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Gtéwnym celem badania byto zweryfikowanie jakosci W ramach badania przeprowadzono N=1046
obstugi oraz kompetencji pracownikdw w poszczegdlnych audytow w 71 punktach obstugi Urzedu m.st.
komodrkach organizacyjnych m.st. Warszawy. Badanie Warszawy. W tym:

weryfikowato rowniez przestrzeganie Standardow Obstugi »  Audyty osobiste MS - Mystery Shopping
Klienta w Urzedzie m.st. Warszawy. N=666

?++ TECH NIKA *  Audyty telefoniczne MC - Mystery Calling

N=380
Obserwacje przeprowadzono w ramach badania

|

TERMIN

Badanie zostato zrealizowanie w dniach od 27

Tajemniczy Klient wykorzystujgc technike MS - Mystery

Shopping oraz MC - Mystery Calling.

:9=.IT‘ WYKONAWCA wrzesnia do 14 listopada 2022 roku.
oo B

0001

oo < i Ooini *w latach 2020-2022 borykalismy sie w obstudze
ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0. bezposredniej najpierw z pandemig COVID-19
a nastepnie z wojng na Ukrainie. Badanie w latach

2020-2021 nie odbyto sie.

Ze wzgledu na zaokraglenia wartosci po przecinku, w niektdrych przypadkach dane na wykresach mogg sie nie sumowac do 100 proc.

W raporcie wykorzystano zdjecia z zasobow m.st. Warszawy oraz pixabay.com.
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Metodologia badania Tajemniczy Klient

* Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientéw — obserwujg i oceniajg sposdb oraz jakos¢ 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 zwraca¢ 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.

Kryteria oceny audytow osobistych

*  Otoczenie i wyglad urzedu
*  Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy
*  Urzednik — zachowanie sie wobec klienta

*  Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Informacje o badaniu

Kryteria oceny audytow telefonicznych

Urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec klienta

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
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Schemat badania i struktura préby

Badaniem objeto 71 wybranych jednostek organizacyjnych Urzedu m.st. Warszawy:

Suma audytow

Suma audytow

Jednostka organizacyjna Liczba lokalizacji
osobistych telefonicznych
WOM — Wydziat Obstugi Mieszkarncow 18 180 0
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 114 190
BAISO — delegatura Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 18 180 0
USC — stanowiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 9 144 144
Urzad Stanu Cywilnego Chatubinskiego 1 1 6
MRK — Miejski Rzecznik Konsumentow 1 10 10
WLITD — Wydziat Licencji i Transportu Drogowego 1 10 10
RPC — stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcow 1 6 0
BGiK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1 10 10
BMIiSP — stanowiska obstugi Biura Mienia i Skarbu Panstwa 1 6 10
COP — Centrum Obstugi Podatnika 1 5 0
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Najwazniejsze ustalenia

Czas oczekiwania na obstuge

Najkrétszy czas oczekiwania na obstuge odnotowano dla stanowisk Biura Mienia i Skarbu Paristwa (0 minut). Biorgc pod uwage jednostki organizacyjne o wiekszym obtozeniu,
czas oczekiwania w Wydziale Obstugi Mieszkaricéw wynidst sSrednio 2,4 minuty, natomiast w delegaturze Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 10,2 minuty.

Najdtuzszy czas oczekiwania odnotowano w Centrum Obstugi Podatnika (37,8 minuty) oraz w Wydziale Licencji i Transportu Drogowego (12 minut).

Otoczenie i wyglad urzedu

Wiekszos¢ komédrek organizacyjnych zostata oceniona bardzo pozytywnie pod wzgledem czytelnego oznakowania oraz czystosci i porzgdku. Zastrzezenia pojawity sie

w przypadku oznakowania Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Liczba miejsc siedzgcych oraz liczba stolikdw zostata rowniez oceniona pozytywnie. Najnizszy wynik odnotowano dla stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow.
Formularze i wniosku byty nalezycie wyeksponowane.

Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

Ubiér urzednika oraz porzadek na jego stanowisku pracy nie budzity watpliwos$ci w niemal wszystkich jednostkach organizacyjnych. Zastrzezenia w tym zakresie audytorzy
odnotowali w przypadku pracownikédw Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego oraz stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcéw.

W wiekszosci przypadkoéw na biurku urzednika znajdowaty sie przedmioty zwigzane wytacznie z praca. Jedynie w 5% przypadkéw audytorzy zauwazyli naczynia na biurku urzednika.

Wiekszos¢ urzednikéw posiadata identyfikator i byt on wyeksponowany w nalezytym miejscu.
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Najwazniejsze ustalenia

Ogolne zachowanie wobec klienta
Wedtug audytorow niemal wszyscy urzednicy wyrazali uprzejma i kontaktowga postawe wobec nich, wyrazajgc sie wyraznie z nalezytg dykcjg. Wyjatek stanowita czes¢
urzednikdw stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdw oraz Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.

W niektorych placowkach odnotowano pojedyncze przypadki, kiedy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami lub jadt positek/ przekaske/ pit napgj.
Zniecierpliwienie odczuli nieliczni audytorzy i dotyczyto to przede wszystkim stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdédw i Centrum Obstugi Podatnika.

W odczuciu audytoréw w wiekszosci jednostek organizacyjnych poswiecono im wystarczajgcg ilos¢ czasu. Wyjatek stanowita cze$é urzednikdw stanowisk obstugi ds. rejestracji
pojazddéw cudzoziemcdw oraz Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.

Obstuga przedstawionej sprawy
Niemal we wszystkich placéwkach urzednicy podejmowali sie obstugi przedstawionej sprawy. Najgorzej w tym aspekcie ocenione zostaty: Wydziat Licencji i Transportu

Drogowego, gdzie obstugi podjeto sie w 50% przypadkéw oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdw, gdzie obstugi podjeto sie jedynie w 17% przypadkdw.

Niemal wszystkie placowki zostaty bardzo dobrze ocenione pod wzgledem udzielania zrozumiatych informacji i terminologii oraz kompetentnosci urzednikow w zakresie

udzielania informacji. Relatywnie gorzej ocenione zostaty: Wydziat Licencji i Transportu Drogowego oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdw.

Pod wzgledem dopytywania o szczegdty przedstawionej sprawy najgorzej ocenione zostaty: stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcédw oraz Wydziat Licencji

i Transportu Drogowego.

Upewnianie sie, ze klient zrozumiat wyjasnienie zostato ocenione najgorzej w przypadku stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazddw cudzoziemcdw, sali obstugi Biura Geodezji
i Katastru oraz Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.
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Najwazniejsze ustalenia

Obstuga przedstawionej sprawy
W wiekszosci przypadkow, urzednicy wydawali formularze/wnioski lub informowali, gdzie takowe znalezé. Najgorzej pod tym wzgledem wypadty Punkty Informacyjne,
Wydziaty Obstugi Mieszkarncéw oraz stanowiska na sali obstugi Biura Geodezji i Katastru. W mniej niz potowie przypadkdw urzednicy proponowali pomoc w wyjasnieniu/

wypetnieniu formularza/ wniosku (42%). Najwiecej pozytywnych wskazar odnotowano dla Miejskiego Rzecznika Konsumentéw (90%).
Najczesciej urzednicy udzielali informacji (bez dopytywania) o wymaganych dokumentach i miejscu ich ztozenia (82%). Najrzadziej natomiast o opfatach i miejscu ich uiszczenia.

W zdecydowanej wiekszosci przypadkdéw informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe. Najwiece] zastrzezen co do poprawnosci udzielanej informacji odnotowano

w przypadku Punktdw informacyjnych oraz stanowisk na sali obstugi Biura Geodezji i Katastru.

88% audytorow byto generalnie zadowolonych ze sposobu obstugi przez urzednika. Stanowi to jednak spadek wzgledem pomiaru z 2019 oraz 2018 roku.

Najnizej pod tym wzgledem oceniono urzednikéw stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdw oraz Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego.

Jedynie w nielicznych przypadkach audytorzy odczuwali niechec ze strony urzednika.
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Czas oczekiwania na obstuge

Jednostka organizacyjna 2018 N 2019 N 2022 N
Wszystkie jednostki 4,7 min 656 5,8 min 656 6 min 665
WOM — Wydziat Obstugi Mieszkancow 3,2 min 180 3,7 min 180 2,4 min 180
BAiSO — delegatura Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 8,7 min 180 9,7 min 180 10,2 min 180
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 1,5 min 114 1,9 min 114 1,2 min 113
\L/J\/Sa(is—zas\a?;owiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. 2 4 min 140 55 min 140 8,3 min 145
MRK — Miejski Rzecznik Konsumentéw 0,8 min 10 2,6 min 10 3,2 min 10
BGiK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1,5 min 10 8,9 min 10 1,1 min 10
BMISP — stanowiska obstugi Biura Mienia i Skarbu Panstwa 0,8 min 6 2,7 min 6 0 min 6
WLITD — Wydziat Licencji i Transportu Drogowego 12 min 10 20,9 min 10 12 min 10
RPC — stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazdow 51 3 min 6 13,7 min 6 7 min 6

cudzoziemcow

COP — Centrum Obstugi Podatnika - - - - 37,8 min 5




Otoczenie i wyglad miejsca

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

95% 98% 96% 939, 99% 96% 97% 98% 97% 99% 99% 97%  94% 97% 97% 100%400% 100% 100% 100%400%00% 100%
80% 83% 83% 83% 83% 80%
Wynik ogolny BAISO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

W 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto?

100%100%99% 100%100%100% 100%100%99%  99% 99% 99% 100%100%98% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMiSP WLITD RPC cop

W 2018 N=656 ® 2019 N=656 m 2022 N=666
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Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajaca?

03% 94% 92%  94% 97% 96%  94% 94% gy,  o00% gou 92% 96% 2% 93% 100%100% oo 100% . 100% 100%100%100% 100% )
80% 83% 80%
60% 67%
I I B
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD Ccop

B 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666

P9. Czy liczba blatéw/ stolikéw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajgca?

92% 92% 93%  92% 96% 96%  93% 93% 91% 89y guq, 92%  94% 91% 95% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%

80%
III III III III III III lII lIl 60%II 67%I67%

Wynik ogodlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

W 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666
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Otoczenie i wyglad miejsca

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

— 97% 96% a59; 100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100%
0, 0, (0] (o) [0)

93% °93% 92% > 94%  94% 93% ° 89% 92% 91% 94% 94% 90% 90% 90% 90% 90%

“l “l “‘ ‘l‘ I“ | ‘ ‘ | 83%| lsg%

Wynik ogdlny BAISO MRK BGiK BMIiSP WLITD

W 2018 N=656 M 2019 N=656 ™ 2022 N=666
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

100%100% 94% 99% 100%979% 100% 99% 94% 100% 99% 949 99% 100% 99, 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD Ccop

B 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666

P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

99% 99% gq9 98% 99% 96% 99%100%97%  98% 99% gg9, 100%99% 949, 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%
80%
0,
Wynik ogodlny BAISO BGiK BMiSP WLITD cop

W 2018 N=655 MW 2019 N=656 M 2022 N=666
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P16.Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracy?

98% 96% gp05  97% 96% 93%  98% 96% 96%  97% 97% gy,  99% 97% gpo;  100%100% 5, 100% 100%100%100% 100% o 100% 100%
80% 83%
0,
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD Ccop

B 2018 N=655 H 2019 N=656 M 2022 N=666

P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)

1% 1% 5% 1% 1% % 0% 2% 4% 0% 0% 4% 1% 2% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
[ |

Wynik ogolny WOM BAIiSO Pl uscC MRK BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

B 2018 N=655 H 2019 N=656 M 2022 N=666
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P18. Czy urzednik miat legitymacje?
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B 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666

100%
100%
100%

100%
100%
100%
100%

100%
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Ogotem vy 83%  [o%cZgNelaCyme _87% ______________[8%] &
el 34% | 4% (EeWelvViw 87% Jli%I’mWVelvew 8% [10%] L
BAISO !!/1% BAISO BAISO I > 17, -7 B
3
N s [oul Pl T 7 P T
UsC I T UsC T (0 USC 7 S 7 5
MRK MIRK MRK
BGiK BGIK BGiK
BMisP BMisP BMisP
WLITD WLITD WLITD
RPC RPC RPC
cop coP cop
2018 N=600 2019 N=639 2022 N=605

® powieszona na szyi = przypieta do ubrania w widocznym miejscu m |ezata na biurku B w innym miejscu
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Ogdlne zachowanie wobec klienta

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

Ogotem 7S [ IE  Ogdtem 92% CZNE  Ogotem N7 | | Y
2% 2% 2% 2%
WOM 92% g wov I Wwov I | A
2% 4% 1% 2%
BAiSO BAISO I 8Aiso I
1% 1% 2% 3%
. 79%  [11%B%b5% N 5% |1a%|ls% /0% P%]10%| 13%]
3%
usc I T UsC A | USC 77 | 57
1% 1%4% 1% 1%
MRK MRK MRK
BGIK BGiK BGiK 100%
BMisP BMiSP 100% BMiSP
WLITD 100% WLITD WLITD
RPC 100% RPC RPC
cop cop cop
2018 N=656 2019 N=656 2022 N=666
m Tak = Nie, odestat mnie do innego stanowiska
m Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego m Nie, odestat mnie w inne miejsce
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Ogdlne zachowanie wobec klienta
P20. Czy urzednik...?

99%
Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? 99%

Czy urzednik podjat sig e 95%
obstugi?

Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

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

Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobra dykcje)?

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np.
rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w
prywatnej sprawie)?

2022 N=666 .’ 2% Czy urzednik jadt positek / przekaske?

1%
3%
2%

1%
1%

7y 2%
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

92% 96%
= Tak Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi? Q4%
2019 N=656 R 90%
o 2 Nie odestat mnie do innego . e
92/) L & Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? 97%
stanowiska A 94
2018 N=656 m Nie, odestat mnie do pracownika
merytorycznego

m Nie, odestat mnie w inne miejsce

m2018 N=656 m2019 N=656 W 2022 N=666
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 99% 9595  98%100%97% 99% 99% 97% 99% 98% gq9, 99% 99% 959, 10094 00%4.00% 100%[00% 100%400%00% 100%00% 100%100%
80%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD Ccop

B 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666

P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

99% 99% 959, 98% 99% 96% 99% 99% 96% 98%100%96% 99% 99% 96% 100%400%00% 100%100% 100%00%00% 100%00% 100% 100%
80%
50%
33%
Wynik ogolny BAiSO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

W 2018 N=655 E 2019 N=656 M 2022 N=666
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?

97% 98% 95% 97% 99% 97% 98% 98% 94% 94% 98% 96% 98% 96% 97% 100%100%400% 100% 100%100% 100%400% 100%400% 100%
83%
50%
33%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

m 2018 N=655 W 2019 N=656 M 2022 N=666
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

99% 99% 97%  99% 99% 97% 99% 99% 99%  98% 97% 98% 100%98% 98% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%
0%
33%
Wynik ogodlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop

W 2018 N=655 M 2019 N=656 M 2022 N=666
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

1% 3% 2% 0% 2% 3% 2% 3% 3% 2% 2% 3% 1% 4% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Wynik ogélny WOM BAISO PI usc MRK BGiK BMiSP
m 2018 N=656 M 2019 N=656 M 2022 N=666

P20. Czy urzednik jadt positek / przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napéj?

10%
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

1% 2% 4% 2% 1% 4% 1% 2% 5% 3%

20% 20%
2% 2% 1% 2% 4% 0% 0% 0% 0% 0% [ 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% []
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Wynik ogdlny WOM BAISO Pl e MRK BGiK BMISP WLITD RPC cop
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P20. Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi?
96% 94% 90% 94% 95% 92% 8% 93% 92%  90% 399 9 97% 96% g19, 100%400% 100%4.00%, ,, 100%00%400% 100%.00% 100%4.00% 100%
(¢] (0]
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

98% 97% g 98% 97% 97%  98% 97% g 98% 95% g 99% 97% 979% 100%400%00% 100%100% 100%400%00% 100%100% 100%400%
’ 90%
80%
50%
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Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD
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Obstuga przedstawionej sprawy

Czy urzednik udzielat informacji w sposdb zrozumiaty?

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?

Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?

Czy urzednik dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?

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

99%
99%
96%

98%
99%

96%

81%
81%

77%

81%
79%

72%
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Obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?

99% 99% 969  99% 99% 97% 99%100%98%  98% 99% 96% 99% 99% 97% 100%100%100% ., 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%
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P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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33%
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Obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?

95% 99% 99 g9 98% 97% 97%100%g30,  96% 98% 97% 98% 959 100%100%L00% 100% 100%100% 100%400% 100%400% 100%
80% 80% 83%
50%
33%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD RPC cop
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P21. Czy urzednik dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy?
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Obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates$/as jego wyjasnienia?

100% 100%d.00% 100% 100%
85% 90% 90%
(o) 0,
81% 799, 82% 81% . ° 80% 83% 83% 6% 80% 83% 83% 0%
(o) (o]
72% 71%  69% 67% 66% 70%
60%
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33%
Wynik ogdlny BAISO uscC MRK BGiK BMIiSP WLITD oP
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/wniosku? P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku
lub wyjasnit jak wypetnié formularz/ wniosek?

45%
Wydat druk formualrza/wniosku

Tak 47%

43%

Poinformowat, gdzie znalez¢
formularz/wniosek

Nie
Nie wspomniat o formularzu/wniosku 43%
17%
Nie dotyczy 12%
Nie dotyczy
15%
m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666 m2018 N=656 m2019 N=656 m2022 N=666
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

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

Ogétem Ogotem YT DY 570N Al Ogotem
2%
WOM WOM jelvm  47% | 34% ] 16% | |
3%
BAISO ANy 59% | 36% |4 BAISO Y7 T-7 N
3% 1%
PI PI PI
usc usc usc
MRK MRK MRK
BGIK BGiK BGIK
BMisP BMisP BMiSP
WLITD WLITD WLITD
RPC RPC RPC
cop cop cop
2018 N=656 2019 N=656 2022 N=666
m Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek
= Nie wspomniat o formularzu/wniosku = Nie dotyczy
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz/ wniosek?

90%

80%
67%  67%
60% 60% 60% 60%
54% 6% 0, 54% 2
o 47% 47%
45% 2 43% 42% 40% 390,
33% o 33%  33% 20% 33%
0,
24% 6 0%
Wynik ogdlny BAiSO Pl uscC BGiK BMiSP WLITD
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Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon? P26. Czy urzednik odebrat telefon? (liczba wskazan)

-
nie odebrat zadnego -4
I -

0
tak, odebrat tylko niektére - 2
0
1% 2022 N=666 . :
2019 N=656 tak, odebrat wszystkie - 3
N -
1%
2018 N=656 m 2022 N=3 m 2019 N=9 m 2018 N=8

m tak
m nie dzwonit
® nie byto aparatu telefonicznego/

komorki
m nie widziatem(-am) co jest na biurku

*Urzednik przeprosit przed odebraniem telefonu.
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Udzielone informacje

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

92%
Wymagane dokumenty 92%
88% P29a.Czy udzielane informacje byty prawidtowe?
o
———[= oonesss ll 8270
I 2022 N=666
aria e ey I " 0% v
oczekiwania na rozpatrzenie) @

41%
40%
44%

Miejsce uiszczenia optaty

m Wszystkie ®m Tylko czeé¢ m Zadne m Nie dotyczy
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Udzielone informacje

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane dokumenty

97% 969 9 0 100%100% 100%00% 100/) 1009%100% 100%
92% 92% 82% 91% 93% ©96% 92% 85% 799, 96% 94% 89% 807 83% 83%
0
III III III II59% III III 60A)II lII lISO% lII
Wynik ogdlny BAISO uSscC BGiK BMIiSP WLITD RPC cop
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P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane optaty/brak opfat

93% 100% 100% 100%d00% 100%

88% g9 87% 83% 92% g5 81% 84% 80% 83% 83% 83% 83%
63% 70% 70% 0%
45% 36% 50% 50% 40‘V 50%
24%
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Wynik ogélny BAISO PI MRK BGiK BMiSP WLITD RPC cop
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Udzielone informacje

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce ztozenia dokumentéw

96 99% 96fy 100%100% 100%100% 100%100% 100%
93% 92% g 92% 93% g5, 96% 94% 89% 879 g5, ’ 90% 80%80% 83% 83%
63% 0 67%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMIiSP WLITD
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P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

100% 100%
(o]

90% 90%

81% 809 o 84% 86% 86% -qo 89% 86% 83% 83%

(o 80%} 68% 79% 66% 79/ 75% 77% 70% 70% (J 67% ()] 67%
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Wynik ogdlny WOM BAIiSO uSsC MRK BGiK BMIiSP WLITD
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Udzielone informacje

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

62%
449 46% 47%
41% a0% " 38%
0,
I I I 28%i I
Wynik ogdlny WOM BAISO

60%
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52% 4% 50 50%
42% 40%
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300 33%
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PI usc MRK BGiK BMIiSP
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Udzielone informacje

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Ogotem T (.  Ogotem 77 S 74 || Ogotem
5%1% 3%
woM T Y [ WOM 93% 2 el  81%  [13%2% ]9
2% 1% 2%
BAISO T 571 8AisO T 7. 5AiSO T T S, 7 |
1% 2% 1% 1%
G 8% ] 12%] PI 84% 4% 4 0l11% PI
2% 2%
usC Y7 = | USC T § . USC 8% | b
1% 1% 39 1% 4% 1%
MRK MRK MRK
BGiK BGiK BGIK
BMiSP BMiSP 100% BMIiSP
WLITD WLITD WLITD
RPC RPC RPC
cop cop cop
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m Wszystkie = Tylko czes$c m Zadne = Nie dotyczy
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Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates niechec urzednika?

2022 n-666 | ) Nt 7RN 7]

2%

1%

1%

m Zdecydowanie nie m Raczej nie  m Raczejtak  mw Zdecydowanie tak

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

1%

1%

m Zdecydowanie tak  ® Raczejtak = Raczejnie  ® Zdecydowanie nie
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Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates nieche¢ urzednika? — Top2Box (% odpowiedzi zdecydowanie nie oraz raczej nie)

99% 9 99% g 99% 98% 979 100499% 98%100%qg79,  99% 98% 969 100%00% 100%100% 100%400%00% 100%100%00% 100%00%00%
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Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

P31. Czy jeste$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika? — Top2Box (% odpowiedzi zdecydowanie tak oraz raczej tak)

100%.00% 100% 100%.00%00% 100%400% 100%4.00%
95% 94% 929% 94% 7% 96% 9290 92% 97%96% 4 900 : ° ’ :
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Najwazniejsze ustalenia

Czas oczekiwania na obstuge
Najkrétszy czas oczekiwania na obstuge odnotowano w Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic (19,9 sekund). Jednoczesnie dla Punktdw Informacyjnych

odnotowano najwyiszy wynik, jesli chodzi o Srednig liczbe potaczen (9,3).

Najdtuiszy czas oczekiwania odnotowano w Urzedach Stanu Cywilnego (78,1 sekund), natomiast zdecydowanie najtatwiej byto dodzwonic sie do Biura Mienia i Skarbu

Panstwa (Srednio 1,7 préb potaczen).

Ogolne zachowanie wobec klienta
W odczuciu audytoréw niemal wszyscy urzednicy zachowywali sie uprzejmie wobec nich, mowili cieptym i naturalnym tonem, i uzywali zwrotéw grzecznosciowych.

Urzednicy w wiekszosci (93%) podawali nazwe instytucji/ jednostki/ komoérki podczas powitania. Najnizszy wynik odnotowano wsrdd urzednikdéw Biura Mienia i Skarbu
Panstwa (70%). Zdecydowanie rzadziej urzednicy przedstawiali sie imieniem i nazwiskiem (71%). W przypadku Biura Geodezji i Katastru zrobito to jedynie 40%

urzednikdw. Wsrdd urzednikéow BGiK odnotowano rowniez najwyzszy wskaznik postugiwania sie negatywnymi zwrotami np. nie wiem, nie da sie, niemozliwe itp. (30%).

Audytorzy odniesli wrazenie, ze w badanych jednostkach urzedéw poswiecono im odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi. Urzedy, dla ktdrych zanotowano wynik nizszy niz

100% to Urzedy Stanu Cywilnego, Punkty Informacyjne, Wydziat Licencji i Transportu Drogowego oraz sala obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcdw.

W niemal wszystkich przeprowadzonych rozmowach urzednicy pozegnali sie z audytorami w uprzejmy sposoéb. Nieliczne wyjgtki odnotowano w Urzedach Stanu
Cywilnego, w Punktach Informacyjnych oraz w Biurze Mienia i Skarbu Panstwa. Ponad potowa urzednikow (58%) jako pierwsza odtozyta stuchawke. Najwiecej takich

sytuacji miato miejsce w przypadku Miejskiego Rzecznika Konsumentow (70%) oraz Biura Mienia i Skarbu Panstwa (70%).
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Najwazniejsze ustalenia

Obstuga przedstawionej sprawy

Wszystkie placéwki zostaty bardzo wysoko ocenione pod wzgledem zrozumiatosci udzielanych informacji, uzywania przez urzednikoéw zrozumiatej terminologii oraz

ich kompetentnosci w zakresie sposobu udzielania informacji.
Pod wzgledem dopytywania o szczegéty przedstawionej sprawy najnizej oceniono Punkty Informacyjne (55%) oraz Biuro Geodezji i Katastru (60%).

Urzednicy najczesciej bez dopytywania informowali o wymaganych dokumentach (79%) i o miejscu ich ztozenia (72%), natomiast najrzadziej o wymaganych optatach

(16%). Wskaznik poprawnosci udzielanych odpowiedzi wynidst 76% (spadek o 7 p.p. wzgledem poprzedniego pomiaru).

Audytorzy w niemal wszystkich prowadzonych wywiadach nie odczuli niecheci ze strony urzednikow. Nieliczne wyjatki odnotowano w Urzedach Stanu Cywilnego

i w Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic.

Zdecydowana wiekszo$¢ audytorow byta zadowolona ze sposobu obstugi przez urzednikow (89%). Wynik pogorszyt sie jednak o 7 p.p. wzgledem poprzedniej fali

badania.
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Czas oczekiwania na obstuge

Srednia liczba préb potaczenia przed odebraniem telefonu

9,3
6,0 5,7
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- - . . - - . . " 1.2 ' 12 15
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Wynik ogdlny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMISP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150
m 2018 N=370 m2019 N=370 m 2022 N=380
Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano telefon
15,1
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Wynik ogdlny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMISP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380
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Czas oczekiwania na obstuge

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu (w sekundach)

180,3
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28,9
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Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMISP, N=10 WLITD, N=10
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Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowg
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Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10

2022 N=150
B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem?

93%  95% 100% 100% o1% 919 o 9305  97% o0y, 100% o0s 100% g0 100% 100% o
71% 70% 76% 68% ’
l I I I I I l =
Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komaorki/jednostki?

93% 91% 93% 100% 100% 100% 91% 91% 93%
Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140,

2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik mowit cieptym, naturalnym tonem?

100% 100% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 97%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140,
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380
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PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
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PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik uzywat zwrotow grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomac itp.)?

99% 100% g5y 100% 100% 100% 99% 100% ggo 98% 100% 96y 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, niestety itp.)?

30%
10% 0 10% 10% 10%
6% . 6% %o 5% 6% 5%
mZlm >l B2m mZm HBHEHE >~ 0 > o o
Wynik ogdlny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10

2022 N=150
B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

100% 100% 98% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 99% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik moéwit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

9% 99% 98% 100% 100% 100% 99% 100% 97% 99% 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

10%
8%
7%

6% %
4% 3% 4% 3% 4%
. - 0% 0% . - . 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, Pl N=190 BGIK, N=10 BMISP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi?

96% 97% 96% 100% 100% 100% 98% 99% 959 95% 95% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 90%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

99% 100% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 98% 99% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100%
(o]
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P7. Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy?

o) o) o)
58% o 579 S99 — 70%  70%
40% ° ° 40% 40%
29%  29% 26%  29% 31%  32%

(o) 0,

"N B m . o oo | o o I
[ | | ]

Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdéb zrozumiaty, logiczny?

98% 99% 98% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 96% 98% 98% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy uzywat zrozumiatej terminologii?

9% 99% 97% 100% 100% 100% 99% 100% 97% 98% 98% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogolny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMIiSP, N=10 WLITD, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?

97% 96%  94% 100% 100% 100% 99% 98%  g93% 96% 96% 95% 100% 100%
III III III Ill IsO%I
Wynik ogdlny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10
2022 N=150

m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?

9 0,
91% 90% 109%  goy, o 92% 88% . 100%
73% 6 2
I0 ) l I I I I 1 l68% I 3 I I 3
Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10
2022 N=150

B 2018 N=370 ®m 2019 N=370 m 2022 N=380

0, 0,
100% 100% 90%

BMIiSP, N=10

100% 100%
80%

BMIiSP, N=10

0,
90% 100% 90%

WLITD, N=10

90%
0,
80% 70%

WLITD, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozmowcy, by zechciat poczekac
przy telefonie)?

20%  20% 20%
14%
13%
A2k 9% 10% 10% ° 12% 10%  10%
0

H-E N B _ll o « Il B

(o] - 0 (o] 0 (o]
Wynik ogélny MRK, N=10 USC, 2018/2019 N=140, PI, N=190 BGiK, N=10 BMiSP, N=10 WLITD, N=10

2022 N=150
m 2018 N=370 m 2019 N=370 m 2022 N=380
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

wynikosciny TR FEZ15, i g6l wynicogery. | T I

2% 6%

1% 1% 4%

5%

5%

BMiSP, N=10 100% BMIiSP, N=10 100% BMISP, N=10

wuro,n=10 [T W0 N-10 100% WLITD, N=10

2018 N=370 2019 N=370 2022 N=380
m Wszystkie m Tylko czeéé B Zadne m Nie dotyczy

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P11. Czy podczas rozmowy odczuwate$ niechec ze strony urzednika?

1%2%

1% 2%
=z

3%

1%

2018 N=370 2019 N=370 2022 N=380

B Zdecydowanie tak B Raczej tak m Raczej nie m Zdecydowanie nie

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P12. Czy jeste$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

wynikogciry R PPN vvicossiny R | i c=oy - I N |

1% 4% 3%

senv-seo [T T, v -0 T Usc -0 T T

5%

1% 5% 2%
1% 5% 3%

2018 N=370 2019 N=370 2022 N=380

m Zdecydowanie tak m Raczej tak m Raczej nie B Zdecydowanie nie
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Audyty osobiste

Wyniki dla Urzedéw Dzielnic -
BAISO




Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 1/2

Komérka organizacyina o8 | N | e | N | a2 | N
Delegatury BAISO Ogotem 8,7 180 9,7 180 10,2 180
8,2 10 11,9 10 12,8 10
13,1 10 27,3 10 3,9 10
2,7 10 18,6 10 13,7 10
12,5 10 12,9 10 17,1 10




Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 2/2

Koméria organizacyina o8 | N | 20 | N | a2 | N
Delegatura BAiSO Srédmiescie 11,6 10 9,5 10 7,1 10
10,9 10 17,8 10 19,2 10
10,3 10 10,7 10 21,1 10
13,8 10 14,1 10 10,3 10
4,6 10 13,3 10 14,7 10
12,4 10 4,0 10 11,5 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Liczba osob oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem 1/2

180 2,3 180 2,5 180

Delegatury BAISO Ogdétem 2,4

Delegatura BAiSO Bemowo 2,5 10 2,9 10 3,6 10
Delegatura BAiSO Biatoteka 2,1 10 2,2 10 3,4 10
Delegatura BAiISO Bielany 2,9 10 6,2 10 0,6 10
Delegatura BAiSO Mokotéow 1,4 10 5,3 10 5,0 10
Delegatura BAiSO Ochota 4,0 10 0,4 10 0,4 10
Delegatura BAiSO Praga Potudnie 7,0 10 3,6 10 6,9 10
Delegatura BAiSO Praga Pdtnoc 1,4 10 1,7 10 0,5 10
Delegatura BAiSO Rembertéw 0,0 10 0,2 10 1,0 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Liczba os6b oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem 2/2

Delegatura BAiSO Srédmiescie 2,3 10 1,9 10 1,5 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

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

97% 98% 97%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 90% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100/; 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 W 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy ﬂ



Otoczenie i wyglad miejsca

P7. Czy w miejscu panuje porzadek/czy jest czysto?

100% 100% 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
(o]
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

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

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

94% 94% ggy 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 90% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 0%
°80% % 80% %

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100% 100%100%100%

0% 80% 80% 0% 80%
i III II' III III III 70%" 70%" III
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy m



Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskéw jest wystarczajgca?

93% 93% 91% 90% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% S0 100% 100%  100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
70% 70% °
I I I I ] I I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100% 100/: 100% 100%100%
0% 80% 80% 80% 80% 0% 80%
| OIII III III III III 70%" 70%" i
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy E



Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktorym fatwo je zauwazy¢? [w 2018 i 2019 tez: karty informacyjne]

94% 96% 93% 90% 100% 100% 100% 0% 100% 0% 100% 90% 0% 100% 100%  100% 100% 0% 100% 100% 100%
° 80%  80% 20 g0% 80%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
o, 100% .., 100%100%100% o, 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% ,.,, 100%100% ..,
90% 90% 90% 80% 90% 90%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Podjecie sie obstugi sprawy

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

Wynik ogéiny  [INEEEEEEEEEECY7 T | Wynik ogoiny Y77 T | 2% Wynik ogdlny 97% 3
Bemowo L2% Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow 100% Mokotéw Mokotow

Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-P6tnoc
Rembertow Rembertéw Rembertow
Srodmiescie Srodmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek Targowek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynow Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanow Wilanéw Wilan6éw 6

Wtochy 100% Wtochy 100% Wtochy 100%
Wola Wola 100% Wola 100%
Zoliborz 100% Zoliborz 100% Zoliborz 100%
= Tak = Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego (w tym samym budynku, ale w innym pomieszczeniu) = Nie, odestat mnie w inne miejsce
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

\l



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

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

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

m Tak

Y7 o> \ynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
m Nie = Trudno powiedzie¢

2019

7 S /19 2%

90% 10%

100%

90%
100%
100%

90%

10%

10%

2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

Wynik ogéiny [N | o\ Y ik ogdlny 100% Wynik ogéiny [ INEEEEGEEEEE Y ¢ 1 >+
Bemowo 100% Bemowo 100% Bemowo
Biatoteka 100% Biatoteka 100% Biatoteka 100%

Bielany 100% Bielany 100% Bielany 100%
Mokotéw 100% Mokotow 100% Mokotow

Ochota A Ochota 100% Ochota 100%

Praga-Potudnie 100% Praga-Potudnie 100% Praga-Potudnie 100%

Praga-Pétnoc 100% Praga-Pdtnoc 100% Praga-Pétnoc 100%

Rembertéw 100% Rembertow 100% Rembertéw 100%

Srédmiescie 100% Sroédmiescie 100% Srédmiescie 100%
. 100% |

Targéwek 100% Targowek 100% Targowek 100%
Ursus Ursus Lol Ursus 90%

Ursyn6w Ursyndw Ursyn6w 90%

Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanw Wilanéw 90%

Wrochy Wrochy Wrochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie ® Trudno powiedzie¢
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca?
(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.)

Wynik ogoiny -7 S 1 \/y ik 0gdIny Wynik ogsiny T T 1
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnic | N7 2 -Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Potnoc Praga-Pétnoc T, 1777
Rembertéw Rembertw Rembertow
Srodmiescie $rodmiescie Srédmiescie
Targéwek Targéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer [T 7 107
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wiochy Wiochy Wiochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Tak = Nie ® Trudno powiedzieé
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

100% Wynik ogdlny
100% Bemowo
100% Biatoteka
100% Bielany
100% Mokotow
100% Ochota
100% Praga-Potfudnie
100% Praga-Pdtnoc
100% Rembertéw
100% Srédmiescie
100% Targéwek
100% Ursus
100% Ursynow
100% Wawer
100% Wesota
100% Wilanéow
100% Wtochy
100% Wola
100% Zoliborz
m Tak

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

b% ____________98%
- 100%
0%l 90%
- 100%
- 100%
- 100%
- 100%
0% 90%
- 100%
- 100%
- 100%
- 100%
- 100%
- 100%
- 100%_
- 100%
- 100%
- 100%
0%l 90%

= Nie ® Trudno powiedzieé

2019

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

Wynik ogélny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

4%6
10%
10%

10% 90%

10% 90%

100%

10% 90%

100%

_____________%0%

10%

100%
80%

20%

2022




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P18. Czy urzednik miat legitymacje?

Wynik ogélny Wynik ogéiny I NN T  \Wynik ogoiny Y V] !
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertow Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targdwek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanow
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie ® Trudno powiedzieé
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

L 89% 9% 1%{NPANIIIRCECINY
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-P6tnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

® Powieszona na szyi

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Przypieta do ubrania w widocznym miejscu

I 7 (=7 (1.9 Wynik og6lny
Bemowo
Biafoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

2019

m Lezata na biurku

100%

100%

100%
100%

® W innym miejscu
2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 99% 97%  100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 0% 100% 100% 0%
(o]
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%

0% 90%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

99% 99% 9%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 90% 90%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 1OOA) 0% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?

98% 98% 949  100% 100% 100%  100% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 90%
(o] (o]
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100%100%100% 100%100% 100A) 100% 100%100% 100%100% 100A) 0% 100% 100% 100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy E



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

99% 99% 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90% 100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

20% 20%

0, 0, 0, o) 0,
2% 3% 3% 0% 10% 0% 0% 10% ] 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% I 10% 0% 0% 0%
[ [ [ [ ] [
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
0, o, o, 0,
10% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 1&" 0% 0% 0% 1&" 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1&" 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napdj?

20% .
0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% ﬁ 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

o,
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 114 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

30%
[0) 0, 0,
1% 2% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% . 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0%
— [ ] [ ] [
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
20% 10% 10% 10% 10% 10%
0% 0% g 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% . 0% 0% ___ 0% > 0% 0% 0% 0% 0%
[ ] [ [ [ ] [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

98% 9395 g9p95  100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% o o, 100%100%  100% ., 100% 100% o 100% 0
0 0 30% 90% 90% 90% 80% 90% 80% 90%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100% % 90% 90% 100% 100%100% 100% 90% 90% 100% 100% 90% 100%100% 100%100%100%
80% 80%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

98% 97% 95%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 100% 90% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% 100% 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 90% 100%100%100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 0% 100% 100% 90% 100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy E



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?

99% 100% 98%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy uzywat zrozumiatej terminologii?

99% 99% 97%  100% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?

97% 100% g30,  100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 90% 100% 100% 90%
III IISO% III III II80% III 0 lI' II'
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%

80%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy E



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

0, 0, 0, 0,
83% B1% 10y 80% ma s0% oy 0% 90% g0 90% 90% w0 o 90% 100% 90% 90% 100%
70% 70% 70% 70%
60% 60%
I I I I I I I B I B I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100%100% 100%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
80% 0% 80%  80% 0% 80% 80% 80% 80% 0% 80% 80% 0% 80% 80% 0% 80% 0% 90% 80% 0%
70% 70%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy m



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia?

100% o 100% o, 100% 0 o 100%
85% 80% 14, 0% 80% 80% 0% 80% 207 80% 0o 80% 0% go% 0% 90%
60% 60% 0 0
III II III III II4O% II III IISOA) 40%?
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%100% 100%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
30% 30% 0% 30% 30% 80% 0% 80% 0% 80%  80% 80% 80% 0% 80% 20% 80%
70% 70% 70%
0% 50% 60% 50% 60%
I I | I | I I i I I I I I
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

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

Wynik ogoiny  INEY72 7 B Wynik ogdiny IS 7T Wynik ogoiny N7 T 70 7| 1%
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Potnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertéw Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursyn6w Ursyn6w Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek = Nie wspomniat o formularzu/wniosku m Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetnié¢ formularz/ wniosek?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilandéw
Witochy
Wola

Zoliborz

1% 2%
4% lap 5% ||

m Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek m Tak, pomédgt wypetni¢ wniosek m Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku m Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?

Wynik ogélny I NV - Wynik ogoiny | N7, P78 | Wynik ogdiny 1/ Y7 PT7N.%
Bemowo 1%  Bemowo 1% Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka

Biclany Bielany Bielany
Mokotow Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertéw Rembertéw
¢rodmieécie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targowek Targéwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynow o Ursynow

Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota . Wesofa
Wilanéw Wilanéw Wilanéw 10%
Wiochy Wtochy Wtochy
Wola 10% Wola Wola
Zoliborz [ T Zoliborz Zoliborz

*W przypadku obu audytow w czasie, ktérych

m Tak u Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/ komérki ® Nie widziatem(-am) co jest na biurku  ;3d;wonit telefon nie doszto do odebrania go

podczas obstugi.

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2018 2019 2022
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane dokumenty

Wynik ogéiny N y,7 N 0. \Wynik ogoiny  NEEEEEECT N 2. \Vynik ogolny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatotgka Biatoteka Biatotgka

Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Potnoc Praga-Pétnoc
Rembertow Rembert6w Rembertow
Srédmiescie Srodmiescie Srédmiescie
Targéwek Targowek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynow Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanow
Wiochy Wtochy Wiochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
® Tak u Nie = Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane optaty/brak optat

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertow Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targéwek Targdwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynow Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilan6w Wilan6w
Wrtochy Wrtochy Wrtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

® Tak u Nie = Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy m



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce ztozenia dokumentow

Wynik ogéiny NG 5o \Wynik ogoiny Y77 6%-  \ynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotw Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertow Rembertow
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer WIS 90%  |10%
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw

Wtochy Wtochy Wiochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz olllele A  90%  |10%

m Tak ® Nie m Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogélny Wynik ogélny Wynik ogélny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokot6w Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembert6w Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursyn6w Ursyn6w Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanow
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie m Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy m



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce uiszczenia optaty
4%

Wynik ogdiny IS N YT \Wynik ogolny Wynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertow Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targéwek Targdwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynow Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wrtochy Wtochy Wrtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

® Tak u Nie = Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy E



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Wynik ogéiny N5 i 29 \Wynik ogoiny N7 57| 195 \Wynik ogoiny N7 75 2%
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertow Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targdwek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanow
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

= Wszystkie m Tylko czeéé = Zadne = Nie dotyczy
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P30. Czy podczas rozmowy odczuwate$ niechet ze strony urzednika?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Witochy
Wola

Zoliborz

Wynik ogélny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota

100% Praga-Potudnie
100% Praga-Pétnoc

Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

m Zdecydowanie tak

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

1%
i 19% | . 80%

Bemowo

Biatoteka

Bielany
Mokotéw

Ochota
Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc

Rembertow
Srodmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz
m Raczejtak = Raczejnie m Zdecydowanie nie
2019

Wynik ogélny
l0410%l  80%

L 100%

2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

I /7 S M= Wynik ogolny
3%  Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-P6tnoc
Rembertow
Srodmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

m Zdecydowanie tak

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

.l Wynik ogélny
100%

2% | 20% l4f 1

4% Bemowo

Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srodmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
WEReIae 9%0% J10%
Wiochy
Wola
Zoliborz
m Raczejtak ™ Raczejnie m Zdecydowanie nie
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Badanie Mystery ..
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Shopping
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Wyniki dla Urzedéw Dzielnic - PI




Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 1/2

114 1,9 114 1,2 114

Punkty Informacyjne ogétem 1,5

Punkt Informacyjny Dzielnicy Bemowo 0,3 6 4,7 6 0,2 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Biatoteka 1,0 6 0,7 6 0,7 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Bielany 1,5 6 0,3 6 1,7 6
:::gsvlire\ic:(;macyjny Dzielnicy Mokotdow 0,2 6 0,8 6 17 6
Puiﬁt(';rlsll‘;)rmacyjny Dzielnicy Mokotdow 10 6 0,2 6 0,0 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 1,7 6 3,3 6 2,3 6
E;nuk(;cr:in;‘ormacyjny Dzielnicy Praga 0,7 6 45 6 22 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 0,0 6 1,3 6 0,03 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertow 3,8 6 0,0 6 0 6

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 2/2

114 0,0 114 0,0 114

Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmieécie 0,7

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Liczba osob oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem 1/2

114 0,3 114 0,3 114

Punkty Informacyjne ogétem 0,3
Punkt Informacyjny Dzielnicy Bemowo 0,0 6 0,3 6 0,0 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Biatoteka 0,3 6 0,2 6 0,2 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Bielany 0,5 6 0,3 6 0,3 6
Punkt I_nformacyjny Dzielnicy Mokotdow 0,0 6 0,5 6 0,8 6
Rakowiecka
Pu.nkt Informacyjny Dzielnicy Mokotow 0,2 6 0,2 6 0,0 6
iktorska

Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 0,5 6 1,2 6 0,2 6
Punkt Infi jny Dzielnicy P

unkt n ormacyjny Dzielnicy Praga 0,2 6 0,0 6 0,3 6
Potudnie
Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 0,0 6 0,2 6 0,0 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertow 1,2 6 0,0 6 0,5 6

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Liczba os6b oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem 2/2

114 0,0 114 0,0 114

Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmiescie 0,2

Punkt Informacyjny Dzielnicy Targéwek 0,0 6 0,7 6 0,8 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursus 0,2 6 0,3 6 0,2 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursynow 0,2 6 0,0 6 0,7 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wawer 0,8 6 0,3 6 0,2 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wesota 0,2 6 0,0 6 0,2 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wilanéw 1,0 6 1,0 6 0,3 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wtochy 0,2 6 0,0 6 0,0 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wola 0,0 6 0,0 6 0,8 6
Punkt Informacyjny Dzielnicy Zoliborz 0,8 6 0,0 6 0,0 6

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

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

99% 99% 97% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100%
83% 83%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

B 2018 N=114 m®2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P7. Czy w miejscu panuje porzadek/czy jest czysto?

99% 99% 99% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

90% 209 92% 100% 100% 100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
° 89% 7% g39 83% 83% 83% 83% 83%
67%  67% 67% 67%
50%
33% I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100% 100%100% 100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%
83% 83% 83% 83% 83% 83%
III III i III III III III T
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskéw jest wystarczajgca?

. 92% 100%100% 100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
89% 849 77 83% 83%  83% 83% 83%
67% 67% 67% 67%  67%
50%
B I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100% 100%100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%
83% 83% 83% 83% 83% 83% 83% 83%
i I I I I I I T I I I I T
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktorym fatwo je zauwazy¢? [w 2018 i 2019 tez: karty informacyjne]

95% ¢a0r 92% 100%100% 100% 100%100% 100% 100% 100%100% 100%100% 100%100%
89% ° 83% 83% 83% 83% 83%  83% 83% 83%
67% 67% 67% 67% 67%
I I I l I I B I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100% 100% 100%
83% 83% 83% 83%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Podjecie sie obstugi sprawy

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

Wynik ogéiny  INEEEELT7 N fF17) 5 ;5% Wynik ogdlny -?i%-s% WWLINGECIAN  70% _ [7%410%13%
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka
Mokot6éw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokot6w Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Potnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembert6w Rembertéw Rembert6w
Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynow Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilan6w

Wtochy Wiochy Wiochy A
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

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

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdiny  [INEEEEEE-Y 7 5°
Bemowo Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus

Ursynow Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer Wawer

Wesota Wesota Wesota

Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

Wynik ogoiny T S | - Wynik ogéiny [ INEEEEEECTT I © Wynik ogdlny 94% 454
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer

Wesota Wesota Wesota 17%
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 114
N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca?
(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.)

0
Wynik ogoiny Iy, § 7 Wynik ogéiny Iy | 1% Wynik ogdlny 7%
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy 100%

Wola Wola Wola 100%
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzieé
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 114
N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)
4%

Wynik ogdlny Wynik ogoiny [T 2 Wynik ogdiny [ I -7 27
Bemowo Bemowo Bemowo
Biafotgka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targowek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy 100%

Wola Wola Wola 83%
Zoliborz Zoliborz Zoliborz 100%

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P18. Czy urzednik miat legitymacje?

Wynik ogdlny Wynik ogéiny [T 5 Wynik ogdiny  [INEEEEEEECrY7 S 74 1
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potfudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

8% [o%[ Wynik ogéiny I 0% % Wynik ogoiny T T 721 B 1%
Bemowo Bemowo
Biatofeka Biatofeka
Bielany Bielany
Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota
Praga-Potudnie praga-Potudnie
Praga-Péinoc Praga-Poinoc
IIRelmb(.er'CIOW Rembertéw
o Srodmiescie
Ursus fargowek
, Ursus
Ursynéw Ursynéw
Wawer
Wesota Wawer
Wilandw Wesofa
Wiochy Wilandw
Wola Wiochy o
Zoliborz Wola —
Zoliborz
® Powieszona na szyi ® Przypieta do ubrania w widocznym miejscu ® Lezata na biurku B W innym miejscu
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 114

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 98% gq9, 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
III III III III |83%83% II83% I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100%100% 100% 100%
III III III |I83% I III |I83% I I III |
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

98% 100% 96% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100%100% 100%100%
III III III III |I83% III 11 | III I
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?

949% 98% 96% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100% 100%
I I I I I I I I I I I I I I I |
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw

N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6

N=6 N=6

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

83% 83% 83% 83%
I I I i I I I i

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

98% 97% 98% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
III 83%II III I III III III
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%
83% 83% 83%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

2% 2% 3%

Wynik ogdlny
N=114

17%
0% 0% N
Srédmiescie
N=6

0% 0% 0%

Bemowo
N=6

0% 0% 0%

Targéwek
N=6

17%
0% o 0%

Biatoteka
N=6

17% 17%
mm

Ursus
N=6

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
17% 17% 17%
0% 0% 0% 0% 0% O 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% |
Ursynow Wawer Wesofa Wilanéw Wtochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napdj?

0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6

17%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% m 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

3% 2% 2%

Wynik ogdlny
N=114

0% 0% 0%

Srédmiescie
N=6

17%
0% 0% N

Bemowo
N=6

17%
0% N 0%

Targéwek
N=6

17%
N 0% 0%

Biatoteka
N=6

0% 0% 0%

Ursus
N=6

0% 0% 0%

Bielany
N=6

0% 0% 0%

Ursyndow
N=6

17%
0% 0% |

Mokotow
Rakowiecka
N=6

0% 0% 0%

Wawer
N=6

0% 0% 0%

Mokotdéw
Wiktorska
N=6

0% 0% 0%

Wesota
N=6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

0% 0% 0%

Ochota
N=6

0% 0% 0%

Wilandow
N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

0% 0% 0%

Praga-Potudnie
N=6

17%
0% o 0%

Wtochy

0% 0% 0%

Praga-Pdtnoc
N=6

0% 0% 0%

Wola
N=6

0% 0% 0%

Rembertow
N=6

33%

B o o

Zoliborz
N=6




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

90% 0% 91% 100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100%
° 89% I 83% 83%  83% 83% 83% 83% 83%  83% 83%
III III III I67%I I67%67% i
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
83% 83% 83% 83% 83%  83% 83%
III |7%I Tl III III III T
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

98% 95% 939 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100% 100%100% 100%100% 100% 100% 100% 100%
I I I I I I 83% 83% I I 83% 83% 83% 83% 83%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%
83%  83% 83%  83% 83%
III |67%I III III i III
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?

98% 99% 96% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
I I I I I I I I I I I I I I I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy uzywat zrozumiatej terminologii?

98% 99% 97% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
III III III III 83%II 83%83%| I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?

96% 98% ., 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%
88% 83% 83% 83% 83% 83%
67% 67%
I ] I I I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%100%
83% 83% 83% 83% 83% 83%  83%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

63% 63% 67%

Wynik ogdlny
N=114

83%

50% 50% I

Srédmiesdcie
N=6

100%
83% 83%
67% 67%
50% I 50% 50% 50% I I I
Bemowo Biatoteka Bielany
N=6 N=6 N=6
100%
83% 83%
67% 67% 67%
33%
17% 17%
Il
Targéwek Ursus Ursynow
N=6 N=6 N=6

67%

33% 33%

Mokotow

Ra

kowiecka
N=6

100%

67% 67%

Wawer
N=6

67%

50% 50% 50% 50% 50%
Mokotdéw Ochota
Wiktorska N=6

N=6
100%100%100%
67% 67%
50%
Wesota Wilandow
N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

83%
67%
50%

Praga-Potudnie
N=6

67%

50%
33%

Wtochy
N=6

100%100%
67%

Praga-Pdtnoc
N=6

100%

50% 50%

Wola
N=6

100%
83%
67%

Rembertow
N=6

50%

33% 33% l

Zoliborz
N=6




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia?

100% 100% 100% 100% 100%
83% 83% 83% 83% 83%
69% 67% 66% 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67%

I I I i I I ] I I i I I l i I TR l I ] I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=114 N=6 N=6 N=6 Rakowiecka Wiktorska N=6 N=6 N=6 N=6
N=6 N=6

100% 100% 100%100%100%

83% 83%

83% 83% 83%
67% 67% 67% 67% 67% 67% 67%  67% 67%
50% 50% 50% 50% 50% 50%
33% I l l I B
17% 17% I 17% I l
Il L

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6 N=6

H 2018 N=114 m2019N=114 m2022N=114

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

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

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesota

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

m Wydat druk formularza/ wniosku

= Nie wspomniat o formularzu/wniosku

N dla Wyniku ogdlnego: 114

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

2018

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdétnoc
Rembertéw
Srédmieécie
Targdéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesota

Wilanéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

Wynik ogéiny NN S BE7 0 4%
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wrtochy
Wola
Zoliborz

= Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek

m Nie dotyczy

2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetnié¢ formularz/ wniosek?

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesofa

Wilandéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

m Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek

N dla Wyniku ogdlnego: 114
N dla pojedynczej dzielnicy: 6

® Tak, pomodgt wypetni¢ wniosek

L 33% g% 57% |4

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

m Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku = Nie dotyczy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek

Ursus

Ursynéw

Wawer

Wesota

Wilandéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

8%  ]14% Wynik ogdlny
Bemowo
L 8% | 17% GEgCleny  100% |
L 8% | 17% GCEla 100% |
Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Pofudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wrtochy
Wola
Zoliborz
m Tak ® Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/ komoérki

N dla Wyniku ogdlnego: 114

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

2018

2019

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanéw

Wtochy

Wola

Zoliborz

m Nie widziatem(-am) co jest na biurku

a0 3%

. 100% |

. 100% |
2022




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane dokumenty

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdlny Zh%
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane optaty/brak optat

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus

Ursynow Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer Wawer

Wesota Wesota Wesota

Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce ztozenia dokumentow

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdiny  INNEET7 N X7 B
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola 83%

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdlny #
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola 83%
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce uiszczenia optaty

Wynik ogdlny Wynik ogdlny Wynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus

Ursynow Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer Wawer

Wesota Wesota Wesota

Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

0,

Wynik ogdlny I/ Wynik ogdlny i?m Wynik ogdlny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertow Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus

Ursynow Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer Wawer

Wesofa Wesota Wesota

WUELe  33% | | Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Wszystkie = Tylko cze$¢ m Zadne = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogélnego: 114 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P30. Czy podczas rozmowy odczuwate$ niechet ze strony urzednika?

Wynik ogolny | EEEFEY N7 Wynik ogdlny UALINW-Cllne  21% | 76% |
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany
Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pdtnoc
Rembertow Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesofa Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz 83%

m Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczejnie m Zdecydowanie nie
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 114
N dla pojedynczej dzielnicy: 6

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotow Wiktorska
Ochota
Praga-Potfudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

3%

100%
| 50% ] 17%]
100%

100%

100%

100%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 114

N dla pojedynczej dzielnicy: 6

Wynik ogélny
Bemowo
Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka

UALICla  55% | 25% |13%]| [
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow Rakowiecka

Mokotéw Wiktorska [ NNININENEGNE DEET7 EETZ  Mokotdow Wiktorska
Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie
Targoéwek Targéwek
Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer
Wesota Wesofa
Wilanéw Wilanéw
Wtochy Wtochy
Wola Wola
Zoliborz Zoliborz

m Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczej nie ®m Zdecydowanie nie

2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Badanie Mystery =
Calling

Audyty
telefoniczne

Wyniki szczegotowe
Pi



Srednia liczba potaczen 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 1,3 190 3,1 190 3,9 190

Punkt I.nformacyjny Dzielnicy Mokotéw 10 10 37 10 33 10
Rakowiecka

Pu'nkt Informacyjny Dzielnicy Mokotow 11 10 37 10 11,7 10
iktorska

Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 2,9 10 1,6 10 2,8 10

Punkt I.nformacyjny Dzielnicy Praga 10 10 46 10 13 10
Potudnie

Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 1,0 10 3,6 10 1,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertéw 1,4 10 4,6 10 5,2 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Srednia liczba potaczen 2/2

10 4,8 10 3,1 10

Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmiescie 1,2

Punkt Informacyjny Dzielnicy Targdwek 1,1 10 44 10 2,5 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursus 1,0 10 3,7 10 2,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursynéw 1,6 10 1,2 10 5,3 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wawer 1,6 10 1,7 10 4,2 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wesota 2,0 10 3,7 10 1,4 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wilanéw 1,0 10 1,9 10 1,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wtochy 1,1 10 1,1 10 5,3 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wola 1,1 10 4,2 10 3,5 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Zoliborz 1,2 10 1,2 10 3,1 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Srednia liczba sygnatéw 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 8,7 190 4,8 190 2,6 190

Punkt I.nformacyjny Dzielnicy Mokotéw 10,1 10 6,0 10 30 10
Rakowiecka

Pu.nkt Informacyjny Dzielnicy Mokotow 153 10 6,0 10 25 10
iktorska

Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 2,8 10 1,6 10 2,3 10

Punkt Ir\formacyjny Dzielnicy Praga 13,7 10 74 10 19 10
Potudnie

Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 12,5 10 6,5 10 1,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertéw 12,9 10 7,0 10 2,1 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Srednia liczba sygnatéw 2/2

10 6,4 10 2,4 10

Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmiescie 13,1

Punkt Informacyjny Dzielnicy Targéwek 13,9 10 5,2 10 1,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursus 13,8 10 6,6 10 1,8 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursynow 3,4 10 4,3 10 2,4 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wawer 2,8 10 1,8 10 4,1 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wesota 11,5 10 7,4 10 2,0 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wilandw 3,0 10 2,5 10 1,7 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wtochy 1,9 10 1,7 10 2,2 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wola 12,1 10 5,8 10 3,9 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Zoliborz 2,5 10 2,1 10 3,2 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Sredni czas oczekiwania na potaczenie (w sekundach) 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 92,8 190 8,2 190 28,9 190
167,4 10 11,8 10 19,4 10
11,2 10 6,7 10 25,7 10
12,4 10 6,3 10 21,2 10

Punkt I'nformacyjny Dzielnicy Mokotow 1113 10 8,1 10 14,3 10
Rakowiecka

Pu.nkt Informacyjny Dzielnicy Mokotow 192,7 10 72 10 13.4 10
iktorska

Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 15,2 10 3,0 10 14,1 10

Punkt Ipformacyjny Dzielnicy Praga 162,0 10 10,3 10 20,2 10
Potudnie

Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 132,2 10 9,9 10 8,0 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertéw 153,3 10 12,6 10 26,1 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Sredni czas oczekiwania na potaczenie (w sekundach) 2/2

10

\'
Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmiescie 118,7 10,2 10 20,6 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Targéwek 199,5 10 7,1 10 10,3 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursus 155,3 10 11,7 10 157,6 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursynow 18,6 10 8,7 10 8,4 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wawer 10,1 10 3,1 10 96,7 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wesota 132,3 10 17,2 10 8,6 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wilanéw 5,6 10 4,0 10 6,5 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wtochy 4,8 10 3,2 10 27,2 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wola 151,8 10 11,4 10 23,3 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Zoliborz 7,0 10 3,5 10 28,3 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Srednia liczba odestan/ przekierowan 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 0,2 190 0,2 190 0,4 190

Punkt I.nformacyjny Dzielnicy Mokotéw 0,0 10 0,3 10 0,3 10
Rakowiecka

Pu.nkt Informacyjny Dzielnicy Mokotow 0,0 10 0,0 10 0,2 10
iktorska

Punkt Informacyjny Dzielnicy Ochota 0,3 10 0,3 10 0,4 10

Punkt Ir\formacyjny Dzielnicy Praga 0,0 10 03 10 0,4 10
Potudnie

Punkt Informacyjny Dzielnicy Praga Pétnoc 0,0 10 0,1 10 0,1 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Rembertdw 0,0 10 0,3 10 0,5 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Srednia liczba odestan/ przekierowan 2/2

10 0,2 10 0,3 10

Punkt Informacyjny Dzielnicy Srédmiescie 0,0

Punkt Informacyjny Dzielnicy Targowek 0,0 10 0,0 10 0,2 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursus 0,0 10 0,3 10 0,1 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Ursynéw 0,5 10 0,7 10 0,6 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wawer 0,7 10 0,5 10 0,4 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wesota 0,0 10 0,2 10 0,3 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wilanéw 0,1 10 0,5 10 0,2 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wtochy 0,4 10 0,3 10 0,4 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Wola 0,0 10 0,4 10 0,7 10
Punkt Informacyjny Dzielnicy Zoliborz 0,6 10 0,9 10 0,4 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100%100% 99% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=190 N=10 N=10 N=10 Rakowiecka Wiktorska N=10 N=10 N=10 N=10
N=10 N=10

100%100%100% 100%100% ,.,, 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%

III IIgoﬁ III III III III III III III

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=190 m2019N=190 m 2022 N=190

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem?

939 97% o, 100% 100% 100%100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%: o, 100% 100% .o
° 90% 90% 80% 80% 90% 90% 80%
68% O‘V 70%
0 0 °
l I I ] I ] I 5
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=190 N=10 N=10 N=10 Rakowiecka Wiktorska N=10 N=10 N=10 N=10
N=10 N=10
o, 100%100% o, 100% 100% 100A> 100% 100% 100%100% 100%100% 100%100% 0
90% 90% 0 0 0 90% oo
80% 20% 80% 20% 80% 20% 80%
° 0% ’ ’ 60%
0,
406 I I I I N
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=190 m2019N=190 m 2022 N=190

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komaorki/jednostki?

94% 919 94% 100% 90% 100%100% 100%100%100% 90% 100% 90%  90% 100% 100%100%100% 100% 100% 100% 90% 100% 100%
80% 80% 80% 80%

III I7O%I III III III i
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=190 N=10 N=10 N=10 Rakowiecka Wiktorska N=10 N=10 N=10 N=10
N=10 N=10
o) o) o) 0, 0, o) 0, o) (o) 0, o) 0, 0, o) (o) o) 0,

100% 100% so0n 100% 90% 100% son 100% 100%100%100% 100%100% son 90% 90% 100%100% 90% 100%100% 90%  90% 100%100% 90% 100%
I7O%| III | III II' i III i
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=190 m2019N=190 m 2022 N=190

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik moéwit cieptym, naturalnym tonem?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik uzywat zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomac itp.)?
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N=10 N=10
100%100% 100%100% 90% 100%100%100% 90% 100%100% 90% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%

I o o o I I I I I I I I I I I
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=190 m2019N=190 m 2022 N=190

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogolne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzedniku uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, niestety itp.)?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik moéwit wyraznie (miat dobrg dykcje)?
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Urzednik - ogolne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty, logiczny?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy uzywat zrozumiatej terminologii?

98% 98% 97% 100%100%100% 90% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 90% 90% 100% 100% 90% 100% 100%100% 90% 100%100%100%

III III I I IISO% III

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=190 N=10 N=10 N=10 Rakowiecka Wiktorska N=10 N=10 N=10 N=10

N=10 N=10

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

III III III I O III o III

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=190 m2019N=190 m 2022 N=190

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie
(poproszenie rozmowcy, by zechciat poczekac przy telefonie)?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

UWIIQeTGlinam 82%  ]13%] 3 Wynik ogéiny [N Y | IFEY Wynik ogdiny NG 5
Bemowo Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatofeka Biafoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotdw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc
Rembertow Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek Targoéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus

Ursynow Ursynéw Ursynow

Wawer Wawer Wawer

Wesofa Wesota Wesota

Wilanéw Wilanow Wilanéw

Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Wszystkie = Tylko cze$¢ = Zadne = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogdlnego: 190 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik -

obstuga przedstawionej sprawy

P11. Czy podczas rozmowy odczuwate$ niecheé ze strony urzednika?
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Wilanéw Wilanow Wilanéw
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Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczejnie m Zdecydowanie nie
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 190
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P12. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
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Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 1/2

180 3,7 180 2,4 180

ydziaty Obstugi Mieszkancéw ogotem 3,2

ydziat Obstugi Mieszkarncéw Dzielnicy 71 10 18 10 10 10
Bemowo:

.de|a’r Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 472 10 23 10 15 10
Biatoteka:

.de|a’r Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 36 10 6.2 10 12 10
Bielany:

de|a,’r Obstugi M|eszkancow Dzielnicy 16 10 82 10 0,5 10
Mokotéw Rakowiecka:

ydziat Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 61 10 23 10 0,8 10
Ochota:

ydziat Obsfl:|g| Mieszkaricow Dzielnicy 42 10 39 10 03 10
Praga Potudnie:

yd2|a’rIObs’rug| Mieszkaricow Dzielnicy 1 10 74 10 0,4 10
Praga Potnoc:

ydziat Obstugi Mieszkarnicow Dzielnicy 01 10 0,5 10 23 10

Rembertow:
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Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 2/2

ydziat Obstugi Mieszkarncdw Dzielnicy

10 2,3 10 0,9 10

s . Yo 3;1 7 ’
rédmiescie
yd%la’fObs’fugl Mieszkarncow Dzielnicy 38 10 42 10 26 10
argéwek
2,8 10 6,1 10 2,5 10
8,4 10 3,0 10 1,5 10
ydziat Obstugi Mieszkarncdw Dzielnicy 27 10 4,0 10 123 10
ydziat Obstugi Mieszkarncéw Dzielnicy 17 10 27 10 21 10
YdZIi:l’f Obstugi Mieszkancéw Dzielnicy 23 10 28 10 11 10
ydziat Obstugi Mieszkarncéw Dzielnicy 22 10 29 10 45 10
ztl:iaZIa’f Obstugi Mieszkancéw Dzielnicy 11 10 37 10 57 10
1,8 10 1,6 10 1,5 10

Czas oczekiwania na obstuge m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Liczba osob oczekujacych w kolejce 1/2

180 0,7 180 0,3 180

ydziaty Obstugi Mieszkancéw ogotem 0,5

ydziat Obstugi Mieszkaricéw Dzielnicy 13 10 05 10 0.0 10
Bemowo

'deIa’r Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 10 10 0.3 10 0.2 10
Biatoteka

'deIa’r Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 0,4 10 0.2 10 01 10
Bielany

ydziat Obstugi Mieszkarnicéw Dzielnicy
Mokotéw Rakowiecka e LY L o e e

ydziat Obstugi Mieszkarnicow Dzielnicy 0,5 10 0.3 10 0.2 10
Ochota

ydziat Obsfl:|g| Mieszkarncow Dzielnicy 0,7 10 01 10 01 10
Praga Potudnie

yd2|a’r,Obs’rug| Mieszkarncow Dzielnicy 0,0 10 1 10 i 10
Praga Potnoc

ydziat Obstugi Mieszkarncow Dzielnicy 0 10 0.2 10 0.3 10

Rembertow
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Liczba os6b oczekujacych w kolejce 2/2

ydziat Obstugi Mieszkarncdw Dzielnicy

10 0,3 10 0,1 10

Srddmiescie 00 ' :
ydziat Obstugi Mieszkaricow Dzielnicy 0.2 10 0,5 10 0,1 10
0,3 10 0,7 10 0,1 10
: v T 05 10 0,2 10 0,0 10
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Otoczenie i wyglad miejsca

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

93% 99% 96% 0% 100% 90% 90% 90% 100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
80% 80%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 100%100%100% 100% ., 0 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100% ,~,, 100%100%100%
90% 90% 90%
80%II III III III III III 80%II III 80(yII III
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 W 2022 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P7. Czy w miejscu panuje porzadek/czy jest czysto?

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

Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10

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

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

94% 97% 96%  100% 100% 90% 90% 100% 90% 90% 100% 90% 100% 0% 100% 90% 100% 90% 90% 100% 100%  100% 90% 100% 100% 100% 90%
(o] (o]
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100%100% 100%100% 90% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 90% 100%100%100%
0 o 9 o
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskéw jest wystarczajgca?

9729% 96% 96%  100%100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 0% 100% 90% 90% IOOA 0% 100% 100%  100% 90% 100% 100% 90% 90%
III III III III II' SO%II I o o 0
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
90% 100%100% 100%100% 90% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 90% 100%100% 90%
80% 80% ° °
70%
I I I I I i I I I I
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktorym fatwo je zauwazy¢? [w 2018 i 2019 tez: karty informacyjne]

929% 97% 94% 90% 100% 100% 100% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100%
III 80%II III III II80% SO%ISO% 80%II lIl III
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100A> 90% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90% 100%100%100%
) (o]
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Podjecie sie obstugi sprawy

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

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Witochy

Wola

Zoliborz

= Tak

= Nie, odestat mnie do innego stanowiska

9% |4
L 90% ___________Ji0%
L 9%0% ___________Jl0%
L 100% |
L 90% ___________Jl0%
L 100% |
L 9%0% 104
L 100% |
L 100% |
L 90% ___________]i0%
L 90% __________]i0%
L 100% |
L 9%0% __________]l0%
L 80% | 20% |
L 100% |
L 70% | 30% |
L 90% __________]i0%
L 90% __________Ji0%
L 100%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

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

1%2%
TSN Moo, Wynikoginy T | K
Bemowo
Biatoteka
Bielany
I 57 /0 0tow Rakowiecka
o liox Ochota
Praga-Pofudnic T T
Praga-Pinoc
Rembertéw
Srédmiescic | 7
oo li0% Targéwek
7 7 Ursus
o liox Ursynow T 77 S (1777
Wawer
Wesota 7 (177"
o liox Wilanw o Ti7”
Wiochy
Wola
Zolibor: T 7"

= Nie, odestat mnie w inne miejsce

2019 2022
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

Wynik ogélny Wynik ogdlny Wynik ogéiny NP7 6712
Bemowo |G 7 Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc

Rembertéw Rembertéw Rembertéw

$rédmiescie Srodmiescie Srodmiescie | INEECTT7 S, 07
Targowek Targéwek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynow Ursynow  EEEEEETeT7 S 7T
Wawer Wawer Wawer
Wesofa Wesota Wesota
Wilanow Wilanéw Wilanéw
Wiochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
oliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

0,
2% 4%

Wynik ogsiny N7 Wynik ogdiny N7 7 Wynik ogéiny  INENEGNGNT7 B
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatotgka Biafofeka Biafofeka

Bielany Bielany GICEA  90%  [10%
Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie | IEEEEEECTT S (10 Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertow Rembertow Rembertow
Srédmiescie NI 1T Srodmiescie Srédmiescie
Targéwek Targéwek Targowek
Ursus Ursus Ursus

Ursynéw Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola N7 (1T

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca?
(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 97% |k} Wynik ogdiny  [INEEEEECTS7 N Wynik ogélny 93% 2%
Bemowo Bemowo
. 90%  [l0% Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany
Mokot6w Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
L 90%  [l0% Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Pofudnie
Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertéw
Srédmiescie Srédmiescie |G T
Targowek Targowek
Ursus Ursus
Ursynéw Ursynow
WENCa 9%0%  Ji0% Wawer
Wesota Wesota
Wilanow WiEn 90%  [0%
Wtochy Wtochy
Wola Wechl  90%  [10%
Zoliborz Zoliborz 100%
m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)

Wynik ogdiny 1/ Wynik ogéiny |G Wynik ogdiny  IF 77
Bemowo Bemowo Bemowo
Biafofeka Biafofeka Biatoteka

Bielany Bielany CGICEINA 20% | 70%  ]10%
Mokotéw Rakowiecka Mokotow Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertow Rembertow Rembertow [iZ
Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus

Ursynéw Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer [IRZ

Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanow  [RZ I
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola  {eFZ I T

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2018 2019 2022

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P18. Czy urzednik miat legitymacje?

Wynik ogoiny 7 S /7 Wynik ogélny NS T A ., Wynikogsiny T 7.
Bemowo Bemowo OOl 70%  Ji0d 20% B3O
Biatoteka Biatoteka Biatoteka NN T 7 07
Bielany | v S Bielany T Bielany T

Mokotow Rakowiecka Mokotédw Rakowiecka Mokotéw Rakowiecka
Ochota [TV S 1717 Ochota T Ochota |7 (177

Praga-Potudnie TV 7 (V[ Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc ETcRe === 90% 0 |10% Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertow Rembertow

Srodmiescie | INEECT A 1Y Srédmiescie Srédmiescie
Targowek | TV S 1717 Targéwek Targéwek

Ursus Ursus e o0%  [i0%
Ursynéw Ursynow UV 90%  |10%

Wawer Wawer 100% Wawer 100%

Wesota 100% Wesota 100% Wesota 100%

Wilanéw Wilanéw 100% Wilanéw 100%
Wtochy 100% Wtochy 100% Wtochy
Wola 100% Wola 100% Welchw  90%  [10%
Zoliborz Zoliborz 100% Zoliborz | T

m Tak = Nie = Trudno powiedzieé
2018 2019 2022

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

77 KA 2% wynik ogolny NN YT 2% Wynikogoiny (7S, T § 4%
Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatofgka

7 S Bielany sielany 7 11
100 Viokotow Rakowieck 100% Mokotéw Rakowiecka

Ochota 100% Ochots ——
Praga-Potudnie 100% Praga-Potudnie

Praga-Péfn,oc Praga-Pétnoc
fembertow Rembertow
L 89%  |11% rédmiescie e
Targowek rodmiesce
Ursus Targowek
Ursynéw Ursus
Wawer Ursynéw
Wesota UENCIaw  %0%  |10%
Wilanéw Wesota
Wrtochy Wilanéw 100%
. Wola Witochy
Zoliborz Wola
Zoliborz 100%
m Powieszona na szyi ® Przypieta do ubrania w widocznym miejscu m Lezata na biurku B W innym miejscu
2018 2019 2022
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

98% 100% 97%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
(o]
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90% 100% 90% 100%100%100%
(o]
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?

98% 99% 9%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
(o]
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90% 100% 90% 100%100%100%
(o]
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg?

97% 99% 97% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%: 100%100%100% 100%100% 90% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik mowit wyraznie (miat dobrg dykcje)?

99% 99% 97%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100A> 100% 100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%

90%  90% 90%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

10% 20% 20%
0% 2% 3% 0% 0% 0% 0% ° 0% 0% 0% I 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% N 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
—_— [
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
20%
10% 10% 10%
0% 0% 0% 0% — 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% Il 0% 0% 0% 0% 0% — 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napdj?

0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10

o,
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1:% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

0, 0, o) [0) 0,
2% 1% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 10% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
[ [ S .
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
30%
[o) o, o, (o) (o)
o% o% [ 0% 0% 0% o% o% 0% ox 10%20% 0o 0% 0% 0% 0% 0% O 0% 9% 0w o% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
EE .. [ [ [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

94% 95% 97% 90% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 0% 100% 100% 90% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100%  100% 90% 100%
80% (o] (o] (1]
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 90% 90% 90% 100%: 1006 0% S5 100% 100%100%100% 100%100%100% 100% . 100%100% 90% 100%100% 90%
II7O% III III III III III 70%I70% I'I III
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

98% 97% 97%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90% 100% 90% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?

99% 99% 97%  100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%

III IISO% III III III III III lIl III

Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100% 90% 100% 90% 90% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%: 100%100%100% 100%100% 90% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy uzywat zrozumiatej terminologii?

99% 98% 98%  100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100%100A> 90% 90% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
0
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny?

29, 98% 97% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
% 90% 90% 0% 90%
III 80%ISO% III III III SO%II lIl III
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
90% 100690% 90% 100690% 100%100%100% 90% 90% 100% 10041006 100%100%100% . 100%: 10061006 90% 90% 90% 100%100%100%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
0, 0, (o) 0,
84% 83% 81% 0% 80% 0% 0% 80% 80% 20% 0% 80% 80% 80% 80%
III 0%IO% IO%I III III .II III lIO% IO%I
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100% 100% 100%100% 100%100%
90% 90% 90% 90%
80% 80% ° 0% °80% 80% 80% 80% 0, ° 0% 80%  80% 80% —_~  80% 0% 70% 709 S0% 80% 80%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia?

100% 1OOA> 0% 100% 100% 100% 100% 100% 90%
82% [¢) 0, % o, o, [ °
o 81% 76% 80% 80% . 80% 70% 70% 70% . 80% 70%
50% 60/: OA; 60% 50%
I 40% I I I I I
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 Rakowiecka N=10 N=10 N=10 N=10
N=10
100% 0 0 100%100% 0 o, 100% 100%100%
80% 0% 80% 80% 80% 80%  80% 80% 20% 0% 20% 80% 20% 0% 390% 20% 80% 80% 80%
0% 0% ° 60% ° ° ° 0%
Srédmieécie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2018 N=180 m2019N=180 m 2022 N=180

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

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

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 49% | 43% 3%
L 90%  |i0%
o4
| s0% 0%
L 20% | 70% 0%
% 9%0% 0w
1 40%  J10%
L 60% I 0%
L 40% | 50%  J10%

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

% 3%
Wynik ogoiny I EY7 EG Al
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
$Srédmiescie
Targéwek
| 40% | Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz

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

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetnié¢ formularz/ wniosek?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmieécie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanow
Witochy

Wola

Zoliborz

m Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Tak, pomdgt wypetnié¢ wniosek

1%
4% I3 43% ]

. 50% | 40% |l
L e0% | 30% |l
L 40% ]10%] _____40% |07
L 40% |10%] ____40% |07
L 20% _l10%] . 50% | LU

L_____40% | . 50% |l
L 30% l10%] ________50% |l
- 70% | 20% |l

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

m Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku = Nie dotyczy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?

Wynik ogdlny
Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Ochota

Praga-Potudnie

g 2e ____77% | 21% {& Wynik ogdiny G 7 S 7 Wynik ogdiny 1T 7 AN .
Bemowo Bemowo 4%
Biatoteka 100% Biatoteka 100%

Bielany Bielany [
Mokotéw Rakowiecka | N7 |/ o (o t6w Rakowiecka
Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Potnoc [ 2
Rembertow Rembertow Rembertéw
Srédmiescie Srédmieécie Srodmiescie [ (7
Targowek Targowek Targowek
S[ramiow]  60% | 30% | Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer T T
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanow
Wrochy Wiochy Wiochy I 7
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz [ T2
m Tak = Nie dzwonit ® Nie byto aparatu telefonicznego/ komoérki m Nie widziatem(-am) co jest na biurku *W czasie audytu w WOM Rembertéw pracownik
przeprosit i odebrat dzwoniacy telefon.
N dla Wyniku ogéInego: 2018 2019 2022
yniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane dokumenty

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 9%0% __________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 90% ___________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

T o3% % Wynik ogéiny T 17 1 3%
Bemowo
Biatoteka
e ———
I \V/okotow Rakowiecka
Ochota
[ 90% __ ho% Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc T T 11
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
e ———
T — Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
m Tak = Nie = Nie dotyczy
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane optaty/brak optat

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 9%0% __________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 9%0% ___________Jl0%
L 90% ___________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw Rakowiecka | NIEGECEEEEE 7 B
Ochota
L 90%  [10% Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc  HINNIE A T I
Rembertéw
Srodmiescie
Targéwek [IEEEEE T RSN
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
m Tak = Nie = Nie dotyczy
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce ztozenia dokumentow

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

8%
L 9%0% __________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%
L 90% ___________Jl0%
L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

- 93% % Wynik ogéiny  [INEEEEEEEY S 771 |2 %
Bemowo
Biafoteka
Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie | NEEEEEEEEET7 N 1T
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
m Tak = Nie = Nie dotyczy
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilandéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 90% __________Ji0%
L 90% __________Ji0%

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

Wynik ogdiny N7 W17 7
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokot6w Rakowiecka
Ochota
L 90% JI0% Praga-Potudnie
deleRniony 90% 0%
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wrtochy
WS 40% | 50% 0%
Zoliborz
m Tak = Nie = Nie dotyczy
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce uiszczenia optaty

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdowek
Ursus

Ursynow
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

L 30% | | ______60% |

2018

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus

Ursynéw
Wawer

Wesota
Wilanéw
Wtochy

Wola

Zoliborz

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw Rakowiecka
Ochota
Praga-Pofudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
wola I T 7
Zoliborz
m Tak = Nie = Nie dotyczy
2019 2022

m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

9
Wynik ogélny EIAI4% Wynik ogdiny [ INEEEEEECE Y 1 i2% Wynik ogdlny ri4%
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P30. Czy podczas rozmowy odczuwate$ niechet ze strony urzednika?
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
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Ranking

Wskazniki ocen

pozytywnych
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Delegatura Biura Admln.|strac1| i 95% 94% 91% 95% 94% 91%
Spraw Obywatelskich

 SRINENE S El sl P 97% 97% 91% 96% 96% 93% 99% 98% 89%
Mienia Miasta i Skarbu Panstwa

Urzad Stanu Cywilnego 95% 95% 90% 95% 94% 90% 95% 96% 89%
Miejski Rzecznik Konsumentéw 94% 97% 89% 92% 97% 87% 97% 98% 92%

Centrum Obstugi Podatnika 89% 89%
Wydziat Obstugi Mieszkancow 92% 94% 89% 92% 94% 89%

Sala Obstugi Biura Geodezji i 91% 94% S _— 939 859 579% ocs 4790
Katastru
Punkt Informacyjny w Urzedzie
Dzielnicy 92% 92% 86% 91% 89% 83% 93% 95% 88%

sala obstugi Wydziatu Licencji i
Transportu 94% 99% 78% 94% 98% 63% 94% 100% 93%
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stanowisko obstugi ds.
rejestracji pojazdow 95% 91% 60% 95% 91% 60%
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu
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Praga Pétnoc 98% 96% 94% 98% 96% 94%
Ursus 95% 95% 93% 95% 95% 93%
Targowek 93% 92% 92% 93% 92% 92%
Praga Potudnie 90% 92% 92% 90% 92% 92%
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Srédmiescie 92% 98% 83% 92% 98% 83%
Wola 89% 95% 82% 89% 95% 82%
Bemowo 88% 97% 73% 88% 97% 73%

* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu
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Delegatury Biura Administracji 2018 2018
i Spraw Obywatelskich

Wawer 89% 94% 96% 89% 94% 96%
Witochy 95% 87% 95% 95% 87% 95%
Ursus 95% 95% 95% 95% 95% 95%
Zoliborz 94% 95% 94% 94% 95% 94%
Wola 88% 97% 94% 88% 97% 94%
Targéwek 97% 96% 94% 97% 96% 94%
Bielany 93% 96% 93% 93% 96% 93%
Ursynéw 97% 94% 92% 97% 94% 92%
Wesota 98% 99% 92% 98% 99% 92%
Biatoteka 95% 95% 91% 95% 95% 91%
Praga Potudnie 94% 98% 91% 94% 98% 91%
Praga P6tnoc 97% 96% 90% 97% 96% 90%
Wilanéw 94% 90% 90% 94% 90% 90%
Ochota 93% 97% 89% 93% 97% 89%
Rembertow 98% 87% 89% 98% 87% 89%
Srédmiescie 95% 98% 87% 95% 98% 87%
Bemowo 94% 98% 86% 94% 98% 86%
Mokotéw 95% 84% 77% 95% 84% 77%

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

Ranking komérek organizacyjnych m.st. Warszawa | Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Komérka organizacyjna Audyty osobiste Audyty telefoniczne
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