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INFORMACIE O BADANIU

* Podstawowe informacje o badaniu

* Szczegoétowy opis metodologii

* Szczegotowy opis schematu badania i struktury préby



Badanie jakosci obstugi
|nf0rmacje o badaniu w Urzedzie m.st. Warszawy. | 4
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

PRZEDMIOT BADANIA CEL
[N
Badanie jakosci obstugi klienta w urzedach dzielnic w Gtéwnym celem badania byto zweryfikowanie jakosci obstugi w urzedach
sprawach swiadczen rodzinnych i funduszu <@" dzielnic m.st. Warszawy. Badanie objeto swoim zakresem ponizsze obszary:

alimentacyjnego. * Oczekiwanie na obstuge,
e Otoczenie i wyglad miejsca,

* Woyglad urzednika i jego stanowiska pracy,

>
c alam's TERMIN e (Ogodlne zachowanie urzednika wobec klienta,
% E Badanie zostato zrealizowanie od 1 pazdziernika do 18 * Obstuga przedstawionej sprawy.
8 listopada 2025 roku.
o TECHNIKA
SJ_", Qa Obserwacje przeprowadzono w ramach badania tajemniczy klient
© = ZAMAWIAJACY wykorzystujac technike MS - Mystery Shopping oraz MC - Mystery Calling.
g Miasto Stoteczne Warszawa
qg PROBA
W ramach badania zostato przeprowadzonych n=760 audytéw w 19
% WYKONAWCA punktach obstugi urzedow dzielnic m.st. Warszawy. W tym:
Tan PBS Sp. zo.0. XXX *  Audyty osobiste MS - Mystery Shopping n=380 audytéw

. Audyty telefoniczne MC - Mystery Calling n=380 audytow

Ze wzgledu na zaokraglenia wartosci po przecinku, w niektdrych przypadkach dane na wykresach mogg sie nie sumowac do 100 proc., a stupki wskazujacy ten sam odsetek mogg by¢ nieréwne.

Warszawa p‘bs




Badanie jakosci obstugi

Metodologia badania i struktura préby w Urzedzie m.st. Warszawy. | 5
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Procedura przeprowadzania audytu jakosci obstugi klienta

. Audytorzy, wczesniej odpowiednio przygotowani i wcielajacy sie w role klientéw, analizujg sposéb obstugi oraz jej jakosé.

0 . Informacje gromadzone sg zarowno podczas rozmdéw z pracownikami urzedu, jak i poprzez obserwacje ich zachowania.
. Formularz oceny wskazuje obszary i aspekty, na ktére audytorzy powinni zwraca¢ uwage w trakcie wizyty.
. Po opuszczeniu urzedu audytorzy zapisujg swoje spostrzezenia w specjalnie przygotowanym kwestionariuszu.
. Przed rozpoczeciem badan zostato przeprowadzone szkolenie audytoréw ze Standardéw obstugi klienta, ktére obowigzujg w Urzedzie m.st. Warszawy.

e o Kryteria oceny audytéw osobistych N\ Kryteria oceny audytow telefonicznych
':ETP'.I.] . Otoczenie i wyglad urzedu \\ . Urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec klienta
. Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy . Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
. Urzednik — zachowanie sie wobec klienta
. Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

=
C
©
©
©
O
(@)
_GJ
o
©
&
(-
(@)
y—
£

Badaniem zostato objetych 19 punktéw obstugi Swiadczen rodzinnych i funduszu alimentacyjnego w urzedach dzielnic.

Komorka organizacyjna Liczba lokalizacji Suma audytéw osobistych U i:l?;nicznych

Urzedy dzielnic - $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny 19 380 380

Warszawa p‘bs



Badanie jakosci obstugi

Struktura préby — urzedy dzielnicy | w Urzedzie m.st. Warszawy. | 6
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Badaniem objeto 19 lokalizacji urzedéw dzielnic:

Lokalizacja Punkt obstugi Suma Suma
/ 8 audytow osoblstych audytow telefonlcznych

Bemowo Urzad Dzielnicy Bemowo, Wydziat Swiadczer Rodzinnych i Obstugi Funduszu Alimentacyjnego
Biatoteka Urzad Dzielnicy Biatoteka, Wydziat Obstugi Mieszkancéw 20 20
Bielany Urzad Dzielnicy Bielany, Wydziat Swiadczer Rodzinnych i Funduszu Alimentacyjnego 20 20
S (dla mieszkarﬁcg/lvilggfnZgo Mokotowa) Urzad Dzielnicy Mokotéw, Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 20 20
% (dla mieszkaﬁcgﬂm?II(DO(:a\Zgo Mokotowa) Urzad Dzielnicy Mokotéw, Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 20 20
-8 Ochota Urzad Dzielnicy Ochota, Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 20 20
O Praga-Potudnie Urzad Dzielnicy Praga-Potudnie, Wydziat Obstugi Mieszkancéw 20 20
8 Praga-Potnoc Urzad Dzielnicy Praga-P6tnoc, Wydziat Obstugi Mieszkarcow 20 20
‘o Rembertow Urzad Dzielnicy Rembertow, Wydziat Obstugi Mieszkarncow 20 20
g Srédmiescie Urzad Dzielnicy Srédmieécie, Wydziat Sportu i Spraw Spotecznych 20 20
- Targowek Urzad Dzielnicy Targdwek , Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia, Referat Swiadczer Rodzinnych 20 20
‘-g Ursus Urzad Dzielnicy Ursus, Wydziat Obstugi Mieszkaricow 20 20
— Ursyndéw Urzad Dzielnicy Ursyndéw, Wydziat Obstugi Mieszkarncéw 20 20
Wawer Urzad Dzielnicy Wawer, Wydziat Obstugi Mieszkarnicow 20 20
Wesota Urzad Dzielnicy Wesota, Wydziat Obstugi Mieszkancow 20 20
Wilanéw Urzad Dzielnicy Wilanéw, Wydziat Spraw Spotecznych i Swiadczen 20 20
Wtochy Urzad Dzielnicy Wtochy, Wydziat Obstugi Mieszkancéw 20 20
Wola Urzad Dzielnicy Wola, Wydziat Swiadczen 20 20
Zoliborz Urzad Dzielnicy Zoliborz, Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 20 20
tACZNIE: 380 380
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BADANIE MYSTERY SHOPPING
audyty osobiste

* Oczekiwanie na obstuge

* Otoczenie i wyglad miejsca

* Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

* 0Ogodlne zachowanie urzednika wobec klienta

* Obstuga przedstawionej sprawy
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Badanie jakosci obstugi

Gtdwne wnioski w Urzedzie m.st. Warszawy.
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

OCZEKIWANIE NA OBStUGE

Czas oczekiwania na obstuge byt krotki (srednio 2 minuty), a kolejka niewielka (Srednio 2 osoby), co pozwolito na sprawng realizacje wszystkich spraw.

OTOCZENIE | WYGLAD MIEJSCA

Placowki sg bardzo dobrze przygotowane zaréwno pod wzgledem organizacji, jak i zapewnienia komfortu klientom. Potwierdzajg to wysokie wskazniki
dotyczace czystosci (100%), dostepnosci miejsc siedzgcych (96%) oraz blatow do wypetniania dokumentéw (99%). Nieco nizsze, cho¢ nadal wysokie wyniki,
dotyczyty oznakowania miejsca (93%). Gorzej niz zostaty ocenione lokalizacje na Targéwku i w Wilanowie (po 75%). Widocznosci formularzy zostata nizej
oceniona w Wilanowie (60%) oraz na Dolnym Mokotowie (65%), podczas gdy ogdlna ocena byta na poziomie 93%. Sugerujg one pewne mozliwosci

usprawnienia w obszarze dostepnosci informacji dla klientow.
WYGLAD URZEDNIKA | JEGO STANOWISKA PRACY

Obstuga prezentuje bardzo wysoki poziom profesjonalizmu — wszyscy urzednicy byli ubrani zgodnie ze standardami, a na ich biurkach panowat porzadek, bez
zbednych przedmiotow (100%). Identyfikatory byty obecne w zdecydowane]j wiekszosci przypadkdow (90%) i prawie zawsze noszone byty w sposéb prawidtowy,
czyli zawieszone na szyi w widocznym miejscu (96%). Wyniki potwierdzajg dbatos¢ o standardy wizerunkowe i organizacyjne, wskazujac jedynie niewielkie
obszary do poprawy w kwestii noszenia identyfikatoréw.

OGOLNE ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC KLIENTA

Urzednicy wykazujg bardzo wysoki poziom kultury obstugi — niemal wszyscy witaja i zegnajg klientéw uprzejmie (98-99%), okazujg zyczliwos¢ (99%) oraz
utrzymuja kontakt wzrokowy (100%), co sprzyja pozytywnemu odbiorowi interakcji. Zadne zachowania niepozadane, takie jak zajmowanie sie sprawami
prywatnymi, jedzenie w trakcie obstugi czy okazywanie zniecierpliwienia, praktycznie nie wystepuja (99-100%). Klienci w zdecydowanej wiekszosci oceniaja

réwniez, ze poswiecano im odpowiednig ilos¢ uwagi (96%), co potwierdza wysoki standard jakosci obstugi.
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Badanie jakosci obstugi

Gtdwne wnioski w Urzedzie m.st. Warszawy.
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

UDZIELANIE INFORMACII

Urzednicy w czasie zatatwiania spraw wykazujg wysoki poziom profesjonalizmu i s3 komunikatywni. Informacje byty przekazywane przez nich w sposob
zrozumiaty (100%) i w wiekszosci przypadkdéw wyczerpujgcy (97%), a urzednicy czesto dopytywali o szczegdty sprawy (92%) oraz czesto upewniali sie, ze klient
zrozumiat wyjasnienia (89%). Ponadto bez dodatkowego dopytywania urzednik najczesciej informowat o wymaganych dokumentach (99%) i miejscu ich ztozenia
(93%). Nieco nizsze byty odsetki dotyczgce przekazania informacji o wymaganych optatach (82%) oraz terminie odpowiedzi (72%). Informacja o miejscu
zrobienia opfat nie byta podawana, co wynikato z faktu, ze w przypadku zatatwianych spraw optaty nie byty konieczne (0%). Prawie wszystkie informacje
udzielone przez urzednikéw byty prawidtowe (99%), co potwierdza wysoki poziom wiedzy urzednikéw, cho¢ istnieje pole do poprawy w tym aspekcie,
szczegllnie w kwestii wymaganych optat i terminéw odpowiedzi.

WYPELNIENIE FORMULARZA

Urzednicy zapewniajg klientom szeroki dostep do formularzy i wnioskdw — 85% klientéw otrzymato druk wniosku, a 14% zostato poinformowanych, gdzie

mozna go znalez¢. Zaledwie 1% klientow nie otrzymato zadnej informacji na ten temat. Jesli chodzi o wsparcie przy wypetnianiu formularzy urzednicy najczesciej
wyjasniajg, jak poprawnie wypetni¢ dokument (78%). Nieliczni klienci otrzymali bezposrednig pomoc w uzupetnieniu wniosku (2%) lub zostali odestani do wzoru
wypetnionego formularza (0,3%). Niemal co piaty klient (18%) nie otrzymat zadnego wsparcia. Wyniki te wskazujg, ze standard obstugi zwigzany z dostepnoscig i

pomocg przy wypetnianiu wnioskéw i formularzy jest wysoki, natomiast istnieje przestrzen do poprawy tego aspektu.

ROZMOWY TELEFONICZNE W TRAKCIE OBStUGI

Urzednicy w zdecydowanej wiekszosci nie przerywajg obstugi klientéw rozmowami telefonicznymi (93%). W przypadkach, gdy urzednik musiat odebra¢ telefon,

niemal zawsze powiadomit o tym klienta lub przeprosit (96%), a brak takiego powiadomienia zdarzat sie w wyjgtkowych sytuacjach (4%).
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Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| O
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Gtowne wnioski

OGOLNE WRAZENIA Z KONTAKTU Z URZEDNIKIEM

Audyt wykazat wysoki poziom satysfakcji klientdw z obstugi przez urzednikdw. Sposdb obstugi (97%), szybkos¢ zatatwienia sprawy (93%), czy postawy

urzednikdéw (97%) zostaty ocenione pozytywnie przez zdecydowang wiekszos$¢ respondentdw, co potwierdza skutecznosc¢ i profesjonalizm procesu obstugi

klienta.
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Wyniki ogdlne
Urzedy dzielnic -
Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny
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Wizyty osobiste

Warszawa

Oczekiwanie na obstuge

Czas oczekiwania na obstuge (Sredni czas w minutach)

2 min

Liczba oséb oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem (Srednia)

2 osoby

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 2
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

W Tak Nie

2025 n=380
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Warszawa

Otoczenie i wyglad miejsca — odpowiedzi ,tak”

Czy miejsce jest dobrze oznakowane,
tzn. czy fatwo je znalezé?

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek,
czy jest czysto?

Czy liczba miejsc siedzgcych dla
oczekujacych jest wystarczajaca?

Czy liczba blatéw lub stolikéw do
wypetnienia formularzy lub wnioskéw
jest wystarczajaca?

Czy formularze lub wnioski sg w
miejscu, w ktérym fatwo je zauwazyc?

93%

100%

96%

99%

93%

W 2025, n=380

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy.

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny
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Badanie jakosci obstugi

Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy — odpowiedzi ,tak” w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 4
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze

standardami? Gdzie umieszczony byt

100% Identyfikator?

Czy na biurku urzednika i w jego
otoczeniu jest porzadek?

I o

Powieszony na szyi

8 (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) 100%
A Przypiety do ubrania | 29
-8 w widocznym miejscu
0
o Czy na biurku urzednika . _
B znajdowaly sie tylko przedmioty 100% Lezat/ stat na biurku | 2%
; zwigzane z praca? ’
W innym miejscu 0%
S . 5

W 2025, n=380

Warszawa pbs
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Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELNIENIE STANDARDOW

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? 98%

TAK

99%

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy
TAK

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt

wzrokowy z Tobg
TAK

100%

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat

przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)
NIE

100%

Czy urzednik jadt positek / przekaske? 100%

NIE

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? 99%

NIE

96%

Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi?

TAK

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? 99%

TAK

Warszawa

W 2025 n=380

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy.

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny
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Badanie jakosci obstugi

Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji - odpowiedzi ,tak” w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 6
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?

udzielat informacji w sposéb zrozumiaty i uzywat _ 100%

zrozumiatej terminologii
Q

‘S udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy
o
0
o
>
o+
>

upewnit sie, ze zrozumiate$/as jego wyjasnienia 89%

W 2025, n=380

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 7
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

99%

Wymagane dokumenty 99%

1%

m Wszystkie Tylko czeséc Zadna nie byfa

Miejsce ztozenia dokumentow 93% 2025, n=380

Wymagane optaty/brak optat 82%
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72%

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania
na rozpatrzenie)

Warszawu pbs




Badanie jakosci obstugi
Obstuga przedstawionej sprawy — wypetnienie formularza w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 8
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowat, Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku,

gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek? wyjasnit lub pomégt wypetni¢ formularz/ wniosek?

Wydat druk formularza/ _ 85% Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek _ 78%
whiosku

Poinformowat, gdzie znalez¢ . 14% Tak, pomdgt wypetni¢ wniosek I 2%

taki formularz/ wniosek

Tak, odestat do wzoru wypetnionego

0,
1% whniosku ’ 0,3%

Nie wspomniat o

formularzu/wniosku
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0,3%

Nie dotyczy

Nie dotyczy | 1%
il 2025, n=380
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Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 9
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Obstuga przedstawionej sprawy — rozmowy telefoniczne podczas obstugi

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwoniacy telefon?

93%

2025, n=380

Czy urzednik przeprosit lub powiadomit, ze odbierze telefon?

2025 96% =25
= Nie odebratf zadnego I "

m Tak, odebrat tylko niektére 4%
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m Tak, odebrat wszystkie H Tak ® Nie

o
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Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | 20
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Zadowolenie ze sposobu obstugi 1%

I

Szybkos¢ zatatwienia sprawy 1%

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe 19
(o]

%

m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne m Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne
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Wyniki szczegdétowe

Urzedy dzielnic -

Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny -
z podziatem na dzielnice




Badanie jakosci obstugi
Oznakowanie, tatwos¢ znalezienia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 22
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

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

1) o) o) 1) [)
939% 855 90% 95% 100% 100% 100% 859 100% 100%
Q
]
50
O
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
n .

. . . Goérn Doln . . .
= OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielany y y Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc = Rembertéw
B. Mokotow Mokotow
>
il

85% 100% 100% 95% 95% 95% 100% 100%
° 75% 75%
n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

Warszawu pbs




Badanie jakosci obstugi

Porzgdek — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 23
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek, czy jest czysto?

100% 100% 100% 100% 959, 100% 100% 100% 100% 100%

Q
]
)
0
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
wn ;
o OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan Gorny Dolny Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc  Rembertow
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Badanie jakosci obstugi
Wystarczajgca liczba miejsc — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 24
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujacych jest wystarczajaca?
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Badanie jakosci obstugi

Wystarczajgca liczba blatéw lub stolikdw — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 25
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy liczba blatow lub stolikow do wypetnienia formularzy lub wnioskow jest wystarczajgca?
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Badanie jakosci obstugi

Formularze i wnioski — tatwos¢ zauwazenia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 26
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy formularze lub wnioski s3 w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢?
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — ubiér — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 27

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - porzadek — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 28

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty s3 utozone) - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - biurko urzednika— $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 29
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW - identyfikator — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 30

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik miat identyfikator? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

Identyfikator — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 3 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Gdzie umieszczony byt identyfikator?
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW - przywitanie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 32

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - zachowanie pracownika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 33

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — utrzymywanie kontaktu wzrokowego — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. | 34
H : Urzedy dzielnic - Swiadczenia
na dzielnice Y . ;
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Toba? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - odpowiedzi niezajmowanie sie prywatnymi sprawami przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i w Urzedzie m.st. Warszawy. | 35
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice rodzinne funduss alimentacyiny

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie) —
odpowiedzi NIE
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW - jedzenie positkéw — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 36

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik jadt positek / przekaske? — odpowiedzi NIE
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — odpowiedzi — hieokazywanie zniecierpliwienia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 37
podzia’fem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? - odpowiedzi NIE
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — poéwiecenie uwagi przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 38
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — pozegnanie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 39

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiato$é informacji udzielanych przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. | 40
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

alimentacyjny z podziatem na dzielnice rodzinne funduss alimentacyiny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?* -
odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji - $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 4‘|
podzia’fem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - ustalenie szczegétdéw sprawy przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 42
podzia’fem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegéty przedstawionej sprawy? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — wyjaénienie przerw w rozmowie - $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 43
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia? - odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — dostepno$é formularzy zapewniona przez urzednika — éwiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. | 44

alimentacyjny z podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?
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Praga-Potnoc 20 wola -

Rembertéw 1220 Zoliborz n=20

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

SPEENIENIE STANDARDOW — wyjasnienie formularza/ wniosku — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 45
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku, wyjasnit lub pomadgt wypetnié formularz/ wniosek?

0,
ocotev T | TR 5 350 Srédmiescie n=20

Bemowo n=20 Targéwek [ N BT -20
Biatoteka n=20 USE 80%  b%b% 10% LIV
Bielany n=20 Ursynow n=20

Gorny Mokotéw n=20 Wawer n=20
Dolny Mokotéw n=20 wesota [ 7 T -20
Ochota n=20 Wilanow n=20
Praga-Potudnie n=20 wiochy NV BCA T  n-20
Praga-Pétnoc n=20 Wola n=20
Rembertéw n=20 Zoliborz n=20

m Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek m Tak, pomégt wypetni¢ wniosek m Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku m Nie ® Nie dotyczy

| 5bs
Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 46

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwoniacy telefon?

6% 5%
ocotem BB 93% 1-380 Sroamiescie [ NS 20
10% 5%
Bemowo [HED TN 1 -20 Targowek [ RN =20
b% 5%
Biatoteka [ L -0 = Tak, odebrat Ursus [ R =20
9 5% wszystkie 5%
L%) Bielany [ TNNNGNGE N -20 Ursynow || EEEEEC7  -20
= g 5%
Z Gorny Mokotéw 5‘“ n=20 wawer [ L =20
- 5% 5%
£ Dolny Mokotow [ R =20 = Tak, odebrat tylko Wesota [ L =20
ﬁ 5% niektore 10%
= Ochota  [Ef SN =20 wilansw [l I 20
5% 5%
Praga-Potudnie || RS =20 wiochy [ I  1-20
5% , 5%
Praga-pstnoc || RS 20 ".“'j“‘eb“‘" wola [ N7  -20
59 Zzadnego 5%

Rembertow  [EF ST "-20 zoliborz [ TR -20

Warszawa pbs
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Warszawa

SPELNIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z

podziatem na dzielnice

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

ocorem N ©©  n-25
Bemowo n=3
Biatoteka n=1
Bielany n=2

Gorny Mokotéw n=1
Dolny Mokotéw n=1
Ochota n=2
Praga-Potudnie n=1
Praga-Pdtnoc n=1
Rembertéw n=2

Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw

Wawer

= Tak = Nie Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

100%

100%

100%

100%

100%

100%

50%

100%

100%

100%

50%

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | 47
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny
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Badanie jakosci obstugi

Informacja o wymaganych dokumentach — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 48
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny
O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane dokumenty

99% 100% 95% 100% 100% 100% 100% 95% 100% 100%

Q
]
=)
0
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
wn ;
(@) P . . Gorny Dolny . , ,
OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan , p Ochota Praga-Potudnie Praga-Poétn Rembertow
B & v Mokotow Mokotow & dnie aga-rofnoc embertd
>
N
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

Informacja o miejscu sktadania dokumentéw — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 49
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Miejsce ztozenia dokumentéw

0,

93% 35% 90% 85% 90% 35% 90% 100% 95% 90%
Q
]
A
O
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
n

. . . Gorn Doln . . .
O OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielany y y Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc = Rembertéw
B Mokotow Mokotow
>
il

1009 1009
95% 95% 00% 850, 00% 859, 95% 95% 90% 90%
n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi
Informacja o optatach lub ich braku — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 50
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

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

0, 0, 0,
82% 2596 90% 80% . 85% iy 85% 90% 90%

Q
]
=)
0
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
wn ;
(@) P . . Gorny Dolny . , ,

OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan , . Ochota Praga-Potudnie Praga-Poétn Rembertow
_B. & v Mokotow Mokotow ga-Potudnie aga-rofnoc embertd
>
N

90% 85% 85% 85%
80% 80% 80% 80% ° ° 80% 0 75%

n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

Warszawu pbs




Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | 5 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Informacja o terminach odpowiedzi — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Termin odpowiedzi

0, 0,
72% 75% 75% 659 659 75% 70% 80% 80% 75%
Q
]
A
o)
(@) n=380 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
n .
(@) P . . Gorny Dolny . , ,
OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan , A Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc  Rembertéw
> ¢ y Mokotéw Mokotéw & &
s
>
grid
0,
65% 70% 75% 70% 70% 70% 75% 65% 0% 80%
0
n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz
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Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 52
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

7 1”0 . O ,

0GOLEM 1-380 Srodmiescie 100% =20

Bemowo 100% n=20 Targdéwek 100% n=20

Biatoteka 95% 5% . n=20 Ursus 100% n=20
Q

‘@‘ Bielany 100% n=20 Ursynow 100% n=20
o)

Q Gorny Mokotéw 95% B4 =20 Wawer 100% n=20
o

= Dolny Mokotéw 100% n=20 Wesota 95% 5%| [T,
9

§ Ochota 100% h=20 Wilanéw 95% 5%] PO

Praga-Potudnie 100% n=20 Wtochy 100% n=20

Praga-Pétnoc 100% n=20 Wola 100% n=20

Rembertow 100% n=20 Zoliborz 100% n=20

m Wszystkie m Tylko czeé¢ m Zadna

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

Zadowolenie ze sposobu obstugi — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 53
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Zadowolenie ze sposobu obstugi
2% 1%

oceiaviy  7o% | 18% [[@ENEEEEN SCUNICEE  70% | 20% bo% /Sl
Bemowo n=20 Targéwek NNV T D -20

Biatoteka n=20 Ursus n=20
_% Bielany n=20 Ursynéw n=20
e
5 Gorny Mokotsw [TV FTAT (-2 Wawer n=20
o
= Dolny Mokotow n=20 Wesota ST WD  1-20
>
g Ochota n=20 wilanéw NSV WY -0

praga-potucric T ECATE 20 Wiochy =20
Praga-Péinoc 1-20 Wola 1-20
Rembertow 1-20 Zoliborz 1-20

m Zdecydowanie pozytywne m Raczej pozytywne m Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

Szybkos$¢ zatatwienia sprawy — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 54
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Szybkos¢ zatatwienia sprawy

ocotev TR FET S -3:0 Srodmiescie [ EENEEATY -0

Bemowo [N T T -2 Targowek  [NNENECATY 20

Biatoteka n=20 ursus [ T n-20

% sielany N T T2 20 ursynow [T T -2

_§ Gorny Mokotow [T -0 wawer [T FEAY -2
o

= Dolny Mokotow N 7Y  1-20 wesota [N T -2
>

-é‘ ochota [T -0 wilanow [N AT -0

Praga-Potudnie [N T2 20 wiochy [N 7Y -0

Praga-Potnoc N WYY -2 UCERN  80% ]| 15% b

Rembertow [N 7 -2 zoliborz [ T 20

m Zdecydowanie pozytywne m Raczej pozytywne m Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 55
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe

ocoeem T R b n-350 Srodmiescie n=20

Bemowo 120 Targowek 120

Biatoleke =20 Ursus n=20

z Biclany =20 Ursynow n=20
o]

o Gérny Mokotow =20 Wawer =20
o

> Dolny Mokotow =20 Wesola =20
>

= Ochota =20 wilansw - T ECAT -2

praga-potudnic NS ECATE -2 Wiochy =20

praga-poinoc - TR WM T -2 Wola n=20

Rembertow =20 Zolibor: n-20

m Zdecydowanie pozytywne m Raczej pozytywne m Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne
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Wyniki ogdlne
Urzedy dzielnic -
Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny
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Warszawa

Badanie jakosci obstugi

Gtowne wnioski w Urzedzie m.st. Warszawy.
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

OCZEKIWANIE NA OBStUGE

Potaczenie z urzednikiem przebiegato sprawnie — $rednia liczba préb pofaczenia wyniosta 1,6, a czas oczekiwania od momentu nawigzania potaczenia do
rozpoczecia rozmowy wyniost Srednio 31 sekund. Liczba przekierowan przed potgczeniem z wtasciwym urzednikiem byfta minimalna (srednio 0,3), co wskazuje

na dobry poziom dostepnosci obstugi.

W 95% przypadkow udato sie przeprowadzic¢ obstuge sprawy, potwierdzajgc wysoka skutecznos$é kontaktu telefonicznego. Niepowodzenia w realizacji audytow,

mimo wielokrotnych préb kontaktu dotyczyty 20 przypadkdéw w wybranych dzielnicach, w tym m.in. Woli (3), Dolnego Mokotowa (3) i Bemowa (3).
OGOLNE ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC KLIENTA

Urzednicy utrzymuja wysoki standard obstugi klientéw. W wiekszosci przypadkdéw powitanie (91%) i pozegnanie (97%) odbywa sie w sposdb uprzejmy, a
stosowanie zwrotéw grzecznosciowych jest powszechne (99%), co sprzyja pozytywnej atmosferze kontaktu. Urzednicy okazujg zyczliwosé i cierpliwosé (98%),
poswiecajgc klientom odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi (97%). W powitaniu najczesciej podajg nazwe instytucji lub jednostki (89%), cho¢ przedstawienie sie
imieniem i nazwiskiem zdarza sie rzadziej (44%). Zachowania negatywne, takie jak uzywanie zwrotéw negatywnych lub okazywanie zniecierpliwienia,

praktycznie nie wystepujg (99%).
Warto, aby przedstawianie sie imieniem i nazwiskiem stato sie statym elementem powitania, co wzmocni indywidualny charakter kontaktu z klientem.

OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

Urzednicy udzielajg informacji w sposdb zrozumiaty i wyczerpujacy. Niemal jednogtos$nie oceniono, ze informacje byty przekazywane w jasny sposéb i w
zrozumiatej terminologii (99%), a w 92% przypadkéw informacje byly petne i wyczerpujgce. W 83% sytuacji urzednicy dopytywali o szczegdty przedstawionej
sprawy, co pozwala na lepsze dopasowanie udzielanych informacji do potrzeb klienta. Informacje przekazywane przez urzednikdw byty w zdecydowane;j

wiekszosci prawidtowe (95%), jedynie w nielicznych przypadkach czesciowo prawidtowe (4%) lub btedne (1%).

| 58
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Warszawa

Badanie jakosci obstugi

Gtowne wnioski w Urzedzie m.st. Warszawy. | 59
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

OGOLNE WRAZENIA Z KONTAKTU Z URZEDNIKIEM

Obstuga przez urzednikdéw zostata w zdecydowanej wiekszosci oceniona pozytywnie, przy czym w kazdym z badanych obszaréw — sposobie prowadzenia obstugi,
szybkosci zatatwienia sprawy oraz postawie urzednika — pozytywne oceny uzyskato 96% urzednikdw. W kazdym z tych obszaréw przewazaty ,,zdecydowanie

pozytywne” noty, co potwierdza wysoki standard swiadczonej obstugi.



Badanie jakosci obstugi
Oczekiwanie na obstuge w Urzedzie m.st. Warszawy. | 60
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

lle préb potaczenia wykonate$ zanim urzednik odebrat telefon? (Srednia) Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?
V4
1,6 proby
2025 n=360

Czas oczekiwania na potaczenie z urzednikiem od momentu nawigzania potgczenia (pierwszy
sygnat) do rozpoczecia rozmowy ($Srednia)

31 sekund

W Tak m Nje
2025 n=360

Wizyty telefoniczne

Liczba odestan/przekierowan przed wtasciwg rozmowsg (liczba oséb, z ktérymi rozmawiates,
zanim pofaczytes sie z wtasciwym urzednikiem) (srednia)

0,3 przekierowania

2025 n=360




Badanie jakosci obstugi
Ogodlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELNIENIE STANDARDOW w Urzedzie m.st. Warszawy. | 6 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

TAK
przedstawit sie imieniem i nazwiskiem _ 44%
TAK
w powitaniu podat nazwe instytucji/komaorki/jednostki _ 88%
TAK
3 uzywat zwrotéw grzecznos$ciowych (prosze, dziekuje, w czym moge _ 99%
ﬁ pomoc itp.) °
o) TAK
8 uzywat zwrotdw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe,
> problem, itp.)
";_ NIE
il
; byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022) _ 98%
TAK
NIE
poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi _ 97%
TAK
pOZCENAl =G HpTee] ° M 2025 n=360

TAK

Wurszawu pbs
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Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?

udzielat informacji w sposdéb zrozumiaty i uzywat
zrozumiatej terminologii

udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy

dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy

wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie
(poproszenie rozmdwecy, by zechciat poczekac
przy telefonie)

Warszawa

H 2025, n=360

44%

99%

92%

89%

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy. 62
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?
3% 1%

96%

m Wszystkie Tylko czesé Zadna nie byta

2025, n=360

o

TABELA 23



Badanie jakosci obstugi
Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem w Urzedzie m.st. Warszawy. | 63
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Zadowolenie ze sposoby obstugi
2%

I

Q

C

§ Szybkosé zatatwienia sprawy

5 1%

o

E I

]

>

s

>

Bl

; Postawa urzednika obstugujgcego sprawe o

0

I
m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne m Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne

o

Warszawa p S



Wyniki szczegdétowe

Urzedy dzielnic -

Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny —
z podziatem na dzielnice




Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — przywitanie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 65
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? — odpowiedzi TAK

91% 82% 83% 95% 85% 94% 90% 95% 95% 90%

()]
C
N
O
C
,_9 n=360 n=17 n=18 n=19 n=20 n=17 n=20 n=19 n=19 n=20
2 OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan Gorny Dolny Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc  Rembertow
.8 ¢ v Mokotow Mokotow 8 &
>
s
>
N
; 0, 0o o [v) 0, (o) 0o 00
. 95% 94% 90% 95% 95% 95% 94% 94% 849%

n=19 n=20 n=18 n=20 n=20 n=20 n=20 n=18 n=17 n=19
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — zachowanie pracownika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 66
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem? — odpowiedzi TAK

74% 80%
59% 60% 47%
44% 0 45% 0 42%
o 29% 39% 6
3 H = B - H B
N
9
C
,_9 n=360 n=17 n=18 n=19 n=20 n=17 n=20 n=19 n=19 n=20
Q . ) . Goérny Dolny . , ,
-8 OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc = Rembertéw
>
s
>
Bl
61% 61% 479%
45% 45% %
32% 30% 35%
m B m B = H =
— ]
n=19 n=20 n=18 n=20 n=20 n=20 n=20 n=18 n=17 n=19
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — podanie nazwy instytucji/komarki/jednostki — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 67

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komaérki/jednostki? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW — uzywanie zwrotéw grzecznoséciowych — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. | 68

na dZielnice Ur?edy‘dnelnlc- sv.\lladczem‘a
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik uzywat zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge poméc itp.)? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — nieuzywanie zwrotéw negatywnych — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 69
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, itp.) — odpowiedzi NIE
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — bycie uprzejmym i zyczliwym — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 70
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — nieokazywanie zniecierpliwienia — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 7 1
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? — odpowiedzi NIE
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Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW — poéwiecenie odpowiedniej iloéci czasu — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. | 72

na dZielnice Ur?edy‘dnelnlc- sv.\lladczem‘a
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — pozegnanie — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 73
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiato$é informacji udzielanych przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. | 74

alimentacyjny z podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?* — odpowiedzi TAK

99% 100% 100% 100% 95% 100% 100% 95% 95% 95%

()]

C

N

O

C

,_9 n=360 n=17 n=18 n=19 n=20 n=17 n=20 n=19 n=19 n=20
2 OGOLEM Bemowo Biatoteka Bielan Gorny Dolny Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc  Rembertow
.8 ¢ v Mokotow Mokotow 8 &

>

s

>

N

E; 95% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

n=19 n=20 n=18 n=20 n=20 n=20 n=20 n=18 n=17 n=19
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

Wurszawu pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 75

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — dopytywanie o szczegdty przedstawionej sprawy— $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. | 76

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegéty przedstawionej sprawy? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW — wyjasnienie przerw w rozmowie — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. | 77
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozméwecy, by zechciat poczekaé przy telefonie)? — odpowiedzi TAK
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Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 78
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?
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Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 79
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Zadowolenie ze sposobu obstugi
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Badanie jakosci obstugi

Szybkos$¢ zatatwienia sprawy — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 80
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Szybkos¢ zatatwienia sprawy
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Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 8 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 ,zdecydowanie pozytywnie.

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe
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Warszawa

Ranking*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy.
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

| 83

rodzinne i fundusz alimentacyjny

Audyty osobiste Audyty telefoniczne

| UrsedyDaielnic | 2025 | 205 | 2025
99% 100% 97%
98% 99% 96%
98% 99% 95%
98% 99% 95%
97% 99% 95%
97% 99% 93%
97% 97% 96%
96% 97% 95%
95% 95% 95%
95% 94% 95%
94% 96% 91%
94% 98% 87%
94% 94% 93%
93% 97% 86%
93% 95% 90%
93% 99% 84%
93% 98% 84%
93% 95% 89%
93% 94% 91%
* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu HH
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Ranking komorek organizacyjnych

Badanie jakosci obstugi
Ranking MS (audytéw osobistych) oparty jest na ponizszych pytaniach: w Urzedzie m.st. Warszawy.

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny
Odpowiedz
PYTANIE uwzgledniania w
rankingu
Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢? Tak
Czy w miejscu obstugi panuje porzadek/czy jest czysto? Tak
Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujacych jest wystarczajgca? Tak
Czy liczba blatow/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskéw jest wystarczajgca? Tak
Czy formularze/ wnioski s3 w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyc? Tak
Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? Tak
Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) Tak
Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca? (tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.) Tak
Czy urzednik miat identyfikator? Tak
Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? Tak
Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? Tak
Czy urzednik nawigzat w czasie obstugi kontakt wzrokowy z Tobg? Tak
Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)? Nie
Czy urzednik jadt positek/ przekgske? Nie
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? Nie
Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? Tak
Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? Tak
Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujgcy? Tak
Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy? Tak
Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiate$/as jego wyjasnienia? Tak
Raczej pozytywne,
Zdecydowanie pozytywne

Zadowolenie ze sposobu obstugi

Warszawa



Badanie jakosci obstugi
Ranking MC (audytow telefonicznych) oparty jest na ponizszych pytaniach: | w Urzedzie m.st. Warszawy. | 85
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Odpowiedz

PYTANIE uwzgledniania w

rankingu
Tak
Tak

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komarki/jednostki? Tak

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

Czy urzednik uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, itp.)? Nie

Tak

Nie

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi? Tak

Tak
Wszystkie

R . .
Zadowolenie ze sposobu obstugi e pqzytywnle, .
Zdecydowanie pozytywnie
s R j tywnie,
Szybkos$¢ zatatwienia sprawy 7 dec;(;:;aapn()izyp»;\:lyr:ctwnie
R j t ie,
Postawa urzednika obstugujgcego sprawe 7 dec;ctlzés\J/apnoiZyp»;\gyr]cijnie
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Otoczenie i wyglad miejsca — odpowiedzi ,tak”

2025, n=380
Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn.
. . 93%
czy tatwo je znalez¢?
) Czy.w miejscu obstugi panuje porzadek, 100%
s czy jest czysto?
5
@)
wn
o Czy liczba miejsc siedzacych dla
> . . . 96%
..; oczekujacych jest wystarczajaca?
il
; Czy liczba blatéw lub stolikéw do
wypetnienia formularzy lub wnioskéw jest 99%
wystarczajgca?
Czy formularze lub wnioski s3 w miejscu,
. . . 93%
w ktorym tatwo je zauwazy¢?

Warszawa

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy.

Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

POWROT

| 87



Badanie jakosci obstugi
Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy — odpowiedzi , tak” w Urzedzie m.st. Warszawy. | 88
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Gdzie umieszczony byt

2025, n=380 Identyfikator (2025)/ legitymacja

202 =7
(2022/ 2019/2018)?* 025, n=78

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? 100%
Powieszony na szyi 96%
() . S o
o+ Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest
2 orzadek? 100%
QO porzadexs . Przypiety do ubrania
(@) (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) . . 2%
A w widocznym miejscu
(@]
>
£ Czy na biurku urzednika 100%
~N znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracg? ?
'g ' Lezat/ stat na biurku 2%

Czy urzednik miat identyfikator (2025)/ legitymacje 90%
(o]

(2022/2019/2018)?* 0%
W innym miejscu

*Uwaga: Tres$¢ pytania rdznita sie w poszczegdlnych latach badania.

| 5¢
Warszawa pbs .




Badanie jakosci obstugi
Ogodlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELENIENIE STANDARDOW w Urzedzie m.st. Warszawy. | 89
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

2025, n=380
Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? Odsetek odpowiedzi, Tak” 98%
Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy Odsetek odpowiedzi, Tak” 99%
3 Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy Odsetek odpowiedzi , Tak” 100%
7 z Tobg
%
8 Czy urzednlk.zajmowa’f sie Pr.ywatnyml spraV\{aml (nr.J. rozmawiat przez Odsetek odpowiedzi , Nie” 100%
telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)
i
R
'g Czy urzednik jadt positek / przekaske? Odsetek odpowiedzi, Nie” 100%
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? Odsetek odpowiedzi, Nie” 99%
Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilo$¢ uwagi? Odsetek odpowiedzi, Tak” 96%
Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? Odsetek odpowiedzi , Tak” 99%

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. | 90
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji — odpowiedzi , tak”

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?

2025, n=380

udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej 100%

terminologii ’
(D)
1

o) udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy 97%
@)
w0
(@]
>
o+

E‘ dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy 92%

upewnit sie, ze zrozumiates$/as jego wyjasnienia 89%

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi
Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji w Urzedzie m.st. Warszawy. | 9 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie Czy informacje udzielone przez urzednika
urzednik? - Odsetek odpowiedzi , Tak” 2025, n=380 byty prawidtowe? 2025, n=380
Wymagane dokumenty 99% Wszystkie 99%
o
k%) Miejsce ztozenia dokumentéw 93% Tylko czes¢ 1%
o)
@)
w0
(@]
> . .
; Wymagane optaty/brak optat 82% Zadna nie byta 0%
N

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na

. 72%
rozpatrzenie)

* 100% ,nie dotyczy” — wszystkie scenariusze obejmowaty wnioski, przy ktérych nie pobierano optat

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi
Obstuga przedstawionej sprawy — wypetnienie formularza w Urzedzie m.st. Warszawy. | 92
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie

formularza/ wniosku, wyjasnit lub pomagt 2025, n=380
wypetni¢ formularz/ wniosek?

whniosku lub poinformowat, gdzie mozesz 2025, n=380
znalez¢ taki formularz/ wniosek?

Wydat druk formularza/ wniosku 85% Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek 78%
Q . . el
_,; P0|'nformowa’f, gdzie znalez¢ taki formularz/ 14% Tak, pomégt wypenic wniosek 29
— whiosek
o)
(@)
wn
(@)
B Nie wspomniat o formularzu/wniosku 1% Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku 0,3%
>
il
Nie dotyczy 0,3% Nie 18%
Nie dotyczy 1%

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

Obstuga przedstawionej sprawy — rozmowy telefoniczne podczas obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy. | 9 3
Urzedy dzielnic - Swiadczenia

rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy w trakcie rozmowy Czy urzednik przeprosit lub
urzednik odbierat dzwonigcy | 2025, n=380 powiadomit, ze odbierze 2025, n=25
telefon? telefon?
Tak, odebrat wszystkie 6% Tak 96%
(D)
s Tak, odebrat tylko niektdre 1% Nie 4%
5
@)
w0
(@]
B Nie odebrat zadnego 93%
>
il

| 5¢
Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi
Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem w Urzedzie m.st. Warszawy. | 94
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza

»Zzdecydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie pozytywnie. APSplEE LY
Zdecydowanie pozytywne 79%
Raczej pozytywne 18%
Zadowolenie ze sposobu obstugi
Raczej negatywne 2%
T, Zdecydowanie negatywne 1%
]
wn
e Zdecydowanie pozytywne 82%
2
(@) Raczej pozytywne 11%
> Szybkos¢ zatatwienia sprawy
i) .
> Raczej negatywne 1%
N
; Zdecydowanie negatywne 6%
Zdecydowanie pozytywne 81%
Raczej pozytywne 16%
Postawa urzednika obstugujgcego sprawe
Raczej negatywne 2%
Zdecydowanie negatywne 1%

| 5¢
Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi
Oznakowanie, tatwos¢ znalezienia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 95
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

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

OGOLEM 93% n=380
Bemowo 85% n=20
Biatoteka 90% n=20
Bielany 95% n=20
Gérny Mokotéw 100% n=20
Dolny Mokotéw 100% n=20
3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 85% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20
g Rembertéw 100% n=20
£ Srédmiescie 85% n=20
g Targowek 75% n=20
Ursus 100% n=20
Ursynow 100% n=20
Wawer 95% n=20
Wesota 95% n=20
Wilanow 75% n=20
Witochy 95% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Porzgdek — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 96
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek, czy jest czysto?

OGOLEM 100% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

Gérny Mokotéw 95% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20

g Rembertéw 100% n=20

£ Srédmiescie 100% n=20
g Targédwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursynow 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Witochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Wystarczajgca liczba miejsc — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 97
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujacych jest wystarczajgca?

OGOLEM 96% n=380
Bemowo 90% n=20
Biatoteka 100% n=20
Bielany 100% n=20
Gérny Mokotéw 85% n=20
Dolny Mokotéw 75% n=20
3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20
g Rembertéw 100% n=20
£ Srédmiescie 90% n=20
g Targowek 90% n=20
Ursus 95% n=20
Ursynow 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanow 95% n=20
Witochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Wystarczajgca liczba blatéw lub stolikdw — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 98
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy liczba blatéw lub stolikdw do wypetnienia formularzy lub wnioskéw jest

wystarczajaca?

OGOLEM 99% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 90% n=20

Dolny Mokotéw 85% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

B Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 100% n=20
= Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Formularze i wnioski — tatwos¢ zauwazenia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. | 99
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy formularze lub wnioski s3 w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyc¢?

OGOLEM 93% n=380
Bemowo 95% n=20
Biatoteka 90% n=20
Bielany 100% n=20
Gérny Mokotéw 80% n=20
Dolny Mokotéw 65% n=20
3 Ochota 95% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20
g Rembertéw 100% n=20
£ Srédmiescie 95% n=20
g Targowek 95% n=20
Ursus 100% n=20
Ursynow 95% n=20
Wawer 95% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanow 60% n=20
Witochy 100% n=20
Wola 95% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — ubiér — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| OO
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 100% n=380
Bemowo 100% n=20
Biatoteka 100% n=20
Bielany 100% n=20
Gérny Mokotéw 100% n=20
Dolny Mokotéw 100% n=20
3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20
g Rembertéw 100% n=20
£ Srédmiescie 100% n=20
g Targédwek 100% n=20
Ursus 100% n=20
Ursynow 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanow 100% n=20
Witochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 95% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — porzadek — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| O ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery,

dokumenty sg utozone) - odpowiedzi TAK

OGOLEM 100% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 100% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

B Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 100% n=20
= Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — biurko urzednika— $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 02
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

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

- odpowiedzi TAK

OGOLEM 100% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 100% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

3 Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 100% n=20
= Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - identyfikator — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 03
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik miat identyfikator (2025)/ legitymacje (2022/2019/2018)?* -

TAK

OGOLEM 90% n=380

Bemowo 80% n=20

Biatoteka 85% n=20

Bielany 90% n=20

GOrny Mokotow 90% n=20

Dolny Mokotéw 65% n=20

% Ochota 95% n=20
% Praga-Potudnie 90% n=20
8 Praga-Pétnoc 95% n=20

B Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 95% n=20
= Targéwek 80% n=20
Ursus 95% n=20

Ursyndéw 95% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 80% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 95% n=20

Zoliborz 80% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Identyfikator — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 04
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Gdzie umieszczony byt 2025
letamity Ahaiers Powieszona na szyi Przy./pieta do ubra.nia W Lezata na biurku W innym miejscu Liczebnos¢
widocznym miejscu
OGOLEM 96% 2% 2% 0% n=342
Bemowo 88% 13% 0% 0% n=16
Biatoteka 94% 6% 0% 0% n=17
Bielany 100% 0% 0% 0% n=18
GArny Mokotow 89% 11% 0% 0% n=18
3 Dolny Mokotow 92% 8% 0% 0% n=13
ﬁ Ochota 100% 0% 0% 0% n=19
8 Praga-Potudnie 100% 0% 0% 0% n=18
o Praga-Pétnoc 100% 0% 0% 0% n=19
E Rembertéow 90% 0% 10% 0% n=20
N Srédmiescie 100% 0% 0% 0% n=19
; Targowek 94% 6% 0% 0% n=16
Ursus 95% 0% 0% 0% n=19
Ursyndéw 100% 0% 0% 0% n=19
Wawer 100% 0% 0% 0% n=20
Wesofa 95% 0% 5% 0% n=20
Wilanéw 88% 6% 6% 0% n=16
Wtochy 100% 0% 0% 0% n=20
Wola 100% 0% 0% 0% n=19
Zoliborz 94% 0% 6% 0% n=16

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — przywitanie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 05
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 98% n=380
Bemowo 100% n=20
Biatoteka 95% n=20
Bielany 95% n=20
Gérny Mokotéw 95% n=20
Dolny Mokotéw 100% n=20
3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 95% n=20
g Rembertéw 95% n=20
£ Srédmiescie 95% n=20
g Targowek 95% n=20
Ursus 100% n=20
Ursynow 100% n=20
Wawer 95% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanow 100% n=20
Witochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 95% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — zachowanie pracownika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 06
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022) ? -

odpowiedzi TAK

OGOLEM 99% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 95% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

3 Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 100% n=20
= Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 95% n=20

Wilanow 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 95% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — utrzymywanie kontaktu wzrokowego — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. 1 07
na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z

Toba? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 100% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 100% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

3 Rembertéw 100% n=20
N $rédmiedcie 100% n=20
= Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - odpowiedzi niezajmowanie sie prywatnymi sprawami przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 08

fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez

telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie) - odpowiedzi NIE

OGOLEM 100% n=380
Bemowo 100% n=20
Biatoteka 100% n=20
Bielany 100% n=20
GOArny Mokotow 100% n=20

9 Dolny Mokotéw 100% n=20
7]

S Ochota 100% n=20
9, Praga-Potudnie 100% n=20
(@)

- Praga-Pdtnoc 100% n=20

% Rembertéw 100% n=20
§ Srodmiescie 100% n=20

Targéwek 100% n=20
Ursus 100% n=20
Ursyndéw 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanow 100% n=20
Wtochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — jedzenie positkéw — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice | w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 09
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

OGOLEM 100% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

Gérny Mokotéw 100% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20

g Rembertéw 100% n=20

£ Srédmiescie 100% n=20
g Targédwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursynow 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Witochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW - odpowiedzi nieokazywanie zniecierpliwienia — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. 11 O

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? - odpowiedzi NIE

OGOLEM 99% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 100% n=20

Gérny Mokotéw 95% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20

g Rembertéw 100% n=20

£ Srédmiescie 100% n=20
g Targédwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursynow 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 95% n=20

Wilanow 100% n=20

Witochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW — poswiecenie uwagi przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. 111
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi? - TAK

OGOLEM 96% n=380
Bemowo 100% n=20
Biatoteka 90% n=20
Bielany 90% n=20
Gérny Mokotéw 90% n=20
Dolny Mokotéw 100% n=20
3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 90% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20
o Rembertéw 100% n=20
"E Srédmiescie 90% n=20
g Targowek 95% n=20
Ursus 100% n=20
Ursynow 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 85% n=20
Wilanow 95% n=20
Witochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — pozegnanie — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘| 2
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 99% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 100% n=20

Bielany 95% n=20

Gérny Mokotéw 95% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

3 Ochota 100% n=20
ﬁ Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pdtnoc 100% n=20

g Rembertéw 95% n=20

£ Srédmiescie 100% n=20
g Targédwek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursynow 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Witochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiato$é informacji udzielanych przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. 11 3

alimentacyjny z podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji zrozumiaty i

uzywat zrozumiatej terminologii?* - odpowiedzi TAK

OGOLEM 100% n=380
Bemowo 100% n=20
Biatoteka 100% n=20
Bielany 100% n=20
GOrny Mokotow 95% n=20
Dolny Mokotéw 100% n=20

Q
% Ochota 100% n=20
g Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20
B Rembertéw 100% n=20
= $rodmiescie 100% n=20
= Targowek 100% n=20
Ursus 100% n=20
Ursyndéw 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanéw 100% n=20
Wtochy 100% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘| 4

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb

wyczerpujgcy? — TAK

OGOLEM 97% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 90% n=20

Bielany 90% n=20

GOrny Mokotow 90% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

B Rembertéw 100% n=20
N Srédmiecie 90% n=20
= Targowek 95% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 90% n=20

Wilanéw 95% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - ustalenie szczegétdéw sprawy przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘| 5

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegoty

przedstawionej sprawy? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 92% n=380
Bemowo 95% n=20
Biatoteka 90% n=20
Bielany 85% n=20
GOrny Mokotow 90% n=20
Dolny Mokotéw 95% n=20
% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pétnoc 90% n=20
B Rembertéw 90% n=20
N Srédmiecie 85% n=20
= Targowek 90% n=20
Ursus 100% n=20
Ursyndéw 95% n=20
Wawer 95% n=20
Wesota 85% n=20
Wilanéw 90% n=20
Wtochy 95% n=20
Wola 100% n=20
Zoliborz 90% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW — wyjasnienie przerw w rozmowie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. 11 6
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates$/as

jego wyjasnienia? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 89% n=380

Bemowo 90% n=20

Biatoteka 80% n=20

Bielany 85% n=20

GOrny Mokotow 85% n=20

Dolny Mokotéw 90% n=20

% Ochota 90% n=20
% Praga-Potudnie 90% n=20
8 Praga-Pétnoc 85% n=20

B Rembertéw 90% n=20
N Srédmiecie 85% n=20
= Targowek 90% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 85% n=20

Wawer 95% n=20

Wesota 90% n=20

Wilanow 85% n=20

Wtochy 95% n=20

Wola 95% n=20

Zoliborz 90% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — dostepno$é formularzy zapewniona przez urzednika — éwiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘| 7
alimentacyjny z podziatem na dzielnice

Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik wydat Ci druk 2025
formularza/ wniosku lub
pOIr?formowa’f,,gdZI.e Wydat druk formularza/ Poinformowat, gdzie znalez¢ Nie wspomniat o . . L.
mozesz znalezé taki . . . . Nie dotyczy Liczebnos¢
formularz/ whiosek? whniosku taki formularz/ wniosek formularzu/wniosku
OGOLEM 85% 14% 1% 0% n=380
Bemowo 80% 20% 0% 0% n=20
Biatoteka 95% 5% 0% 0% n=20
Bielany 80% 15% 5% 0% n=20
3 GArny Mokotow 90% 5% 5% 0% n=20
g Dolny Mokotéw 95% 5% 0% 0% n=20
(@) Ochota 95% 5% 0% 0% n=20
(%)
(@) Praga-Potudnie 75% 25% 0% 0% n=20
= Praga-Pétnoc 80% 20% 0% 0% n=20
2 Rembertéw 85% 15% 0% 0% n=20
; Srédmieécie 95% 5% 0% 0% n=20
Targéwek 85% 15% 0% 0% n=20
Ursus 90% 10% 0% 0% n=20
Ursyndéw 90% 10% 0% 0% n=20
Wawer 90% 10% 0% 0% n=20
Wesofa 65% 35% 0% 0% n=20
Wilanéw 75% 20% 0% 5% n=20
Wtochy 90% 10% 0% 0% n=20
Wola 80% 20% 0% 0% n=20
Zoliborz 80% 20% 0% 0% n=20

| 5¢
Warszawa pbs .



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — wyjasnienie formularza/ wniosku — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘| 8
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

dzielnice

Czy urzednik zaproponowat 2025
wyjasnienie formularza/
whniosku, wyjaénit lub pomégt Tak, wyjasnit, jak Tak, pomdgt wypetnié Tak, odestat do wzoru : Nie dotyczy Liczebnoéé
wypetnié formularz/ wniosek? wypetni¢ wniosek whiosek wypetnionego wniosku
OGOLEM 78% 2% 0% 18% 1% n=380
Bemowo 75% 0% 0% 25% 0% n=20
Biatoteka 65% 0% 0% 35% 0% n=20
Bielany 80% 0% 0% 15% 5% n=20
3 Goérny Mokotow 70% 0% 0% 30% 0% n=20
@ Dolny Mokotéw 85% 0% 0% 15% 0% n=20
% Ochota 80% 10% 0% 10% 0% n=20
8 Praga-Potudnie 80% 0% 0% 20% 0% n=20
> Praga-P6tnoc 80% 5% 0% 15% 0% n=20
E. Rembertow 80% 10% 0% 10% 0% n=20
'g Srédmiescie 80% 0% 0% 20% 0% n=20
Targdwek 75% 5% 0% 20% 0% n=20
Ursus 80% 5% 5% 10% 0% n=20
Ursynéw 75% 0% 0% 25% 0% n=20
Wawer 90% 0% 0% 10% 0% n=20
Wesota 65% 5% 0% 30% 0% n=20
Wilanéw 80% 0% 0% 10% 10% n=20
Wtochy 75% 5% 0% 15% 5% n=20
Wola 85% 0% 0% 15% 0% n=20
Zoliborz 80% 0% 0% 20% 0% n=20

| 5¢
Warszawa pbs .



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| ‘I 9
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

SPELNIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z
podziatem na dzielnice

2025

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat

i ?
dzwoniacy telefons Nie odebrat zadnego Liczebnos¢

Tak, odebrat wszystkie Tak, odebrat tylko niektére

OGOLEM 6% 1% 93% n=380
Bemowo 10% 5% 85% n=20
Biatoteka 5% 0% 95% n=20
Bielany 5% 5% 90% n=20
3 Gorny Mokotéw 5% 0% 95% n=20
@ Dolny Mokotéw 5% 0% 95% n=20
g Ochota 5% 5% 90% n=20
8 Praga-Potudnie 5% 0% 95% n=20
> Praga-Pdtnoc 5% 0% 95% n=20
s
i Rembertéw 5% 5% 90% n=20
'g Srédmiescie 5% 0% 95% n=20
Targdwek 5% 0% 95% n=20
Ursus 5% 0% 95% n=20
Ursynow 5% 0% 95% n=20
Wawer 5% 0% 95% n=20
Wesota 5% 0% 95% n=20
Wilanéw 10% 0% 90% n=20
Wtochy 5% 0% 95% n=20
Wola 5% 0% 95% n=20
Zoliborz 5% 0% 95% n=20

Warszawa



Badanie jakosci obstugi
SPEENIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. 1 20

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit

Cie/ powiadomit, ze odbierze telefon?

Liczebnos¢

OGOLEM 96% 4% n=25

Bemowo 100% 0% n=3

Biatoteka 100% 0% n=1

Bielany 100% 0% n=2

3 Gorny Mokotéw 100% 0% n=1

@ Dolny Mokotéw 100% 0% n=1

g Ochota 100% 0% n=2

8 Praga-Potudnie 100% 0% n=1

> Praga-Pdtnoc 100% 0% n=1
o+

i Rembertéw 100% 0% n=2

'g Srédmiescie 100% 0% n=1

Targdwek 100% 0% n=1

Ursus 100% 0% n=1

Ursynow 100% 0% n=1

Wawer 100% 0% n=1

Wesota 100% 0% n=1

Wilanéw 50% 50% n=2

Wtochy 100% 0% n=1

Wola 100% 0% n=1

Zoliborz 100% 0% n=1

| 5¢
Warszawa pbs .



Badanie jakosci obstugi

Informacja o wymaganych dokumentach — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice | w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 2 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane

dokumenty A

OGOLEM 99% n=380

Bemowo 100% n=20

Biatoteka 95% n=20

Bielany 100% n=20

GOrny Mokotow 100% n=20

Dolny Mokotéw 100% n=20

% Ochota 100% n=20
% Praga-Potudnie 95% n=20
8 Praga-Pétnoc 100% n=20

3 Rembertéw 100% n=20
N Srédmiecie 100% n=20
= Targowek 100% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanow 100% n=20

Wtochy 100% n=20

Wola 100% n=20

Zoliborz 100% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Informacja o miejscu sktadania dokumentéw — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 22
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

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

dokumentéw

OGOLEM 93% n=380

Bemowo 95% n=20

Biatoteka 90% n=20

Bielany 85% n=20

GOrny Mokotow 90% n=20

Dolny Mokotéw 95% n=20

% Ochota 90% n=20
% Praga-Potudnie 100% n=20
8 Praga-Pétnoc 95% n=20

B Rembertéw 90% n=20
N Srédmiecie 95% n=20
= Targowek 95% n=20
Ursus 100% n=20

Ursyndéw 85% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 85% n=20

Wilanéw 95% n=20

Wtochy 95% n=20

Wola 90% n=20

Zoliborz 90% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Informacja o optatach lub ich braku — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 23
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane

optaty/brak opfat
OGOLEM 82% n=380
Bemowo 75% n=20
Biatoteka 90% n=20
Bielany 80% n=20
GOrny Mokotow 75% n=20
Dolny Mokotéw 85% n=20
% Ochota 75% n=20
% Praga-Potudnie 85% n=20
8 Praga-Pétnoc 90% n=20
B Rembertow 90% n=20
N Srédmiecie 80% n=20
= Targowek 80% n=20
Ursus 80% n=20
Ursyndéw 80% n=20
Wawer 90% n=20
Wesota 85% n=20
Wilanéw 85% n=20
Wtochy 80% n=20
Wola 85% n=20
Zoliborz 75% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Informacja o terminach odpowiedzi — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 24
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Termin

odpowiedzi

OGOLEM 72% n=380

Bemowo 75% n=20

Biatoteka 75% n=20

Bielany 65% n=20

GOrny Mokotow 65% n=20

Dolny Mokotéw 75% n=20

% Ochota 70% n=20
% Praga-Potudnie 80% n=20
8 Praga-Pétnoc 80% n=20

B Rembertow 75% n=20
N Srédmiecie 65% n=20
= Targowek 70% n=20
Ursus 75% n=20

Ursyndéw 70% n=20

Wawer 70% n=20

Wesota 70% n=20

Wilanéw 75% n=20

Wtochy 65% n=20

Wola 60% n=20

Zoliborz 80% n=20

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 25
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika

byty prawidtowe?

Wszystkie Tylko czesé Liczebnos¢

OGOLEM 99% 1% 0,3% n=380

Bemowo 100% 0% 0% n=20

Biatoteka 95% 5% 0% n=20

Bielany 100% 0% 0% n=20

3 Gorny Mokotéw 95% 0% 5% n=20

@ Dolny Mokotéw 100% 0% 0% n=20
g Ochota 100% 0% 0% n=20
8 Praga-Potudnie 100% 0% 0% n=20

> Praga-Pdtnoc 100% 0% 0% n=20

E Rembertow 100% 0% 0% n=20
'g Srédmiescie 100% 0% 0% n=20
Targdwek 100% 0% 0% n=20

Ursus 100% 0% 0% n=20

Ursynow 100% 0% 0% n=20

Wawer 100% 0% 0% n=20

Wesota 95% 5% 0% n=20

Wilanéw 95% 5% 0% n=20

Wtochy 100% 0% 0% n=20

Wola 100% 0% 0% n=20

Zoliborz 100% 0% 0% n=20

| 5¢
Warszawa pbs .



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 26
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Zadowolenie ze sposobu obstugi — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj 2025
na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza
,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie
pozytywnie. - Zadowolenie ze sposobu obstugi

Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne Liczebnos¢

Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne

OGOLEM 79% 18% 2% 1% n=380

Bemowo 70% 30% 0% 0% n=20

Biatoteka 70% 15% 15% 0% n=20

Bielany 80% 20% 0% 0% n=20

Q Gorny Mokotéw 80% 15% 0% 5% n=20

@ Dolny Mokotéw 80% 20% 0% 0% n=20
o Ochota 80% 20% 0% 0% n=20
g Praga-Potudnie 75% 15% 5% 5% n=20

> Praga-Pdtnoc 80% 15% 5% 0% n=20

% Rembertow 85% 15% 0% 0% n=20
'g Srédmiescie 70% 20% 5% 5% n=20
Targédwek 90% 5% 0% 5% n=20

Ursus 85% 15% 0% 0% n=20

Ursyndéw 85% 15% 0% 0% n=20

Wawer 85% 15% 0% 0% n=20

Wesota 75% 20% 5% 0% n=20

Wilanow 75% 20% 5% 0% n=20

Wtochy 80% 20% 0% 0% n=20

Wola 85% 15% 0% 0% n=20

Zoliborz 75% 25% 0% 0% n=20

Warszawa

POWROT



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 2 7
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Szybkos$¢ zatatwienia sprawy — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj 2025

na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza
,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie
pozytywnie. - Szybkos$¢ zatatwienia sprawy

Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne Liczebnos¢

Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne

OGOLEM 82% 11% 1% 6% n=380

Bemowo 85% 5% 0% 10% n=20

Biatoteka 70% 20% 0% 10% n=20

Bielany 80% 10% 5% 5% n=20

Q Gorny Mokotéw 90% 5% 0% 5% n=20

@ Dolny Mokotéw 85% 10% 0% 5% n=20
s Ochota 90% 5% 0% 5% n=20
g Praga-Potudnie 85% 10% 0% 5% n=20

> Praga-Pdtnoc 75% 20% 0% 5% n=20

% Rembertow 85% 10% 0% 5% n=20
'g Srédmiescie 75% 15% 5% 5% n=20
Targédwek 75% 15% 5% 5% n=20

Ursus 85% 10% 0% 5% n=20

Ursyndéw 90% 5% 0% 5% n=20

Wawer 80% 15% 0% 5% n=20

Wesota 85% 10% 0% 5% n=20

Wilanéw 80% 15% 0% 5% n=20

Wtochy 85% 10% 0% 5% n=20

Wola 80% 15% 0% 5% n=20

Zoliborz 85% 10% 0% 5% n=20

Warszawa

POWROT



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 28
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj

na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza

,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie

pozytywnie. - Postawa urzednika obstugujgcego  Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne

Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne Liczebnos¢

sprawe

OGOLEM 81% 16% 2% 1% n=380

Bemowo 85% 15% 0% 0% n=20

Biatoteka 75% 10% 15% 0% n=20

Bielany 80% 20% 0% 0% n=20

3 Gorny Mokotéw 75% 20% 0% 5% n=20

ﬁ Dolny Mokotéw 85% 15% 0% 0% n=20

(@) Ochota 85% 15% 0% 0% n=20
(%)

(@) Praga-Potudnie 75% 15% 5% 5% n=20

= Praga-Pétnoc 75% 20% 5% 0% n=20

2 Rembertéw 85% 15% 0% 0% n=20

; Srédmieécie 70% 15% 15% 0% n=20

Targéwek 90% 10% 0% 0% n=20

Ursus 85% 15% 0% 0% n=20

Ursyndéw 90% 10% 0% 0% n=20

Wawer 85% 15% 0% 0% n=20

Wesofa 75% 25% 0% 0% n=20

Wilanéw 80% 15% 5% 0% n=20

Wtochy 85% 15% 0% 0% n=20

Wola 90% 10% 0% 0% n=20

Zoliborz 75% 25% 0% 0% n=20

Warszawa

POWROT



Badanie jakosci obstugi

Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELNIENIE STANDARDOW w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 29

Urzedy dzielnic - Swiadczenia

@ rodzinne i fundusz alimentacyjny
2025, n=360

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? Odsetek odpowiedzi, Tak” 91%
Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem? Odsetek odpowiedzi, Tak” 44%
Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komarki/jednostki? Odsetek odpowiedzi, Tak” 89%
L
A
_8 Czy urzednik uzy\fva.’f zw;otow grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w Odsetek odpowiedzi , Tak” 99%
7 czym moge pomac itp.):
(@]
> . . s . . . .
i CFy urz.e'dnlk uzywat zv_vrotow negatywnych (nie wiem, nie da sie, Odsetek odpowiedzi , Nie” 99%
a niemozliwe, problem, itp.)?
; Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022)?|0Odsetek odpowiedzi , Tak” 98%
Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? Odsetek odpowiedzi, Nie” 98%
Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilosé czasu i uwagi? Odsetek odpowiedzi, Tak” 97%
Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? Odsetek odpowiedzi , Tak” 97%

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji w Urzedzie m.st. Warszawy. | ‘| 30
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? 2025, n=360 byty prawidtowe? 2025, n=360
uQmeIa’r mform.acp.w spo.sob zr9zum|afy i 99% Wszystkie 95%
uzywat zrozumiatej terminologii
(D)
C
N
L udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy 92% Tylko czes¢ 4%
C
(@)
4
Q
w .
"; dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy 83% Zadna nie byta 1%
)
>
il
; wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie

(poproszenie rozmoéwecy, by zechciat poczekac 44%
przy telefonie)

| 5¢
Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi
Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 3 ‘|
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza

,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie pozytywnie. APSp Ry
Zdecydowanie pozytywne 70%
Raczej pozytywne 26%
Zadowolenie ze sposobu obstugi
Raczej negatywne 3%
v .
c Zdecydowanie negatywne 2%
N
=
cC Zdecydowanie pozytywne 76%
(@)
(S
Q Raczej pozytywne 20%
_8 Szybkos¢ zatatwienia sprawy
B. Raczej negatywne 2%
o
§ Zdecydowanie negatywne 1%
Zdecydowanie pozytywne 72%
Raczej pozytywne 24%
Postawa urzednika obstugujgcego sprawe
Raczej negatywne 2%
Zdecydowanie negatywne 2%

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - przywitanie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 32
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 91% n=360

Bemowo 82% n=17

Biatoteka 83% n=18

Bielany 95% n=19

Gérny Mokotéw 85% n=20

3 Dolny Mokotéw 94% n=17

< Ochota 90% n=20

g Praga-Potudnie 95% n=19
qg Praga-Potnoc 95% n=19
% Rembertéw 90% n=20
; Srédmiescie 79% n=19
% Targowek 95% n=20
; Ursus 94% n=18
Ursynow 90% n=20

Wawer 95% n=20

Wesota 95% n=20

Wilanéw 95% n=20

Witochy 94% n=18

Wola 94% n=17

Zoliborz 84% n=19

Warszawu pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - zachowanie pracownika — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 33
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 44% n=360

Bemowo 29% n=17

Biatoteka 39% n=18

Bielany 74% n=19

Gérny Mokotéw 45% n=20

3 Dolny Mokotéw 59% n=17

< Ochota 60% n=20

g Praga-Potudnie 47% n=19
qg Praga-Pdtnoc 42% n=19
% Rembertéw 80% n=20
; Srédmiescie 32% n=19
% Targowek 45% n=20
; Ursus 61% n=18
Ursynow 5% n=20

Wawer 30% n=20

Wesota 45% n=20

Wilanéw 35% n=20

Witochy 61% n=18

Wola 47% n=17

Zoliborz 11% n=19

Warszawu pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — podanie nazwy instytucji/komarki/jednostki — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 34

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komarki/jednostki? -

odpowiedzi TAK

OGOLEM 89% n=360

Bemowo 70% n=17

Biatoteka 95% n=18

Bielany 100% n=19

GOrny Mokotow 100% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

O Ochota 95% n=20
8 Praga-Potudnie 85% n=19

'EJ Praga-Pdtnoc 95% n=19
.8 Rembertéw 100% n=20
Ee) $rédmiedcie 90% n=19
; Targowek 95% n=20
; Ursus 100% n=18
Ursyndéw 15% n=20

Wawer 95% n=20

Wesota 95% n=20

Wilanow 85% n=20

Wtochy 95% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 80% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — uzywanie zwrotéw grzecznoséciowych — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 35
H : Urzedy dzielnic - Swiadczenia
na dzielnice Y . ;
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik uzywat zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym

moge pomac itp.)? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 99% n=360

Bemowo 100% n=17

Biatoteka 100% n=18

Bielany 100% n=19

GOrny Mokotow 95% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

0 Ochota 100% n=20

8 Praga-Potudnie 100% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 95% n=19

.8 Rembertéw 100% n=20

E Srodmiecie 95% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 100% n=18

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 95% n=20

Wtochy 100% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 100% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — nieuzywanie zwrotdéw negatywnych — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. 1 36
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da sie,

niemozliwe, problem, itp.) - odpowiedzi NIE

OGOLEM 99% n=360

Bemowo 95% n=17

Biatoteka 100% n=18

Bielany 100% n=19

GOrny Mokotow 100% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

0 Ochota 100% n=20

8 Praga-Potudnie 95% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 85% n=19

.8 Rembertéw 100% n=20

E Srodmiecie 100% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 100% n=18

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 100% n=20

Wtochy 100% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 100% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — bycie uprzejmym i zyczliwym — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 37
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022) ? -

odpowiedzi TAK

OGOLEM 98% n=360

Bemowo 94% n=17

Biatoteka 100% n=18

Bielany 100% n=19

GOrny Mokotow 95% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

0 Ochota 100% n=20

8 Praga-Potudnie 95% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 89% n=19

.8 Rembertéw 100% n=20

E Srodmiecie 95% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 100% n=18

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 100% n=20

Wtochy 100% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 100% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — nieokazywanie zniecierpliwienia — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. 1 38
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? - odpowiedzi NIE

OGOLEM 98% n=360
Bemowo 94% n=17
Biatoteka 100% n=18
Bielany 100% n=19
Gérny Mokotéw 100% n=20
3 Dolny Mokotéw 100% n=17
< Ochota 100% n=20
O
c Praga-Potudnie 95% n=19
qg Praga-Potnoc 84% n=19
K] Rembertéw 95% n=20
P z
> Srédmiescie 100% n=19
)
i Targéwek 100% n=20
§ Ursus 100% n=18
Ursynow 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanéw 100% n=20
Witochy 100% n=18
Wola 100% n=17
Zoliborz 100% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — poswiecenie odpowiedniej iloéci czasu — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 39
H : Urzedy dzielnic - Swiadczenia
na dzielnice Y . ;
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 97% n=360
Bemowo 94% n=17
Biatoteka 83% n=18
Bielany 100% n=19
Gérny Mokotéw 95% n=20
3 Dolny Mokotéw 100% n=17
< Ochota 100% n=20
O
c Praga-Potudnie 95% n=19
qg Praga-Potnoc 89% n=19
K] Rembertéw 90% n=20
P z
> Srédmiescie 95% n=19
)
i Targéwek 100% n=20
§ Ursus 100% n=18
Ursynow 100% n=20
Wawer 100% n=20
Wesota 100% n=20
Wilanéw 100% n=20
Witochy 100% n=18
Wola 100% n=17
Zoliborz 95% n=19

Warszawu pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — pozegnanie — swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 40
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 97% n=360

Bemowo 100% n=17

Biatoteka 100% n=18

Bielany 95% n=19

Gérny Mokotéw 90% n=20

3 Dolny Mokotéw 94% n=17

< Ochota 100% n=20

g Praga-Potudnie 100% n=19
qg Praga-Potnoc 95% n=19
% Rembertéw 95% n=20
; Srédmiescie 84% n=19
E" Targédwek 100% n=20
; Ursus 100% n=18
Ursynow 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 100% n=20

Witochy 100% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 89% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiatoéé informacji udzielanych przez urzednika — $wiadczenia rodzinne i fundusz w Urzedzie m.st. Warszawy. 141

alimentacyjny z podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb

zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?* - odpowiedzi TAK

OGOLEM 99% n=360

Bemowo 100% n=17

Biatoteka 100% n=18

Bielany 100% n=19

GOrny Mokotow 95% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

0 Ochota 100% n=20

8 Praga-Potudnie 95% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 95% n=19

.8 Rembertéw 95% n=20

E Srodmiecie 95% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 100% n=18

Ursyndéw 100% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 100% n=20

Wilanéw 100% n=20

Wtochy 100% n=18

Wola 100% n=17

Zoliborz 100% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 42

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb

wyczerpujgcy? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 92% n=360

Bemowo 94% n=17

Biatoteka 78% n=18

Bielany 95% n=19

GOrny Mokotow 95% n=20

8 Dolny Mokotéw 100% n=17

0 Ochota 100% n=20

8 Praga-Potudnie 89% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 79% n=19

.8 Rembertéw 80% n=20

E Srodmiecie 89% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 100% n=18

Ursyndéw 90% n=20

Wawer 100% n=20

Wesota 90% n=20

Wilanéw 100% n=20

Wtochy 94% n=18

Wola 94% n=17

Zoliborz 79% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
SPELNIENIE STANDARDOW — dopytywanie o szczegdty przedstawionej sprawy— $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 43

podziatem na dzielnice Urzedy dzielnic - $wiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegoty

przedstawionej sprawy? - odpowiedzi TAK

OGOLEM 83% n=360

Bemowo 82% n=17

Biatoteka 67% n=18

Bielany 95% n=19

GOrny Mokotow 80% n=20

8 Dolny Mokotéw 94% n=17

0 Ochota 90% n=20

8 Praga-Potudnie 79% n=19
4

K Praga-Pdtnoc 79% n=19

.8 Rembertéw 95% n=20

E Srodmiecie 68% n=19

Bl Targéwek 100% n=20

; Ursus 89% n=18

Ursyndéw 85% n=20

Wawer 85% n=20

Wesota 80% n=20

Wilanéw 90% n=20

Wtochy 78% n=18

Wola 76% n=17

Zoliborz 58% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPEENIENIE STANDARDOW — wyjasnienie przerw w rozmowie — $wiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na w Urzedzie m.st. Warszawy. 144
dzielnice Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w

rozmowie (poproszenie rozméwecy, by zechciat poczekaé przy telefonie)? -
odpowiedzi TAK

OGOLEM 44% n=360

Bemowo 35% n=17

Biatoteka 33% n=18

Bielany 37% n=19

) Gorny Mokotéw 35% n=20

E Dolny Mokotéw 47% n=17

g Ochota 40% n=20
._9 Praga-Potudnie 47% n=19
o Praga-Pdtnoc 32% n=19
"G"J Rembertéw 40% n=20
4; Srédmiescie 37% n=19
= Targowek 50% n=20
; Ursus 22% n=18
Ursyndéw 45% n=20

Wawer 45% n=20

Wesota 65% n=20

Wilanéw 65% n=20

Wtochy 61% n=18

Wola 59% n=17

Zoliborz 47% n=19

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 45
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Czy informacje udzielone przez urzednika

byty prawidtowe?

Wszystkie Tylko czesé Liczebnos¢
OGOLEM 96% 3% 1% n=360
Bemowo 94% 6% 0% n=17
Biatoteka 89% 11% 0% n=138
@ Bielany 100% 0% 0% n=19
E G6rny Mokotéw 94% 6% 0% n=20
O Dolny Mokotéw 90% 5% 5% n=17
g Ochota 95% 5% 0% n=20
qq_) Praga-Potudnie 95% 5% 0% n=19
9 Praga-Pétnoc 84% 0% 16% n=19
= Rembertéw 100% 0% 0% n=20
ﬁ“ Srédmiescie 95% 5% 0% n=19
; Targéwek 95% 5% 0% n=20
Ursus 100% 0% 0% n=18
Ursynéw 90% 10% 0% n=20
Wawer 100% 0% 0% n=20
Wesota 100% 0% 0% n=20
Wilanéw 100% 0% 0% n=20
Witochy 100% 0% 0% n=18
Wola 100% 0% 0% n=17
Zoliborz 100% 0% 0% n=19

' 5k
Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi
Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 46
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj 2025
na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza
;Zdziizsvi\?fr_‘i;ar;eog\zr)\l/:::;e:éasso”szodbe;\éizmag?ie Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne| Liczebnos¢
OGOLEM 70% 26% 3% 2% n=360
Bemowo 65% 24% 12% 0% n=17
Biatoteka 44% 44% 11% 0% n=18
w Bielany 84% 11% 5% 0% n=19
E Gorny Mokotow 65% 30% 0% 5% n=20
= Dolny Mokotéw 71% 29% 0% 0% n=17
g Ochota 85% 15% 0% 0% n=20
l_) Praga-Potudnie 63% 32% 0% 5% n=19
9 Praga-Pétnoc 42% 42% 0% 16% n=19
3 Rembertow 80% 15% 5% 0% n=20
= $rédmiedcie 74% 21% 0% 5% n=19
'§ Targowek 85% 15% 0% 0% n=20
Ursus 72% 28% 0% 0% n=18
Ursyndéw 75% 20% 5% 0% n=20
Wawer 60% 40% 0% 0% n=20
Wesota 80% 20% 0% 0% n=20
Wilanow 85% 15% 0% 0% n=20
Wtochy 78% 22% 0% 0% n=18
Wola 65% 35% 0% 0% n=17
Zoliborz 58% 32% 11% 0% n=19
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Badanie jakosci obstugi

Szybkos$¢ zatatwienia sprawy — Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny z podziatem na dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy. ‘| 47
Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj 2025
na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza
,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie
pozytywnie. - Szybkos$¢ zatatwienia sprawy

Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne Liczebnos¢

OGOLEM 76% 20% 2% 1% n=360

Bemowo 65% 35% 0% 0% n=17

Biatoteka 56% 44% 0% 0% n=18

) Bielany 89% 11% 0% 0% n=19

E Gorny Mokotow 75% 20% 5% 0% n=20

2 Dolny Mokotéw 76% 24% 0% 0% n=17
g Ochota 90% 10% 0% 0% n=20

l_) Praga-Potudnie 74% 21% 0% 5% n=19
9 Praga-Pétnoc 47% 26% 11% 16% n=19
3 Rembertow 85% 15% 0% 0% n=20
= $rédmiedcie 68% 32% 0% 0% n=19

'§ Targowek 90% 10% 0% 0% n=20
Ursus 94% 6% 0% 0% n=18

Ursyndéw 80% 20% 0% 0% n=20

Wawer 75% 20% 5% 0% n=20

Wesota 80% 15% 5% 0% n=20

Wilanéw 80% 15% 5% 0% n=20

Wtochy 78% 22% 0% 0% n=18

Wola 82% 18% 0% 0% n=17

Zoliborz 63% 26% 11% 0% n=19
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Badanie jakosci obstugi
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Urzedy dzielnic - Swiadczenia
rodzinne i fundusz alimentacyjny

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj
na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza

,2decydowanie negatywnie”, a 4 ,,zdecydowanie

pozytywnie. - Postawa urzednika obstugujagcego Zdecydowanie pozytywne Raczej pozytywne Raczej negatywne Zdecydowanie negatywne Liczebnos¢
sprawe
OGOLEM 72% 24% 2% 2% n=360
Bemowo 65% 24% 12% 0% n=17
Biatoteka 44% 50% 6% 0% n=18
Q Bielany 70% 25% 0% 5% n=19
S Gorny Mokotéw 71% 29% 0% 0% n=20
= Dolny Mokotéw 71% 29% 0% 0% n=17
qg Ochota 85% 15% 0% 0% n=20
% Praga-Potudnie 74% 21% 0% 5% n=19
+ Praga-Pdtnoc 53% 26% 5% 16% n=19
E Rembertéw 80% 15% 5% 0% n=20
N Srédmiescie 68% 26% 0% 5% n=19
= Targowek 95% 5% 0% 0% n=20
Ursus 83% 17% 0% 0% n=18
Ursyndéw 65% 30% 5% 0% n=20
Wawer 65% 35% 0% 0% n=20
Wesofa 75% 25% 0% 0% n=20
Wilanéw 85% 15% 0% 0% n=20
Wtochy 78% 22% 0% 0% n=18
Wola 76% 24% 0% 0% n=17
Zoliborz 63% 32% 5% 0% n=19
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