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WYGLAD URZEDU (1)

v" Podobnie jak w przedniej edycji badania realizowanej w 2007r., tablice informacyjne sg dobrze widoczne w
wiekszosci urzedow dzielnicowych (92%). Najwigksze trudnosci z dostrzezeniem tablicy informacyjnej mieli
audytorzy w urzedzie w Srodmiesciu (65%).

v" Oznakowanie Punktu Informacyjnego jest widoczne i czytelne w wigkszosci urzedow (97%). Najstabiej pod tym
wzgledem wypadt urzad na Zoliborzu (85%)

v" Audytorzy dobrze ocenili oznakowanie poszczegdlnych stanowisk WOM PI i Delegatur BAISO (96%). Najstabiej po
tym wzgledem wypadt urzad w Rembertowie (85%).

v W niemal wszystkich urzedach podczas audytu karty informacyjne byly dostepne na sali. Tylko w 1%
realizowanych wizyt, audytorzy zetkneli sie z brakiem kart informacyjnych. Pojedyncze przypadki braku kart
informacyjnych na sali miaty miejsce w urzedach na Ursusie, Bemowie i we Wtochach. Widoczna jest tu znaczna
poprawa w stosunku do roku ubiegtego kiedy to, z takg sytuacjg miato do czynienia 19% audytoréw.

v Z 62% w 2007r. do 90% w 2008r. zwiekszyta sie liczba urzedéw, w ktoérych karty umieszczone sg w
przygotowanych do tego celu stojakach lub kieszonkach. W wiekszosci urzedow karty sg w miejscu widocznym
(95%) i sg uporzadkowane (98%). Najstabiej pod wzgledem widocznosci miejsca w ktorym sg karty wypadt urzad w
Rembertowie (79%).

v" Formularze/ wnioski dostepne byly w niemal 100% realizowanych wizyt. Tylko w jednym przypadku , w urzedzie w
Rembertowie formularze i wnioski w trakcie wizyt nie byty dostepne. Z 51% w 2007r. do 72% w 2008r. zwiekszyta
sie liczba urzeddéw, w ktérych formularze/wnioski byly umieszczone na stojakach lub w kieszonkach.

v" Formularze/ wnioski w niemal wszystkich przypadkach byty uporzadkowane (98%) i znajdowaty sie w tatwym do
zauwazenia miejscu (88%). Najtrudniej je znalez¢ w urzedach na Ursynowie (75%) i w Rembertowie (79%).
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WYGLAD URZEDU (2)

v’ Z 14% w 2007r. do 6% w 2008 r. zmniejszyta sie liczba wizyt, w ktérych wzory wypetnienia formularzy i wnioskéw
byty niedostepne dla audytorow. Najstabiej prezentujg si¢ w tym przypadku urzedy: Rembertow (40%) oraz
Srodmiescie (20%).

v' W przypadku 76% wizyt odlegtosc¢ stolikdw/blatéw od wzoréw wypetnionych formularzy/wnioskéw zostata oceniona
jako odpowiednia (w 2007 wynik wynidst 72%). Najstabsze oceny w odnotowano w Rembertowie (30%), Wtochach
(45%) i Srodmiesciu (55%). Najlepiej natomiast wypadty urzedy w Biatotece, Pradze Potudnie, i Pradze Poinoc (po
100%).

v" Liczba stolikdw do pisania formularzy wnioskow zostata oceniona jako wystarczajgca w 92% wizyt i w poréwnaniu
z ubiegtg edycjg badania nie zmienita sie (91%). Najstabiej pod tym wzgledem wypadty urzedy na Bielanach i w
Rembertowie (po 75%).

v' W trakcie 94% wizyt liczba miejsc siedzacych zostata oceniona jako wystarczajaca, co jest wynikiem o 6% lepszym
od ubiegtorocznego. Pod tym wzgledem najnizej oceniony zostat Rembertow (80%).

v' W 5% wizyt gdy audytor znalazt sie na terenie urzedu pracownik urzedu podszedt do niego i zaoferowat mu pomoc.
Najczesciej taka sytuacja miata miejsce w Wilanowie i we Wiochach (po 4 przypadki). Dwukrotnie taka sytuacja
spotkata audytorow w Wesofej i na Bielanach oraz po jednym takim przypadku zanotowano w urzedach na
Bemowie, Rembertowie, Srodmiesciu i Zoliborzu.

v’ Z78% w 2007r. do 70% w 2008r. zmniejszyta sie liczba wizyt w ktérych na terenie urzedu dostepne byly bezptatne
gazetki/wydawnictw. Najstabiej pod tym wzgledem wypadty urzedy na Ursynowie (45%) i Rembertowie (50%).
Natomiast najlepiej oceniony zostat urzad w Wawrze (100%).
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | STANOWISKA PRACY

v" W poroéwnaniu z 2007r. 0 5% zmniejszyta sie liczba wizyt w ktdrych ubidr urzednika zostat okreslony jako stuzbowy
(87%). Najstabiej pod tym wzgledem wypadt urzad w Biatotece (65%), najlepiej urzedy na Pradze P6inoc
i Targéwku (po 95%).

v" Poréwnywalnie jak w ubiegtym roku w przypadku 84% wizyt na biurkach urzednikoéw byt porzadek. Najstabiej pod
tym wzgledem wypadty Punkty Informacyjne (78%). W przypadku poszczegolnych urzedow najstabiej wypadt
Targowek (64%) a najlepiej Zoliborz (100%).

v' W przypadku 3% wizyt na biurku urzednika byty naczynia (talerzyki, kubki). Najczesciej taka sytuacja miata miejsce
w Punktach Informacyjnych (7%).

V' Zmniejszyta sie liczba sytuacji w ktérych na biurku urzednika byly przedmioty nie zwigzane z praca. W poprzedniej
edycji badania odnotowano 14% takich przypadkow , w obecnym badaniu odsetek ten wyniost 6%.

v" Dokladnie tak jak przed rokiem 61% audytowanych urzednikéw miato identyfikator z imieniem i nazwiskiem.
Sposrdd jednostek organizacynych najlepiej pod tym wzgledem wypadli pracownicy WOM (76% - wzrost z 67% w
2007r.) nastepnie pracownicy Punktow Informacyjnych (51% - spadek z 71% w 2007r.) najstabiej w tym aspekcie
wypadli pracownicy delegatur BAISO (36% - wzrost z 32%)

v" Najrzadziej identyfikatory zostaty zauwazone w urzedach dzielnic: Biatoteka (39%), Wawer (4}3%), Targéwek (45%)
Najczesciej identyfikatory noszg pracownicy urzedow na Ursynowie (80%), w Srédmiesciu (78%) i
Rembertowie (78%)
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

v’ Z 82% w 2007r. do 85% w 2008r. wzrosta liczba przypadkéw, w ktoérych urzednik podjat sie zatatwienia sprawy nie
odsytajgc audytora w inne miejsce. Taka sytuacja najczesciej miata miejsce w delegaturach BAISO (97%), i WOM
(88%), a najrzadziej w Punktach Informacyjnych (67%).

v' Sposrod wszystkich obstugujacych pracownikéw (zaréwno w miejscu docelowym jak i w miejscu do ktérego
audytor zostat odestany) w 94% przypadkow obstuga sprawy rozpoczeta sie od razu. W 4% przypadkdw urzednik
nie rozpoczat obstugi sprawy przepraszajgc i wyjasniajgc przyczyne, a w 2% wizyt, nie przepraszajac i nie
wyjasniajac przyczyny nie rozpoczat od razu obstugi sprawy.

v' W 7 przypadkach urzednicy nie zajeli sie sprawg od razu, ani nie przeprosili za zwtoke. Takie sytuacje pojawity sie
w urzedach:

v
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Bemowo,
Biatoteka,
Bielany,

Praga Potudnie,
Praga Poinoc,
Wesota,
Zoliborz.

v" Generalnie audytorzy byli przywitani w uprzejmy sposob (84%) co w poréwnaniu z ubiegtg edycjg badania oznacza
poprawe (w 2007r. - 74%). Przy co dziesigte] wizycie nie mialo miejsca przywitanie ze strony urzednika (8%).
Jednymi urzedami, w ktorych urzednik zawsze sie przywitat bylty urzedy na Ursusie i Bielanach.

v" Co pigta wizyta nie zakonczyla sie uprzejmym pozegnaniem ze strony urzednika (20%) jednak w poréwnaniu z
ubiegtym rokiem oznacza to poprawe (34% - w 2007r.).



ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

v Niemal wszyscy audytorzy uznali, ze urzednicy méwili wyraznie (98%).

v" Wysoki odsetek urzednikow w trakcie wizyty utrzymywat kontakt wzrokowy z interesantem (91%). Najstabiej pod
tym wzgledem wypadt urzad w Wilanowie (82%).

v' Sporadycznie zdarzaty sie przypadki, w ktérych urzednicy podczas obstugi audytora zajmowali sie prywatnymi
sprawami (9 wizyt) — miato to miejsce w urzedach Praga Potudnie, Zoliborz, Biatoteka (po 2 wizyty), Praga P6tnoc
Ursus, Wesota (po 1 wizycie).

v' W trakcie badania trzykrotnie zdarzyto sie, ze urzednik obstugujacy audytora j spozywat positek, zut gume lub pit
napoj. Sytuacje takie miaty miejsce na Bemowie, Wawrze i Biatotece.

v W 11% wizyt urzednicy w trakcie obstugi okazywali zniecierpliwienie. Sposrod jednostek organizacyjnych
najczesciej tak sytuacja miata miejsce w Punktach Informacyjnych.

v" Urzedem w ktérym najczesciej pracownicy okazywali zniecierpliwienie byta Biatoteka (30%). Natomiast w Wawrze
nie zdarzylto sie to ani raz.
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OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

v" Dwie trzecie urzednikéw dopytywato sie o szczegOly przedstawionej sprawy (66%). W poréwnaniu z ubiegtym
rokiem widoczny jest tu wzrost (54% w 2007r.).

v" Najczesciej 0 szczegoty przedstawionej sprawy dopytywali sie pracownicy WOM (73%), rzadziej pracownicy
delegatur BAISO a najrzadziej pracownicy Punktéw Informacyjnych (55%).

v" Najrzadziej o szczegoty sprawy dopytywali sie urzednicy w Biatotece (50%), Wawrze (55%) i Wilanowie (58%).
v" Najczesciej o szczegOly sprawy dopytywali sie urzednicy z Wesotej (79%) i Rembertowa (80%).

v" Niemal wszyscy pracownicy urzedéw postugiwali sie zrozumiatg terminologia (99%, w zesziorocznym
pomiarze 90%).

v E’racownicy urzedow sporadycznie opuszczali stanovv_isko pracy (w urzedach na Zoliborzu, Pradze Potudnie,
Srédmiesciu, Bemowie, Ursynowie, Wesotej). Tylko na Zoliborzu urzednik poinformowat interesanta w jakim celu to
robi.
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OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

v Z67% w 2007r. do 76% w 2008r. wzrést odsetek wizyt w trakcie ktorych urzednik wydat druk formularza wniosku.
17% urzednikéw poinformowato gdzie mozna znalez¢ taki druk.Najczesciej taki druk wydawali urzednicy w Punkcie
informacyjnym (83%), na Ursynowie (95%), na Pradze Poinoc (95%).

v" Najrzadziej druk formularza wniosku wydawali urzednicy w delegaturze BAISO (67%), w Wilanowie (47%), na
Pradze Potudnie (55%).

v' Tak jak w poprzednim roku 1% urzednikow poinformowat, ze takie formularze/wnioski znajdujg sie na stronie
internetowej urzedu. Sytuacja taka miata miejsce w Wilanowie i na Bielanach.

v" Co trzeci audytowany urzednik zaproponowat wyjasnienie wniosku (32%). Najczesciej byli to pracownicy WOM
(43%), pracownicy urzeddw na Zoliborzu (57%) i w Rembertowie( 50%).

v" Najrzadziej propozycje pomocy w wypetnieniu formularza wniosku, sktadali urzednicy z delegatur BAISO (13%),
pracownicy urzedéw na Pradze Potudnie (10%) i w Wilanowie (16%).

v" Ponad dwie trzecie urzednikdw w trakcie obstugi nie wspomniata o karcie Informacyjnej (71%), co szésty urzednik
wydaje takg karte (16%), a co dziesigty powiedziat gdzie mozna znalez¢ (9%). 4% urzednikOw po karte odsyta do
strony internetowe]. Najczesciej karte informacyjng wydawali urzednicy w Punktach Informacyjnych (22%).

v Podobnie jak przed rokiem Urzednicy zazwyczaj wyjasnali sprawe ,z gtowy” (91%). Co dziesiaty urzednik korzystat

z pomocy innych urzednikéw (9%). Kartami postugiwato sie tacznie tylko 4% urzednikdw a komputerem 4%.
Natomiast 1% urzednikdéw postugiwat sie papierowymi aktami prawnymi.
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SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

v’ Z 89% w 2007r. do 83% w 2008r. Zmniejszyt sie odsetek urzednikéw, ktérzy spontanicznie bez dopytywania ze
strony interesanta informowali o0 wymaganych dokumentach. Najrzadziej takich informacji spontanicznie udzielajg
pracownicy Pl (68%), urzednicy z Wilanowa (74%) i Srédmiescia (75%).

v" Ponad potowa urzednikéw spontanicznie informuje o wymaganych optatach (54%, w 2007 41%). Najrzadziej w taki
sposob o optatach informujg pracownicy WOM (45%), urzednicy z Wilanowa (37%) i Srodmiescia (40%).

v" Blisko dwie trzecie pracownikéw urzedéw bez dopytywania informuje o miejscu zlozenia dokumentéw (63%,
w 2007r. 54%), najrzadziej sg to urzednicy z Punktéw Informacyjnych (50%), Srédmiescia(50%) i Wawra (55%)

v Dokladnie tak jak przed rokiem 35% urzednikdw bez dopytywania informowaiolinteresantéw o terminie odpowiedzi.
Najrzadziej czynili to pracownicy delegatur BAISO, urzedéw w Ursusie (5%) i Srodmiesciu (20%).

V' Z 53% w 2007r. do 38% w 2008r. zmniejszyt sie odsetek urzednikéw nie podajacych w ogoéle informacji o optatach
lub ich braku. Dwoch na pieciu urzednikow podaje informacje o wysokosci optat nie wchodzac w szczegoty, (40%),
7% dodatkowo podaje wysokos¢ optat sktadowych natomiast 1% podaje tylko poszczegdine optaty nie podajac
sumy catkowite;.

v Informacje o optatach najtatwiej jest uzyskac¢ w PI (57% suma bez szczeg6téw) a najtrudniej w WOM (31%).

v Urzednicy, jesli informujg o miejscu uiszczenia optaty, to wskazujg zazwyczaj kase urzedu 32% wizyt (w 2007 roku
24% wizyt).

v Blisko dwie trzecie urzednikéw prawidtowo podato termin odpowiedzi na przedstawiona sprawe (65%). Oznacza to
poprawe w porownaniu z poprzednig edycjg badania gdzie potowa urzednikbw prawidiowo podawata takg
informacje (50%). Najstabiej w tym aspekcie wypadly urzedy w Bialolece , na Pradze Potudnie i w Wawrze
(po 55%).

v' 6% badanych urzednikéw poinformowato, ze odpowiedz mozna uzyska¢ drogg telefoniczng. Najczesciej takg
informacje podawali pracownicy WOM (8%) , a najrzadziej delegatur BAISO.

v" Niemal potowa urzednikbédw upewnia sie, ze interesant wszystko zrozumiat (44%). Najczes$ciej tak sytuacja ma
miejsce w WOM (46%) i delegaturach BAISO (45%) najrzadziej w Punktach Informacyjnych (37%).
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SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

v' 14% interesantéw podczas obstugi odczuwato niecheé ze strony urzednika (przed rokiem byto to 17%). Najczesciej
niechec¢ ze strony urzednika odczuwali audytorzy na Biatotece (40%), Pradze Potudnie (30%) i w Wilanowie (26%).

v Nieco wyzszy niz w poprzednim roku jest ogoélny poziom zadowolenia z obstugi (74% os6b zdecydowanie i raczej
zadowolonych, w poprzednim roku byto to 71%). Audytorzy najczesciej zadowoleni byli po wizytach w urzedach:
v na Bielanach (95%)
v" w Ursusie (86%)
v w Rembertowie (85%)
v" Najnizszy poziom zadowolenia z obstugi wystapit po wizytach w urzedach dzielnic:
v Srédmiescie (55%)
v Biatoleka (55%)
v' Bemowo (63%)

v' Taki poziom zadowolenia z obstugi urzednicy tak jak przed rokiem urzednicy zawdzieczajg przede wszystkim
uprzejmosci (87%), postrzeganym kompetencjom (82%) i zrozumiatosci przekazywanych informaciji (92%). Najnizej
zostalo ocenione zaangazowanie urzednika (poswiecenie wystarczajgcej uwagi i czasu) w sprawe interesanta
(69%).

v" Najbardziej zadowoleni z obstugi byli interesanci WOM. Najczesciej czuli sie poinformowani w sposéb zrozumiaty
(94%)

v' W trakcie trzech wizyt urzednicy przy interesancie wymieniali uwagi dotyczace urzedu, urzednikéw lub zarzadu.
Takie sytuacja miata miejsce w Rembertowie, na Bielanach i Pradze Po6inoc
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Schemat i opis
badania




URZAD MIASTA

1 PUNKTY INFORMACYJNE
(P1)

WYDZIALY OBStLUGI
2 MIESZKANCOW
(WOM)

DELEGATURY BIURA
ADMINISTRACJI i SPRAW
OBYWATELSKICH (BAISO)
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Rejestracja pojazdu nhowego zakupionego w Polsce (WOM)

Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosci gospodarczej (WOM)

Wydanie zezwolenia na sprzedaz napojow alkoholowych przeznaczonych do spozycia poza miejscem sprzedazy (WOM).
Wydawanie pozwolen na prowadzenie: prac konserwatorskich, restauratorskich, robét budowlanych, badan konserwatorskich i
architektonicznych, a takze innych dziatah przy zabytku nieruchomym wpisanym do rejestru zabytkéw (WOM)

Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy (delegatura BAISO)

Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosci gospodarczej (WOM)

Utrata lub zniszczenie tablic/y rejestracyjnej/ych wydanie wtérnika tablicly rejestracyjnej/ych (WOM)

Wydanie wtornika nalepki kontrolnej lub wydanie znakéw legalizacyjnych w przypadku ich zniszczenia lub utraty (PI)
Wydanie wypiséw z operatu ewidencji gruntéw i budynkéw (WOM)

Wydawanie zezwolen na prowadzenie hodowli lub utrzymanie psa rasy uznawanej za agresywng (WOM)

Wydawanie decyzji o pozwoleniu na rozbiérke (WOM)

Regulacja tytutu prawnego do komunalnego lokalu mieszkalnego (WOM)

Wymeldowanie z pobytu statego lub czasowego ponad 3 miesigce (delegatura BAISO)

Wymiana dowodu osobistego (Delegatura BAISO)

Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy dla osoby niepetnoletniej (delegatura BAISO)

Wydanie wtérnika prawa jazdy (PI)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad dwa miesigce cudzoziemca, obywatela panstwa cztonkowskiego UE i cztonka jego
rodziny niebedacego obywatelem panstwa cztonkowskiego UE (delegatura BAISO)

Wydanie decyzji o wykresleniu z ewidencji dziatalnosci gospodarczej (PI)

Wydawanie zezwolen na usuwanie drzew lub krzewow z terenu nieruchomosci (WOM)

Wymiana dowodu osobistego (PI)

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

v Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientébw — obserwujg i oceniajg sposob
oraz jakosc¢ obstugi.

v" Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacje ich
zachowan.

v" Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwraca¢ uwage
podczas wizyty.

v" Po wyijsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

SPOSOB REALIZACJI:

v" Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytoréw w zakresie standardéw obstugi w urzedach.
v" Na kazdy urzad przypadato: 10 wizyt w WOM, 5 wizyt w PI, 5 wizyt w Delegaturach BAISO.
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v" OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU

v WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY
v" URZEDNIK - ZACHOWANIE SIE WOBEC KLIENTA

v" URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

v" URZEDNIK - SPOSOB ZAt ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY
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WSZYSTKIE URZEDY
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Otoczenie —

wyglad urzedu




OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

92%

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

95%

. 97%
Czy oznakowanie Punktu °

Informacyjnego jest

i ?
widoczne /czytelne” 96%

Czy oznakowanie 96%
poszczegolnych stanowisk
WOM Pl delegatur BAISO

jest widoczne/ czytelne? 98%

= 2008(N=300) E 2007 (N=285)
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?

= 2008 (N=300) = 2007 (N=285)

90%
Na sali (kieszonki stojaki)
62%

Tylko 2007: Za okienkiem u

urzednika 10%

20%

Przy okienku (na ladzie)
7%
- - - 15%

W innym miejscu

20%

1%
Nie ma brak
19%
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Czy karty informacyjne, ktére sg na terenie urzedu sg uporzadkowane

2008 (N=296)

2007 (N=285)

3
S

= Tak = Nie = Nie dotyczy

Czy karty informacyjne na terenie urzedu sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢?

2008 (N=296)

2007 (N=285)

= Tak = Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=300) E 2007 (N=285)
72%
Na sali (kieszonki stojaki)
51%
Tylko 2007: Za okienkiem u
urzednika 48%
kienku (na ladzie) 5%
Przy okienku (na ladzie
4 25%
27%
W innym miejscu
35%

Nie ma brak
3%

25



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Czy formularze/ wnioski, ktére sg na terenie urzedu sg uporzadkowane?

2008 (N=299)

4% 5%

2007 (N=285)

= Tak = Nie = Nie dotyczy

Czy fomularze/wnioski, ktére sg na terenie urzedu sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢?

2008 (N=299) 11% 1%

17% 4%

2007 (N=285)

= Tak = Nie = Nie dotyczy 26



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (6)

Czy odlegtos¢ blatéw stolikow od wzorow wy petnionych
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw stolikéw do pisania formularzy wnioskow

0,
jest wystarczajgca? 8

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 6%
wystarczajaca?

D

Czy sq dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziala system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedt i zaoferowat pomoc? 95%
podszedt do Ciebie

E Tak = Nie = Brak systemu numerkowego

N=300 27



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (7)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

= 2008 (N=300) E 2007 (N=285)
56%
Na tablicy
50%
Poza okienkiem PV 11%
stanowiskiem WOM/
delegatury BAiSO 26%

5%

W okienku PV stanowisku
WOM/ delegatury BAISO

41%
W innym miejscu

Nie sg dostepne
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (8)

= 2008 (N=300) B 2007 (N=285)
Czy odlegtos¢ blatéw stolikow od wzoréw wypetnionych 76%
formularzy wnioskoéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia? 2%
Czy liczba blatéw stolikéw do pisania formularzy wnioskéw 92%
jest wystarczajgca? 91%
Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 94%
wystarczajaca w trakcie wizyty? 89%

Czy sg dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa urzedu na

terenie urzedu? 78%

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikéw podszedt do Ciebie i zaoferowat
pomoc?
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego

stanowisko pracy




WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

o “ = - 8/ 17045 20
Czy urzednik jest ubrany “na 2008 (N=328) Sl 70
stuzbowo™? 2007 (N=285) 92% 602%

Czy na biurku UrZanika jeSt 2008 (N=328) - 849 @ 30 139

porzade k? 2007(N=285) | 830  £op 11%

. . 2008 (N=328 %  _____ _82%4F 1004
Czy na biurku sg naczynia? ( ) |

2007 (N=285) | 2% QA0 3%
Czy na biurku UrZanika 2008(N=328) | . 8% 6% 14%
znajduja sie tylko przedmioty ~ e C—————— n
zwiqzane 7 praca:? 2007 (N=285) | /4% = 14% [ 290
Czy urzednik ma MIAL 2008 (N=328) 61% __________ 34% 50
dentylikator » Imieniem | 2007 (N=285) L/ - - )
: TAK
= Tak (N=200) = Nie = Trudno powiedzie¢
Gdzie umieszczony byt 2008(N=200) | . 84% 3% 8%
identyfikator
2007 (N=174) {  93% 7%

= ldentyfikator przypiety/ powieszony na szyi
= Indetyfikator znajduje sie w okienku
= ldentvfikator bvt przypiety w innvm mieiscu niz na szvii 31



Zachowanie
urzednika wobec

Interesanta




ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie
obstugi sprawy?

I Tak, zajgl sie sprawg

B Odeslat w inne miejsce

M Zachowat sie inaczej

Czy urzednik rozpoczat
obstuge sprawy od razu?

I Tak, od razu rozpoczat
obstuge mojej sprawy

m NIE OD RAZU, ale wyja$nit
przyczyne / przeprosit

1 NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

B Trudno powiedzieé

2008
(N=299)

2008
(N=328)

2007
(N=285)

2007
(N=285)

5%
4%

™
&

Czy urzednik przywitat
Cie?

= 2008 (N=328) m 2007 (N=285)

Tak, powiedziat ,dzien 72%
dobry” lub ,w czym moge

pomac” w uprzejmy sposéb

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzytinnych
stow

Tak, powiedziat ,dzien
dobry” lub ,w czym moge
pomaoc”, ale nie byto to
uprzejme

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

Nie przywitat mnie w ogdle
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy UrZanik pOdCZﬁS rozmowy 2008(N=328) | . 0104 9%
starat sie podtrzymywac kontakt 2007 (N=285)
wzrokowy z Tobg?

890 1% 1%

2008 (N:328) - 9806 @@ 904

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg 2008 (N=328) 8% 97%
urzednik zajmowat sie ‘
prywatnymi sprawami? 2007 (N=285) ¥% o0y

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik jadt positek / przekaske /

zut gume / pit herbate, kawe lub 2007 (N=285) 4% %% 7%
inny napoj?

2008(N=328)1%6 990

. = '11% = 8Q0;
Czy urzednik okazywat 2008 (N=328) 190,

zniecierpliwienie? 2007 (N=285) | 12% 87% 1%

Czy UrZanik uprzejmie ClQ 2008 (N:328) - 80% 27200

pozegnat? 2007 (N=285) [ _66% 3% 1%

= Tak = Nie = Trudno powiedzieé
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Urzednik - obstuga
przedstawione]

sprawy




URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o 2008(N=295) |  66% 4%
szczegOly przedstawionej przez
Ciebie sprawy? 2007 (N=251) |  54%  40% 6%

Czy urzednik uzywat zrozumiaitej 2008 (N=295) 9 °

terminologii? -
2007(N=251) |  90% 3%7%
Czy urzednik opuszczat 2008 (N=295) 3% 98%
stanowisko pracy w trakcie o
rozmowy z Tobg? 2007 (N=251) 4% 01% 6%
TAK = Tak = Nie = Brak odpowiedzi
2008
Czy urzednik poinformowat Cie Jeden pracownik poinformowat, w jakim celu
w jakim celu opuszcza stanowisko pracy? opuszcza stanowisko pracy
(N=6 osoby, przy ktérych urzednik Pieciu pracownikow nie poinformowato w jakim celu
opuszczat stanowisko pracy) opuszcza stanowisko pracy
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URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=295) B 2007 (N=251)

Wydat druk 76%
formularza /

wniosku

Poinformowat,
gdzie znalez¢é
formularz /
wniosek na
terenie urzedu

Poinformowat, ze I
sg one dostepne | 1%

na stronie
internetowe;j 1%
urzedu
6%
Nie dotyczy
12%

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

1 Tak
| Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=295) 2007 (n=251)
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URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

91%
89%

71%

Wyjasniat sprawe ,z glowy” Nie wspominat o karcie

informacyjnej 77%

Postugiwat sie papierowymi
kartami informacyjnymi
Wydat karte informacyjng

Korzystat z pomocy innych
urzednikow
Powiedziat, gdzie mozna
znalez¢ karte informacyjng na
terenie urzedu

Postugiwat sie komputerem

} Powiedziat, ze karta ; 4%
Postugiwat sie papierowymi | 1% informacyjna jest dostepna na
aktami prawnymi stronie internetowej urzedu | 1%
= 2008 (N=295) = 2008 (N=295)
Trudno powiedzie¢
F 8% B 2007 (N=251) B 2007 (N=251)
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URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy w trakcie rozmowy z Tobg zadzwonit telefon Czy urzednik odebrat dzwonigcy
znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym telefon?
miata miejsce rozmowa?

2008 (N=11)

Tak, odebrat wszystkie - 9 wskazan
Nie, nie odebrat zadnego - 2
wskazania

I Tak

Czy urzednik przed odebraniem
telefonu przeprosit Ciebie /

W Nie dzwonif a byt powiadomit, ze odbierze telefon?

na biurku

2008 (N=9):
Tak — 4 wskazan

1 Nie dzwonil, bo nie Nie — 5 wskazan

bylo aparatu
telefonicznego /
komorki

m Nie dzwonit, ale
nie widziatem co
jest na biurku

\H ﬁ H\H

2008 (N=295) 2007 (N=251)

:
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Urzednik - sposob
Zatatwienia

przedstawione]
sprawy

@




URZEDNIK — SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

83%

Wymagane dokumenty
89%

54%

Wymagane optaty
41%

_ . 63%
Miejsce zlozenia

dokumentow
54%

35%
Termin odpowiedzi = 2008 (N=291)

35%
® 2007 (N=251)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

W jaki sposob urzednik SPONTANICZNIE, bez

Twojego dopytywania poinformowat Cie o
opfatach/braku optat, jakie sg wymagane przy

zalatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Nie podat
zadnej
informaciji o
optatach

Podat sume nie
wchodzac w
szczegOtly

Podat sume
oraz podawat
wysokosé
poszczeg6lnych
optat

Nie podat sumy
tylko podawat
wysokosc¢
poszczegdlnych
optat

Poinformowat o
braku optat

38%

40%

7%

1%

14%

Czy po dopytaniu PO DOPYTANIU urzednik...

Poinformowat,
ze wymienit
wszystkie optaty

Poinformowat o
optatach,
ktorych nie
wymienit
wczesniej

Nie
odpowiedziat na
pytanie

Brak optat

13%

13%

21%

54%

42



URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
mozna uisci¢ optate? na przedstawiong sprawe?
= 2008 (N=291) B 2007 (N=251) = 2008 (N=295) ® 2007 (N=251)
32% Tak, 65%
Tak, w kasie prawidiowo
' MNIE

poinformowat

Poinformowat,
MNIE ale
nieprawidtowo

Tak, w banku

W ogdle nie

. 35%
poinformowat o W ogole MNIE
miejscu uiszczenia 37% . nie
optaty poinformowat
Nie dotyczy
Brak
0,
39% odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

. S 2008 (N=295 44% 56%
Czy urzednik upewnit sie, ze ( ) ° °
zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
2007 (N=251) 39% 55% 6%
Czy urzednik poinformowat Cie, ze 2008 (N=295) |6% 94%
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?
2007 (N=251) [2% 92% 6%
= Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

2008: Czy podczas rozmowy

odczuwate(a)s niechec ze strony 2008 (N=295)
urzednika?
2007: Czy podczas rozmowy z 2007 (N=251)

urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

E TAK (zdecydowanie + raczej tak) Z NIE (zdecydowanie + raczej nie)
= Trudno powiedzie¢
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OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (1)

Zachowanie Urzednika

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy byt uprzejmy i mity?

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy udzielat informacji w sposob
zrozumiaty?

2%

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy udzielat informacji w sposob
kompetentny?

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu?

Czy jeste$ zadowolony ze sposobu
obstugi przez urzednika?

N=295
= Zdecydowanie tak B Raczejtak B Raczejnie B Zdecydc
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OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (2)

Zachowanie Urzednika

Czy urzednik w czasie zatatwiania 87%

sprawy byt uprzejmy i mity? 84%

Czy urzednik w czasie zatatwiania 929%
sprawy udzielat informacji w sposob
zrozumiaty? 90%

Czy urzednik w czasie zatatwiania 82%
sprawy udzielat informacji w sposob

0
kompetentny? 81%

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu?

_ i 74%
Czy jestes zadowolony ze sposobu

obstugi przez urzednika? 71%

= 2008 (N=295, suma odpowiedzi "tak" i "raczej tak")
B 2007 (N=251 suma odpowiedzi "tak" i "raczej tak")
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OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (3)

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

N=299
47



..i“l I- 1

JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE
(Pl, WOM, DELEGATURY BAISO)

@




FUNKCJONOWANIE URZEDOW - JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE

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

BAISO

N=207

N=172 N=82

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

stanowisko pracy




WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Odsetek odpowiedzi: ,TAK”

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg naczynia?

Czy na biurku urzednika znajdujg
sie tylko przedmioty zwigzane z
pracg?

Czy urzednik ma identyfikator z
imieniem i nazwiskiem?

TAK
2008

M identyfikator powieszony na szyi

] Identyfikator znajduje sie w okienku
(Urzednik nie nosi identyfikatora)

M identyfikator w okienku / na biurku

WOM

89%

I o5

D 0%
' 2%
| 2%

84%

I cov

B 67%

= 2008 (N=172)
B 2007 (N=150)

‘ LY

84%

78%

83%
= 7%
3%

ﬁ

70%
73%

51%
73%

= 2008 (N=81)
m 2007 (N=75)

N=130

88%

BAISO

88%

83%
93%

1%
| 2%

84%

I o

32%

= 2008 (N=75)
= 2007 (N=60)

N=27



Zachowanie sie
urzednika wobec

klienta




ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WOM Pl BAISO

889

3504
) 30 “;\

70‘;

2008 (N=76) 2007 (N=75)

2008 (N=148) 2007 (N=150) 2008 (N=75) 2007 (N=60)

m zachowat sie w inny spos6b m Nie, odestat w inne miejsce (PV WOM) 1 Tak, zajat sie sprawg,
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

WOM : PI : BAISO
3% : 5% E 93%
: ] 2%
Il : 1% 5% | 3%
w ' h” ““““ : — ‘ ‘ HH . T o 2%
2% n 1% . /0
2008 (N=172) 2007 (N=150) * 2008 (N=81) 2007 (N=75) 2008 (N=75) 2007 (N=60)

1 Tak, od razu rozpoczat obstuge mojej sprawy

1 Nie zajat si¢ mojg sprawg od razu, ale przywitat mnie/ W}jaénil przyczynelprzeprosit za zwloke

| Nie zajat si¢ mojg sprawg od razu, nie wyjasnit dlaczego/ nie przeprosit za zwioke, musiatem(-am) czekac
I Trudno powiedzie¢
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (3)

Czy urzednik przywitat sie?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”

Tak przywitat mnie uprzejmie ale uzyt
innych stow

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

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

Nie przywitat mnie w ogole

= 2008 (N=172)
= 2007 (N=150)

Pl

69%
60%
™ 11%
21%

" 5%

rl%

" 5%

rl%

= 2008 (N=81)
B 2007 (N=75)

= 2008 (N=75)
= 2007 (N=60)
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

Odsetek odpowiedzi: ,TAK”

Czy urzednik podczas rozmowy
utrzymywat kontakt wzrokowy?

Czy urzednik moéwit wyraznie?

Czy urzednik podczas rozmowy
zajmowat sie prywatnymi sprawami?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik jadt lub pit?

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie
pozegnat?

WOM

L 95%
IR 5o

99%

I 059%

' 2%
|4%

1%
| 3%

™ 9%

I 12%

T 760

- EX
= 2008 (N=172)
® 2007 (N=150)

Pl
e 88%
e Te T
e 06%
= 7%
[0

0%

1%
= 15%
'12%

83%

I 715

= 2008 (N=81)
m 2007 (N=75)

BAISO

L. 88%
B 05%

95%

B o7

0%
[ 5%

1%
| 3%

" 9%

B 13%
- |

R so%

= 2008 (N=75)
m 2007 (N=60)

84%
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Urzednik - obstuga
przedstawione]

sprawy




URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Odsetek odpowiedzi: ,TAK”

Czy urzednik dopytywat o szczegoty
przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Czy uzywalt terminologii zrozumiatej
dla Ciebie?

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Tobg?

Czy urzednik poinformowat Cie w
jakim celu opuszcza stanowisko
pracy?

WOM

73%
53%

98%
99%

1%

2%

= 2008 (N=160)
m 2007 (N=143)

‘I T

55%
6

7%

100%

96%

i
' 3%

2%

= 2008 (N=60)
B 2007 (N=52)

WOM (N=1): pracownik poinformowat
Pl (N=2): zaden pracownik nie poinformowat

BAISO (N=3): zaden pracownik nie poinformowat

BAISO

61%
43%

100%
95%

4%
4%

= 2008 (N=75)
m 2007 (N=56)
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URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat druk formularza / wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz go znalez¢?

WOM Pl BAISO
Wydat druk formularza/wniosku . 18% P ) _ 67%
Poinformowat gdzie mozna znalez¢ —
taki formularz/wniosek na terenie w 14% = 13% _ 25%
urzedu . 19% rg% - 36%
Poinformowal, ze sg one dostepne na 1%
stronie internetowej Urzedu 1% I 4%
" 4% = 8%
Nie dotyczy [2% - 18%
= 2008 (N=160) I 2008 (N=60) = 2008 (N=75)
Czy urzednik zaproponowat B
wyjasnienie formularza/ = 2007 (N=143) ® 2007 (N=52) B 2007 (N=56)
wniosku / lub wyjasnit, jak go
wypetnic? (2008)
™ tak
™ nie

[T nie dotyczy




URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Wyjasniat sprawe z gtowy

Postugiwat sie papierowymi kartami
informacyjnymi

Postugiwat sie papierowymi aktami
prawnymi

Postugiwat sie komputerem

Korzystat z pomocy innych
urzednikow?

Nie wiem/trudno powiedzie¢

WOM

I
91%

86%

|
11%
4%

1%

. 13%

= 2008 (N=160)
m 2007 (N=143)

. |
I -

Pl

88%

-
10%
12%

: 2%
0%
" 50

4%

: 10%
(2o

|2%

= 2008 (N=60)
m 2007 (N=52)

BAISO

95%
98%

"30%
206

= 2008 (N=75)
= 2007 (N=56%



URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

WOM : PI : BAISO
WSJM E 22% -
9 1% ‘ ‘ :
il . 1 .
i -
: 49 E
2008 (N=160) 2007 (N=143) . 2008 (N=60) 2007 (N=52) E 2008 (N=75) 2007 (N=56)

1 Wydat karte informacyjna

I Powiedzial, gdzie mozna znalez¢ karte informacyjng na terenie urzedu

m Powiedzial, ze taka karta informacyjna jest dostepna na stronie internetowej Urzedu
i1 Nie wspominat o karcie informacyjnej
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Urzednik - sposob
Zatatwienia

przedstawione]
sprawy

@




URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WOM Pl BAISO

WYMAGANE DOKUMENTY

WYMAGANE OPLATY
BRAK OPLAT

MIEJSCE ZtOZENIA
DOKUMENTOW

TERMIN ODPOWIEDZI

85%

87%

45%
28%

al

64%
52%

38%
30%

= 2006 (N=157)
= 2007 (N=143)

96%

58%
60%

50%

83%

47%
50%

= 2008 (N=60)
= 2007 (N=52)

93%
86%

69%
55%

70%
32%

19%
36%

= 2008 (N=74)
= 2007 (N=56)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej opisuje to w jaki sposéb urzednik spontanicznie, bez Twojego
dopytywania poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu przedstawionej
przez Ciebie sprawy?

WOM Pl BAISO

| i

0
il 6%

il

2008 (N=157) 2008 (N=60) 2008 (N=74)

11 Podat sume nie wchodzac w szczegotly

1 Podat sume oraz podawat wysokos¢ poszczegdinych optat

1 Nie podat sumy tylko podawat wysokos¢ poszczegdlnych opfat

m Poinformowat mnie o braku opfat

1 Nie podat mi spontanicznie zadnej informacji na temat optat / braku optat
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy PO DOPYTANIU urzednik.

WOM Pl BAISO

| 1w

2008 (N=157) 2008 (N=60) 2008 (N=74)
I Brak optat B Pie odpowiedzial na pytanie
I Poinformowat o opfatach, ktérych nie wymienit wczesniej 1 Poinformowal, ze wymienit wszystkie optaty
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna uisci¢ optate?

Tak, w kasie

Tak, w banku / na poczcie

W ogole nie poinformowat o
miejscu uiszczenia optat

Nie dotyczy

WOM

28%

UJI
EX

5%

38%
40%

34%
45%

= 2008(N=157)
m 2007 (N=143)

Pl

50%

——
40%
13%

-
_10%
33%

= 2008 (N=60)
B 2007 (N=52)

BAISO

_ 26%
20%

1%

47%
29%

27%
52%

= 2008 (N=74)
= 2007 (N=56)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

Tak, prawidtowo mnie
poinformowat

Poinformowat mnie ale
nieprawidtowo

W ogole mnie nie poinformowat

WOM

||
3
>

I
2
>

19%

41%

10%

= 2008 (N=157)
B 2007 (N=143)

Pl BAISO

= 2008 (N=60) = 2008 (N=74)
B 2007 (N=52) B 2007 (N=56)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (6)

WOM Pl

37%

)

% |
>

| I

Czy urzednik upewnit sie, 46%
ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?

62%

Czy urzed.n_lk p’o’lnformov_vah ze istnieje 8% 50
mozliwos¢ telefonicznego ] [
poinformowania o odbiorze decyzji?
1% I 2%
= 2008 (N=160) = 2008 (N=60)
B 2007 (N=143) E 2007 (N=52)

BAISO

45%

46%

w
X

EEEEm v
&
>

= 2008 (N=75)
= 2007 (N=56)
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (7)

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

13
|

WOM Pl

2008 (N=60) 2007 (N=52)

BAISO

2008 (N=75) 2007 (N=56)

2008 (N=160) 2007 (N=143)

WAY/

I Trudno powiedzie¢ I NIE (zdecydowanie + raczej nie) I TAK (zdecydowanie + raczej tak)
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OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA

Odsetek odpowiedzi: ,Zdecydowanie TAK” i ,raczej TAK”

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy byt uprzejmy i mity?

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy udzielat informacji w sposob
zrozumiaty?

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy udzielat informacji w sposob
kompetentny?

WOM Pl BAISO

88% 83% 89%

80% 92% 84%

85% 91%

94% 91%

84% 70% 88%

85% 87%

| o))
Q
>

Czy urzedni’k w c_zagie za’ratwian_ia 71% 58% S 73%
sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu? 59% 83% 5%
[
, . [ T
Czy jeste$ zadowolony ze sposobu - oy T 55% 7%
obstugi przez urzednika?
69% 81% 64%

= 2008 (N=160)
= 2007 (N=143)

= 2008 (N=60)
B 2007 (N=52)

= 2008 (N=75)
= 2007 (N=56)
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Otoczenie —

wyglad urzedu




OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

LD

Ogotem
(N=300)
Srédmiescie
Zoliborz
Wilanéw
Rembertéw
Wiochy
Wawer
Bielany
Wesota
Ursynow
Ursus
Targowek
Praga
Pétnoc
Praga
Potudnie

Czy oznakowanie PI jest widoczne/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

[LLDL

Ogotem
(N=300)
Zoliborz
Biatoleka
Bielany
Srédmiescie
Bemowo
Praga
Poludnie
Praga
Péinoc
Rembertéw
Targowek
ursus
Ursynow
Wawer
Wesola
Wilanéw
Wiochy

N=20 wizyt w kazdym urzedzie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Czy oznakowanie poszczegoélnych stanowisk WOM PI delegatur BAISO jest widoczne/ czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% ~
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

Ogotem
(N=300)
Rembertéw
Bemowo
Bielany
Praga
Poludnie
Praga
Péinoc
Srodmiescie
Wiochy
Biatoteka
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Zoliborz

N=20 wizyt w kazdym urzedzie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie sg karty informacyjne?

100% 4 90%

80% 1 70%
60% -

40% - 35%
20% -

0% 4 | H

£EQ 2

> % 7

O N— :)

1009 - 95% 95%

O na sali, kieszonki, stojaki

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

75%

95%

Srédmiescie

85%

95%

Bemowo
Zoliborz

B przy okienku, na ladzie

85%

95%

90%

35%

Wesofa
Rembertéw 9

95%

Ursus
Biatoleka

O w innym miejscu

90%

100%

Targowek

90%

Bielany

100%

Praga
Potudnie | ]

O nie ma/ brak
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Czy karty informacyjne, ktére sg na terenie urzedu sg uporzadkowane?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

296)

20)
20)
20)
19)
=19)
20)
20)
20)
=20)
=20)
=19)
=20)

Ursus
(N
Praga
Pétnoc
Praga
Potudnie
Wawer
(N
(N
Wiochy
(N
(N

Zoliborz

Ogdtem
(N
(N
Bielany
(N
Bemowo
(N
Biatoteka
(N
(N
(N
Wesota

(N
Targowek

Rembertéw
(N=19)
Srédmiescie
(N=20)
Ursynow
Wilanéw

Czy karty informacyjne, ktére sg na terenie urzedu sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyc?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% -

80%

60%

40%

20%

0%

20)
20)
20)
19)
=19)
20)
20)
=20)
=20)
=19)
=20)

=296)
19)
20)
Ursus
(N
Praga
Pétnoc
Praga
Potudnie

Wawer
(N

(N
Wiochy

(N

(N

Zoliborz

Ogétem

(N

(N

Bielany
(N

Bemowo
(N

Bialoteka
(N
(N
(N=20)
Wesota

(N
Targbéwek

Ursynow
Wilanéw

Rembertéw
(N

Srédmiescie
(N

N
(0)}



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Gdzie znajdujg sie formularze / wnioski?

100% -

80% ~

60% -

40% -

20% ~

0% -

100% ~
80% -

2%

Ursynéw

75% 75%

Rembertow
Wawer

O na sali (kieszonki/ stojaki)

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

55%55%

Bielany
Praga
Potnoc

80%

70%

85%

Biatoteka
Wilanow

B przy okienku (na ladzie)

Targéwek

Wiochy

70%

Praga
Potudnie

85%

Srodmiescie

O w innym miejscu

70%

85%

Wesota

Ursus

70%

Bemowo

85%

Zoliborz

O nie ma/ brak
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (6)

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

Odsetek odpowiedzi ,TAK”. N=20 wizyt w kazdym urzedzie. (Rembertow N=19).

100% ~
80% -
60% -
40% -
20% -+

0% -

98% 950  95%
£ 2 o
= o
o= = ch
(0]
[n'd

95%

Bielany

95%

Praga
Potudnie

95%

Ursynow

95%

Zoliborz

100%

100%

100%

Biatoteka

Praga
Péinoc

Srédmiescie

100%

Targdwek

100%

Ursus

Czy formularze/ wnioski na terenie urzedu sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢?

Odsetek odpowiedzi ,TAK”. N=20 wizyt w kazdym urzedzie. (Rembertéw N=19).

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

88%
75%

Eo =
29 =
\g’(n' a
0Z )

79%

80%

85%

Rembertow

Praga
Potudnie

Bielany

85%

IR

Wilanéw

85%

Zoliborz

90%

LA

90%

90%

90%

Bemowo

Biatoteka

Srédmiescie

Targowek

90%

100% 100% 100% 100%
) L] 2 2
2 > 3 5
g ) I 2
= s =

95%  95% 959  100%
< g 4 o s
22 2 £ 3
ag > = 2
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (7)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy wnioskéw?

100% -
80% - 75% 70%
60% A 56%
41%
40% A 25% 30% 30%
20% -
0% - I 1 1
—~~ (] ;
2L g 2
100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% A =
Q@ o =
3 S 9
Q g C__G
:% ) =
B
O natablicy

O w okienku PV przy stanowisku WOM/ delegatury BAiSO
O nie sg dostepne/brak wzoréw

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

5%

85%

35% 40%

Praga
Potudnie

Rembertow (]

40% 40%

I 25%
[

90%

Targdwek

95%

Zoliborz

B poza okienkiem PI/ stanowiskiem WOM/ delegatury BAiSO
O winnym miejscu
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (8)

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

odpowiednia?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

30% I]

AHR

Ogotem
(N-300)
Rem bertéw
Wiochy
Srédmiescie

9505 100%  100%

0% 75% 80% 80% 80% 80% 80%

Bemowo
Wilanéw
Wawer
Bielany
Targowek
Ursus
Wesola
Zoliborz
Ursynow
Biatoteka
Praga
Potudnie

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

Praga
Pétnoc



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (9)

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100%
80%
60%
40%
20%

0% -

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla os6b oczekujacych jest wystarczajgca?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100%
80%
60%
40%
20%

0%

N=

Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/ wnioskow jest wystarczajgca w trakcie wizyty?

00% o0y 95% 95% 95% 950 100% 100% 100% 100% 100%
0 0

Ogodtem
(N=300)
Bielany
Rembertow
Wilanéw
Praga
Potudnie
Targéwek
Wiochy
Praga
Pétnoc
Ursus
Wesota
Zoliborz
Bemowo
Biatoteka
Srédmiescie
Ursynow
Wawer

(0]

Ogotem
(N=300)
Rembertéw
Bielany
Targéw
Wilanéow
Wilochy
Praga
Potudnie
Ursus
Wesota
Zoliborz
Bemow
Biatoteka
Praga
Péinoc
Srédmiescie
Ursynéw
Wawer

20 wizyt w kazdym urzedzie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (10)

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”

0 100%
100% - . 85% 85% 90% 95%
80% 4 70% | 655 70%  70% 9%
50% - 45(y 500 55%  55%  55%  00%
0
40% -
20% -
0% -
S 8 \3 2 g 2 c 9 Q2 N $ > ® o) 8 2 0 > 5
gz § ¢ &% 2 ¢ § 2 = = g £ g = =
() Ne) =
nd =
‘n
Czy kto$ z pracownikéw urzedu podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc?
Odsetek odpowiedzi , TAK”
100% -
80%
60%
. 20%  20%
20% 1 5o 5% 5% 5% 5% 0% 10% I]O I]0
00 0 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0 0 0 0
/0 T T T T T T T T T .IDH-_|_.I:I- T T T T
ES S Q c Q = %) 2 = o = o N > © > -
g% £ 85 ¥s £ ¢ ¢ : B ¢ § B8 : 3§ % &
> J T T2 Qg > =) 7 £ o 2 = 0 o 3 ke
o= 0 g 8 ) = 3 = % N = S =
@ (7)

N=20 wizyt w kazdym urzedzie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (11)

Czy dziata system numerowy?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

35%

[

100% -
80% 1 66%
60% -
40% -
20% ~
0% n T T T
£ 2 o
< Ro)
o< c
[J]
o

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

Wesofa

Wilanéw

Bielany

65%

Biatoteka

95%

Wiochy

100%

Bemowo

100% 100%

100%

100%

100%

Praga
Potudnie
Praga
Péinoc

Srédmiescie

Targéwek

Ursynow

100%

Wawer

100%

Zoliborz
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Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego

stanowisko pracy




WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY (1)

100% ~

80% -

60% -

40% -

20% -

0% ~

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

=328)

e
Q
Ne]

>

o

(N

O Trudno powiedzie¢ (nie wida¢ catego urze'alnika, nie wiadomo co miat na szyi)

O Nie ma zadnego identyfikatora przy urzedniku

O Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku (urzednik nie nosi identyfikatora ale identyfikator jest widoczny np. lezy na biurku)
O Tak, miat przypiety\ powieszony na szyi

Srodmiescie

T T T T T
© X —~ 8} %) =~ ~ o Q =
2% % 8 2 9 S g Sq g . £ 35
LN SN 0 £~ c N I I I o I £ © S c
© 2 E’Z = D'cl\ll :é = < ~ o2 < o 1l ISl 0z
o> ﬁ\_/ 5 < > ; N ) E\ m >~ > Eé o o

= © o n = Q @ o~
© o = &) ] L2 ©
= = o = a

(N=22)
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie podtrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

Czy urzednik uprzejmie Cie przywitat?
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Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnait?
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (5)

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?
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URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o szczegOty przedstawionej przez Ciebie sprawy?
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Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

100% -

80% 76% 75% 79% 79%

60% -

40% -

20% -

0% - ‘
ED 2 R=E<) S ¥ ~ ) 25 P
§¢ 2 559 i3 is 5 53 :
> I S = AsZ =< o= = £ o< T
Oé ;v o~ c = ~ m >~

l_
100% 1 85% 85% 86% 86% 95% 95%

() — —~~ o~ ;
Sa 2 S 29 53 2 563 =
> N o= W = o N o N G £ [
o e @) D 20 <l 2 ! >
Q” o N (O] o = = o = 11
g 2 o =3l =2 o Z o & SRS 0=z
N N—r
[0} hS)
o N%)

O Wydat druk formularza/ wniosku
B Poinformowal, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek na terenie Urzedu

O Poinformowalt, ze takie formularze/ wnioski sg dostepne na stronie internetowej Urzedu
O Nie dotyczy 96



URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz wniosek?

Odsetek odpowiedzi ,TAK”
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URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy...?
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O Wyjasniat sprawe z glowy
O Postugiwat sie papierowymi aktami prawnymi (ustawy, monitory itp.)
O Korzystat z pomocy innych urzednikow

B Postugiwat sie papierowymi kartami informacyjnymi
O Postugiwat sie komputerem
O Nie wiem/ trudno powiedzie¢



URZEDNIK - OBStLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?
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O Powiedzial, ze taka karta informacyjna jest dostepna na stronie internetowej Urzedu

O Nie wspomniat o karcie informacyjnej
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik poinformowat Cie sam o nastepujacych sprawach do zatatwienia przedstawionej przez Ciebie sprawy?
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B Wymagane optaty/ brak opfat

O Wymagane dokumenty
O Termin odpowiedzi, czas oczekiwania na rozpatrzenie

O Miejsce ztozenia dokumentow
O O wszystko musiatlem dopytywacé 101



URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposob urzednik spontanicznie, bez Twojego dopytywania poinformowat o
optatach/braku optat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?
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O Podat sume nie wchodzac w szczegoly
B Podat sume oraz podawat wysokos$¢ poszczegélnych optat
O Nie podat sumy tylko podawat wysokos$¢ poszczegdinych optat

O Poinformowat mnie o braku opfat
O Nie podal mi spontanicznie zadnej informacji na temat optat / braku optat 102



URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat Ciebie, gdzie mozna uisci¢ optate?
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (8)

Czy podczas rozmowy odczuwates/as niechec ze strony urzednika?
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (1)

Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
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Czy urzednik udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (2)

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?
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Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/ czasu?
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OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ URZEDNIKA (3)

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