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Informacje o badaniu
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Metodologia e

CEL METODOLOGIA TERMIN
Ocena obstugi interesantéw w wybranych 75 Obserwacja uczestniczgca wykonana technikg Badanie zrealizowano w terminie od 28 wrzesnia do
komorkach organizacyjnych m.st. Warszawy. Mystery Shopping i Mystery Calling. 17 listopada 2017 roku.
Préba:

=  N=1032 audytéw, a w tym:
" N=662 audyty osobiste

=  N=370 audytéw telefonicznych



Metodologia badania Tajemniczy Klient ;1

Technika badania i kryteria oceny arc
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Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow — obserwujg i oceniajg sposéb oraz
jakosc¢ obstugi.

- Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacje ich zachowan.
» Arkusz ocen okre$la zagadnienia i elementy, na ktore audytorzy majg zwracac¢ uwage podczas wizyty.
«  Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

»  Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytoréw w zakresie standardow obstugi klienta w Urzedzie

m.st. Warszawy.

Audyty osobiste Audyty telefoniczne

« Otoczenie i wyglad urzedu * Urzednik — ogo6lne zachowanie sie wobec klienta
* Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy * Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

* Urzednik — zachowanie sie wobec klienta

* Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy



Schemat badania

Miejsca objete badaniem

DELEGATURY BIURA

WYDZIALY OBStUGI
MIESZKANCOW
(WOM)

SALA OBStUGI BIURA
GEODEZJI
| KATASTRU

STANOWISKO OBStUGI BIURA
OCHRONY SRODOWISKA

PUNKTY
INFORMACYJNE
W URZEDACH
DZIELNIC

ADMINISTRACJI i
SPRAW
OBYWATELSKICH
(BAISO)

MIEJSKI RZECZNIK
KONSUMENTOW

SALA OBSLUGI WYDZIALU
LICENCJI
| TRANSPORTU DROGOWEGO
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STANOWISKA/SALE
OBStUGI URZEDU

STANU CYWILNEGO
M.ST. WARSZAWY

SALA OBSLUGI BIURA MIENIA
MIASTA | SKARBU PA NSTWA

STANOWISKO OBStUGI DS.
REJESTRACJI POJAZDOW
CUDZOZIEMCOW



Struktura proby
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o Liczba Suma audytow Suma audytow
Jednostka organizacyjna . . : :
lokalizacji osobistych telefonicznych

Wydziaty Obstugi Mieszkancéw w Urzedach Dzielnic 18 180 =
Delegatury BAISO w Urzedach Dzielnic 18 180 -
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 114 190
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 Pojazdéw Cudzoziemcow 1 6 S
Miejski Rzecznik Konsumentow 1 10 10
Biuro Mienia Miasta i Skarbu Panstwa 1 6 10
Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska 1 6 10
75 662 370



Wyniki szczegotowe






Otoczenie 1 wyglad audytowanego urzedu

Wszystkie elementy zwigzane z wygladem urzedu i organizacjg otoczenia zostaty ocenione bardzo wysoko
(powyzej 90%).

Relatywnie najstabiej wypadto umieszczenie wnioskéw / formularzy w widocznym miejscu (92%).

W 90% przypadkéw urzednik podjat sie obstugi sprawy po zgtoszeniu sie do niego audytora.
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Wyglad urzednika I jego stanowiska pracy

Prawie zawsze urzednik byt ubrany stuzbowo (98%), posiadat réwniez identyfikator z imieniem
I nazwiskiem (89%), ktory najczesciej umieszczony byt na szyi (91%).

Na biurku urzednika i w jego otoczeniu niemal zawsze panowat porzgdek (97%). Przedmioty znajdujgce sie
tam byly zwigzane z pracg (90%). Jedynie w 2% przypadkow na biurku znajdowaty sie naczynia (np. talerze,

kubki).
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

»  Wiekszos¢ urzednikbw w kontakcie z interesantami byta uprzejma i mita zaréwno przy powitaniu jak
| pozegnaniu (97%). W trakcie obstugi utrzymywata kontakt wzrokowy, a takze poswiecata odpowiednig ilos¢
czasu i uwagi.

» Najwiekszym atutem obstugi byta dobra dykcja pracownikow (99%).

+ Jedynie w 3% przypadkoéw urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami i okazywat zniecierpliwienie (4%).

«  Spozywanie positkodw lub picie praktycznie sie nie zdarzato (1%).
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Kompetencja urzednikédw oraz zrozumiatos¢ przekazywanych przez nich tresci zostala oceniona bardzo
wysoko (wyniki bliskie 100%).

Relatywnie gorzej wypadta inicjatywa w dopytywaniu o szczegOly przedstawionej sprawy (81%) oraz
upewnianie sie, ze interesant zrozumiat wyjasnienie (83%).

W 46% realizowanych wizyt urzednik wydat druk wniosku lub poinformowat o jego lokalizacji (35%).
W 8% przypadkow, gdzie formularz/wniosek byt wymagany, urzednik nie poinformowat o nim.

W 38% audytéw urzednik zaproponowat wyjasnienie lub wyjasnit, jak wypetni¢ formularz/wniosek.

Jedynie w przypadku 3% wizyt na biurku urzednika dzwonit telefon. W takich przypadkach mniej niz potowa

urzednikow podnosita stuchawke (45%), najczesciej jednak uprzedzajgc/przepraszajgc interesanta (70%).
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Urzednicy spontanicznie (bez dopytywania) informowali najczesciej o wymaganych dokumentach (89%) oraz
0 wymaganym miejscu ich ztozenia (88%).

Urzednicy nieco rzadziej informowali bez dopytania o terminie odpowiedzi na jej rozpatrzenie (73%),
wymaganych optatach lub ich braku (69%), oraz miejscu uiszczenia optaty (53%).

W 90% przypadkow informacje udzielone przez urzednikow byty w catosci prawidtowe, w 5% przypadkow
prawidtiowa byta tylko ich cze$é. Tylko w 2% przypadkdw audytorzy stwierdzili, ze zadne informacje
udzielone przez urzednika nie byty zgodne z opisem procedury.

Nieche¢ ze strony urzednikow odnotowano w czasie 6% wizyt.

Ogolny poziom zadowolenia z obstugi jest bardzo wysoki. Az 93% audytorow deklarowato zadowolenie ze
sposobu obstugi przez urzednika, sposrod ktorych 78% interesantow zadeklarowato, ze sg ,zdecydowanie
zadowoleni”.

Jedynie w przypadku 7% wizyt interesanci wystawili urzednikom gorsze oceny — w 5% ,raczej

niezadowolony”, a w 2% ,zdecydowanie niezadowolony”.
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Czas oczekiwania na obstuge

Wyniki ogoétem

SREDNI CZAS OCZEKIWANIA NA OBSLUG E

3,8 minut

LICZBA KLIENTOW OCZEKUJ ACYCH W KOLEJCE

0,9 os6b

N=662
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P6. Czy miejsce jest dobrze oznakowane , tzn. czy fatwo je znalez¢?

P7. Czy w miejscu panuje porz gdek/czy jest czysto ?

P8. Czy liczba miejsc siedz acych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

P9. Czy liczba blatow/ stolikéw do pisania formularzy/ wnioskéw jest wystarczajgca?

P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢?

P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyc?

90%

95%
99%
98%
93%
93%
94%
94%
89%
94%
89%
92%
2016 2017

N=663 N=662



Podjecie sie obstugi sprawy

Wyniki ogotem St

P13. Czy urzednik, do ktérego podszedites/as w celu zatatwienia sprawy podijat sie jej obstugi?

2016 5%

2017

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

m Nie, odestat mnie w inne miejsce
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

Wyniki ogétem ki
. . 87%
P14. Czy urzednik byt ubrany na stu zbowo ?
L %%
P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porz gdek? 96%
(tzn. papiery, dokumenty s3 utozone) %
P16. Czy na biurku urzednika znajdowaly sie tylko przedmioty zwi gzane 89%
z praca? (tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.) _ 90%
. . . . . . : 2%
P17. Czy na biurku sg naczynia ? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek) I 20,
0
S , o . 67%
P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem  ? _ 899
0
2016 12017

N=786 N=662

8% l, N=597

= Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu =W innym miejscu

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

2016

2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

Wyniki ogotem

P20. Czy urzednik...?

przywitat Ci e uprzejmie
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91%
70

byt uprzejmy i mity

96%

podczas rozmowy starat si e utrzymywa ¢ kontakt wzrokowy z Tob 3

92%

moéwit wyra znie (miat dobr g dykcj e)

99%
%%

zajmowat si @ prywatnymi sprawami

3%

jadt positek/przek aske/pit herbat e, kaw e lub inny napdj

3%
0%
1%

okazywat zniecierpliwienie

4%
4%

poswiecit Ci odpowiedni g ilo$¢ czasu i uwagi

pozegnat Ci e uprzejmie

2016 72017
N=786 N=662

19



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy ;1

Wyniki ogotem S
P21. Czy urzednik w czasie zalatwiania sprawy...?
0,
udzielat informacji w spos6b zrozumialy 98?
L 9%
0,
uzywat zrozumiatej terminologii 99/)
AR
95%
udzielat informacji w sposéb kompetentn
T e L 6%
) o 70%
ropYIEL 0 Seceeqdly preedsianione) sprany s
0
Lo g . 60%
upewnit si e, ze zrozumiate $/as jego wyja $nienia 0
8%
2016 2017

N=786 N=662
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogétem ki

P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/wniosek?

2016 28% O 12% 13% N=683
2017 35% [ 8% @ 10% N=662

= Wydat druk formularza/ wniosku Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek = Nie wspomniat o formularzu/wniosku Nie dotyczy

P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz/wniosek?
2016 22% N=683
2017 21% N=662

mTak mNie Nie dotyczy
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogétem e

P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?
2016 % N=786
2017 % N=662

m Tak m Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/ komérki Nie widziatlem(-am) co jest na biurku

P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?
2016 4% INNI8%IN  N=28
2017 5% s N=20

m Tak, odebrat wszystkie Tak, odebrat tylko niektére m Nie, nie odebrat zadnego

P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie / powiadomit, ze odbierze telefon?
2016 N=23
2017 N=10

m Tak = Nie
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogotem S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
89%
Wymagane dokumenty — B9%
67%
Wymagane optaty/brak optat _ 69%
- . ; 92%
Misisce zlo zenia dolumentow e
0,
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) _61A 73%
o | 54%
Miejsce uiszczenia oplaty P s
2016 2017

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe? N=683 N=662

2016 11% 4% 2% N=683

2017 5% 292% N=662

m Wszystkie Tylko cze$¢ = Zadne Nie dotyczy

23



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogotem St
P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?
2016 N=786
2017 | 12% 4% 2% N=662
m Zdecydowanie nie " Raczej nie m Raczej tak m Zdecydowanie tak
P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
2016 N=786
2017 N=662

m Zdecydowanie nie " Raczej nie m Raczej tak m Zdecydowanie tak
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Zdecydowana wiekszos¢ aspektow zwigzanych z ogbélnym zachowaniem zostata oceniona bardzo wysoko.

W wiekszosci przypadkow audytorzy wysoko ocenili uprzejme zachowanie pracownika przy powitaniu i pozegnaniu
(odpowiednio: 91% i 90%), zwroty grzecznosciowe (91%) i dobrg dykcje (96%).

Wiekszos$¢ urzednikbw mowita cieptym i naturalnym gtosem (91%) oraz poswiecita audytorowi odpowiednig ilos¢ czasu
i uwagi (89%).

Jedynie nieco ponad potowa urzednikéw (53%) przedstawita sie z imienia i nazwiska, ale 93% z nich wymienito na poczatku
rozmowy nazwe instytucji, komorki czy jednostki.

W 19% rozmoéw zdarzyto sie, ze urzednik uzywat zwrotow negatywnych, natomiast w 10% rozméw audytor miat wrazenie,
ze urzednik okazywat podczas rozmowy zniecierpliwienie.

Ponad potowa audytowanych urzednikéw (66%) po zakonczonej rozmowie odtozyta stuchawke jako pierwsza.

rynek | opinia
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Wiekszo$¢ aspektdw obstugi interesantow zostata pozytywnie oceniona w przypadku praktycznie wszystkich rozmow
telefonicznych. Prawie wszyscy urzednicy (96%) udzielili informacji w sposéb zrozumiaty, zastosowali zrozumiatg terminologie
(97%) oraz przekazali tre$¢ w sposéb kompetentny (81%).

Jedynie nieco ponad potowa urzednikéw (57%) dopytywata o szczegodty przedstawionej sprawy, a w 17% wszystkich audytow
urzednicy wyjasniali ewentualne przerwy w rozmowie.

Podobnie jak w przypadku audytéw osobistych, takze przy telefonicznych, urzednicy spontanicznie (bez dopytywania)
najczesciej informowali 0 miejscu ztozenia dokumentow (75%) oraz wymaganych dokumentach (66%).

Najrzadziej spontanicznie urzednicy informowali o czasie oczekiwania na rozpatrzenie sprawy (25%) oraz miejscu uiszczenia
optaty (25%).

W 42% przypadkdéw informacje udzielone przez urzednikéw byly w catosci prawidtowe, a w 43% przypadkéw prawidtowa byta
tylko ich czes¢. W 9% rozmow przekazywane informacje okazaly sie catkowicie nieprawidtowe.

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

Ogolny poziom zadowolenia z obstugi telefonicznej jest stosunkowo wysoki we wszystkich badanych jednostkach (77%).

rynek | opinia
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Czas oczekiwania na obstuge, liczba przekierowan ;1

Wyniki ogotem S
P4.0. SREDNIA LICZBA P4.1. SREDNIA LICZBA P4.2. SREDNI CZAS P5. SREDNIA |7|CZBA
PROB POLACZENIA PZEED SYGNALOW PRZED OCZEKIWANIA NA OBStLUGE PRZEKIEROWAN PRZED
ODEBRANIEM TELEFONU ODEBRANIEM TELEFONU (MINUTY) WLASCIWA ROZMOWA
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017
3,2 2,5 2,5 0,7 0,2 0,4 0,2 N=370
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P7. Czy urzednik...?

przywitat Ci e uprzejmie

przedstawit si e imieniem i nazwiskiem

w powitaniu podat nazw e instytucji/lkomérki/jednostki

mowit cieptym, naturalnym tonem

uzywat zwrotéw grzeczno $ciowych (prosz e, dziekuje, itp.)
uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie dasi e, niemo zliwe, itp.)
byt uprzejmy i mity

mowit wyra znie (miat dobr g dykcj e)

okazywat zniecierpliwienie

poswiecit Ci odpowiedni g ilo$¢ czasu i uwagi

pozegnat Ci e uprzejmie

odio zyt stuchawk e jako pierwszy

8%
19%

10%
10%

2016 2017
N=370 N=370

52%
53%

46%

99%
91%

90%
93%

97%
91%

95%
91%

98%
94%

99%
96%

92Y%
89%

96Y%
90%

66%



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogotem St

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?

0,
udzielat informacji w sposob zrozumialy, logiczny 96%
6%
0,
uzywat zrozumiatej terminologii 98%
AR 4
o , ] 90%
s omadiy sposeh Kompetenty o
0
. o 69%
dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy _ 579
0
wyja $niat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozmowc Y, 64%
by zechciat poczeka ¢ przy telefonie, po powrocie podzi ekowanie mu) _ 17%
2016 12017

N=370 N=370
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

Wyniki ogétem ki

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

76%
wymagane dokumenty [ —

0
Wymagane optaty/brak optat _ 3% 43%
0,
Vieisce zlo zenia dokumentow e
. o . . . 40%
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) 5%
0
Miejsce uiszczenia optaty — 259, 36%
2016 2017
P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe? N=370 N=370
2016 19% . 14% 1% N=370
20t 43% . 9% 6%  N=370

m Wszystkie Tylko cze$¢ = Zadne Nie dotyczy
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Urzednik — odczucia audytora

Wyniki ogotem St

P11. Czy podczas rozmowy odczuwates niechec ze strony urzednika?

2016 s % (8%

2017

m Zdecydowanie nie " Raczej nie m Raczej tak m Zdecydowanie tak

P12. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

2016

2017

m Zdecydowanie tak " Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie

N=370

N=370

N=370

N=370
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