B

I
. T =

MIASTO
STOLECZNE
WARSZAWA

"

- u
VTR R

HLI Y

g




Spis tre sci

Informacje o badaniu Podsumowanie | rekomendacje
str. 3-4 str. 5-7

Wyniki badania
str.8-19

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta




Informacje o badaniu
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Informacje o badaniu

Glownym celem badania byta ocena jakosci obstugi w 17 Urzedach Dzielnic m.st. Warszawy: Bemowo, Biatoteka,
Bielany, Ochota, Praga-Potudnie, Praga-P6tnoc, Rembertéw, Srodmiescie, Targéwek, Ursus, Ursynéw, Wawer,
Wesota, Wilanéw, Wiochy, Wola, Zoliborz. Badaniem objeto: Punkty Informacyjne, stanowiska WOM oraz Delegatury
BAISO.

» Otoczenie i wyglad urzedu

* Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

» Urzednik - zachowanie wobec klienta

» Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

Zakres tematyczny

Technika Tajemniczy klient — audyty osobiste

. 2016 1. N=447
Proba . 2015 r. N=340
. 20141 N=340

o 2016 r. Termin: X-XIl; Wykonawca: Millward Brown S.Ai Realizacja Sp. z 0.0.
e 2015 r. Termin: X-XI; Wykonawca: ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0.
e 2014 r. Termin: IX-X; Wykonawca: ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0.

Realizacja

o

Ze wzgledu na zaokraglenia wartosci po przecinku, w niektérych przypadkach dane na wykresach moga sie nie sumowaé do 100 proc.
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Podsumowanie (1/2)

» Wszystkie aspekty zwigzane z wyglgdem urzedu w ostatnich 3 latach zyskaty
powyzej 90% ocen pozytywnych. W 2016 r. najlepiej oceniono nastepujgce
aspekty: wystarczajgca liczba blatow/ stolikéw do pisania (97% ocen
pozytywnych) oraz wystarczajgca liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych
(96%). Aspekty te zostaty ocenione lepiej niz w roku ubiegtym odpowiednio 0 4 i
5 punktéw procentowych.

Otoczenie i wygl ad Urzedu

« W porownaniu z rokiem poprzednim w 2016 r. skrocit sie sredni czas
O LR VERIENENEINCEY  oczekiwania na obstuge w delegaturach BAISO (o 2,1 minuty) oraz zmniejszyta
sie srednia liczba oséb oczekujgcych na obstuge (o blisko 1 osobe). W
pozostatych jednostkach (WOM i PI) Sredni czas oczekiwania pozostat na
zblizonym poziomie. Nie zmienita sie rowniez znaczgco liczba o0s6b
oczekujgcych na obstuge.

e W 2016 r. 86% urzednikow byto, w ocenie audytorow, ubranych stuzbowo. To o
stanowisko prac 7 punktow procentowych mniej niz przed rokiem. Nieco rzadziej stroj stuzbowy
mieli pracownicy delegatur BAISO.
* Identyfikator z imieniem i nazwiskiem w 2016 r. mialo 70% urzednikéw — o0 3
punkty procentowe mniej niz przed rokiem i 0 4 p.p. wiecej niz przed dwoma

latami. Nieco czesciej identyfikator nosili pracownicy punktow informacyjnych.

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 6
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Podsumowanie (2/2)

« Wszystkie aspekty zwigzane z zachowaniem urzednika wobec interesanta w

wobec interesanta ostatnich 3 latach zyskaty powyzej 90% ocen pozytywnych. W 2016 r. nieco
gorzej niz przed rokiem (o 4 punkty procentowe mniej), cho¢ wcigz bardzo
wysoko (92%), oceniono powitanie przez urzednika. Najlepiej pod tym wzgledem
oceniono w 2016 r. pracownikbw WOM-0w (95% ocen pozytywnych).

e Zachowania niepozgdane zdarzaty sie sporadycznie. Spozywanie positkéw lub

napojow podczas obstugi zostato praktycznie wyeliminowane. Czes¢ audytorow
w 2016 r. odczuwata nieche¢ ze strony urzednika (6%), a czes$¢ urzednikow
okazywata zniecierpliwienie (6%). Nie wystgpity tu znaczgce réznice w ostatnich

3 latach.
Sposob zatatwienia » W ostatnich 3 latach sposob zatatwienia sprawy przez urzednika byt oceniany
orzedstawionei spraw pozytywnie w ponad 90% przypadkéw. W 2016 r. bardzo wysoko oceniono

kompetencje urzednika (96%), zrozumiaty sposob udzielania informacji (98%) i
uzywanie zrozumiate]j terminologii (99%). 69% urzednikébw dopytywata o
szczegobty przedstawionej sprawy (podobnie jak w latach ubiegtych), a 59%
urzednikow upewnito sie, ze audytor zrozumiat jego wyjasnienia (o0 6 punktow
procentowych mniej niz przed rokiem). Najrzadziej dopytywali i upewniali sie,
czy audytor zrozumiat wyjasnienia, pracownicy punktow informacyjnych.

Zadowolenie z obstugi * Audytorzy biorgcy udziat w badaniu w 2016 r. byli zadowoleni z obstugi w 91%
rzez urz ednika przypadkéw. To wskaznik zblizony do wynikow z poprzednich 2 lat. Tak jak w
latach ubiegtych, najczesciej audytorzy byli zadowoleni z obstugi przez

pracownikow delegatur BAISO (93%), nastepnie WOM-6w (91%) i punktéw
informacyjnych (87%).
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Wyniki badania
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Otoczenie i wygl ad Urzedu

m 2016 m 2015 2014

Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest
wystarczajgca?

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

Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktorym tatwo je

zauwazyc¢?
2016 r. N=447 i ”
2015 r. N=340 Odpowiedzi ,tak”.
2014 r. N=340 Dane w proc.

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 9



Czas oczekiwania na obstug e

Sredni czas oczekiwania na obstug e przed:

Pl

2,0 minuty

BAISO

5,4 minuty

N=90

N=187

2,2 minuty

7,5 minuty

N=84

N=171

2,8 minuty

8,8 minuty

N=85

N=170

0,4 osoOb

1,3 0s6b

0,6 osoOb

WOM

L 2016 2,8 minuty
N=170

| 2015 2,9 minuty
N=85

| 2014 4,7 minuty
N=85

Srednia liczba 0s6b w kolejce:

2016 0,3 0so6b

2015 0,6 0sob

2014 0,6 0os6b

2,2 0S0Ob

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta

0,5 osob

2,3 0so6b
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Wygl ad urz ednika | jego stanowisko pracy (1/2)

WSZYSTKIE JEDNOSTKI
m 2016 m 2015 2014

86
Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? 93
91

70
Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem? 73
66

Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzgdek?

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

Czy na biurku sg naczynia?

2016 r. N=501*
2015 r. N=354*
2014 r. N=346*

Odpowiedzi ,tak”.

*W niektorych sytuacjach audytorzy byli
yeh sytuac) viorzy by Dane w proc.

obstugiwani przez dwoch urzednikow.
Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 11



Wygl ad urz ednika | jego stanowisko pracy (2/2)

WOM
; 87
Czy urzednik byt ubrany na 90
stuzbowo?
89
Czy urzednik miat 70
identyfikator z imieniem i 67
nazwiskiem? 72
Czy na biurku urzednika i 95
W jego otoczeniu jest 93
porzadek? 98
Czy na biurku urzednika 88
znajdowaly sie tylko 76
przedmioty zwigzane z 96

pracg?

Czy na biurku sg
naczynia?

m 2016 (n=189)
m 2015 (n=89)
2014 (n=106)

W niektérych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwoch urzednikdw.

m 2016 (n=92)
m 2015 (n=84)
2014 (n=87)

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta

BAISO

m 2016 (n=220)
m 2015 (n=181)
2014 (n=169)

Odpowiedzi ,tak”.
Dane w proc.
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Zachowanie urz ednika wobec interesanta (1/4)

WSZYSTKIE JEDNOSTKI
m 2016 m 2015 2014

o2

Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

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

Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi?

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? 95

2016 r. N=501*
2015 r. N=354*
2014 r. N=346*

Odpowiedzi ,tak”.

*W niektorych sytuacjach audytorzy byli
yeh sytuac) ylotzy oy Dane w proc.

obstugiwani przez dwoch urzednikow.
Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 13



Zachowanie urz ednika wobec interesanta (2/4)

uprzejmie?
97
Czy urzednik byt uprzejmy i mity? 94

Czy urzednik podczas rozmowy
starat sie utrzymywac kontakt
wzrokowy?

Czy urzednik moéwit wyraznie (miat = 88
dobra dykcje)?

Czy urzednik poswiecit Ci
odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

WOM

uprzejmie?

W niektérych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwoch urzednikdw.

m 2016 (n=189)
m 2015 (n=89)
2014 (n=106)

m 2016 (n=92)
m 2015 (n=84)
2014 (n=87)

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta

m 2016 (n=220)
m 2015 (n=181)
2014 (n=169)

Odpowiedzi ,tak”.
Dane w proc.
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Zachowanie urz ednika wobec interesanta (3/4)

WSZYSTKIE JEDNOSTKI

m 2016 m 2015 2014
3
Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami? £
2
0
Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub 0
inny napoj?
1
4
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 4
5
6
Czy podczas rozmowy odczuwates(as) niechec ze strony 5
urzednika?
8
2016 r. N=501*
2015 r. N=354*
2014 r. N=346*
L . . Odpowiedzi ,tak”.
*W niektorych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwaéch urzednikow. Dane w proc.
Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 15



Zachowanie urz ednika wobec interesanta (4/4)

WOM
2
Czy urzednik zajmowat sie )
prywatnymi sprawami?
3
Czy urzednik jadt positek/ 1
przekaske/ pit herbate, kawe lub | O
inny napoj?
1
5
Czy urzednik okazywat g
zniecierpliwienie?
7
C 6
zy podczas rozmowy
odczuwates(as) niechec ze strony 12
urzednika? 11

m 2016 (n=189)
m 2015 (n=89)
2014 (n=106)

W niektérych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwoch urzednikdw.

m 2016 (n=92)
m 2015 (n=84)
2014 (n=87)

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta

m 2016 (n=220)
m 2015 (n=181)
2014 (n=169)

Odpowiedzi ,tak”.
Dane w proc.
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Sposob zatatwienia przedstawionej sprawy (1/2)

WSZYSTKIE JEDNOSTKI
m 2016 m 2015 2014

98
Czy urzednik udzielat informacji w sposob zrozumiaty? 99
98

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?

Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?

Czy urzednik dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?

: o . . 59
Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates/as jego 65
wyjasnienia?
61

2016 r. N=457*

2015 r. N=354*

2014 r. N=346*

*W niektorych sytuacjach audytorzy byli ngOWIedZI Aak’.
obstugiwani przez dwaéch urzednikow. ane w proc.

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta 17



Sposob zatatwienia przedstawionej sprawy (2/2)

WOM

99
99
98

Czy urzednik udzielat informacji w
spos6b zrozumiaty?

99
100
99

Czy urzednik uzywat zrozumiatej
terminologii?

Czy urzednik udzielat informacji w
sposo6b kompetentny?

Czy urzednik dopytywat o 73
szczeqoty przedstawionej 72

Sprawy? 71

66
Czy urzednik upewnit sie, ze 58
zrozumiates/as jego wyjasnienia? 64

m 2016 (n=189)
m 2015 (n=89)
2014 (n=106)

©
— O
ol

W niektérych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwoch urzednikdw.

L EE
I 67
53

I s>
N 65
54

m 2016 (n=92)
m 2015 (n=84)
2014 (n=87)
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I 56
I 67

62

m 2016 (n=220)
m 2015 (n=181)
2014 (n=169)

Odpowiedzi ,tak”.
Dane w proc.
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Zadowolenie z obstugi przez urz ednika

WSZYSTKIE JEDNOSTKI
m 2016 m 2015

Czy jestes$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

2016 r. N=501*
2015 r. N=354*
2014 r. N=346*

WOM Pl

87

Czy jestes zadowolony ze
Sposobu obstugi przez

87
urzednika?

89

m 2016 (n=92)
m 2015 (n=84)
2014 (n=87)

m 2016 (n=189)
m 2015 (n=89)
2014 (n=106)

W niektérych sytuacjach audytorzy byli
obstugiwani przez dwoch urzednikdw.

Opracowanie: Urzad m.st. Warszawy, Biuro Marketingu Miasta

2014

BAISO

I

- E
94

m 2016 (n=220)
m 2015 (n=181)
2014 (n=169)

Odpowiedzi ,tak”.
Dane w proc.
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Biuro Marketingu Miasta
Urzad m.st. Warszawy
tel. 22 44 30 030, e-mail:

badanie@um.warszawa.pl
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