URZAD DZIELNICY
BEMOWO
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=21 N=20

2008:
2,24
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

= 2008 (N=20)

N=20

m 2007 (N=20)
100%

100%

100%

100%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?

= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki | 0h%
przy okienku, na ladzie 25%
w innym miejscu | 0%

nie ma/ brak 5%

= - 100%
Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=19) LU0

sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007(N=14) {93,

2008 N=199| 050,
Czy karty informacyjne ( >t 9%%

znajdujg sie w miejscu, w

Ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007(N=14) | 9%

2 Tak HE Nie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)

na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie) 40%

w innym miejscu 25%

nie ma/ brak | 0%

2 N=20) | 0504 %
Czy formularze / wnioski, ktore 008 (N=20) Eii)
sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=19) (98

20086(N=20) |  90% 5%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazy¢?  p007(N=20) | 8%

E Tak E Nie = Nie dotyczy



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO

w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikéw do
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

0,
na tablicy 60%

w innym miejscu

nie sg dostepne

2008(N=20) |  65%
2007(N=20) | /%
2008(N=20) 100%

2000 (N=20) 9%

= Tak HE Nie



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzorow wypetnionych 65%
formularzy wnioskow na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia? 3%
Czy liczba blatéw / stolikéw do pisania formularzy wnioskéw 100%
jest wystarczajgca? 95%
Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 100%
wystarczajgca? 100%
Czy sq dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na 3%
terenie urzedu? 85%
Czy dziak k 100%
Ziala system numerkowy
zy Y wy? 95%

5%
Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”



— E=

, Wyglad zewnetrzny
urzednika i jego
stanowisko pracy

@




WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY
2008 (N=21)

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2007 (N=20) o O0%

2008 (N=21) [T %
2007 (N=20)

2008 (N=21) 19%
2007 (N=20) 30%

2008 (N=21)
2007 (N=20) | 60%

2008 (N=21) [ —570%
2007 (N=20)

2007 (N=

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi



Zachowanie sie urzednika
- wobec interesanta —
informacje ogolne

@




ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 1 interesant zostat odestany do WOM a 2 do
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? pracownikéw merytorycznych
e W 2007 roku 1 interesant zostat odestany

" Tak, zajat sig sprawg Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=21) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

® Nie, nie zajat sie¢ mojg 81%

sprawg

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

2008 (N=20) 2007 (N=20) uzytinnych stow

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byto
to uprzejme

1 TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit 95% 100% Tak, przywitat, ale uzyt innych stow

0%

a powitanie nie byto uprzejme 0%

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

5%
Nie przywitat mnie w ogéle
10%
2008 (N=20) 2007 (N=19)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=21) | B e

2007 (N=20)

100%

5% 5%

2008 (N=21) |

2007 (N=20) g0

2008 (N=21) |
2007 (N=20)

2008 (N=21) [5%]

2007 (N=20)

2008 (N=21)
2007 (N=20)

2008 (N=21)

12



' Urzednik - obstuga
_przedstawionej sprawy




URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o 2008 (N=19)
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

2007 (N=18)

. - 2008(N=199 (9%,
Czy urzednik uzywat zrozumiatej ( )

terminologii?
2007 (N=18) 00%

2008 (N=19) (59

(=)

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie

rozmowy z Tobg? 2007 (N=18)0

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak go
formularz /wniosek? wypemnié?
= 2008 (N=19) B 2007 (N=19)
79%
Wydat druk formularza / wniosku
1 Tak
Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu
| . m Nie
Poinformowat, Ze sg one dostepne 0%
na stronie internetowej urzedu | ooy
Nie wydat formularzy / nie 5%
poinformowat 16% | Nie dotyczy
0%
Nie dotyczy
17%

2008 (N=19) 2007 (N=18)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=19)

Wyjasniat 89%
sprawe z glowy 84%

Postugiwat sie ) 0%
papierowymi
kartami i 0%
Postugiwat sie 0%
papierowymi
aktami l 5%

Postugiwat sie | 0%

komputerem 5%
Korzystat z 11%
pomocy innych 50¢
urzednikow 0
e o
0,
powiedzie¢ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=19)

11%
Dat Ci karte informacyjng
16%
Powiedziat gdzie mozesz 504
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu 0%

Powiedzial, Zze taka karta : 5%
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu | 0%

Nie wspomniat o karcie 79%
informacyjnej 84%

16



Urzednik - sposob
latwienia przedstawione]
» Sprawy

@




URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=18) E 2008 (N=17)
dok 94%
wymagane dokumen
) v 100%
, 61%
wymagane opta
g praty 59%
miejsce zlozenia 78%
dokumentow 53%
. Lo 33%
termin odpowiedzi
35%

rodzaju dokumentu: 6%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

18



URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposéb —_—) | Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki

urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO sposob urzednik PO TWOIM DOPYTANIU
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o optatach/braku poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie
opfat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu Sg wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Podat sume nie wchodzac w Poinformowat, ze

szczegbly 39% wymienit wszystkie 61%
optaty
Podat sume oraz podawat wysokos¢ Poinformowat o
poszczegdlnych opfat optatach, ktérych
nie wymienit
wczesniej
Nie podat sumy tylko podawat
wysoko$¢ poszczegoinych optat
Nie odpowiedziat
na pytanie
Poinformowat mnie o braku optat
bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 28%

optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)

19



URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

28% 68%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
32% poinformowat
6%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
. @ 2008 (N=18) ) m 2007 (N=18)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=19) nieprawidtowo
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 33%
miejscu uiszczenia
) optaty 37% w ogdle nie
poinformowat
33%
Nie dotyczy
32%

20



URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=18)

2008 (N=19)

2007 (N=18)

2008 (N=19)

2007 (N=19)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie

21



OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
Sposob zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19)

2007 (N=19)

2008 (N=19)

2007 (N=19)

2008 (N=19)

2007 (N=19) |5%)

2008 (N=19)

2007 (N=19)

2008 (N=19)

2007 (N=19)

63%

53%

63%

53%

53%

42%

42%

32%

26%

11% 26%

8 Zdecydowanie nie E Raczejnie E Raczejtak B Zdecydowanie tak

22



FUNKCJONOWANIE URZ EDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUQ;E PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’DO PI/ WOM/
PI/ WOM/ DELEGATURA BAISO (SREDNIO) DELEGATURA BAISO (SREDNIO)
N=23 N=20 N=23 N=20
2008: 2008:
5,22 1,17
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
Czy widoczna jest tablica 100%
informacyjna? 100%
Czy oznakowanie Punktu 90%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 95%
Czy oznakowanie 100%
poszczegoblnych stanowisk 0
WOM jest widoczne 95%
/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
23



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

2008 (N:20) - 100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sg w nalezytym porzadku? 2007(N=18) | 94%

2008 (N=20 | 100%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w

ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=18) |  100%

2 Tak HE Nie

24



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20) 100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=20) [ 98,

20086(N=20) |  90%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym tatwo je zauwazyc¢? 2007(N=200 | 8%
= Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

na tablicy

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

75%

W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=20) [ 100%
odpowiednia?

2008(N=20) 100%

Czy liczba blatow/ stolikéw do 2008(N=20) | 100%
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty? 2007 (N=20) 100%

= Tak HE Nie

26



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%
5%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

100%
100%

100%
100%

100%
100%

85%
95%

65%
100%

Odsetek odpowiedzi ,, TAK” 57



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

- 2008 (N=23) 65% 9%
stuzbowo™?
Czy na biurku urzednika jest 2008 (N=23) (0% 22%
porzadek? 2000 (N=20) b oo 0% 20%
Czy na biurku sg brudne 2008 (N=23) PXAL)
naczynia? 2007 (N=20) 20%
Czy na biurku urzednika 2008 (N=23) |

znajdujg sie tylko przedmioty

zwigzane z praca? 2007 (N=20) | (0%
Czy urzednik miat 2008 (N=23)
identyfikator z imieniem i 2007 (N=20)

nazwiskiem?

= Tak E Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=9)

2007 (N=6)

= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku

28



ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 4 interesantéw zostato odestanych
Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku 2 interesantoéw zostato odestanych

" Tak, zajat sig sprawg Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=23) m 2007 (N=20)

. L . Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 57%
| Nie, nie zajat sie mojg, W CZym moge pomoc” w uprzejmy
sprawg spos6b 45%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

2008 (N=19) 2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byto
to uprzejme

1 TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale WyjaénH 85%
przyczyne / przeprosit 95% Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme
m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

5% Nie przywitat mnie w ogole

2008 (N=19) 2007 (N=20)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=23) i

2007 (N=20) |

2008 (N=23) | 91% g9

2007 (N:ZO) - QK04

2008 (N=23) |
2007 (N=20)

2008 (N=23) |
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N= 23) 70%
2007 (N=20) ﬁ

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=17)

2008(N=20) f 950

200/(N=26) { 8%

2008 (N=20)

2007 (N=17)

= Tak

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=20) m 2007 (N=18)

80%
Wydat druk formularza / wniosku
72%
Poinformowat, gdzie znalez¢ 10%
formularz / wniosek na terenie
urzedu 22%
0%

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu | g4

Nie wydat formularzy / nie 10%
poinformowat 11%
0%
Nie dotyczy
17%

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=20) 2007 (N=17)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=20)

Wyjasniat

sprawe z glowy

Postugiwat sie
papierowymi
kartami
Postugiwat sie
papierowymi
aktami

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno
powiedzie¢

m 2008 (N=18)

95%
89%

5%
0%

0%
0%

0%
0%

_= 10%

0%

0%

_ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=20) m 2008 (N=18)

15%
Dat Ci karte informacyjng
17%
Powiedziat gdzie mozesz 10%

znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta : 10%
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 65%

informacyjnej 83%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
22008 (N=18) E 2008 (N=16)
78%
wymagane dokumenty
94%

44%

wymagane opflaty
38%
miejsce ztozenia 72%
dokumentow 56%

39%

termin odpowiedzi
44%

rodzaju dokumentu: 17%

kopia / oryginat
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w >8% Poinformowat, ze )
szczegoty wymienit wszystkie 50%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 11% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

L. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 17%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 44%
optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie
mozna uisci¢ optate?

28%
Tak, w kasie
11%

0%
Tak, w banku
0%

. @ 2008 (N=18)
0 m 2007 (N=18)
Tak, na poczcie

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia
optaty

39%
44%

33%
Nie dotyczy
44%

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

55%
tak, prawidtowo

poinformowat
53%

@ 2008 (N=20)

m 2007 (N=17
poinformowat, ale ( )

nieprawidtowo

w ogole nie
poinformowat
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak = Nie

2008 (N=20)

2007 (N=17)

2008 (N=20)

2007 (N=17)

2008 (N=20)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie tak W Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=20) 40%

2007 (N=18) 39%

2008 (N=20) 40%
2007 (N=18) (6% | 56%
2008 (N=20) 35%
2007 (N=18) 22%

2008 (N=20) 40%

O

2007 (N=18) 11%

2008 (N=20)
2007 (N=18) | 17% |

8 Zdecydowanie nie E Raczejnie E Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=22 N=20

2008:
2,00
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne
/czytelne?

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

N=22 N=20

2008:
0,55

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
90%

90%

90%

80%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 90%
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=20)
sg na terenie urzedu utozone

sq w nalezytym porzadku? 2007 (N=10)
Czy karty informacyjne 2008 (N=20)
znajdujg sie w miejscu, w

ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=10)

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20) | 050 %
Czy formularze / wnioski, ktore 008 (N=20) Eii)
sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007 (N=17) | 8%

2008(N=20) | 85% 5%

Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,
w ktorym tatwo je zauwazyc¢? 2007(N=18) | 2%

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

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

0,
na tablicy 90%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskow na
tablicach w skoroszytach jest 2007 (N=20)
odpowiednia?

2008(N=20) | 8%

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20)
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?

2007(N=200 |  60%

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)

80%
45%
75%
60%
85%
50%
70%
68%
35%

50%
10%
10%

Odsetek odpowiedzi ,, TAK” 43



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22) b (% 23%

2007 (N:20) - 6504 3_5%

2008 (N=22) 23%
2007 (N=20) 40%

2008 (N=22)

2007 (N=20) | 60%
2008(N=22) (. 0638%
2007 (N=20)
= Tak E Nie = trudno powiedzieé
2008(N=25f 80% 7%
2007 (N=9) 00%
= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku

B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 3 interesantow zostato odestanych
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku 6 interesantéw zostato odestanych

" Tak, zajat sig sprawg Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=22) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 77%
.W CZym moge poma&c” w uprzejmy
spos6b 40%

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale 0%

2008 (N=20) 2007 (N=20) uzytinnych stow 0%

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 18%
,W Czym moge pomoc”, ale nie byto
to uprzejme

1 TAK, OD RAZU
25%

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit

przyczyny ani nie przeprosit

Nie przywitat mnie w ogole

30%

2008 (N=20) 2007 (N=18)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=22)
2007 (N=20) |

2008 (N=22) |

2007 (N=20)

2008 (N=22) |
2007 (N=20)

2008 (N=22) |
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22) |
2007 (N=20)

T::::::::::::::::::::::::::E5§E::::::::::::::::::::::::::III

95%

100%
—  100%

91Y%

jiiiiiiiiiiiiiEE§§iiiiiiiiiiii§IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=13)

2008 (N=19)

2007 (N=13)

2008 (N=19)

2007 (N=13)

= Tak

00%

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=19) m 2007 (N=14)

79%
Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie
poinformowat

Nie dotyczy

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

M Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=19) 2007 (N=13)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=14)

95%
93%

Wyjasniat
Sprawe z glowy
Postugiwat sie
papierowymi
kartami
Postugiwat sie

papierowymi
aktami

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno
powiedziec

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=14)

26%
Dat Ci karte informacyjng
29%

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 58%

informacyjnej 71%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=19) E 2008 (N=13)
89%
wymagane dokumenty
92%
63%
wymagane optaty
46%
miejsce zlozenia 68%
dokumentow 549

42%

termin odpowiedzi
38%

rodzaju dokumentu: 0%

kopia / oryginat
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 7% Poinformowat, ze i
szczegoty wymienit wszystkie 47%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 5% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 11%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 37%
optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

32% 68%
Tak, w kasie tak, prawidtowo

14% poinformowat

5%
Tak, w banku
0%

. @ 2008 (N=19)

poinformowat, ale
= 0,05 m 2007 (N=14) nieprawidtowo

@ 2008 (N=19)
m 2007 (N=13)

Tak, na poczcie

0
W ogdle nie .
poinformowat o 21%
miejscu uiszczenia 43% T

optaty w ogole nie

poinformowat

47%
Nie dotyczy
43%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak = Nie

2008 (N=19)

2007 (N=13)

2008 (N=19)

2007 (N=12)

2008 (N=19)

2007 (N=14)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) |5% 58%
2007 (N=14) 50%
2008 (N=19) 53%
2007 (N=14) 57%
2008 (N=19) 53%
2007 (N=14) 36%

2008 (N=19) 42%

36%

2007 (N=14)

2007 (N=14)

8 Zdecydowanie nie E Raczejnie E Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=20 N=20

2008:
3,65
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

= 2008 (N=20)

N=20

m 2007 (N=20)
100%

100%

100%

100%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

2008 (N:20) - 100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=20) [ 100%

2008 (N=20 | 100%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
Ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=20) | %5

2 Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20) OBl
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=18) [ 100%

2008(N=20) | 80%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktérym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=18) [ 61%

E Tak E Nie = Nie dotyczy

5%

5%
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO

w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikéw do
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?

na tablicy

w innym miejscu

2008 (N=20)

2007 (N=20)

2008 (N=20)

2007 (N=20)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

50%

0,
nie sg dostepne Oﬁ 10%

- 100%

- 60%

9% |

- %

= Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%
5%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

60%

55%

100%

90%

75%

95%
85%

85%

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY
2008 (N=20)
2007 (N=20)

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20) |.10% _
2007 (N=20) |2%!.

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2007 (N=20)

- 4JIYyvyo O 0

- s |

(-5 5%

= Tak E Nie = trudno powiedzieé

2008(N=25) {  93% W0

2007 (N=15) 00%

= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=20)

e W 2008 roku 1 interesantéw zostato odestanych
e W 2007 roku 1 interesant zostat odestany

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

65%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

uzyt innych stow

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

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

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

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=20) E

2007 (N=20) |

2008 (N=20) |
2007 (N=20)

2008 (N=20) |
2007 (N=20)

2008 (N=20) |

2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20) |

157 s

2070

2007 (N=20) f

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=18)

2008 (N=20)

2007 (N=18)

2008 (N=20)

2007 (N=18)

= Tak

00%

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=20) B 2007 (N=19)

55%
Wydat druk formularza / wniosku
58% 1 Tak

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

m Nie
Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie

poinformowat m Nie dotyczy

2008 (N=20) 2007 (N=18)

Nie dotyczy
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=20) m 2008 (N=19)
Wyjasniat

95%
sprawe z glowy 79%

Postugiwat sie ) 0%

papierowymi
kartami _- 11%
Postugiwat sie 0%
papierowymi 0
aktami 0%

Postugiwat sie | 0%
komputerem | 0%

Korzygta% z 506
pomocy innych

0,
urzednikow 5%
o el e
0,
powiedzie¢ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=20) m 2008 (N=19)

15%
Dat Ci karte informacyjng
26%
Powiedziat gdzie mozesz 504
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu 5%

Powiedzial, Zze taka karta 0%
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu | 0%

Nie wspomniat o karcie 80%

informacyjnej 68%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=20) E 2008 (N=17)
80%
wymagane dokumenty
00%
55%
wymagane opfaty
47%
miejsce zlozenia 60%
dokumentow 21%
40%

termin odpowiedzi
29%

rodzaju dokumentu: 15%

kopia / oryginat
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 35% Poinformowat, ze i
szczegbty wymienit wszystkie 45%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 10% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

L. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 15%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 40%
optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie
mozna uisci¢ optate?

25%
Tak, w kasie
21%
0%
Tak, w banku
0%
. @ 2008 (N=20)
0 m 2007 (N=19)
Tak, na poczcie
0

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia
optaty

40%

Nie dotyczy
47%

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

55%
tak, prawidtowo

poinformowat
50%

@ 2008 (N=20)

m 2007 (N=18
poinformowat, ale ( )

nieprawidtowo

w ogole nie
poinformowat
50%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=20)

2007 (N=18)

2008 (N=20)

2007 (N=18)

2008 (N=20)

2007 (N=19)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=20) |5%)
2007 (N=19)
2008 (N=20)
2007 (N=19)

2008 (N=20)

2007 (N=19) (5%)
2008 (N=20)

2007 (N=19) | 16% |

2008 (N=20)

2007 (N=19)

8 Zdecydowanie nie HE Raczej nie E Raczej tak

30%
42%
40%
42%
30%
32%
20%

PAL)

B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=23 N=20

2008:
3,43
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

= 2008 (N=20)

N=20

m 2007 (N=20)
100%

100%

100%

100%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 90%
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

2008 (N:20) - 100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007(N=20) [ 100%

2008(N=2) |  0OR0pp
Czy karty informacyjne ( > 9%%

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=20) {  100%

2 Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=20) [ 100%

2008(N=20) | 9%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym tatwo je zauwazyc¢? 2007(N=200 | o556
= Tak HE Nie

73



OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

na tablicy

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

75%

W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=20) [ 100%
odpowiednia?

2008(N=20) 100%

Czy liczba blatow/ stolikéw do 2008(N=20) | 98
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty? 2007 (N=20) [ e

= Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czyliczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%
5%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

100%
100%

95%
95%

100%
95%

55%
85%

100%
100%

Odsetek odpowiedzi ,, TAK” 75



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

. 2008 (N=23)
Czy urze?nlkjest ubrany “na 2007 (N=20)
stuzbowo™?
Czy na biurku urzednika jest 2008 (N=23)
porza_dek') 2007 (N:ZO) - QBK04 0%
Czy na biurku sg brudne 2008 (N=23) 2
naczynia? 2007 (N=20)0
Czy na biurku UrZanika 2008 (N=23) —.lw. 0%
znajdujg sie tylko przedmioty _ — -
Jwiazane z praca? 2007 (N=20) |7 5%
Czy urzednik miat 2008(N=23) . 4% A%
identyﬁkator z imieniem i 2007 (N:20) 8500k
nazwiskiem?
= Tak E Nie = trudno powiedzieé
2008(N=11) | 8% 9%
2007 (N=17) 00%
= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku

B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 4 interesantéw zostato odestanych
Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku 2 interesantoéw zostato odestanych

" Tak, zajat sig sprawg Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=23) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

® Nie, nie zajat sie¢ mojg 70%

sprawg 75%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

2008 (N=20) 2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byio
to uprzejme

1 TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit 95% 95% Tak, przywitat, ale uzyt innych stow

0%

a powitanie nie byto uprzejme 0%

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

9%
Nie przywitat mnie w ogole
10%
2008 (N=20) 2007 (N=19)
77



ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=23)
2007 (N=20) |

2008 (N=23) |

2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23) |
2007 (N=20)

]:::::::::::::::::::::::::Ei§E:::::::::::::::::::::::::IIIII

100%
— 100%

0070

jiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiEiE5iiii§§§§§§§§§§§§§§§§§§§IIIII

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19) 00%

2000(N=26) { 94% |

2008 (N=19)

2007 (N=17)

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak go
formularz /wniosek? wypemnié?
= 2008 (N=19) B 2007 (N=18)
95%
Wydat druk formularza / wniosku 42% 506
83% M Tak
Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu
| . m Nie
Poinformowat, Ze sg one dostepne 0%
na stronie internetowej urzedu | ooy
Nie wydat formularzy / nie 0%
poinformowat . 11% m Nie dotyczy
. O% ll
Nie dotyczy s
| B8
2008 (N=19) 2007 (N=17)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=18)

Wyjasniat 95%
sprawe z glowy 94%
Postugiwat sie 506
papierowymi
kartami i 0%
Postugiwat sie 0%
papierowymi
aktami 0%

Postugiwat sie =11%
komputerem | 0%

Korzystat z _: 506
pomocy innych 0%
urzednikow 0

nie wiem/ 0%

trudno
0,
_ powiedzie¢ _ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=18)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 74%

informacyjnej 72%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=19) = 2008 (N=17)
84%
wymagane dokumenty
00%
58%
wymagane opfaty
41%
miejsce zlozenia 63%
dokumentow 65%

42%

termin odpowiedzi
41%

rodzaju dokumentu: 5%

kopia / oryginat
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 4% Poinformowat, ze ]
szczegoty wymienit wszystkie 58%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 11% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 11%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 37%
optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

329% 74%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
39% poinformowat
5%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
. @ 2008 (N=19) ) m 2007 (N=17)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=18) nieprawidtowo
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 37%
miejscu uiszczenia
) optaty 33% w ogdle nie
poinformowat
32%
Nie dotyczy
28%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) 47%

2007 (N=18) 67%
2008 (N=19) 47%
2007 (N=18) 78%
2008 (N=19) 47%
2007 (N=18) 72%
2008 (N=19) 42%

44%

2007 (N=18)

2008 (N=19)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie H Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUQE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’DO PI/ WOM/
PI/ WOM/ DELEGATURA BAISO (SREDNIO) DELEGATURA BAISO (SREDNIO)
N=26 N=20 N=26 N=20
2008: 2008:
2,00 0,54
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
Czy widoczna jest tablica 85%
informacyjna? 95%
Czy oznakowanie Punktu 100%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 95%
Czy oznakowanie .
poszczeg6lnych stanowisk 85%
WOM jest widoczne 95%
/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 90%
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

i i 4 = - 89 |
Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=19) 00/
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=15) | 100%

2006(N=19 f /9% |
Czy karty informacyjne ( > 9%

znajdujg sie w miejscu, w
Ktorym tatwo je zauwazyG? 2007 (N=25) | 9%,

2 Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

Czy formularze / wnioski, ktore 2008 (N=19)

sg na terenie urzedu utozone

sq w nalezytym porzadku? 2007 (N=18)
2008 (N=19)

Czy formularze / wnioski na

terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=17)

= Tak E Nie = Stupkowy 3
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO

w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskow na
tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikéw do
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

na tablicy 60%

W innym miejscu

nie sg dostepne

2008 (N=20)

2007(N=29) |  42% |
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=19)
Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzorow wypetionych

formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow

jest wystarczajgca? 90%

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

Odsetek odpowiedzi ,, TAK” 91



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=26)
2007 (N=20)

2008 (N=26)
2007 (N=20)

2008 (N=26)
2007 (N=20)

2008 (N=26)
2007 (N=20)

2008 (N=26)
2007 (N=19)

OO0 Y0

ﬂ

= Tak E Nie = trudno powiedzieé

2008(N=20)f  80% 10%

2007 (N=10) 00%

= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

M Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

1 TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit

rzyczyne / przeprosit
przyczyne / przep 00%

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=20)

e W 2008 roku 6 interesantéw zostato odestanych
e W 2007 roku 4 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=26) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

65%

65%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byto

to uprzejme
94% i i sw | 0%
0 Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie byto uprzejme 0%
8%
Nie przywitat mnie w ogéle
15%
2007 (N=18)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=26)
2007 (N=20) |

2008 (N=26) |
2007 (N=20)

2008 (N=26)
2007 (N=20)

2008 (N=26) |
2007 (N=20)

2008 (N=26) [0
2007 (N=20)

2008 (N=26) |
2007 (N=20)

E::::::::::::::::::::::::EE@E:::::::::::::::::::::::ill

95%

100%

- YH_UA

[ (Y0

JiiiiiiiiiiiiiiiiiiZE§iiiiiiiiiii§§§§§§§§IIIIIIIIIIIIIIII

= Tak

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=15)

H

= Tak

00%

00%

E Nie

95



URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=20) m 2007 (N=16)

80%
Wydat druk formularza / wniosku
75%
Poinformowat, gdzie znalez¢ 15%
formularz / wniosek na terenie
urzedu 13%
0%

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu | ooy

Nie wydat formularzy / nie 5%
poinformowat 13%
0%
Nie dotyczy
17%

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

3%
M Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=20) 2007 (N=15)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=20) m 2008 (N=16)

Wyjasniat 90%
sprawe z glowy 88%
Postugiwat sie 506
papierowymi
kartami i 0%
Postugiwat sie : 506
papierowymi 0%
aktami

Postugiwat sie | 0%
komputerem | 0%

Korzygta% Z 1o
pomocy innych 0%
urzednikéw |~
nie wiem/ 0%

trudno
0,
 powiedzie¢ _ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=20) m 2008 (N=16)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 85%

informacyjnej 81%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane opftaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

(bez dopytywania)

= 2008 (N=20) B 2008 (N=15)

85%
00%

70%
47%

65%
40%

40%
33%

10%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposéb —_—) | Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki

urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO sposob urzednik PO TWOIM DOPYTANIU
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o optatach/braku poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie
opfat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu Sg wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Poinformowat, ze
wymienit wszystkie
optaty

Podat sume nie wchodzac w

, 45%
szczegoty

60%

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit
wczesniej
Nie podat sumy tylko podawat
wysoko$¢ poszczegoinych optat

Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku optat

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku

optat

2008 (N=20) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

30% 75%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
44% poinformowat
0%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=20)
. @ 2008 (N=20) ) m 2007 (N=15)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=16) nieprawidtowo
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 35%
miejscu uiszczenia
) optaty 25% w ogdle nie
poinformowat
35%
Nie dotyczy
31%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=20) 65%

2007 (N=16) 30
2008 (N=20) 55%
2007 (N=16) 63%
2008 (N=20) 50%
2007 (N=16) 50%

2008 (N=20) 40%

44%

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=16) | 19%

8 Zdecydowanie nie E Raczejnie E Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUQE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’DO PI/ WOM/
PI/ WOM/ DELEGATURA BAISO (SREDNIO) DELEGATURA BAISO (SREDNIO)
N=22 N=20 N=22 N=20
2008: 2008:
3,27 0,77
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)

Czy widoczna jest tablica 65%
informacyjna? 75%

Czy oznakowanie Punktu 95%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 100%

Czy oznakowanie 0
poszczegoblnych stanowisk 95%
WOM jest widoczne 100%

/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 75%
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

2008 (N=20)

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sq w nalezytym porzadku? 2007 (N=19)

2008 (N=20
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=19)

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20)  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007 (N=17) | 94%

20086(N=20) |  90%
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym tatwo je zauwazyc¢? 2007(N=199 . 68%
= Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

50%
55%

na tablicy

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO

w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw

od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskow na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=19) | 4%
odpowiednia? -

2008(N=20) |  5%%%

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20) 00%
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty? 2007(N=20) | .. 9%

= Tak HE Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czyliczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=19)
55%
47%
100%
95%
100%
100%
55%
60%
100%
95%
5%
11%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
powiedzi 107



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

Y 1Y0

- 9YyYyvyo

=

= Tak E Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=27) ¢ 94% K

2007 (N=17) 00%

= Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 3 interesantow zostato odestanych
Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku 0 interesantéw zostato odestanych

M Tak, zajat sie sprawg

Czy urzednik przywitat Cie?
= 2008 (N=22) m 2007 (N=20)
L L . Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 77%
| Nie, nie zajat sie mojg, W CZym moge pomoc” w uprzejmy
sprawg spos6b 60%
. . . 0%
Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
2008 (N=20) 2007 (N=20) uzytinnych stow 0ot
0
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? i
Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 14%
M TAK, OD RAZU ,W czym moge pomac”, ale nie byto
to uprzejme 20%
m NIE OD RAZU, ale wyjasnit |
H 0,
przyczyne / przeprosit 90% 100% Tak, przywitat, ale uzytinnych siow |07

a powitanie nie byto uprzejme 0%
m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

9%
0% Nie przywitat mnie w ogdle
20%

2008 (N=20) 2007 (N=20) 109



ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik podczas rozmowy starat 2008 (N=22) | OO

sie podtrzymywac kontakt wzrokowy 2007 (N=20) | 100%
z Tobg? l

2008 (N=22) | [00%
2007 (N=20) | 000

Czy podczas rozmowy z Tobg 2008 (N=22) |
urzednik zajmowat si¢ prywatnymi 2007 (N=20)

sprawami?

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg 2008 (N=22) |
urzednik jadt positek/ przekaske/ zut

gume/ pit herbate, kawe lub inny 2007 (N=20) |

napoj? |
Czy urzednik okazywat 2008 (N=22) =
zniecierpliwienie? 2007 (N=20) (2%
Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnat? 2008 (N= 22) {7
2007 (N=20) r
= Tak B Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=19)

2008 (N=20) 00%

2007 (N=19) 00%

2008 (N=20) (59

(=)

2007 (N=19)

= Tak E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak go
formularz /wniosek? wypemnié?
= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
85%
Wydat druk formularza / wniosku
65% M Tak
Poinformowat, gdzie znalez¢ | oy
formularz / wniosek na terenie
urzed I
. m Nie
Poinformowat, Ze sg one dostepne 0%
na stronie internetowej urzedu 5%
Nie wydat formularzy / nie 15%
poinformowat 50 | Nie dotyczy
0%

Nie dotyczy
17%

2008 (N=20) 2007 (N=19)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=20) = 2008 (N=20)

85%
90%

Wyjasniat
sprawe z glowy
Postugiwat sie 506
papierowymi

kartami i oY%
Postugiwat sie 0%

papierowymi
aktami 0%

Postugiwat sie :5%
komputerem | 0%

Korzystat z i
15%
pomocy innych = °
o 0%
urzednikow

nie wiem/ 0%

trudno
0
 powiedzie¢ _ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej

sprawy ...?

= 2008 (N=20)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie
informacyjnej

m 2008 (N=20)

30%
20%
5%
10%
0%
0%
65%
70%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=20) m 2008 (N=18)
dok 75%
wymagane dokumen
’ v 00%
: 40%
wymagane opta
g praty 28%
miejsce zlozenia 50%
dokumentow 7204
. Lo 20%
termin odpowiedzi
33%

rodzaju dokumentu: 15%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 40% Poinformowat, ze i
szczegbty wymienit wszystkie 45%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 5% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

L. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku optat | | 5%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 50%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

40% 60%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
20% poinformowat
) 58%
0% ]
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=20)
1 @2008 (N=20) 0% m 2007 (N=19)
B poinformowat, ale
0 ® 2007 (N=20) nieprawidtowo
Tak, na poczcie 0%
0
W ogdle nie 1

poinformowat o

miejscu uiszczenia o 40%
optaty w ogole nie
poinformowat
42%
Nie dotyczy

50%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=20)

2007 (N=19)

2008 (N=20)

2008 (N=20)

2007 (N=20)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

2008 (N=20)04 45%

Urzednik byt uprzejmy i mity

2007 (N=20)0f 60%

2008 (N=20)0{ 40%

Urzednik udzielat informacji w

Sposdb zrozumiaty 2007 (N=20)0 55%

2008 (N=20) (5%) 30%

Urzednik udzielat informacji w

sposob kompetentny 2007 (N=20)0{ 45%

20%

2008 (N=20)

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/ 2007 (N=20) 20%

Czasu

2008 (N=20)0"

/ 20%
OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2007 (N=20)0f 30%

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=22 N=20

2008:
1,82
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

= 2008 (N=20)

N=20

m 2007 (N=20)
100%

100%

100%

100%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?

na sali, kieszonki, stojaki

przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

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

Czy karty informacyjne
znajdujg sie w miejscu, w
ktorym fatwo je zauwazy¢?

2008 (N=20)

2007 (N=19)

2008 (N=20)

2007 (N=19)

= 2008 (N=20)

- 100%

- 100%

- 100%

- 100%

= Tak

B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20)  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sa w nalezytym porzadku? 2007(N=18) [ 100%

20086(N=20) | 90% |
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=18) | 8%
E Tak B Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
na tablicy 550
w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO 70%
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu
nie sg dostepne
Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
2 ; = - 80% ]
od wzoréw wypetnionych 2008 (N=20) 0%
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest 2007 (N=20) [ 100%
odpowiednia?
Czy liczba blatow/ stolikéw do 2008(N=20) . 90%

pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty? 2000(N=20) | 8%

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%
0%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

80%
100%

90%
85%

85%
90%

65%
80%

100%
100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

2008 (N=22)

Czy urzednik jest ubrany “na
s%uyzlbow%”? J ’ 2007 (N=20)
Czy na biurku urzednika jest 2008 (N=22) 2420
porzadek? 2007 (N=20) 25%
Czy na biurku sg brudne 2008 (N=22) 32%
naczynia? 2007 (N=20) 20%
Czy na biurku urzednika 2008 (N=22) | 32%
znajdujg sie tylko przedmioty _
zwigzane z pracg? 2007 (N=20) 2020

Czy urzednik miat 2008 (N=22)

identyfik.ator Z imieniem i 2007 (N=20)

nazwiskiem?

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=10)

2007 (N=15)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=19)

e W 2008 roku 3 interesantéw zostato odestanych
e W 2007 roku 2 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=22) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

55%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

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

0%

a powitanie nie byto uprzejme 0%

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow

18%
Nie przywitat mnie w ogéle
20%
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)0f
2007 (N=20)0

2008 (N=22)0f
2007 (N=20)0

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007(N=26) { 9% |

2008 (N=19)0

2007 (N=16)0

= Tak

100%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=19) B 2007 (N=17)
58%
Wydat druk formularza / wniosku
65%
Poinformowat, gdzie znalez¢ 37%
formularz / wniosek na terenie
urzedu 24%
0%

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu | ooy

Nie wydat formularzy / nie 5%
poinformowat 12%
0%
Nie dotyczy
17%

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=19) 2007 (N=16)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19)

Wyjasniat
sprawe z glowy
Postugiwat sie
papierowymi
kartami i
Postugiwat sie

papierowymi
aktami

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z

pomocy innych . 6%

urzednikow
nie wiem/

trudno
0,
_ powiedzie¢ _ 11%

m 2008 (N=17)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=17)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 74%

informacyjnej 76%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane optaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

(bez dopytywania)
= 2008 (N=19) m 2008 (N=16)
89%
00%
47%
56%
63%
50%
42%
38%

11%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 32% Poinformowat, ze i
szczegoty wymienit wszystkie 53%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 5% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 16%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 47%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

329% 74%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
29% poinformowat
0% 4
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
1 m2008 (N=19) 0% m 2007 (N=16)
B poinformowat, ale
0 ® 2007 (N=17) nieprawidtowo
Tak, na poczcie 0%
0
W ogdle nie 1

poinformowat o
miejscu uiszczenia

oplaty w ogole nie

poinformowat
50%

Nie dotyczy

47%

132



URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

2008 (N=19) 53%

Urzednik byt uprzejmy i mity

2007 (N=17) |6% | 29%

2008 (N=19) 53%

Urzednik udzielat informacji w

Sposob zrozumiaty 2007 (N=17) 47%

2008 (N=19) 53%

Urzednik udzielat informacji w

sposéb kompetentny 2007 (N=17) 41%
2008 (N=19) 16%
Urzednik poswieci Ci duzo uwagi/ 2007 (N=17) 12%

Czasu

. 2008 (N=19) |5%)
OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2007 (N=17)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=23 N=18

2008:
1,96
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne
/czytelne?

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

N=23 N=18

2008:
0,52

= 2008 (N=20) m 2007 (N=18)
100%

94%

100%

89%

100%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

2008(N=19 ¢ 100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=12) | 8%

208MN=19f( o5
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=11) | 8%

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=16) [ 100%

2008(N=20) { OB
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=17) | 8%
E Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=18)
na tablicy 80%
w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu
nie sg dostepne
Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
. . = - 80% ]
od wzoréw wypetnionych 2008 (N=20) 0%
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest 2007(N=18) | g
odpowiednia?
Czy liczba blatow/ stolikéw do 2008(N=20) | 95
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie
wizyty? 2007(N=28) o 100%
E Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=18)
Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzorow wypetnionych 80%
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia? 89%
Czy liczba blatéw / stolikéw do pisania formularzy wnioskéw 95%
jest wystarczajgca? 100%
Czyilosé miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 95%
wystarczajgca? 89%
Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na 90%
terenie urzedu? 76%

0%
Czy dziata system numerkowy?
m-

0%
Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc? !

6%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=23) 91%
2007 (N=18)

L UUY0

2008 (N:23) . 33% 1 /%
2007 (N:lg) - 3830 | ‘ 0%

o e ———
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=15)

2007 (N=12)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20) 2007 (N=18)
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20) 2007 (N=18)

W 2008 roku 3 interesantdw zostato odestanych
W 2007 roku 2 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=23) m 2007 (N=18)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byto
to uprzejme

0%

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie byto uprzejme I 6%

0%

Nie przywitat mnie w ogéle
| B

74%
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

2008 (N=23)
2007 (N=18)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=21)

2007 (N=15)

2008 (N=21)

2007 (N=15)

2008 (N=21)

2007 (N=15)

= Tak

100%

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

formularz /wniosek?

= 2008 (N=21)

Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie
poinformowat

m 2007 (N=16)

86%
81%
14%
13%
0%
0%
0%

I6%

0%

Nie dotyczy
| B8

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

24%

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=21)

2007 (N=15)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=21) m 2008 (N=16)

76%
94%

Wyjasniat
sprawe z glowy
Postugiwat sie
papierowymi
kartami
Postugiwat sie

papierowymi
aktami

10%
0%

I 5%
0%

Postugiwat sie :5%
komputerem | 0%

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow

nie wiem/ 0%
trudno
powiedziec

14%
6%

11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej

sprawy ...?

= 2008 (N=21)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie
informacyjnej

m 2008 (N=16)
24%

13%

10%
0%

62%
88%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane optaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

(bez dopytywania)
= 2008 (N=21) m 2008 (N=14)
81%
00%
43%
36%
57%
50%
5%
29%
19%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 43% Poinformowat, ze ]
szczegbty wymienit wszystkie 43%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 0% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych opfat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 14%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 43%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=18)

147



URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

33% 57%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
19% poinformowat
5%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=21)
. @ 2008 (N=21) ) m 2007 (N=15)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=16) nieprawidtowo

Tak, na poczcie

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia

oplaty w ogole nie

poinformowat
53%

Nie dotyczy

50%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

O Tak H Nie

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

2008 (N=21)

2007 (N=15)

2008 (N=21)

2007 (N=15)

2008 (N=21)

2007 (N=16)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=21)
2007 (N=16)
2008 (N=21)
2007 (N=16)
2008 (N=21)
2007 (N=16)
2008 (N=21)

2007 (N=16)

2008 (N=21)

2007 (N=16)

52%

44%
48%
38%
43%
19%
43%

25%

6% |

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=20 N=22

2008:
1,70
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne
/czytelne?

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

= 2008 (N=20)

N=22

m 2007 (N=22)
100%

100%

100%

100%

100%

95%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 70%
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

i i A = - 95 |
Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=20) yary

sg na terenie urzedu utozone

sg w nalezytym porzadku? 2007 (N=29) | 9%

2008 (N=20) { ' 909% |
Czy karty informacyjne ( )
znajdujg sie w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=19) [ 100%

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

Czy formularze / wnioski, ktore 2008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone

sq w nalezytym porzadku? 2007 (N=22)
2008 (N=20)

Czy formularze / wnioski na

terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=22)

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

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=22)
30%

na tablicy 50%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
70%

W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=22) | 1%
odpowiednia?

2008(N=20) | O |

Czy liczba blatéw/ stolikéw do 2008(N=20) (  100%
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty? 2007 (N=22)  100%

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%

9%

= 2008 (N=20)

2007 (N=22)

95%
771%

100%
100%

100%
100%

45%
73%

100%
82%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
powiedzi 155



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=20)
2007 (N=22)

2008 (N=20)
2007 (N=22)

2008 (N=20)
2007 (N=22)

2008 (N=20)
2007 (N=22)

2008 (N=20)
2007 (N=22)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=16)

2007 (N=14)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=22)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=21)

W 2008 roku 2 interesantdw zostato odestanych
W 2007 roku 1 interesant zostat odestany

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=21)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

80%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

uzyt innych stow

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

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

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

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=20)
2007 (N=21)

2008 (N=20)
2007 (N=21)

2008 (N=20)
2007 (N=21)

2007 (N=21)

2008 (N=20)
2007 (N=21)

2008 (N=20)
2007 (N=21)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o 2008 (N=19)
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

2007 (N=20)

. . 2008 (N=19 100%
Czy urzednik uzywat zrozumiatej ( ) ’

terminologii?
200/(N=20) { 9%

Czy urzednik opuszczat 2008 (N=19)

stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg? 2007 (N=19)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=19) m 2007 (N=20)

95%
Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

0%

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu | ooy

Nie wydat formularzy / nie 0%
poinformowat I 5%
0%

Nie dotyczy
| B8

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=19) 2007 (N=20)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) = 2008 (N=20)

84%
90%

Wyjasniat
Sprawe z glowy
Postugiwat sie
papierowymi
kartami
Postugiwat sie

papierowymi
aktami

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno
powiedziec

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=20)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 74%

informacyjnej 7504
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane optaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

(bez dopytywania)
= 2008 (N=19) m 2008 (N=18)
79%
00%
68%
50%
63%
67%
37%
44%

5%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposéb
urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o optatach/braku
opfat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Podat sume nie wchodzac w

, 58%
szczegoty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

0,
poszczegdlnych optat 0%

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%
wysokos¢ poszczegolnych opfat

Poinformowat mnie o braku opfat 21%

bdat mi spontanicznie zadnej
acji na temat optat / braku 21%

optat 2008 (N=

—) | KtOre ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki
sposo6b urzednik PO TWOIM DOPYTANIU
poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie
Sg wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Poinformowat, ze
wymienit wszystkie
optaty

68%

Poinformowat o
optatach, ktorych
nie wymienit
wczesniej

Nie odpowiedziat
na pytanie

Brak optat

20)

2007 (N=22)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

37% 74%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
20% poinformowat
5%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
. @ 2008 (N=19) ) m 2007 (N=20)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=20) nieprawidtowo

Tak, na poczcie

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia

oplaty w ogole nie

poinformowat

Nie dotyczy

50%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=20)

2008 (N=19)

2007 (N=20)

2008 (N=19)

2007 (N=20)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) |5%) 58%

2007 (N=20) 40%
2008 (N=19) 53%

2007 (N=20) 50%

2008 (N=19) 53%

2007 (N=20) 45%

2008 (N=19) 32%
2007 (N=20) 30%
2008 (N=19) _

2007 (N=20)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=21 N=20

2008:
4,76
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne
/czytelne?

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

N=21 N=20

2008:
1,19

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
90%

90%

100%

100%

100%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?

na sali, kieszonki, stojaki

przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

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

Czy karty informacyjne
znajdujg sie w miejscu, w
ktorym fatwo je zauwazy¢?

2008 (N=20)

2007 (N=12)

2008 (N=20)

2007 (N=12)

= 2008 (N=20)

- 100%

- 100%

- 100%

- 100%

= Tak

B Nie

85%
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=20) | 100%

2008(N=20) | 9o5
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktérym tatwo je zauwazyc? 2007(N=20) | 100%
E Tak B Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO

w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatéw/ stolikéw do
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

0,
na tablicy 75%

W innym miejscu

nie sg dostepne

2008(N=20) | 7%

2007(N=200 |  50%

2008(N=20) t ~ 100%

2007 (N=20) 100%

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikbw do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

0%
0%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

75%
50%

100%
100%

100%
95%

100%
95%

100%
70%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
powiedzi 171



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY
2008 (N=21)

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2007 (N=19) 845

2008 (N=21)
2007 (N=19)

o e ——
2007 (N=19)

2008 (N=21)
2007 (N=19) 51%

2008 (N=21)
2007 (N=20)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=9) 11%

2007 (N=7)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku

B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=17)

W 2008 roku 1 interesant zostat odestany
W 2007 roku 3 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=21) B 2007 (N=19)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

71%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

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

0%

a powitanie nie byto uprzejme 0%

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow

10%
Nie przywitat mnie w ogole
26%
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=21)
2007 (N=19)

2008 (N=21)
2007 (N=19)

2008 (N=21)
2007 (N=19)

2007 (N=19)

2008 (N=21)
2007 (N=19)

2008 (N=21)
2007 (N=19)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

= Tak

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=20) m 2007 (N=17)

75%
Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu | ooy

Nie wydat formularzy / nie 0%
poinformowat - 18%
0%

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=20) 2007 (N=16)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=20) W 2008 (N=17)
Wyjasniat

90%
sprawe z glowy 94%

Postugiwat sie i 0%
papierowymi

0
kartami i 0%
Postugiwat sie 0%
papierowymi 0
aktami 0%

Postugiwat sie | 0%
komputerem | 0%

Korzystat z i
15%
pomocy innych = °
urzednikow |
nie wiem/ 0%

trudno
0,
_ powiedzie¢ _ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=20) m 2008 (N=17)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie 80%

informacyjnej 76%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane optaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

(bez dopytywania)
= 2008 (N=20) m 2008 (N=15)
80%
00%
60%
40%
55%

73%

25%
33%

15%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposéb —_—) | Ktore ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki

urzednik spontanicznie, BEZ TWOJEGO sposob urzednik PO TWOIM DOPYTANIU
DOPYTYWANIA poinformowat Cie o optatach/braku poinformowat Cie o optatach/braku optat, jakie
opfat, jakie sg wymagane przy zatatwianiu Sg wymagane przy zatatwianiu
przedstawionej przez Ciebie sprawy? przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Poinformowat, ze
wymienit wszystkie
optaty

Podat sume nie wchodzac w

, 35%
szczegoty

65%

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit
wczesniej
Nie podat sumy tylko podawat
wysoko$¢ poszczegoinych optat

Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku optat

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku

optat

35%

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

30% 55%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
18% poinformowat
1 56%
0%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=20)
. @ 2008 (N=20) . m 2007 (N=16)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=17) nieprawidtowo
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 40%
miejscu uiszczenia
) optaty 47% w ogdle nie
poinformowat
Nie dotyczy
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=20)

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=20)

2007 (N=17) |6%|
2008 (N=20)
2007 (N=17) | 12% |
2008 (N=20)
2007 (N=17)
2008 (N=20)

2007 (N=17) {  24% |

2008 (N=20) | 10% |

2007 (N=17) [  18% |

30%

41%

40%

41%

40%

41%

15%

24%

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUQ;E PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’DO PI/ WOM/
PI/ WOM/ DELEGATURA BAISO (SREDNIO) DELEGATURA BAISO (SREDNIO)
N=20 N=20 N=20 N=20
2008: 2008:
2,40 0,40
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
Czy widoczna jest tablica 100%
informacyjna? 75%

Czy oznakowanie Punktu 100%
Informacyjnego jest

widoczne /czytelne? 100%

Czy oznakowanie 100%

poszczegoblnych stanowisk 0

WOM jest widoczne 90%
/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)

na sali, kieszonki, stojaki 85%
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

2008(N=20 |  100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007(N=14) (93¢

2008 (N=20) {  100%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
Ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=14) [ 79%

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

w innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=200f 100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=20) [ 9%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski na

terenie urzedu sg w miejscu,
w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007(N=200 |  60%

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

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

0,
na tablicy 95%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw

od wzoréw wypetnionych 2008 (N=20)
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest 2007 (N=19)

odpowiednia?

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20)
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

= 2008 (N=20)

0%
5%

10%
6%

m 2007 (N=19)

80%

84%
95%

85%
95%

85%

70%
65%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
powiedzi 187



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

o e ———
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=10)

2007 (N=14)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=20)

W 2008 roku 2 interesantdw zostato odestanych
W 2007 roku 1 interesant zostat odestany

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

75%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

uzyt innych stow

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

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

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

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=17) [6% |

= Tak

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / wniosku Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie
lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularza/wniosku / lub wyjasnit, jak go
formularz /wniosek? wypemnié?
= 2008 (N=19) B 2007 (N=19)
58%
Wydat druk formularza / wniosku
1 Tak
Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu 47%
| . m Nie
Poinformowat, Ze sg one dostepne 0%
na stronie internetowej urzedu | ooy
Nie wydat formularzy / nie 21%
poinformowat 219% | Nie dotyczy
0%
Nie dotyczy
17%

2008 (N=19) 2007 (N=17)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=19)

Wyjasniat 89%
sprawe z glowy 89%

Postugiwat sie ) 0%
papierowymi l 50

kartami i
Postugiwat sie 0%
papierowymi

aktami 0%

Postugiwat sie | 0%
komputerem | 0%

Korzygta% z 16%
pomocy innych 50t
urzednikow 0
nie wiem/ 0%
trudno

0,
 powiedzie¢ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=19)

11%
Dat Ci karte informacyjng
11%
Powiedziat gdzie mozesz 21%
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu 11%

Powiedzial, Zze taka karta 0%
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu | 0%

Nie wspomniat o karcie 68%

informacyjnej 79%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=18) B 2008 (N=15)
dok 78%
wymagane dokumen
’ v 00%
. 61%
wymagane opta
g praty 33%
miejsce zlozenia 56%
dokumentow 53%
. _ 44%
termin odpowiedzi
53%

rodzaju dokumentu: 11%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 33% Poinformowat, ze )
szczegoty wymienit wszystkie 56%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 11% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych opfat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 22%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 33%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat, gdzie
mozna uisci¢ optate?

39%
Tak, w kasie
21%
6%
Tak, w banku
0%
4 @ 2008 (N=18)
0 m 2007 (N=19)
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 22%
miejscu uiszczenia 37%
optaty
39%
Nie dotyczy
42%

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
na przedstawiong sprawe?

58%
tak, prawidtowo

poinformowat
65%

@ 2008 (N=19)

m 2007 (N=17
poinformowat, ale ( )

nieprawidtowo

w ogole nie
poinformowat
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

2008 (N=19)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) 68%

2007 (N=18) 56%
2008 (N=19) 63%
2007 (N=18) 56%
2008 (N=19) 58%
2007 (N=18) 56%
2008 (N=19) 42%

2007 (N=18) 33%

2008 (N=19)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=23 N=20

2008:
3,26
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

N=23 N=20

2008:
0,52

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
85%

100%

100%

85%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

i i A = - 95 |
Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=20) yary

sg na terenie urzedu utozone

sg w nalezytym porzadku? 2007(N=18) | 100%

2008(N=20) f  90%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=18) | 8%,

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=20) | 100%

2008 (N=20 | 850
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=20) | 95
E Tak B Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?
= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

75%

na tablicy 80%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskow na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=19) [ 63%
odpowiednia?

2008 (N=20)

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20)
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzoréw wypetionych
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

= 2008 (N=20)

0%
5%

10%

20%

m 2007 (N=19)

70%
63%

85%

70%
85%

90%
85%
75%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
powiedzi 203



WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

o ey ———————
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22) 18%
2007 (N=19)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=12)

2007 (N=10)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

M Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20) 2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=19)

2007 (N=18)

W 2008 roku 6 interesantéw zostato odestanych
W 2007 roku 3 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=22) B 2007 (N=19)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

-W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

73%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

uzyt innych stow

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

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

Nie przywitat mnie w ogéle

205



ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=15)

2008 (N=19)

2007(N=26) { 9% |

2008 (N=19)

2007 (N=16)

= Tak

100%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

formularz /wniosek?

= 2008 (N=19)

Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie
poinformowat

Nie dotyczy

m 2007 (N=17)

47%
53%

42%

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=19) 2007 (N=16)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=17)

Wyjasniat 89%
sprawe z glowy 88%

Postugiwat sie i 0%
papierowymi
kartami i 0%
Postugiwat sie 0%
papierowymi
aktami

0%

16%
12%

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno

0,
powiedzie¢ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=17)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie

informacyjnej 8204
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
I 2008 (N=19) B 2008 (N=14)
dok 74%
wymagane dokumen
’ v 00%
+ 37%
wymagane opta
g praty 43%
miejsce zlozenia 63%
dokumentow 57%
. Lo 32%
termin odpowiedzi
43%

rodzaju dokumentu: 16%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 4% Poinformowat, ze i
szczegoty wymienit wszystkie 53%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 0% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 11%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 47%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

37% 58%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
18% poinformowat
0%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
. @ 2008 (N=19) ) m 2007 (N=16)
poinformowat, ale
0 ® 2007 (N=17) nieprawidtowo
Tak, na poczcie 0

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia
optaty

47% w ogdle nie

poinformowat

Nie dotyczy
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) |5%) 37%

2007 (N=17) 35%
2008 (N=19) 37%
2007 (N=17) 35%
2008 (N=19) 32%
2007 (N=17) (6% | 24%
2008 (N=19) 26%
2007 (N=17) 24%

2008 (N=19)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=23 N=20

2008:
3,26
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

N=23 N=20

2008:
0,52

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
85%

100%

100%

85%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

i i A = - 95 |
Czy karty informacyjne, ktére 2008 (N=20) yary

sg na terenie urzedu utozone

sg w nalezytym porzadku? 2007(N=18) | 100%

2008(N=20) f  90%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=18) | 8%,

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2008(N=20) |  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sg w nalezytym porzadku? 2007(N=20) | 100%

2008 (N=20 | 850
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=20) | 95
E Tak B Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?
= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

75%

na tablicy 80%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO
W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
od wzoréw wypetnionych
formularzy wnioskow na

tablicach w skoroszytach jest 2007(N=19) [ 63%
odpowiednia?

2008 (N=20)

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20)
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

wizyty?
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzoréw wypetionych
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia?

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

= 2008 (N=20)

0%
5%

10%

20%

m 2007 (N=19)

70%
63%

85%

70%
85%

90%
85%
75%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

o ey ———————
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=20)

2008 (N=22) 18%
2007 (N=19)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=12)

2007 (N=10)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

M Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20) 2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=19)

2007 (N=18)

W 2008 roku 6 interesantéw zostato odestanych
W 2007 roku 3 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=22) B 2007 (N=19)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub

-W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

73%

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale

uzyt innych stow

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

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

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

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

2008 (N=22)
2007 (N=19)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=19)

2007 (N=15)

2008 (N=19)

2007(N=26) { 9% |

2008 (N=19)

2007 (N=16)

= Tak

100%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

formularz /wniosek?

= 2008 (N=19)

Wydat druk formularza / wniosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie
poinformowat

Nie dotyczy

m 2007 (N=17)

47%
53%

42%

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

m Tak

m Nie

m Nie dotyczy

2008 (N=19) 2007 (N=16)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=19) m 2008 (N=17)

Wyjasniat 89%
sprawe z glowy 88%

Postugiwat sie i 0%
papierowymi
kartami i 0%
Postugiwat sie 0%
papierowymi
aktami

0%

16%
12%

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno

0,
powiedzie¢ 11%

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=19) m 2008 (N=17)

Dat Ci karte informacyjng

Powiedziat gdzie mozesz
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu

Powiedzial, Zze taka karta
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu

Nie wspomniat o karcie

informacyjnej 8204
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
I 2008 (N=19) B 2008 (N=14)
dok 74%
wymagane dokumen
’ v 00%
+ 37%
wymagane opta
g praty 43%
miejsce zlozenia 63%
dokumentow 57%
. Lo 32%
termin odpowiedzi
43%

rodzaju dokumentu: 16%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 4% Poinformowat, ze i
szczegoty wymienit wszystkie 53%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

] 0% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

.. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 11%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 47%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

37% 58%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
18% poinformowat
0%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=19)
. @ 2008 (N=19) ) m 2007 (N=16)
poinformowat, ale
0 ® 2007 (N=17) nieprawidtowo
Tak, na poczcie 0

W ogdle nie
poinformowat o
miejscu uiszczenia
optaty

47% w ogdle nie

poinformowat

Nie dotyczy
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007 (N=16)

2008 (N=19)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie tak B Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=19) |5%) 37%

2007 (N=17) 35%
2008 (N=19) 37%
2007 (N=17) 35%
2008 (N=19) 32%
2007 (N=17) (6% | 24%
2008 (N=19) 26%
2007 (N=17) 24%

2008 (N=19)

2007 (N=17)

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

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

N=20 N=20

2008:
2,25
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie
poszczegoblnych stanowisk
WOM jest widoczne

/czytelne?

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

N=20 N=20

2008:
0,55

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
90%

95%

100%

100%

95%

100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

W innym miejscu

nie ma/ brak

2008(N=19 ¢ 100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=13) [ 100%

2006(N=19 {  100%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=23) | %

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

2 N=20)  100%
Czy formularze / wnioski, ktére 008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone
sa w nalezytym porzadku? 2007 (N=20) | 95

20086(N=20) | 90% |
Czy formularze / wnioski na
terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazyc? 2007 (N=20) [ 75%
E Tak B Nie = Nie dotyczy
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) m 2007 (N=20)
na tablicy /5% 85%
. L : 10%
w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO 0%
. . o | 0%
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO 0%
W innym miejscu F 25%
nie sg dostepne 0% 15%
Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw
. : = - 45%
od wzorow wypetnionych 2008 (N=20) 5%
formularzy wnioskow na
tablicach w skoroszytach jest 2007(N=18) [ &56% |
odpowiednia?
Czy liczba blatow/ stolikéw do 2008(N=20) [ 90%
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie
wizyty? 2007(N=29) o 100%
E Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=18)
Czy odlegtos¢ blatow / stolikow od wzorow wypetnionych 45%
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest
odpowiednia? 56%
Czy liczba blatéw / stolikéw do pisania formularzy wnioskéw 90%
jest wystarczajgca? 100%

Czyilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 90%
wystarczajgca? 95%
Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na 95%

terenie urzedu? 89%

95%

Czy dziata system numerkowy? 100%
0

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

o e
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N:20) - 0% |

2007 (N=20)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=12)

2007 (N=12)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi

B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 0 interesantéw zostato odestanych
e W 2007 roku 4 interesantéw zostato odestanych

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

M Tak, zajat sie sprawg

| Nie, nie zajat sie mojg,
sprawg

2008 (N=20)

2007 (N=20)

Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu?

n TAK, OD RAZU

m NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

2008 (N=20)

2007 (N=19)

Czy urzednik przywitat Cie?

= 2008 (N=20)

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W CZym moge poma&c” w uprzejmy
sposob

Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
uzyt innych stow

Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub
,W Czym moge pomaoc”, ale nie byto
to uprzejme

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow
a powitanie nie bylo uprzejme

Nie przywitat mnie w ogéle

m 2007 (N=20)

65%

5%
0%

0%
e

0%

5%

5%
15%
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

2008 (N=20)
2007 (N=20)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)0

2007 (N=15)0

= Tak

100%

00%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=20) B 2007 (N=16)

85%
Wydat druk formularza / wniosku 45% 33%

m Tak

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu

m Nie

0%
na stronie internetowej urzedu 0%

Poinformowat, Ze sg one dostepne

Nie wydat formularzy / nie 10%
poinformowat 13% | Nie dotyczy

0%

Nie dotyczy
17%

2008 (N=20) 2007 (N=15)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

Czy urzednik podczas wyjasniania Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
przedstawionej przez Ciebie sprawy...? sprawy ...?
= 2008 (N=20) m 2008 (N=16) = 2008 (N=20) m 2008 (N=16)

Wyjasniat 100% 10%
sprawe z glowy 94% Dat Ci karte informacyjng,

. . 6%
Postugiwat sie 0%
papierowymi 0
kartami _. 6% Powiedziat gdzie mozesz 10%
Postugiwat sie 0% znalez¢ karte informacyjng na
. : 0 ; o
papierowymi 0% terenie Urzedu 0%
aktami |~ |
Postugiwat sie | 0% Powiedzial, ze taka karta | 0%
komputerem | 0% informacyjna jest dostepna na
. stronie internetowej Urzedu | 0%
Korzystat z 506

pomocy innych 6%

urzeldni KGW / Nie wspomniat o karcie 80%
nie wiem i inej
. 0% informacyjnej 94%
0,
 powiedzie¢ 11%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

(bez dopytywania)
= 2008 (N=20) m 2008 (N=15)
dok 85%
wymagane dokumen
° v 00%
. 45%
agane opfa
wymag praty 47%
miejsce zlozenia 65%
dokumentow 47%

45%

termin odpowiedzi
33%

rodzaju dokumentu: 10%
kopia / oryginat

brak odpowiedzi
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 40% Poinformowat, ze ]
szczegoty wymienit wszystkie 60%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 10% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

L. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych opfat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku optat | | 5%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 45%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

20% 75%
Tak, w kasie tak, praWiC”OWO
25% poinformowat
5%
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=20)
. @ 2008 (N=20) ) m 2007 (N=15)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=16) nieprawidtowo
Tak, na poczcie
0
W ogdle nie .
poinformowat o 50%
miejscu uiszczenia L
oplaty w ogole nie
poinformowat
Nie dotyczy

44%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=15)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

O Zdecydowanie tak W Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=20)

2007 (N=16)
2008 (N=20)
2007 (N=16)
2008 (N=20)
2007 (N=16)
2008 (N=20)

2007 (N=16)

2008 (N=20)

2007 (N=16)

70%

56%

65%

56%

55%

31%

45%

38%

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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FUNKCJONOWANIE URZ EDU

CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUQE PRZED LICZBA OSOB W KOLEJCE’DO PI/ WOM/
PI/ WOM/ DELEGATURA BAISO (SREDNIO) DELEGATURA BAISO (SREDNIO)
N=23 N=20 N=23 N=20
2008: 2008:
1,83 0,57
miniut

OTOCZENIE —WYGLAD URZEDU (1)

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)
Czy widoczna jest tablica 80%
informacyjna? 95%
Czy oznakowanie Punktu 85%
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne? 100%
Czy oznakowanie .
poszczegoblnych stanowisk 100%
WOM jest widoczne 100%
/czytelne?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujg sie karty informacyjne?
= 2008 (N=20)
na sali, kieszonki, stojaki
przy okienku, na ladzie

w innym miejscu

nie ma/ brak

2008(N=20 |  100%

Czy karty informacyjne, ktore
sg na terenie urzedu utozone

sg w nalezytym porzadku? 2007(N=28) | 94%

2008 (N=20) {  100%
Czy karty informacyjne ( )

znajdujg sie w miejscu, w
ktorym tatwo je zauwazyc? 2007(N=18) [ 100%

I Tak B Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Gdzie znajdujg sie formularze/ wnioski?

= 2008 (N=20)
na sali (kieszonki/ stojaki) 70%

przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

nie ma/ brak | 0%

Czy formularze / wnioski, ktore 2008 (N=20)

sg na terenie urzedu utozone

sq w nalezytym porzadku? 2007 (N=20)
2008 (N=20)

Czy formularze / wnioski na

terenie urzedu sg w miejscu,

w ktorym fatwo je zauwazy¢? 2007 (N=20)

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

Gdzie znajdujg sie wzory wypetnionych formularzy / wnioskow?

= 2008 (N=20) B 2007 (N=20)

[
na tablicy 45%

w formie skoroszytu poza stanowiskiem P/ WOM/ BAISO 65%
w formie skoroszytu w okienku P/ WOM/ BAISO

W innym miejscu

nie sg dostepne

Czy odlegtosc¢ blatéw / stolikbw

od wzoréw wypetnionych 2008 (N=20)
formularzy wnioskéw na
tablicach w skoroszytach jest 2007 (N=20)

odpowiednia?

Czy liczba blatow/ stolikow do 2008 (N=20)
pisania formularzy/ wnioskow
jest wystarczajaca w trakcie

I Tak H Nie
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

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

Czy liczba blatow / stolikow do pisania formularzy wnioskow
jest wystarczajgca?

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

Czy sg dostepne bezpfatne gazetki / wydawnictwa urzedu na
terenie urzedu?

Czy dziata system numerkowy?

Czy ktorys z pracownikow podszedti zaoferowat pomoc?

5%
5%

= 2008 (N=20)

m 2007 (N=20)

80%
85%

95%
95%

95%
90%

60%
80%

100%
100%

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest
porzadek?

Czy na biurku sg brudne
naczynia?

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

Czy urzednik miat
identyfikator z imieniem i
nazwiskiem?

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2007 (N=20)0
2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

= Tak B Nie = trudno powiedzieé

2008 (N=15)

2007 (N=9)

E Tak, miat przypiety/ powieszony na szyi B Tak, znajduje sie w okienku
B Tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
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ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e W 2008 roku 3 interesantow zostato odestanych
Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy? e W 2007 roku 2 interesantoéw zostato odestanych

M Tak, zajat sie sprawg

Czy urzednik przywitat Cie?
= 2008 (N=23) m 2007 (N=20)
. L . Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 78%
| Nie, nie zajat sie mojg, W CZym moge pomoc” w uprzejmy
Sprawa Sposob 65%
. . . 0%
Tak, przywitat mnie uprzejmie, ale
2008 (N=20) 2007 (N=20) uzytinnych stow 0ot
0
Czy urzednik rozpoczat obstuge sprawy od razu? i
Tak, powiedziat ,dzien dobry” lub 17%
M TAK, OD RAZU W czym moge pomdc”, ale nie byto
to uprzejme 15%
m NIE OD RAZU, ale wyjasnit |
przyczyne / przeprosit 0%

Tak, przywitat, ale uzyt innych stow

a powitanie nie byto uprzejme 0%
m NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

4%
Nie przywitat mnie w ogole
20%

2008 (N=20) 2007 (N=19)
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ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Czy urzednik méwit wyraznie?

Czy podczas rozmowy z Tobg
urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami?

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

Czy urzednik okazywat
zniecierpliwienie?

Czy urzednik uprzejmie Cie pozegnait?

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

2008 (N=23)
2007 (N=20)

= Tak H Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o
szczegoly przedstawionej przez
Ciebie sprawy?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik opuszczat
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg?

2008 (N=21)

2007 (N=17)

2008 (N=21)

2000(N=27) 9%

2008 (N=21)

2007 (N=17)

= Tak

100%

E Nie
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

= 2008 (N=21) B 2007 (N=18)

86%
Wydat druk formularza / wniosku

1 Tak
Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz / wniosek na terenie
urzedu
m Nie

Poinformowat, Ze sg one dostepne
na stronie internetowej urzedu

Nie wydat formularzy / nie

poinformowat | Nie dotyczy

Nie dotyczy

2008 (N=21) 2007 (N=17)
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URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

= 2008 (N=21) m 2008 (N=18)

95%
89%

Wyjasniat
Sprawe z glowy
Postugiwat sie
papierowymi
kartami
Postugiwat sie

papierowymi
aktami

Postugiwat sie
komputerem

Korzystat z
pomocy innych
urzednikow
nie wiem/
trudno
powiedziec

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej
sprawy ...?

= 2008 (N=21) m 2008 (N=18)

29%

Dat Ci karte informacyjng
22%

Powiedziat gdzie mozesz 10%
znalez¢ karte informacyjng na
terenie Urzedu 6%

Powiedzial, Zze taka karta 0%
informacyjna jest dostepna na
stronie internetowej Urzedu | 0%

Nie wspomniat o karcie 62%
informacyjnej 2904
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM

wymagane dokumenty

wymagane optaty

miejsce zlozenia
dokumentow

termin odpowiedzi

rodzaju dokumentu:
kopia / oryginat

brak odpowiedzi

(bez dopytywania)
= 2008 (N=21) m 2008 (N=16)
90%
00%
52%
38%
62%
69%
43%
38%

5%
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URZEDNIK - SPOSOB ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

Podat sume nie wchodzac w 43% Poinformowat, ze i
szczegoty wymienit wszystkie 48%
optaty

Podat sume oraz podawat wysokos¢

, 10% Poinformowat o
poszczegdlnych opfat

optatach, ktorych
nie wymienit

wczesniej

Nie podat sumy tylko podawat

L. , 0%

wysokos¢ poszczegolnych optat

1 Nie odpowiedziat
na pytanie

Poinformowat mnie o braku opfat 10%

bdat mi spontanicznie zadnej Brak optat
acji na temat optat / braku 38%
optat

2008 (N=20)

2007 (N=20)
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URZEDNIK - SPOSOB ZAr ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

38% 67%
Tak, w kasie tak, prawidtowo
17% poinformowat
5% 4
Tak, w banku
0% @ 2008 (N=21)
1 m2008 (N=21) 0% m 2007 (N=17)
B poinformowat, ale
0 2007 (N=18) nieprawidtowo
Tak, na poczcie 0%
0
W ogdle nie . 1
poinformowat o 38%
miejscu uiszczenia
) optaty 39% w ogdle nie
poinformowat
47%
Nie dotyczy

44%
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URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

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

Czy urzednik poinformowat Cie, ze
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze
decyzji?

2008: Czy podczas rozmowy
odczuwales niechec¢ ze strony
urzednika?

2007: Czy podczas rozmowy z
urzednikiem czutes/as sie jak
niechciany klient?

O Tak H Nie

2008 (N=21)

2007 (N=17)

2008 (N=21)

2007 (N=17)

2008 (N=21)

2007 (N=18)

O Zdecydowanie tak W Raczej tak [l Raczej nie B Zdecydowanie nie
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OCENA SPOSOBU ZAL ATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZ EZ URZEDNIKA

Urzednik byt uprzejmy i mity

Urzednik udzielat informacji w
sposéb zrozumiaty

Urzednik udzielat informacji w
sposob kompetentny

Urzednik poswiecit Ci duzo uwagi/
czasu

OGOLNA OCENA ZADOWOLENIA

2008 (N=21)
2007 (N=18)
2008 (N=21)
2007 (N=18)

2008 (N=21)

2007 (N=18)
2008 (N=21)

2007 (N=18)

2008 (N=21)

2007 (N=18) 6% |

YA

67%

52%

78%

38%

50%

29%

50%

O Zdecydowanie nie B Raczejnie B Raczejtak B Zdecydowanie tak
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