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WARSZAWA

METODOLOGIA BADANIA

REZULTATY BADANIA

| |

SCHEMAT I OPIS BADANIA

WSZYSTKIE URZEDY

Otoczenie - wyglad urzedu

Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy
Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogdlnie

Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy
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Spis tresci (2/2)

JEDNOSTKI ORGANIZACYINE 47
9

Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy 4

Zachowanie sie urzednika wobec interesanta - ogolnie 5

1
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy 6
1

5
6

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy

POSZCZEGOLNE URZEDY - ZESTAWIENIE 70
Otoczenie - wyglad urzedu 71
Wyglad zewnetrzny urzednika i jego stanowisko pracy 83

Zachowanie sie urzednika wobec interesanta — ogolnie 8

4
Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy c
9

9
9

Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej sprawy
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Metodologia

Metoda:
Technika:
Wielkosc¢ proby:

Definicja proby:

Miejsce badania:

Termin realizacji:

Obserwacja uczestniczaca

Tajemniczy Klient

16 urzedow - 320 wizyt (20 wizyt per Urzad)

Punkty Informacyjne, stanowiska WOM oraz
Delegatury BAIiSO w urzedach dzielnicy: Bemowo,
Biatoteka, Bielany, Praga Potudnie, Praga Potnoc,
Rembertdw, Srédmiescie, Targéwek, Ursus, Ursyndw,
Wawer, Wesota, Wilandw, Witochy, Wola, Zoliborz
Warszawa

19.11.- 11.12. 2009
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Rezultaty badania




WARSZAWA

Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD URZEDU (1)

Oznakowanie stanowisk WOM jest widoczne/ czytelne w wiekszosci urzedéw.

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

Tablica informacyjna jest dobrze widoczna w wiekszosci urzedéw dzielnicowych z
wyjatkiem Bielan i Bemowa, gdzie zdarzato sie, ze nie byta dostrzegana.

Karty informacyjne byty dostepne na sali podczas 80% realizowanych wizyt, co w
poréwnaniu z zesztym rokiem (99%) jest wynikiem znacznie stabszym. Najmniejszy
problem z dostaniem karty byt w urzedzie na Ursynowie. Kart brakowato w wielu
urzedach a najczesciej w Ursusie, na Woli, we Wtochach, w Srédmieéciu, na Bielanach
i na Bemowie.

W wiekszosci urzedéw karty informacyjne znajdujg sie w kieszonkach i zazwyczaj sq
porzadnie poukfadane.

Formularze/wnioski dostepne byty w 97% realizowanych wizyt. Najczesciej byty w
stojakach na sali (80%) lub za okienkiem urzednika (20%). Najrzadziej w stojakach
na sali formularze byty dostepne w Wesotej i na Bielanach.

Formularze/wnioski znajdujq sie raczej w fatwym do zauwazenia miejscu. Najtrudniej
je znalez¢ w urzedzie na Bielanach.

Formularze lezg w nalezytym porzadku w wiekszosci urzeddw. Najstabiej pod tym
wzgledem wypada Srédmiescie.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD URZEDU (2)

Podczas 8% wizyt (w zesztym roku bylo to 6%) nie udato sie znalez¢ wzordéw
wypetnionych formularzy/wnioskow.

Najstabiej prezentujg sie w tym przypadku urzedy: Bielany, Wawer, Wtochy i Wesota.

Odlegtos¢ blatow/ stolikow od wzorow wypetnionych formularzy/wnioskow zostata
oceniona jako odpowiednia w 79% realizowanych wizyt (w dwoch poprzednich latach
wynik byt podobny: 2008 - 76%, 2007 - 72%).

W porownaniu do dwoch poprzednich lat liczba blatéow/stolikdw do pisania jest
mniejsza niz potrzeby interesantéw (82% ocen pozytywnych przy 92% w 2008 i 91%
w 2007). Niedostatki w tym wzgledzie majq jeszcze Bielany, Wilandéw, Wiochy i Wola.

Liczba miejsc siedzacych zostata oceniona jako wystarczajgca w czasie 87% wizyt, co
jest wynikiem poréwnywalnym z zesztorocznym. Urzedami gdzie liczba miejsc
siedzgcych zostata stabo oceniona sg Bielany, Wilanow, Wola i Rembertéw.

W czasie 7% wizyt (w poprzednim roku 5%) interesantowi zaoferowano pomoc, kiedy
znalazt sie na terenie urzedu. Najczesciej w urzedzie na Bemowie (20%). Natomiast w
urzedach Praga Potudnie, Rembertéw, Targowek, Ursus i Ursyndw sytuacja w ogole
nie miata miejsca.

W porédwnaniu do poprzedniego pomiaru nie zmienita sie dostepnos¢ gazetek na
terenie urzedu (70%).
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I STANOWISKA PRACY

Urzednicy posiadali widoczne identyfikatory z imieniem i nazwiskiem w czasie 71%
wizyt. Jest to znaczne obnizenie wskaznika w poréwnaniu z poprzednimi latami, kiedy
to identyfikatory byty zauwazone w ponad 80% wizyt.

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

Najrzadziej identyfikatory nosili urzednicy w delegaturach BAIiSO.

n

Wiekszos¢ urzednikdw podobnie jak w poprzednich latach nosita stréj ,stuzbowy
(92%).

Na wiekszosci urzedniczych biurek panuje porzadek (90%). Najstabiej pod tym
wzgledem wypadajgq urzedy: Bemowo, Targéwek, Wilandw i Rembertéw.

W czasie 13% wizyt zauwazono na biurku urzednika przedmioty niezwigzane z jego
pracg. Najczesciej miato to miejsce (po 4 przypadki) na Bemowie.

Zdarzajq sie tez brudne naczynia (kubki, talerzyki), tacznie zaledwie 2%. Przypadki
takie odnotowano w czterech urzedach: Rembertéw, Bemowo, Bielany i Srodmiescie.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

e Wiekszos¢ urzednikow zajeta sie przedstawiong im sprawg, ale w 12% przypadkéw (w
poprzednim roku 15% przypadkéw) odmdwiono, odsytajac interesanta do PI/WOM I|ub
pracownika merytorycznego.

e Podczas zdecydowanej wiekszosci wizyt (podobnie jak w zesztym roku - 949%)
urzednicy od razu zajeli sie sprawg albo przeprosili interesanta, ze zajmqg sie sprawq
za chwile.

e Jedynie w 78% przypadkow interesant zostat uprzejme powitany (w poprzednim roku
w 84%). Az przy co pigtej wizycie (w poprzednim pomiarze przy 6% wizyt) powitanie
w 0ogodle nie miato miejsca a w 5% przypadkdéw nie byto uprzejme. Najstabiej pod tym
wzgledem wypadajq urzedy: Ursus, Wawer i Biatoteka.

e W 26% wizyt (w poprzednim roku 20%) nie pozeghano uprzejmie interesanta.
Najwiecej takich sytuacji odnotowano w urzedzie na Bielanach.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Audytorzy ocenili, ze urzednicy mowig wyraznie w czasie 98% wizyt (jest to wynik
identyczny z poprzednim rokiem).

Kontakt wzrokowy 2z interesantem podtrzymywany byt podczas 91% wizyt w
warszawskich urzedach (w poprzednim roku tak samo). Najrzadziej miato to miejsce
w Ursusie.

Podczas 6% wizyt urzednicy w czasie rozmowy z interesantem zajmowali sie
prywatnymi sprawami — najczesciej miato to miejsce w urzedach Wawer i Rembertéw
(3 wizyty) oraz Praga Pdtnoc, Wilandw, Wtochy Zoliborz (po 1 wizycie).

Positki w czasie pojedynczych wizyt spozywali pracownicy urzedéw: Praga Potudnie,
Srédmiescie, Ursynow.

W stosunku do zesztego roku nie zmienita sie (11%) liczba wizyt w trakcie ktorych
odczuwano zniecierpliwienie urzednika. Najczesciej zdarzato sie to w Wawrze oraz
Wesotej (po 25%). Jedynie w Rembertowie nie zdarzyta sie taka sytuacja.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia
OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

e 2/3 urzednikdw wyjasniajacych przedstawiong im sprawe dopytywata interesanta o
szczegoty odnosnie tej sprawy (tyle samo co w zesztym roku).
e Najrzadziej dopytywali interesantow pracownicy urzedow w dzielnicach:
- Wawer, Ursus, Praga Potudnie (po 47%)
- Srodmiescie (56%)
e Wiekszos$¢ urzednikow postuguje sie jezykiem zrozumiatym dla interesanta (95%, w

zesztym pomiarze 99%). Problemy ze zrozumieniem wystgpity w czasie pojedynczych
wizyt w Srédmiesciu i na Zoliborzu.

e Pracownicy urzedéw sporadycznie opuszczali stanowisko pracy (w urzedach: Praga
Pétnoc, Praga Potudnie, Bielany, Wesota, Wilandw, Wtochy, Wola i Zoliborz).
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Druk formularza / wniosku wydano w 68% realizowanych wizyt (w poprzednim
pomiarze 76%), a w 20% (poprzednio 17%) urzednik poinformowat, gdzie znalez¢
taki druk na terenie urzedu.

Druki najrzadziej wydawali pracownicy urzedow w Wesotej i na Woli.

W czasie 4% wizyt (w poprzednim roku tylko 1%) urzednik poinformowat, ze takie
formularze/ wnioski znajdujg sie na stronie internetowej urzedu.

W czasie 41% wizyt (w poprzednim pomiarze 32%) urzednik zaproponowat
wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/ wniosek. Najrzadziej wyjasnienia
proponowali urzednicy z dzielnic: Ursus, Wawer, Wilanow i Praga Potudnie.

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

W 80% wizyt (w poprzednim pomiarze 71%) urzednicy w ogdle nie wspominali o
karcie informacyjnej a wydano jg podczas 13% wizyt (16% przed rokiem).

Podobne jak w poprzednich latach, urzednicy zazwyczaj wyjasnili sprawe ,z gtowy”
(95%, w zesztym pomiarze 91%), nie positkujgc sie kartami, czy komputerem.
Kartami postugiwato sie tacznie tylko 4% urzednikéw a komputerem 3%.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Urzednicy sami (bez dopytywania) informowali o wymogach zwigzanych zatatwieniem
sprawy, jedynie w przypadku wymaganych dokumentdéw - 92% (83% w roku 2008)

Urzednicy dos¢ rzadko informowali bez dopytania o:

- optatach 48% (54% w roku 2008)
- terminie odpowiedzi 35% (35% w roku 2008)
- miejscu ztozenia dokumentow 49% (63% w roku 2008)

W przypadku az 47% wizyt (w poprzednim roku 38%) urzednicy nie poinformowali w
ogble o niezbednych optatach (lub ich braku). Najczesciej miato to miejsce na
Targowku i w Wesotej.

Urzednicy, jesli informujg o miejscu uiszczenia opfaty, to wskazujg zazwyczaj kase
urzedu 40% wizyt (w 2008 roku 32% wizyt).

Terminy rozpatrzenia sprawy byty podawane rzadziej niz w ostatnim roku.
Prawidtowych odpowiedzi udzielito 56% urzednikéw (przed rokiem 64%). Najstabiej
pod tym wzgledem wypadty urzedy: Biatoteka, Targowek, Wawer, Ursus.

Jedynie w 6% wizyt urzednik poinformowat o mozliwosci telefonicznego
powiadomienia o odbiorze decyzji (tyle samo co w poprzednim roku).

Jedynie 32% urzednikéw upewniato sie czy interesant zrozumiat ich wyjasnienia (w
2008 roku byto to 44%. W urzedach: Wawer, Ursus i Srodmiescie w ogole nie
poinformowano.
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Rezultaty badania - poszczegolne zagadnienia

SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikdw w czasie 16% wizyt (przed
rokiem 14%). Najczesciej miato to miejsce w urzedach dzielnic: Biatoteka, Wawer,
Ursus oraz Bielany.

Ogdlny poziom zadowolenia z obstugi jest dobry. Sposréd wszystkich interesantéw,
ktorzy odwiedzali urzedy 76% deklarowato zadowolenie ze sposobu obstugi przez
urzednika podczas gdy w 2008 roku byto to 74%.
Najbardziej zadowoleni byli po wizytach w dzielnicach:

— Ursynow (84%, srednia oceny 3,39)

- Wtochy (79%, Srednia oceny 3,32)

- Wilanéw (84%, sSrednia oceny 3,28)

Najnizszy poziom zadowolenia z obstugi wystgpit po wizytach w urzedach dzielnic:
- Wawer (63%, Srednia oceny 2,63)
— Ursus (63%, Srednia oceny 2,63)

Urzednicy sporadycznie wyrazali uwagi na temat urzedu. Taka sytuacja miata miejsce
jedynie na Zoliborzu i w Ursusie.
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Schemat badania
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Schemat badania

URZAD MIASTA

1 PUNKTY INFORMACYJNE
(P1)

WYDZIALY OBStLUGI
2 MIESZKANCOW
(WOM)

DELEGATURY BIURA
ADMINISTRACJI i SPRAW
OBYWATELSKICH (BAISO)
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Zgtaszane sprawy

WARSZAWA

ydawanie zezwolenia na sprzedaz napojow alkoholowych przeznaczonych do spozycia poza miejscem sprzedazy

MIEJSCE
REALIZACII

Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy. BAISO
Zgtoszenie wpisu do ewidencji dziatalnosSci gospodarczej. WOM
Wydanie nhowego dowodu rejestracyjnego w zwiazku ze zmiang adresu. WOM
Wydanie wtérnika karty pojazdu. WOM
Wydawanie wypisow z operatu ewidencji gruntow i budynkow. WOM

Wydanie decyzji o pozwoleniu na rozbiorke. WOM
Regulacja tytutu prawnego do komunalnego lokalu mieszkalnego. WOM
Wymeldowanie z pobytu statego lub czasowego ponad 3 miesiace. BAISO
Wymiana zniszczonego dowodu osobistego. BAISO
Wydanie dowodu osobistego po raz pierwszy. BAISO
Wydanie wtérnika prawa jazdy. WOM
Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy ponad 2 miesiace cudzoziemca, obywatela panstwa cztonkowskiego UE. BAISO
Wydanie decyzji o wykresleniu z ewidencji dziatalnosci gospodarczej. WOM

ydanie miedzynarodowego prawa jazdy.

WOM




WARSZAWA

Metodologia badania Tajemniczy Klient

TECHNIKA BADANIA "MYSTERY SHOPPING":

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow - obserwujg i
oceniajg sposob oraz jakosc obstugi.

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

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

Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajgq swoje obserwacje w
kwestionariuszu.

SPOSOB REALIZACII:

Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytorow w zakresie standardéw
obstugi w urzedach.

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




Kryteria oceny
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OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU

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

URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

WARSZAWA
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WSZYSTKIE URZEDY
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wyglad urzedu

Otoczenie —
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

WARSZAWA

Czy widoczna jest tablica
informacyjna?

Czy oznakowanie Punktu
Informacyjnego jest
widoczne /czytelne?

Czy oznakowanie 96%
poszczegdblnych stanowisk
WOM Pl delegatur BAISO

jest widoczne/ czytelne? 96%

12009 (N=320) W 2008(N=300)

22
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

Gdzie znajdujq sie karty informacyjne?
m 2009 (N=320) W 2008 (N=300)

Na sali (kieszonki stojaki)
90%

Przy okienku (na ladzie)

W innym miejscu

Nie ma brak

23
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

Czy karty informacyjne, ktére sg na terenie urzedu sg uporzadkowane

WARSZAWA

2009 (N=288)

2008 (N=296)

W Tak Nie Nie dotyczy

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

2009 (N=288) 7%

2008 (N=296)

W Tak Nie Nie dotyczy
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

Gdzie znajdujq sie formularze/ wnioski?

™ 2009 (N=320) W 2008 (N=300)

80%
Na sali (kieszonki stojaki)

Przy okienku (na ladzie)
W innym miejscu

Nie ma brak

25
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

WARSZAWA

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

2009 (N=312)

2008 (N=299)

W Tak Nie I Nie dotyczy

Czy fomularze/wnioski, ktore sg na terenie urzedu sg w miejscu, w ktorym fatwo je zauwazyc¢?

2009 (N=312) 9%

2008 (N=299) 11% 1%

B Tak Nie ¥ Nie dotyczy
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (6)

WARSZAWA

Czy odlegtos¢ blatow stolikow od wzorow wypetnionych 20% 2009 (N=320)
formularzy wnioskéw na tablicach w skoroszytach jest

odpowiednia? 24% 2008 (N=300)

. , oo . . | 18% 2009 (N=320
Czy liczba blatow stolikow do pisania formularzy 0 ( )

wnioskow jest wystarczajgca? 8% 2008 (N=300)

Czy ilo$¢ miejsc siedzacych dla oczekujacych jest 18% " 2009 (N=320)

wystarczajgca? 0% 2008 (N=300)
Czy sg dostepne bezptatne gazetki wydawnictwa 30% 2009 (N=320)
urzedu na terenie urzedu? 30% 2008 (N=300)
Czy dziata system numerkowy? | 6% 24% T 2009 (N=320)

% " 82% | 2008 (N=300)

Czy ktorys z pracownikdéw podszedt i zaoferowat

pomoc? 93% 2009 (N=320)
95% 2008 (N=300)
H Tak Nie m Brak systemu numerkowego

N=300
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WSZYSTKIE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (7)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskéw?

WARSZAWA

= 2009 (N=320) B 2008 (N=300)

Na tablicy
56%

Poza okienkiem PI/
stanowiskiem WOM/
delegatury BAISO

W okienku P/ stanowisku

WOM/ delegatury BAISO

W innym miejscu

Nie sg dostepne

28
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WSZYSTKIE URZEDY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

WARSZAWA

. 2009 (N=320 6%
Czy urzednik jest ubrany “na ( ) o
stuzbowo™? 2008 (N=328) 11% 2%
Czy na biurku urzednika jest 2009 (N=320) 3%7%
porzadek? 2008 (N=328) 3% 13%
2009 (N=320 % 90%
Czy na biurku sg naczynia? ( ) : ’ EA
2008 (N=328) [B% 82% - 15%
Czy na biurku urzednika 2009 (N=320) 5% 8%
znajdujg sie tylko przedmioty
zwigzane z praca? 2008 (N=328) 6% 14%
Czy urzednik ma identyfikator 2009 (N=320) 24% 5%
z imieniem i nazwiskiem?
34% 5%

2008 (N=328)
l B Tak Nie M Trudno powiedzie¢

_ , 2009 (N=227) 11% 7%
Gdzie umieszczony byt

identyfikator
vt 2008 (N=200) 8% | 8%

B ldentyfikator przypiety/ powieszony na szyi
B Indetyfikator znajdu?e S|% w okienku
M [dentvfikator bvt przypiety w innvm mieiscu niz na szvii
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WSZYSTKIE URZEDY

WARSZAWA

ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podijat sie obstugi sprawy?

B Tak, zaja} sie sprawg,

Odeslat w inne miejsce

m Zachowat sie inaczej

% 10%
. 2009 2008
Czy urzednik rozpoczat (N=320) (N=299)

obstuge sprawy od razu?

B Tak, od razu rozpoczat
obstuge mojej sprawy
NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit
NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit
] q /ﬂ ) 1 2%

2008
(N=328)

2009
(N=320)

Czy urzednik przywitat Cie?
2009 (N=320) W 2008 (N=328)

Tak, powiedziat ,dzien 66%
dobry” lub ,w czym moge

pomaoc” w uprzejmy sposob 72%

Tak, przywitat mnie
uprzejmie, ale uzyt innych
stéw

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

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

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

WARSZAWA

Czy urzednik podczas rozmowy 2009 (N=320) 9%

starat sie podtrzymywac kontakt 2008 (N=328) 9%
wzrokowy z Tobg?

2009 (N=320) 20
Czy urzednik mowit wyraznie?
2008 (N=328) 0/
Czy podczas rozmowy z Tobg 2009 (N=320) 94%
urzednik zajmowat sie
prywatnymi sprawami? 2008 (N=328) 3o 97%
Czy podczas rozmowy z Tobg _
urzednik jadt positek / przekaske / 2009 (N=320) 1g8 ot
zut gume / pit herbate, kawe lub 2008 (N=328) 16 99%
inny napoj?
Czy urzednik okazywat 2009 (N=320) 88% 19
zniecierpliwienie? 2008 (N=328) 89%
Czy urzednik uprzejmie Cie 2009 (N=320) 25% 1%
pozegnat? 2008 (N=328) 20%

B Tak Nie M Trudno powiedzieé
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

WARSZAWA

Czy urzednik dopytywat o 2009 (N=293) 0
szczegOly przedstawionej przez
Ciebie sprawy? 2008 (N=295)

Czy urzednik uzywat zrozumialej 2009 (N=293) %
terminologii?
2008 (N=295) %
Czy urzednik opuszczat 2009 (N=293) 0
stanowisko pracy w trakcie
rozmowy z Tobg? 2008 (N=295) 2
W Tak ™ Nie m Brak odpowiedzi

Czy urzednik poinformowat Cie
w jakim celu opuszcza stanowisko pracy?
(N=8 osoby, przy ktérych urzednik
opuszczat stanowisko pracy)

35
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

WARSZAWA

Czy urzednik wydat Ci druk formularza / Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie

wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz formularza/ wniosku / lub wyjasnit, jak
znalez¢ taki formularz / wniosek? go wypehic?

™ 2009 (N=293) W 2008 (N=295)

Wydat druk 68%
formularza /
whniosku 76%

W Tak
Poinformowat,

gdzie znalez¢
formularz /
wniosek na

terenie urzedu

7 Nie

M Nie dotyczy

Poinformowat, ze
sg one dostepne
na stronie
internetowe;j
urzedu

Nie dotyczy

2009 (N=293) 2008 (N=295)

36
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONE]J SPRAWY (3)

WARSZAWA

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

o 95% _ . . 80%
Wyjaéniat sprawe ,z glowy” Nie wspominat o karcie 0
B informacyinej

Postugiwat sie papierowymi
kartami informacyjnymi I 4% 13%

Wydat karte informacyjng
. 16%

Korzystat z pomocy innych | 1%

urzednikow . 9%
i Powiedziat, gdzie mozna 3%
znalez¢ karte informacyjng na
N 4% terenie urzedu I 9%
Postugiwat sie komputerem I
4% i
i Powiedziat, ze karta 4%
Postugiwat sie papierowymi | 1% informacyjna jest dostepna na
aktami prawnymi 1% stronie internetowej urzedu ] 4%
204 2009 (N=293) 2009 (N=293)

Trudno powiedzie¢

W 2008 (N=295) W 2008 (N=295)
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

WARSZAWA

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

M Tak

Czy urzednik przed odebraniem
telefonu przeprosit Ciebie /

W Nie dzwonit a byt powiadomit, ze odbierze telefon?

na biurku

m Nie dzwonit, bo nie
bylo aparatu
telefonicznego /
komorki

m Nie dzwonit, ale
nie widzialem co
jest na biurku

2009 (N=293) 2008 (N=295) 38
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK
POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

92%
Wymagane dokumenty

Wymagane opfaty

Miejsce zZlozenia
dokumentow

Termin odpowiedzi

= 2009 (N=293)

0 wszystko audytor musiat
sie sam dopytywac
W 2008 (N=291) 40
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

W jaki sposob urzednik SPONTANICZNIE, bez Czy po dopytaniu PO DOPYTANIU urzednik...
Twojego dopytywania poinformowat Cie o
optatach/braku optat, jakie sg wymagane przy
zalatwianiu przedstawionej przez Ciebie sprawy?

WARSZAWA

Nie podat A7%
zadnej 0 Poinformowat, 49%
Podat sume nie 33% Poinformowat o

wehodzac w . optatach, 17%
] wymienit - 13%
Podat sume wczesniej

oraz podawat 10%

wysokosé
- 0
poszcse?atilnych - % Nie 22%
y z * ] odpowiedziat na
ie podat sumy pytanie - 13%
tylko podawat 3%

wysokosc¢
poszczegoblnych f§| 1%
opfat 13%

Brak optat
Poinformowat o | 4% 21%
braku opfat 14% 2009 (N:293)
l 2008 (N=291)
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

WARSZAWA

Czy urzednik poinformowat, gdzie Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi
mozna uisci¢ optate? na przedstawiong sprawe?
2009 (N=293) W 2008 (N=291) 2009 (N=293) M 2008 (N=295)
40% Tak 56%
Tak, w kasie prawidiowo
MNIE
32% 0
Tak. W bank 0% Poinformowat, 6%
ax, wbanxu MNIE ale
3% . .
nieprawidtowo I5%
W ogoOle nie 31%
poinformowat o W ogdle MNIE 35%
miejscu uiszczenia i

poinformowat - 30%

opfaty

30%

i 0,
Nie dotyczy Brak 2%
32% odpowiedzi
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WSZYSTKIE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

_—

W Tak ™ Nie

2009 (N=293)
Czy urzednik upewnit sie, ze
zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
2008 (N=295)

Czy urzednik poinformowat Cie, ze 2009 (N=293)
istnieje mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze

decyzji? 2008 (N=295)

2009 (N=293)
Czy podczas rozmowy
odczuwate(a)s niechec ze strony

urzednika?
2008 (N=295)

B TAK (zdecydowanie + raczej tak) m NIE (zdecydowanie + raczej nie)
Trudno powiedzie¢ 43
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WSZYSTKIE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA (1)

Zachowanie Urzednika

Czy urzednik w czasie zatatwiania
10% 3%

sprawy byt uprzejmy i mity?

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

0n 1%

Czy jeste$ zadowolony ze sposobu 18% 50
obstugi przez urzednika?

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

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

2009 (N=293) B Zdecydowanie tak ™ Raczejtak Raczej nie Zdecydowanie nie
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WSZYSTKIE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA (2)

Zachowanie Urzednika

WARSZAWA

Czy urzednik w czasie zatatwiania
sprawy byt uprzejmy i mity?

Czy urzednik w czasie zatatwiania 96%

sprawy udzielat informacji w sposob

zrozumiaty? 92%

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

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

76%

Czy jestes zadowolony ze sposobu

obstugi przez urzednika? 74%

1 2009 (N=293, suma odpowiedzi "tak" i "raczej tak")
W 2008 (N=295, suma odpowiedzi "tak" i "raczej tak")

45
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WSZYSTKIE URZEDY

OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ
URZEDNIKA (3)

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

B tak

O nie

2009 (N=293) 2008 (N=299)

46
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
FUNKCJONOWANIE URZEDOW - JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

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

WOM Pl BAISO

N=159 N=81 N=80

N=207 N=70 N=52

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

48
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY

Odsetek odpowiedzi: ,TAK” WOM Pl BAISO
94% 88% 94%
89% 84% 84%
92% 89% 88%
88% 8% 83%

WARSZAWA

Czy urzednik jest ubrany “na
stuzbowo”?

Czy na biurku urzednika jest 7
porzadek?
‘ 2% hz% | 3%
Czy na biurku sa naczynia? 2% % 1%

87%
84%

84%
70%

88%
84%

Czy na biurku urzednika znajdujg
sie tylko przedmioty zwigzane z

praca? 74% 78% 56%
76% 51% 36%
Czy urzednik ma identyfikator z
imieniem i nazwiskiem? = 2009 (N=159) m 2009 (N=81) m 2009 (N=80)
W 2008 (N=172) W 2008 (N=81) W 2008 (N=75)

O identyfikator powieszony na szyi

] Identyfikator przypiety w innym
miejscu niz na szyi

M identyfikator w okienku / na biurku

N=63

N=118
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WOM : : BAISO

29% 28%

8%

2009(N 150) 2008 (N=148) : 2009 (N=81) 2008 (N=76) = 2009 (N=80) 2008 (N=75)

B zachowat sie w inny sposéb Nie, odestat w inne miejsce (P WOM) B Tak, zajat sie sprawg,
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

WARSZAWA

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

WOM : PI : BAISO
a : 4%
n : 0
2% 7% : .
I 4% ) : ) ) = : ) 4(yo ) 1
2009 (N=159) 2008 (N=172) * 2009 (N=81) 2008 (N=81) : 2009 (N=80) 2008 (N=75)

B Tak, od razu rozpoczat obstuge mojej sprawy
Nie zajat sie mojg sprawg od razu, ale przywitat mnie/ wyjasnit przyczyne/przeprosit za zwloke
Nie zajat sie mojg sprawg od razu, nie wyjasnit dlaczego/ nie przeprosit za zwloke, musialem(-am) czekac¢
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (3)

Czy urzednik przywitat sie?

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

Tak przywitat mnie uprzejmie ale uzyt
innych stow

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

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

Nie przywitat mnie w ogole

WOM

59%

I

16%
N 8%

6%
f 6%

1%
1%

18%
N 8%

2009 (N=159)
m 2008 (N=172)

Pl

2009 (N=81)
W 2008 (N=81)

BAISO

2009 (N=80)

W 2008 (N=75)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

WARSZAWA

Odsetek odpowiedzi: , TAK”

WOM Pl BAISO
Czy urzednik podczas rozmowy 90% 88% 96%
utrzymywat kontakt wzrokowy? I osoc [ - I c5%
Czy urzednik méwit wyraznie? 97% 98% 98%
D - I - I -
Czy urzednik podczas rozmowy 4% 7% 8%
zajmowat sie prywatnymi sprawami? |2% I 7% 0%
Czy podczas rozmowy z Tobg 2% 0%
urzednik jadt lub pit? 1% 0% 1%
Czy urzednik okazywat 11% 14% 9%
zniecierpliwienie? B 9% B 15% 9%
. o 68% 68% 91%
Czy urzednik uprzejmie Ci
T eegnate Ko [Eoam 2 P
2009 (N=159) 2009 (N=81) 2009 (N=80)

W 2008 (N=172) W 2008 (N=81) W 2008 (N=75)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

WARSZAWA

URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

Odsetek odpowiedzi: ,TAK” WOM

Czy urzednik dopytywat o szczegoty 75%

przedstawionej przez Ciebie sprawy?

73%

. . L 96%
Czy uzywalt terminologii zrozumiatej

dla Ciebie? 98%

|

Czy urzednik opuszczat stanowisko
pracy w trakcie rozmowy z Tobg? 1%

m 2009 (N=158)

l m 2008 (N=160)

Czy urzednik poinformowat Cie w
jakim celu opuszcza stanowisko
pracy?

58%
55%

89%

100%

5%

3%

™ 2009 (N=78)
W 2008 (N=75)

= 2009 (N=57)
m 2008 (N=60)

57
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

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

WARSZAWA

WOM Pl BAISO
Wydat druk formularza/wniosku 68% 75% 63%
B e e
Poinformowat gdzie mozna znalez¢
taki formularz/wniosek na terenie 21% 12% 24%

urzedu . 14% . 13% - 25%

Poinformowat, ze sg one dostepne na 6% 1%
stronie internetowej Urzedu 1%
7% 12% 13%
Nie dotyczy I 7% I 4% I 8%
2009 (N=158) 2009 (N=57) 2009 (N=78)

Czy urzednik zaproponowat
wyjasnienie formularza/

wniosku / lub wyjasnit, jak go
wypelnié? (2008) 0
[ tak 1%

B nie
H nie dotyczy

W 2008 (N=160) m 2008 (N=60) W 2008 (N=75)

N=57 N=78
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

WARSZAWA

WOM Pl BAISO
Wiasnial | 95% 86% 1&0
yjasniat sprawe z gtowy
Postugiwat sie papierowymi kartami 9%
informacyjnymi I 2% I 10% I 3%
Postugiwat sie papierowymi aktami 1%
prawnymi 1% | 2%
6% 4%
Postugiwat sie komputerem I 504 I 50 1%
Korzystat z pomocy innych 9% 2% 4%
urzednikéw? . 11% I 10% I 5%
1% 5%
Nie wiem/trudno powiedzie¢ 1%
2009 (N=158) 2009 (N=57) 2009 (N=78)

W 2008 (N=160) W 2008 (N=60) m 2008 (N=75)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (4)

WARSZAWA

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

WOM

Pl BAISO

2009 (N=158) 2008 (N=160) 2009 (N=57) 2008 (N=60) 2009 (N=78) 2008 (N=75)
B Wydat karte informacyjng

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

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

= Nie wspominat o karcie informacyjnej

60



& > MillwardErown
SMG 'KRC

= T———

'_-Urzed.nik - spésc')b zatatwienia
przedstawionej sprawy




& Millward?

SMG 'KRC

JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (1)

SPRAWY, O KTORYCH URZEDNIK POINFORMOWAL SAM (bez dopytywania)

WYMAGANE DOKUMENTY

WYMAGANE OPLATY
BRAK OPLAT

MIEJSCE ZtOZENIA
DOKUMENTOW

TERMIN ODPOWIEDZI

WOM

92%

45%

.

42%

33%
38%

2009 (N=158)
W 2008 (N=157)

63%

I -

46%
58%

54%
50%

32%
47%

2009 (N=57)
W 2008 (N=60)

82%

WARSZAWA

BAISO

97%
93%

58%
69%

60%
70%

4
19%

S
S

2009 (N=78)
m 2008 (N=74)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

WARSZAWA

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

WOM Pl BAISO

40% 40%
57%

47%

2009 (N=158) 2008 (N=157) 2009 (N=57) 2008 (N=60) 2009 (N=78) 2008 (N=74)

Podat sume nie wchodzac w szczegoly
B Podat sume oraz podawat wysokos¢ poszczegdinych optat
= Nie podat sumy tylko podawat wysokos¢ poszczegdlnych opfat
B Poinformowat mnie o braku optat
= Nie podat mi spontanicznie zadnej informacji na temat optat / braku optat 63
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

Czy PO DOPYTANIU urzednik.

WOM Pl BAISO

2009 (N=158) 2008 (N=157) 2009 (N=57) 2008 (N=60) 2009 (N=78) 2008 (N=74)

B Brak opfat B Nie odpowiedziat na pytanie

B Poinformowat o opfatach, ktorych nie wymienit wczesniej = Poinformowalt, ze wymienit wszystkie optaty

64
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

Czy urzednik poinformowat, gdzie mozna. t1ié¢ric anlata?

Tak, w kasie

Tak, w banku / na poczcie

W ogole nie poinformowat o
miejscu uiszczenia optat

Nie dotyczy

WOM

32%

- 28%

2009 (N=158)
H 2008(N=157)

2009 (N=57)
m 2008 (N=60)

BAISO

59%

- 26%

1%

6%

35%
-

2009 (N=78)
m 2008 (N=74)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (5)

Czy urzednik poinformowat o terminie odpowiedzi na przedstawiong sprawe?

Tak, prawidtowo mnie
poinformowat

Poinformowat mnie ale
nieprawidtowo

W ogole mnie nie poinformowat

WOM

59%

Pl

37%

12%
I 6%
26%

-

3%

2009 (N=158)
W 2008 (N=157)

2009 (N=57)
W 2008 (N=60)

BAISO

64%

36%

2009 (N=78)
H 2008 (N=74)
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SMG 'KRC

JEDNOSTKI ORGANIZACYINE

URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (6)

WOM Pl

Czy urzednik upewnit sie, 29% 32%

ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?

Czy urzed.n_ik ppjnformov_va%, ze istnieje 10% 0%
mozliwos¢ telefonicznego
poinformowania o odbiorze decyzji?
I 8% I 5%

2009 (N=158) 2009 (N=57)
m 2008 (N=160) W 2008 (N=60)

BAISO

38%

3%
E

2009 (N=78)
W 2008 (N=75)
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (7)

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

WOM . P : BAISO

n
2009 (N=158) 2008 (N=160) = 2009 (N=57) 2008 (N=60) = 2009 (N=78) 2008 (N=75)

M Trudno powiedzie¢ " NIE (zdecydowanie + raczej nie) B TAK (zdecydowanie + raczej tak)

68
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JEDNOSTKI ORGANIZACYINE
OCENA SPOSOBU ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA

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

WOM

WARSZAWA

BAISO

Pl
Czy urzednik w czasie zatatwiania 83% 91% 90%
sprawy byt uprzejmy i mity?

Czy urzedr_lik w czasie z_giatwianifa 94% 95% 999
sprawy udzielat informacji w sposob

Czy urzednik w czasie zatatwiania 85% 79% 95%
sprawy udzielat informacji w sposob

Czy urzednik w czasie zatatwiania 74% 63% 79%

sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/
Czy jeste$ zadowolony ze sposobu 4% 70% 83%
obstugi przez urzednika?
2009 (N=158) 2009 (N=57) 2009 (N=78)

m 2008 (N=160) W 2008 (N=60)

W 2008 (N=75)



& > MillwardErown
SMG 'KRC

- T———

POSZCZEGOLNE URZEDY




& > MillwardErown

”-C)tocz“enie —
wyglad urzedu




& MillwardBrowr

SMG 'KRC

POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (1)

Czy widoczna jest tablica informacyjna?

Odsetek od!/aowiedzi , TAK”

100%  100%  100%  100% . . X X o
95%  95%  95%  95%  95% oo oo oo

85% 85%

100% 1 92%
80%

80% - 75%
60% -
40% -

20% -

0% A
51 f£3 &% 5 3 S S > = g 5 g £ 3 2 2 _9
°cs % = s 5 S £ N £ = 8 ®
~ &) ©
2%
Czy oznakowanie PI jest widoczne/czytelne?
H H n
Odsetek odpowiedzi , TAK
1005 . 96% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% gsoy o506  95%  95%
°7 85%
80% - 65%
60% -
40% -
20% -
0%
ES o © O X ) = < > < N ] o 2 h >
3§ § 8 ¢ 3 ¢ € & £ 3 3 3 g g & & &
51 £ g § 5 7 ¢ = g = = g g3 ¢ g § g
°= 3 5 5 = & = Noog Y8 e °
[ '© 0]
& e /2

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (2)

WARSZAWA

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”

96% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% gsor o506 9506  95% oo .
90%  90% geo, 8506

100% -

80%
60% -
40% -
20% -
0% -

<) o] > ) o 2 ) N x = o =

5 I X~ = 2 88 o ] % 5 ) % % % é Z g 5

sT® 8 S 85 @ o 2 3 = S ? = 3] S 2

o ! o Q © 5 a © Q =) c = o) > o = ] k] £ )

cs @ m a5 o E S 2 = 2 2 Q s S =

o a 3 = S ) £ )
5 &

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (3)

WARSZAWA

Gdzie znajdujq sie s karty informacyjne?

100% - 95% 95% 95% 95% 95% 95%

25%25%
ES 3 S 3 o2 g 53 3 E
28 2 S 2 25 © S < 5 3
=3 @ © S g = 2 a? o S
c£ -} N = g 2 5 3
|_
o
100% 8% 75% 75% 75%
. 0 70% 0 70% 0
80% ’ 60% ’ 60% 60%
60% -
40% ~
20% -
0% -
X = © o > Q > © (2]
: : ¢ : 5 E S
o g ) e Q Q 2 = -}
2 = = o o) S =
S 3 g
O na sali, kieszonki, stojaki B przy okienku, na ladzie B.§ innym miejscu @ nie ma/ brak
74

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (4)

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

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”

98% 100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100% 95% 95% 95% 24% 04% 89%

WARSZAWA

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
—~ o [o] > o~ 4 ~ c ~ —~ N ~ ) o~ >N o~ _ o~
£E® S £5 85 E_. t5 38 35 <L=m q 58 o5 882 35 2 £ &
L © [ © (o)) o o — ~ c o o i S
Q © = =) —~
~ o - Lo M £ o 1 [T c N %) 1l Q TN 8= c N R7) o 1l 1l
Ne) I <RI [} o O o S o 1 = 1 c S 1 = O G |l ~ - ]
Il IS 2 1] pd z 4 Q b4 Z
N—' —_ (UV D
@ o o = % o '85
@ = =
n

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

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”

100% 100%  100% 100%  g5u 95% ) ) 9
100%  93% 6 9% 9% 4% 93% g9y,  gow  BO%  89%  gaup 6300
0

80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
> N
qE)gog - T ~ g’o\ 59 m'g’o\ %8 g,’; Q@ 26 i 8~ gga‘ 2 Kol 0T 3 o
o S - 2o ~ o o — o @ c < S ~ o g S5 R
o N = N b1 c N 2 ) 25 N c N o - o 1l = © =1 t o a g (23| L
| Q c O g >l = (L= c 1 1 ] = o 5 0 ] [} =
pd pd P4 pd pd
Sz o £ o5 Pz K& a5z §5 o Z =BT =< £ Sz o ag 21 =2 o< =<
~ c = =} a 0 c © o £
[ :cv - o >
3 : ;

N
Ul
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (5)

Gdzie znajdujg sie formularze / wnioski?

WARSZAWA

— () —

58 9 g 2 2 S ¥ 5 z B

S ™ <) D5 © a = = c O
1 © (0] Ne) o] o

Sz 5 &3 g E S = = s
- @ & 5 3 < =

x &
100% 5 ar 90%
85% 85% 85% 80%

80%

60%

40%
20%

0%

] N ¢ © © ) > »
S 2 4 3 g F g 7
= = S =35 S 3 ) =
3 ® o q 2 = @ >

N o )
O na sali (kieszonki\ stojaki) B przy okienku (na ladzie) @inne @ nie ma, brak

/76

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (6)

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”.

97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% gsor 9506 95%  95% 94%  94%  gnos

WARSZAWA

100% -
80% A
60% -
40% A
20% -
0% - - . - . - N .
~ o 0~ — C ~ ~ ~ N @ =~ — ~ ~ o
Sz &< gz S gc 3= = == 5 N8 fpe Fz FE 52 8E 7 ]
e = %)
Czy formularze/ wnioski na terenie urzedu sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyc?
Odsetek odpowiedzi , TAK”.
100 . 9106 100% 100% o505 9506 9506  95%  95%  95%  gu0c o006 90%  89% s o5 aan
80% - 78%
60% A
40% -
20% -
L . — - >
z 3t 82 g o8 21 fe 5= T 32 £ 3 g% 2 &3z 32 22 wE
Z E s 77
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (7)

Gdzie znajdujq sie wzory wypetnionych formularzy wnioskow?

100% -
80% 80% 80%
600/0 55% 65% 60% o
0145% 45% 45% 45% 0
04,39% 40% 40%5% 40% 40%
40% | 7138% - 35% 0% 5% 0% 35%;00%, 35% 35%
20% - 390 B% 0 040% 09
$ 8 § 3 $ g : g
Qi S 5 @ 3 = S, g =
o) L [0} ) @
o= IS xe] £ S 0 =
m £ 8 8 ) =
@ %)
100% -
80% -
° 65% 0%
60% -
40% -
20% ~
0% - |
N = ) © O o > = >
g s 3 7e o § : 5
S 3 &% e 2 = = o
O na tablicy B poza okienkiem @ w okienku @ w innym miejscu O nie sg dostepne

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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SMG 'KRC

POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (8)

WARSZAWA

Czy odlegtos¢ blatéw/ stolikow od wzordw wypetnionych formularzy/ wnioskdw na tablicach/ w skoroszytach jest
odpowiednia?

Odsetek odpowiedzi ,TAK"

0, 0,
100% - 9% 9% 9006 90% 90% 90% 90% 90%  gsg, ) )
80% 80% gy
80% - o 70%
60% -
40%
20% -
0% -
£ES 2 N o © Q = X © ) o 2 %) > ®© = >
s§ & 3 $ 98 & ¢ & Sz st 3 @ £ = & g
S >, = o =8 o 5 8 = © 2 5 Q 8 T @
> 1 > = ° S o) S & £ S5 ) 2 ) 7]
°cs 5 & § "% £ 7 = § % g = s 5 =@
O] = ©
[0 d 22

N=20 wizyt w kazdym urzedzie

79
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (9)

Czy liczba blatéw/ stolikdw do pisania formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca w trakcie wizyty?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

WARSZAWA

100% 7 g0y 85% 85%  85%
80% -
60% -
40% A
20% A

0% A

80%

80%

75% 70%

ES @©o © N ) %) o o © ] X © > >
gy g2 2 5 5 %t 3z ¢ s £ £ & ¢ & & 3z z
oS¢ &&F 3 c ) S C 2 = S e @ = ] = Q 2 s
> oo =2 > = s 32 =) c < K=} (<) () o = < [}
Sz *& E 5 g o8 s s £ 2 B = £ 3
3 =) N o [l el £ s =
) x

Czy ilos¢ miejsc siedzacych dla 0séb oczekujacych jest wystarczajaca?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% 100% % % % % 0 0
95% 95% 95% 95% 95% 95% 85% 85% 85% goo

100% - 87%
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

=) N 3] 0] P X > >
GE) Q % 5 g © -g So 5 @ o g ) g = % c_g c g
S O™ [T =2 c £ 0 7} = = = Q 2 <
S i S, = 5 85 f©% 9 =) S g S 3 S g = m S
o)) = L - 3 = = 2 ©
o= 2 ,e] © o s o g — = o D = = o o =
> w8 3 ° g 5 s
5 © 80

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (10)

WARSZAWA

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% - 85%  85%
80%  80% 7595  75%
60% - 50%
40% -
20% -
0% = T T T T T T T T T T T T T T T T 1
EQS < fol ® > © O = K X = - o % N = Q >
28 2 ¢ 2 § @2 ¢ %5 £ e = 3 &z § ¢ 3 5
>l < = 0 2 ag 8 i = S, & g £ - = 3 g o)
°s 3 = = S e 5§ 5 5 S £ E 0
~ (o] ©
o RO)
Czy ktos z pracownikéw urzedu podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc?
H H n
Odsetek odpowiedzi ,, TAK
100% -
80% -
60% -
40% -
. 20% 9506 15%  15% 1o . .
0% i | : : | | : | | : | | : | | : | | : | | - 1 1 LI 1 : : : : ,
Eo o ® > N co 2 - © > = © o = X %) =
28 3 32§ 8 RE g : & s S 2 §s5 € £ gz ¢g
51l £ ¢ ¢ T &g ¢ £ ¢ g &5 = §£3 85 & S5 @
0L g = = N g o - = = S 5
O [0} —
R)) o

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OTOCZENIE - WYGLAD URZEDU (11)

WARSZAWA

Czy dziata system numerowy?

Odsetek odpowiedzi , TAK”
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% g50p 9504

90%

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% 4 T T 1
= o o) o X - N © > .0 > %)
CIE) S 2 8 c S S o 3 o % o] X £ o g S 2 2 .g
S ™ o) ° c < = c = bl g 3] ] a ) Q Q S
'Q © =35 Ne) > T = = © =} Q0 ) = o
o = =2 o e 2 = 9 - © [} (]
0z & &% o 2 2 = S < = E @ = S =
S o o < > o S = £
= N o
%) o

N=20 wizyt w kazdym urzedzie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY (1)

Czy urzednik ma identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

WARSZAWA

04 -
100% 5%| [5%] [5% 0 5%] [5%
15% 10% 11504
20%
80% - b
60% -
40% -
20%
0% -
EQS X z Q o = 0 o . © o > > = © - N
258 ¢ 8 s 2 ¢ @ % =% ¢ 35 § s € % = 38
o U o) > = © ) D Q Qo = = L2 2 o] L S S
@] é 2 < o o o] = ; S ; foal = & ; S
S 5 & © £ 5 a 2 o N
© (o)) () ‘O
(@) [ x =
8 a 2
O trudno powie&iiec’: (nie wida¢ calego urzednika, nie wiadomo co miat na szyi)
@ nie ma zadnego identyfikatora przy urzedniku
@ tak, miat przypiety w innym miejscu niz na szyi
B tak, znajduje sie w okienku (urzednik nie nosi identyfikatora, ale identyfikator jest widoczny np. lezy na biurku)
84

@ tak, miat przypiety\powieszony na szyi
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POSZCZEGOLNE URZEDY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY (2)

Czy urzednik jest ubrany “na stuzbowo™?

Odsetek odEowiedzi ., TAK”

100% 100 100%
95% 95% 95% 95% 95%
0 0 0 0 0
90% 90% 90% 90% 90% 85% 85%

100% - 92%
80%
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -
E S o) Q = © O o) = > N I > o =z x IS © =
8 5 ¢ ¢ g sz ¢ § & & & §5 ¢ g2 @ g %
Sz 5 £ g o > = = S 3 2 a3 2 S g 2
~ m S -} = N & 0 o £ 8
Czy na biurku ur#ednika jest porzadek? o
H H V{4
Odsetek odpowiedzi ,TAK
100% 100%  100%  100%
100% 4 90% 9% 9% 9% 900 90%  90%  90%  90%
85%  85%  ggop
80% -
60%
60% -
40% -
20% A
0% -
=) @ z Kol N sg 2 4] < > 5 > ° = z % g
a5 95 8 e 8 £gSE£ g 5 & = s § g S : 5
z a3 & £ § %8 E > g & = = g £ 2 55
o 5 g o § = 8
Néa)
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POSZCZEGOLNE URZEDY
WYGLAD ZEWNETRZNY URZEDNIKA I JEGO STANOWISKO PRACY (3)

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100%
95%  95% 9006  00%  90%  90%  90%  90% s 859 85v
0 0 0 80% 80% 80%

100% 5 g7
80% -
60%
60% -
40% -
20% -
0% -
=) < Q2 N ] o © O %) = © > = > 2 = ) Q
o N = 3] 5 X~ © = o S c | Q g
S 2 2 3 ¢ 95 8¢ 2 e <} 3 o S 8 S = g
S U Q = S c 5 =S > = ) S o @ =] <
cs = E IS 8 as a 2 o S s 2 e = @
5] m o ) g 8 m

Czy na biurku sgf brudne naczynia?

,,Odsetek odpowiedzi , TAK”

80% A
60% -
40% -
. 0,
20%1 5 10% 5y 56 5%
0% 1 T T T T T T T T T T T T 1
EoS o > 2 © © © O x %) = o > « N
] 8 E = c 3 X © = o O 7] > % (1;-) S % < e 5
S ™ £ o & 3 g 2t ©F s 2 S ? c Q B!
I @ ) 2 o g ) © 2> g ] ] 2 = =
Sz 2 5 & E S £2 &8 B > 7 =2 g = = S
< g & a} = S £ E 5 = ,§6
& 5
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POSZCZEGOLNE URZEDY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

WARSZAWA

Odsetek od pOWiEdZi ,,TAK". N=20 wizyt w kazdym urzedzie

100% 9504

80%  80%
80% -
60% -
40% A
20% A
0% -
— = o
ES & 2 2 2 %y ¥ 8 s & z ¥ & 3 4y g =
5 O 3] Ko S S < = ) = (g £ N c c o] o
i 3 g o £33 g% 0§ =) g ke g 2 o ] = £ =
= © 2 =
ce = = & & s s & £ 5 = N 38
= 0] ©
@ D

Czy urzednik rozpoczat obstuge Twojej sprawy od razu?

100%  100%  100%  100%
100% - 94% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 90% 90%
80%

80% ~
60% -
40% ~

20% -

0% -

ISHS) o o © o 2 x 0 > N > =
TR = ol 2 g ~ S8 o o] 3 2 o o Z 9] 2 2
Q2 8 € S . e} o} s <}
S M o c [0 S < 7 = 7 [3) o [} c ©
Q c S n - L = ] s ; —_ T
S 4 S g = > o 2 a P = S ) 2 = 9] S ] g
@ g % = 8 -g ] = N @ 2 88
m Ne) [
) 24
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POSZCZEGOLNE URZEDY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

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

Odsetek odpowiedzi ,TAK”

5% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 859 85%  85% 80%

WARSZAWA

100% 1 91% 00%0 00%0 05% 05% 05%

80% -
60% -
40% A
20% -
0% -
<) I Q =
§8 g2 & ¢ 0§ & §E % § 88 3 3 & 5 t § %
gz ¢3 & & ¢ £ 3 § & %8 3 £ £ @ s >
= a ) @ N a m S S =
(o O ©
14 N
Czy urzednik méwit wyraznie?
H H V{4
Odsetek odpowiedzi ,, TAK
98% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% gsos 9505  95%  95%  95%  95% .
100% - 90%
80% A
60% A
40% -
20% A
0% -
ES © © O 2 x @ z > ke N e > o 3 ke 2 )
28 & g2 ¢ ¢ z ¢ § g g 3 & % 8 3 g %
ol o &% g S 5 & = 5 E e 23 £ o K S
LN B N ‘I A N
x X))
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POSZCZEGOLNE URZEDY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (3)

Czy podczas rozmowy z Tobg urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami?

100 Odsetek odpowiedzi ,TAK”

50% -
15% 15%
6% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 100 10% 10% —
0% | . [ 1 [ | | | - 1 | | : | | : | | : : .
£ o c O = o > @ > 0 = © N R Q ~ = o
285 3 g2 8 S § % = 5 2 c 5§ 5% 3 e § <
24 £ a8 z &€ £ 3 g S5 & % 25 £3 ¢ & 3 ¢
°< & 5 = = g ° E R %8 EF f
o — )
%) o

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

% 10dsetek odpowiedzi , TAK”

50% -

5% 5% 5%

1%
1 1 0/

0%

Ogdtem

=320)

Bielany
Ursynéw

(N

Targoéwek

Ursus
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

Praga
Potudnie

Bemowo
Biatoteka
Praga P6tnoc
Rembertow
Srédmiescie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (4)

WARSZAWA

Czy urzednik uprzejmie Cie przywitat?

Odsetek odpowiedzi , TAK”

100% -
85%  85%  85%  85%
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Czy urzednik uprzejmie Ciebie pozegnat?
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POSZCZEGOLNE URZEDY

ZACHOWANIE SIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (5)

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (1)

Czy urzednik dopytywat o szczegdty przedstawionej przez Ciebie sprawy?

Odsetek odpowiedzi ,, TAK”

WARSZAWA
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Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?

Odsetek odpowiedzi ,TAK”
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (2)

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

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

@ Poinformowal, ze takie formularze\ wnioski sg dostepne na stronie internetowej Urzedu
E nie dotyczy
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - OBSLtUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (3)

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

Odsetek odpowiedzi , TAK”
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Czy urzednik opuszczat stanowisko pracy w trakcie rozmowy z Tobg?
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - OBStUGA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

Czy urzednik podczas wyjasniania przedstawionej przez Ciebie sprawy...?
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O Wyjasniat sprawe z giowy
@ Poslugiwat sie papierowymi aktami prawnymi (ustawy, monitory itp.)
0O Korzystat z pomocy innych urzednikéw

B Postugiwat sie papierowymi kartami informacyjnymi
E Poslugiwat sie komputerem
O nie wiem
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (5)

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

WARSZAWA
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@ Dat Ci karte informacyjng _ ) )
B Powiedziat gdzie mozesz znalez¢ karte informacyjng ha terenie Urzedu

@ Powiedziat, ze taka karta informacyjna jest dostepna na stronie internetowej Urzedu

@ Nie wspomniat o karcie informacyjnej
O Nie wspomniat o karcie informacyjnej
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawionej
Sprawy
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE]J SPRAWY (1)

Czy urzednik poinformowat Cie sam o nastepujacych sprawach do zatatwienia przedstawionej przez Ciebie sprawy?
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B Wymagane dokumenty B Wymagane opfaty/ brak optat

@ Miejsce zlozenia dokumentow B Termin odpowiedzi, czas oczekiwania na rozpatrzenie

O O wszystko musiatem dopytywaé 100
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZAtATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY (2)

Ktére ze stwierdzen najlepiej opisuje to, w jaki sposdb urzednik spontanicznie, bez Twojego dopytywania
poinformowat o optatach/braku optat, jakie s wymagane przy zatatwianiu przedstawionej przez Ciebie

WARSZAWA
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@ podat sume nie wchodzac w szczegodty
B podat sume oraz podawat wysokos¢ poszczegoinych optat
@ nie podat sumy tylko podawat wysokos¢ poszczegdlnych oplat

@ poinformowat mnie o braku opfat
O nie podat mi spontanicznie zadnej informaciji na temat optat\braku optat
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (3)

Czy urzednik poinformowat Ciebie, gdzie mozna uisci¢ optate?
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZAYATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (4)

WARSZAWA

Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates jego /jej wyjasnienia?
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Czy urzednik poinformowat Cie, Ze istnieje mozliwosS¢ telefonicznego powiadomienia o odbiorze decyzji?
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POSZCZEGOLNE URZEDY
URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONE] SPRAWY (8)

Czy podczas rozmowy odczuwate$/as nieche¢ ze strony urzednika?

Odpowiedzi ,Zdecydowanie TAK i ,Raczej TAK"
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@ zdecydowanie tak

B raczej tak

@ raczej nie

@ zdecydowanie nie
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZArATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA (1)

Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

Odpowiedzi ,Zdecydowanie TAK | ,Racze] TAK™
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Czy urzednik udzielat informacji w sposob zrozumiaty?
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZArATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA (2)

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?
Odpowiedzi ,Zdecydowanie TAK i ,Raczej TAK”
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Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy poswiecit Ci duzo uwagi/ czasu?
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POSZCZEGOLNE URZEDY
OCENA SPOSOBU ZArATWIENIA PRZEDSTAWIONE]J SPRAWY PRZEZ

URZEDNIKA (3)

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

Odpowiedzi , TAK”
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