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Metodologia

Cel badania

Proba

Metodologia

Realizacja
audytow

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

n=1 033 audytow, w tym

n=663 audytow osobistych (mystery shopping)
n=370 audytow telefonicznych (mystery calling)

Obserwacja uczestniczaca wykonana technikami
Mystery Shopping i Mystery Calling

24 PAZDZIERNIKA - 6 GRUDNIA 2016
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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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Czas oczekiwania na obstuge/ kolejki

O Najkrotszy czas oczekiwania na obstuge odnotowano przy stanowisku obstugi Biura Ochrony Srodowiska,
gdzie klienci oczekiwali na zatatwienie sprawy Srednio 1 minute. Najdtuzej interesanci oczekiwali na
obstuge w sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego (Srednio 26 minut).

[CANTAR
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Otoczenie i wyglad urzedu

O Oznakowanie stanowisk jest widoczne i czytelne w wiekszosci komorek organizacyjnych. Najlepsze wyniki
pod tym wzgledem odnotowano w przypadku Wydziatu Miejskiego Rzecznika Konsumentow oraz
stanowiska obstugi Biura Ochrony Srodowiska. Najstabiej oznakowane, w opinii audytoréw, jest
stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcow.

O Sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu oraz stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdow
Cudzoziemcow wypadty stosunkowo najgorzej pod katem liczby dostepnych miejsc siedzacych dla
oczekujgcych oraz stolikow i blatow do pisania.

10
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

O WiekszoS¢ urzednikow, w ocenie audytorow, byta ubrana stuzbowo. W przypadku Wydziatu Miejskiego
Rzecznika Konsumentow, sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu oraz stanowiska obstugi ds.
Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcow, stroj odpowiedni do wykonywanej pracy miato 100% obstugujacych
urzednikow. Urzednicy ubrani niestosownie nieco czesciej pojawiali sie w OPOM oraz w sali obstugi b.
BGN.

O Podobnie jak w przypadku otoczenia samego urzedu, takze w przypadku biurka urzednika oraz jego
bezposredniego otoczenia we wszystkich audytowanych komorkach odnotowano wysoki odsetek
pozytywnych ocen. Rzadko zauwazano na biurkach urzednikow przedmioty prywatne niezwigzane z pracg
(takie jak prywatne zdjecia, maskotki, itp.) czy naczynia, kubki itp.

O Wszyscy urzednicy przy stanowisku obstugi BOS oraz stanowiskach obstugi Pojazdéw Cudzoziemcéw
posiadali identyfikatory. Najgorzej pod tym wzgledem wypadto biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow,
gdzie tylko potowa urzednikdw posiadata widoczne identyfikatory.

[CANTAR
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Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta

O Zdecydowana wigkszo$¢ urzednikow od razu podijeta sie obstugi przedstawionej im sprawy. Najczesciej

odsytano interesantow w inne miejsce w przypadku audytow realizowanych w sali obstugi b. Biura
Gospodarowania Nieruchomosciami.

WiekszosS¢ elementow zwigzanych z ogélnym zachowaniem urzednika wobec klienta oceniono bardzo
wysoko we wszystkich badanych jednostkach.

W przypadku czesci wizyt w sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego oraz przy stanowisku
Obstugi Pojazdow Cudzoziemcow urzednik rzadziej byt mity i uprzejmy. W pojedynczych przypadkach
zdarzaty sie takze inne btedy takie jak: brak uprzejmego przywitania (OPOM oraz stanowisko ds. Obstugi
Pojazdéw Cudzoziemcdw), zajmowanie sie prywatnymi sprawami (BOS), czy okazywanie zniecierpliwienia
(OPOM, b. BGN).
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

O Podstawowe elementy obstugi interesantow zostaty ocenione bardzo wysoko w przypadku praktycznie

wszystkich badanych jednostek. Zdarzato sie udzielanie informacji w sposéb niezrozumiaty w przypadku
urzednikow OPOM oraz stanowiska ds. Rejestracji Pojazdow Cudzoziemcow czy uzywania niezrozumiate]
terminologii przez tych ostatnich.

Nieco gorzej oceniono wymiar zaangazowania urzednika w zatatwiang sprawe. O szczeglty
przedstawionej sprawy najrzadziej dopytywali pracownicy b. BGN, sali obstugi Biura Geodezji
| Katastru oraz pracownicy Punktow Informacyjnych w urzedach dzielnic. Pracownicy b. BGN znacznie
rzadziej niz pracownicy pozostatych jednostek upewniali sie czy audytor zrozumiatich wyjasnienia.

Druk formularza/ wniosku wydano podczas 48% realizowanych wizyt, a w 28% przypadkow urzednik
poinformowat, gdzie mozna znalez¢ taki druk na terenie urzedu. Najczesciej nic o drukach i formularzach
nie wspominali pracownicy Urzeddw Stanu Cywilnego, sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu oraz
stanowiska obstugi ds. Rejestracji Pojazdoéw Cudzoziemcow.

W czasie 29% wizyt urzednik zaproponowat wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/ wniosek.
Najrzadzie] proponowano wyjasnienia lub pomoc w przypadku wizyt w sali obstugi Wydziatu Licencji i
Transportu oraz przy stanowisku obstugi ds. Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcow.

e
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Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

O Urzednicy sami (bez dopytywania) informowali przede wszystkim o wymaganych dokumentach (89%) oraz

miejscu ich ztozenia (92%). Informacji o wymaganych dokumentach spontanicznie najrzadziej udzielali
pracownicy sali obstugi Biura Geodezji i Katastru. Ci ostatni rzadziej takze informowali sami z siebie o
terminie rozpatrzenia sprawy.

W 83% przypadkdow informacje udzielone przez urzednikow byty w catosci prawidtowe, w 11% przypadkow
prawidtowa byta tylko ich cze$¢. Pracownicy Biura Geodezji i Katastru czesciej udzielali nieprawidtowych
informacji. Najlepiej pod tym katem wypadli pracownicy MRK, OPOM oraz BOS, gdzie wszystkie
informacje udzielane przez urzednikdw byty prawidtowe.

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikow podczas 6% wizyt. CzesSciej zdarzato sie to w
przypadku audytow przy stanowisku obstugi ds. Rejestracji Pojazdoéw Cudzoziemcdéw oraz w OPOM.

Ogdlny poziom zadowolenia z obstugi jest bardzo wysoki we wszystkich komérkach. W przypadku 91%
wizyt audytorzy deklarowali zadowolenie ze sposobu obstugi przez urzednika. Jedynie w przypadku 9%
audytow interesanci wystawili urzednikom gorsze oceny — w 7% ,raczej niezadowolony”, a w 2%
,Zdecydowanie niezadowolony”. Najwyzszy odsetek odpowiedzi negatywnych odnotowano w przypadku
sali obstugi Biura Geodezji i Katastru, OPOM oraz sali obstugi b. BGN.
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Czas oczekiwania na obsluge

16

' SREDNI CZAS SREDNIA LICZBA KLIENTOW
KOMORKA ORGANIZACYJNA OCZEKIWANIA NA OCZEKUJACYCH W
OBSLUGE (W MINUTACH)  KOLEJCE (W OSOBACH)
Wydzialy Obstugi Mieszkaricow 2,9 minut 0,3 klienta
Delegatury BAiSO 5,4 minut 1,4 klienta
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 2 minuty 0,4 klienta
Stanowiskal/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 5,7 minuty 0,9 klienta
Miejski Rzecznik Konsumentow 4,2 minuty 0,3 klienta
Sala obstugi Biura Geodez;ji i Katastru 13,4 minuty 3,4 klientow
Ogdlnomiejski Punkt Obstugi Mieszkancow 15,6 minuty 0,8 klienta
Sala obstugi b. Biura Gospodarki Nieruchomosciami 5,6 minuty 1 klient
Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska 1 minuta 0,2 klienta
Sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego 25,6 minut 2,4 klientow
Stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcow 10 minut 1 klient
o IKANTAR
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Otoczenie i wyglad miejsca

CZY MIEJSCE JEST DOBRZE OZNAKOWANE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+

95%+ 95%

80%

60% 60%

40%-
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n= n= n= n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY W MIEJSCU PANUJE PORZADEK\CZY
JEST CZYSTO?
98% 100%+ 99% 99% 100%+  100%+  100%+  100%+ 100%+ 100%+
90%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n= n= n= n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBA MIEJSC SIEDZACYCHDLA

OCZEKUJACYCH JEST WYSTARCZAJACA?

96% 100%+ 100%+  100%+  100%+
0

60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n=5 n=5 n=5 n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBA BLATOW\ STOLIKOW DO PISANIA

FORMULARZY\ WNIOSKOW JEST WYSTARCZAJACA?

96% 96%+ 95Y% 100%+  100%+  100%+
0 0 A

90% 90%

60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n=5 n=5 n=5 n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY KARTY INFORMACYJNE SAW MIEJSCU,
W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?
100%+ 100%+
0,
92% o1y 9% 90%
80% 80%
70%
60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n=5 n=5 n=5 n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY FORMULARZE\ WNIOSKI SA W MIEJSCU,
W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?
100%+ 100%+
o 0%t o o
88% ’
80% 80%
60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n=5 n=5 n=5 n=10 n=5
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Otoczenie i wyglad miejsca

- : (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY KTORYS Z PRACOWNIKOW PODSZEDL
DO CIEBIE | ZAOFEROWAL POMOC?
50%+
40%
20%
10%
0% 0% 0%
I I I I I
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n=5 n=5 n=5 n=10 n=5
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

CZY URZEDNIK BYL UBRANY NA SLUZBOWO? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+  100%+

86% 86%

67% 67%

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n= n= n= n=10 n=5
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY NA BIURKU URZEDNIKAIW JEGO
OTOCZENIU JEST PORZADEK?
055, 06% 06°% oy, 100%*  100%+  100%+  100%*  100% .

wom ' Delegatury ' PI ' Stanowiskal sale MRK ' Sala Obstugi orom ' Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
7 e IKANTAR
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY NA BIURKU URZEDNIKA ZNAJDOWALY SIE
TYLKO PRZEDMIOTY ZWIAZANE Z PRACA?
100%+ 100%+
ge% 1% 8o sg%  90%  92% o
8% 8oy 80%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
;g [CANTAR
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

CZY NA BIURKU SA NACZYNIA? (% ODPOWIEDZI TAK)
17%
10%
0 0 0 0
1% 1% 1% 2% 0% 0% 0% 0% 0%
, ! ! , ! ! ! ! ! ! |
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n= n= n= n=10 n=5
c' IKANTAR



Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

CZY URZEDNIK MIAL IDENTYFIKATOR? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n= n= n= n=10 n=5
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Identyfikator

= w innym miejscu -

® znajduje sie w okienku (urzednik nie nosi identyfikatora, ale identyfikator jest widoczny, np. lezy na biurku \
jduje sie W (urzednik e ty tyfikator Y, np. lezy A .

W przypiety w innym miejscu niz na szyi

H przypiety\ powieszony na szyi

6%

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=143 n=164 n=67 n=113 n= n= n= n= n=5 n=7 n=5

Baza: pracownicy posiadajacy identyfikator
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Podjecie sie obshugi sprawy

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

Nie, odestat mnie w inne miejsce

m Nie, odestal mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu)

= Nie, odestat mnie do innego stanowiska

m Tak

o )
3%

1%

9%

(e

e\

100%+ 100%+ 100%+ 100%+
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=180 n=198 n=95 n=140 n=10 n=10 n= n= n= n=10 n=5
5 [CANTAR
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+  100%+  100%+  100%+

94%

80% 80%

WOM " Delegatury PI ‘Stanowiskal sale MRK ' SalaObstugi OPOM ' Salaobstugi ~ Stanowisko  Salaobstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

% ODPOWIEDZI TAK
CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? ( )

100%+  100%+ 100%+  100%+  100%+

9% 9% Bk g,

80%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji

. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n= n= n= n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

0
CZY URZEDNIK PODCZAS ROZMOWY STARAL (% ODPOWIEDZI TAK)
SIE UTRZYMYWAC KONTAKT?
99%+ 100%+  100%+  100%+  100%+  100%+  100%+
94% 0
91%
80%
WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydzialu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5

37 @ ICANTAR M1 WWARDEROWN



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

: : % ODPOWIEDZI TAK
CZY URZEDNIK MOWIL WYRAZNIE (MIAL DOBRA DYKCJE)? (h )
100% 100% 99% 99% 100%+  100%+ 100%+  100%+
90%
80%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydzialu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK ZAJMOWAL SIE PRYWATNYMI SPRAWAMI

(NP. ROZMAWIAL PRZEZ TELEFON LUB Z INNYM URZEDNIKIEM
W PRYWATNEJ SPRAWIE)?

20%

0 0,
2% 3% 4% &% 0% 0% 0% 0% . 0% 0%
[ [ [ [ [ [ [ |

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5

» ICANTAR M1 WWARDEROWN



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK JADL POSILEK\PRZEKASKE\PIL HERBATE,
KAWE LUB INNY NAPOJ?
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
[ I I I I - I I I I I I ]
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK OKAZYWAL ZNIECIERPLIWIENIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

33%
17%
5% 0
0 3% 0 4%
0
2% 0% 0% 0% 0% 0%
I I I I I I ]
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n= n= n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

: o % ODPOWIEDZI TAK
CZY URZEDNIK POSWIECIL Cl ODPOWIEDNIA ILOSC CZASU | UWAGI? 4 )

. . 97%+ 100%+  100%+  100%+  100%+  100%+ 100%+
94% 94% M%

80%

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji

. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+
0 0
95% oy, T
0
92% 91% 90%
80%
60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJI W SPOSOB ZROZUMIALY? (% ODPOWIEDZI TAK)

0/ 4 0 0/ 4 o/ & o/ 4 0/ 4
08%  98%  100%+  99%  100%+  100% 100%+  100%
80%
WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |[;I'ransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n= n=5 n=10 n=5
5 & IKANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UZYWAL

ZROZUMIALEJ TERMINOLIGII

99% 99% 100%+ 99% 100%+  100%+  100%+  100%+  100%+  100%+

WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n= n=>5 n=10 n=>5
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UDZIELAL

INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY?

gy, 7% 9%+  100%+ 100%+  100%+
0 93%

80%
WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |[;I'ransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
v IKANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY DOPYTYWAL O

SZCZEG OLY PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY?

90%+
. 80% 80%
76%
70%
60%
WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |[;I'ransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
S IKANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

: (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UPEWNIL SIE, ZE
ZROZUMIALES\AS JEGO WYJASNIENIA?
100%+
65% 64% 60% 60% 60% 60%

WOoM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n= n=>5 n=10 n=>5
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

m Nie dotyczy
m Nie wspomniat o formularzu\wniosku
m Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz\ wniosek

Wydat druk formularza\ wniosku

CZY URZEDNIK WYDAL Cl
DRUK FORMULARZA/
WNIOSKU LUB
POINFORMOWAL., GDZIE
MOZESZ ZNALEZC TAKI
FORMULARZ/ WNIOSEK?

6%- 5%-
0 0
8%- 8%- 16% 26%+ 20%
13%
100%+
80%
68%+
0
56%+ 54%
40%
0
: 33% 30%
. 20%- 18%-
10%-
[ I I I I I I I I I ]
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n= n= n= n=10 n=5
e IKANTAR




CZY URZEDNIK

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy AV OASHIENE

FORMULARZA/ WNIOSKU/
LUB WYJASNIL, JAK GO
WYPELNIC?
N
Nie dotyczy Nie m Tak
11%- 14%-
25%

64%+ 60% 67%%+

51% 51%

55%

33%
I I
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS |DTransportu Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n= n=6 n= n=10 n=5
= [CANTAR



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK WYJASNIAL JAK ZLATWIC SPRAWE ,Z GLOWY”?

(% ODPOWIEDZI TAK)

97%+ 100%+  100%+  100%+  100%+  100%+
0
91% 93% 90%
73%

WOM " Delegatury PI * Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi - Stanowisko ~ Sala obstugi Stanowisko

w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.

Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS IDTr:)a;:v‘\)l:;t: Rejestracji

Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow

n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n= n=5 n=10 n=5
2 & IKANTAR



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

) (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ PRZEZ CIEBIE
SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI KARTAMI INFORMACYJNYMI?
5%+
!" 1% 2% % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
I I T— I I I I I I I I ]
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

: (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ PRZEZ CIEBIE
SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI AKTAMI PRAWNYMI (USTAWY,
DZIENNIKI USTAW ITP.)?
10%
1% 0% 0% 1% | % 0% 0% 0% 0% 0%
WOM " Delegatury : PI Stanowiskal sale ' MRK ' SalaObstugi ' OPOM ' Salaobstugi ' Stanowisko ' Salaobstugi ' Stanowisko :
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

) (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ PRZEZ CIEBIE
SPRAWY POSLUGIWAL SIE KOMPUTEREM?
0
36% 40%
10%
0% 0% - 0%
I I I
WOM Delegatury PI Stanowiska/ sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b. BGN Obstugi W¥dzialu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
55 ;! [CANTAR



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

, (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKPODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ PRZEZ CIEBIE
SPRAWY KORZYSTAL Z POMOCY INNYCH URZEDNIKOW?
40%
18% 17% 20%
9% 10% 8% 10%
e N 0%
I I I
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wy.dziaIu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
o e IKANTAR
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

W nie widziatem(-am) co jest na biurku
i nie byto aparatu telefonicznego\ komorki
= nie dzwonit

u tak

5%

5% 2%- 4%

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

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu BOS 'D.I;_r:;:‘z::: Rejestracji
Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=6 n= n=5 n=10 n=5
[ d
58 IKANTAR M| \WARDEROWN



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

CZY W TRAKCIE ROZMOWY URZEDNIK ODBIERAL DZWONIACY TELEFON?

® nie odebrat zadnego tak, odebrat tylko niektére m tak, odebrat wszystkie

100%+

Wydziat Obstugi Mieszkancow Delegatura Punkt Informacyjny Urzad Stanu Cywilnego
BAISO w Urzedzie Dzielnicy
n=11 n=4 n=4 n=9
Baza: Audyty podczas ktorych dzwonit telefon

[CANTAR

#a)



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

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

H Nie H Tak

Wydziat Obstugi Mieszkarncow Delegatura Punkt Informacyjny Urzad Stanu Cywilnego
BAiSO w Urzedzie Dzielnicy
n=11 n=4 n=1 n=7
Baza: Audyty podczas ktorych dzwonit telefon i urzednik odebrat telefon

60

[CANTAR

<l



[CANTAR

RSIREES 1/
=il |



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE DOKUMENTY

(% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100% 100%+ 100%+

93%+
88%

80%

WOM Delegatury Pl Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego .
Cywilnego Pojazdéw

Cudzoziemcow

n=186 n=193 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n= n=5 n=10 n=5

o2 “\}::f (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”) [CANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE OPLATY/
(% ODPOWIEDZI TAK) BRAK OPLAT
100%
80%
75%
70%
7% ° 63%
’ 60%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=193 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5

% @ (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”) ICANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] MIEJSCE ZL02ENIA
(% ODPOWIEDZI TAK) DOKUMENTOW
97%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
93%

0% g%

80%

WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego o
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow

n=186 n=193 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5

64 @ (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”) ICANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] TERMIN ODPOWIEDZI
(CZAS OCZEKIWANIA

(% ODPOWIEDZI TAK) NA ROZPATRZENIE)

100%
88%+
78%
67%
50%

40%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
Cywilnego Drogowego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=186 n=193 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5

% - (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZ! ,NIE DOTYCZY”) ICANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] MIEJSCE
(% ODPOWIEDZI TAK) UISZCZENIA OPLATY
100%
66%+
60%
55%

50%

0%
WOM Delegatury PI Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji
. Drogowego o
Cywilnego Pojazdow
Cudzoziemcow
n=186 n=193 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — prawidlowe informacje

[ CZY INFORMACJE UDZIELONE PRZEZ URZEDNIKA BYLY PRAWIDLOWE?

m Nie dotyczy Zadne Tylko cze$¢ m Wszystkie

T o

8%

e

10%

4%
15% 7%

12% 40%
80%

60%
WOM Delegatury Pl Stanowiskal sale MRK Sala Obstugi OPOM Sala obstugi Stanowisko Sala obstugi Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi dezwiu Licencji  opstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS 'DT’a"sP°’t” Rejestracji
Cywilnego rogowego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=186 n=202 n=97 n=146 n=10 n=11 n=5 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — odczucia audytora

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Zdecydowanie tak {4}

WOM ' Delegatury PI ‘Stanowiska/sale =~ MRK
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie
Dzielnic Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10

m Raczej tak {3}

" Sala Obstugi

Biura Geodezji
i Katastru

n=12

= Raczej nie {2}

m Zdecydowanie nie {1}

60%

30%-

OPOM " Salaobstugi ' Stanowisko  Salaobstugi ' Stanowisko

b. BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opstugi ds.

BOS |DTransportu Rejestracji

rogowego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=6 n= n=5 n=10 n=5
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Urzednik — odczucia audytora — wartosSci skumulowane

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE

100% 100%

94% 95%

60%
WOoM " Delegatury PI ‘Stanowiskal sale MRK " SalaObstugi ~ OPOM " Salaobstugi ~  Stanowisko  Salaobslugi ~  Stanowisko
w Urzedach BAISO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji

. Drogowego o
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Urzednik — odczucia audytora

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} = Raczej tak {3} m Zdecydowanie tak {4}

20%-

WOM ' Delegatury PI ‘Stanowiskal sale MRK ' SalaObstugi OPOM ' Salaobstugi ' Stanowisko  Salaobstugi ' Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  obstugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji

. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n= n=5 n=10 n=5
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Urzednik — odczucia audytora — wartosSci skumulowane

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK

90%

80%
WOM ' Delegatury PI ‘Stanowiska/sale =~ MRK ' SalaObstugi =~ OPOM ' Salaobstugi ' Stanowisko  Salaobstugi ' Stanowisko
w Urzedach BAiSO w Urzedach w Urzedzie Biura Geodezji b.BGN Obstugi Wydziatu Licencji  opsugi ds.
Dzielnic Dzielnic Stanu i Katastru BOS i Transportu Rejestracji

. Drogowego S
Cywilnego Pojazdow

Cudzoziemcow
n=202 n=235 n=97 n=198 n=10 n=12 n=6 n=6 n=5 n=10 n=5
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Miejsce uiszczenia oplaty

[ GDZIE UISCILES/AS OPLATE? ]

w innym miejscu w Urzedzie w oddziale banku w Urzedzie m w Kasie Urzedu

21%+

AUDYTY Z FAKTYCZNYM ZALATWIENIEM SPRAWY

100%
|
WOM Delegatury Stanowiskal sale Sala Obstugi Biura Geodez;ji i OPOM
w Urzedach Dzielnic BAiSO w Urzedzie Stanu Katastru
Cywilnego
n=16 n=33 n=52 n=1 n=1

Baza: Wszystkie komérki organizacyjne (audyty osobiste z faktycznym zatatwieniem sprawy, gdzie byta uiszczana optata)
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Czas oczekiwania na obshluge
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

KOMORKA ORGANIZACYJNA SREDNI CZAS OCZEKIWANIA ~ SREDNIA LICZBA KLIENTOW
NA OBSLUGE (W MINUTACH) OCZEKUJACYCHW KOLEJCE
(W OSOBACH)
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Bemowo 4,2 minut 0,6 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Biatoteka 2,4 minut 0,5 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkarnicow Bielany 3,7 minut 0,8 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Mokotow 5,7 minut 0,5 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkarncow Ochota 1,4 minuty 0,2 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Praga-Potudnie 7,2 minut 1,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkarncow Praga-Péinoc 1,9 minuty 0 os6b
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Rembertow 1,5 minuty 0 oséb
Wydziat Obstugi Mieszkarcow Srédmiescie 3,9 minut 0 os6b
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Targowek 3,4 minut 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursus 1,9 minuty 0 os6b
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Ursynow 2,6 minut 0,2 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Wawer 3,2 minut 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Wesota 1,5 minuty 0,2 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Wilanow 2,5 minut 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Wiochy 1,9 minuty 0,1 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkaricow Wola 2 minuty 0,4 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Zoliborz 1,9 minuty 0,3 osoby
o ICANTAR



Czas oczekiwania na obshluge

DELEGATURY BAiSO
KOMORKA ORGANIZACYJNA SREDNI CZAS OCZEKIWANIA ~ SREDNIA LICZBA KLIENTOW
NA OBSLUGE (W MINUTACH)  OCZEKUJACYCHW KOLEJCE
(W OSOBACH)
Delegatura BAiSO Bemowo 3,1 minut 0,9 osoby
Delegatura BAiSO Biatoteka 16,4 minut 4,7 osob
Delegatura BAiSO Bielany 4,8 minut 2,9 osob
Delegatura BAiSO Mokotow 5,5 minut 2,7 osob
Delegatura BAiSO Ochota 2,6 minut 1,4 osoby
Delegatura BAiSO Praga-Potudnie 11,9 minut 3,2 osdb
Delegatura BAiSO Praga-Pétnoc 3,9 minut 0,5 osoby
Delegatura BAiSO Rembertow 2 minuty 0,1 osoby
Delegatura BAiSO Srédmiescie 2 minuty 0,3 osoby
Delegatura BAiSO Targéwek 7,5 minut 2,4 osoby
Delegatura BAiSO Ursus 5,6 minut 1 osoba
Delegatura BAiSO Ursynéw 7,1 minut 1,1 osoby
Delegatura BAiSO Wawer 1,3 minut 0,1 osoby
Delegatura BAiSO Wesota 5,6 minut 0,3 osoby
Delegatura BAiSO Wilanéw 4,7 minut 1 osoba
Delegatura BAiSO Wiochy 4,5 minut 0,6 osoby
Delegatura BAiSO Wola 2,8 minut 0,7 osoby
Delegatura BAiSO Zoliborz 5,5 minut 0,8 osoby
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Czas oczekiwania na obsluge
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

KOMORKA ORGANIZACYJNA SREDNI CZAS OCZEKIWANIA ~ SREDNIA LICZBA KLIENTOW
NA OBSLUGE (W MINUTACH)  OCZEKUJACYCHW KOLEJCE
(W OSOBACH)

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 1,3 minuty 0,4 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 2,2 minut 0,4 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 1,4 minuty 0 os6b
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow 1 minuta 0 os6b

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 2,2 minut 0,6 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 1,6 minuty 0,4 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 1 minuta 0,6 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertow 1,4 minuty 0 os6b
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 1 minuta 0 os6b

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targdwek 5,8 minut 0,4 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 1,2 minuty 0 os6b

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynéw 1,4 minuty 0,2 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 3 minuty 0,4 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 1 minuta 0,4 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 1,4 minuty 0,2 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wiochy 3,2 minut 1,6 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 1,6 minuty 0 os6b

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 4 minuty 1,2 osoby

80 ;. [CANTAR
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Czas oczekiwania na obsluge
SALE/STANOWISKA W URZEDACH STANU CYWILNEGO

KOMORKA ORGANIZACYJNA

SREDNI CZAS OCZEKIWANIA  SREDN
NA OBSLUGE (W MINUTACH)

IALICZBA KLIENTOW
OCZEKUJACYCHW KOLEJCE

(W OSOBACH)

Urzad Stanu Cywilnego Biatoleka
Urzad Stanu Cywilnego Bielany
Urzad Stanu Cywilnego Mokotow
Urzad Stanu Cywilnego Ochota
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Potudnie
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Pétnoc
Urzad Stanu Cywilnego Srédmiescie
Urzad Stanu Cywilnego Targéwek
Urzad Stanu Cywilnego Ursus

Urzad Stanu Cywilnego Ursynéw
Urzad Stanu Cywilnego Wawer

Urzad Stanu Cywilnego Wesota
Urzad Stanu Cywilnego Wilanéw
Urzad Stanu Cywilnego Wola

4,6 minut

2,9 minut

11,8 minuty

14,6 minut
2,7 minut
6,5 minut
3,9 minut
4,3 minut
8,3 minut
9,4 minut
1,6 minuty
1,8 minuty
1 minuta

5,5 minut

0,6 osoby
0,5 osoby
1,1 osoby
2,6 osob
0,5 osoby
0,6 osoby
1,5 osoby
1 osoba
0,9 osoby
1,9 osob
0,1 osoby
0,2 osoby
0 oséb

0,6 osoby
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY MIEJSCE JEST DOBRZE OZNAKOWANE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY W MIEJSCU PANUJE PORZADEK\CZY

JEST CZYSTO?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
920%  90%

80%
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY LICZBAMIEJSC SIEDZACYCHDLA

OCZEKUJACYCH JEST WYSTARCZAJACA?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%

90%

(% ODPOWIEDZI TAK)

90%  90%
80% 80%
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY LICZBA BLATOW\ STOLIKOW DO

PISANIA FORMULARZY\ WNIOSKOW JEST
WYSTARCZAJACA?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

(% ODPOWIEDZI TAK)

90%
80% 80% 80%
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY KARTY INFORMACYJNE SA W MIEJSCU,

W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
90% 90% 90% 90% 90% 90%  90%
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60%
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY FORMULARZE\ WNIOSKI SA W MIEJSCU,

W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%  90%
80% 80% 80% 80% 80%
70%  70%
60%
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Otoczenie i wyglad miejsca
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy ktorys z pracownikéw podszedt do Ciebie

i zaoferowat pomoc?

60%+
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

CZY MIEJSCE JEST DOBRZE OZNAKOWANE?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

Biatoteka
Bielany
PragaPotudnie
Rembertow
$rodmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

91%

PragaPéinoc

(% ODPOWIEDZI TAK)

91%
82%  82%
73%

Wawer
Bemowo
Mokotéw

Ochota
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY W MIEJSCU PANUJE PORZADEK\CZY

JEST CZYSTO?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
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Bemowo

Biatoteka
PragaPotudnie
PragaPétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBA MIEJSC SIEDZACYCH DLA

OCZEKUJACYCH JEST WYSTARCZAJACA?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

M% 9% 9%
82%

64%-
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Ochota
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBA BLATOW\ STOLIKOW DO

PISANIA FORMULARZY\ WNIOSKOW JEST
WYSTARCZAJACA?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
M% 9% 9% 9%

3%

Biatoteka
Bielany
PragaPotudnie
PragaPéinoc
Rembertow
Srodmiescie
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesola
Wilanéw
Wiochy
Zoliborz
Bemowo
Mokotow
Ochota
Wola
Targowek
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

CZY KARTY INFORMACYJNE SA W MIEJSCU,

W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?

94

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
1% 9%

Biatoteka
Wawer
Wesota

Wilanéw
Zoliborz
Bemowo

Ochota

Srodmiescie

91%

PragaPotudnie

91%

Targowek

91%

Ursus

91%

Ursynéw

91%

Wola

82%

Bielany

(% ODPOWIEDZI TAK)

82% 82% 82%  82%

Mokotéw
PragaPétnoc
Rembertow
Wiochy
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

CZY FORMULARZE\ WNIOSKI SA W MIEJSCU,

W KTORYM LATWO JE ZAUWAZYC?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
9M%  91%

Biatoteka
PragaPotudnie
$rodmiescie
Ursynéw
Wawer

Wesola
Zoliborz
Bemowo
Rembertéw

91%

Targowek

91%

Ursus

91%

Wilanow

91%

Wola

82%

Bielany

(% ODPOWIEDZI TAK)

82% 82% 82%  82%

Mokotow
Ochota
PragaPétnoc
Wiochy
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Otoczenie i wyglad miejsca
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy ktorys z pracownikéw podszedt do Ciebie

i zaoferowat pomoc?

45%+
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY MIEJSCE JEST DOBRZE OZNAKOWANE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

% ODPOWIEDZI TAK
CZY W MIEJSCU PANUJE PORZADEK\CZY (% )
JEST CZYSTO?
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBA MIEJSC SIEDZACYCH DLA
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy liczba blatow\ stolikow do pisania

formularzy\ wnioskoéw jest wystarczajaca?
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy karty informacyjne sa w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazy¢?
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy formularze\ wnioski sa w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazy¢?
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy ktorys z pracownikéw podszedt do Ciebie

i zaoferowat pomoc?
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Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

% ODPOWIEDZI TAK
CZY MIEJSCE JEST DOBRZE OZNAKOWANE? ( )
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Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

CZY W MIEJSCU PANUJE PORZADEK\CZY (* ODPOWIEDZ| TAK)
JEST CZYSTO?
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Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY LICZBAMIEJSC SIEDZACYCHDLA

OCZEKUJACYCH JEST WYSTARCZAJACA?
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Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy liczba blatow\ stolikow do pisania

formularzy\ wnioskoéw jest wystarczajaca?

100%+  100%+  100%+  100%+

91% 90% 90% 90% 90% 89%
80% 80% 80%

60%-

© > @ (7] 2] = o = = 1] @ X = 1]
xc c 'S > - o Qo = = [ =
g s 2 2 2 3 £ 2 2 2 5 = 2 2
S o 2 = S 2 'S = S e E3 S >
& ® 5 © = p> = = o o 5 £

0 g =

N 7>) E

ICANTAR

107

w



Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy karty informacyjne sa w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazy¢?
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Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy formularze\ wnioski sa w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazy¢?

100%+  100%+  100%+
90%  90%  90%  90%
8% 8oy 0%
0%  70%
60%  60%

o = © > @ o) = © Q 5 © = = =
= g © S o 7 ) ° e g = &) © =]
© (7] —_ N 7] _— f= = — © —-_— [ ° ;
El S, o [ 2 > > [} O = L2 = =<

o p = o 1S = o o 3] § o
o © = = © om =

v | Ne) (=]

© - S

(=2} N75) S

© o
o

IKANTAR

sl



Otoczenie i wyglad miejsca
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

Czy formularze\ wnioski sa w miejscu, w

ktorym tatwo je zauwazy¢?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK BYL UBRANY NA StUZBOWO? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY NA BIURKU URZEDNIKA I W JEGO
OTOCZENIU JEST PORZADEK?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY NA BIURKU URZEDNIKA ZNAJDOWALY

SIE TYLKO PRZEDMIOTY ZWIAZANE Z
PRACA?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY NA BIURKU SA NACZYNIA?

(% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK MIAL IDENTYFIKATOR Z
IMIENIEM | NAZWISKIEM?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK BYL UBRANY NA SLUZBOWO? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
DELEGATURY BAISO

CZY NA BIURKU URZEDNIKA| W JEGO (% ODPOWIEDZI TAK)
OTOCZENIU JEST PORZADEK?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY NA BIURKU URZEDNIKA ZNAJDOWALY

SIE TYLKO PRZEDMIOTY ZWIAZANE Z
PRACA?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY NA BIURKU SA NACZYNIA?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK MIAL IDENTYFIKATOR Z (% ODPOWIEDZI TAK)
IMIENIEM | NAZWISKIEM?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK BYL UBRANY NA SLUZBOWO? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY NA BIURKU URZEDNIKA | W JEGO (% ODPOWIEDZI TAK)
OTOCZENIU JEST PORZADEK?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY NA BIURKU URZEDNIKA ZNAJDOWALY

SIE TYLKO PRZEDMIOTY ZWIAZANE Z
PRACA?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY NA BIURKU SA NACZYNIA? (% ODPOWIEDZ| TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK MIAL IDENTYFIKATOR Z
IMIENIEM | NAZWISKIEM?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK BYL UBRANY NA SLUZBOWO? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY NA BIURKU URZEDNIKA|W JEGO
OTOCZENIU JEST PORZADEK?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY NA BIURKU URZEDNIKA ZNAJDOWALY

SIE TYLKO PRZEDMIOTY ZWIAZANE Z
PRACA?
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

CZY NA BIURKU SA NACZYNIA? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK MIAL IDENTYFIKATOR Z (% ODPOWIEDZI TAK)
IMIENIEM | NAZWISKIEM?

93%+

87%+
80%  79%
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Identyfikator
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

= 'w innym miejscu

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

B przypiety w innym miejscu niz na szyi

= przypiety\ powieszony na szyi
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Identyfikator
DELEGATURY BAISO

= w innym miejscu

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

W przypiety w innym miejscu niz na szyi

= przypiety\ powieszony na szyi
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Identyfikator
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

= 'w innym miejscu \

® znajduje sie w okienku (urzednik nie nosi identyfikatora, ale identyfikator jest widoczny, np. lezy na biurku) \/
B przypiety w innym miejscu niz na szyi

= przypiety\ powieszony na szyi
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Identyfikator
URZAD STANU CYWILNEGO

= 'w innym miejscu

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

B przypiety w innym miejscu niz na szyi

= przypiety\ powieszony na szyi
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Podjecie sie obstugi sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

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

Nie, odestat mnie w inne miejsce

= Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu)

m Nie, odestat mnie do innego stanowiska

m Tak
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Podjecie sie obstugi sprawy
DELEGATURY BAISO

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

Nie, odestat mnie w inne miejsce

= Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu)

m Nie, odestat mnie do innego stanowiska

H Tak
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Podjecie sie obstugi sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

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

Nie, odestat mnie w inne miejsce

= Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu)

m Nie, odestat mnie do innego stanowiska

m Tak
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Podjecie sie obstugi sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

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

Nie, odestat mnie w inne miejsce

= Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu)

m Nie, odestat mnie do innego stanowiska

m Tak
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZI TAK)
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK PODCZAS ROZMOWY STARAL (% ODPOWIEDZ! TAK)

SIE UTRZYMYWAC KONTAKT WZROKOWY Z
TOBA?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
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85% 839,  83%
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK MOWIL. WYRAZNIE MIAL

DOBRADYKCJE?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK ZAJMOWAL SIE PRYWATNYMI
SPRAWAMI?

(% ODPOWIEDZI TAK)

18%
10% 9%

% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
b 2 ~ 4 g 3 s 2 3 ) =< ) = 5 K] > © N
2 ¢ § 3 ® € 2 5§ £ g £ BB g : © § = =8
‘S S o £ S S S S @ @ ‘0 S > o ] K<} =
o = o ) < [} o ° 2 £ > £ = = = Q
© ; om m = o e L] © ) N
e} © () O |
S o o N7
o o

[«
[CANTAR

146

<l



Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK JADL POSILEK\ PRZEKASKE\

PIL HERBATE, KAWE LUB INNY NAPOJ?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK OKAZYWAL (% ODPOWIEDZI TAK)
ZNIECIERPLIWIENIE?

20% 20% 18%

10% 10% 9% 8% 8%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
T
$ £ 8 % § FE OE oS % O£ 8 ¢t 3 o8 ozo: ;o
N7 7] £ o ] - (2 ) £ = oS + S c = c o
2 @ S = = @ S =) £ L2 Q 2 2 S 7 = = S
E = 5 g @™ 38 s ®= © B £ 9 @ s =
S s N = o m o £ < =)
. = © [0 [
o o o o
) o o
o
3 ICANTAR

e



Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

. (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK POSWIECIL. Cl ODPOWIEDNIA
ILOSC CZASU | UWAGI?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
WYDZIALY OBSEUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
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85% 839
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
93% 93% 93% gq9
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY I MILY?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
93% 93% 93% 93% gqo,

(% ODPOWIEDZI TAK)
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS ROZMOWY STARAL

SIE UTRZYMYWAC KONTAKT WZROKOWY Z
TOBA?
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK MOWIL. WYRAZNIE MIAL

DOBRA DYKCJE?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

% ODPOWIEDZI TAK
CZY URZEDNIK ZAJMOWAL SIE PRYWATNYMI ( )
SPRAWAMI?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK JADL POSILEK\ PRZEKASKE\
Pit HERBATE, KAWE LUB INNY NAPOJ?
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK OKAZYWAL (% ODPOWIEDZ| TAK)
ZNIECIERPLIWIENIE?
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK POSWIECIL Cl ODPOWIEDNIA
ILOSC CZASU | UWAGI?
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Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE?
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZ| TAK)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY
(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS ROZMOWY STARAL

SIE UTRZYMYWAC KONTAKT WZROKOWY Z
TOBA?
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK MOWIL WYRAZNIE MIAL
DOBRADYKCJE?

(% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

80%

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
PragaPétnoc
Rembertéw
Srodmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wiochy
Wola
Zoliborz
Wilanéw

PragaPotudnie
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK ZAJMOWAL. SIE PRYWATNYMI (% ODPOWIEDZI TAK)
SPRAWAMI?

40%
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Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK JADL POSILEK\ PRZEKASKE\

PIL HERBATE, KAWE LUB INNY NAPOJ?

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK OKAZYWAL
ZNIECIERPLIWIENIE?

20% 20%

“ 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK POSWIECIL C| ODPOWIEDNIA
ILOSC CZASU | UWAGI?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

Biatoteka

PragaPotudnie

Rembertow

Srodmiescie

Ursus

Ursynow

90%

0
8% g00, 80% 80%

Wawer
Wesota
Wilanéw
Wola
Zoliborz
Bemowo
Wiochy
Bielany
Mokotow
Targowek

60%

Ochota

(% ODPOWIEDZI TAK)

60%

PragaPétnoc

e
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

)
8%  g0%  80%

Bemowo
Biatoteka
Mokotow
Ochota
PragaPotudnie
Rembertow
Srodmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wola
Zoliborz
Wiochy
Bielany
PragaPétnoc
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

93% 93% 92%

86% 86% o
83% 80% 799,

57%-
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
93% 93% 93% 93% 92% 92%

86%
80%
© > ] o X @ = © © @ »
> c s o ) c;> ‘S E g o % K] = S
@ (0] = c = c D c = - a S (4
K £ . © = [} S
S [ 3] ‘o S S 2 Y = x L = =]
] o o o = = £ 2 o = S
o © © b= o = o
S, - 0 ©
E N7, g
n' )
o

[CANTAR

w



171

Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS ROZMOWY STARAL

SIE UTRZYMYWAG KONTAKT WZROKOWY Z
TOBA?

100%+ 100%+ 100%+
93% 93% 93% 93%

87% 86% 86%

80%
o 7% sy,

67%-

Ursynéw
Bielany
Ochota

Targowek
Wilanéw
Wawer
Wola
Mokotow
Wesota
Ursus
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

: ) (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK MOWIL. WYRAZNIE MIAL
DOBRADYKCJE?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

93%
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK ZAJMOWAL SIE PRYWATNYMI
SPRAWAMI?

15%

% 7% % 7%
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK JADL POSILEK\ PRZEKASKE)
Pl HERBATE, KAWE LUB INNY NAPOJ?

(% ODPOWIEDZI TAK)

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK OKAZYWAL
ZNIECIERPLIWIENIE?

23%

8% 7% 7% %
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK POSWIECIL. Cl ODPOWIEDNIA
ILOSC CZASU | UWAGI?

(% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+  100%+

93% 93% 93%

Biatoteka
Bielany
Mokotow
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Srédmiescie
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Ochota
Wilanéw
Wola
Targéwek

[CANTAR
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Urzednik — ogoélne zachowanie wobec klienta
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+

93% 93% 93% 93% 93%
87% 87% 87% 86% 86%

75%
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy

WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB ZROZUMIALY?

(% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

91%+
82%+
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

. (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UZYWAL
ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII?

100%+ 100%+* 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

91%
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UDZIELAL
INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

92%  91% 91% 91% 90% 90% 90% 90%

73%

Ursus
Wesota
Wiochy

Wola

Zoliborz
Wawer
Biatoteka
Wilanow
Mokotow
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Srodmiescie
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY DOPYTYWAL O
SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY?

90%+ 90%+ 90%+

0
83% 82% goy g0%  80%

70% 70% 70% 70% 70%
64% 64%

40% 40%
36%-
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy

WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UPEWNIL SIE,

ZE ZROZUMIALES\AS JEGO WYJASNIENIA?

90%+
80% 80% 80%

Bielany
Biatoteka
Ochota
PragaPétnoc

80%

Ursynéw

80%

Zoliborz

70%

Rembertow

70%

Ursus

70%

Wilanow

70%

Wiochy

64%

Wawer

60%

Wola

58%

PragaPotudnie

55%

Bemowo

(% ODPOWIEDZI TAK)

50%

Srodmiescie

45%

Mokotow

40%

Wesota

27%-

Targowek
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB ZROZUMIALY? (%o ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
92%  92%

73%

Biatoteka
Bielany
Mokotow
PragaPoinoc
Rembertow
$rodmiescie
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
Bemowo
Ochota
Targowek

PragaPotudnie
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UZYWAL
ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

(% ODPOWIEDZI TAK)

9M1% 91%

Bielany
Mokotow
Ochota
Targowek
Ursynow
Wawer
Wesola
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
Ursus
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PragaPotudnie
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Srodmiescie
PragaPétnoc
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UDZIELAL
INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

92%  92%
M% 9% 91% 91%

Bemowo
Biatoteka
PragaPotudnie
PragaPotnoc
Rembertow
Srédmiescie
Ursynéw
Wawer
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
Mokotow
Ochota
Bielany
Targowek
Ursus
Wesofa
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY DOPYTYWAL O
SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY?

100%+

91%+

3
<]
N
@

=

Ursynow

83%

Bemowo

83%

PragaPotudnie

82%

Rembertow

73%

PragaPétnoc

73%

Srodmiescie

73%

Ursus

73%

Wiochy

73%

Zoliborz

67%

Ochota

64%

Biatoteka

64%

Targowek

64%

Wawer

(% ODPOWIEDZI TAK)

64%

0,
8% geu,

45%

Wola
Mokotow
Bielany
Wilanow
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UPEWNIL SIE,

ZE ZROZUMIALES\AS JEGO WYJASNIENIA?

91%+
82% 82%
3% 13%
64%

Wesofa
Bielany
Zoliborz
Ursynow

PragaPétnoc
Srodmiescie

64%

Wiochy

58%

Ochota

55%

Ursus

55%

Wilanow

50%
45%

Mokotow

Rembertow

45%

Targowek

45%

Wola

(% ODPOWIEDZI TAK)

42%
36% 36%
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Bemowo
Biatoteka
Wawer

PragaPotudnie
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJI W SPOSOB ZROZUMIALY? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
PragaPétnoc
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

PragaPotudnie
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

. (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UZYWAL
ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UDZIELAL

INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

0
83%  80% 80% 80% 80% 80%  80%

Bemowo
Mokotow
Ochota
PragaPotudnie
Rembertéw
Srodmiescie
Ursus
Wesota
Wilanéw
Wola
Zoliborz
Wiochy
Biatoteka
Bielany
PragaPétnoc
Targowek
Ursynow
Wawer
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

CZY URZEDNIK W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY DOPYTYWAL O (* ODPOWIEDZ| TAK)
SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY?

80% 80% 80% 80%

60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%
50% 50%
40% 40% 40% 40% 40%

Ursus
Zoliborz
Bemowo
Bielany
Mokotow
Ochota
PragaPé6tnoc
Wilanéw
Wola

Wiochy

Biatoteka
Targowek
Ursynow
Wawer
Wesota

Rembertow
Srodmiescie
PragaPotudnie
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UPEWNIL SIE,

ZE ZROZUMIALES\AS JEGO WYJASNIENIA?

80% 80% 80% 80%

60% 60% 60% 60% 60%
50%
40% 40% 40% 40% 40%
33% 30%-

20%-

Bielany
Srodmiescie
Wilanéw
Zoliborz
Biatoteka
PragaPétnoc
Rembertow
Ursus
Wola
Wiochy
Mokotow
Ochota
Targowek
Ursynow
Wawer
PragaPotudnie
Bemowo
Wesota
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB ZROZUMIALY? (%o ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

91% 91%
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK W CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UZYWAL

ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

91%
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UDZIELAL
INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY DOPYTYWAL O
SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIKW CZASIE ZALATWIANIA SPRAWY UPEWNIL SIE,

ZE ZROZUMIALES\AS JEGO WYJASNIENIA?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy (" czvurzEDNK WYDALG

WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

DRUK FORMULARZA/
WNIOSKU LUB
POINFORMOWAL, GDZIE

m Nie dotyczy
m Nie wspomniat o formularzu\wniosku
® Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz\ wniosek

= Wydat druk formularza\ wniosku

MOZESZ ZNALEZC TAKI
FORMULARZ/ WNIOSEK?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy C2Y URZEDNIK WYDAL
DELEGATURY BAISO R NS B
WNIOSKU LUB
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK WYDAL Cl
DRUK FORMULARZA/

PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY WNIOSKU LUB

POINFORMOWAL., GDZIE
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m Nie wspomniat o formularzu\wniosku

® Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz\ wniosek
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK WYDAL ClI
DRUK FORMULARZA/
WNIOSKU LUB
POINFORMOWAL., GDZIE

m Nie dotyczy
m Nie wspomniat o formularzu\wniosku
® Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz\ wniosek
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy CZY URZEDNIK
< A ZAPROPONOWAL
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy CZY URZEDNIK
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy " covuRzEDNK
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy v URZEDNK
ZAPROPONOWAL
URZAD STANU CYWILNEGO WYJASNIENIE
FORMULARZA/ WNIOSKU/
LUB WYJASNIL, JAK GO
WYPELNIC?
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI
KARTAMI INFORMACYJNYMI?
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW
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PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI AKTAMI
PRAWNYMI?
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

. (% ODPOWIEDZI TAK)
CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ
PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE KOMPUTEREM?
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Urzednik — obstluga przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY KORZYSTAL Z POMOCY INNYCH
URZEDNIKOW?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK WYJASNIAL JAK ZLATWIC SPRAWE ,Z GLOWY”?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI
KARTAMI INFORMACYJNYMI?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI AKTAMI
PRAWNYMI?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ
PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE KOMPUTEREM?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
DELEGATURY BAISO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY KORZYSTAL Z POMOCY INNYCH
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI
KARTAMIINFORMACYJNYMI?

20% 20%

“ 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0

Ursynow
Rembertow
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
PragaPotudnie
PragaPétnoc
Srodmiescie
Targowek
Ursus
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz

[CANTAR

e



Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)
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PRAWNYMI?
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ
PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE KOMPUTEREM?
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Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY KORZYSTAL Z POMOCY INNYCH
URZEDNIKOW?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ

PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE PAPIEROWYMI
KARTAMIINFORMACYJNYMI?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ
PRZEZ CIEBIE SPRAWY POSLUGIWAL SIE KOMPUTEREM?
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK PODCZAS WYJASNIANIA PRZEDSTAWIONEJ
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
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Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
URZAD STANU CYWILNEGO
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
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Urzednik — prawidlowe informacje
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Urzednik — prawidlowe informacje
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[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie tak {4} ® Raczej tak {3} Raczej nie {2} m Zdecydowanie nie {1}
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Urzednik — odczucia audytora
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE
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Urzednik — odczucia audytora
DELEGATURY BAISO

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Zdecydowanie tak {4} ® Raczej tak {3} Raczej nie {2}

25%

m Zdecydowanie nie {1}
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Urzednik — odczucia audytora
DELEGATURY BAiSO

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie tak {4} ® Raczej tak {3} Raczej nie {2} m Zdecydowanie nie {1}
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE
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Urzednik — odczucia audytora
URZAD STANU CYWILNEGO

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie tak {4} m Raczej tak {3} Raczej nie {2}
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Urzednik — odczucia audytora
URZAD STANU CYWILNEGO

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE
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Urzednik — odczucia audytora
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} Raczej tak {3} m Zdecydowanie tak {4}
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Urzednik — odczucia audytora
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK
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Urzednik — odczucia audytora
DELEGATURY BAISO

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} Raczej tak {3} m Zdecydowanie tak {4}
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Urzednik — odczucia audytora
DELEGATURY BAiSO

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} Raczej tak {3} m Zdecydowanie tak {4}
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNICY

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK
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Urzednik — odczucia audytora
URZAD STANU CYWILNEGO

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} = Raczej tak {3}
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Srédmiescie
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m Zdecydowanie tak {4}

Wawer
Wesota
Wilanow
Wola
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Urzednik — odczucia audytora
URZAD STANU CYWILNEGO

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK
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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 Czas oczekiwania na odebranie telefonu we wszystkich badanych jednostkach jest zblizony (ok. 2-3

sygnaiow). Najdiuzej trzeba byto oczekiwaC na pofgczenie w przypadku kontaktow z biurem Miejskiego
Rzecznika Konsumentow (Srednio 2 minuty), a najkrocej w przypadku Biura Ochrony Srodowiska (0,7
minuty).

Podobnie jak w przypadku audytow osobistych, zdecydowang wiekszosSC elementow zwigzanych z
0g6inym zachowaniem urzednika wobec klienta oceniono bardzo wysoko. Podczas 99% rozmoéw audytor
zostat uprzejmie przywitany. W 99% przypadkéw dykcja urzednika zostata oceniona dobrze.

Wiekszos$¢ urzednikéw byta podczas rozmowy telefonicznej uprzejma i mita (98%), mowita 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 pracujg. Najrzadziej
przedstawiali sie pracownicy Urzedu Stanu Cywilnego, najcze$ciej osoby pracujgace w Biurze Ochrony
Srodowiska.

Jedynie w przypadku 8% rozmoéw zdarzyto sie, aby urzednik uzywat zwrotow negatywnych; czesciej
zdarzato si¢ to pracownikom Biura Geodezji i Katastru oraz BOS. W 10% rozméw audytor miat wrazenie,
ze urzednik okazywat podczas rozmowy zniecierpliwienie (czesciej BOS oraz b. BGN).

e
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Q

Podstawowe elementy obstugi interesantow zostaty pozytywnie ocenione w przypadku praktycznie
wszystkich rozmoéw telefonicznych. Praktycznie wszyscy urzednicy (96%) udzielili informacji w sposob
zrozumiaty, uzywali zrozumiatej terminologii (98%) oraz udzielili informacji w sposob kompetentny (90%).
Kwestie kompetencji oraz zrozumiatej terminologii relatywnie najgorzej oceniono w przypadku audytow w
Biurze Geodezji i Katastru. Pracownicy tego biura takze najrzadziej dopytywali interesantow o szczegoty
przedstawionej sprawy.

Podobnie jak w przypadku audytéw osobistych, takze przez telefon urzednicy sami (bez dopytywania)
najczesciej informowali o wymaganych dokumentach (76%) oraz miejscu ich ztozenia (88%). Najpetniejsze
informacje przez telefon mozna bylo uzyskaé na stanowisku obstugi BOS, a relatywnie najbardziej ubogie
audytorzy uzyskali na stanowiskach w sali Biura Geodezji i Katastru.

W 66% przypadkow informacje udzielone przez urzednikow byty w catosci prawidtowe, a w 19%
przypadkow prawidtowa byta tylko ich czes¢. Co siodma rozmowa (14%) dostarczyta jednak audytorom
catkowicie nieprawidtowych informacji. Najczesciej btednych informacji dostarczali audytorom pracownicy
Biura Geodezji i Katastru, gdzie w przypadku mniej niz potowy rozméw udato sie uzyskac od pracownikow
prawidtowe informacje.

Interesanci odczuwali nieche¢ ze strony urzednikdw w czasie 12% rozmow telefonicznych. Najczescie
zdarzato sie to podczas audytow wykonywanych w Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic.

Ogdlny poziom zadowolenia z obstugi telefonicznej jest bardzo wysoki we wszystkich badanych
jednostkach. Wyjatek stanowi Biuro Geodezji i Katastru, gdzie odsetek niezadowolonych audytorow jest
znacznie wyzszy (50%)

.
7
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Wyniki dla poszczegolnych
komorek organizacyjnych

BADANIE JAKOSCI OBSLtUGI W URZEDZIE M.ST. WARSZAWY

MillWARDBROWN
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Czas oczekiwania na obsluge

KOMORKA ORGANIZACYJNA

Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

Stanowiskal/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego
m.st. Warszawy

Miejski Rzecznik Konsumentow

Sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

Sala obstugi b. Biura Gospodarki
Nieruchomosciami

Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska

SREDNIA LICZBA
SYGNALOW PRZED

ODEBRANIEM
TELEFONU

2,3 sygnatow

2,7 sygnatéw

3,3 sygnatéow
2,7 sygnatow
3,2 sygnatow

1,8 sygnatow

SREDNI CZAS
OCZEKIWANIA NA SREDNIA LICZBA
ODEBRANIE PRZEKIEROWAN/
TELEFONU ODESLAN
(W MINUTACH)
0,7 0,5
0,7 0,1
2,0 0,1
0,7 0,9
0,9 0,1
0,7 0,8

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

99% 99%

Pl Stanowiskal/ sale w
w Urzedach Urzedzie
Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=190 n=140

100% 100% 100% 100%

MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK PRZEDSTAWIL SIE IMIENIEM | NAZWISKIEM? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK W POWITANIU PODAL NAZWE INSTYTUCJI? (% ODPOWIEDZI TAK)

079+ 100%+ 100%+

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK MOWIL CIEPLYM NATURALNYM TONEM? (% ODPOWIEDZ| TAK)

97% 99% 100%+ 100%+
90%

80%

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW GRZECZNOSCIOWYCH? (% ODPOWIEDZI TAK)

96% 94%

Pl Stanowiskal/ sale w
w Urzedach Urzedzie
Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=190 n=140

100%+ 100%+ 100%+ 100%+

MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW NEGATYWNYCH? (Y ODPOWIEDZI TAK)

20% 20%
0
7% 8% 10%
0%
| |

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi

w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS

Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

o e ICANTAR 111/ WARDEROW N




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZI TAK)

97% 99%

Pl Stanowiskal/ sale w
w Urzedach Urzedzie
Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=190 n=140

100%+ 100%+ 100%+ 100%+

MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK MOWIL WYRAZNIE (MIAL DOBRA DYKCJE)? (% ODPOWIEDZI TAK)

98% 99%

Pl Stanowiskal/ sale w
w Urzedach Urzedzie
Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=190 n=140

100%+ 100%+ 100%+ 100%+

MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

291
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK OKAZYWAL ZNIECIERPLIWIENIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

20% 20%
1% 8% 10% 10%
PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

> e ICANTAR 1 [VWARDEROWN




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK POSWIECIL. C| ODPOWIEDNIA ILOSC CZASU | UWAGI? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+

91% 91% 90% 90%

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN

™



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

95% 7%

Pl Stanowiskal/ sale w
w Urzedach Urzedzie
Dzielnic Stanu
Cywilnego
n=190 n=140

100%+ 100%+ 100%+ 100%+

MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

™

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

CZY URZEDNIK ODLOZYL SLUCHAWKE JAKO PIERWSZY? (% ODPOWIEDZI TAK)

90%+

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN

™



[CANTAR




Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJI W SPOSOB ZROZUMIALY? (% ODPOWIEDZI TAK)

96%

Pl
w Urzedach
Dzielnic

n=190

379, 100%+ 100%+

90% 90%

Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Stanu i Katastru
Cywilnego
n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

#a)

[CANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK UZYWAL ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII? (% ODPOWIEDZI TAK)

98%

Pl
w Urzedach
Dzielnic

n=190

99% 100%+ 100%+ 100%+

80%

Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Urzedzie Biura Geodezji b.BGN BOS
Stanu i Katastru
Cywilnego
n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

#a)

[CANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

29 —

9 & [CANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

CZY URZEDNIK DOPYTYWAL O SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ (% ODPOWIEDZI TAK)
SPRAWY?

100%+

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

30 =

S IKANTAR



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK WYJASNIAL EWENTUALNE PRZERWY W

ROZMOWIE?

100%+

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Stanu i Katastru
Cywilnego
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

L IKANTAR




[CANTAR

RSIREES 1/
=il |



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE DOKUMENTY

90%

Pl ~ Stanowiskal sale w ' MRK | Sala Obstugi ' Sala obstugi ~ Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

30 o

3 ¢  (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY") [CANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE OPLATY/
BRAK OPLAT

80%+

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

30 o

4 ¥  (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY") [CANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK?

] MIEJSCE ZLOZENIA

92%+
86%

78%

PI Stanowiska/ sale w MRK
w Urzedach Urzedzie Stanu
Dzielnic Cywilnego
n=190 n=140 n=10

DOKUMENTOW

90%

63% 63%

Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
Biura Geodezji b.BGN BOS
i Katastru
n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

v~  (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”)

[CANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] -{E;AWSI%?:[Z)EP}(()IWWIEREO!

NA ROZPATRZENIE)

50% 50%

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

30 o

6 ¢  (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY") [CANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] MIEJSCE
UISZCZENIA OPLATY

70%+

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

(0} :
7 ¢  (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY") [CANTAR




[CANTAR




Urzednik — prawidlowe informacje

[ CZY INFORMACJE UDZIELONE PRZEZ URZEDNIKA BYLY PRAWIDLOWE? ]

m Nie dotyczy Zadne Tylko cze$¢ m Wszystkie
2%
14% 20% 20%
10% 10%
0
21% 18% 10% 10%

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)
N KANTAR



[CANTAR




311

Urzednik — odczucia audytora

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Zdecydowanie tak {4} m Raczej tak {3} = Raczej nie {2} m Zdecydowanie nie {1}

Pl Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodezji b. BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

o IKANTAR i1 [\VWARDBROWN



Urzednik — odczucia audytora

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?

m Odpowiedzi TAK m Odpowiedzi NIE

100%+ 100%+

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b. BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
o ICANTAR



Urzednik — odczucia audytora

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Zdecydowanie nie {1} ® Raczej nie {2} Raczej tak {3} m Zdecydowanie tak {4}

-

10%-

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodezji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)
313 ;- [CANTAR



Urzednik — odczucia audytora

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA?

m Odpowiedzi NIE m Odpowiedzi TAK

PI Stanowiskal sale w MRK Sala Obstugi Sala obstugi Stanowisko Obstugi
w Urzedach Urzedzie Stanu Biura Geodez;ji b.BGN BOS
Dzielnic Cywilnego i Katastru
n=190 n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
54 & ICANTAR



[CANTAR




[CANTAR




Czas oczekiwania na obshluge

PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

SREDNI CZAS

. Sigi%’:_"gvl\;lgégé[) OCZEKIWANIA NA SREDNIA LICZBA
KOMORKA ORGANIZACYJNA ODEBRANIEM ODEBRANIE PRZEKIEROWAN/
TELEFONU TELEFONU ODESLAN
(W MINUTACH)

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 23 0,8 0,5
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 4,0 0,1 0,5
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 1,6 0,8 1,1
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow 1,7 0,8 0,1
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 1,9 1,0 04
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 14 1,0 0,2
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 2,5 0,5 0,8
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertow 2,0 0,2 0,5
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srédmiescie 1,9 0,1 0,9

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targéwek 2,5 1,0 0
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 44 1,5 0,5
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynéw 31 0,6 0,6
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 1,8 0,9 0,1
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 24 0,2 0,2
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 2,6 0,4 0,3
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy 2,0 0,8 04
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 1,9 0,3 0,4
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 1,9 0,9 0,7

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)
;v [CANTAR



Czas oczekiwania na obsluge
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO M.ST. WARSZAWY

, SREONALCZEA  conquaiana  SREDNA Liczea
KOMORKA ORGANIZACYJNA ODEBRANIEM ODEBRANIE PRZEKIEROWANI
TELEFONU TELEFONU ODESLAN
(W MINUTACH)
Urzad Stanu Cywilnego Biatoteka 1,4 1,0 0
Urzad Stanu Cywilnego Bielany 3,2 0,4 0
Urzad Stanu Cywilnego Mokotow 24 0,5 0,1
Urzad Stanu Cywilnego Ochota 1,8 0,2 0
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Potudnie 3,6 0,4 0,1
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Pétnoc 2,0 0,4 0,2
Urzad Stanu Cywilnego Srodmiescie 2,6 1,0 0,2
Urzad Stanu Cywilnego Targowek 4,6 0,2 0,1
Urzad Stanu Cywilnego Ursus 1,4 0,9 0
Urzad Stanu Cywilnego Ursynéw 3,0 1,1 0,2
Urzad Stanu Cywilnego Wawer 41 0,7 0
Urzad Stanu Cywilnego Wesota 29 1,1 0
Urzad Stanu Cywilnego Wilanow 1,7 0,4 0
Urzad Stanu Cywilnego Wola 3.1 0,8 0,3

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

e IKANTAR




[CANTAR




Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
90% 90%

Bielany
Ursus
Wola
Wesotla

o
o
=2
K]
‘N

Mokotow
Ochota
Targowek
Ursynéw
Wawer
Wilanéw
Wiochy

e g
3 =
g ©
@ s
m o

Praga Potudnie
Rembertow
Srodmiescie
Praga Péinoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK PRZEDSTAWIL SIE IMIENIEM | NAZWISKIEM? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+
90%+
80%+ 80%+* 80%+ 80%+* 80%+

70% 70%
60% 60% 60%
50% 50% 50%

40%

Ursynéw
Wilanéw
Rembertow
Biatoteka
Wawer
Bielany
Targowek
Praga Péinoc
Bemowo
Ochota
Ursus
Wiochy
Praga Potudnie
Mokotow
Zoliborz
Wola
Wesota

2
o
‘0
2
£
S
‘O
S
‘N

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK W POWITANIU PODAL NAZWE INSTYTUCJI? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+

90% 90% 90%
80% 80% 80% 80% 80%
70%
60% 60%
50%-

Ochota
Ursus
Wola
Biatoteka
Wawer
Bielany
Bemowo
Wesota
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Targéwek

= =
o) o)
c c
> (O
(£ —
=) =

Praga Pétnoc
Srodmiescie
Rembertow
Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK MOWIL CIEPLYM NATURALNYM TONEM? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90% 90% 90% 90% 90% 90%

Ochota
Biatoteka
Wawer
Bielany
Bemowo
Wiochy
Mokotéw
Zoliborz
Targowek
Ursus
Wola
Srodmiescie
Rembertow
Wesota

= =
o NS
c c
> (O
(£ —
=) =

Praga Potudnie
Praga Pétnoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW GRZECZNOSCIOWYCH? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+

90% 90% 90% 90% 90%

80%

Ochota
Biatoteka
Wawer
Bielany
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Targowek
Bemowo
Wola
Wesota
Ursus

= =
o NS
c c
> (O
(£ —
=) =

Praga Pétnoc
Srodmiescie
Rembertow

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW NEGATYWNYCH? (% ODPOWIEDZI TAK)

20%
10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
0% 0% 0% 0% 0% 0%

Biatoteka
Ursynéw
Wilanéw
Ochota
Wawer
Targowek
Bemowo
Praga Pétnoc
Wola
Srodmiescie
Rembertow
Ursus
Bielany
Praga Potudnie
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Wesota

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

o\



Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90%

80% 80%

Ochota
Wawer
Targowek
Bemowo
Ursus
Bielany
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Wola
Wesota

g 3 3
Ny c c
2 > (S
© (4 =
o S =

Rembertow

o
o
=
e
O
o
©
(=7]
o
—
o

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

Srodmiescie
Praga Potudnie

[CANTAR

e



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK MOWIL. WYRAZNIE (MIAL DOBRA DYKCJE)? (Y ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90% 90% 90% 90%

Ursus
Bielany
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Ochota
Rembertow
Wola

Wesota

s = = 5 = )
s ¢ ¢ £ £ 3
) S, s < o 2
s g = = ® &
m s } & o

Srodmiescie
Praga Potudnie
Praga Péinoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogblne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK OKAZYWAL ZNIECIERPLIWIENIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

20% 20% 20% 20%
0% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 0% 0% 0%
" 0% 0%

Ursus
Wola
Wesota
Bielany

s
©
=

Praga Pétnoc
Biatoteka
Ursynow
Wilanéw

Targowek
Praga Potudnie
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Ochota
Rembertéow
Bemowo
Srédmiescie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

<l



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK POSWIECIL Cl ODPOWIEDNIA ILOSC CZASU | UWAGI? (%o ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+

90% 90% 90% 90% 90%
80% 80% 80% 80%

60%-

Ursus
Bielany
Ochota
Wesota

Wola

s
©
=

Wilanow
Targéwek
Wiochy
Mokotow
Zoliborz
Bemowo
Biatoteka
Ursynéw
Srodmiescie
Praga Péinoc
Rembertow

2
[
o
>
i
[<)
o
©
(=]
©
=
o

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+100%+100%+*100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90% 90% 90% 90%

80%
70%

©
o
=

Ursus
Zoliborz
Bemowo
Biatoteka
Ursynéw
Bielany
Ochota

Wesota

s
©
=

Wilanow
Targowek
Wiochy
Mokotow
Praga Potudnie
Srodmiescie
Praga Péinoc
Rembertow

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e

20
(6]



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK ODLOZYL SLUCHAWKE JAKO PIERWSZY? (Y ODPOWIEDZI TAK)

80%+
70% 70% 70%
60% 60% 60%
50% 50% 50% 50%
45%
40% 40% 40% 40%

30%

30%

Ursus
Wola

[3°] ©
o e
2 2
S o
o =

Wawer
Targowek
Zoliborz
Wiochy
Ursynow
Rembertow
Biatoteka
Bielany
Praga Pétnoc
Bemowo
Wilanéw
Mokotow

2
o
N
2
£
©
O
S
‘o

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

<l



Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK PRZYWITAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

90%

Bielany

Mokotow

Ochota
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wola

©
X

@
g

(<)
b
8
o

Praga Potudnie
Srodmiescie
Praga Pétnoc

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

33 & ICANTAR 1 [VWARDEROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK PRZEDSTAWIL SIE IMIENIEM | NAZWISKIEM? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+

90%+

30% 30% 30%

20%-

20%-

10%-

10%-

10%-

10%-

10%-  10%-  10%-

Bielany
Wesota
Mokotow
Wola
Ochota
Targowek
Ursus
Wawer
Wilanow

g 3
s =
s 2
m =)

Praga Pétnoc
Srodmiescie

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

o IKANTAR 11 WVARDEROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK W POWITANIU PODAL NAZWE INSTYTUCJI? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%  90%
80%

>

S
S
2
o

Biatoteka
Wesota
Mokotow
Ochota
Targowek
Ursus
Wawer
Wilanow
Wola
Ursynéw

2
o
87
2
£
=
O
S
‘o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

Praga Péinoc
Praga Potudnie

B @ IKANTAR i1 [\VWARDBROWN



Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK MOWIL CIEPLYM NATURALNYM TONEM? (% ODPOWIEDZ| TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%  90%

@ o
o

[72]

5 =

Wesota

>

S
S
2
o

Biatoteka
Praga Péinoc
Mokotow
Ochota

Praga Potudnie
Targowek
Wawer
Wilanéw
Srédmiescie
Ursynéw

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

5 e ICANTAR 111/ WARDEROW N




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW GRZECZNOSCIOWYCH? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+
90% 9% 90% 90% 90% 90%  90%

80%

>

S
S
2
o

Biatoteka
Wesota
Mokotow
Praga Potudnie
Ursynéw
Praga Pétnoc
Targowek
Wawer
Wilanéw
Srédmiescie
Ursus

Wola

Ochota

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

6 e ICANTAR 1 [VWARDEROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UZYWAL ZWROTOW NEGATYWNYCH? (% ODPOWIEDZI TAK)

30%

20%

20%

10% 10%  10%

10%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
T T

s 2 § 3 ¥ % 3 3 % 3 : T 3 2
S ] = £ = 0 (] @ a - c = c =
S o 3] S g @ > S o L > 2 <

S o o o £ S = S b > =

o © S m = ) ©

(4] (o)) Ne) -

(=] S B

o o

o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

B = IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK BYL UPRZEJMY | MILY? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%  90%

Bielany
Ochota
Wawer
Biatoteka
Wesota
Mokotow
Ursynéw
Targéwek
Wola
Ursus
Wilanow

Praga Péinoc
Srodmiescie

2
[ =
©
S
—
(<)
o
©
(=)
©
S
o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

B IKANTAR /[ VAR DEROW N




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

(% ODPOWIEDZI TAK)

CZY URZEDNIK MOWIL WYRAZNIE (MIAL. DOBRA DYKCJE)?

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%

Bielany
Ochota
Wawer
Biatoteka
Wesota
Mokotow
Targowek
Wola
Ursus
Wilanéw
Ursynéw

Praga Péinoc
Srodmiescie

2
[ =
©
S
=
(<)
o
©
(=)
©
S
o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

33 é:f“‘ IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK OKAZYWAL ZNIECIERPLIWIENIE?

30%

20%

20%
10%

10% 10%  10%

(% ODPOWIEDZI TAK)

0% 0% 0% 0% 0%

0% 0%
T

g 5 3 & £ g & r 8
o g o c > o ] © =
N (= © —_— (72} _ —_— —
o 'S > 3 o @ > [ S
o = 5 [<) ) = (2] o
= 5 O S

=) S

© o

o

Wawer
Mokotow
Wola
Wilanow

Srédmiescie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

(@]
o

IKANTAR i1 [\VWARDBROWN



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK POSWIECIL. C| ODPOWIEDNIA ILOSC CZASU | UWAGI? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

80%  80%

70%  70%

Biatoteka
Wesota
Ursus
Praga Péinoc
Wawer
Srédmiescie
Mokotow
Wilanéw
Ursynéw
Wola
Praga Potudnie
Bielany
Ochota
Targowek

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

341 @ ICANTAR M1 WWARDEROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK POZEGNAL CIE UPRZEJMIE? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%  90%
80%

Wawer
Ochota

Ursus
Ursynéw
Wola
Bielany

=
(2]
=

O
o
S
©

[

Wesota
Mokotow
Wilanow

©
4
(g
2
(<)
2
8
o

Praga Péinoc
Srodmiescie
Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)
Te KANTAR 11| V/ARDEROWN




Urzednik — ogbélne zachowanie wobec klienta
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK ODLOZYL SLUCHAWKE JAKO PIERWSZY? (% ODPOWIEDZ| TAK)

50%  50%
40% 40% 40%  40%

30% 30% 30% 30% 30%

Praga Potudnie
Targowek
Wawer
Srédmiescie
Mokotow
Ursynéw
Biatoteka
Wesota
Ursus
Wilanéw
Wola

Ochota
Praga Péinoc
Bielany

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

3 \iﬁ IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




[CANTAR




Urzednik — obshiga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB ZROZUMIALY?

(% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+

Biatoteka

Bielany

Mokotow

Praga Potudnie

Rembertow

Targowek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wilanow

Wiochy

90% 90% 90% 90%

80%
N o (S (] (3] (S (&)
S ] ° o ] o 2
o o = N 0 = -
= e %] 2 (] Ne)
< S o £ = o
o k<] ©

Ne) (=2}
) o

» a

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

e

[CANTAR



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK UZYWAL ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+

90% 90%

Ursus
Wola
Ochota
Wesota

g o
s 3
Q2 £
o @

o

Biatoteka
Mokotow
Praga Potudnie
Rembertow
Targowek
Ursynéw
Wawer
Wilanow
Wiochy
Zoliborz
Srédmiescie
Praga Pétnoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
80% 80%

70%
60%

i
o
=

Ursus
Wawer
Wiochy
Bielany
Ochota
Wesota
Zoliborz

Ursynéw
Wilanow
Bemowo

S S
[ 2
S o
° R~
8 o
m =

Rembertow
Targowek
Praga Potudnie
Srédmiescie
Praga Péinoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK DOPYTYWAL O SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ (% ODPOWIEDZI TAK)
SPRAWY?

100%+100%+100%+100%+

80% 80% 80%
70% 70% 70%
60% 60% 60% 60%
50% 50% 50%

Targowek
Wawer
Wiochy
Biatoteka
Ursynow
Wesota
Ursus
Wola
Mokotow
Bielany
Ochota
Praga Péinoc
Bemowo
Zoliborz
Srodmiescie
Wilanéw

=
8
=
@
o
£
]
o

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

o IKANTAR




Urzednik — obsluga przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

CZY URZEDNIK WYJASNIAL EWENTUALNE PRZERWY W (% ODPOWIEDZI TAK)
ROZMOWIE?

100%+

80% 80% 80% 80% 80% 80%
70%
60% 60%

50% 50% 50%
40%-

30%- 30%- 30%-

20%-

5 ~
o

(3°]
= >
m

Wesota
Ursus
Ochota
Mokotow
Zoliborz
Bemowo
Ursynow
Wilanéw

= = > ©

Qo [ = 2

= = s @

© o) o

= > = 2
5 = ©
- o

Rembertow
Srodmiescie
Praga Péinoc

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

e



Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJI W SPOSOB ZROZUMIALY? (%o ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90% 90% 90%  90%

Biatoteka
Bielany
Ochota
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wola
Mokotow

Targowek

[$
o
=
£
‘S
o
©
=)
e
o

Srodmiescie
Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

T ICANTAR 1 [VWARDEROWN




Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UZYWAL ZROZUMIALEJ TERMINOLOGII? (% ODPOWIEDZI TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90%

Ursus
Wola

-

w 3
= -—
O g
g ]
= =

Bielany
Ochota
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw

©
X

@
g

(<)
b
8
o

Praga Pétnoc

Srodmiescie
Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

351 @ ICANTAR M1 WWARDEROWN




Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK UDZIELAL INFORMACJIW SPOSOB KOMPETENTNY? (* ODPOWIEDZ| TAK)

100%+ 100%+ 100%+ 100%+

90% 90% 90% 90% 90%  90%

80% 80% 80%
70%

Ursus
Bielany

Wawer

o =
o o
= ©
=
<]
=

Biatoteka
Ursynéw
Wesota
Wilanow
Ochota
Praga Pétnoc
Targowek
$rodmiescie

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

3% = IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK DOPYTYWAL O SZCZEGOLY PRZEDSTAWIONEJ (% ODPOWIEDZI TAK)
SPRAWY?

90%+ 90%+

80% 80% 80%

70%

70%

70%

70%

60%
50%  50%
40%
X ® © o > N © © © » =
] ‘S S o c 3 3 = o > © 7 3 S
= D 7] £ S c = =] = = < £ ° ©
S 3 3 5 § 2§ 3 S 5 £ 3 3
> £ = o m 4 = S I o o
l‘_“ S © o o o =
Ne) (=2 ©
7o) s o
o = ©
Lo
o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

% IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




Urzednik — obshluga przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

CZY URZEDNIK WYJASNIAL EWENTUALNE PRZERWY W (% ODPOWIEDZI TAK)
ROZMOWIE?

100%+

90%+ 90%+ 90%+ 90%+ 90%+

70% 70% 70% 70%

50%
40%
30%-
20%-
(<] C [} © [72] = > [} (&) (3+] S
: ¢ = g 2 3 ¥ ¥ 3 8 3 8 £ s
c “» » S Q@ » = o c = = £ =
= @ @ S S S 2 ° S S S 8 S
2 = = S s 2 o = o S o =
=2 b= o o © = = ©
O © = o
) (=] o
© o
(o

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

% IKANTAR i1 [\VWARDBROWN




[CANTAR

RSIREES 1/
=il |



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE DOKUMENTY

90% 90% 90% 90%
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
70% 70% 70% 70% 70%

Ochota
Ursynéw
Wesota
Zoliborz
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ursus
Wola

= = = > o)
s £ ¢ 3§ 3
o < < 2 £
® = = = 5
& o

Praga Pétnoc
Rembertow
Srédmiescie

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

(ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,,NIE DOTYCZY”) IKANTAR

al



Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE OPLATY/
BRAK OPLAT

0% 679  67%

50% 50% 50% 50% 50% 50% S50%
0
44% 40%

30% 29%

25%

Bielany
Mokotow
Ursynow

Wola

Zoliborz

Biatoteka
Ursus

— X o = o > ©
g ¢ 5 & & £ ©
© = (72 [ o o =
= S =2 =2 = = 8
= S
E = o

Praga Potudnie
Rembertow
Srodmiescie
Praga Pétnoc

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

;" (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,,NIE DOTYCZY”) IKANTAR



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ] MIEJSCE ZLOZENIA
DOKUMENTOW

100%+100%+100%+100%+100%+100%+
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

80% 80%
70%

Bielany
Mokotow
Bemowo
Wawer
Wesota
Wilanéw
Ochota
Wola
Zoliborz
Ursus
Rembertow
Ursynéw
Biatoteka

3 2
= [X}
8 L2
2 =
©
-

Praga Pétnoc
Srodmiescie

Praga Potudnie

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

s ¢ (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”)



Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

] TERMIN ODPOWIEDZI
(CZAS OCZEKIWANIA
NA ROZPATRZENIE)

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK?

80%+

60% 60% 60%

56%

50% 50% 50% 50% S50%
40% 40%

30% 30% 30% 30%
20%
10%-
= x o > o © © N 7 © > o @ o
s ¢ £ & £ &2 © © 5 3z © & g g8 & © & <2
= k=] - Q o a o » = c i) = c N7 + <@
o) Xe) S e 2 £ Y = = S 3] > [ N < Q @ (<]
= © 5 © = s = o o ® @m®m o = E <=2 B
© o = o ‘N =2 1) = = £ o
= © (=2} Ne) (]
> © = o
= nw
e a
o

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

3;) ;‘ (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,,NIE DOTYCZY”) IKANTAR




Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ O CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL CIE URZEDNIK? ] MIEJSCE
UISZCZENIA OPLATY

67% 67%

0 0
60% 60% 56%
50%
44% 449
. - A% 40% 38,
33%

30% 29% 29%

25%

Wilanéw
Wawer
Targéwek
Zoliborz
Wiochy
Bemowo
Rembertow
Ochota
Bielany
Mokotow
Wesota
Ursus
Wola
Biatoteka
Ursynéw

[*]
o
[=
e
O
o
(2]
(=2}
©
—
o

Srodmiescie

2
[ =
©
=]
g
[<)
o
©
o
©
S
o

Baza: Wszystkie komorki organizacyjne (audyty telefoniczne)

[CANTAR

(ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,,NIE DOTYCZY”)

al



361

Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

[ 0 CZYM, BEZ DOPYTYWANIA, POINFORMOWAL. CIE URZEDNIK? ] WYMAGANE DOKUMENTY

100%+ 100%+

80% 80%

70%  70%

60% 60% 60% 60%

60%

60%

50%

Wesota
Bielany
Ursus
Wola
Ochota

Ursynow
Targéwek
Wawer
Wilanow
Mokotow

©
X

@
g

(<)
b
8
o

Srodmiescie
Praga Potudnie
Praga Pétnoc

Baza: Wszystkie komdrki organizacyjne (audyty telefoniczne)

;i“ (ROZKLAD PO WYLACZENIU ODPOWIEDZI ,NIE DOTYCZY”) IKANTAR I 1[\WARDEROWN

¥



Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik - sposéb zalatwienia przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

TERMIN ODPOWIEDZI
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Urzednik - sposob zalatwienia przedstawionej sprawy
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik — prawidlowe informacje
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ CZY INFORMACJE UDZIELONE PRZEZ URZEDNIKA BYLY PRAWIDLOWE? ]
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Urzednik — prawidlowe informacje

STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA? ]
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Urzednik — odczucia audytora
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik — odczucia audytora
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO

[ CZY PODCZAS ROZMOWY ODCZUWALES NIECHEC ZE STRONY URZEDNIKA?
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]
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Urzednik — odczucia audytora
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

[ CZY JESTES ZADOWOLONY ZE SPOSOBU OBSLUGI PRZEZ URZEDNIKA? ]
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Urzednik — odczucia audytora
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Urzednik — odczucia audytora
STANOWISKA/ SALE W URZEDZIE STANU CYWILNEGO
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Ranking jednostek organizacyjnych

Jednostka organizacyjna Ogétem Audyty osobiste Audyty telefoniczne
Stanowisko obstugi Biura Ochrony 0 0 0
Srodowiska 89% 90% 88%
Delegatury BAiSO 87% 87% -
Miejski Rzecznik Konsumentéw 87% 92% 82%
Wydziaty Obstugi Mieszkancow (WOM) 87% 87% -
Ogolnomiejski Punkt Obstugi 0 0
Mieszkancow 85% 85% B
Stanowiskalsale obstugi Urzedu Stanu 0 0 0
Cywilnego m.st. Warszawy 83% 86% 9%
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 82% 85% 81%
Sala obstugi b. Biura Gospodarki 0 0 0
Nieruchomosciami 82% 82% 81%
Sala obstugi Wydziatu Licenciji | 0 o
Transportu Drogowego 82% 82% B
Sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 76% 82% 70%
isk lugi ds. Rei .
Stanowisko obstugi ds. Rejestrac;ji 73% 73% _

Pojazdéw Cudzoziemcow

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu.
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Ranking jednostek organizacyjnych
WYDZIALY OBSLUGI MIESZKANCOW (WOM)

Ogotem Audyty osobiste Audyty telefoniczne
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Ochota 94% 94% -
Wydziat Obstugi Mieszkarcow Zoliborz 92% 92% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Bielany 91% 91% -
Wyadziat Obstugi Mieszkancéw Ursynéw 90% 90% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Bemowo 89% 89% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Ursus 89% 89% -
Wydziat Obstugi Mieszkarncéw Wawer 89% 89% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wiochy 89% 89% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Praga-Potudnie 87% 87% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Rembertow 87% 87% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Biatoteka 86% 86% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wola 86% 86% -
Wydziat Obstugi Mieszkancow Sroédmiescie 85% 85% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wesota 85% 85% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Praga-Pétnoc 84% 84% -
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wilanéw 84% 84% -
Wydziat Obstugi Mieszkarncéw Targéwek 78% 78% -
Wydziat Obstugi Mieszkarncéw Mokotow 7% 7% -
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o = *Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektéw poruszanych w karcie oceny urzedu.  [CANTAR



Ranking jednostek organizacyjnych

DELEGATURY BAiSO
Ogotem Audyty osobiste Audyty telefoniczne
Delegatura BAiSO Srédmiescie 93% 93%
Delegatura BAiSO Ursynéw 91% 91%
Delegatura BAiSO Wesota 90% 90%
Delegatura BAiSO Wiochy 90% 90%
Delegatura BAiSO Rembertéw 89% 89%
Delegatura BAiSO Ursus 89% 89%
Delegatura BAiSO Zoliborz 89% 89%
Delegatura BAiSO Biatoleka 88% 88%
Delegatura BAiSO Ochota 88% 88%
Delegatura BAiSO Bielany 87% 87%
Delegatura BAiSO Wawer 87% 87%
Delegatura BAiSO Bemowo 86% 86%
Delegatura BAiSO Mokotéw 85% 85%
Delegatura BAiSO Praga-Potudnie 85% 85%
Delegatura BAiSO Praga-Pétnoc 85% 85%
Delegatura BAiSO Wilanéw 85% 85%
Delegatura BAiSO Wola 80% 80%
Delegatura BAiSO Targéwek 79% 79%

381 ;7, * Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu.  ICANTAR



Ranking jednostek organizacyjnych
PUNKTY INFORMACYJNE W URZEDACH DZIELNIC

Ogotem Audyty osobiste Audyty telefoniczne
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 86% 82% 88%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 85% 88% 83%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wiochy 85% 86% 85%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 84% 86% 82%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 84% 85% 84%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targowek 84% 81% 85%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 83% 89% 80%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertow 83% 88% 81%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 83% 92% 78%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 82% 93% 7%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 82% 84% 81%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotéw 81% 80% 82%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 81% 83% 80%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesofa 81% 83% 80%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 80% 82% 80%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursyndw 80% 79% 81%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 7% 86% 73%
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 76% 81% 74%
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Ranking jednostek organizacyjnych
STANOWISKA/SALE OBSLUGI URZEDU STANU CYWILNEGO M.ST. WARSZAWY

Ogotem Audyty osobiste Audyty telefoniczne
Urzad Stanu Cywilnego Bielany 88% 92% 84%
Urzad Stanu Cywilnego Biatoteka 87% 85% 89%
Urzad Stanu Cywilnego Wesota 86% 84% 88%
Urzad Stanu Cywilnego Srodmiescie 85% 87% 82%
Urzad Stanu Cywilnego Ursyndw 85% 85% 84%
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Péinoc 84% 90% 7%
Urzad Stanu Cywilnego Wawer 84% 93% 76%
Urzad Stanu Cywilnego Ursus 83% 85% 81%
Urzad Stanu Cywilnego Praga-Potudnie 82% 87% 76%
Urzad Stanu Cywilnego Targéwek 81% 88% 75%
Urzad Stanu Cywilnego Wilanéw 81% 84% 79%
Urzad Stanu Cywilnego Wola 80% 84% 76%
Urzad Stanu Cywilnego Ochota 79% 87% 70%
Urzad Stanu Cywilnego Mokotéw 7% 80% 75%
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