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Metodologia

Cel badania

Proba

Metodologia

Realizacja
audytow

Ocena obstugi interesantéw w wybranych 76 komérkach
organizacyjnych m.st. Warszawy.

N=1033 c.owm

n=663 audyty osobiste (mystery shopping)
n=370 audytow telefonicznych (mystery calling)

Obserwacja uczestniczaca wykonana technikami
Mystery Shopping i Mystery Calling
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Metodologia badania Tajemniczy Klient

TECHNIKA BADANIA “MYSTERY SHOPPING”:

= Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientéw — 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 ktére audytorzy majg zwracaC uwage podczas
wizyty.

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

= Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytorow w zakresie standardow obstugi w Urzedzie m.st.
Warszawy.

[CANTAR

al



Kryteria oceny

AUDYTY OSOBISTE

— OTOCZENIE | WYGLAD URZEDU
— WYGLAD URZEDNIKA | JEGO STANOWISKO PRACY
= URZEDNIK - ZACHOWANIE SIE WOBEC KLIENTA

= URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

AUDYTY TELEFONICZNE

— URZEDNIK - OGOLNE ZACHOWANIE SIE WOBEC KLIENTA
— URZEDNIK - OBSLUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

— URZEDNIK - SPOSOB ZALATWIENIA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY
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Schemat badania — miejsca objete badaniem

WYDZIALY OBSLUGI
MIESZKANCOW (WOM)

SALA OBStUGI BIURA
GEODEZJI | KATASTRU

STANOWISKO OBSLUGI
BIURA OCHRONY
SRODOWISKA

DELEGATURY BIURA
ADMINISTRACJI i
SPRAW
OBYWATELSKICH
(BAISO)

MIEJSKI RZECZNIK
KONSUMENTOW

SALA OBStUGI
WYDZIALU LICENCJI
| TRANSPORTU
DROGOWEGO

PUNKTY
INFORMACYJNE
W
URZEDACH DZIELNIC

OGOLNOMIEJSKI PUNKT
OBSLUGI
MIESZKANCOW

STANOWISKO OBSLUGI
DS. REJESTRACJI
POJAZDOW
CUDZOZIEMCOW

STANOWISKA/SALE
OBSLUGI URZEDU
STANU CYWILNEGO
M.ST. WARSZAWY

SALA OBSLUGI b. BIURA
GOSPODARKI
NIERUCHOMOSCIAMI
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Struktura proby

AUDYTY LOKALZACA “0e0BSTCH | TELEFONGIYOH

Wydziaty Obstugi Mieszkancéw w Urzedach Dzielnic 18 180

Delegatury BAiSO w Urzedach Dzielnic 18 198

Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 95 190

Stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 14 140 140

Sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1 10 10

Sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego 1 10

Stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdoéw Cudzoziemcow 1 5

Miejski Rzecznik Konsumentéw 1 10 10

Ogoélnomiejski Punkt Obstugi Mieszkancow 1 5

Sala obstugi b. Biura Gospodarki Nieruchomosciami 1 5 10

Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska 1 5 10
76 663 370
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Badanie Mystery Shopping
(Audyty osobiste)

BADANIE JAKOSCI OBStUGI W URZEDZIE M.ST. WARSZAWY

MillWARDBROWN
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Otoczenie 1 wyglad audytowanego urzedu

0 Wszystkie elementy zwigzane z wygladem urzedow oraz ich otoczeniem ocenione zostaty bardzo wysoko.
Oznakowanie stanowisk byto widoczne i czytelne podczas wigkszosci audytow (91%), a najlepie]
ocenionym elementem jest czystos¢ i porzadek (99% ocen pozytywnych).

O Roéwnie dobre wyniki odnotowano w przypadku liczby miejsc siedzacych dla oczekujacych klientow (93%)
oraz liczby blatow/ stolikow do wypetniania formularzy (94%).

U Relatywnie najstabiej, ale nadal bardzo wysoko, oceniono miejsce usytuowania kart informacyjnych oraz
formularzy i wnioskow (oba elementy uzyskaty wynik 89%).

O W przypadku 13% wizyt pracownik urzedu podszedt do audytora i zaoferowat swojg pomoc.
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

O Urzednicy posiadali widoczne identyfikatory z imieniem i nazwiskiem w przypadku 67% audytow. Jesli
identyfikator byt obecny, to zazwyczaj byt on przypiety lub wisiat na szyi urzednika (w 81% przypadkow).

O W wiekszosci przypadkow (87%) urzednicy byli ubrani stuzbowo, odpowiednio do wykonywanej pracy.
O Porzadek na biurka urzednika oraz w jego bezposrednim otoczeniu zanotowano w 96% audytow.

O Podczas 11% wizyt zauwazono na biurku urzednika przedmioty prywatne niezwigzane z jego pracq (takie
jak prywatne zdjecia, maskotki, itp.), a w przypadku 2% audytow takze naczynia, kubki itp.
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Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta

O Zdecydowana wigkszos¢ urzednikow (86%) podjeta sie obstugi przedstawionej im przez audytorow sprawy

urzedowej. W przypadku 5% wizyt odestano audytora do innego stanowiska. Z kolei w przypadku
kolejnych 4% audytow skierowano audytora do pracownika merytorycznego w tym samym budynku, a w
przypadku kolejnych 5% wizyt audytor odestany zostat w inne miejsce, poza siedzibg badanej jednostki
organizacyjne;.

Wiekszosc¢ elementow zwigzanych z ogdinym zachowaniem sie urzednika wobec klienta oceniono bardzo
wysoko. Podczas 91% wizyt audytor zostat uprzejmie przywitany, a az w 99% przypadkéw dykcja
urzednika zostata oceniona dobrze.

Wiekszos¢ urzednikow byta podczas obstugi uprzejma i mita (96%), starata sie utrzymywac kontakt
wzrokowy z klientem (92%), poswiecita audytorowi odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi (95%), jak rowniez
pozegnata audytora uprzejmie (92%).

Jedynie w przypadku 3% kontaktow z urzednikiem zdarzyto sie, ze zajmowat sie on prywatnymi sprawami
podczas obstugi interesanta. W 4% kontaktéw urzednik okazywat zniecierpliwienie. Ani razu nie
odnotowano, zeby urzednik podczas obstugi audytora jadt positek, przekaske lub pit jakikolwiek napg;.
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

O Podstawowe elementy obstugi interesantow zostaty dobrze ocenione w przypadku praktycznie wszystkich

wizyt. 98% urzednikow udzielato informacji w sposob zrozumiaty, 99% uzywato zrozumiatej terminologii, a
95% udzielato informacji w sposob kompetentny.

Nieco gorzej oceniono wymiar zaangazowania urzednika w zafatwiang sprawe. 70% urzednikow,
zatatwiajgcych przedstawiong im sprawe, dopytywata interesanta o szczegoty odnosnie tej sprawy, a 60%
z nich upewnita sie, ze interesant zrozumiat ich wyjasnienia.

Druk formularza/ wniosku wydano w 48% realizowanych wizyt, a w 28% urzednik poinformowat, gdzie na
terenie urzedu mozna taki druk znalez¢. W przypadku 12% audytow, gdzie formularz/ wniosek byt
wymagany, urzednik nie poinformowat o nim.

W czasie 29% wizyt urzednik zaproponowat wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/ wniosek.

Urzednicy zazwyczaj wyjasniali sprawe ,z glowy” (93%), nie positkujac sie kartami informacyjnymi, czy
komputerem. Kartami postugiwato sie facznie tylko 2% urzednikow, a komputerem 12%. Co dwunasty
urzednik (8%) zwracat sie takze o pomoc do innych urzednikdw.

Tylko w przypadku 4% audytow, na biurku urzednika dzwonit telefon. W takich przypadkach w wigkszosci
przypadkéw urzednik podnosit stuchawke telefonu (79%), zazwyczaj bez uprzedzenia, nie przepraszajac
ani nie informujgc o tym interesanta (61% takich przypadkdw).

e
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Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

Q

Q

Urzednicy sami (bez dopytywania) najczesciej informowali o wymaganych dokumentow (89%) oraz o
miejscu ich ztozenia (92%)

Urzednicy nieco rzadziej informowali bez dopytania o wymaganych optatach lub ich braku (67%), terminie
odpowiedzi na jej rozpatrzenie (61%) oraz miejscu uiszczenia optaty (54%).

W 83% przypadkdow informacje udzielone przez urzednikow byty w catosci prawidtowe, w 11% przypadkow
prawidtowa byfa tylko ich cze$¢. W 4% przypadkow audytorzy stwierdzili, ze zadne informacje udzielone
przez urzednika nie byly zgodne z opisem procedury.

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikow w czasie 6% wizyt.

Ogdiny poziom zadowolenia z obstugi jest bardzo wysoki. Spoérdd wszystkich audytorow, ktorzy
odwiedzali urzedy az 91% deklarowato zadowolenie ze sposobu obstugi przez urzednika, przy czym 60%
interesantéw zadeklarowato, ze sg ,zdecydowanie zadowoleni”.

Jedynie w przypadku 9% audytow interesanci wystawili urzednikom gorsze oceny — w 7% raczej
niezadowolony”, a w 2% ,zdecydowanie niezadowolony”.
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy fatwo je znalez¢? 90%

Czy w miejscu panuje porzadek/czy jest czysto? 99%
Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujacych jest wystarczajaca? 93%
Czy liczba blatéw/ stolikow do pisania formularzy/ wnioskow jest wystarczajgca? 94%

Czy karty informacyjne sq w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢?

Czy formularze/ wnioski s w miejscu, w ktérym fatwo je zauwazy¢?

Czy ktorys z pracownikow podszedt do Ciebie i zaoferowat pomoc? 13%

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=663
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek?
(tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

96%

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane 89%
z praca? (tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.) °

Czy na biurku sa naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)

Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

Gdzie umieszczony byt identyfikator?* @

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=786 (wszyscy pracownicy)

W przypiety\ powieszony na szyi

przypiety w innym miejscu niz na szyi

® znajduje sie w okienku (urzednik nie nosi identyfikatora, ale
identyfikator jest widoczny, np. lezy na biurku)

W innym miejscu

*Baza: Wszystkie komarki organizacyjne (audyty osobiste) audyty gdzie byt widoczny identyfikator n=525
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Podjecie sie obshugi sprawy

Czy urzednik, do ktérego podszedtes(as) w celu zatatwienia sprawy podjat sie jej obstugi?

TAK , PODJAL SIE OBSLUGI 86%

NIE 59
ODESLAL DO INNEGO STANOWISKA 0

, Do biura metra”

,Do Wydziatu Geodezji i Architektury”

NIE , Do Wydziatu Spraw Zwierzat na Placu
ODEStLAL DO PRACOWNIKA MERYTORYCZNEGO 4% Starynkiewicza”
(WTYM SAMYM BUDYNKU) , Do Urzedu Stanu Cywilnego”
| , Do Punktu Obstugi Klienta na Dworcu
NIE Wschodnim”

0
ODEStAL MNIE W INNE MIEJSCE 5% »Do Kofa Wedkarskiego”

,Do Urzedu w mojej dzielnicy
Zamieszkania”

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=663
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Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta

(% ODPOWIEDZI TAK)

[ CZY URZEDNKK...? ] przywitat Cie uprzejmie 91%
byt uprzejmy i mity 96%
podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Toba 92%
méwit wyraznie (miat dobra dykcje) 99%
zajmowat sie prywatnymi sprawami 3%

jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napgj 0%

okazywat zniecierpliwienie 4%
poswiecit Ci odpowiednia ilos¢ czasu i uwagi 95%
pozegnat Cie uprzejmie 92%

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty osobiste) n=786 (wszyscy pracownicy)
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

(% ODPOWIEDZI TAK)

[ CZY URZEDNIK...? ]

udzielat informacji w sposob zrozumiaty 98%

uzywat zrozumiatej terminologii 99%

udzielat informacji w sposob kompetentny 95%

dopytywat 0 szczegoty przedstawionej sprawy 70%

upewnit si¢, ze zrozumiate$/as jego wyjasnienia 60%

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=786 (wszyscy pracownicy)

[CANTAR
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK WYDAL CI DRUK FORMULARZA/ WNIOSKU LUB POINFORMOWAL, CZY URZEDNIK ZAPROPONOWAL WYJASNIENIE FORMULARZA/
GDZIE MOZESZ ZNALEZC TAKI FORMULARZ/ WNIOSEK? WNIOSKU/ LUB WYJASNIL, JAK GO WYPELNIC?

NIE DOTYCZY

Wydat druk formularza 0
| wniosku 48% 22%

Poinformowal, gdzie
znalez¢ taki formularz
| wniosek

28%

48%

TAK

Nie wspomniat o

0,
formularzu/ wniosku 12%

Nie dotyczy 13%

Baza: Wszystkie komérki organizacyjne (audyty osobiste) =683 (wszyscy pracownicy oprécz kasy)

[CANTAR
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA
PRZEDSTAWIONEJ PRZEZ CIEBIE SPRAWY...?

wyjasniat jak zatatwi¢ sprawe ,,z glowy” 93%

postugiwat sie komputerem

korzystat z pomocy innych urzednikéw

postugiwat si¢ papierowymi kartami
informacyjnymi

postugiwat sie papierowymi aktami prawnymi 1%
(ustawy, dzienniki ustaw itp.)

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty osobiste) n=683 (wszyscy pracownicy oprocz kasy)

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY W TRAKCIE ROZMOWY URZEDNIK ODBIERAL
DZWONIACY TELEFON?, n=28

CZY W TRAKCIE ROZMOWY DZWONIL TELEFON ZNAJDUJACY SIE
PRZY STANOWISKU, PRZY KTORYM MIALA MIEJSCE ROZMOWA?*

18%

49 .
[ NIE BYLO APARATU ] o NIEKTORE
/ NIE WIDAC

0
H TAK, DZWONIL ]

ODEBRAL WSZYSTKIE ]

CZY PRZED ODEBRANIEM TELEFONU URZEDNIK
PRZEPROSIL / POWIADOMIL, ZE ODBIERZE TELEFON?, n=23

92%

[ NIE DZWONIL ]

TAK

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=786 (wszyscy pracownicy)
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Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

(ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”)

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ]
m Tak m Nie
Wymagane dokumenty 89% 1%
Wymagane opfaty/brak optat 67% 33%

Miejsce ztozenia dokumentéw

Termin odpowiedzi (czas
oczekiwania na rozpatrzenie)

Miejsce uiszczenia optaty

Baza: Wszystkie komérki organizacyjne (audyty osobiste) =683 (wszyscy pracownicy oprécz kasy)
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Urzednik — prawidlowe informacje

[ CZY INFORMACJE UDZIELONE PRZEZ URZEDNIKA BYLY PRAWIDLOWE? ]

»Zabrakto informacji o potrzebie
posiadania tytutu prawnego do
lokalu lub zgody wiasciciela”

,Brak informacji o opfacie”

»Zabrakto informacji o terminie
odpowiedzi na ztozony wniosek”

,Nie otrzymatem informacji, ze
sprawe moge zafatwi¢ réwniez na
miejscu”

,»Nie mowifa, ze potrzebny bedzie
dotychczasowy dowod osobisty
lub w przypadku jego utraty —
wazny paszport (do wgladu).”

TYLKO CZESC PRAWIDLOWA ]

[ ZADNE NIE BYLY PRAWIDLOWE

1%

NIE DOTYCZY

WSZYSTKIE PRAWIDLOWE

Baza: Wszystkie komérki organizacyjne (audyty osobiste) =683 (wszyscy pracownicy oprécz kasy)
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Urzednik — odczucia audytora

m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak  mZdecydowanie tak

[ ODPOWIEDZI TAK: 94% ] ODPOWIEDZI NIE: 6%

Czy podczas rozmowy
odczuwates niechec ze strony
urzednika?

23% 3%

B Zdecydowanie tak Raczej tak Raczejnie ®Zdecydowanie nie

ODPOWIEDZI TAK: 91% ODPOWIEDZI NIE: 9%

Czy jestes zadowolony ze

sposobu obstugi przez
P urzgdrgika? 60% 31% 7%

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste) n=786 (wszyscy pracownicy)
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Miejsce uiszczenia oplaty

AUDYTY Z FAKTYCZNYM ZALATWIENIEM SPRAWY

[ GDZIE UISCILES/AS OPLATE? ]

[ W INNYM MIEJSCU W URZEDZIE

13%

W KASIE URZEDU

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty osobiste z faktycznym zatatwieniem sprawy, gdzie byta uiszczana optata) n=103
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Badanie Mystery Calling
(Audyty telefoniczne)

BADANIE JAKOSCI OBStUGI W URZEDZIE M.ST. WARSZAWY

MillWARDBROWN
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Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta

O Podobnie jak w przypadkéw audytow osobistych, zdecydowana wiekszoS¢ elementéw zwigzanych z

0golnym zachowaniem urzednika wobec klienta oceniono bardzo wysoko. Podczas 99% rozmow audytor
zostat uprzejmie przywitany. W 99% przypadkow dykcja urzednika zostata oceniona dobrze.

Wiekszos¢ urzednikow podczas rozmowy telefonicznej byta uprzejma i mita (98%), moéwita cieptym i
naturalnym gtosem (97%) oraz posSwiecita audytorowi odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi (92%). W
przypadku 96% rozmow urzednik pozegnat audytora w sposob uprzejmy.

Tylko nieco ponad pofowa urzednikow (52%) przedstawita sie z imienia i nazwiska, ale 90% z nich
wymienito na poczatku rozmowy nazwe instytucji, komorki czy jednostki w ktorej pracuja.

Jedynie w przypadku 8% rozmow zdarzyto sig, aby urzednik uzywat zwrotow negatywnych, a w 10%
audytor miat wrazenie, ze urzednik okazywat podczas rozmowy zniecierpliwienie.

Nieco mniej niz potowa (46%) audytowanych urzednikow po zakonczonej rozmowie odtozyta stuchawke
jako pierwsza.
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

L Podstawowe elementy obstugi klientow zostaty dobrze ocenione w przypadku praktycznie wszystkich

rozmoéw telefonicznych. Praktycznie wszyscy urzednicy (96%) udzielili informacji w sposob zrozumiaty,
uzywali zrozumiatej terminologii (98%) oraz udzielili informacji w sposéb kompetentny (90%).

Nieznacznie gorzej oceniono wymiar zaangazowania urzednika w zatatwiang sprawe. 69% dopytywato
interesanta o szczegoOty przedstawionej im sprawy.

Podobnie jak w przypadku audytéw osobistych, takze przez telefon urzednicy sami (bez dopytywania)
najczesciej informowali 0 wymaganych dokumentach (76%) oraz miejscu ich ztozenia i odbioru (88%).

Urzednicy nieco rzadziej informowali bez dopytania o wymaganych optatach lub ich braku (43%), terminie
odpowiedzi na rozpatrzenie sprawy (40%) oraz miejscu uiszczenia opfaty (36%).

O W 66% przypadkdéw informacje udzielone przez urzednikéw byty w catosci prawidtowe, a w 19%

przypadkow prawidtowa byta tylko ich czes¢. Co siddma rozmowa (14%) dostarczyta jednak audytorom
informacji zupetnie niezgodnych z opisem procedury.

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikow w czasie 12% rozmaow.

Ogdiny poziom zadowolenia z obstugi jest bardzo wysoki. Sposrdd wszystkich audytow telefonicznych
83% zostato ocenionych dobrze, a w przypadku 45% z nich audytorzy wystawili urzednikom najwyzszg
note.
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Wyniki ogotem dla
wszystkich komorek
organizacyjnych

BADANIE JAKOSCI OBStUGI W URZEDZIE M.ST. WARSZAWY

MillWARDBROWN



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

[ CZY URZEDNIK...? ]

przywitat Cie uprzejmie
przedstawit si¢ imieniem i nazwiskiem
w powitaniu podat nazwe instytucji/lkomoérki/jednostki

mowit cieptlym, naturalnym tonem

uzywat zwrotéw grzecznosciowych

uzywat zwrotéw negatywnych

byt uprzejmy i mity

moéwit wyraznie (miat dobra dykcje)
okazywat zniecierpliwienie

poswiecit Ci odpowiednia ilo§¢ czasu i uwagi
pozegnat Cie uprzejmie

odtozyt stuchawke jako pierwszy

8%

10%

% ODPOWIEDZI TAK

99%
52%
90%
97%
95%

98%
99%

92%

96%
46%

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne) n=370

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

% ODPOWIEDZI TAK
[ CZY URZEDNIK W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY...? ]

udzielat informacji w sposéb zrozumiaty 96%

uzywat zrozumiatej terminologii 98%

udzielat informacji w sposéb kompetentny 90%

dopytywat o szczeg6ly przedstawionej sprawy

wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie
rozmoéwcy, by zechciat poczekaé przy telefonie, po
powrocie podziekowanie mu)

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne) n=370

[CANTAR
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Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

(ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”)
[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ]

m Tak o Nie

Wymagane dokumenty 76%

Wymagane opfaty/brak optat

Miejsce ztozenia dokumentow

Termin odpowiedzi (czas
oczekiwania na rozpatrzenie)

Miejsce uiszczenia optaty

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne) n=370

[CANTAR

T\



Urzednik — prawidlowe informacje

[ CZY INFORMACJE UDZIELONE PRZEZ URZEDNIKA BYLY PRAWIDLOWE? ]

[ ZADNE NIE BYLY PRAWIDLOWE ]

NIE DOTYCZY

[ TYLKO CZESC PRAWIDLOWA ]

19%

WSZYSTKIE PRAWIDLOWE

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne) n=370

36
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Urzednik — odczucia audytora

m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak  mZdecydowanie tak

[ ODPOWIEDZI NIE: 88% ] ODPOWIEDZI TAK: 12%

Czy podczas rozmowy
odczuwates niechec ze strony
urzednika?

35% % B2

B Zdecydowanie tak Raczej tak Raczejnie ®Zdecydowanie nie

ODPOWIEDZI TAK: 83% ODPOWIEDZI NIE: 17%

Czy jestes zadowolony ze
sposobu obstugi przez

urzednika? 37% 10% K

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne) n=370
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Millward Brown
Branickiego 17, 0:

t. +48 (22) 54 52 0

f. +48 (22) 54 52 1
www.millwardbrown
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