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Informacje o badaniu

@‘ CEL

Gtéwnym celem badania byto zweryfikowanie jakosci obstugi w Urzedzie

PRZEDMIOT BADANIA Stanu Cywilnego m.st. Warszawy. Badanie objeto swoim zakresem ponizsze
Badanie jako$ci obstugi klienta w Urzedzie Stanu obszary:
Cywilnego m.st. Warszawy * Oczekiwanie na obstuge,
S * Otoczeniei wyglad miejsca,
g - TERMIN * Woyglad urzednika i jego stanowiska pracy,
_% % Badanie zostato zrealizowane w dniach od 1 pazdziernika * Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta,
o do 18 listopada 2025 roku. * Obstuga przedstawionej sprawy.
(@]
SJ_J, £ TECHNIKA
g = ZAMAWIAJACY o Obserwacje przeprowadzono w ramach badania tajemniczy klient
e Miasto Stoteczne Warszawa wykorzystujac technike MS — Mystery Shopping oraz MC — Mystery Calling.
L
=
2aa PROBA
= WYKONAWCA "M
;‘% PBS Sp. 2 0.0, W trakcie badania przeprowadzono n=180 audytéw w 9 punktach

obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy. W tym:
. Audyty osobiste MS — Mystery Shopping n=90 audytow,
. Audyty telefoniczne MC — Mystery Calling n=90 audytéw.

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
w Urzedzie m.st. Warszawy | 5
Urzad Stanu Cywilnego

Metodologia badania i struktura préby

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 Standarddw 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

Badaniem zostato objetych 9 punktéw obstugi w Urzedzie Stanu Cywilnego.
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Komorka organizacyjna Liczba lokalizacji Suma audytéw osobistych U i:l?;nicznych

Urzad Stanu Cywilnego 9 920 20

Warszawa p‘bs
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Struktura préby — Urzad Stanu Cywilnego

Badaniem zostato objetych 9 punktédw obstugi Urzedu Stanu Cywilnego:

Suma
audytow telefonicznych

Lokalizacja Punkt obstugi Suma audytéw osobistych

Biatoteka USC w dzielnicy Biatoteka 10 10
5 Bielany USC w dzielnicy Bielany 10 10
C
(‘U _ . . . _ .
S Praga-Potudnie USC w dzielnicy Praga-Potudnie 10 10
O
©Q Targéwek USC w dzielnicy Targéwek 10 10
(@]
(D) _—
o) Ursus USC w dzielnicy Ursus 10 10
(4°)
g Ursynow USC w dzielnicy Ursynéow 10 10
42
cC Wola USC w dzielnicy Wola 10 10
Wilanow USC w dzielnicy Wilanéw 10 10
USC Flisa Wydziat Archiwalnych Ksigg Stanu Cywilnego 10 10
LACZNIE: 90 90

Warszawa pr
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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

Gtéwne wnioski w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

OCZEKIWANIE NA OBStUGE

Czas oczekiwania na obstuge byt krotki (srednio 5 minut), a kolejka niewielka (Srednio 2 osoby), co pozwolito na sprawng realizacje wszystkich spraw.

OTOCZENIE | WYGLAD MIEJSCA

tatwosc odnalezienia placéwek zostata oceniona pozytywnie przez wiekszos¢ respondentow (93% ), co utrzymuje sie na stabilnym poziomie w
poréwnaniu z latami wczesniejszymi. W badanych siedzibach panuje rowniez porzadek i jest w nich czysto (99%). Liczba miejsc siedzgcych dla
oczekujgcych jest oceniana jako wystarczajgca (97%), podobnie jak liczba blatow lub stolikdw, ktdre umozliwiajg wypetnianie formularzy i wnioskow (99%).

Formularze i wnioski sg przewaznie dostepne w widocznych miejscach (98%), co utatwia ich szybkie odnalezienie.

WYGLAD URZEDNIKA | JEGO STANOWISKA PRACY

Wyglad urzednikow oraz porzadek na ich biurkach i w otoczeniu pozostajg na najwyzszym poziomie (100%), a wszystkie przedmioty, ktdre znajdujg sie na
stanowiskach pracy sg zwigzane wytgcznie z obowigzkami stuzbowymi.

Wiekszos¢ urzednikow (87%) miata identyfikator, z czego niemal wszyscy nosili go na szyi (99%), co sprawiato, ze byt widoczny. W pordwnaniu z latami
wczesniejszymi wzrdst odsetek identyfikatoréw/ legitymacji* noszonych w widoczny sposéb, a przypadki ich pozostawienia na biurku lub przypiecia do ubrania

praktycznie nie wystepowaty.

OGOLNE ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC KLIENTA

Obstuga urzednikéw cechuje sie wysokim poziomem profesjonalizmu i kultury osobistej. Wszyscy urzednicy przywitali klientow uprzejmie i byli oceniani jako
zyczliwi oraz uprzejmi (100%), a takze utrzymywali kontakt wzrokowy podczas rozmowy (100%). Jednoczesnie przypadki zajmowania sie prywatnymi sprawami,
okazywania zniecierpliwienia czy spozywania positkdw byty praktycznie nieobecne (100% lub 99%). Wiekszos¢ klientéw otrzymywata odpowiednig ilos¢ uwagi
(97%), a pozegnanie réwniez odbywato sie w sposéb uprzejmy (100%).

*w poprzednich latach pytano o legitymacje

-
. L1
Warszawa
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Gtowne wnioski

OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY
UDZIELANIE INFORMACII

Urzednicy podczas zatatwiania spraw wykazujg wysoki poziom profesjonalizmu i sg komunikatywni. Informacje byty przekazywane przez nich w sposéb
zrozumiaty (100%) i w wiekszosci przypadkdéw wyczerpujgcy (97%). Urzednicy najczesciej dopytywali o szczegdty sprawy (93%) oraz upewniali sie, ze przekazane

wyjasnienia zostaty prawidtowo zrozumiane (84%).

Bez dodatkowego dopytywania pracownicy najczesciej przekazywali informacje o wymaganych dokumentach (100%) i miejscu ich ztozenia (92%). Nieco nizsze
byty odsetki informowania o wymaganych optatach lub ich braku (81%) oraz terminie odpowiedzi (82%). Informacje o miejscu zrobienia optat pojawiaty sie
rzadziej (54%), co wynikato z faktu, ze cze$¢ zatatwianych spraw nie wigzata sie z koniecznos$cig dokonywania optat. Prawidtowos¢ udzielanych informacji byta

wysoka — wszystkie informacje audytorzy uznali za poprawne w 94% przypadkdw, czesciowo poprawne —w 6%, a btednych informacji nie odnotowali.

WYPELNIENIE FORMULARZA

Jesli chodzi o udostepnianie formularzy lub wnioskow to urzednicy postepowali réznie. Druk formularza zostat wydany w 28% spraw, a w 32% urzednicy wskazali
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miejsce, w ktdrym mozna go znalezé¢. W 6% przypadkow temat formularza nie zostat poruszony, natomiast w 34% spraw nie byto formularza.
Jesli chodzi o udzielanie wyjasnienia i wsparcia przy wypetnianiu formularzy najczesciej pracownicy objasniali sposéb wypetnienia wniosku (37%), w
pojedynczych przypadkach pomagali w jego wypetnieniu (1%) lub odsytali do wzoru wypetnionego dokumentu (2%). Wsparcia nie udzielili w 21% sytuacji, a w

39% nie byto ono potrzebne.

ROZMOWY TELEFONICZNE W TRAKCIE OBStUGI
Urzednicy w trakcie obstugi w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw nie odbierali dzwonigcych telefondw (99%). Tylko w jednym przypadku telefon zostat

odebrany, ale klient zostat poinformowany o tym, ze telefon zostanie odebrany.

*a
-
5 ]
Warszawa bS“




Gto ioski Badanie jakosci obstugi
owne wnioskl w Urzedzie m.st. Warszawy | ] O
Urzad Stanu Cywilnego

OGOLNE WRAZENIA Z KONTAKTU Z URZEDNIKIEM

Audyt wykazat wysoki poziom satysfakcji z obstugi przez urzednikéw. Sposdb obstugi (94%), szybkosc¢ zatatwienia sprawy (97%) oraz postawa urzednikéw (96%)

zostaty ocenione pozytywnie przez zdecydowang wiekszo$é respondentdw, co potwierdza profesjonalizm obstugi w Urzedzie Stanu Cywilnego.
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Wyniki ogdlne
Urzgd Stanu Cywilnego
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Wizyty osobiste

Warszawa

Oczekiwanie na obstuge

Czas oczekiwania na obstuge (Sredni czas w minutach)

5 min

2025 n=90

Liczba oséb oczekujacych w kolejce przed stanowiskiem (Srednia)

2 osoby

2025 n=90

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

W Tak

Nie

| 12



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | ] 3
Urzad Stanu Cywilnego

Otoczenie i wyglad miejsca — odpowiedzi ,tak”

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

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek,
czy jest czysto?

Czy liczba miejsc siedzgcych dla
oczekujacych jest wystarczajaca?
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Czy liczba blatow lub stolikow do
wypetnienia formularzy lub wnioskéw
jest wystarczajgca?

W 2025, n=90

W 2022, n=145
m 2019, n=140
W 2018, n=140

Czy formularze lub wnioski sg w
miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢?

Wurszawu pbs



. .. . . . ” Badanie jakosci obstugi
Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy — odpowiedzi ,tak w Urzedzie m.st, Warszawy | ‘| 4

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze

standardami? Gdzie umieszczony byt

identyfikator (2025)/ legitymacja (2022/ 2019/2018)?*

S 997
———— A
Powieszony na szvi R 2%
A e

0%
Przypiety do ubrania M 8%

. -~ M 10%
w widocznym miejscu  mmm 18%

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

0%
Lezat/ stat na biurku |. 35tyf)

B 5%

l 1%

. . . 0%
W innym miejscu 0%
0%

Czy na biurku urzednika
znajdowaly sie tylko przedmioty
zwigzane z praca?
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Czy urzednik miat identyfikator (2025)/

legitymacje (2022/2019/2018)?* w2025 m2022 m2019 m2018

n=78 n=123 n=131 n=132

W 2025, n=90

W 2022, n=145
m 2019, n=140
W 2018, n=140

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

Wurszawu pbs
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Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELENIENIE STANDARDOW

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?
TAK

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy
TAK

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac 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 poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi?
TAK
Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

TAK

Warszawa

I 100%
I ©5%
99%
I 99°%
I 100%
96%
99%
KX
I 100%
97%
96%
I 557
I 100%
99%
96%
I 29°%
"
99%
99%
I 99°%
I 100%
96%
98%
I 99°%
I 57%
21%
96%
I  97%

I 100%
A 7%

E——— 7%
—— 99%

W 2025 n=90

W 2022 n=145
W 2019 n=140
W 2018 n=140

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

| 15

Urzad Stanu Cywilnego
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Warszawa

Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji — odpowiedzi ,tak”

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

upewnit sie, ze zrozumiates(as) jego wyjasnienia

I 100%

I, 57%

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | ] 6
Urzad Stanu Cywilnego

W 2025, n=90

W 2022, n=145
W 2019, n=140
m 2018, n=140

sens
TABELA FibS
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Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji

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

I,  :00%
I 3o 98%
Wymagane dokumenty 89%
I, o4% o

m Wszystkie Tylko czesé Zadna nie byfa

2025, n=90

89 % 2022, n=145
96% 2019, n=140
91% 2018, n=140

Miejsce ztozenia dokumentow

Wymagane optaty/brak optat
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Miejsce uiszczenia opfaty _ 54%
I 52

I 2% M 2025, n=90
I, 77 m 2022, n=145
0,
I s6% = 2019, n=140
I 89%

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania
na rozpatrzenie)

W 2018, n=140

Warszawa p s
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Warszawa

Obstuga przedstawionej sprawy — wypetnienie formularza

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

Wydat druk formularza/
whiosku

Poinformowat, gdzie znalez¢
taki formularz/ wniosek

Nie wspomniat o
formularzu/wniosku

Nie dotyczy

W 2025, n=90

W 2022, n=145
W 2019, n=140
W 2018, n=140

I 2:
| Y
B 2%
B

| EX
| EEZ
I 3%
I 53

| K3
B 5%
. o

B 2%

| EX
K
B 0%
L E

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy

| 18

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku,
wyijasnit lub pomdgt wypetnic formularz/ wniosek?

Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek

Tak, pomdgt wypetni¢ wniosek

Tak, odestat do wzoru wypetnionego
whniosku

Nie

Nie dotyczy

| 1%
0%

| 2%
0%

sens
TABELA FibS



Obst dst . . telefoni d bstugi Badanie jakosci obstugi
Stuga przedstawionej sprawy — rozmowy teieroniczne podczas obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy | 'l 9
Urzad Stanu Cywilnego

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwoniacy telefon?

99%

2025, n=90

Czy urzednik przeprosit lub powiadomit, ze odbierze telefon?

m Tak, odebrat wszystkie
2025 100% n=1

m Tak, odebrat tylko niektére W Tak H Nie
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m Nie odebrat zadnego

o
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Warszawa

Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy |
Urzad Stanu Cywilnego

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

4% - 1%

Szybkos¢ zatatwienia sprawy

MI

1% 2%

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe

!
1%

3%
m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne
= Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne
2025, n=90

*Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

%

4%
3%

m Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczejnie m Zdecydowanie nie

*W zwigzku ze zmiang tresci pytania oraz kafeterii zrezygnowalismy
z bezposredniego poréwnania aspektu ,,Zadowolenie ze sposobu
obstugi”.

20



Wyniki szczegdétowe
Urzagd Stanu Cywilnego - punkty obstugi
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Oznakowanie, tatwos$¢ znalezienia — lokalizacje USC

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

94% 97% 97% 93%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100%

II ]

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

80%

90%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% g0, 100%

I ] I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

80%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 22
Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA Fibs
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Porzadek — lokalizacje USC

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek, czy jest czysto?

100% 100% 98% 99%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*
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Woystarczajgca liczba miejsc — lokalizacje USC

Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajaca?

96% 92% 93% 97%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 90% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
90%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100%

IIISO%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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Wystarczajgca liczba blatéw lub stolikéw — lokalizacje USC

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

94% 91% 95% 99%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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Formularze i wnioski — tatwos¢ zauwazenia — lokalizacje USC

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

91% 94% 94% 98%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 94% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

90% 100% 94% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100%

] II ]

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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SPEENIENIE STANDARDOW - ubiér — lokalizacje USC

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? - odpowiedzi "Tak"

99% 100% ggoy 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 94% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA

| 27



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - porzadek — lokalizacje USC

| 28

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

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

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 99% g49, 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 38% 100% 100%
(o]
)
50
'8 2018 2019 2022 2025 2025 2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025
8 n=140 n=140 n=145 n=90 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10
> OGOLEM Biatoteka* Bielany Praga-Potudnie Targowek*
o+
>
il
; 100% 90% 88% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100%
2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola* Wilanow* USC Flisa*

TABELA



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - biurko urzednika — lokalizacje USC

| 29

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca? - odpowiedzi "Tak"

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

[o)
99% 97% gy 100% 100% 90% 100% gs9, 100% 100% gy, ggq, 100% 100%
)
50
'8 2018 2019 2022 2025 2025 2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025
8 n=140 n=140 n=145 n=90 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10
> OGOLEM Biatoteka* Bielany Praga-Potudnie Targowek*
o+
>
il
; 100% 100% 88% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100%
2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola* Wilanow* USC Flisa*

TABELA
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SPELNIENIE STANDARDOW - identyfikator — lokalizacje USC

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

100%

88% 24% 91% g7y 90% 90% gy Io 80%
2018 2019 2022 2025 2025 2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10

OGOLEM Biatoteka* Bielany

100% 1009 94%

0 % 80% 90% 80% ° 80% 90%

I I ] I I I I
2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025
n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10

Ursus Ursynow Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 94%

80%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

Wilanéow*

80%

2025
n=10

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA



Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | 3 ]
Urzad Stanu Cywilnego

Identyfikator — lokalizacje USC

Gdzie umieszczony byt identyfikator?

2018 2019 2022 2025
, =123 Jn-131 =132 78
ogorem  ETAN FTA N, : = T— ° L

Biatoteka* n=9
Bielany n=9 n=8 n=16 n=8
Praga-Potudnie n=10 n=10 | 87% PR n=
Targowek* n=10
ursus R -0 IEECE T T =10 | 55%  pA 36% [T n=
Ursynow n=0 T E -3 | 93%  J/AEEEE n=
Wola* n=9
Wilanow* n=
USC Flisa® n=10

Q
o+
8D
O

@)

(%)

(@]

>
+—

>
N

m Powieszony na szyi ® Przypiety do ubrania w widocznym miejscu m Lezat na biurku ® W innym miejscu

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs
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SPELNIENIE STANDARDOW - przywitanie — lokalizacje USC

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? — odpowiedzi "Tak"

99% 99% gso 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100%

II81%I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% g40, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA

| 32
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SPELNIENIE STANDARDOW - zachowanie pracownika — lokalizacje USC

Czy urzednik byt uprzejmy i mity? — odpowiedzi "Tak"

99% 99% ggo, 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100%

II81%I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% g40, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA

| 33



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — utrzymywanie kontaktu wzrokowego — lokalizacje USC

| 34

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg? — odpowiedzi "Tak"

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

98% 96% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 949 100% 100%
)
50
'8 2018 2019 2022 2025 2025 2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025
8 n=140 n=140 n=145 n=90 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10
> OGOLEM Biatoteka* Bielany Praga-Potudnie Targowek*
o+
>
il
; 90% 90% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 100%
2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola* Wilanow* USC Flisa*

TABELA
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SPELNIENIE STANDARDOW - odpowiedzi "Nie" zajmowanie sie prywatnymi sprawami przez urzednika — lokalizacje USC

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 35
Urzad Stanu Cywilnego

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

99% 96% 99% 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

90% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% g40, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100%

] II

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA FibS



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - jedzenie positkéw — lokalizacje USC

w Urzedzie m.st. Warszawy

| 36

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik jadt positek / przekaske? — odpowiedzi "Nie"

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

99% 99% 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100%
)
50
'8 2018 2019 2022 2025 2025 2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025
8 n=140 n=140 n=145 n=90 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10
> OGOLEM Biatoteka* Bielany Praga-Potudnie Targowek*
o+
>
il
= 100% 90% 94% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100%
2018 2019 2022 2025 2018 2019 2022 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=16 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola* Wilanow* USC Flisa*

TABELA
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SPELNIENIE STANDARDOW - okazywanie zniecierpliwienia — lokalizacje USC

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? — odpowiedzi "Nie"

99% 98% g9gy; 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% ggo, 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA

| 37
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SPELNIENIE STANDARDOW — po$wiecenie uwagi przez urzednika — lokalizacje USC

Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilo$é uwagi? — odpowiedzi "Tak"

97% 96% g19 97%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

90% 100% 90%

II81%I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

90% 100% 9494 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% gqoy 38% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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SPELNIENIE STANDARDOW - pozegnanie — lokalizacje USC

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? — odpowiedzi "Tak"

99% 97% 97% 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 90% ggy, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 94% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

90% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% __ 100%

88%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA

| 39



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiatoéé informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | 40

Urzad Stanu Cywilnego

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

100% 100% 100% 100% 100%
Q
]
A
o]
(o) 2025 2025 2025 2025 2025
8 n=90 n=10 n=10 n=10 n=10
B OGOLEM Biatoteka Bielany Praga-Potudnie Targowek
>~ -
il
; 100% 100% 100% 100% 100%
2025 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola Wilanow USC Flisa

*Zmieniona tres¢ pytania. Nie mozna poréwnac wynikow z poprzednimi badaniami.

Wurszawu pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | 4 ‘|

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? — odpowiedzi "Tak"

97% 90% 100% 100% 100%

(]

]

=)

g 2025 2025 2025 2025 2025

8 n=90 n=10 n=10 n=10 n=10

B OGOLEM Biatoteka Bielany Praga-Potudnie Targowek

5 - :

§ 100% 90% 100% 90% 100%
2025 2025 2025 2025 2025
n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynéw Wola Wilanow USC Flisa

Wurszawu pbs




Q
-+
R
o]

@)

(%]

(@]

>

-+

>
N

SPELNIENIE STANDARDOW - ustalenie szczegdtédw sprawy przez urzednika — lokalizacje USC

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegéty przedstawionej sprawy? — odpowiedzi "Tak"

89% 84% 79% 93%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

80%

80%

70%

II 1

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

s05 100% oo, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

80% 70%  70%

II 56A).

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

90%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 42
Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA FibS



Q
-+
R
o]

@)

(%]

(@]

>

-+

>
N

SPELNIENIE STANDARDOW — upewnianie sie, ze wyjasnienia zostaty zrozumiane —

lokalizacje USC

P19d. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia? — odpowiedzi "Tak"

89% 84% 799 84%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

80% 70% . 70%

II ] I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

80%

2025
n=10

Biatoteka*

0,
90% 70% 81% 80%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

100%
90% 88% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

80% 70%  70%

II 56A).

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

90%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
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90%

2025
n=10

Targowek*

90%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA FibS
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SPELNIENIE STANDARDOW - dostepnoéé formularzy zapewniona przez urzednika — lokalizacje USC

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

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 44
Urzad Stanu Cywilnego

2018 2019 2022 2025
Il 33% e T 21% | 48% | 21% J ool 176 33% f ] as%  Ructcl osv | 32% | 34% Rugl
Biatoteka* i (20% | 40% 1o} 30% [l
TV 20% | 20% 109 so TR 0% 50% | 30% JO/Muge (| s0% | 4%  NECEEEE 30% | 30% Joj 30% RS

Praga-Potudnie
Targéwek*
Ursus

Ursyndow
Wola*
Wilanéw*

USC Flisa*

6%

ARV 30% | 30% [ 30% Rofieily IZIErE n=16

n=10  Top ST Y78 ) =10 n=16
AU 70% | 20% J ooy L 25% 119% ]| 50% Ui

6%

n=10
20% [ 50% __§0% 20% Jgly
| 30% 0% 20% ] 40%  Eugll
n=10
n=10
n=10
n=10

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

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

sens
TABELA Fibs
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SPELNIENIE STANDARDOW — wyjasnienie formularza/ wniosku — lokalizacje USC

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku, wyjasnit lub pomdgt wypetni¢ formularz/ wniosek?

2022 2025
Ogétem n=145 L 37% || 21% | 39% S
1% 2%

Biatoteka* n=10

Bielany n=16 n=10
)

k% Praga-Pofudnie n=16 n=10
e

2 Targéwek* n=10
o

fy Ursus n=16 n=10
>
N

= Ursynw n=16 n=10

Wola* n=10

Wilanw* n=10

USC Flisa* n=10

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

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawu pbs
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SPELNIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — lokalizacje USC

. . . . 5
Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwoniacy telefon™ Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit

2025 Cie/ powiadomit, ze odbierze telefon?
1%
Ogétem e
n=1
. = 5 %
Biatoteka* 100% n=10 O 200 100%
7 —
Bielany aﬁ n=10 = Tak, odebrat Biatoteka* 1=
(2]
3 wszystkie .
ﬁ Praga-Potudnie 100% n=10 Bielany 100%
2 = i n=0
8 Targowek* 100% n=10 Praga-Potudnie
> 2 * n=
2 Ursus 100% n=10 ] TE.EIk, o,debra’f tylko Targdwek
N niektore .
. n=
; Ursynow 100% n=10 Ursus
Wola* 100% n=10 Ursynow n=
Wilanow* 100% n=10 = Nie odebrat Wola* n=0
. zadnego
ilanow* n=0
USC Flisa* 100% n=10 Wilanéw
USC Flisa* n=

m Tak m Nie

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Wurszawu pbs
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Informacja o wymaganych dokumentach — lokalizacje USC

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

96% 94% gqq, 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100% 100%

II81%I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

o 90% 100%
90% ° 21%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

90% 90% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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Informacja o miejscu sktadania dokumentéw — lokalizacje USC

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

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 90% . 90%

0,

II81/I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 88%

IIISO%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

90% 100% 9494 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% ggo, 100%

Illso%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

90%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*

TABELA
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Informacja o optatach lub ich braku — lokalizacje USC

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

93% 84% 81%

0%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100%
80%
70%

II 0%I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

90%

2025
n=10

Biatoteka*

90%

60% 70%
50%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

90% 90% 90%

||II I|I| =

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100%
80%

44%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

70%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 49
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90%

2025
n=10

Targowek*

70%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA Fibs



Q
-+
R
o]

@)

(%]

(@]

>
-+

>
N

Informacja o miejscu uiszczania optaty — lokalizacje USC

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? —

52% 4% 50%

IIII IIII IIII -

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

60%
50%

IIII =

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

40%

40%

2025
n=10

Biatoteka*

50%

. 30% 31% 30%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

Miejsce uiszczenia optaty

60%
50% " 50%

IIII IIII IIII -

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
30%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

60% 60% 50%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

30%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 50
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40%

2025
n=10

Targowek*

40%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA Fibs
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Informacja o terminach odpowiedzi — lokalizacje USC

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

89% 86% 279% 82%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=145 n=90

OGOLEM

100% 100%

81%
|||| |||| |||| ]

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

90%
2025
n=10
Biatoteka*
80% 70% 80%

II 1

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursynow

80% 90% 94%
(o)

2018 2019 2022
n=10 n=10 n=16

Bielany

Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

80%

2025
n=10

100%

2025
n=10

90% 90%
69% 70%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

90%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | 5 ]
Urzad Stanu Cywilnego

90%

2025
n=10

Targowek*

70%

2025
n=10

USC Flisa*

sens
TABELA Fibs
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Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

2018 2019 2022 2025
o)
, oz =140 TR | -10 T [ 145 IR | -9
Ogétem mmw 3% 1% 4% 1% %
Biatoteka* 100% n=10
gielany N 7 "~ 15 wie TR - o5 n=10
% - 0, - 0, - () =
= Praga-Potudnie 100% gere =10 100% dE n=10 [ 81%  J134 W 100% n=10
g 6%
8 Targéwek* 100% n=10
E Ursus 100% n=10 100% n=10 n=16 100% n=10
N
= ursynsw R -0 7 T n-10 100% n=16 NI 7 n-10
Wola* 100% n=10
Wilanow* [ 90% ol
USC Flisa* 100% n=10
m Wszystkie m Tylko czeé¢ m Zadna = **Nje dotyczy

**0Odpowiedz kafeterii, z ktérej zrezygnowano w 2025 .
*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nie oceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs
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. ;. / . . . Badanie jakosci obstugi
Ocena jakosSciowych aspektéw obstugi — lokalizacje USC .
w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

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

2025 Zadowolenie ze sposobu obstugi Szybko$¢ zatatwienia sprawy Postawa urzednika obstugujacego sprawe
ogeH : o [k TR T ¢ %0

oo I W N % %
sitotoke | I T 17 TR T 10
Bielany L 70% | 20% Ji0% | 80%  [10%410% n=10
Praga-Potudnie | 60% | 30% Ji0% n=10
Targdéwek* 9% |io% n=10
rsus =10
Ursyndw L 70% | 20% Ji0% n=10
Wola* 70 | 20% Ji0% 9% o n=10
Wilanéw* L 70% | 20% Jl0% n=10
USC Flisa* [ 90%  |iow 0% |ioxn n=10

m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne = Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs
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Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 5 6
Urzad Stanu Cywilnego

Gtowne wnioski

OCZEKIWANIE NA OBStUGE

Srednia liczba préb potaczenia z urzednikiem wyniosta 1,8, a czas oczekiwania na potgczenie od momentu nawigzania potaczenia do rozpoczecia rozmowy byt
krotki (13 sekund). Przekierowania do innego urzednika wystepowaty sporadycznie. W zdecydowanej wiekszosci przypadkow potaczenie zakonczyto sie obstuga

sprawy (97%).

Audyty, ktdre nie zostaty zrealizowane, poprzedzone byty wielokrotnymi prébami kontaktu telefonicznego. Podejmowane byty kilka razy dziennie przez co
najmniej 3 dni. Wszystkie niezrealizowane audyty dotyczyty siedziby w dzielnicy Ursyndw.

OGOLNE ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC KLIENTA

Obstuga przez urzednikéw w kontakcie bezposrednim utrzymuje wysoki poziom. Urzednicy w zdecydowanej wiekszosci witajg klientow uprzejmie (91%) i podaja
nazwe instytucji lub jednostki (97%). Jednoczesnie jedynie w potowie przypadkéw przedstawiali sie imieniem i nazwiskiem (49%), co wskazuje na obszar, ktéry

mozna poprawic.

W kontaktach urzednicy stosowali zwroty grzecznosciowe (100%), a negatywne sformutowania pojawiaty sie wyjgtkowo rzadko (100% odpowiedzi ,nie”).
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Urzednicy byli uprzejmi i zyczliwi (100%), nie okazywali zniecierpliwienia (100%), poswiecali odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi (99%) oraz zegnali klientéw w

sposob uprzejmy (94%).
OBStUGA PRZEDSTAWIONEJ SPRAWY

Urzednicy udzielajg informacji w sposéb zrozumiaty i w wiekszos$ci wyczerpujacy. Niemal wszystkie rozmowy byty prowadzone z uzyciem zrozumiatej
terminologii (100%), a w 92% przypadkdw informacje byty petne i wyczerpujace. W 60% sytuacji urzednicy dopytywali o szczegbty przedstawionej sprawy, co

wskazuje na potencjat do zwiekszenia indywidualnego dopasowania informacji do potrzeb klienta.

Informacje udzielane przez urzednikdw byty w zdecydowanej wiekszosci prawidtowe (93%), a jedynie w nielicznych przypadkach czesciowo prawidtowe (7%).
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Warszawa

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 5 7
Urzad Stanu Cywilnego

Gtowne wnioski

OGOLNE WRAZENIA Z KONTAKTU Z URZEDNIKIEM

Najwyzsze oceny od audytorow uzyskata szybkosc¢ zatatwienia sprawy (100%), a bardzo blisko uplasowaty sie postawa urzednika (99%) oraz zadowolenie ze
sposobu prowadzenia obstugi (97%). Dane te pokazujg, ze obstuga przez urzednikéw cechuje sie wysokim poziomem profesjonalizmu. Najwyzsze oceny

(,zdecydowanie pozytywne”) dominowaty we wszystkich ocenionych aspektach.
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Oczekiwanie na obstuge

lle préb potaczenia wykonate$ zanim urzednik odebrat telefon? (Srednia) Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?
V4
1,8 proby
2025 n=87

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

13 sekund

3025 =87 W Tak m Nije

Wizyty telefoniczne

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

0,1 przekierowania

2025 n=87
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Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELENIENIE STANDARDOW

przywitat Cie uprzejmie

TAK

przedstawit sie imieniem i nazwiskiem

TAK

w powitaniu podat nazwe instytucji/komaorki/jednostki
TAK

uzywat zwrotéw grzecznos$ciowych (prosze, dziekuje, w czym moge
pomac itp.)
TAK

I 100%
95%
100%
A 99%

I 100%

uzywat zwrotdw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, 95%
roblem, itp. 99%
P Nﬁg) 93%
100%
byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022) 183;:

A 100%
I 100%
95%
96%
A 94%

TAK

okazywat zniecierpliwienie

NIE
I 99%
poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi = 9991:’)/?’
Tak R 93% m 2025 n=87
[, 94% m 2022 n=150
pozegnat Cie uprzejmie = 18(7):://: W 2019 n=140
TAK . 100% W 2018 n=140

Warszawa

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 59
Urzad Stanu Cywilnego
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Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?

udzielat informacji w sposéb zrozumiaty i
uzywat zrozumiatej terminologii

udzielat informacji w sposéb
wyczerpujacy

dopytywat o szczegbty przedstawionej
sprawy

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

W 2025, n=87

W 2022, n=150
W 2019, n=140
W 2018, n=140

Warszawa

I 100%

I 52%

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 60
Urzad Stanu Cywilnego

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

W Wszystkie m Tylko czes¢ Zadne

81% 2022, n=150
94% 2019, n=140
82% 2018, n=140

(@

TABELA |
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Warszawa

Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy |
Urzad Stanu Cywilnego

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%

Szybkos¢ zatatwienia sprawy

Postawa urzednika obstugujgcego sprawe

1%
m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne
= Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne
2025, n=87

*Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

5%
o2 [T -
00 [T | -

2%
1%

m Zdecydowanie tak = Raczejtak = Raczejnie m Zdecydowanie nie

*W zwigzku ze zmiang tresci pytania oraz kafeterii zrezygnowalisSmy z
bezposredniego pordwnania aspektu ,Zadowolenie ze sposobu obstugi”.

o

TABELA 23

61



Wyniki szczegdétowe
Urzagd Stanu Cywilnego - punkty obstugi
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SPELNIENIE STANDARDOW - przywitanie — lokalizacje USC

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? — odpowiedzi "Tak"

100% 100% 97% g9

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% 100% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

80%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% __~ 100%

88%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100% 100%
80%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
90%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*
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90%

2025
n=10

Targowek*

90%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - zachowanie pracownika — lokalizacje USC

Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem? — odpowiedzi "Tak"

91% 91%

|||I |||| IIII =

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100%

90%

44% 50/’

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

80%

2025
n=10

Biatoteka*

90%

60% 69%
I l =

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100%

63‘7
° 0%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
30%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100%
90% ° 88%

0%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

60%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

30%
]

2025
n=10
Targowek*

50%

2025
n=10
USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW — podanie nazwy instytucji/komarki/jednostki — lokalizacje USC

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komorki/jednostki? — odpowiedzi "Tak"

91% 91% 93% 97%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

% 100%
100% ° 98% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100%

8% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

90% 90% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
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100%

2025
n=10

Targowek*

90%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW — uzywanie zwrotéw grzecznosciowych — lokalizacje USC

Czy urzednik uzywat zwrotéw grzeczno$ciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomdéc itp.)? — odpowiedzi "Tak"

99% 100% ggo, 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% __ 100%

88%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

90% 100% 88% 100%
(o)

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100% g49, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
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Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - nieuzywanie zwrotéw negatywnych — lokalizacje USC

Czy urzednik uzywat zwrotéw negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, itp.) — odpowiedzi "Nie"

93% 99% o959, 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% g40, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

90% 100% g49, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

90% 94% 100%

] |||I |||| ||||

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% g49, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
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100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - bycie uprzejmym i zyczliwym — lokalizacje USC

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy/ uprzejmy i mity (2018/2019/2022) ? — odpowiedzi "Tak"

100% 100% 97% 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% __,, 100%

88%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% g49; 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
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Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*



Q
C
N
=
C
O
4—
X
Q
-+
>
-+
>
il

SPELNIENIE STANDARDOW - nieokazywanie zniecierpliwienia — lokalizacje USC

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? — odpowiedzi "Nie"

94% 96% 95% 100%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

[v)
90% 90% g79 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 90% 88% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
100%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

90% 100% 38% 100%
(o)

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*
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100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - poswiecenie odpowiedniej iloéci czasu — lokalizacje USC

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? — odpowiedzi "Tak"

98% 99% 959 99%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% gq0;, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%
2025
n=10
Biatoteka*
100% 100%

90% 88%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100%

2018 2019 2022
n=10 n=10 n=16

Bielany

Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

81%

100%

2025
n=10

100%

2025
n=10

0, 0,
90% 100% 100% 90%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*
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100%

2025
n=10

Targowek*

100%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - pozegnanie — lokalizacje USC

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? — odpowiedzi "Tak"

100% 100% 97% 94%

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

100%

2025
n=10

Biatoteka*

100% 1009
% 100% 88% 86%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

100% 100% 949, 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
90%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100% 100% 100% 100%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

100%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | 7 ]
Urzad Stanu Cywilnego

100%

2025
n=10

Targowek*

70%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiatoéé¢ informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC

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

100% 100% 100% 100% 100%
()
C
N
=
C
..,9 2025 2025 2025 2025 2025
Q n=87 n=10 n=10 n=10 n=10
-8 OGOLEM Biatoteka Bielany Praga-Potudnie Targowek
>
s
>
N 100% 100% 100% 100% 100%

2025 2025 2025 2025 2025
n=10 n=7 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynow Wola Wilanow USC Flisa

*Zmieniona tres¢ pytania. Nie mozna poréwnac wynikow z poprzednimi badaniami.

Wurszawa pbs




SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — lokalizacje USC Badanie jakosci obsiug | 73

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? — odpowiedzi "Tak"

92% 90% 90% 90% 100%

()

c

N

2

c

o 2025 2025 2025 2025 2025
o n=87 n=10 n=10 n=10 n=10
-8 OGOLEM Biatoteka Bielany Praga-Potudnie Targowek
>

S [v)

= 90% 86% 100% 90% 90%

2025 2025 2025 2025 2025
n=10 n=7 n=10 n=10 n=10
Ursus Ursynéw Wola Wilanéw USC Flisa

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
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SPELNIENIE STANDARDOW — dopytywanie o szczegdty przedstawionej sprawy —

lokalizacje USC

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy dopytywat o szczegéty przedstawionej sprawy? — odpowiedzi "Tak"

92%

I 3 3

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

76%

100%

60%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

60%
2025
n=10
Biatoteka*
70% 70%
57%

II =

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=7

Ursynow

0,
80% O 81%

0%

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
70%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

100%
69%

5 Il =

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

50%

2025
n=10

Wilanéow*

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

60%

2025
n=10

Targowek*

80%

2025
n=10

USC Flisa*
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SPELNIENIE STANDARDOW — wyjasnienie przerw w rozmowie — lokalizacje USC

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 75
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozméwcy, by zechciat poczekac przy telefonie)? — odpowiedzi

IITakII

. 17%
13% 59 39 =77
— n

2018 2019 2022 2025
n=140 n=140 n=150 n=87

OGOLEM

30%
10% 4o, 6%
|| 0% — -

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Ursus

Biatoteka*

0,
10% 4o, 0%
[ ]

2018 2019 2022
n=10 n=10 n=16

Ursynow

30%

2025
n=10

0%

2025
n=

10% 0% 0% 10%
| I

2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Bielany
0%
2025
n=10
Wola*

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

20% 20%
6%

0%

il I
2018 2019 2022 2025
n=10 n=10 n=16 n=10

Praga-Potudnie

20%
I

2025
n=10

Wilanéow*

20%

2025
n=10

Targowek*

20%
I

2025
n=10

USC Flisa*

#-"
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Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

2018 2019 2022 2025
1% 7% 3%
, n=140 94% I n=140 7 AR -0 Y7 | -s7
Ogotem @Gl 197 don 5% 7% 100
Biatofeka* 0% | WU
10% 6%
o TR 0% |20% | IR 0% | Gl lslo/ n=16 100% n=10
< 10% o
2 i . 5 geree N=10 100% ¥ n=10 94% EE n=16 100% n=10
Praga-Potudnie | ST
S 10% 6%
HCI_J Targéwek* 100% n=10
K] 6% 10%
; Ursus 100% n=10 100% n=10 L 8s% || BELCECHNE 00% | [l
e . 6%
= 10% 6%
N ursynow | ESEEEEENE -1° n=10 L 75% | | i3/t n=7
; 10% 6%
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10
m Wszystkie m Tylko cze$¢ m Zadna m **Nje dotyczy

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
**0Odpowiedz kafeterii, z ktérej zrezygnowano w 2025 .

Wurszawu pbs
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Ocena jakos$ciowych aspektow obstugi — lokalizacje USC

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

2025 Zadowolenie ze sposobu obstugi Szybkos$¢ zatatwienia sprawy Postawa urzednika obstugujacego sprawe

Ogétem =T T e L 32% [ n=87

Biatofeka* L so% | 40% 0% n=10

= Bielany n=10
g Praga-Potudnie | so% | 40%  J10% n=10
l% Targowek* L 80%  [10410% n=10
= e 10
E Ursynow n=7
= Wola* n=10
Wilanéw* 0% |ion n=10

USC Flisa* n=10

m Zdecydowanie pozytywne ® Raczej pozytywne = Raczej negatywne m Zdecydowanie negatywne

*Punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Wurszawu pbs
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Ranking* Badanie jakosci obstugi
anking w Urzedzie m.st. Warszawy | 79

e Urzad Stanu Cywilnego

Ogotem Audyty osobiste Audyty telefoniczne

Urzedy Stanu Cywilnego 2018 | 2019 mm 2018 | 2019 mm 2018 | 2019 mm

Targowek 96% 96% 94% 97% 97% 95% 96% 100% 94% 97% 92% 93%
Wola 92% 94% 97% 90% 91% 99% 94% 96% 93%

USC Archiwum 97% 100% 92%
Biafoteka 96% 95% 97% 97% 93% 97% 95% 97% 97%
Bielany 95% 97% 91% 96% 94% 97% 95% 98% 97% 98% 88% 94%
Ursynow 95% 92% 87% 96% 95% 91% 90% 98% 96% 94% 83% 92%
Wilanow 93% 93% 96% 91% 90% 95% 96% 97% 97%
Ursus 95% 95% 87% 95% 96% 95% 85% 95% 95% 95% 89% 95%

Praga Potudnie 94% 96% 90% 93% 97% 95% 88% 93% 92% 97% 92% 95%
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" * Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektow poruszanych w karcie oceny urzedu ='b5°
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Ranking komorek organizacyjnych

Badanie jakosci obstugi

Ranking MS (audytéw osobistych) oparty jest na ponizszych pytaniach:

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

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
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Ranking MC (audytow telefonicznych) oparty jest na ponizszych pytaniach: |

PYTANIE

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji/komaérki/jednostki?
Czy urzednik uzywat zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomac itp.)?
Czy urzednik uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, itp.)?
Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi?

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

Zadowolenie ze sposobu obstugi
Szybkos$¢ zatatwienia sprawy
Postawa urzednika obstugujacego sprawe

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Warszawa

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

Odpowiedz

uwzgledniania w
rankingu

Tak
Tak
Tak
Tak
Nie
Tak
Nie
Tak
Tak

Wszystkie
Raczej pozytywnie,
Zdecydowanie pozytywnie
Raczej pozytywnie,
Zdecydowanie pozytywnie
Raczej pozytywnie,
Zdecydowanie pozytywnie

bs
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. .. . . ” Badanie jakosci obstugi
Otoczenie i wyglad miejsca — odpowiedzi ,tak w Urzedzie m.st, Warszawy | 83

Urzad Stanu Cywilnego

2025, n=90 2022, n=145 2019, n=140 2018, n=140
Czy mlejsc_e jest dc,J!orze oznakowane, tzn. 93% 97% 97% 94%
czy tatwo je znalez¢?
3 Ezz»yllj\;vs?sils;t;:bsfug panuje porzadek, 99% 98% 100% 100%
= ?
o)
@)
3
= Czy I|czpa mle!sc 5|edzacych-dla 97% 93% 92% 96%
; oczekujacych jest wystarczajaca?
il
; Czy liczba blatéw lub stolikéw do
wypetnienia formularzy lub wnioskéw jest 99% 95% 91% 94%
wystarczajgca?
Czy ff)rmularze Igb wnloslfl ?QW miejscu, 98% 94% 94% 91%
w ktorym tatwo je zauwazy¢?

| 5¢
Warszawa pbs



Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy — odpowiedzi , tak”

Gdzie umieszczony byt

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

| 84

2025, n=90 2022, n=145 2019, n=140|2018, n=140 Identyfikator (2025
Iegei:yanasjao(rZ(OZZ ; / 2025, n=78 | 2022, n=123 2019, n=131 2018, n=132
2019/2018)?*
Czy urzednik beubrany zgodnie 100% 96% 100% 99%
ze standardami?
Powieszony na szyi 99% 87% 87% 77%
_'Cl_J' Czy na biurku urzednika i w jego
%) iuj ?
o) azc:\czp(fan;?ejri/StdF;irj ;deenkty Y] 100% 94% 99% 100% P iety do ubrani
. ) rzypiety do ubrania o o o 0
8 ufozone) w widocznym miejscu 0% 8% 10% 18%
(@]
.B" Czy na biurku urzednika
ﬁ“ znajdowaty sie tylko przedmioty 100% 92% 97% 99%
'g zwigzane z praca? Lezat/ stat na biurku 0% 5% 3% 5%
Czy urzednik miat identyfikator
(2025)/ legitymacje 87% 91% 94% 88%
(2022/2019/2018)?* W innym miejsc 1% 0% 0% 0%

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

| 5¢
Warszawa pbs .




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 85
Urzad Stanu Cywilnego

Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELENIENIE STANDARDOW

2025, n=90 2022, n=145 | 2019, n=140 & 2018, n=140

Czy urzednik przywitat Cie Odsetek

0, 0, o, o
uprzejmie? odpowiedzi , Tak” 100% 95% 99% 99%

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy Sj;it;ike ini Tak 100% 96% 99% 99%

Czy urzednik podczas rozmowy

O starat sie utrzymywac kontakt Odsete.k . ” 100% 97% 96% 98%
+ odpowiedzi , Tak
v wzrokowy z Toba
% Czy urzednik zajmowat sie
8 prywatn.yml sprawami (np. . Odsete.k oo 100% 99% 96% 99%
rozmawiat przez telefon lub z innym [odpowiedzi, Nie
..E urzednikiem w prywatnej sprawie)
N - .
-g Czy urzednik jadt positek / Odsete‘k . 99% 99% 99% 99%
przekaske? odpowiedzi ,Nie
Czy urzednik okazywat Odsetek 100% 96% 98% 99%
zniecierpliwienie? odpowiedzi ,Nie
Czy urz‘ednl'k r')os,vlweca’f FI Odsete‘k ' ) 97% 91% 96% 97%
odpowiednig ilos¢ uwagi? odpowiedzi, Tak
Czy urze_dnlk pozegnat Cie Odsete_k . ) 100% 97% 97% 99%
uprzejmie? odpowiedzi , Tak

| 5¢
Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi

. . .. .. S ”
Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji - odpowiedzi ,tak w Urzedzie m.st. Warszawy | 86
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie

zatatwiania sprawy...? 2025, n=90 2022, n=145 2019, n=140 2018, n=140

udzielat informacji w sposdb
zrozumiaty i uzywat zrozumiatej 100%

terminologii
(D)
+ . . . .
17 udzielat informacji w sposdb
‘S . 97%
wyczerpujacy

(@)
wn
(@)
=5
= dopytywat o szczegoly| g3 79% 84% 89%
.g przedstawionej sprawy

upewnit sie, ze zrozumiates(as) 84% 26% 83% 83%

jego wyjasnienia

| 5¢
Warszawa bs




. . . .. . Badanie jakosci obstugi
Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji

| 87

w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

Czy informacje udzielone
przez urzednika byty

O czym, bez dopytywania,

2025, n=90 2022, n=145 2019, n=140 2018, n=140 2025, n=90 ' 2022, n=145 2019, n=140 2018, n=140

poinformowat Cie urzednik?

- Odsetek odpowiedzi , Tak”

prawidtowe?

Warszawa

Wymagane dokumenty 100% 89% 94% 96% Wszystkie 98% 89% 96% 91%
L
ﬁ Wymagane opfaty/brak optat 81% 50% 84% 93% Tylko czes¢ 2% 4% 3% 6%
©)
%)
o
> :
";_ Miejsce ztozenia dokumentow 92% 90% 96% 99% Zadna nie bytfa 0% 6% 1% 1%
N
Zi;g('lr\"v c;:?:nwfr‘izz'p(:?;me) 82% 77% 86% 89% *Nie dotyczy 1% 0% 1%
Miejsce uiszczenia optaty 549% 50% 549 599 Odpowiedz kafeterii, z ktorej zrezygnowano w 2025r..

POWROT



Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 88
Urzad Stanu Cywilnego

Obstuga przedstawionej sprawy — wypetnienie formularza

Czy urzednik zaproponowat
wyjasnienie formularza/

Czy urzednik wydat Ci druk
formularza/ wniosku lub

poinformowat, gdzie mozesz 2025, n=90 2022, n=145 2019, n=140 2018, n=140
znalez¢ taki formularz/

whniosku, wyjasnit lub pomégt | 2025, n=90 |2022, n=145
wypetni¢ formularz/

whniosek? whniosek?
Wy'da’f druk formularza/ 289% 17% 21% 17% Tak., wyjasnit, jak wypetnic 37% 5%
whniosku whniosek
o
50
Q Poinformowat, gdzie znalez¢ taki
8 formularz/ wn'iosek 32% 33% 48% 33% Tak, pomodgt wypetni¢ wniosek 1% 0%
(@]
>
o+
E’ Nie wspomniat o 6% 5% 21% 4% Tak, odestat do wzoru 2% 0%
; formularzu/wniosku wypetnionego wniosku
Nie dotyczy 34% 45% 10% 46% Nie 21% 28%
Nie dotyczy 39% 47%

| 5¢
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Obst dst . . telefoni d bstugi Badanie jakosci obstugi
Stuga przedstawionej sprawy — rozmowy teieroniczne podczas obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy | 89
Urzad Stanu Cywilnego

Czy w trakcie rozmowy Czy urzednik przeprosit lub
urzednik odbierat dzwonigcy 2025, n=90 powiadomit, ze odbierze
telefon? telefon?
Tak, odebrat wszystkie 1% Tak 100%
(D)
s Tak, odebrat tylko niektdre 0% Nie 0%
5
@)
w0
(@]
B Nie odebrat zadnego 99%
>
il

' 5€
Warszawa bs




. . . o Badanie jakosci obstugi
Ogdlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem w Urzedzie m.st, Warszawy | 90

Urzad Stanu Cywilnego

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do *Czy jestes zadowolony ze

4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 2025, n=90 sposobu obstugi przez 2022, n=145 2019, n=140| 2018, n=140
»,2decydowanie pozytywnie. urzednika?
Zdecydowanie pozytywne 74%
Zdecydowanie tak 68% 79% 77%
Raczej pozytywne 20%
Zadowolenie ze sposobu obstugi
Raczej negatywne 4%
O Raczej tak 23% 17% 20%
+ Zdecydowanie negatywne 1%
5
(@) Zdecydowanie pozytywne 77%
8 Raczej nie 7% 4% 3%
> Raczej pozytywne 20%
= L "
S Szybkos¢ zatatwienia sprawy
e Raczej negatywne 1% .
; Zdecydowanie nie 1% 0% 0%
Zdecydowanie negatywne 2%
Zdecydowanie pozytywne 78%
*W zwigzku ze zmiang tresci pytania oraz kafeterii zrezygnowalismy
) Raczej pozytywne 18% z bezposredniego poréwnania aspektu ,,Zadowolenie ze sposobu
Postawa urzednika obstugi”
obstugujgcego spra ’
HgUjacego sprawg Raczej negatywne 3%
Zdecydowanie negatywne 1%

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 ]
Urzad Stanu Cywilnego

Oznakowanie, tatwos¢ znalezienia — USC dzielnice

Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn.

czy tatwo je znalez¢?

OGOLEM 93% n=90 97% n=145 97% n=140 94% n=140
Biatoteka* 90% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 81% n=16 90% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 70% n=10 100% n=16 100% n=10 80% n=10
Ursynéw 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 80% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Porzadek — lokalizacje USC

Czy w miejscu obstugi panuje porzadek,

czy jest czysto?

OGOLEM 99% n=90 98% n=145 100% n=140 100% n=140
Biatoteka* 100% n=10
Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Praga-Potudnie 90% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Targowek* 100% n=10
Ursus 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynow 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 2
Urzad Stanu Cywilnego



Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 3
Urzad Stanu Cywilnego

Woystarczajgca liczba miejsc — lokalizacje USC

Czy liczba miejsc siedzacych dla

oczekujacych jest wystarczajaca?

OGOLEM 97% n=90 93% n=145 92% n=140 96% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 80% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
Wola* 90% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 94
Urzad Stanu Cywilnego

Wystarczajgca liczba blatéw lub stolikéw — lokalizacje USC

Czy liczba blatéw lub stolikow do

wypetnienia formularzy lub wnioskéw
jest wystarczajgca?

OGOLEM 99% n=90 95% n=145 91% n=140 94% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
o) .
o) Praga-Potudnie 90% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
(@]
B Targéwek* 100% n=10
R
§ Ursus 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynow 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 5
Urzad Stanu Cywilnego

Formularze i wnioski — tatwos¢ zauwazenia — lokalizacje USC

Czy formularze lub wnioski s3 w miejscu,

w ktérym tatwo je zauwazyc¢?

OGOLEM 98% n=90 94% n=145 94% n=140 91% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 80% n=10 100% n=16 100% n=10 80% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 94% n=16 100% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 6
Urzad Stanu Cywilnego

SPEENIENIE STANDARDOW - ubiér — lokalizacje USC

Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze

standardami? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 96% n=145 100% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 7
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - porzadek — lokalizacje USC

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

dokumenty sg utozone) - odpowiedzi

||Ta kll
OGOLEM 100% n=90 94% n=145 99% n=140 100% n=140
Biatoteka* 100% n=10
o
w Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
o)
@)
8 Praga-Potudnie 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
ko)
S Targowek* 100% n=10
N
; Ursus 100% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
Ursyndéw 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 98
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - biurko urzednika — lokalizacje USC

Czy na biurku urzednika znajdowaty sie

tylko przedmioty zwigzane z pracgy? -
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 92% n=145 97% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 94% n=16 100% n=10 90% n=10
wn
o) .
o) Praga-Potudnie 100% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
wn
(@]
B Targéwek* 100% n=10
R~
§ Ursus 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursyndéw 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | 9 9
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - identyfikator — lokalizacje USC

Czy urzednik miat identyfikator (2025)/

legitymacje (2022/2019/2018)?* -
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 87% n=90 91% n=145 94% n=140 88% n=140
Biatoteka* 90% n=10
3 Bielany 80% n=10 100% n=16 80% n=10 90% n=10
wn
o) .
o) Praga-Potudnie 80% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
(@]
B Targéwek* 100% n=10
R~
§ Ursus 80% n=10 69% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursyndéw 80% n=10 94% n=16 80% n=10 90% n=10
Wola* 90% n=10
Wilanow* 80% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Identyfikator — lokalizacje USC

Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy

Urzad Stanu Cywilnego

Gdzie umieszczony byt identyfikator/legitymacja? OGOLEM  Biatoteka* Bielany Pz:jgi-ie Targowek* Ursus Ursynéw Wola* Wilanow* Arcf:Ji\?v(iJm*
Powieszona na szyi 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 89% 100% 100%
Przypieta do ubrania w widocznym miejscu 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

2025 |l ezata na biurku 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
W innym miejscu 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0%
Liczebnos¢ n=78 n=9 n=8 n=8 n=10 n=8 n=8 n=9 n=8 n=10
Powieszona na szyi 87% 100% 87% 55% 93%

Przypieta do ubrania w widocznym miejscu 8% 0% 13% 9% 7%
2022 |Lezata na biurku 5% 0% 0% 36% 0%
W innym miejscu 0% 0% 0% 0% 0%
Liczebnos¢ n=132 n=16 n=15 n=11 n=15
Powieszona na szyi 87% 63% 100% 80% 88%
Przypieta do ubrania w widocznym miejscu 10% 38% 0% 10% 13%
2019 |Lezata na biurku 3% 0% 0% 10% 0%
W innym miejscu 0% 0% 0% 0% 0%
Liczebnos¢ n=131 n=8 n=10 n=10 n=8
Powieszona na szyi 77% 89% 100% 80% 89%
Przypieta do ubrania w widocznym miejscu 18% 0% 0% 10% 0%
2018 |Lezata na biurku 5% 11% 0% 10% 11%
W innym miejscu 0% 0% 0% 0% 0%
Liczebnos¢ n=123 n=9 n=10 n=10 n=9

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

| 100



Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] O ]
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - przywitanie — lokalizacje USC

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? -

odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 95% n=145 99% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 81% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - zachowanie pracownika — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 02

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik byt uprzejmy i mity? -

odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 96% n=145 99% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 81% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — utrzymywanie kontaktu wzrokowego — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 03

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik podczas rozmowy starat sie

utrzymywac kontakt wzrokowy z Tobg? -
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 97% n=145 96% n=140 98% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
o) .
o) Praga-Potudnie 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
(@]
B Targéwek* 100% n=10
R
§ Ursus 100% n=10 100% n=16 90% n=10 90% n=10
Ursynow 100% n=10 100% n=16 90% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — odpowiedzi "Nie" — zajmowanie sie prywatnymi sprawami przez urzednika — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 04

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi
sprawami (np. rozmawiat przez telefon

lub z innym urzednikiem w prywatne;j
sprawie) - odpowiedzi "Nie"

OGOLEM 100% n=90 99% n=145 96% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
o
N2 Bielany 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
o)
@)
8 Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 80% n=10 100% n=10
ko)
S Targowek* 100% n=10
N
; Ursus 100% n=10 100% n=16 100% n=10 90% n=10
Ursynow 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs .




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - jedzenie positkéw — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 05

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik jadt positek / przekagske? -

odpowiedzi "Nie"

OGOLEM 99% n=90 99% n=145 99% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
3 Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 90% n=10 100% n=10
w0
g Targowek* 100% n=10
o+
>
g Ursus 100% n=10 94% n=16 90% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 90% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - odpowiedzi ,Nie” — okazywanie zniecierpliwienia — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 06

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

- odpowiedzi "Nie"

OGOLEM 100% n=90 96% n=145 98% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
O Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 90% n=10 100% n=10
wn
< Targowek* 100% n=10
i
>
g Ursus 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — po$wiecenie uwagi przez urzednika — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 07

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednia

ilos¢ uwagi? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 97% n=90 91% n=145 96% n=140 97% n=140
Biatoteka* 100% n=10
O Bielany 90% n=10 94% n=16 100% n=10 90% n=10
k%
% Praga-Potudnie 90% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
wn
< Targowek* 100% n=10
i
>
g Ursus 90% n=10 81% n=16 100% n=10 90% n=10
Ursynéw 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - pozegnanie — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 08

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? -

odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=90 97% n=145 97% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
O Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 90% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
< Targowek* 100% n=10
i
>
g Ursus 100% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiatoéé informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 09

Urzad Stanu Cywilnego

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

||Takll
OGOLEM 100% n=90
Biatoteka 100% n=10
(D)
]
w Bielany 100% n=10
o)
(@)
8 Praga-Potudnie 100% n=10
=5
S Targowek 100% n=10
N
; Ursus 100% n=10
Ursynow 100% n=10
Wola 100% n=10
Wilanéw 100% n=10
USC Flisa 100% n=10

*Zmieniona tres¢ pytania. Nie mozna poréwnacé wynikdw z poprzednimi badaniami.

| 5¢
Warszawa bs



SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji - USC — dzielnice

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy
udzielat informacji w sposdb
wyczerpujacy? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 97% n=90

Biatoteka 90% n=10

3 Bielany 100% n=10
A
o)

[e) Praga-Potudnie 100% n=10
wn
(@)

> Targéwek 100% n=10
s
>
N

§ Ursus 100% n=10

Ursynow 90% n=10

Wola 100% n=10

Wilanéw 90% n=10

USC Flisa 100% n=10

*Zmieniona tres¢ pytania. Nie mozna poréwnac wynikow z poprzednimi badaniami.

Warszawa

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego
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Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy ] ] ]
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - ustalenie szczegdtédw sprawy przez urzednika — lokalizacje USC

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy

dopytywat o szczegdty przedstawionej
sprawy? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 93% n=90 79% n=145 84% n=140 89% n=140
Biatoteka* 100% n=10
_8 Bielany 100% n=10 88% n=16 100% n=10 90% n=10
wn
o) .
[e) Praga-Potudnie 70% n=10 56% n=16 70% n=10 80% n=10
(%)
(@]
> Targéwek* 100% n=10
s
R~
§ Ursus 80% n=10 63% n=16 70% n=10 80% n=10
Ursyndéw 100% n=10 81% n=16 70% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 90% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 2
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW — upewnianie sie, ze wyjasnienia zostaty zrozumiane — lokalizacje USC

P19d. Czy urzednik w czasie zatatwiania

sprawy upewnit sie, ze zrozumiates$/as
jego wyjasnienia? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 84% n=90 79% n=145 84% n=140 89% n=140
Biatoteka* 80% n=10
_8 Bielany 90% n=10 88% n=16 100% n=10 90% n=10
wn
o) .
[e) Praga-Potudnie 70% n=10 56% n=16 70% n=10 80% n=10
(%)
(@]
> Targéwek* 90% n=10
s
R~
§ Ursus 70% n=10 63% n=16 70% n=10 80% n=10
Ursyndéw 80% n=10 81% n=16 70% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 90% n=10
USC Flisa* 90% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 3
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - dostepnoéé formularzy zapewniona przez urzednika — lokalizacje USC

Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub

Praga-

poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ OGOLEM | Biatoteka* | Bielany Potudnie Targowek* Ursus Ursynow Wola* Wilanéw* | USC Flisa*
whniosek?
Wydat druk formularza/ wniosku 28% 20% 30% 20% 20% 30% 30% 40% 30% 30%
Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 32% 40% 30% 50% 50% 10% 30% 30% 30% 20%
2075 Nie dotyczy 6% 10% 10% 10% 20% 0% 0% 0% 0%
Nie dotyczy (gdy formularz w ogdle nie jest 34% 30% 30% 30% 20% 40% 40% 30% 40% 50%
potrzebny do zatatwienia sprawy)
Liczebnos¢ n=90 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
i Wydat druk formularza/ wniosku 17% 6% 0% 0% 25%
"J; Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 33% 50% 56% 44% 19%
e 2022 Nie dotyczy 5% 0% 0% 13% 6%
o . 7 . .
5 Nie dotyczy (gdy forrjnullarz w ogodle nie jest 45% 44% 44% 44% 50%
(@) potrzebny do zatatwienia sprawy)
B Liczebnos¢ n=145 n=16 n=16 n=16 n=16
i Wydat druk formularza/ wniosku 21% 10% 30% 10% 0%
§ Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 48% 50% 30% 60% 70%
5019 Nie dotyczy 21% 30% 30% 20% 20%
Nie dotyczy (gdy forr?nul'arz w ogodle nie jest 10% 10% 10% 10% 10%
potrzebny do zatatwienia sprawy)
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
Wydat druk formularza/ wniosku 17% 20% 0% 20% 30%
Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 33% 20% 40% 20% 40%
5018 Nie dotyczy 4% 10% 0% 0% 0%
Nie dotyczy (gdy forrT]uI.arz w ogodle nie jest 46% 50% 60% 60% 30%
potrzebny do zatatwienia sprawy)
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 4
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW — wyjasnienie formularza/ wniosku — lokalizacje USC

Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/
whniosku, wyjasnit lub pomadgt wypetni¢ formularz/ wniosek?

Praga-
Potudnie

OGOLEM | Biatoteka* | Bielany

Targéwek* Ursus Ursynow Wola* Wilanéw™ | USC Flisa*

Tak, wyjasnif, jak wypetnic wniosek 37% 30% 40% 20% 50% 20% 40% 60% 40% 30%
Tak, pomdgt wypetnic wniosek 1% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku 2% 0% 0% 10% 10% 0% 0% 0% 0% 0%
2025 Ni
9 '€ 21% 30% 20% 30% 10% 40% 20% 10% 20% 10%
7
% Nie dotyczy 39% 40% 40% 30% 30% 40% 40% 30% 40% 60%
(7
g Liczebnos¢ n=90 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
i Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek 25% 38% 19% 0% 13%
; Tak, pomodgt wypetni¢ wniosek
0% 0% 0% 0% 0% 0%
Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2022 Ni
€ 28% 13% 31% 56% 38%
Nie dotyczy 47% 50% 50% 44% 50%
Liczebnos¢ n=145 n=16 n=16 n=16 n=16

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs .




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 5
Urzad Stanu Cywilnego

SPELNIENIE STANDARDOW - odbieranie telefonu w trakcie rozmowy — lokalizacje USC

Czy przed odebraniem

i 2025
Czy w t'rakue.rozmowy telefonu urzednik przeprosit
urzednik odbierat Cie/ adomit. 3
dzwoniacy telefon? Tak, odebrat Tak, odebrat Nie odebrat Liczebnodé :ijIpOWIa Iofml ,?ZG . Liczebnodé
Wezystkie tyiko niektérelzadnego iczebnos¢ odbierze telefon? iczebnos¢
. 1% 0% 99% .
OGOLEM ° ° ° n=90 OGOLEM 100% 0% n=1
. 0% 0% 100% .
Biatoteka n=10 Biatoteka 0% 0% n=0
()
s . 10% 0% 90% .
'S Bielany n=10 Bielany 100% 0% n=1
Q _ 0% 0% 100% _
o Praga-Potudnie n=10 Praga-Potudnie 0% 0% n=0
> , 0% 0% 100% .
";_ Targéwek n=10 Targowek 0% 0% n=0
N
= 0% 0% 100%
; Ursus n=10 Ursus 0% 0% n=0
3 0% 0% 100% ,
Ursynéw n=10 Ursynéw 0% 0% n=0
0% 0% 100%
Wola n=10 Wola 0% 0% n=0
— 0% 0% 100% o
Wilanow n=10 Wilandéw 0% 0% n=0
. 0% 0% 100% .
USC Flisa n=10 USC Flisa 0% 0% n=0

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs .



Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 6
Urzad Stanu Cywilnego

Informacja o wymaganych dokumentach — lokalizacje USC

O czym, bez dopytywania, poinformowat

Cie urzednik? - Wymagane dokumenty

OGOLEM 100% n=90 89% n=145 94% n=140 96% n=140
Biatoteka* 100% n=10
O Bielany 100% n=10 100% n=16 90% n=10 90% n=10
k%
% Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
wn
< Targowek* 100% n=10
i
>
g Ursus 100% n=10 81% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynéw 100% n=10 81% n=16 90% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 7
Urzad Stanu Cywilnego

Informacja o miejscu sktadania dokumentéw — lokalizacje USC

O czym, bez dopytywania, poinformowat

Cie urzednik? - Miejsce ztozenia

dokumentéw
OGOLEM 92% n=90 90% n=145 96% n=140 99% n=140
Biatoteka* 100% n=10
_8 Bielany 90% n=10 94% n=16 100% n=10 90% n=10
wn
o) .
[e) Praga-Potudnie 80% n=10 100% n=16 90% n=10 100% n=10
(%)
(@]
> Targéwek* 100% n=10
o+
R~
§ Ursus 90% n=10 81% n=16 90% n=10 100% n=10
Ursyndéw 80% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 90% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 8
Urzad Stanu Cywilnego

Informacja o optatach lub ich braku — lokalizacje USC

O czym, bez dopytywania, poinformowat

Cie urzednik? - Wymagane optaty/brak

opfat
OGOLEM 81% n=90 50% n=145 84% n=140 93% n=140
Biatoteka* 90% n=10
_8 Bielany 90% n=10 50% n=16 90% n=10 90% n=10
wn
o) .
[e) Praga-Potudnie 80% n=10 44% n=16 100% n=10 100% n=10
(%)
(@]
> Targéwek* 90% n=10
s
R~
'g Ursus 70% n=10 50% n=16 80% n=10 100% n=10
Ursyndéw 70% n=10 50% n=16 60% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 70% n=10
USC Flisa* 70% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

w Urzedzie m.st. Warszawy | ] ] 9
Urzad Stanu Cywilnego

Informacja o miejscu uiszczania optaty — lokalizacje USC

O czym, bez dopytywania, poinformowat

Cie urzednik? - Miejsce uiszczenia optaty

OGOLEM 31% n=90 50% n=145 54% n=140 52% n=140
Biatoteka* 40% n=10
Q Bielany 30% n=10 50% n=16 60% n=10 50% n=10
k%
% Praga-Potudnie 10% n=10 50% n=16 60% n=10 60% n=10
(%)
< Targéwek* 40% n=10
i
>
g Ursus 30% n=10 50% n=16 60% n=10 40% n=10
Ursyndéw 30% n=10 31% n=16 30% n=10 50% n=10
Wola* 30% n=10
Wilanow* 30% n=10
USC Flisa* 40% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




. . . . . . Badanie jakosci obstugi
Informacja o terminach odpowiedzi — lokalizacje USC w Urzedzie m.st, Warszawy | ‘| 20

Urzad Stanu Cywilnego

O czym, bez dopytywania, poinformowat

Cie urzednik? - Termin odpowiedzi

OGOLEM 82% n=90 77% n=145 86% n=140 89% n=140
Biatoteka* 90% n=10
Q Bielany 80% n=10 94% n=16 90% n=10 80% n=10
k%
% Praga-Potudnie 70% n=10 69% n=16 90% n=10 90% n=10
(%)
< Targowek* 90% n=10
i
>
g Ursus 70% n=10 81% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursyndéw 80% n=10 63% n=16 70% n=10 80% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 90% n=10
USC Flisa* 70% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — lokalizacje USC .
w Urzedzie m.st. Warszawy

| 121

Urzad Stanu Cywilnego

Czy informacje udzielone przez urzednika byty
prawidtowe?

Praga-

H *
Potudnie LEE R

OGOLEM Ursus Wola* Wilanow*

Biatoteka*

Bielany Targowek* Ursynow

]
o+
R
o)

@)

(%)

(@]

>
+—

>
N

Wszystkie, o ktdrych powiedziat byly prawidtowe|  ggo 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 90% 100%
Tylko czes¢ 2% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 10% 0%
2025  [zadna nie byta 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
**Nie dotyczy
Liczebnos¢ n=90 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
Wszystkie, o ktérych powiedziat byty prawidtowe 89% 94% 81% 81% 100%
Tylko czes¢ 4% 6% 13% 0% 0%
2022 |Zadna nie byta 6% 0% 0% 19% 0%
**Nie dotyczy 1% 0% 6% 0% 0%
Liczebnos¢ n=145 n=16 n=16 n=16 n=16
Wszystkie, o ktérych powiedziat byty prawidtowe 96% 100% 100% 100% 90%
Tylko czes¢ 3% 0% 0% 0% 0%
2019 [Zadna nie byta 0% 0% 0% 0% 0%
**Nie dotyczy 1% 0% 0% 0% 10%
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
Wszystkie, o ktérych powiedziat byty prawidtowe 91% 90% 100% 100% 90%
Tylko czesé 6% 0% 0% 0% 10%
2018 [Zadna nie byta 1% 0% 0% 0% 0%
**Nie dotyczy 1% 10% 0% 0% 0%
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

**Odpowied? kafeterii, z ktérej zrezygnowano w 2025r..
*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

POWROT



. , . / . . . Badanie jakosci obstugi
Ocena jakosciowych aspektéw obstugi — lokalizacje USC w Urzedzie m.st, Warszawy | ‘| 22
Urzad Stanu Cywilnego

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj Praga-

na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza OGOtEM | Biatoteka* Bielany Potudnie Targéwek* Ursus Ursynow Wola* Wilanéw* | USC Flisa*
»,Zdecydowanie negatywnie”, a 4
»2decydowanie pozytywnie. n=90 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10
Zdecydowanie pozytywne 74% 80% 80% 50% 100% 60% 70% 90% 70% 70%
7adowolenie ze Raczej pozytywne 20% 10% 10% 40% 0% 40% 30% 10% 10% 30%
bu obstugi
o SPOSOBUOBSTUEL  IRaczej negatywne 4% 10% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 20% 0%
]
g Zdecydowanie negatywne 1% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
@)
8 Zdecydowanie pozytywne 77% 80% 70% 70% 90% 80% 70% 70% 70% 90%
E S7vbkodé zatatwienia Raczej pozytywne 20% 20% 20% 30% 10% 20% 20% 20% 30% 10%
e spZawy
; Raczej negatywne 1% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0%
Zdecydowanie negatywne 2% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0%
Zdecydowanie pozytywne 78% 80% 80% 60% 90% 70% 70% 90% 70% 90%
Postawa urzednika  |Raczej pozytywne 18% 10% 10% 30% 10% 30% 30% 10% 20% 10%
obstugujacego
sprawe Raczej negatywne 3% 10% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 10% 0%
Zdecydowanie negatywne 1% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

Ogdlne zachowanie urzednika wobec klienta — SPELENIENIE STANDARDOW w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 23

Urzad Stanu Cywilnego

©

2025, n=87 2022, n=150 | 2019, n=140 & 2018, n=140

Czy ur.ze.dnlk przywitat Cie Odsete.k . ) 91% 97% 100% 100%
uprzejmie? odpowiedzi , Tak
.CZY ur_zedr.uk prz_ed.stawﬂ sie Odsete_k . ) 49% 76% 91% 91%
imieniem i nazwiskiem? odpowiedzi , Tak
Czy urzednik w powitaniu podat Odsetek 97% 93% 91% 91%

nazwe instytucji/komérki/jednostki? [odpowiedzi , Tak”

Czy urzednik uzywat zwrotow

)]
C
N
9
= . Odsetek
,_9 grzecznosciowych (prosze, dziekuje, odpowiedzi , Tak” 100% 95% 100% 99%
Q W czym moge pomac itp.)? "
.8 Czy urzednik uzywat zwrotéw Odsetek
> negatywnych (nie wiem, nie da sie, e N 100% 95% 99% 93%
+ . . . odpowiedzi ,Nie
> niemozliwe, problem, itp.)?
= Czy urzednik byt uprzejmy i Odsetek
; zyczliwy/ uprzejmy i mity odpowiedzi , Tak” 100% 97% 100% 100%
(2018/2019/2022)? i
Czy urzednik okazywat Odsetek 100% 95% 96% 94%
zniecierpliwienie? odpowiedzi ,,Nie
Czy urz‘ednl'k r.)os,vlvlecﬂ CI‘ ' Odsete‘k ' ) 99% 95% 99% 98%
odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? odpowiedzi , Tak
Czy ur.ze'dmk pozegnat Cie Odsete‘k . ) 94% 97% 100% 100%
uprzejmie? odpowiedzi , Tak

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

Obstuga przedstawionej sprawy — udzielanie informacji w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 24
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie Czy informacje udzielone

zatatwiania sprawy...?

przez urzednika byty 2025, n=87 | 2022, n=150 2019, n=140 2018, n=140
prawidtowe?

2025, n=87 2022, n=150 | 2019, n=140 2018, n=140

Udzielat informacji w sposéb
zrozumiaty i uzywat zrozumiatej 100% Wszystkie 97% 81% 94%

terminologii

82%

Udzielat informacji w sposéb 0
wyczerpujacy 92% Tylko czgs¢ 3% 5% 1% 12%

Dopytywat o szczegdty .
przedstawionej sprawy 60% 67% 92% 76% Zadna nie byta 0% 7% 1% 6%

Wyjasniat ewentualne przerwy

W rozmowie (poproszenie
rozmoéwcy, by zechciat poczekaé 17% 3% 2% 13% *Nie dotyczy 7% 4% 0%

przy telefonie)

Q
C
N
2
(e
o
(St
Q
Q
-+
>
-+
>
Bl

*Odpowiedz kafeterii, z ktérej zrezygnowano w 2025r..

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

Ogdlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem w Urzedzie m.st. Warszawy

| 125

Urzad Stanu Cywilnego

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj na skali od 1 do *Czy jestes zadowolony ze

4, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie negatywnie”, a 4 2025, n=87 sposobu obstugi przez 2022, n=150 2019, n=140| 2018, n=140
»,2decydowanie pozytywnie. urzednika?
Zdecydowanie pozytywne 63%
Zdecydowanie tak 59% 93% 81%
Raczej pozytywne 34%
Zadowolenie ze sposobu obstugi
) Raczej negatywne 2%
c Raczej tak 29% 5% 18%
'C', Zdecydowanie negatywne 0%
c
,_9 Zdecydowanie pozytywne 83%
3} Raczej nie 7% 2% 1%
_,q_,-’ Raczej pozytywne 17%
> Szybkos¢ zatatwienia sprawy
";. Raczej negatywne 0% L
N Zdecydowanie nie 5% 0% 0%
; Zdecydowanie negatywne 0%
Zdecydowanie pozytywne 67%
*W zwigzku ze zmiang tresci pytania oraz kafeterii zrezygnowalismy
) Raczej pozytywne 32% z bezposredniego poréwnania aspektu ,,Zadowolenie ze sposobu
Postawa urzednika obstugi”
obstugujgcego spra ’
HgUjacego sprawg Raczej negatywne 1%
Zdecydowanie negatywne 0%

Warszawa
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Q
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N
9
(e
o
(St
Q
Q
-+
>
-+
>
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SPELNIENIE STANDARDOW - przywitanie — USC dzielnice

Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? -

odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 91% n=87 97% n=150 100% n=140 100% n=140
Biatoteka* 80% n=10
Bielany 80% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Targowek* 90% n=10
Ursus 90% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursynow 100% n=7 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 90% n=10
Wilanéw* 100% n=10
USC Flisa* 90% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego

, L
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — zachowanie pracownika — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 27

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik przedstawit sie imieniem

i nazwiskiem? - odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 49% n=87 76% n=140 91% n=140 91% n=150
Biatoteka* 80% n=10
(D)
E Bielany 50% n=10 63% n=16 100% n=10 100% n=10
O
S Praga-Potudnie 50% n=10 88% n=16 100% n=10 90% n=10
4
(D)
) Targdwek* 30% n=10
o+
>
"; Ursus 50% n=10 44% n=16 100% n=10 90% n=10
N
; Ursynow 43% n=7 69% n=16 60% n=10 90% n=10
Wola* 30% n=10
Wilanow* 60% n=10
USC Flisa* 50% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — podanie nazwy instytucji/komérki/jednostki — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 28

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w powitaniu podat nazwe

instytucji/komorki/jednostki? -
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 97% n=87 93% n=140 91% n=140 91% n=150
Biatoteka* 100% n=10
Q
E. Bielany 90% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
O
C
qg Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 90% n=10 90% n=10
Q
_,q_," Targéwek* 100% n=10
(=)
E‘ Ursus 100% n=10 94% n=16 80% n=10 70% n=10
; Ursyndéw 90% n=7 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 90% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — uzywanie zwrotéw grzecznoséciowych — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 29

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik uzywat zwrotow
grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w

czym moge pomoc itp.)? - odpowiedzi

||Ta kll
OGOLEM 100% n=87 95% n=140 100% n=140 99% n=150
() Biatoteka* 100% n=10
C
N
'é’ Bielany 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
L
Q Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
=
> Targéwek™ 100% n=10
)
o
'g Ursus 100% n=10 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursyndéw 100% n=7 88% n=16 100% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - nieuzywanie zwrotéw negatywnych — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 30

Urzad Stanu Cywilnego

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

niemozliwe, problem, itp.) - odpowiedzi

n N iell
OGOLEM 100% n=87 95% n=140 99% n=140 93% n=150
() Biatoteka* 100% n=10
C
N
'é’ Bielany 100% n=10 94% n=16 90% n=10 80% n=10
L
Q Praga-Potudnie 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
()
o+
> Targéwek™ 100% n=10
)
o
'g Ursus 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Ursyndéw 100% n=7 94% n=16 100% n=10 90% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - bycie uprzejmym i zyczliwym — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 3 ‘|

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy/

uprzejmy i mity (2018/2019/2022) ? -
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 100% n=87 97% n=140 100% n=140 100% n=150
Biatoteka* 100% n=10
()}
E. Bielany 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
O
C
qg Praga-Potudnie 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
Q
_,q_," Targéwek* 100% n=10
Ee)
rsus () n= o n= () n= () n=
a u 100% 10 100% 16 100% 10 100% 10
; Ursynow 100% n=7 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

| 5¢
Warszawa bs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - nieokazywanie zniecierpliwienia — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 32

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

- odpowiedzi "Nie"

OGOLEM 100% n=87 95% n=140 96% n=140 94% n=150
Biatoteka* 100% n=10
(D)
E Bielany 100% n=10 88% n=16 90% n=10 100% n=10
=
S Praga-Potudnie 100% n=10 88% n=16 100% n=10 90% n=10
4
Q
Q Targowek* 100% n=10
o+
>
"; Ursus 100% n=10 87% n=16 90% n=10 90% n=10
N
; Ursynéw 100% n=7 100% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW - poswiecenie odpowiedniej iloéci czasu — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 33

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig

ilos¢ czasu i uwagi? — odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 99% n=87 95% n=140 99% n=140 98% n=150
Biatoteka* 100% n=10
(D)
E Bielany 100% n=10 81% n=16 100% n=10 100% n=10
O
S Praga-Potudnie 90% n=10 100% n=16 100% n=10 90% n=10
4
(D)
) Targdwek* 100% n=10
o+
>
"; Ursus 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
N
; Ursynéw 100% n=7 88% n=16 90% n=10 100% n=10
Wola* 100% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 100% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — pozegnanie — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 34

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? -

odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 94% n=87 97% n=140 100% n=140 100% n=150
Biatoteka* 100% n=10
(D)
E‘ Bielany 100% n=10 94% n=16 100% n=10 100% n=10
O
S Praga-Potudnie 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
4
Q
() Targéwek* 100% n=10
o+
>
"; Ursus 100% n=10 100% n=16 100% n=10 100% n=10
N
; Ursynéw 86% n=7 88% n=16 100% n=10 100% n=10
Wola* 90% n=10
Wilanow* 100% n=10
USC Flisa* 70% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
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Wizyty telefoniczne

SPELNIENIE STANDARDOW - zrozumiato$é informacji udzielanych przez urzednika — USC dzielnice

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

"Tak"
OGOLEM 100% n=87
Biatoteka 100% n=10
Bielany 100% n=10
Praga-Potudnie 100% n=10
Targéwek 100% n=10
Ursus 100% n=10
Ursynow 100% n=7
Wola 100% n=10
Wilanow 100% n=10
USC Flisa 100% n=10

*Zmieniona tres¢ pytania. Nie mozna poréwnac wynikéw z poprzednimi falami.

Warszawa

Badanie jakosci obstugi
w Urzedzie m.st. Warszawy
Urzad Stanu Cywilnego
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Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — wyczerpujacy charakter udzielanych informacji — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 36

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy
udzielat informacji w sposdb
wyczerpujacy? — odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 92% n=87
Biatoteka 90% n=10
(D)
C .
N Bielany 90% n=10
9
(e
._9 Praga-Potudnie 90% n=10
Q
3 Targéwek 100% n=10
>
)
= Ursus 90% n=10
; Ursynow 86% n=7
Wola 100% n=10
Wilandw 90% n=10
USC Flisa 90% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs



Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — dopytywanie o szczegdty przedstawionej sprawy— USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 37
Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy

dopytywat o szczegdty przedstawionej
sprawy? — odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 60% n=87 67% n=140 92% n=140 76% n=150
Biatoteka* 60% n=10
(D)
E Bielany 50% n=10 81% n=16 90% n=10 80% n=10
O
C
'_9 Praga-Potudnie 50% n=10 69% n=16 100% n=10 60% n=10
Q
_,q_," Targéwek* 60% n=10
(=)
a Ursus 60% n=10 81% n=16 100% n=10 80% n=10
; Ursyndéw 57% n=7 44% n=16 70% n=10 70% n=10
Wola* 70% n=10
Wilanow* 50% n=10
USC Flisa* 80% n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.

Warszawa pbs




Badanie jakosci obstugi

SPELNIENIE STANDARDOW — wyjasnienie przerw w rozmowie — USC dzielnice w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 38

Urzad Stanu Cywilnego

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy
wyjasniat ewentualne przerwy w

rozmowie (poproszenie rozméwcy, by
zechciat poczekac przy telefonie)? —
odpowiedzi "Tak"

OGOLEM 17% n=87 3% n=140 2% n=140 13% n=150
Q
E Biatoteka* 30% n=10
2
= Bielany 10% n=10 0% n=16 0% n=10 10% n=10
y—
Q
-8 Praga-Potudnie 20% n=10 6% n=16 0% n=10 20% n=10
>
";. Targowek* 20% n=10
Bl
; Ursus 30% n=10 6% n=16 0% n=10 10% n=10
Ursyndéw 0% n=7 0% n=16 0% n=10 10% n=10
Wola* 0% n=10
Wilanow* 20% n=10
USC Flisa* 20% n=10
*pllhl{f\ll nhchlgi | |r7er~||| Stanu F\’/\Alilnng b_niegceniame W poprze nich badandiach
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Badanie jakosci obstugi

Prawidtowos¢ informacji udzielanych przez urzednika — USC dzielnice .
w Urzedzie m.st. Warszawy

| 139

Urzad Stanu Cywilnego

g:z\mg%m:;je udzielone przez urzednika byly OGOtEM | Biatoteka* | Bielany Pz;jgi-ie Targowek* Ursus Ursynow Wola* Wilanéw* | USC Flisa*
Wszystkie 97% 90% 100% 100% 100% 90% 86% 100% 100% 100%
Tylko czegs¢ 3% 10% 0% 0% 0% 10% 14% 0% 0% 0%
2025 [Zadna nie byta 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
**Nie dotyczy
Liczebnos¢ n=87 n=10 n=10 n=10 n=10 n=7 n=10 n=10 n=10 n=10
O Wszystkie 81% 75% 94% 88% 75%
< Tylko czes¢ 5% 6% 0% 6% 6%
“E’ 2022 [Zadna nie byta 7% 6% 0% 6% 6%
O **Nie dotyczy 7% 13% 6% 0% 13%
% Liczebnos¢ =150 n=16 n=16 n=16 n=16
+ Wszystkie 94% 90% 100% 100% 80%
E Tylko czes¢ 1% 0% 0% 0% 0%
Bl 2019 |Zadna nie byta 1% 0% 0% 0% 0%
= **Nie dotyczy 4% 10% 0% 0% 20%
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10
Wszystkie 82% 70% 90% 100% 80%
Tylko czgs¢ 12% 20% 10% 0% 10%
2018 [Zadna nie byta 6% 10% 0% 0% 10%
**Nie dotyczy 0% 0% 0% 0% 0%
Liczebnos¢ n=140 n=10 n=10 n=10 n=10

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
**0Odpowiedz kafeterii, z ktorej zrezygnowano w 2025 r..
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Badanie jakosci obstugi

Ocena jakosSciowych aspektéw obstugi — lokalizacje USC w Urzedzie m.st. Warszawy | ‘| 40
Urzad Stanu Cywilnego

Ocen ponizsze aspekty obstugi. Oceny dokonaj 5 Praga-
na skali od 1 do 4, gdzie 1 oznacza OGOLEM | Biatoteka* Bielany Potudnie Targéwek* Ursus Ursynow Wola* Wilanéw* | USC Flisa*
»,Zdecydowanie negatywnie”, a 4
»2decydowanie pozytywnie. n=87 n=10 n=10 n=10 n=10 n=10 n=7
Zdecydowanie pozytywne 63% 30% 70% 50% 80% 70% 57% 70% 80% 60%
. Raczej pozytywne 34% 70% 30% 40% 10% 30% 43% 30% 20% 40%
Zadowolenie ze
bu obstugi
= SPOSODUOBSIUBL IR aczej negatywne 2% 0% 0% 10% 10% 0% 0% 0% 0% 0%
N
O
c Zdecydowanie negatywne 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
(@)
qq_) Zdecydowanie pozytywne 83% 70% 80% 70% 100% 90% 71% 90% 80% 90%
()
+ H 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
_B‘ S2ybkosé zatatwienia Raczej pozytywne 17% 30% 20% 30% 0% 10% 29% 10% 20% 10%
9 eprawy Raczej negatywne 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
; Zdecydowanie negatywne 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Zdecydowanie pozytywne 67% 50% 60% 60% 70% 70% 57% 80% 90% 60%
Postawa urzednika |Raczej pozytywne 32% 40% 40% 40% 30% 30% 43% 20% 10% 40%
obstugujacego
sprawe Raczej negatywne 1% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Zdecydowanie negatywne 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

*punkty obstugi Urzedu Stanu Cywilnego nieoceniane w poprzednich badaniach.
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