynik
porownywalny z poprzednim rokiem.

Kontakt wzrokowy z interesantem podtrzymywany byt podczas 88% wizyt w
warszawskich urzedach (w poprzednim roku 92%). Najrzadziej miato to miejsce w
Wawrze, na Biatotece i Ursynowie.

Podczas 11 wizyt (w 2006 roku - 9 wizyt) urzednicy w czasie rozmowy z interesantem
zajmowali sie prywatnymi sprawami — miato to miejsce w urzedach Wawer (3 wizyty),
Bielany i Ursyndw (po 2 wizyty) oraz Praga Pdétnoc, Wilanéw, Wiochy Zoliborz (po 1
wizycie).

Positki w czasie pojedynczych wizyt spozywali pracownicy urzedéw: Biatoteka, Praga
Potudnie, Wawer, Wilanéw, Zoliborz a podczas dwdch wizyt na Bielanach.

W stosunku do zesziego roku zwiekszyta sie (z 5% na 12%) liczba wizyt w trakcie
ktérych odczuwano zniecierpliwienie urzednika. Najczesciej zdarzato sie to na
Biatotece (az 32% wizyt), dosc¢ czesto takze na Ursynowie i w Ursusie (po 21%) i na
Bielanach, Pradze Potudnie, w Wawrze oraz Wesotej (po 16%). Jedynie na Bemowie i
Pradze Potnoc nie zdarzyta sie taka sytuacja.



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

e Jedynie nieco ponad potowa urzednikdw wyjasniajacych przedstawiong im sprawe
dopytywata interesanta o szczegdty odnosnie tej sprawy (w ubiegtym roku 2/3).
e Najrzadziej dopytywali interesantow pracownicy urzedow w dzielnicach:
- Targowek i Wawer (po 31%)
~  Wilanéw (41%)
~  Srédmieécie (47%)
- oraz pracownicy delegatur BAISO.
e Wiekszos¢ urzednikow postuguje sie jezykiem zrozumiatym dla interesanta (90%, w

zesztym pomiarze 95%). Problemy ze zrozumieniem wystgpity w czasie pojedynczych
wizyt na Biatotece i Pradze Pdinoc.

e Pracownicy urzedow sporadycznie opuszczali stanowisko pracy (w urzedach na
Ursynowie, Pradze Pétnoc, Bielanach, w Rembertowie i Wesotej). Tylko w Wesotej
urzednik poinformowat interesanta w jakim celu to robi.



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

OBStUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Druk formularza/ wniosku wydano w 67% realizowanych wizyt (w poprzednim
pomiarze 71%), a w 20% (poprzednio 21%) urzednik poinformowat, gdzie znalez¢
taki druk na terenie urzedu.

Druki najrzadziej wydawali pracownicy urzedow w Wesotej, Wawrze oraz Wilanowie.

Jedynie w czasie 1% wizyt (w poprzednim roku 5%) urzednik poinformowat, ze takie
formularze/ wnioski znajdujg sie na stronie internetowej urzedu. Dziato sie to
wytgcznie na Pradze Potudnie, Zoliborzu i w Srédmiesciu.

W czasie 29% wizyt (w poprzednim pomiarze 41%) urzednik zaproponowat
wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/ wniosek. Najrzadziej wyjasnienia
proponowali urzednicy z dzielnic: Wilandéw, Praga Potudnie, Wawer i Bemowo.

W delegaturach BAiISO relatywnie czesciej informuje sie gdzie mozna znalez¢ druk, a
rzadziej jest on wydawany niz w WOMach i PI. Stad tez w BAISO rzadziej urzednicy
proponujg wyjasnienie jak wypetni¢ druk.

W 77% wizyt (w poprzednim pomiarze 68%) urzednicy w ogdle nie wspominali o
karcie informacyjnej a wydano ja podczas 18% wizyt (21% przed rokiem).
Najrzadziej o karcie informacyjnej wspominali pracownicy urzedu we Wtochach.

Karte informacyjng mozna otrzymac relatywnie czesciej w PI niz w pozostatych
punktach.

Podobne jak w poprzednich latach, urzednicy zazwyczaj wyjasnili sprawe ,z gtowy”
(89%), nie positkujac sie kartami, czy komputerem. Kartami postugiwato sie tgcznie
tylko 4% urzednikdéw a komputerem 3%.



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

Urzednicy sami (bez dopytywania) informowali o wymogach zwigzanych zatatwieniem sprawy,
jedynie w przypadku wymaganych dokumentéw - 89% (94% w roku 2006)

Urzednicy dos$c¢ rzadko informowali bez dopytania o:

- optatach 41% (71% w roku 2006)
- terminie odpowiedzi 35% (58% w roku 2006)
- miejscu ztozenia dokumentow 54% (49% w roku 2006)

Najlepiej i najpetniej informacji udzielaty PI. W WOMach rzadziej informowano o optatach i terminie
odpowiedzi a w delegaturach BAiISO o miejscu ztozenia dokumentow.

W przypadku az 53% wizyt (w poprzednim roku 9%) urzednicy nie poinformowali w ogdle o
niezbednych optatach (lub ich braku). Najczesciej miato to miejsce na Biatotece i Wilanowie. Rdznica
w stosunku do poprzedniego roku moze wynikac¢ z tego ze na szkoleniu audytorow wielokrotnie i
bardzo wyraznie podkreslano, zeby w zaden sposdb nie dopytywac o optaty.

Informacje o optatach najtatwiej jest uzyska¢ w PI (suma bez szczegétow) a najtrudniej w WOMach.

Urzednicy, jesli informujg o miejscu uiszczenia optaty, to wskazujg zazwyczaj kase urzedu 24%
wizyt (w 2006 roku 28% wizyt).

Terminy rozpatrzenia sprawy byty podawane rzadziej niz w ostatnich latach. Prawidtowych
odpowiedzi udzielito 50% urzednikow (przed rokiem 84% a przed dwoma laty 67%). Najstabiej pod
tym wzgledem wypadty urzedy w Ursusie oraz we Wiochach.

Jedynie w 2% wizyt urzednik poinformowat o mozliwosci telefonicznego powiadomienia o odbiorze
decyzji.

Jedynie 39% urzednikdéw upewniato sie czy interesant zrozumiat ich wyjasnienia (w 2006 roku byto
to 59%, a w 2005 - 43%). Najrzadziej miato to miejsce na Wilanowie oraz w Wawrze. Najczesciej
upewniano sie w PI a najrzadziej w WOMach.



Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikdw w czasie 17% wizyt (przed rokiem
12%). Najczesciej miato to miejsce w urzedach dzielnic: Biatoteka, Wesota, Wawer, Wilanow
oraz Bielany. Nie byto urzedu, w ktorym taka sytuacja nie zdarzytaby sie.

Ogdlny poziom zadowolenia z obstugi jest dobry, ale nizszy niz w poprzednim roku. Sposrod
wszystkich interesantéw, ktérzy odwiedzali urzedy 71% deklarowato zadowolenie ze
sposobu obstugi przez urzednika podczas gdy w 2006 roku byto to 84%. Najbardziej
zadowoleni byli po wizytach w dzielnicach:

- Srodmieécie  (84%)
- Bemowo (83%)
- Rembertow (80%)
Najnizszy poziom zadowolenia z obstugi wystapit po wizytach w urzedach dzielnic:

- Wesota (56%)
- Wawer (56%)
— Biatoteka (59%)
- Ursus (59%)

Taki poziom zadowolenia z obstugi urzednicy zawdzieczajg przede wszystkim uprzejmosci,
postrzeganym kompetencjom i zrozumiatosci przekazywanych informacji. Najnizej zostato
ocenione zaangazowanie urzednika (poswiecenie wystarczajgcej uwagi i czasu) w sprawe
interesanta.

Najbardziej zadowoleni z obstugi byli interesanci PI. Najczesciej tez czuli, ze zostata im
poswiecona uwaga i czas.

Urzednicy sporadycznie wyrazali uwagi na temat urzedu. Taka sytuacja miata miejsce
jedynie we Wtochach i w Ursusie.
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Schemat i opis badania
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URZAD MIASTA

PUNKTY
INFORMACYIJNE (PI)

WYDZIALY OBSLUGI
MIESZKANCOW
(WOM)

stanowiska

- prawo jazdy

- rejestracja pojazdéw

- dziatalnos¢ gospodarcza

- zasoby lokalowe

- architektura i urbanistyka

DELEGATURY BIURA
ADMINISTRACII i SPRAW
OBYWATELSKICH (BAiSO)
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Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosci gospodarczej (WOM)

Rejestracja pojazdu nowego zakupionego w Polsce (WOM)

Wydanie decyzji o pozwoleniu na rozbiorke (WOM)

Wydanie wtérnika prawa jazdy (WOM)

Zaswiadczenie o dokonaniu montazu instalacji gazowej (WOM)

Wydanie dowodu rejestracyjnego w zwigzku ze zmiang adresu (WOM)

Przyznanie dodatku mieszkaniowego (WOM)

Wydanie dowodu osobistego w razie jego utraty (Delegatura BAiISO)

Wymiana dowodu osobistego (Delegatura BAISO)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad 2 miesigce cudzoziemca, obywatela panstwa czionkowskiego UE (Delegatura
BAISO) scenka anulowana

Wydanie wtérnika nalepki kontrolnej lub wydanie znakéw legalizacyjnych w przypadku ich zniszczenia lub utraty (WOM)
Wydanie wypisu i wyrysu ze studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego m.st. Warszawy (WOM)
Wydanie decyzji o wykresleniu z ewidencji dziatalnosci gospodarczej (WOM)

Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy (Delegatura BAiSO)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad 3 miesigce (Delegatura BAiISO)

Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosci gospodarczej (PI)

Wymiana dowodu osobistego (PI)

Rejestracja pojazdu nowego zakupionego w Polsce (PI)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad 3 miesigce (PI)

Wydanie miedzynarodowego prawa jazdy (PI)
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TECHNIKA BADANIA "MYSTERY SHOPPING":

— Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow -
obserwujg i oceniajg sposdb oraz jakos¢ obstugi.

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

= Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktore audytorzy majq
zwracac uwage podczas wizyty.

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

SPOSOB REALIZACII:

= Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytorow w zakresie
standarddw obstugi w urzedach.

= Na kazdy urzad przypadato: 10 wizyt w WOM, 5 wizyt w PI, 5 wizyt w
Delegaturach BAISO.




—

=

—

=

—

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY
URZEDNIK - ZACHOWANIE SIE WOBEC KLIENTA
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY
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WSZYSTKIE URZEDY
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Otoczenie - wyglad urzedu
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Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

m 2007 (N=285) m2006 (N=224) m 2005 (N=267)

95%

Czy widoczna jest

0
tablica informacyjna? 94%

94%

Czy oznakowanie 96%

Punktu Informacyjnego
jest widoczne
/czytelne?

97%
95%

Czy oznakowanie 98%

poszczegolnych
stanowisk WOM jest
widoczne /czytelne?

97%

99%
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?

o . . 62%
na sali (kieszonki stojaki) _ 650,
(o]

kienki dnik 10%
Za oKlenkiem u urzednika
& 16%

|

kienku (na ladzie) 7%
przy oKienku (na ladzie 11%

®

20%

innym miejsc
w inny iejscu 8%

. 19%
nie ma brak

1

7%

nie wiem/ trudno |0% W 2007 (N=285)
powiedzie¢ : 4% 02006 (N=224)
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

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

2007 (N=285)

2006 (N=224)

B Tak O Nie W Nie dotyczy

Czy karty informacyjne na terenie urzedu sa w miejscu, w ktéorym tatwo je zauwazyc?

2007 (N=285)

2006 (N=224)

W Tak O Nie ® Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajduja sie formularze/ wnioski?

I . ) 51%
na sali (kieszonki stojaki) c40
(o]

48%
kienki dnik
kienk ladzi 25%
przy okienku (na ladzie) 14%
. .. 35%
w innym miejsc
Y 15 30%
. brak 3%
nie ma bra
1%
nie wiem trudno |0% W 2007 (N=285)
powiedzie¢ : 5% 02006 (N=224)




MillwardE

SMG - KRC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

2007 (N=285)

2006 (N=224)

B Tak O Nie W Nie dotyczy

Czy formularze/wnioski, ktére sa na terenie urzedu sa w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazyc¢?

2007 (N=285)

2006 (N=224)

B Tak O Nie B Nie dotyczy



& MillwardE

SMG - KRC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (6)

Gdzie znajdujq sie wzory wypeitnionych formularzy wnioskow?

na tablicy 62%

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

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

w innym miejscu

m 2007 (N=285)
@ 2006 (N=224)

nie sq dostepne

m 2005 (N=267)

nie wiem/ trudno powiedzie¢




& Millward

SMG - KRC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (7)

Czy odlegtosc blatéw stolikéw od
wzorow wy petnionych formularzy
wnioskéw na tablicach w
skoroszytach jest odpowiednia?

Czy liczba blatéw stolikéw do pisania
formularzy wnioskow jest
wystarczajgca?

Czy ilos$¢ miejsc siedzacych dla
oczekujacych jest wystarczajaca?

Czy sq dostepne bezptatne gazetki
wydawnictwa urzedu na terenie
urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys$ z pracownikdw podszedt i
zaoferowat pomoc?

W Tak O Nie B Trudno powiedzie¢



SMG - KRC

OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (8)
m 2007 (N=285) m2006 (N=224) m2005 (N=267)
Czy odlegtos¢ blatow stolikdw od wzoréw wypetnionych

formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatdw stolikdw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajaca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest
wystarczajaca?

Czy sq dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc?

91%

84%

89%
91%
84%



& MillwardBrown
SMG/KRC

Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy




Millward

SMG - KRC

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
praca?

Czy urzednik ma identyfikator z
imieniem i nazwiskiem?

2005 (N=267)
2006 (N=224)
2007 (N=285)
2005 (N=267)
2006 (N=224)
2007 (N=285)
2005 (N=267)
2006 (N=224)
2007 (N=285)
2005 (N=267)
2006 (N=224)
2007 (N=285)
2005 (N=267)
2006 (N=224)
2007 (N=285)

2005 (N=233)

2006 (N=180)

2007 (N=174)

W Tak

B trudno powiedzie¢

[6%]]
4[]
Ean

(5]

3%|

1%

5%} [919%]

@

2%|

SEOIEE

[ 9% ] 5% |

(]

93%

92%

93%

B Identyfikator przypiety/ powieszony na szyi

()

o]

[33%]|

7%

8%

7%

O Indetyfikator znajduje sie w okienku



& MillwardBrown
SMG/KRC

Zachowanie sie
urzednika wobec
interesanta - ogolnie




ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat
sie obstugi sprawy?

O zachowat sie inaczej

@ Odeslat w inne miejsce
82%

W Tak, zajat sie sprawq

2005 2006 2007
(N=267) (N=224) (N=285)

Czy urzednik rozpoczat
obstuge sprawy od razu?

@ trudno powiedzie¢

BE NIE OD RAZU i nie
wyjasnit przyczyny ani nie
przeprosit

@ NIE OD RAZU, ale
wyjasnit przyczyne /

rzeprosit

m TAK, OD RAZU

2005 2006 2007
(N=250) (N=224) (N=285)

[16%] |

(i)

Czy urzednik przywitat Cie?

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

80%

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt
innych stow

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

Tak, przywitat, ale

uzyt innych stow a

powitanie nie byto
uprzejme

20% M@2007 (N=285)
Nie przywitat mnie
w ogole

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



& Millward

SMG - KRC

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

H Tak O Nie B trudno powiedzie¢
2005 (N=250) (120 []
Czy urzednik podczas rozmowy -
starat sie podtrzymywac 2006 (N=224) [7]1%)
kontakt wzrokowy z Tobq? 2007 (N=285) o] 1%)
2005 (N=250) ]
Czy urzednik méwit wyraznie? 2006 (N=224)
2007 (N=285)
30
2005 (N=250) [97%| |
Czy podczas rozmowy z Toba L 4%]
urzednik zajmowat sie 2006 (N=224) [95%)| | 1%]
prywatnymi sprawamiz 5407 (N=285) |umm [o5%) [1%]
20/0I
Czy podczas rozmowy z Tobg 2005 (N=250) |98%| |
urzednik jadt positek / 2006 (N=224)[1% 98% 1%
przekaske / zut gume / pit ( )|4 | [28%) | |
herbate, kawe lub inny napdj? 2007 (N=285) [2%] 96% | 19%|
2005 (N=250) [93%)] |
Czy t!rzt_:dnilf o_kaz_ywal 2006 (N=224) [5%] [949%)] [19%]
zniecierpliwienie? 4
2007 (N=285) [r2%]lf [ 19|

2005 (N=250)
2006 (N=224)
2007 (N=285)

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?




& MillwardBrown
SMG/KRC

Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy

(WSZYSCY INTERESANCI)




URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

W Tak O Nie B brak odpowiedzi
. . 2005 (N=250) 59% 41%
Czy urzednik zadawat pytania

odnosnie przedstawionej 2006 (N=211) 65% 33% 29%]

sprawy (czy dopytywat o
2005 (N=250) 88% 12%] |

Czy urzednik uzywat 95%

zrozumiatej terminologii? 2006 (N=211) 3%
2007 (N=251) 0% 3%
2005 (N=250) 2 7% |

Czy urzednik opuszczat -
stanowisko pracy w trakcie 2006 (N=211) 2% 98% ﬂ
rozmowy z Toba?

2007 (N=251) 2% - 91% 6%

Czy urzednik poinformowat Cie
w jakim celu opuszcza
stanowisko pracy?

N=6 NIE




& MillwardE

SMG - KRC

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

67%
71%
75%

Wydat druk
formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie

znalez¢ formularz /

whniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, ze sg
one dostepne na
stronie internetowej
urzedu

Nie wydat formularzy
/ nie poinformowat

m 2007 (N=251)

13% @ 2006 (N=211)

Nie dotyczy m 2005 (N=250)

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

B Nie dotyczy

ONie

B Tak

2005 2006 2007
(N=250) (N=211) (n=251)



& MillwardE:

SMG - KRC

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

89%
93%
94%

Wyjasniat sprawe ,z gtowy”

Postugiwat sie papierowymi

kartami informacyjnymi 4%
0,

Korzystat z pomocy innych 230//°
urzednikow 1%

3%

Postugiwat sie komputerem | 1%
1%

Postugiwat sie papierowymi ] 2%

aktami prawnymi

m 2007 (N=251)
m2006 (N=211)
m 2005 (N=250)

. 8%

trudno powiedzie¢

Powiedziat, gdzie mozna znalez¢
karte informacyjng na terenie

Powiedziat, ze karta informacyjna
jest dostepna na stronie 4%
internetowej urzedu

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy wydat karte informacyjna?

77%
Nie vyspomma’r_o IfarCIe 69%
informacyjnej
68%

Wydat karte informacyjng

urzedu

m 2007 (N=251)
@ 2006 (N=211)
m 2005 (N=250)

1%

3%



URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

1 raz - 12 wskazan

2 razy - 1 wskazanie

M tak

1 raz - 12 wskazan
_ ONIE
3 razy - 1 wskazanie

M brak telefonu

O trudno
powiedzied

o]

2005 (N=250) 2006 (N=211) 2007 (N=251)

Czy urzednik odebrat dzwoniacy telefon?

2007 (N=14)
Tak, odebrat wszystkie - 9 wskazan
Nie, nie odebrat zadnego - 5 wskazan

2006 (N=6)
Tak, odebrat wszystkie - 5 wskazan
Nie, nie odebrat zadnego - 1 wskazanie

2005 (N=13)

Tak, odebrat wszystkie - 6 wskazan

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

Czy urzednik przed odebraniem
telefonu przeprosit Ciebie /
powiadomil, ze odbierze telefon?

2007 (N=9):
Nie - 9 wskazan

2006 (N=5):
Tak - 4 wskazania
Nie - 1 wskazanie

2005 (N=7):
Tak - 2 wskazania
Nie - 5 wskazan



& MillwardBrown
SMG/KRC

Urzednik - sposob
zatatwienia
przedstawionej sprawy




SMG - KRC

Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

89%
wymagane dokumenty 94%

90%

wymagane opfaty

miejsce ztozenia
dokumentéw

3504 m 2007 (N=251)

termin odpowiedzi 58% @ 2006 (N=211)

56% m 2005 (N=250)



& MillwardE

SMG - KRC

URZEDNIK - SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

W jaki sposob urzednik SPONTANICZNIE, bez
Twojego dopytywania poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie s3 wymagane przy
zalatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?

nie podat zadnej
informacji o
opfatach

podat sume nie
wchodzac w
szczegoty

poinformowat o
braku opfat

nie wiem trudno
powiedzie¢

5%

E 1

8%

L 3

33%

53%

N=251

W jaki sposob urzednik PO DOPYTANIU
poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie sq
wymagane przy zatatwianiu przedstawionej przez

nie podat zadnej
informacji o
optatach

podat sume nie
wchodzac w
szczegoty

poinformowat o
braku optat

podat sume i
sktgdowe ale nie
wymienit
wszystkich

nie wiem trudno
powiedzie¢

Ciebie sprawy?

14%
12%
] 2%

18%

54%



& MillwardE

SMG - KRC

Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie
mozna uiécié optate? odpowiedzi na przedstawionq sprawe?

50%
tak, prawidtowo

0,
poinformowat 84%

Tak, w kasie

. I 4%
poinformowat,
ale 1%
nieprawidtowo

Tak, w banku

W ogdle nie 37% 40%
poinformowat o w ogole nie
miejscu uiszczenia poinformowat
35% 0
opfaty 31%
3006 @ 2007 (N=251) 82007 (N=251)
Nie dotyczy brak odpowiedzi @ 2006 (N=211)

m 2006 (N=211
35% ( ) m 2005 (N=220)




URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

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

Czy urzednik w jasny sposdb
wyjasnit, co powinienes zrobi¢,
aby zalatwic sprawe, ktora
przedstawites/as?

Czy urzednik poinformowat Cie,
Ze istnieje mozliwosc
telefonicznego poinformowania
o odbiorze decyzji?

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

Czy podczas rozmowy
odczuwate(a)$ niechec ze strony
urzednika?

O trudno powiedziec¢

2005 (N=250)
2006 (N=211)
2007 (N=251)
2005 (N=250)
2006 (N=211)

2007 (N=251)

W Tak

O Nie

B trudno powiedzie¢

43%

57%

59%

40%

1%

39%

55%

6°/o|

77%

92%

78%

23% |

8%

16% 6°/o|

2005 (N=250) [6%

2006 (N=211)

80%

. 14%.

76%

2007 (N=251) |2%

2005 (N=250)

92%

6%|

2006 (N=211) | N LT P

2007 (N=251)

B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

O NIE (zdecydowanie + raczej nie)



& MillwardE

SMG - KRC

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (1)

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
Sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

29%

N=251 B TAK (zdecydowanie + raczej) O NIE (zdecydowanie + raczej) M Trudno powiedzie¢



& MillwardErown

SMG - KRC

Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (2)

84%

Urzednik byt uprzejmy i mity

90%

90%]
o5

Urzednik udzielat informacji w
Sposdb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

m 2006 (N=211) m 2007 (N=251)




& MillwardErown

SMG - KRC

Ocena obstugi klientow - WSZYSTKIE URZEDY

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (3)

Czy urzednik wyrazat przy Tobie swoje uwagi, komentarze dotyczace urzedu, urzednikdw, zarzadu,
prezydenta m.st. Warszawy?

TAK

Trudno powiedzied

N=251



& MillwardE

SMG - KRC

Ocena obstugi klientéw - WSZYSTKIE URZEDY

DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W URZEDZIE
kompetentna \ rzetelna \ zaangazowana obstuga

20%

mifa \ uprzejma obstuga 18%

przestronny \ przejrzysty urzad 12%
przyjemny \ czysty urzad

dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad

szyka obstuga \ brak kolejek

brak zaangazowania ze strony pracownika 12%

rutynowo przekazywane informacje : 11%
niemita \ nieprzyjemna obstuga : 9%
zattoczony \ ciasny urzad : 6%
kolejki : 5%
mato kompetentna obstuga : 5%
mato przejrzysty \ chaotyczny urzad : 5%
kiepsko dziatajacy system numerkowy ] 3%

opieszato$¢ \ wolna obstuga ] 3%

brak uwag - 10% N=285
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JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE

(PI, WOM, DELEGATURY
BAISO)
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FUNKCJONOWANIE URZEDOW - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

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

BAISO
N=150
N=140
N=130 N=104

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




& MillwardBrown
SMG/KRC

Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego

stanowisko pracy JEDNOSTKI
ORGANIZACYINE




SMG - KRC

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

odsetek odpowiedzi: TAK WOM PI BAiISO

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 praca?

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem
i nazwiskiem?

m 2007 (N=150) o =
0 2006 EN=140; o 5882 N:Z%
1 W 2005 (N=130 W 2005 (N=104)
2006
. identyfikator przypiety c!o
|:| identyfikator w oki‘éﬁk‘i.“}a na
biurku

N=100 N=55 N=19



& MillwardBrown
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Zachowanie sie urzednika

wobec klienta
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WOM PI . BAiISO

— %] :
gog  |10%]: 19%| :

= [13%

0O zachowat sie w inny
sposob

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

B Tak, zajat sie sprawa




ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

14%

2%

94%

2005

WOM

4%

96%

2006

(N=127) (N=140)

1%

7%
1%

91%

2007

(N=150) (N=90)

7%

4%

89%

2005

PI1 BAiISO
20/0 I—E 50/0'| :E:
3% 15%| - 504 13%§
E 2%
95% : 93
ek
2006 2007 2005 2006 2007
(N=42) (N=75) (N=33) (N=42) (N=60)

O trudno powiedzie¢

O NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

O NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

B TAK, ZAJAL SIE SPRAWA



ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (3)

Czy urzednik przywitat
Ciebie?

WOM PI

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

60%
64%
58%

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt innych
stow

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

uprzejme

Tak, przywital, ale uzyt
innych sldw a powitanie nie
byto uprzejme

Nie przywitat mnie w ogdle 21%

17%

m 2007 (N=150) m 2007 (N=75
0 2006 (N=140) 0 2006 §N=42§
m 2005 (N=127) m 2005 (N=90

BAiISO

0%

0%
0%
0%

0%
0%
0%

5%

37%

30%
7%

32%

12%

m 2007
0 2006
m 2005

N=60
(N=42]
N=33

88%
88%
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SMG - KRC

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

odsetek odpowiedzi: ,, TA L"J

WOM PI BAiISO
0
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie 8960@0 %%0‘{?0 99580650
podtrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? 89%, 839, 97%
95% 96% 97%00
C d -k : -' ’ - ? 990/0 = 1000/0 = 10 /0
zy urzednik méwit wyraznie =98% 98% 100%

Czy podczas rozmowy z Toba urzednik %0({;’ IO?:’(/)/O IOE/%
zajmowalt sie prywatnymi sprawami? 2%0 i 48/0 00/2
Czy podczas rozmowy z Toba urzednik jadt 3% 1% 13%
positek / przekaske / zut gume / pit 10, 20/, 0%
herbate, kawe lub inny napéj? |29, 1% 0%
0,
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? E}o}oz o 20/%)20/ 0 110?3;0/ 0
7% 7% 6%
69% 0 0
Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? y 93%, E@g% % 93%
85% 68% 82%
m 2007 (N=150) m 2007 (N=75) [ 2007 (N=60)
02006 (N=140) @ 2006 (N=42) 02006 (N=42)

B 2005 (N=127) W 2005 (N=90) W 2005 (N=33)
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Urzednik - obstuga
przedstawionej sprawy
JEDNOSTKI ORGANIZACYINE




URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

odsetek odpowiedzi: TAQ

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

Czy uzywat terminologii
niezrozumiatej dla Ciebie?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Toba?

SuE

Czy urzednik poinformowat Cie w
jakim celu opuszcza stanowisko
pracy?

WOM

53%

1%
2%
14%

2%
3%
6%

EF—

m 2007 (N=143)
0 2006 (N=127)
m 2005 (N=127)

69%
69%

PI

67%
48%
46%

4%
17%
11%

I 2%

0%

0%

W 2007 (N=52)
@ 2006 (N=42)
W 2005 (N=90)

2007 (N=6): 1 pracownik poinformowat
2006 (N=4): zaden pracownik nie poinformowat

2005 (N=7): 3 pracownikow poinformowato

BAISO
43%
69%
61%
ll 5%
0%
I 9%
| 4%
0%
0%

m 2007 (N=56)
0 2006 (N=42)
m 2005 (N=33)



& MillwardE

SMG - KRC

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza /

whniosku lub poinformowal, gdzie WOM PI BAiISO
mozesz go znalez¢?

66% 92%
wydat druk formularza / wniosku 69% 67%
71% 86% 66%

poinformowat, gdzie znalez¢ taki
formularz / wniosek na terenie

urzedu 1
nie wydat formularzy ani nie | 2%
poinformowat 0%
poinformowat, ze sg one dostepne 12%
na stronie internetowej Urzedu %0 0%
150/0 20/0 - 180/0
nie dotyczy || 2% o
2% 0%
3% m2007 (N=143) @ 2007 (N=52 4~ 'B2007 (N=56)
02006 (N=127) o 2006 (N=42 02006 (N=42)
W 2005 (N=127) m 2005 (N=90 W 2005 (N=33)

TAK

Czy urzednik zaproponowat
wyjasnienie formularza/
whniosku / lub wyjasnit,
jak go wypetnic?
(2006)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

WOM

86%

Wyjasniat sprawe z gtowy
94%

Postugiwat sie papierowymi kartami
informacyjnymi

Postugiwat sie papierowymi aktami 1%
prawnymi (ustawy, monitory itp ) 1%

Postugiwat sie komputerem

0,
Korzystat z pomocy innych I 4%
urzednikow 1%

o B 13%
nie wiem trudno powiedzie¢

| m2007 (N=143) m2006 (N=127) |

PI

88%
86%

7%

4%
2%

2%
2%

2%
2%

m 2007 (N=52) @ 2006 (N=42)

BAISO

98%
95%

2%
| 5%

2%

5%
5%

2%

| 5%

0%

m 2007 (N=56) @ 2006 (N=42)




URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

WOM PI BAiSO

O Nie wspominat o karcie
informacyjnej

50%| |[20%

64%

64%

B Powiedzial, ze taka karta
81% informacyjna jest dostepna na
91% stronie internetowej Urzedu

72% 71%

82%

4%

O Powiedziat, gdzie mozna znalez¢
karte informacyjng na terenie urzedu

0%

14%
0% . .
B Wydat karte informacyjng
5%

2005 2006 2007

2005 2006 2007

2005 2006 2007
(N=127) (N=127) (N=143)= (N=90) (N=42) (N=52)= (N=33) (N=42) (N=56)
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Urzednik - sposob
zatatwienia przedstawione]
Sprawy JEDNOSTKI
ORGANIZACYINE
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URZEDNIK - SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WOM PI BAiSO
87% 96% 86%
WYMAGANE DOKUMENTY 94% 93% 959%
87% 97% 85%
WYMAGANE OPLATY 83%
73% 79%
MIEJSCE ZLOZENIA 83%
DOKUMENTOW
TERMIN
ODPOWIEDZI
@ 2007 (N=143) m 2007 (N=52) 2007 (N=56)
02006 (N=127) @ 2006 (N=42) 02006 (N=42)

W 2005 (N=127) W 2005 (N=90) W 2005 (N=33)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

W jaki sposob urzednik SPONTANICZNIE, bez Twojego dopytywania poinformowat Cie o optatach/braku
opiat, jakie sa wymagane przy zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?

WOM
nie podat zadnej
informacji o 62%
optatach
podat sume nie
wchodzac w 22%
szczegoty
poinformowat o 6%
braku optat ?

inne 1 2%
nie wiem trudno
0, 0,
powiedzie¢ 10% 4% : 9%

N=143 N=52 N

PI BAISO

35% 50%

Il

8%

L3

56
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URZEDNIK - SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

W jaki sposob urzednik PO DOPYTANIU poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie sa wymagane przy
zalatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?

WOM PI BAISO

nie podat zadnej
informacji o 55% 48% 59%
optatach
podat sume nie
wchodzac w 17% 19% 2%
szczegoty
poinformowat o o
braku optat 14% 17%
inne 1 2% ] 49,

nie wiem trudno
powiedzie¢ 12% 12% 39%

N=143 N=52 N=56
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SMG - KRC

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna uiscic¢ optate?

WOM

15%

tak, w kasie 8%

tak, w banku/
na poczcie (1%

nie dotycz 5%

ey 43%

nie 40%
poinformowat 25%

02006 (N=127) @ 2007 (N=143)

PI

54%
36%

0%

33%
33%

13%
31%

02006 (N=42) m 2007 (N=52)

BAiISO

20%
21%

29%
17%

52%
36%

02006 (N=42) m 2007 (N=56)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5
Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

WOM PI BAISO

Tak,
prawidtowo
mnie
poinformowat

85%
88%
80%

90%
88%

Poinformowat
mnie ale
nieprawidtowo

W ogdle mnie
nie
poinformowat

0%

trudno
powiedzie¢

m 2007 (N=143) m 2007 (N=52) m 2007 (N=56)
02006 (N=127) @ 2006 (N=42) . 02006 (N=42)
W 2005 (N=127) @ 2005 (N=90) m 2005 (N=33)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (6)

WOM PI BAiISO
Czy urzednik upewnit sie, 29% 62% 46%
Ze zrozumiales jego /jej 69% 62% 299,
wyjasnienia? 549%, 290, 399

Czy urzednik w jasny sposdb 76% 88% 73%
wyjasnit, co powinienes zrobic, o

aby zalatwi¢ sprawe, ktora 92% 86% 95%

przedstawites/as? 72% 77% 97%

Czy urzednik poinformowal, ze 1% ! 2%, 5%
istnieje mozliwosc telefonicznego o 0
poinformowania o odbiorze 26% 33% 7%
decyzji? 11% 0% 6%
@ 2007 (N=143) m 2007 (N=52)
m 2007 (N=56
02006 (N=127) 02006 (N=42) (N=55)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (7)

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

WOM PI BAiSO
12% 14% B TAK (zdecydowanie + raczej tak)
I I O NIE (zdecydowanie + raczej nie)
86% 83%
B Trudno powiedzie¢
—1 2%, 2% 3% L,

2005 2006 2007 2005 2006 2007§ 2005 2006 2007
(N=127) (N=127) (N=143)} (N=90) (N=42) (N=52) (N=33) (N=42) (N=56)



SMG KRC

Ocena obstugi klientow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

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

WOM
o)
Urzednik byt 80%
uprzejmy i mity 93%

Urzednik

udzielat 88%
informacji w

sposob 94%
zrozumiaty

Urzednik
udzielat 85%
informacji w

spos6b 93%
kompetentny

Urzednik
poswiecit Ci duzo
uwagi/ czasu

89%

OGOLNA OCENA
ZADOWOLENIA

85%

|3 2006 (N=127) m 2007 (N=143) |

PI

92%
93%

94%
95%

87%
88%

83%
76%

81%
83%

@ 2006 (N=32) m2007 (N=52)

BAISO

84%
93%

91%

98%

90%

88%

81%

02006 (N=42) m2007 (N=56)
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Ocena obstugi klientdow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBStUGI W WOMach

kompetentna \ rzetelna \ zaangazwana obstuga |22%
mita \ uprzejma obstuga | |21%
przestronny \ przejrzysty urzad | | 19%
przyjemny \ czysty urzad | | 13%

dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad 11%

szyka obstuga \ brak kolejek 4%

brak zaangazowania ze strony pracownika 20%
niemifa \ nieprzyjemna obstuga 17%

rutynowo przekazywane informacje

zattoczony \ ciasny urzad

mato kompetentna obstuga

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad

kiepsko dziatajacy system numerkowy

zmeczenie \ znudzenie widoczne na twarzy pracownika

kolejki

opieszatos¢ \ wolna obstuga

batagan we wnioskach \ ulotkach

N=150

brak dostepu do formularzy
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Ocena obstugi klientdw - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W PI

kompetentna \ rzetelna \ zaangazwana

0,
obstuga 9%

mita \ uprzejma obstuga 9%

przestronny \ przejrzysty urzad 8%

przyjemny \ czysty urzad 7%

dobrze zorganizowany \ czytelny \

0,
dobrze oznaczony urzad >%

szyka obstuga \ brak kolejek 3%

mato kompetentna obstuga 7%

brak zaangazowania ze strony

0,
pracownika 3%

rutynowo przekazywane informacje 3%

75

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad 3% N
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Ocena obstugi klientdow - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
DODATKOWE UWAGI NA TEMAT OBSLUGI W BAISO

kompetentna \ rzetelna \ zaangazwana obstuga |30%
mita \ uprzejma obstuga | | 20%
dobrze zorganizowany \ czytelny \ dobrze oznaczony urzad | | 15%
szyka obstuga \ brak kolejek | | 13%

przyjemny \ czysty urzad 10%

kolejki 12%
rutynowo przekazywane informacje

zattoczony \ ciasny urzad

opieszatos¢ \ wolna obstuga

whnioski trzeba wypetnia¢ na stojaco

stoliki do wypetniania wnioskéw znajduja sie w sasiedniej sali
brak zaangazowania ze strony pracownika

mato przejrzysty \ chaotyczny urzad

kiepsko dziatajacy system numerkowy

batagan we wnioskach \ ulotkach

mato czytelna oznakowanie stanowisk
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POSZCZEGOLNE URZEDY

- ZESTAWIENIE
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Otoczenie - wyglad urzedu
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)
Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy widoczna jest tablica informacyjna?
100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%

100% 1 95% 89% 89% 95% 95% 95%
2822 ] 79%  79%
70% A
60% T
50% A
40% A
30% A
20% A
10% A

0%

— L > — %) o ] [} () ~ N
cs | 2 © z 5 z 2 = S g s2 28 3 3 $ 5
O © 7 o © = © @ %} v = = c
- o - (@] Py Ka)
o N Q o (] © 5 5 o = S o 3 c5 > < © =
o 1 E ) = 3 o 15 S a® > & = o
o=z = = © as = ] = S

f) '8 e o o a £ S

N Q
o
“nn o

Czy oznakowanie PI jest widoczne?
950  o59  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%

100% - 96% 95%
90% - 79% 84%
80% A
70% A
60% A
50% -

40% A
30% A
20% -
10% A
00/0 T

—~ > T (9] () O ()] © > N
£ c 2 < £ > 2 © = &S O 3 Z o ) S S
) [ 7 = o (] [ ) S
L o c > S = (S} o < - = = o o a
o N [} © Q = ) e © S =0 1} < © 3] Q =
Il ) = © L] = == o = © & = E)
[=)] m = = o o = o 0 = = =
= ; o o [ [e] o fe N
o= I= oM a = © =)
9] 2 ~
=4 n

N=19 wizyt w kazdym urzedzie
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy oznakowanie poszczegdlnych stanowisk WOM jest widoczne / czytelne?

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, o) 0,
005 - 98% - 95%  95% gso,  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
0
90% -
80% -
70% -
60% -
50%
40% -
30% A
20%
10% -
0% . -
lon) p— E
sgﬁzy\;\%g%m%%é%é%w%%o
o 8 2 £ < S o 83 g5 8 3 5 5 5 o =
5 QL 3 = = o
85 = 8 _g g g o s o _g g = = = ~
o h= —
a4 “wnn
Czy dostepne sg karty informacyjne?
gs0,  100%  100%  100%
100% 89% 89% 89%
0% 8% 74%  74% il
80% 1 68%  68%  68% > °
70% - 589%
60% T 53%
50% A
40% -
30% A
20%
10% -
00/0 T T T T T
—~ o ] N (]
%£§g§§§§%§1‘r535g53§§
S o o) 5 2 = 9 £ 4 < 2 5 = 3 g3 £3 ke
gz  ° = g = = = 5 i s« e a3 = E
(3] = ©
[a'4 ‘W

N=19 wizyt w kazdym urzedzie



KARTY INFORMACYINE )
Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

Gdzie znajdujq sie s karty informacyjne?

Praga Praga |Rembertd|Srédmiesci
Total Bemowo | Biatoteka | Bielany | Potudnie | Pdtnoc w e [Targéwek| Ursus | Ursynéw | Wawer | Wesota | Wilanéw | Wiochy | Zoliborz
na sali (kieszonki\
stojaki) 62% 42% 68% 26% 84% | 89% 68% 84% 84% 42% 74% 42% 37% 74% 37% 79%
przy okienku (na
ladzie) 7% 11% 16% 5% 0% 5% 0% 11% 16% 16% 5% 11% 0% 5% 0% 0%
za okienkiem\ u
urzednika 10% 5% 5% 11% 26% 0% 0% 32% 5% 11% 5% 0% 16% 11% 11% 16%
W _innym miejscu 20% 21% 16% 11% 11% 26% 21% 11% 5% 26% 26% 11% 37% 21% 32% 32%
nie ma\ brak 19% 32% 11% 47% 0% 0% 26% 0% 5% 32% 16% 42% 26% 11% 32% 11%
brak odpowiedzi 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
N= 285 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
wyttuszczone - wartosci istotnie statystycznie wyzsze
Porzadek
Czy karty
nformacyjne, utozone .
5g W nalezytym . Srédmie| Praga | Praga |Rembert|Targdwe
orzadku? Total Bielany | Ursus | Wesota [Bemowo| Wiochy |Ursyndw|Biatoteka| Zoliborz| $cie |Potudnie| Potnoc ow K Wawer |Wilanow
tak 95% 80% 85% 86% 92% 92% 94% 94% 94% 95% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
N= 230 10 13 14 13 13 16 17 17 19 19 19 14 18 11 17
tatwos¢ zauwazenia
Czy karty informacyjne
53 W miejscu, w
ktdérym tatwo je Srédmie Praga Praga |Rembert|Targéwe
zauwazycé? Total Wiochy | Bielany | Ursus | Wesofa |Wilanow| $cie  |Bemowo|Potudnie|Biatotekal Pdtnoc ow k Ursynow| Wawer |Zoliborz
tak 92% 69% 70% 77% 79% 88% 89% 92% 95% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
N= 230 13 10 13 14 17 19 13 19 17 19 14 18 16 11 17
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SMG - KRC

Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)
Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy dostepne sg formularze / wnioski?
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

L I N
80%
60%
40% 1
20% 1
0%

—~ > = 7 (9] @ o T 8] %] P 2 N

58 s bl g 82 2 3 oy >2 2 8 g . 2 Z S

=X 2 3 S L3 £ g 2 &8 > & 2 e < s S

g¢ = £ 2 3 £ &8 2 £ = g = 3

4 R}
N=20 wizyt w kazdym urzedzie
Gdzie znajdujq sie formularze / wnioski?
Praga | Praga |Rembert[SrédmiegTargéwe
Total _|Bemowo|Biatoteka| Bielany |Potudnie| Pdétnoc ow cie k Ursus_|Ursynéw| Wawer | Wesota |Wilanéw| Wiochy | Zoliborz

na sali (kieszonki\
stojaki) 51% 21% 37% 32% 42% 74% 58% 42% 63% 63% 58% 74% 11% 58% 63% 68%
przy okienku (na
adzie) 25% 32% 58% 16% 11% 53% 21% 11% 21% 26% 26% 32% 0% 26% 21% 21%
7a okienkiem\ u
urzednika 48% 53% 37% 53% 63% 63% 32% 53% 47% 53% 53% 37% 37% 32% 53% 53%
W innym miejscu 35% 42% 32% 16% 42% 58% 37% 16% 37% 5% 42% 37% 58% 37% 37% 26%
nie ma\ brak 3% 0% 0% 11% 5% 0% 11% 5% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
N= 285 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19

wyttuszczone — wartosci istotnie statystycznie wyzsze
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Ocena obstugi klientdw - POSZCZEGOLNE URZEDY (5)
Odsetek odpowiedzi ,, TAK"

Czy formularze / wnioski utozone sg w nalezytym porzadku?
100%  100%  100%  100%  100%

1000% 1 94% 89%  89% g9  o4% % BH¥% - D% BH%
83%
0,
80% A 76%
60% -
40% A
20% -
00/0 T
Ein z @ 2 g ] L e z z N © 3 = 3 o z
%%%ﬁ%f%%%%éégﬁ@%ge
22 & ¢ § ° £ &3 : £ = g & & © 2 £
o= S m a o > ‘N c S =
xe g |_
W
Czy formularze / wnioski sg w miejscu gdzie tatwo je zauwazy¢?
100%
0, 0, 0,
100% - 10 84% 84%% 8% 95% 95% 95%
o 9 79%  79%  79%
80% A 67% 71% 76%
61%  63%
60% -
40% A
20% -
00/0 T T T T T T T T T T
™ Q © Q > %2} = > o © X ) N —
58 st & ¢ & & { ¢ § £ 3 2 82 & § ¢
o) ©C S Q () (<)) ) > L = o o .0 © = ©
m% a5 = = m 3 2 = o o o o g = =) =
occ a 5 I= =) ) @ S = "N
O (0]
N 12

N=19 wizyt w kazdym urzedzie
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SMG KRC
Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (6)
FORMULARZE/ WNIOSKI

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych wnioskéw / formularzy?

P10. Gdzie znajduja sie

Wwzory wypetnionych Praga | Praga |Rembert[SrédmiegTargéwe )
formularzy\ wnioskdw?| Total |Bemowo|Biatoteka| Bielany [Potudnie| Pdétnoc ow cie K Ursus |Ursynow| Wawer | Wesota [Wilanow| Wiochy | Zoliborz
ha tablicy 50% 47% 16% 74% 47% 5% 58% 53% 53% 63% 42% 32% 68% 79% 84% 26%

w formie skoroszytu
poza okienkiem PI\

stanowiskiem WOM\
delegatury BAISO 26% 5% 68% 5% 5% 63% 16% 0% 68% 21% 5% 53% 5% 5% 0% 63%

w formie skoroszytu w
okienku PI\ przy
stanowisku WOM\

delegatury BAISO 2% 0% 0% 5% 0% 11% 0% 0% 0% 0% 5% 5% 0% 0% 0% 5%
W innym miejscu wpisz

onizej w jakim: 21% 32% 32% 5% 37% 32% 5% 26% 26% 21% 53% 11% 11% 0% 0% 26%
nie sg dostepne 14% 16% 0% 21% 11% 0% 32% 32% 5% 21% 0% 11% 21% 16% 16% 16%
N= 285 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19

wytluszczone - wartosci istotnie statystycznie wyzsze

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikdow od wzordw wypetnionych formularzy / wnioskow jest odpowiednia?
100%  100%  100%

100% - 89%
79%  79%  79%  54%
80% 1 72%
63%  63%
60% 53%  53%
° a0, Y% 47%
40%
20%
00/0 T T T T T

N=19 wizyt w kazdym urzedzie

Ogdtem
(N=285)
Rembertow
Bielany
Srodmiescie
Wawer
Wiochy
Praga
Potudnie
Wilanéw
Bemowo
Ursus
Wesota
Zoliborz
Ursynow
Biatoteka
Praga
Pdinoc
Targéwek
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Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (7)
Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy liczba blatéw/ stolikdw do pisania formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca?
100%  100%  100%  100%  100%  100%

100% 7 91% 89% 89% 95% 95% 95%
509 79% 84%
07 0
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Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oséb oczekujacych jest wystarczajaca?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (8)

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy sq dostepne bezptatne gazetki / wydawnictwa urzedu?
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Czy kto$ z pracownikéw urzedu podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (9)
Odsetek odpowiedzi , TAK”

Czy dziata system numerkowy?
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N=19 wizyt w kazdym urzedzie



& MillwardBrown
SMG/KRC

Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy
POSZCZEGOLNE URZEDY
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

B tak, mial przypiety\ powieszony na szyi O tak, znajduje sie w okienku O nie ma zadnego identyfikatora przy urzedniku @ trudno powiedziec¢
100% - —
6% 50/0' o 50/0' 11% 11%
11% 16%
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”
Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo™?
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Czy na biurku urzednika jest porzadek?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy na biurku urzednika znajdujq sie tylko przedmioty zwigzane z praca?
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Czy na biurku sg brudne naczynia?
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Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

100% 1 95%
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Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?
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Ocena obstugi klientow - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy urzednik podczas rozmowy starat sie podtrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?
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Czy urzednik méwit wyraznie?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

Odsetek odpowiedzi ,, TAK"
40% 1 Czy podczas rozmowy z Tobg urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami?
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40% 7 Czy podczas rozmowy z Tobg urzednik jadt positek / przekaske / zut gume / pit herbate, kawe lub inny napdj?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? (odpowiedzi , TAK, urzednik przywitat w uprzejmy sposéb”)
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Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat?
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)
Odsetek odpowiedzi ,, TAK”

Czy urzednik zadawat pytania odnos$nie przedstawionej sprawy (dopytywat o szczegoéty)?
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Czy uzywat zrozumiatej terminologii?
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy



Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

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

Praga | Praga RembertSrédmieé'
Total _|Bemowo|Biatotekal Bielany |Potudnie| Pdtnoc ow cie  [Targéwek| Ursus |Ursyndw| Wawer | Wesofa [Wilanéw| Wiochy | Zoliborz
\Wydat druk formularza\|
wniosku 67% 61% 76% 69% 61% 88% 80% 68% 69% 88% | 76% 56% 33% 53% 63% 71%
Poinformowat, gdzie
znalez¢ taki formularz\
wniosek na terenie
Urzedu 20% 22% 18% 23% 17% 6% 13% 21% 19% 6% 18% 25% 44% 29% 25% 18%
Poinformowat, ze takie
formularze\ wnioski sg
dostepne na stronie
internetowej Urzedu 1% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6%
Nie dotyczy 13% 17% 12% 15% 22% 12% 7% 5% 13% 6% 6% 19% 22% 18% 13% 12%
N= 251 18 17 13 18 17 15 19 16 17 17 16 18 17 16 17
wyttuszczone - wartosci istotnie statystycznie wyzsze
Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit, jak go wypetni¢?
100% -
80% -
60% A
° 47%
350 41% 41%
40% 1 299 ) sso, 2%  31%  31% 3% 33% °
17% 19% 21% 22%
HE N
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8z £ =3= =2 EU 3= o= £= aZ == g% == a2 ZFZ NE S
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N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy



Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (3)

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

Praga | Praga [RembertSrédmie
Total _|BemowolBiatotekal Bielany |Potudnie| Pdinoc ow $cie [Targéwekl Ursus |Ursyndw] Wawer | Wesota [Wilanéw| Wiochy |Zoliborz

\Wyjasniat sprawe z
glowy 89% 83% 88% 92% 78% 94% 87% 89% 88% 94% | 94% 94% 89% 88% 94% 88%
Postugiwat sie
papierowymi kartami
informacyjnymi 4% 0% 0% 8% 11% 0% 0% 5% 6% 0% 6% 0% 6% 0% 6% 12%
Postugiwat sie
papierowymi aktami
prawnymi (ustawy,
monitory itp.) 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Postugiwat sie
komputerem 3% 6% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 12% 0% 12%
Korzystat z pomocy
innych urzednikdéw 3% 0% 0% 15% 6% 0% 0% 0% 0% 6% 12% 0% 6% 0% 6% 0%
nie wiem\ trudno

owiedzie¢ 8% 11% 12% 8% 11% 6% 13% 5% 6% 6% 0% 6% 11% 12% 6% 6%
N= 251 18 17 13 18 17 15 19 16 17 17 16 18 17 16 17

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy wydat karte informacyjng?
Praga | Praga RembertSrédmieJTargéwe
Total _[Bemowo|Biatoteka| Bielany |Potudnie| Pdtnoc ow cie k Ursus_|Ursynéw| Wawer | Wesota |Wilanéw| Wiochy | Zoliborz

Dat Ci karte
informacyjng 18% 17% 18% 31% 28% 18% 20% 21% 13% 18% 18% 13% 11% 12% 6% 24%
Powiedziat gdzie
mozesz znalez¢ karte
informacyjng na
terenie Urzedu 5% 0% 0% 0% 6% 12% 0% 11% 6% 0% 6% 6% 11% 6% 0% 6%
Powiedziat, ze taka
karta informacyjna jest
dostepna na stronie
internetowej 1% 0% 0% 8% 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%
Nie wspomniat o karcie
informacyijnej 77% 83% 82% 69% 67% 71% 80% 68% 81% 82% 76% 75% 78% 82% 94% 71%
N= 251 18 17 13 18 17 15 19 16 17 17 16 18 17 16 17
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Ocena obstugi klientdw - POSZCZEGOLNE URZEDY (4)

Odsetek odpowiedzi , TAK”
Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy w trakcie rozmowy z Tobg?

100%
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TYLKO W Wesotej
urzednik poinformowat
w jakim celu opuszcza

stanowisko pracy

N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy
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Urzednik -

sposob zatatwienia
przedstawionej sprawy

POSZCZEGOLNE URZEDY




Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (1)

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

Biatolek Praga | Praga [Rembert|Srédmie
Total [Bemowo] a Bielany |Potudnie| Pdtnoc ow $cie  |Targéwek|Ursus |Ursynéw Wawer | Wesota |Wilanéw| Wiochy |Zoliborz
Wwymagane
dokumenty 89% 94% 82% 85% 89% 94% 93% 89% 94% 94% | 88% 88% 78% 82% 94% 88%
wymagane optaty 41% 56% 35% 46% 44% 41% 47% 26% 56% 35% | 47% 38% 28% 35% 44% 35%
miejsce zlozenia
dokumentow 54% 50% 53% 46% 61% 65% 40% 68% 50% 47% | 65% 63% 44% 47% 44% 59%
termin odpowiedzi 35% 33% 41% 38% 28% 41% 33% 32% 38% 24% | 47% 31% 44% 35% 31% 35%
ho answer 10% 6% 12% 8% 11% 6% 7% 11% 6% 6% 12% 13% 22% 18% 6% 12%
N= 251 18 17 13 18 17 15 19 16 17 17 16 18 17 16 17
W jaki sposdb urzednik SPONTANICZNIE, bez Twojego dopytywania poinformowat Cie o optatach/braku opfat,
jakie s wymagane przy zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?
Praga | Praga [RembertSrodmie
Total _[BemowoBiatoteka Bielany |Potudnie| Pétnoc ow $cie_ |Targéwek|Ursus [Ursynéw] Wawer | Wesota |Wilanéw| Wiochy [Zoliborz
podat sume nie
wchodzac w szczegoty 33% 44% 24% 38% 28% 35% 47% 26% 44% 29% | 35% 31% 28% 29% 31% 24%
poinformowat mnie o
braku optat 5% 6% 0% 8% 6% 0% 7% 5% 6% 6% 12% 6% 6% 0% 0% 6%
nie podat mi zadnej
informacji na temat
optat \ braku optat 53% 44% 65% 46% 50% 53% 40% 63% 44% 59% | 53% 50% 56% 65% 56% 53%
inne 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
trudno powiedzieé 8% 6% 12% 8% 11% 6% 7% 5% 6% 6% 0% 13% 11% 6% 13% 18%
N = 251 18 17 13 18 17 15 19 16 17 17 16 18 17 16 17

N= ilos¢ wizyt, gdzie urzednik podjaft sie obstugi przedstawionej sprawy
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Ocena obstugi klientéw - POSZCZEGOLNE URZEDY (2)

Czy urzednik poinformowat Ciebie, gdzie mozna uisci¢ optate?

100%

80% 1 Odpowiedzi , TAK, w kasie”

60%
47%
41% >
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Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
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Czy urzednik poinformowat Cie, Ze istnieje mozliwosc¢ telefonicznego powiadomienia o odbiorze decyzji?
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OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA Z OBStUGI PRZEZ URZEDNIKA
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Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
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Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?
Odpowiedzi ,,Zdecydowanie TAK i ,Raczej TAK™
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Czy urzednik wyrazat przy Tobie swoje uwagi, komentarze dotyczace urzedu, urzednikéw, zarzadu, prezydenta m.st. Warszawy?
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