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ZLAMAWIAJACY

WYKONAWCA

CEL BADANIA

METODOLOGIA

PROBA BADAWCIZA

TERMIN REALIZACIJI

Metodologia

Miasto stoteczne Warszawa

Danae Sp. zo. o.

Zweryfikowanie jakosci obstugi w poszczegdlnych komédrkach organizacyjnych m.st. Warszawy.
Badanie Tajemniczego Klienta prowadzone zardbwno w formie telefonicznej rozmowy, jak
i osobistej wizyty ma za zadanie przede wszystkim zweryfikowac rzeczywiste zachowania
obstugujgcych pracownikow.

Badanie typu Tajemniczy Klient (MS — Mystery Shopping oraz MC - Mystery Calling) — metoda
badan marketingowych polegajgca na ukrytej i kontrolowanej obserwacji personelu w warunkach
naturalnych przez przeszkolonego audytora.

656 audytow osobistych .Ilw

370 audytéw telefonicznych !

11 wrzesnia 2019 - 23 pazdziernika 2019



Technika badawcza

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientdw — obserwujq i oceniajqg sposéb oraz

jakosc¢ obstugi.

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

zachowan.

Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwracac uwage podczas
wizyty.
Po wyijsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

Przed badaniem miato miegjsce szkolenie audytorow w zakresie standardéw obstugi w Urzedzie
m.st. Warszawy.

Audyty technikg Mystery Shopping
(audyty osobiste)

otoczenie i wyglgd urzedu,

wyglad urzednika i jego stanowisko pracy,

urzednik — zachowanie wobec klienta,

urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.

Audyty technikg Mystery Calling
(audyty telefoniczne)

urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec
klienta,
urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.



Schemat badania

WOM — Wydziaty Obstugi Mieszkancow
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

BAISO - delegatury Biura Administracjii Spraw Obywatelskich

USC - stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy
MRK - stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentow

WLITD - sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego

RPC - stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazddw cudzoziemcow

BGIK - sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

BMMISP - sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa




Jednostka organizacyjna

WOM — Wydziaty Obstugi Mieszkancow

Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

BAISO - delegatury Biura Administracji i Spraw
Obywatelskich

USC - stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu
Cywilnego m.st. Warszawy

MRK - stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika
Konsumentow

WLITD - sala obstugi Wydziatu Licencii
i Transportu Drogowego

RPC - stanowiska obstugi ds. rejestraci
pojazddw cudzoziemcodw

BGIK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

BMMISP — sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa

Suma audytow

Liczba lokalizacii osobistych
iy

18 180
19 114
18 180
14 140
| 10
| 10
1 6
| 10
| 6

Struktura proby

Suma audytow

Telefoniczny(y

140
10

10

10

10



BADANIE MYSTERY SHOPPING

- AUDYTY OSOBISTE
' Wyniki szczegétowe

A



IDANAE \ Czas oczekiwania na obstuge/koleki 'I'w

GtOWNE wnioski il

Punkty Informacyjne charakteryzujqg sie najkrotszym czasem oczekiwania na obstuge — wynosi
on srednio 1,9 min.

Najdtuze] w kolejce oczekiwali audytorzy odwiedzajgcy sale obstugi Wydziatu Licencji
i Transportu Drogowego — srednio trwato to 20,9 min.

Najwieksze kolejki zaobserwowano wsérdd odwiedzajgcych sale obstugi Wydziatu Licencji
i Transportu Drogowego - przecietnie byty to 3,8 osoby, natomiast w Punktach Informacyjnych,
przy stanowiskach obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentow i w salach obstugi Biura Mienia
Miasta i Skarbu Panstwa odnotowano $rednio 0,3 osoby, co jest najnizszym uzyskanym
wynikiem.




[DAN/AE \ Otoczenie i wyglad urzedu 'I'w

ctowNe wnioskl 1M

Wiekszo$C komaorek organizacyjnych zostata oceniona pozytywnie pod wzgledem czytelnego
oznakowania i tatwosci w znalezieniu stanowiska obstugi. Najlepiej pod tym wzgledem
wypadty: stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentow, sala obstugi Biura Mienia
Miasta i Skarbu Panstwa oraz sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.

Placowki zostaty ocenione jako czyste i uporzgdkowane (jedyne zastrzezenie odnotowano
wobec Punktéw Informacyjnych).

Aspekt zwigzany z liczbg miejsc siedzgcych dla oczekujgcych zostat najgorzej oceniony
w przypadku stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcéw (83%) oraz w Punktach
Informacyjnych (89%). Z kolei nagjlepiej ocenione zostaty: stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow, sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa oraz sala obstugi
Wydziatu Licenciji i Transportu Drogowego (100%).

Liczba blatow/stolikdow do wypetnienia formularzy/wnioskOw zostata oceniona nagjstabiegj
w przypadku Punktéw Informacyjnych (84%). Z kolei najlepiej ocenione zostaty stanowisko
obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa, sala obstugi Biura Geodezji i Katastru, sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu
Drogowego oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcoéw (100%).

Audytorzy nie mieli problemu ze znalezieniem formularzy/wnioskdw, w szczegdlnosci
w przypadku stanowiska obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw, sali obstugi Biura
Mienia Miasta i Skarbu Panstwa, sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego oraz
stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow. Trudnosci, cho¢ rzadkie, zdarzaty
sie w przypadku Punktéw Informacyjnych (89%) oraz sali obstugi Biura Geodezji i Katastru
(20%).




D/\N/\E \ Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy 'I'w
2 [
GLOWNE WNIOSKI g

Ubidr stuzbowy urzednikdw oraz porzgdek na ich biurkach nie budzity wgtpliwosci w wiekszosci
komorek organizacyjnych.

Choc¢ byty to raczej nieliczne przypadki, przedmioty niezwigzane z pracg pojawiaty sie przede
wszystkim przy stanowiskach obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcéw (17%), na sali
obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego (10%) oraz sali obstugi Biura Geodezji
i Katastru (10%), natomiast naczynia lezgce na biurku stanowity sytuacje marginalne.

W wiekszosci placdwek urzednicy posiadali identyfikatory z imieniem i nazwiskiem. Najgorzej
pod tym wzgledem wypadta sala obstugi Biura Geodezji i Katastru (cho¢ byt to jeden
przypadek na 10 pomiardw).

11



D/\N/\E \ Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
GLOWNE WNIOSKI (527

Wedtug audytorow, niemal wszyscy urzednicy wyrazali uprzejmqg i kontaktowqg postawe
wobec nich. W wiekszosci urzednicy starali sie utrzymywac kontakt wzrokowy z klientem
(relatywnie gorze] ocenione zostaty tutqj stanowiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego), niemal
wszyscy mowili wyraznie (relatywnie gorzej ocenione byty Punkty Informacyjne).

W niektoérych placéwkach odnotowano pojedyncze przypadki, kiedy urzednik zajmowat sie
prywatnymi sprawami. W najwiekszym stopniu dotyczyto to stanowisk obstugi ds. rejestraciji
pojazdéw cudzoziemcow (17%). Audytorzy odnotowali réwniez kilka przypadkdéw, w ktdrych
urzednicy jedli positek/przekgske. Zniecierpliwienie odczuli nieliczni audytorzy, ale dotyczyto to
przede wszystkim Punktdw Informacyjnych, Delegatur Biura Administracji i Spraw
Obywatelskich oraz stanowisk obstugi Urzedu Stanu Cywilnego.

Wiekszos¢ audytorow byta zdania, ze urzednicy poswiecali odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi
swoim klientom. Relatywnie gorzej zostat oceniony Punkt Informacyjny (89%).

12



[DAN/AE \ Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

GLOWNE WNIOSKI

Niemal we wszystkich placdwkach urzednicy podejmowali sie obstugi przedstawionej sprawy.
Relatywnie gorzej w tym aspekcie ocenione zostaty: Punkty Informacyjne, stanowisko obstugi
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oraz sala obstugi Biura Geodezji i Katastru.

Wszystkie placowki zostaty bardzo dobrze ocenione pod wzgledem udzielania zrozumiatych
informacji i terminologii. Kompetencje urzednikdw zostaty ocenione rownie wysoko (relatywnie
gorzej ocenione zostaty: Punkty Informacyjne, Wydzialy Obstugi Mieszkancow i stanowiska
obstugi Urzedu Stanu Cywilnego).

Pod wzgledem dopytywania o szczegoty przedstawionej sprawy najlepiej ocenione zostaty:
sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa, sala obstugi Wydziatu Licencji
i Transportu Drogowego oraz stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentow.
Najgorze] ocenione zostaty Punkty Informacyjne. Upewnianie sie, ze klient zrozumiat
wyjasnienie zostato ocenione najlepiej w przypadku sali obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa oraz stanowiska obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw, najgorzej zas
w przypadku Punktéw Informacyjnych oraz sali obstugi Biura Geodezji i Katastru.

13



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

GLOWNE WNIOSKI

W wiekszosci przypadkdw, urzednicy wydawali formularze/wnioski lub informowali, gdzie
takowe znalezC. Najgorzej pod tym wzgledem wypadty stanowiska obstugi Urzedu Stanu
Cywilnego oraz Punkly Informacyjne. Wyjasnienie formularza/wniosku proponowano
najczesciej w salach obstugi Wydziatu Licenciji i Transportu Drogowego oraz salach obstugi
Biura Geodezji i Katastru. Wyjasnienia formularza/wniosku nie proponowali urzednicy
stanowiska obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oraz sali obstugi Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa.

Najczesciej urzednicy udzielali informaciji (bez dopytywania) o migjscu ztozenia dokumentow
oraz wymaganych dokumentach (92%). Najrzadziej natomiast o miejscu uiszczenia optaty
(78%).

Najgorze] pod wzgledem zadowolenia ze sposobu obstugi przez urzednika ocenione zostaty
Punkty Informacyjne. Urzednicy zdecydowanie rzadko informowali bez dopytywania
o wymaganych dokumentach, wymaganych optatach, miejscu ztozenia dokumentow,
terminie odpowiedzi czy miejscu uiszczenia optaty. Najlepiej ocenione byty: stanowisko
Miejskiego Rzecznika Konsumentow, sala obstugi Biura Geodezji i Katastru oraz sala obstugi
Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.

Udzielane informacje byty prawidtowe w wiekszosci placowek (wyjgtek stanowity Punkty
Informacyjne, ktdre zostaty ocenione relatywnie gorzej).

Audytorzy ocenigjgc swoje wizyty zazwyczaj byli zadowoleni i nie odczuwali niecheci ze strony
urzednikow.






Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Wydziaty Obstugi Mieszkahcow 2,7 min 180 3.2 min 180 3.7 min 180
Delegatury Biura Administracii |y 180 8,7 min 180 9,7 min 180
i Spraw Obywatelskich
Punkty Informacyjne w Urzedach 1 min 114 1,5 min 114 1,9 min 114
Dzielnic

stanowiska/sale obstugi Urzedu 35 min 140 o 4 min 140 55 min 140
Stanu Cywilnego ' ' '

stanowisko obstugi Miejskiego . . .
Rzecrnika Konsumentow 0,3 min 10 0,8 min 10 2,6 min 10
sala obstugi Biura Geodez)i gy 10 1,5 min 10 8,9 min 10
i Katastru
sala obstugi Biura Mienia Miasta . . .
i Skarbu Panistwa 0 min 6 0,8 min 6 2,7 min 6
sala obstugi Wyadziatu Licenci g 10 12,0 min 10 20,9 min 10
I Transportu Drogowego

stanowiska obstugi ds. rejestracii
pojazddw cudzoziemcow

15,2 min 6 51,3 min 6 13,7 min 6

*Dane z roku 2017 zostaty pozyskane z raportdw graficznych z lat ubiegtych.

**W niniejszym opracowaniu dane Ogotem dla roku 2017 stanowig tgczny wynik dla wszystkich poddanych badaniu jednostek
(w tym nie uwzglednionych w aktualnym raporcie OPOM oraz BOS z uwagi na brak obserwacji w roku 2018 i 2019).



Wydziaty Obstugi Mieszkahcow
Delegatury Biura Administraciji

i Spraw Obywatelskich

Punkty Informacyjne w Urzedach
Dzielnic

stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego

stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow

sala obstugi Biura Geodezji

i Katastru

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa

sala obstugi Wydziatu Licencii

i Transportu Drogowego

stanowiska obstugi ds. rejestracii
pojazddw cudzoziemcow

0,9 osoby

0,6 osoby

2 osoby

0,3 osoby

0,6 osoby

0 oséb

0,5 osoby

0 oséb

0,8 osoby

3,8 osoby

Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientéw oczekujgcych w kolejce

662

180

180

114

140

10

10

10

17

1,1 osoby

0,5 osoby

2,4 osoby

0.3 osoby

0,4 osoby

0 oséb

0,7 osoby

0,2 osoby

0,4 osoby

11,2 osoby

656

180

180

114

140

10

10

10

1,1 osoby

0,7 osoby

2,3 osoby

0.3 osoby

0,7 osoby

0.3 osoby

2,7 osoby

0.3 osoby

3,8 osoby

1,2 osoby

656

180

180

114

140



Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w

Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢? @
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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% odpowiedzi Tak/Ze wzgledu na zmiane fresci pytania, zaprezentowano wyniki wytqcznie dla roku 2018 i 2019.



Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? :"”%
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Czy na biurku urzednika znojdowo’ry sie iylko przedmioiy zZwiqzane z pracq? (tzn. brak na biurku Iml

_________
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy urzednik miat . umieszczona byta

usc

MRK

BGiK NI 507 N=10

KA N=10
I 1007 N=6 ® powieszona na szyi
BMMIiSP I (007  N=6 ‘ . _ o
I  100%  N=6 m przypieta do ubrania w widocznym miejscu
I e 100%  N=10 . .
WLITD I 1007 N=10 ® lezata na biurku

I 007  N=10 ‘ o
A S S 537, N=6 ' = winnym miejscy )
- n N=6 . ,

Al R _2017n=597  2018n=600 2019 n=639_.°

S m e e e, e, e e, e, e, e, ———— - ———————— === —— T

m 2017 m2018 m2019
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BGIK =10 " n=9
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RPC n=s N6 N=

W powieszona na szyi

przypieta do ubrania w widocznym miejscu
B |ezata na biurku
B W innym miejscu



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem )
w prywatnej sprawie) e %
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdine zachowanie wobec klienta 'I'w
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MRK

BGiK

BMMISP

WLTID

RPC

89% YAl /%A N=180 A EYed N=180 N=180
N=180 97% B2 =160 N-180
N=10 80% LALR N-10 N=10
Y - T - N=6
2017 2018 2019
mTak

u Nie, odestat mnie do innego stanowiska
m Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego

m Nie, odestat mnie w inne miejsce



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki
formularz/wnioseke [=

_________________________________________________________________________________________________________

Ogoédtem 46% oA BNz N=662 45% 3876 7 107 NEST 42% L s N=656

______________________________________________________________________________________________________________

- ———
~————-

WO
BAISO N=180 N=180 N=180
Pl N=114 N=114 IS 52% IVl N-114
USC BZYA 33% 14% 529% N=140 IS 33% 4% 46% N=140 21% 48% AN/l 07 N=140
MRK N=10 N=10 N=10
BGiK I 60% 107%.20% EXSCEl  30% S07% 0 20% [ 20% QSN 0% 507 07Nty
BMMisP 17% N N=6 N6
wrio [T N=0 N=10 N=10
RPC N6 N6 N=s
2017 2018 2019

m wydat druk formularza/wniosku
1 poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek
E nie wspomniat o formularzu/wniosku

I nie dotyczy



Czy urzednik zaproponowal wyjasnienie formularza/wniosku Iub  wyjasnit  jok  wypetnic
formularz/wniosek?

P e T e e e e e

EOgéIem 38% 4% 21% R 45% 38% WAL 47% 0% 1R
 wor IEETEEEETRNT - I T - T -

BAISO N=180 N=180 N=180

Pl SOIP 2% 447 [IAZIEIVE  40% 41% __ L18% ENSIY

USC IR 34% 44% N=140 [EPZYA 26% 50% N=140 33% 36% SIVA N=140
MRK N=10 N=10 N=10
BGiK N=10 N=10 N=10
BMMISP N6 N6 N6
wiip
v AT - T - T

2017 2018 2019

mtok Mnie ®nie dotyczy

35



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak OV'

® nie dzwonit

m tak, odebrat
wszystkie

= tak, odebrat tylko

= nie byto aparatu niektére

telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

m nie odebrat
zadnego

- - —
N e ————

@

2017 N=662 2017 N=656 2018 N=656 36 2017 n=20 2018 n=8 2019 n=9



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktorym miata migjsce

____________________________________________________________________________________________________________

rozmowase
EOgéIem 3% 89% 5% 2
WOM E7 88% 6% 37
BAISO &7/ 89% 7% 2
4% 88% 6% 39
INe
MRK
BGiK 8% 70% 20%
BMMiSP
WLTIiD 90% 10%
RPC 67% 17% 17%

2017

}  N=180

N=114

N=140

N=10

N=10

N=10

1% 77% AV RV: N=656
2% 77% VAVAE N=180
N-180
/) 82% A N=114
N=140
N=10
90% 07 N=10
N6
N=10
N=¢
2018

W nie byto aparatu telefonicznego/komorki

B nie widziatem/am co jest na biurku

|2 89% 9%
1% 21% 8%
1% 89% 11%
1073 90%

2019

______________________________________________________________________________________________________________

N=180

N=10



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

=+ Nie dotyczy <R -
usc AN 100% B - % | 50% | 25% G
MRK  Nie dotyczy Nie dotyczy
BGIK =1 Nie dotyczy
BMMiSP  Nie dotyczy \"“ie doh’_--- Nie dotyczy
Nie dotycz Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
2017 2018 2019

mfak, wszystkie mtak, niektére mnie
38



DANAE

Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/powiadomit, ze odbierze telefon?

| ogétem

WOM e Nie detyczy b
BAISO n=3 Nie dotyczy Nie dotyczy
Pl - =3 ~Nie dotyczy

usc .| 0%
MRK Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy

BGiK n=1 Nie dotyczy n=1
BMMIiSP  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
WLTIiD Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
RPC  Nie dofyczy Nie dotyczy Nie dotyczy

2017 2018 2019
39

% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednike Wymagane dokumenty ;E—T;L
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy
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MRK
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BMMISP
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RPC
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2017 2018

W wszystkie

tylko czes¢ mzadne Mnie dotyczy
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II 1
| Ogoétem A A0S N=662 84% BAE N=656 81% 18% | S
I\ ________________________________________________________________________________________________________________ 1
WOM 81% 14%°74 . ANGEN 83% WBAE N=180 81% 17%278EY
BAISO 86% 677 T 84% 16% NI 80% 19% 1 JENEREn
Pl 83% 12% 4 78NIEN 75% IS/ N N=114 77% VY N=114
usc 81% 15% 2% NS, 21% S0V N=140 84% [:57%%% N=140
MRK 90% 107 N=10 80% IO N=10 90% 0% N=10
BGiK 80% A0/ N=10 80% P10/ N=10 90% [0} N=10
BMMIiSP 83% 17% B8 100% N=6 67% 33% N=6
WLTiD 90% 0} N=10 920% [0} N=10 920% {8} N=10
RPC 83% IV N=6 100% N=6 83% 17% RS
2017 2018 2019
W zdecydowanie nie
Eraczej nie
mraczej tak

B zdecydowanie tak
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6%11% 84% N=180 N=180
4551071 47, 75% NIRRPRN 3% 57:28% 64% N=114
MRK BIoA 90% N=10 30% 70% N=10
el @1 0%10% 20% 60% N=10 20% | 20% 60% N=10
BMMIiSP R4 83% N=6 33% 67% N=6
WLTID oo 70% N=10 10% 90% N=10
RPC 100% N=6 17% 83% N=6
2017 2018
mzdecydowanie nie
Eraczej nie
mraczej tak

mzdecydowanie tak

4% 18% 78%
7% 1% 24% 62%
4% 17% 79%
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komorka organizacyjna
2017 N 2018 N 2019 N

27min 180 s2mn s | d7mn | 180
samin 10 42mn w0 | ssmn | 10
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Srédmiescie 3,2 min 10 3,1 min 10 2,3 min 10
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursynow 3,8 min 10 8,4 min 10 3 min 10




Komorka organizacyjna

Wydziat Obstugi Mieszkancow Srédmiescie
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursynow

0,6 osoby
0,6 osoby
0,4 osoby
0,6 osoby
0,3 osoby
0,8 osoby
0,5 osoby
1,7 osoby
0,3 osoby
0,3 osoby
0,7 osoby
0,7 osoby
0.8 osoby
1.1 osoby
0,3 osoby
0,5 osoby
0,5 osoby

0 oséb

0,3 osoby

Przecietna liczba klientow oczekujgcych w kolejce

180
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

0,5 osoby
1,3 osoby
1 osoba
0,4 osoby
0,7 osoby
0,5 osoby
0,3 osoby
0,7 osoby
0 oséb
0,6 osoby
1 osoba
0,2 osoby
0,3 osoby
0,4 osoby
0,4 osoby
0,8 osoby
0,4 osoby
0,3 osoby
0,5 osoby
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10
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0,5 osoby
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0,2 osoby
2,3 osoby
0,3 osoby
0,7 osoby
1 osoba
0,2 osoby
0,3 osoby
0,8 osoby
0,5 osoby
0,7 osoby
0,4 osoby
2,1 osoby
0,2 osoby
0,1 osoby
1,2 osoby
0,2 osoby

180
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracq? (fzn. brak na biurku |E|
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

{1
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w
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| jego stanowiska pracy 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

£

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? Y.
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik byt uprzejmy i mity? @
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Czy urzednik wydat Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezl taki
formularz/wniosek?

Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

____40% | 0% 10%
| 20% |
____40% | 0% 10%
0%
| 10%
100 |
| 20% |
] 1 0%
] 10%
100z
/0% |
/0% |

2017

_______40% |
/0% |
- o0% |
L 60% | A
| 07

A
/0% |

B wydat druk formularza/wniosku

poinformowat, gdzie znalez¢ taki
formularz/wniosek

E nie wspomniat o
formularzu/wniosku



Czy urzednik zaproponowal wyjasnienie formularza/wniosku Iub  wyjasnit  jok  wypetnic
formularz/wniosek?

:\ Ogodtem N=180 L o4% FA N=180 TN A N=1805
Bemowo NN /2N N=10 [ 50% | A N=10 [ 50% | N=10
Biatoteka AT N=10  50% | N=10 | 30% | B N=10

Bielany | 30% 60% [ OENEI! /0% | N=10 . 90% || N=10
Mokotow 0 0 078 N=10 [ 30% | N=10 0% GA N=10
Ochota Y N-10 [ 50% | oA N=10 [ 100% _______EENEI
Praga-Ptd Y -0 | 20% | oA N=10 [ 0% N=10
Praga-Pin T =10 L 40% | A N=10 /0% | N=10

Rembertéow NN -0 I o  \=10 | 20% | OA N=10

Srédmiescie 40 0 0% N=10 A OA N=10 07 N=10
Targowek 40 40 0 N=10 [ 50% | WA N=10 [ 30% | N=10

Ursus N0 N=10 | 20% | A N=10 /0% | N=10
Ursynéw IS =10 0% | oA N=10 /0% | A N=10
Wawer I8 N=10 | 40% | A N=10 | 0% N=10
Wesota I =10 L 100% I\l I -0
Wilanéw G 07 N=10 0z %A N=10 A A N-10
Wiochy EEKOEN7 /8 N=10 [ 0% | oA N=10 0% A N=10
Wola I N=10 [ 0% | oA N=10 0% N=10
Zoliborz NERGANEEEEYAENN7WE N=10 0% N=10 0% N=10

2017 2018 2019

mtak ®nie ®nie dotyczy

76



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak
m tak, odebrat

wszystkie

1%

® nie dzwonit

= tak, odebrat tylko

= nie byto aparatu niektoére

telefonicznego/komaorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

® nie odebrat
zadnego

o ——
N e e o ——————————

2017 N=180 2018 N=180 2018 N=180 77 2017 n=6 2018 n=3 2019 n=2



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktorym miata migjsce

rozmowase

| Ogélem /A A—GA | NS180 A IAEA N-150  |A— S N-180 |

T Bemowo MO/ A N-10 S A il N-10 s e A N=10
Bialoteka mEEmEEEEENGLZANEEEEE N=10 0% - 40% Y A N=10
Bielany ImmmmmmEAEI N=10 80 0 N=10 A N=10
Mokotow RN N=10 90 02 N=10 A N=10
Ochota 0% OA N=10 00 02 N=10 60 40 N=10
Praga-Pid e N=10 AT . N=10 A, N=10
Praga-Pin mmmmmmmrAmsmmmeA N=10 A N=10 e 00% e E
Rembertow s N=10 I Te S/ N2 N=10 I A N=10
Srédmiescie EEEEEEEEZAEEEEEEEE N=10 0 30 72 N=10 IS N=10
Targowek W 0 N=10 0 80 N=10 e s N=10
Ursus 90% 0 N=10 1 07BN 0% 30% I A N=10
Ursynow 07 o7 oA N=10 - 80% | 20% [ A N=10
Wawer mmye7mmnmce7 s N=10 0% 40% I A N=10
Wesota IR 72 N=10 A N=10 A N=10
Wilanow a2 N=10 e N=10 e N=10
Wiochy mmmmmmmsse7ammmsmmms N=10 30% 7 N=10 A =10
Wola N=10 107 S0% s 30% | OZENlIY 80% 7 N=10
Zoliborz 0% AIFA N=10  J0%  30% [V A N=10

2017 2018 2019

B Tok = Nie dzwonit E Nie byto aparatu telefonicznego/kémorki B nie widziatem(-am) co jest na biurku

/8



Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Ptn
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

L 100% B

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

2017

n=2

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

L 100% B

Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

79

2018

n=1

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
0%
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

2019

n=2



Bemowo

Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Ptd
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
0%

Nie dotyczy
0%

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

% odpowiedzi Tak

2017

n=1

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
2018

80

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
2019

n=1
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Bemowo I/ \-10 /0% 0% o0z I L 100% Wl
Biatoteka TSR N=10 0% 0% N=10 S0% L 20% M=
Bielany 70 N=10 _______100% G L 100% I
Mokotow NI/ 12078 N=10 8307 N=10 L 100% WG
Ochota IS N=10 L 00% | N=10 I oo/ \=10
Praga-Pid T \-10 90% 0% N=10 [ 00%Z  [OYNEN
Praga-Pin 0% A N=10 L 100% NG ___________100% N
Rembertow I -0 L 100% NG /0% 0% N=10
Srédmiescie IEEEEGEG—TO/ -0 00% 0% N=10 L 100% W8
Targowek ISR N=10 I 70 7 [0:  N=10 _100% . WQl
Ursus o7 | N=10 I o7 - 10 100% gl
Ursynow 230% N=10 L 100% NS 0% 0% N=10
Wawer I \-10 /0% | 0% N=10 80 N=10
Wesota IS \-10 L 100% NS¢} L 100% ________INgle
Wilanow o7 N=10 L 30% 10Z07NSI0 L 30% [0 0%ENE
Wiochy 07071 N=10 I 07 |0/ N=10 I oo/ = 10
Wola 07 (71078 N=10 L o0% 1078l I o)/ \=10
Zoliborz ST - | _____________00% | N=10 L 100% IO

2017 2018 2019

B Wszystkie Tylko cze$c¢

m/adne ® Nie dotyczy



Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
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Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
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Ursynow
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Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz
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2017

B zdecydowanie nie

Emraczej tak

2018

Eraczej nie

N=10

N=10

% N=10

B zdecydowanie tak




' Ogotem W5/ 4 N=180 4 30 N=180 !

" Bemowo SIS -0 W/ -0 (/AT -0
Biatoteka AN \-10 10% 20% 0 N=10 L20% 10% /0% NG
Bielany T \-10 | 40% 60% NS L 100% I
Mokotow /SIS 77 -0 L 20% o0z 30% [NCIe L 100% I\
Ochota KA -0 L 20% 20% 460% NG L 100% IENE]
Praga-Pid 0 30 N=10 _30% /0% NG L 40% 60% NG
Praga-Pin 0 0 40 N=10 L 100% G L 30% /0% INC
Remberiow I -0 L 100% I L 20% " 30% ____50% _____IENE]
Srédmieicie Wa 30 N=10 10% 30 40% N=10 100z IS
Targéwek NI 30 N=10 0 20 N=10 [ 30% /0% NS
Ursus 7T -0 10% _________00% [Nl L 30% /0% NSl
Ursynow o7 0 N=10 L 40% _40% I 10% 10% . 80% NS
Wawer 7 - 10% _30% ______40% IR 0% __30% ________40% _____[EENSS[G!
Wesota N |- L 100% I L 100% NS
Wilanow 074 0 N=10 N=10 L20%° 20%  40% NS
Wiochy 107480 60% N=10 10% _ 30% 0% N=10 L20% 0% /0% IENE0)
Wola 2 40 0 N=10 10 40 0 N=10 0% 90% NG
Ioliborz WA 80% N=10 0% 80% N=10  100% NS

2017 2018 2019
B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak W zdecydowanie tak






Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komorka organizacyjna
2017 N 2018 N 2019 N

Delegatury BAISO Ogdétem 6,9 min 180 8,7 min 180 9.7 min 180

Delegatura BAISO Bemowo 3.5 min 10 9,0 min 10 5,0 min 10
Delegatura BAISO Biatoteka 10,9 min 10 8,2 min 10 11,9 min 10
Delegatura BAISO Bielany 8,6 min 10 13,1 min 10 27,3 min 10
Delegatura BAISO Mokotéw 4,5 min 10 2,7 min 10 18,6 min 10
Delegatura BAISO Ochota 2,7 min 10 17.5 min 10 3,2 min 10
Delegatura BAISO Praga-Potudnie 18,7 min 10 12,5 min 10 12,9 min 10
Delegatura BAISO Praga-Potnoc 4,6 min 10 4,6 min 10 11,0 min 10
Delegatura BAISO Rembertow 2,2 min 10 0,0 min 10 0,8 min 10
Delegatura BAISO Srédmiescie 20,2 min 10 11,6 min 10 9,5 min 10
Delegatura BAISO Targéwek 8.7 min 10 10,9 min 10 17,8 min 10
Delegatura BAISO Ursus 4,7 min 10 3,8 min 10 5,3 min 10
Delegatura BAISO Ursyndw 9.5 min 10 10,3 min 10 10,7 min 10
Delegatura BAISO Wawer 5,6 min 10 7,6 min 10 4,7 min 10
Delegatura BAISO Wesota 1,8 min 10 2,2 min 10 1.6 min 10
Delegatura BAISO Wilanéw 2,4 min 10 13,8 min 10 14,1 min 10
Delegatura BAISO Wtochy 2,4 min 10 11,0 min 10 3,0 min 10
Delegatura BAISO Wola 11,5 min 10 4,6 min 10 13,3 min 10
Delegatura BAISO Zoliborz 1,9 min 10 12,4 min 10 4,0 min 10




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientow oczekujgcych w kolejce

Komorka organizacyjna
2017 N 2018 N

Delegatury BAISO Ogdtem 2 osoby 180 2,4 osoby 180 2,3 osoby 180
Delegatura BAISO Bemowo 0,9 osoby 10 2,5 osoby 10 2,9 osoby 10
Delegatura BAISO Biatoteka 3.1 osoby 10 2,1 osoby 10 2,2 osoby 10

Delegatura BAISO Bielany 2,6 osoby 10 2,9 osoby 10 6,2 osoby 10
Delegatura BAISO Mokotow 1,1 osoby 10 1,4 osoby 10 5,3 osoby 10
Delegatura BAISO Ochota 1,2 osoby 10 4,0 osoby 10 0.4 osoby 10
Delegatura BAISO Praga-Potudnie 8,7 0séb 10 7 0sdb 10 3,6 osoby 10

Delegatura BAISO Praga-Pétnoc 0,5 osoby 10 1,4 osoby 10 1,7 osoby 10
Delegatura BAISO Rembertow kR elo)Y 10 0 oséb 10 0,2 osoby 10
Delegatura BAISO Srodmiescie  [ERReNelol 10 2,3 osoby 10 1,9 osoby 10

Delegatura BAISO Targowek 1,2 osoby 10 2,9 osoby 10 2,8 osoby 10
Delegatura BAISO Ursus 1.2 osoby 10 0.8 osoby 10 1 osoba 10
Delegatura BAISO Ursyndw 2,8 0s6b 10 1,5 osoby 10 1,6 osoby 10
Delegatura BAISO Wawer 1,1 osoby 10 0,9 osoby 10 0.4 osoby 10
Delegatura BAISO Wesota 0.5 osoby 10 0,7 osoby 10 0,7 osoby 10
Delegatura BAISO Wilanow MR o 10 5 0séb 10 4,5 osoby 10
Delegatura BAISO Wtochy  [eRXeNele)% 10 1,8 osoby 10 0,1 osoby 10
Delegatura BAISO Wola 4,5 osoby 10 3,1 osoby 10 4,9 osoby 10
Delegatura BAISO Zoliborz el XeXelel 10 2,2 osoby 10 0.8 osoby 10
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w
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formularz/wniosek? | —

I Ogotem Y/ VA N=180 . 5/% | A N=180 _____50% & N=180 |
" Bemowo 0/ v 0}/ %4 N=10 | 07 S 0/ S Mz N-10 | IS0 /A 0/ NeTo
Bialoteka G N=10 __________90% N=10 [ 40% | N=10
Bielany B/ N=10 /0% Mo N=10 80% N=10
Mokotow NI N=10 [ 507 | Moz N=10 [ 40% 0% 50% NG
Ochota KGN A N=10 K Mz N=10 L 80% N=10
Praga-Pid I N=10 _____50% N=10 | 40% | N=10
Praga-Pin I A N=10 80% | N=10 L 40% N=10
Rembertow IS \-10 100 N=10 L 50% N=10
Srédmiescie FATiZA N=10 407 N=10 0% % N=10
Targowek KON W78 N=10 L 40% | N=10 30% N=10

Ursus KO N=10 | 40% | N=10 | 40% | N=10
Ursynow IO N=10 o0z | N=10 L 40% | N=10
Wawer EKE N=10 | 40% | A N=10 | 30% | N=10
Wesota N \-10 o0z | N=10 L 100% WG
Wilanéw Iy N=10 /0% N=10 /0% Mz N=10
Wiochy KN - 30% NS0 | A0% | N=10 L 50% Mz N=10

Wola I Wl N=10 /0% N=10 ____50% | N=10
ZLoliborz 0% 0%107 NGl 507 N=10 0% N=10

2017 2018 2019

B wydat druk formularza/wniosku

poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek
B nie wspomniat o formularzu/wniosku
m nie dotyczy



Czy urzednik
formularz/wniosek?

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Sré6dmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz

formularza/wniosku

wyjasnienie

zaproponowat

E nie dotyczy

lub  wyjasnit  jak  wypetnic
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak
1% m tak, odebrat

wszystkie

® nie dzwonit

= tak, odebrat tylko

= nie byto aparatu niektoére

telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

® nie odebrat
zadnego

- - —

N e ————

-
~

___________________________________________________________________________________________________

Dla roku 2018: Nie dotyczy —
telefon nie dzwonit lub nie
byto aparatu.

2017 N=180 2018 N=180 2019 N=180 120 2017 n=4 2019 n=1



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktorym miata migjsce
rozmowae

1 Ogotem AN vi5A N=180 3 Z2 N=180 7y A N=180
T Bemowo I A N0 e A A =10 A A N-10
Biatoteka mmRCAREINEA N=10 L a0% - 40% I eI N=10

Bielany ImmmmmmmmmAmmmmmmm— N=10 e N=10 e N=10
Mokotow IEmE RN N=10 90% 0% N=10 AT N=10
Ochota 00 OA N=10 60 40 N=10 40 60 N=10
Praga-Pid A N=10 A . N=10 80% N=10
Praga-Pin 2 anieA N=10 e N=10 e N=10
Rembertow Immmmmm s N=10 S N=10 A N=10
Srédmieécie IEEEEEEEEIANEEEEEEE N=10 7S N=10 I N=10
Targowek RN EIZNEIEE N=10 A  \-10 e, N=10
Ursus mmZmneA N=10 0Nz N=10 7 e7Amnnnee  N=10
Ursynow 00 GA N=10 30 0 N=10 I N=10
Wawer Ny N=10 e N=10 e N=10
Wesota e 90 N=10 e, N=10 A N=10
Wilanow s w72 s N=10 o/ ez N=10 e 00% 0]
Wiochy RSN N=10 A \=10 L 40% . 40% NG
Wola AN N=10 0% 40% 1 07ENY I A T2 N=10
Zoliborz RN/ =10 90 02 N=10 007 )

2017 2018 2019

| tak

¥ nie dzwonit
E nie byto aparatu telefonicznego/komaorki
B nie widziatem/am co jest na biurku



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

L 100% [l

_________________________________________________________________________________

oZm— Nie dotyczy

Niesdotyczy

,1Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Praga-PIn  Nie dotyczy Nie dotyczy

Rembertéw  Nie dotyczy Nie dotyczy

$Srédmiescie  Nie dotyczy Nie dotyczy

Targéwek  Nie dotyczy Nie dotyczy

Ursus  Nie dotyczy Nie dotyczy

Ursynow Nie dotyczy Nie dotyczy
Wawer Nie dotyczy Nie dotyc

— 7 — n=]\ Ni

Nie dotyczy Nie dotyczy
100% S Nie dotyczy

0% A n=2 Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
2017 2018

B tak, odebrat wszystkie
= tak, odebrat tylko niektére

® nie odebrat zadnego

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

- Nie dotyczy
*Nie dotyczy

Niedotyczy

Nie dotyczy.

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

2019



__________________________________________________________________________________

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Niesdotyczy
Nie dotyczy
‘Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

> sNie-dofyCzy
Nie dotyczy
- Nie dotyczy
Nie ddryc_z_y--_-i'_'-_

_Niedotyczy

- Praga-Pin  Nie dotyczy
Rembertéw Nie dotyczy
Sréodmiescie Nie dotyczy
Targéwek Nie dotyczy
Ursus Nie dotyczy
Ursynéw | Nie dotyczy
Wawer Nie dotyczy
Nie dotyczy P
Nie dotyczy
1007 [
F:ow,_ n=1
iborz Nie dotyczy
2017

% odpowiedzi Tak

= . Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
2018 2019
123
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

7/~
O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Wymagane optaty/brak optat G
jemem—m—a-
! e ‘, 100%  100%100% 100% 100%100%  100%  100%  100% 100% 100%  100%
g7 92% : 90% 90% 90% —89% 90% 90% 90% 90%
! 85% ! 83% 80% 80% 80% 80%
1 1
! ! 60% 60%
I I I I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
TR T z% - z z z z c z z z 2z z z 2 z z z C z z z z z
sz oz
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1 1
1 1
1 1
1 1
! o ! 100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100%  100%
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy

O

E=

100%100% 100%100%100%
40%

o o o o o o
1l 1l ] I 1] 1

z z z z z z

Rembertéw  Srodmiescie

100% 100%100%
0% 0%

80%II III
o o o o o o
ITTET) [TRTET)

z z z z z z

Wola 1oliborz

m2017 m2018 m2019



- ————————

85% 86% 86%

— o
N [¢e)
STTIT
c z z
Ogodtem

85% 86% 86%

- e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ] ——

L e T [ s

100%

90%
78% I I
o o o
TR

|
c

z z

Bemowo

100%100%

80%II
o o o
ITTETE
z z

z

Targéwek

100%

90% 90% I
o o o
AT

z z z

Biatoteka

100%

90%
| I I
o o o
ITETET)
z 4

z

Ursus

90% 90% 90% 90%
80% 80%
70% 70%
I I ] II
o o o o o o o (@] o
T TR [T
4 z 4 4 4 z s 4 z
Bielany Mokotow Ochota
100%100%100%
90%
80% 80% 80%
70%
II IéO%I
o o o (@] o o o o o
T T TR
4 z z 4 z z z 4 z
Ursynéw Wawer Wesota
127
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy
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Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

2017

0, 0 N=10
40 N=10
30 W0 N=10
L 100% NG
30 N=10
90% 107N
100% I
100% I
0% N=10
L 100% N0
L 100% N[0
L 100% N0
0% Az N=10
100% N
. 90% | N=10
L 100% IV
L 30% | N=10
. 9%0% | N=10
2018

B wszystkie

tylko czes¢ mzadne M nie dotyczy
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Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

___________100% |

L 100% |
30% Q
30 0% 10

L 100% |
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L 100% |
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Bemowo

Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Sré6dmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komoérka organizacyjna
2017 | N | 2018 N 2019 N
114 114

N
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem 1 min 114 1,5 min 1,9 min

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 3,5 min 4 1.5 min 6 0.3 min é

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 1,3 min 6 0.2 min 6 0,8 min 6
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 0,3 min 6 1,0 min 6 0,2 min 6
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 0,8 min 6 1,7 min 6 3,3 min 6

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 1,7 min 6 0,7 min 6 4,2 min 6

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynéw 0,2 min 6 1,0 min 6 0 min 6




Komorka organizacyjna

Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogétem

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotéw Rakowiecka
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotéw Wiktorska
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srédmiescie

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targéwek

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynéw

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz

Przecietna liczba klientdw oczekujgcych w kolejce

114

0.3 osoby
0.3 osoby
0,2 osoby
0,5 osoby
0,7 osoby
0,2 osoby
0,3 osoby
0 oséb
0 oséb
0,2 osoby
0,2 osoby
0.3 osoby
0.3 osoby
0,2 osoby
0 oséb
0 oséb
0 oséb
0,8 osoby
0,7 osoby

0 0séb

N
114

6
6

0,3 osoby
0 oséb
0,3 osoby
0,5 osoby
0 oséb
0,2 osoby
0,5 osoby
0,2 osoby
0 oséb
1,2 osoby
0,2 osoby
0 oséb
0,2 osoby
0,2 osoby
0,8 osoby
0,2 osoby
1 osoba
0,2 osoby

0 oséb

0,8 osoby

6
6

o~ O~ O O

Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

0.3 osoby
0,3 osoby
0,2 osoby
0,3 osoby
0,5 osoby
0,2 osoby
1,2 osoby
0 osob
0,2 osoby
0 osob
0 osob
0,7 osoby
0,3 osoby
0 osob
0,3 osoby
0 osob
1 osoba
0 oséb
0 osob

0 oséb

o~ O O~ O



Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w

Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalezc? @
o mTmmm=== ~
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanow

Wiochy

Wola

Zoliborz

339 /%]
L O0% /%8800
4/ %
339
RVAARVA/A

| 83%
L 100% |
L O0% AVAA
________83%

83% |

83% |
339 RVAARVE/A
339 L] /%
| 33% L 33% |
___________83%
339 AVAA
339 RVAARVE/A

2017

______50% |
4/ AVAA
837
3370 3370 |
L L 0% |
4o/
337 330 |
I 1007
0% | AVAA
_____50% |
(1 /%) 330 |
L 83% ] /%]
_____50% | IWVAA
L 100% |
L 50% | VA
] /%]
0% |

2018

m wydat druk formularza/wniosku

poinformowat, gdzie znalez< taki
formularz/wniosek

B nie wspomniat o formularzu/wniosku

[__33% L 33% |

[__33% L] /2

| 33% VAA

|| /%] L 33%

ViA L 50%

1 /%] L 33% |

[__33%

| 33%

[__33%

[__33% L] /2

(1 /%) L 0%

L 83%

| 33% L 33% |

3379

L 50%

1 /%] L 33% |
2019



Czy urzednik
formularz/wniosek?

Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Sré6dmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

zaproponowat

11 /% 33% L 80% |
3370 3390 L 83%
0% L a0ve
L 4/% 3370
339 4/%
L 83% /%]
3390 339 L 83%
339 /220 0%
L 100% |
837 /%]
339 /220 80%
/% 50% L8390
2017

wyjasnienie

formularza/wniosku

4/ 337 |
339 3370 L8800
337 /2B S0ve
| 33% 4/ % |
337 33% L 83%
L 100% |
L 100% |
1/% ______ 6/% /%)
/% 83% |
337 33% L 83%
337 5S0% /%)
(1/% _____ 6/% /%
L 100% |
3372 50% /%)
1/% _______83% |
339 3370 L8800
2018

mick Enie ®nie dotyczy

162

lub

wyjasnit  jak

wypetnic

339, 337 839 JNNEH
L 00% _____33% /00 BNE
| 00% ____33% /00 BNET
KKK/ N=6
RVA7SEC K0/ N=6
IYy47 S /. N=6
L 00% ________ 50% I
L 00% _________50% I
L 100% I
VA7 Y4/ S V578 N=6
3392 4/%  EIEK
(1 /% 337 L 800 INEN
L 00% ____33% /0 MG
1/% ____ 6/% /0 MG

1002

07N WA/ /. N=6
L 4/% 33% IR
__33% ________4/% __ IE
___33% ___33% 8390 T

2019



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

= fak

= nie dzwonit = tak odebrat wszystkie

= tak, odebrat tylko niektére
= nie byto aparatu

telefonicznego/komérki

= nie odebrat zadnego

= nie widziatem(-am) co jest
na biurku

- - —
N e ————

-

2017 N=114 2018 N=114 2019 N=114 163 2017 n=4 2018 n=4 2019 n=1




Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktorym miata migjsce
rozmowae

Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targowek

Ursus

Ursyndéw

Wawer

Wesota

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

4 =37
|1 /% ___33%__|
| 33%
1 /%
|1 /%
___33% |
3379 |
/%
/% 1/%]
2017

N=114 p JEEA N=114
N=6 Vs N=6
N=6 avsA N=6
N=6 VA N=6
N=6 1 /%
N=6 VEA N=6
N=6 VEA N=6
N=6 N=6
N=6 N=6
N=6 N=6
N=6 [1/%) 7% IR
N=6 [1/%] 507 B
N=6 sA N=6
N=6 BVAA N=6
N=6 N=6
N=6 N=6
N=6 0% G
N=6 (1/%) WVEA N=6
N=6 N=6
N=6 EVEA N=6
2018
mtak
nie dzwonit

H nie byto aparatu telefonicznego/komorki
W nie widziatem/am co jest na biurku

2019



Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota

Praga-Ptd

Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesota

Wilanow

Wiochy

Wola

Zoliborz

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

________100% |

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

___________100% |

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
2017

n=1

n=2

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

I (o]0
____________100% |
_____________100% |

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

_____________100% |

Nie dotyczy
Nie dotyczy

2018
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n=1

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

I 0]/

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
2019

n=1



Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota

Praga-Ptd

Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesota

Wilanow

Wiochy

Wola

Zoliborz

% odpowiedzi Tak

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

1007 W)

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

2017

L 100% |
_____________100% |

0%

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
2018
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n=1

n=1

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

2019
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

I L/ S O/ A
L 83% |/
0% | RVAANVEA
| 833%
L 83%
3372
- 100% |
- 100% |
4/ VA
___________100% |
______100% |
| 833%
L 83% |/
L 83% /%]
- 100% |
- 100% |
L 83% /%]
L 83% /%%
- 100% |

4o/ /% L/
2017

L 100% W

Y47 . N=6

2018

tylko czesc
m nie dotyczy

m wszystkie
mzadne
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839 /%]
83 /%]
L 100% |
L 100% |
____________100% |
L ____83%

L 100% |
&/ L 83u0



Bemowo INNN.YS/SEVS/MVEA N=6 [ 4/% | 33% IENCCEENN ___83% | /7 EEES

Bialoleka NSNS -5 NG N=6 VA N=6
Bielany HIINEEEEEENI/ENNNEE -/ NI -5 G VSA  N=6
Mokotéw Rakowiecka IEEEEEENNK/AEEEENYSA N-6 GV N=¢ .S/ N=6
Mokotéw Wiktorska NysZAmmmm: i/ aimmcc/al \-5 IYs/ENCT7WE N=¢ KK/ =6
Ochota IR/ -6 3% |77 ENCTa. [ 00% I
Praga-Pid SN/ - .Y, N-o R 00/ =6
Praga-Pin INCYAEENVAA N=¢ RN \-; VA N=6
Rembertéw IS/ -5 IS - K/ N=6
Srodmiescie NN K/SEENNYSA - YA -, T/ -
Targéwek 8370 ] /CENNCUEN _33% | /7Z EENEVSEN 0% 50%  [JNCT
Ursus IENECYVSEEEYGA -5 IS, - K VEA N=6
Ursynow .Y/ RN/ =6 339 __67% _[NEVAEEN 337 4/% __ ENNET
Wawer KV VS -4 IR - /. -
Wesola HIIINEEENNEEEE - SN0 - /A -/
Wilanéw HEEEAEENNCCSEEYS, - AN - /S VA N-=6
Wiochy IR/ - Y. V:ARVA = 3% 1] /% EENEY3
Lflemm 1002 EINEVSEEN 100%  [NEVEEER  33% | /% ENNEY
Ioliborz NEEEEEENAEEEEERVA \-; KGRV |-, VS =6

2017 B Zdecydowanie nie ®Raczej nie 2019

B Raczej tak B /decydowanie tak
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Bemowo IV/AEEKCKy/ N0V -6 0/ 0/ -6 (1 /% 833% R
Biatoteka NVi/EVsEEEENYS/SEEE -6 VA SECKy/ 0/ -6 L 50% 50% RS
Bielany IR/ -4 L 100%  EENE 1 /% 833% B
Mokotéw Rakowiecka L 83% _[NEE L 0% 3390 IENCCEEE |/ /% 50% S
Mokotow Wiktorska L 50% N [ 50%  33%  EENE 337 337 NS
Ochota I[N -4 | 50% S0 %  INE 9/% 032 83% 0 mEs
Praga-Pid IR - L A/ ENNCCEEETTTTT T 00% . ENEE
Praga-Pin | 839 N=6 L [00% IS T 100% e
Rembertow IR/ |-/ L 100%  EENE [ 83% 1 /72E8
Srédmiescie  IEEEE—_—_—T0T0;/AN - L 50% 337 [EENCER 33 o7 o NG
Targowek VAN XY | -/ [1/7% 839  [NCUR 3307 007 NE
Ursus IV Y5/ |- L 50%  S0O%  EENE [ 33% /% RS
Ursynow /% A/77  EENES L 50% ___50% RN /% 7% 33%  EENE
Wawer I/ G/ | - | 33% A/ NG [ 50% A% NG
Wesota V5N XV S - [ 100%  IENCERETTTTU00% N
Wilanéw L 1/% 0% NS 7 -6 AL =4
Wiochy EKEVANEEENN.YS/EE | - /% A/% I\ /% A/ EENET
Wola I 254 N=6 1007 N e NG
Zoliborz 337 D07 [N B/ -6 KA EECKAE -6

2017 2019

m /decydowanie nie ®=Raczej nie

B Raczej tak
174

B Zdecydowanie tak



' "I°E

" -
T

L

=

B




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

USC Ogodtem 3,5 min 140 2,4 min 140 5,5 min 140

USC Biatoteka 3,5 min 10 2,0 min 10 92,3 min 10
USC Bielany 3,0 min 10 2,9 min 10 4,6 min 10

USC Mokotow 3.5 min 10 1,7 min 10 2,6 min 10
USC Ochota 0.7 min 10 5,6 min 10 8.5 min 10

USC Praga-Potudnie 1,5 min 10 2,0 min 10 5,0 min 10
USC Praga-Potnoc 2,2 min 10 3.6 min 10 2,8 min 10
USC Srédmiescie 4,2 min 10 2,7 min 10 5,4 min 10
USC Targowek 7,1 min 10 1,5 min 10 3,0 min 10
USC Ursus 6,2 min 10 3.6 min 10 8.5 min 10

USC Ursynow 6,0 min 10 1,9 min 10 5,2 min 10

USC Wawer 2,5 min 10 0.3 min 10 0,5 min 10

USC Wesota 0,3 min 10 2,1 min 10 0.6 min 10

USC Wilanow 3.0 min 10 1,1 min 10 7.7 min 10

USC Wola 5,4 min 10 3,2 min 10 12,7 min 10

176
*Dane z roku 2017 zostaty pozyskane z raportow graficznych z lat ubiegtych.




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientoéw oczekujgcych w kolejce

USC Ogoétem 0,6 osoby 140 0,4 osoby 140 0,7 osoby 140

USC Biatoteka 0,5 osoby 10 0,2 osoby 10 0,9 osoby 10
USC Bielany 1 osoba 10 0,6 osoby 10 0,5 osoby 10

USC Mokotow 0 oséb 10 0,3 osoby 10 0,4 osoby 10

USC Ochota 1 osoba 10 0,5 osoby 10 0,6 osoby 10

USC Praga-Potudnie 0,3 osoby 10 0,3 osoby 10 0,4 osoby 10
USC Praga-Pétnoc 0,4 osoby 10 0,9 osoby 10 0,6 osoby 10
USC Srédmiescie 0,8 osoby 10 0,6 osoby 10 1 osoba 10
USC Targdwek 1,8 osoby 10 0,3 osoby 10 0,8 osoby 10
USC Ursus 0,7 osoby 10 0,6 osoby 10 0,5 osoby 10

USC Ursynow 0,5 osoby 10 0,2 osoby 10 0,4 osoby 10
INORWe\WEIl 0,2 osoby 10 0 oséb 10 0,1 osoby 10

USC Wesota 0,2 osoby 10 0,6 osoby 10 0,2 osoby 10

USC Wilandw 0,2 osoby 10 0,2 osoby 10 0,5 osoby 10

USC Wola 0,6 osoby 10 0,7 osoby 10 2,5 osoby 10
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracq? (fzn. brak na biurku |E|
takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.) —
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

-, ~

Y
] 1
! © . 90% 20% 20% 20% 920%
| i 80% 80% 80%
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 T
1 1

1
e T T TR ] JTRTIT] ITITIT} JTRTIT] JTRTIT] ITRTIT) JTERTIRT]
| Il % % 1 4 s 4 s 4 s Z s 4 4 Z s s 4 Z 4 s 4 s 4 s
| |
I I Z r . ’ 0
! Ogodtem | Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Poludnie  Praga-Péinoc Srodmiescie
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| 94% 99% 97% I 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
1 ° 1
! ! 80% 80%
: : I I
1 1
1 I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

1
: Q Q Q ! o (@) o o o (@) o o o o o o (@) o o o o o o o (@)
:TWT:'—'TW [T} JTRTIT] JTRTIT] [TRTIT} JTRTIT] [T}
. z z z : z 4 s 4 z 4 4 4 z 4 4 4 4 4 4 z 4 4 4 z 4
| |
I r r ’ 0 7
" Ogotem ) Targowek Ursus Ursynow Wawer Wesota Wilanow Wola
S £ e e s

185 m2017 m2018 m2019

% odpowiedzi Tak



PR el e i el el bt Rt el bt it Rl ]

~—————————

% odpowiedzi Tak

L e e L I

Biatoteka

10%
0% 0%

N=IOI

Targéwek

0% 0% 0%
o (@] o
TRATIT]
4 z 4

Bielany

0% 0% 0%
(@) (@} (@}
TR}
z 4 z

Ursus

0% 0% 0%

=10
N=10
0

Ursynow

186

0% 0% 0%

=10
N=10
0

Wawer

0% 0% 0%

(@] (@] (@]

z

Praga-Potudnie

0% 0% 0%

=10
N=10
0

Wesota

10%

e 0% 0%
(@] (@] o
m T
z z 4

Praga-Pétnoc

10%
0% 0% [
22 2

1l ] 1]
s 4 s

Wilanéw

W

0% 0% 0%
o o o
[T
s 4 s

Sréodmiescie

10% 10% 10%
.
2 2 2

| 1l 1]
4 4

Wola

m2017 m2018 m2019



Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

-, ~

94% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

20% 20% 90% 90% 20% 920%
80% 80% 80%
70%
I I I :
o o o o o o o o o o o o o o o o o o
[T [T [T [T TR m m mn E

88%

78% II
o o o
B

1l ] Il
z z z

(@] (@] o
Il Il 1l

Z 4 s s Z 4 s s Z s Z s s s s Z s Z s Z

] 1
\ 1
| 1
1 1
1 1
1 1
1 1
T ]
1 1
| 1
1 1
| 1
| 1
i 1
| 1
| 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| 1
! ! & 7 o 7 o
! Ogodtem | Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Poludnie  Praga-Péinoc Srodmiescie
! |
| 1
1 1
1 1
1 1
1 1
: 94% : 100% 100% 100% 100% 100% 100%
i 88% 0+ 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
' 78% ! 80% 80% 80%
i 1 70%
1 ! 60%
: i 50% 50%
| | I 40%
I I I
1 1
1 1
1 1
| 1
| 1
1
: g g g I (@] (@] (@] (@] (@] (@] o (@] (@] (@] (@] (@] o (@] (@] (@] (@] (@]
:TWT:'—'WW TR T n TR T T
. e Z - : zZ zZ Z zZ zZ zZ Z zZ zZ zZ zZ zZ Z zZ zZ zZ zZ zZ
| |
1
:\ Ogodtem ! Targowek Ursus Ursynow Wawer Wesota Wilanéw Wola
187 m2017 m2018 m2019

% odpowiedzi Tak



Biatoteka n=10 n=8 iy, =7
Bielany n=10 n=9 n=8
Mokotéw n=10 n=10 n=10
Ochota n=10 n=9 n=10
Praga Pd. n=10 n=10 n=10
Praga Pn. n=10 n=9 n=10
Srédmiescie n=10 n=9 n=10
Targéwek n=10 n=8 22% il
Ursus n=10 o5z n=10 Moz =10
Ursynéw n=10 n=9 =8
Wawer n=10 n=4 n=10
Wesota n=10 n=10 n=10
Wilanéw n=10 n=9 =8
Wola n=10 n=9 =7
2017 2018 2019

B powieszona na szyi

przypieta do ubrania w widocznym miejscu
H [ezata na biurku
B w innym miejscu



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcje)?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem )
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

. L .. B @
Czy urzednik poswiecit Ci odpowiedniq ilosc czasu i uwagi? g
// __________ \\
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

- ~
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Biatoteka 80% Pl N=10 100% N=10 100% N=10

Bielany N=10 N=10 N=10
Mokotéw N=10 N=10 N=10
Ochota N=10 N=10 N=10
Praga Pd. N=10 N=10 N=10
Praga Pn. N=10 N=10 N=10
Srédmiescie N=10 N=10 N=10
Targéowek N=10 N=10 N=10
Ursus N=10 N=10 N=10
Ursynow N=10 N=10 N=10
Wawer N=10 N=10 N=10
Wesola N=10 N=10 N=10
Wilanow N=10 N=10 N=10
Wola N=10 N=10 N=10
2017 m ok 2018 2019

E nie, odestat mnie do innego stanowiska
E nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego
B nie, odestat mnie w inne miejsce



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty? (= .:,
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik dopytywat o szczegodly przedstawionej sprawy?2 \
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik wydat Ci druk formulqrzq/wnioxsku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezé taki

f

P -- Pn.
Srédmiescie
Targowek
Ursus

Ursynéw

larz/

k?e

50% 10% = 40%
20% 60% 1 07807%

50%

20% 8207

N=140 17% E88% 4% 46% N=140 21% 48% 21% 1078SIE

_____________________________________________________________________________________

30%

30% 40%  10% 20%
30% B20768  30% 20%

20%
...

N=10 0% 40% 50% N=10 50% 40% [0z N=10
h —
N=10 20% 82078 0% 50% N=10 0)Z 50% K10/ 0. N=10
10% 50%

N=10 0%=80% N=10 0% 50% 10y 3 07 N=10

N=10 0% B 072 50% 30% _ 10ZNSIe

N=10 NI
e Al A S S

N=10 | |

N=10

N=10 20% N20%

N=10 30% 40% | ?0% -
N=10\

50% 1 0% = 40% N=10 b :

N=10 20% 40% 40% N=10 80% [OZAK0Z N=10

N=10 20% 40%  10% 30% N=10 20% 50% 20% [OZENNET
N=10 200 400 400 N=10 400 400 .- .A N=10
2018 2019

B wydat druk formularza/wniosku

= poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek
B nie wspomniat o formularzu/wniosku

E nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik

P ragPIn
Srédmiescie
Targéwek
Ursus

Ursynéw

40%

20%

zaproponowat

N=140

wyjasnit  jak  wypetnic

33% 36% I N=140

_______________________________________________________________________

40%

N=10

N=10

N=10

N=10

wyjasnienie  formularza/wniosku  Iub
24%  26% 50% N=140
30% _ 20% 50% N=10
N=10
e
A 50% XIS

N=10

N=10

N=10

N=10

N=10

0% __30%

30%
30%
30%

B fak

30%
30%

30%
2018

Hnie

0% " N=10

N=10

E nie dotyczy

30% _ 20% 50% N=10
40% 20% 40% N=10
20% 40% 40% N=10
N=10

20% 40% 40% N=10

20% ENST
0 N=10
N.='1EJ-”
|40% 30% =10

—m o
[ 30% ¢0% 0/
N=10
N=10
N=10

2019



Czy w trakcie rozmowy
, przy ktérym miata

miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak
® nie dzwonit

= nie byto aparatu
telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

- - —

-

________________________________________________

206

2017 N=140

2018 N=140 2019 N=140

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w frakcie rozmowy urzednik

2 (ogotem)

m tak, odebrat
wszystkie

= tak, odebrat tylko
niektore

m nie odebrat
zadnego

N e ————

2017 n=5 2018 n=1

2019 n=4



Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktorym miata migjsce
rozmowae

E! Ogoétem 5 A N=140 ] 23% NIV | 9, N=140\E
" Bialoleka BRSSO Nel0 L BN -0 [ A N=10
Bielany N=10 N=10 N=10
Mokotow N=10 N=10 N=10
Ochota N=10 N=10 50% N=10
Praga Pd. N=10 N=10 Iz N=10
Praga Pn. N=10 N=10 N=10
Srédmiescie N=10 N=10 N=10
Targéwek N=10  60% NS N=10
Ursus N=10 0% N=10 KA Tz N=10
Ursynow N=10 N=10 N=10
Wawer N=10 N=10 N=10
Wesota [z N=10 N=10 N=10
Wilanéw e A N=10 | 0% N=10 N=10
Wola K% N=10 N=10 | 0% I N=10
2017 - 2018 2019
nie dzwonit

E nie byto aparatu telefonicznego/komorki
B nie widziatem/am co jest na biurku



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwoniqcy telefon?

n=5 n=1 25% 50% 25% VI
B oo TN ] Nedaner ||
Ihieﬁo’ryczy Nie dotyczy
Ni%__do’ryczy Nie dotyczy
czy Nie dotyczy e Nie dotyczy
ie d’ryczy Nie dotyczy o ; '-Nﬁle_.QOTYCZY

Praga Pn. n=2
Srédmiescie  Nie dotyczy "
Targéwek  Nie dotyczy
Ursus Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dofyCzy pumm..

Ursynéw

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy

100%

Nie dotyczy
2018

B tak, wszystkie = tak, niektore Hnie

Niego’rycz'---

Nie dotyczy

Nie dofycay

Nie do’ryc:zy- o

Nie dotyczy
Nie dotyczy

100% n=1

2019



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/powiadomit, ze odbierze telefon?

100% n=3

__________________________________________________________________________________

n=3 0%
Nie cﬁ’ryczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Niewdo’ryczy
: Tyczy Nie dotyczy
Prg Pn. n=1 Nie dotyczy
§rédmieécie  Nie dotyczy Nie dotyczy
Targéwek @ Nie dotyczy Nie dotyczy
Ursus = Nie dotyczy Nie dotyczy
Ursynéw  Nie dotyczy Nie dotyczy

Nie dotyczy \-— Nie &#

Nie dotyczy Nie dotyczy

'5 - O%

% odpowiedzi Tak

Nie dotyczy

2018

209

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

-~ Nie dotyczy
< '_:N-ie_.dofyczy
Nie _do’r'ycz;y-i'_'-_

Nie dofyczy

Nie dotVC 7y ...

Nie dotyczy
Nie dotyczy

100%
2019



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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GLOWNE WNIOSKI ‘grh

Srednia liczba prob potgczenia przed odebraniem telefonu wynosita 2,9 dla wszystkich
badanych jednostek. Najwyzsza byta w przypadku sali obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa (4,3) oraz stanowiska obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentdw (3,7), a najnizsza —
sala obstugi Biura Geodezji i Katastru (1,4).

Srednia liczba sygnatow, po ktérych odebrano telefon wynosita 4,6 dla wszystkich jednostek.
Najdtuze] oczekiwali audytorzy dzwonigcy do sali obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa (4,9 sygnatdéw), a najkrocej dzwonigey do sali obstugi Wydziatu Licenciji i Transportu
Drogowego (2,7).

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu wynosit 0,13 min. Sala
obstugi Mienia Miasta i Skarbu Panstwa charakteryzuje sie najdtuzszym czasem oczekiwania
na obstuge (0,26), natomiast sala obstugi Biura Geodezji | Katastru oraz sala obstugi Wydziatu
Licenciji i Transportu Drogowego najkrétszym (0,09).

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowg wynosita 0,3.
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GLOWNE WNIOSKI l’%@

Zdecydowana wiekszos¢ aspektow zwigzanych z ogdlnym zachowaniem wobec klienta
zostata oceniona bardzo wysoko.

Niemal wszyscy urzednicy wykazywali uprzejme zachowanie przy powitaniu oraz pozegnaniu.
Wiekszo$¢ przedstawiata sie takze z imienia i nazwiska oraz podawata nazwe
instytucji/komorki/jednostki.

Niemal wszyscy urzednicy mowili cieptym, naturalnym tonem, mieli dobrqg dykcje oraz uzywali
zwrotow grzecznosciowych. Najwiecej negatywnych zwrotdw odnotowano w przypadku sali
obstugi Biura Geodezji i Katastru, Punktéw Informacyjnych oraz stanowisk obstugi Urzedow
Stanu Cywilnego.

Wedtug audytorow wszyscy urzednicy zachowywali sie uprzejmie. Zniecierpliwienie ze strony
pracownikéw urzedu odczuwalne byto jedynie w przypadku stanowisk obstugi Urzedéow Stanu
Cywilnego oraz w Punktach Informacyjnych.

Zdecydowana wiekszos¢ urzednikow poswiecata odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi. Relatywnie
gorzej pod tym wzgledem zostaty ocenione Punkty Informacyjne oraz stanowiska obstugi
Urzedu Stanu Cywilnego. Urzednicy najczesciej odktadali stuchawke jako pierwsi w przypadku
stanowiska obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw.
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GLOWNE WNIOSKI

Wiekszo$¢ aspektdw obstugi klientdw zostata oceniona pozytywnie w przypadku prawie
wszystkich rozmow. Niemal wszyscy urzednicy (99%) udzielili informacji w sposdb zrozumiaty
i logiczny, uzywali zrozumiatej terminologii (99%), przekazywali fres¢ w sposdb kompetentny
(96%), dopytywali o szczegdty sprawy (91%) oraz wyjasniali ewentualne przerwy w rozmowie
(100%).

W 89% przypadkdw informacje udzielone przez urzednikdw byty w catosci prawidtowe,
a w 2% przypadkdw prawidtowa byta tylko ich czesc. Relatywnie gorzej pod tym wzgledem
zostata oceniona sala obstugi Biura Geodezji i Katastru.

Audytorzy nie odczuwali niecheci ze strony urzednikdw w czasie rozmow telefonicznych,
a ich ogolny poziom zadowolenia z obstugi jest na bardzo wysokim poziomie we wszystkich
badanych jednostkach (25% - suma odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” i ,raczej tak™).
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Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu

1,3

Komorka organizacyjna

stanowisko obstugi Miejskiego
: : 1,6 10
Rzecznika Konsumentow
stanowiska/sale obstugi Urzedu
5.1 140
Stanu Cywilnego
Punkty Informacyjne w Urzedoqh 29 190
Dzielnic

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii ) i
i Transportu Drogowego

sala obstugi Biura Geodezji
: 1.3 10

i Katastru
0,1 10

1.0

Czas oczekiwania na obs’rugec\l

370

10

140

190

10

10

10

29

3.7

2,6

3.1

370

140

190

**W niniejszym opracowaniu dane Ogotem dla roku 2017 sfonow:%%%czny wynik dla wszystkich poddanych badaniu jednostek

(w tym nie uwzglednionego w aktualnym raporcie BOS z uwagi na brak obserwacji w roku 2018 i 2019).



Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Srednia liczba sygnatdw, po ktdrych odebrano telefon*
stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow eE e Jllze 1o 27 e
stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego 2,6 140 2.1 140 4,4 140
Punkty Informacyjne w Urzedoqh 24 190 8.7 190 48 190
Dzielnic

Komorka organizacyjna

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii
i Transportu Drogowego ) ) 3.8 10 2.7 10

sala obstugi Biura Qeodezp 18 10 42 10 31 10
i Katastru
2,7 10 15,1 10 6,9 10
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*Wzrost w zakresie liczby sygnatdw, po ktorych odebrano telefon zwigzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.



Komorka organizacyjna

stanowisko obstugi Miejskiego 0.7 10
Rzecznika Konsumentow '
stanowiska/sale obstugi Urzedu 02 140
Stanu Cywilnego '
Punkty Informacyjne w Urzedach
sala obstugi Biura Geodezji
0,2 ]O

0.3 10

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii ) .
i Transportu Drogowego
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*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potqczenie zwiqzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.

1,61

1,87

1.76

1,55

0.43

3.01

0.38

Czas oczekiwania na obs’rugec\l

370

10

140

190

10

10

10

0,12

0.14

0.09

0.26

0.09

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu (min)*




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowqg
stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow o e 0.0 1o 0,2 e
stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego 0.1 140 0.1 140 0.2 140
Punkty Informacyjne w Urzedoqh 0.3 190 0.2 190 0.4 190
Dzielnic

Komorka organizacyjna

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii
i Transportu Drogowego ) ) 0.1 10 0.0 10

sala obstugi Biura Qeodezp 0.3 10 0.6 10 0.5 10
i Katastru
0,6 10 0,0 10 0,4 10
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu/
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Czy urzednik udzielal informacji w sposéb kompetentny? @}g
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J
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Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem

Komérka organizacyjna felefonu
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem 2,2 190 1,3 190 3,1 190
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 1,0 10 1.0 10 4,7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 1.2 10 1.4 10 1,9 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 1.7 10 1.4 10 1.9 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 5.6 10 1.0 10 3.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 5,9 10 1.1 10 3.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 0,3 10 2,9 10 1.6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 6,6 10 1.0 10 4,6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 1.5 10 1.0 10 3.6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw 0,7 10 1.4 10 4,6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 2,0 10 1,2 10 4,8 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targdwek 3.1 10 1,1 10 4,4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 1,1 10 1,0 10 3.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynow 1,2 10 1,6 10 1,2 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 1.0 10 1,6 10 1.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 0,7 10 2,0 10 3.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 1.4 10 1.0 10 1,9 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy 0,0 10 1,1 10 1.1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 1.6 10 1.1 10 4,2 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 5,1 10 1,2 10 1,2 10




Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano

Komérka organizacyjna felefon®
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 2,2 10 10,1 10 6.0 10

*Wzrost w zakresie liczby sygnatow, po ktorych odebrano telefon zwiqzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od
pierwszego sygnatu (min)*

Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem 0,2 190 1,55 190 0,14 190

Komorka organizacyjna

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 0,2 10 2,79 10 0,20 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 0,4 10 0,19 10 0,11 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 0.4 10 0,21 10 0,11 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 0,2 10 1,86 10 0,14 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 0,2 10 3,21 10 0,12 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 0,3 10 0,25 10 0,05 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 0,2 10 2,70 10 0,17 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 0,2 10 2,22 10 0,17 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw 0,1 10 2,56 10 0,21 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 0,2 10 1,98 10 0,17 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targdwek 0,5 10 3,33 10 0,12 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 0,1 10 2,59 10 0,20 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynow 0,2 10 0,31 10 0,15 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 0,2 10 0,17 10 0,05 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 0,2 10 2,21 10 0,29 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 0,2 10 0,09 10 0,07 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy 0,2 10 0,08 10 0,05 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 0,2 10 2,53 10 0,19 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 0,3 10 0,12 10 0,06 10

*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potgczenie zwigzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg
Komérka organizacyjna rozmowq

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 0,7 10 0,4 10 0,7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 0,7 10 0,0 10 0,3 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 0 10 0,0 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 0,5 10 0,3 10 0,3 10

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 0,1 10 0,0 10 0,3 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potnoc 0 10 0,0 10 0,1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 0 10 0,0 10 0.2 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targowek 0,2 10 0,0 10 0,0 10




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ

Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ

Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcije)2 .,)@
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klien’roql
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi? g
T === ~
f | 100%00% 100%  100%  100%300% 00% 100% 00% 10093 0074 00% 00%00% 1007 00% 00% 10074 00%
i -90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
| 80%
| |
. : 70% 70%
: | 0%
I : I I
! |
I ' I
! |
! |
! |
! |
! |
: I o o o o o o o o o o o o o o o o o (@] o o o o o o o o o o o o
| TR T T TOnw T TR T T oW TR TR
1 | 4 4 z z 4 4 4 z 4 4 4 4 z 4 z 4 z 4 4 4 4 z 4 z 4 4 4 4 z 4
|

| & 7 o 7 _.
: ! Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Pid Praga-Pin  Rembertéw Srédmiescie
: ! Rakowiecka Wiktorska
|

|
| |
! |
! |
! |
! |
|
. 95% 95% | 100%100% 100%100% 100%  100% 10091 00%]1 00% 100% 100% 100%100%  100%
sy 2 90% 90% 90% 90% 90% 90%
. : 80% 80% [ 80%  80% 80%
: i 70% 70%

|
! |
! |
! |
! |
! 1
! |
! |
|
: o o o : o (@] o o o o o o o (@] o o o o o o o o o o o o o o o o (@]
R < B TR T T W T W T W T W T W T W T W T W
1 % % % 1 z 4 z z z 4 4 z z 4 z z z 4 z z z z z z z 4 z 4 z z 4
! l
. Ogétem ' Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Wtochy Wola Zoliborz
|

|
\ K

253 m2017 m2018 m2019

% odpowiedzi Tak



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ

Czy urzednlk odtozyt stuchawke jako pierwszy?e %
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu/

Czy urzednlk dopytywat o szczegoly przedstawionej sprawy?2
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie @CEJ

rozmowcy, by zechciat poczekac przy telefonie, po powrocie podziekowanie mu)?2
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Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu

PRSI T T T R
127 0 12 0 2 0
02 o 7 o 4 0
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Komorka organizacyjna




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano telefon*

ST I T I T N
25 o 142 o 53 o
25 o ” o 55 o
26 o " o 5 o
50 o 7 o 56 o
25 o ” o 3 o
¥ o 143 o s o
52 o e o 4 o
25 o 56 o 53 o
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*Wzrost w zakresie liczby sygnatdw, po ktorych odebrano telefon zwigzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.

Komorka organizacyjna




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu (min)*

ST I T N T R
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*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potqczenie zwiqzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.

Komorka organizacyjna




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowqg

PRSI T T T T N

Komorka organizacyjna

USC Wola 0.3 10 0.0 10 0.1 10
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Czy urzednik uzywat zwrotow grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomoc itp.)e
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Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj

=0,

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposob zrozumialy, logiczny?2 —
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Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu/

Czy urzednik udzielal informacji w sposéb kompetentny?
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Czy urzednik dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?2 \
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie @CEJ

rozmdwcy, by zechciat poczekaé przy telefonie, po powrocie podziekowanie mu)?2 &@
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% odpowiedzi Tak / Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy — brak przerw



Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe? @E

. Ogélem =140 5 -0 TV -1 |

" Biatoleka IEEEESANEEEEYAGA N-10 A AT -0 A N-10
Bielany WA N=10 I8z N=10 N=10
Mokotéw WZIA N=10 N=10 N=10
Ochota N7 A N=10 N=10 90% 07 N=10
Praga Pd. A N=10 I 0  N\=10 N=10
Praga Pn. N=10 N=10 N=10
Sré6dmiescie WA N=10 N=10 N=10
Targéwek N=10 N=10 N=10
Ursus WA N=10 N=10 N=10
Ursynéw WZAIGA N=10 Iz N=10 N=10
Wawer N=10 N=10 N=10
Wesola FA N=10 N=10 N=10
Wilanéw A N=10 L 50% | N=10 N=10
Wola ERGZ N=10 N=10 N=10

2017 2018 2019

B wszystkie B tylko cze$¢ B zadne B nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

E! Ogétem 61% 27%5‘7;.' N=140 N=140 N=140 E
Bialoleka IEGANNEATANA -0 IR -0 S ARTARE -0
Bielany N=10 N=10 N=10
Mokotéw N=10 N=10 N=10
Ochota N=10 N=10 N=10
Praga Pd. N=10 N=10 N=10
Praga Pn. 40% 40% A N=10 N=10 N=10

Srédmiescie 50% Z/NIGA N=10 N=10 N=10
Targéwek N=10 N=10 N=10

Ursus N=10 N=10 N=10
Ursynéw N=10 N=10 N=10
Wawer N=10 N=10 N=10
Wesota N=10 N=10 N=10
Wilanéw N=10 N=10 N=10
Wola N=10 N=10 N=10
2017 2018 2019
B zdecydowanie nie Eraczej nie

Emraczej tak W zdecydowanie tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu.’

Biatoteka N=10 N=10 N=10
Bielany N=10 N=10 N=10
Mokotow N=10 N=10 N=10
Ochota N=10 N=10 N=10
Praga Pd. N=10 N=10 N=10
Praga Pn. N=10 N=10 N=10
Srédmiescie N=10 N=10 N=10
Targéwek N=10 N=10 N=10
Ursus N=10 N=10 N=10
Ursynéw N=10 N=10 N=10
Wawer N=10 N=10 N=10
Wesota N=10 N=10 N=10
Wilanéw N=10 N=10 N=10
Wola [N/ 30% ___20% JNgls N=10 N=10

2017 2018 2019

B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak W zdecydowanie tak






Ranking komorek organizacyjnych

95% 92% 99% 95% 94% 98% = 90% 100%
86% 95% 97% 93% 96% 96% 78% 94% 98%
88% 93% 97% 4% 92% 97% 81% 93% 98%
84% 93% 95% 92% 95% 94% 75% 90% 96%
94% 94% 94% 94% 94% 94% - - -
94% 92% 94% 94% 92% 94% - - =
82% 89% 94% 92% 86% 93% 72% 92% 96%
83% 90% 92% 21% 1% 89% 74% 89% 95%
92% 95% 91% 92% 95% 91% - - -
290

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych

99% 98% 98% 99% 98% 98%
95% 96% 98% 95% 96% 98%
98% 96% 98% 98% 96% 98%
98% 92% 98% 98% 92% 98%
21% 90% 97% 21% 90% 97%
96% 88% 97% 96% 88% 97%
82% 88% 97% 82% 88% 97%
89% 98% 96% 89% 98% 96%
98% 95% 95% 98% 95% 95%
89% 89% 95% 89% 89% 95%
93% 93% 92% 93% 93% 92%
90% 90% 92% 90% 90% 92%
100% 89% 92% 100% 89% 92%
93% 86% 92% 93% 86% 92%
90% 92% 91% 90% 92% 91%
96% 93% 87% 96% 93% 87%
88% ?21% 87% 88% 1% 87%
100% 98% 86% 100% 98% 86%
291

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych

99% 98% 99% 99% 98% 99%
98% 95% 98% 98% 95% 98%
4% 94% 98% 4% 94% 98%
98% 94% 98% 98% 94% 98%
7% 93% 97% 7% 93% 97%
86% 88% 97% 86% 88% 97%
92% 97% 96% 92% 97% 96%
92% 7% 96% 92% 7% 96%
97% 92% 96% 97% 92% 96%
98% 95% 95% 98% 95% 95%
7% 95% 95% 7% 95% 95%
99% 94% 95% 99% 94% 95%
96% 97% 94% 96% 97% 94%
88% 90% 94% 88% 90% 94%
90% 94% 90% 90% 94% 90%
100% 98% 87% 100% 98% 87%
84% 95% 87% 84% 95% 87%
4% 95% 84% 94% 95% 84%
292

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych

90% 94% 97% 99% 98% 97% 82% 90% 97%
85% 94% 96% 7% 94% 94% 73% 93% 99%
88% 90% 96% 98% 87% 96% 77% 92% 96%
73% 95% 95% 84% 98% 95% 63% 92% 95%
87% 94% 95% 98% 96% 92% 76% 1% 98%
82% 1% 95% 87% 93% 95% 76% 89% 96%
89% 94% 94% 96% 96% 92% 83% 92% 97%
92% 95% 93% 99% 97% 91% 85% 92% 95%
83% 1% 93% 96% 90% 91% 70% 1% 96%
81% 87% 92% 92% 82% 90% 71% 1% 95%
85% 89% 91% 94% 85% 86% 76% 92% 96%
85% 88% 91% 92% 85% 83% 77% 1% 98%
77% 87% 91% 87% 89% 89% 67% 84% 93%
80% 93% 90% 87% 1% 86% 74% 94% 94%
80% 89% 90% 97% 90% 86% 62% 87% 94%
89% 85% 90% 94% 96% 93% 84% 74% 86%
80% 89% 87% 89% 92% 78% 72% 85% 97%
63% 88% 86% 60% 82% 76% 67% 93% 96%
82% 83% 84% 86% 79% 73% 77% 86% 94%
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



dnking komaorek organizacyjnych

79% 4% 99% 73% 96% 99% 86% 92% 98%
80% 95% 97% 78% 98% 99% 83% 92% 96%
88% 93% 97% 78% 4% 97% 97% 92% 98%
87% 94% 96% 74% 97% 95% 99% 90% 97%
84% 93% 96% 75% 97% 95% 93% 88% 97%
85% 95% 95% 75% 98% 92% 95% 21% 98%
83% 94% 95% 77% 97% 93% 88% 21% 97%
77% 93% 95% 68% 93% 92% 86% 93% 97%
86% 93% 95% 79% 95% 95% 93% 21% 95%
87% 90% 95% 77% 92% 94% 97% 87% 96%
83% ?21% 94% 74% 93% 93% 92% 89% 96%
76% 90% 94% 64% 90% 91% 88% 90% 96%
89% ?21% 93% 79% 90% 90% 98% 92% 97%
84% 93% 92% 74% 95% 9% 95% 21% 947%
294

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.
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