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CEL

Gtéwnym celem badania byto zweryfikowanie jakosci obstugi
oraz kompetencji pracownikéw w poszczegdlnych komdrkach
organizacyjnych m.st. Warszawy. Badanie weryfikowato réwniez
przestrzeganie Standarddw obstugi klienta w Urzedzie

m.st. Warszawy.

TECHNIKA

Obserwacje przeprowadzono w ramach badania
Tajemniczy Klient wykorzystujgc technike MS — Mystery
Shopping oraz MC — Mystery Calling.

Badanie satysfakcji w urzedach przeprowadzane byto
technika TAPI. Ankiety przeprowadzane byly przez
ankieterow terenowych na tabletach z elektroniczna
wersjg ankiety.

TERMIN
Badanie byto prowadzone od 20 wrzesnia do 20
listopada 2024 roku.

WYKONAWCA
ARC Rynek i Opinia Sp. z o0.0.

Informacje o badaniu

PROBA

W ramach badania przeprowadzono N=930 audytéw w 65 punktach obstugi
Urzedu m.st. Warszawy. W tym:

*  Audyty osobiste MS — Mystery Shopping N=650
*  Audyty telefoniczne MC — Mystery Calling N=280

W ramach badania przeprowadzono N=396 ankiet satysfakcji w wydziatach
obstugi mieszkarnicéw w 18 lokalizacjach oraz w 17 delegaturach Biura
Administracji i Spraw Obywatelskich i 1 wydziale dla dzielnicy Srédmiescie.
Dla potrzeb raportowania o wydziale BAiSO dla dzielnicy Srédmieécie w

dalszej czesci raportu przyjmujemy nazwe delegatury.

UWAGI

Ze wzgledu na zaokraglenia wartosci po przecinku, w niektérych
przypadkach dane na wykresach mogg sie nie sumowac do 100 proc.
W raporcie wykorzystano zdjecia z zasoboéw m.st. Warszawy oraz
pixabay.com

W raporcie zastosowano skrét T2B (top to boxes) oznaczajgcy

odsetek sumy dwdch najwyzszych odpowiedzi w pytaniach ze skala.
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Metodologia badania Tajemniczy Klient

Warszawa

* Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientéw — obserwujg i oceniajg sposdb oraz jakosé obstugi.

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

*  Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwraca¢ uwage podczas wizyty.

*  Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

*  Przed badaniem audytorzy zostali przeszkoleni ze Standardow obstugi klienta w Urzedzie m.st. Warszawy.

Kryteria oceny audytow osobistych

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

*  Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Informacje o badaniu

Kryteria oceny audytdow telefonicznych

Urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec klienta

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
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Schemat badania i struktura préby

Badaniem objeto 65 wybranych komdrek organizacyjnych Urzedu m.st. Warszawy:

Liczba Suma audytow Suma audytow CELEL IS
Jednostka organizacyjna
lokalizacji osobistych telefonicznych satysfakcji
WOM — Wydziat Obstugi Mieszkancow 18 180 0 198
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 18 180 180 0
BAISO — delegatura Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 18 180 0 198
\LIJVSEaCr;:\t’\zIa;owiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. 5 50 50 0
Urzad Stanu Cywilnego Chatubinskiego 1 10 10 0
MRK — Wydziat Miejskiego Rzecznika Konsumentow 1 10 10 0
WLITD — Wydziat Licencji i Transportu Drogowego 1 10 10 0
BGiK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1 10 10 0
BMMISP — sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panistwa 1 10 10 0
COP — Centrum Obstugi Podatnika 1 10 0 0
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Najwazniejsze ustalenia
Punkty Informacyjne

Miejsce audytu

Punkty informacyjne to miejsca dobrze oznakowane w urzedach dzielnic. Jedynie w czasie dwdch audytéw pojawity sie problemy ich znalezieniem. W czasie audytow w punktach
informacyjnych we wszystkich lokalizacjach panowat porzagdek. Audytorzy w przypadku prawie wszystkich audytéw ocenili liczbe miejsc siedzgcych dla oséb oczekujgcych na obstuge
oraz liczbe dostepnych miejsc do wypetniania dokumentdéw jako wystarczajgce. Tylko w jednym przypadku kwestie te zostaty ocenione negatywnie.

Formularze i wnioski znajdujg sie w miejscach fatwo dostepnych. Sposréd wszystkich audytéw przeprowadzonych w punktach informacyjnych jedynie trzech audytoréw miato problem

ze zlokalizowaniem formularzy i wnioskow.

Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

Urzednicy pracujacy na stanowiskach punktéw informacyjnych w urzedach dzielnic ubieraja sie zgodnie ze standardami. W 99% audytéw ubidr urzednika byt odpowiedni. Urzednicy prawie
zawsze (98% audytéw) mieli identyfikator w widocznym miejscu.

Biurka urzednikéw w punktach informacyjnych i ich najblizsze otoczenie sg uporzadkowane. Audytorzy ocenili realizowanie tego standardu pozytywnie w przypadku wszystkich wizyt.

Na stanowiskach obstugi znajdowaty sie przedmioty tylko zwigzane z praca.

Obstuga

Pracownicy punktow informacyjnych zawsze wykazujg sie zyczliwoscig i uprzejmoscia. Dotyczy to zaréwno obstugi samej sprawy, z jakg zgtaszat sie audytor, jak i pozegnan oraz powitan
osoby, ktora podchodzita do stanowiska. Poswiecenie odpowiedniej ilosci czasu osobie obstugiwanej oceniane jest przez audytorow w wiekszosci przypadkow (93%) pozytywnie. Urzednicy
w czasie obstugi prawie zawsze postuguja sie zrozumiatg terminologia i w sposéb klarowny przekazujg informacje. Odpowiedzi urzednikéw nie zawsze sg jednak wyczerpujace. W 16%
audytéw w punktach informacyjnych kwestia ta zostata oceniona negatywnie. Najczesciej pomijane w czasie obstugi sg informacje o terminie odpowiedzi oraz miejscu ztozenia
dokumentdéw. Zdecydowana wiekszo$¢ audytoréw byta zadowolona z obstugi oraz pozytywnie ocenita postawe pracownikdw punktéw informacyjnych. W przypadku az 3/4 audytow

zadowolenie z obstugi zostato ocenione zdecydowanie pozytywnie. 92% audytordéw ocenito pozytywnie rowniez szybkos¢ zatatwienia sprawy.

ME  Wizyty osobiste — najwazniejsze ustalenia Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Najwazniejsze ustalenia
Wydziat obstugi mieszkancéw

Miejsce audytu

Miejsca obstugi wydziatéw obstugi mieszkancéw (WOM) w zdecydowanej wiekszosci sg dobrze oznakowane, dzieki czemu tatwo je znalezé podczas wizyty w urzedzie.

W pojedynczych przypadkach audytorzy mieli trudnosci ze znalezieniem miejsc obstugi spraw, ktdre mozna zatatwi¢ w WOM, co cze$ciowo wynikato z nieprecyzyjnych informacji (opisu
spraw) w biletomatach.

Porzadek i czystos¢ w urzedach oceniane sg na wysokim poziomie. Az 97% audytordéw ocenito te kwestie pozytywnie.

W wiekszosci urzeddw liczba miejsc do siedzenia zostata oceniona przez audytoréw jako wystarczajgca. W 93% przypadkdw ocena byta pozytywna. Jednak

w 8 urzedach audytorzy podczas pojedynczych audytéw uznali liczbe dostepnych miejsc do siedzenia za niewystarczajacg. Zazwyczaj miato to miejsce w godzinach popotudniowych, gdy
liczba klientow w urzedach byta wieksza.

Umiejscowienie formularzy i wnioskdw w wiekszosci urzedow jest prawidtowe. Audytorzy nie mieli trudnosci z odnalezieniem miejsc, w ktérych sg dostepne dokumenty. Wyjatki stanowity

sytuacje, gdy w czasie przebywania duzej liczby oséb w urzedzie, widocznos$é takich miejsc byta utrudniona.

Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy
Ubidr urzednikdw nie budzi zastrzezen. W czasie wszystkich przeprowadzonych audytéw pracownicy WOM byli ubrani zgodnie ze standardami. Jedynie w 6% przypadkdéw urzednicy nie

mieli identyfikatora lub byt on umieszczony w sposéb niewidoczny dla interesantéw.
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Najwazniejsze ustalenia
Wydziat obstugi mieszkancéw

Obstuga

Czas oczekiwania na obstuge w WOM jest stosunkowo krétki. Czesto obstuga odbywa sie natychmiast po pobraniu numerka w biletomacie. Sredni czas oczekiwania wynosi

od 0,2 do 3,5 minuty.

Urzednicy udzielajg informacji w sposéb zrozumiaty, uzywajac przystepnej terminologii. W 100% audytéw te kwestie zostaty ocenione pozytywnie. Jedynie w 79% audytéw urzednicy
upewniali sie, czy przekazane informacje sg zrozumiate dla interesantéw.

Udzielane informacje nie zawsze byty wyczerpujace i obejmowaty wszystkie aspekty spraw, z ktérymi zgtaszali sie interesanci. W 91% audytéw urzednicy udzielali wyczerpujacych
informacji, a w 83% przypadkéw dopytywali o szczegdty sprawy. Najczesciej brakowato informacji o optatach zwigzanych ze sprawg oraz terminach rozpatrzenia wnioskéw.

W wiekszosci przypadkéw, gdy obstuga sprawy wymagata wypetnienia i ztozenia wniosku, urzednicy wydawali formularz lub wskazywali miejsce, gdzie mozna go pobraé. Jednak tylko

nieco ponad potowa urzednikdéw wyjasniata, w jaki sposdb nalezy go wypetnié.
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Najwazniejsze ustalenia

Delegatury Biura Administracji i Spraw Obywatelskich

Miejsce audytu

Miejsca obstugi delegatur Biura Administracji i Spraw Obywatelskich (BAiSO) w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw sg dobrze oznakowane i fatwe do zlokalizowania podczas wizyty
w urzedzie. W trakcie badania zdarzaty sie jednak pojedyncze audyty, podczas ktdrych audytorzy mieli problem ze znalezieniem miejsca obstugi. Taka sytuacja wystgpita np. w Urzedzie
Dzielnicy Mokotéw, gdzie delegatura BAiSO ma dwie lokalizacje. Porzadek i czystos¢ w urzedach oceniane sg na bardzo wysokim poziomie. Tylko w jednym przypadku odnotowano
nieporzgdek w miejscu przeprowadzania audytu. Liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych zostata w wiekszosci lokalizacji oceniona przez audytorow jako wystarczajgca (96%). Wyjatek
stanowi Urzad Dzielnicy Wola, gdzie potowa audytoréw ocenita liczbe miejsc siedzgcych jako niewystarczajaca. Jest to zwigzane z duzym ruchem panujacym w tej lokalizacji oraz
relatywnie matg salg obstugi. Znalezienie formularzy i wnioskdw nie sprawiato audytorom trudnosci. W 96% wizyt miejsce udostepnienia formularzy oceniono jako fatwo dostepne.
Problem z ich znalezieniem czesciej wystepowat w Urzedzie Dzielnicy Mokotdw, gdzie odnotowano go w trakcie trzech wizyt.

Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

Pracownicy BAISO spetniajg standardy dotyczace ubioru w miejscu pracy. Podczas wszystkich wizyt oceniono te kwestie pozytywnie. W 3% audytéw urzednicy nie mieli jednak
identyfikatora w widocznym miejscu. Nastawienie pracownikow BAiSO oceniono bardzo wysoko —w 99% audytow byli uprzejmi, zyczliwi i nawigzywali kontakt wzrokowy z klientami.

Powitania i pozegnania odbywaty sie zgodnie z zasadami kultury osobistej.

Obstuga

Urzednicy pos$wiecajg odpowiednig ilo$¢ czasu na obstuge spraw. Jedynie w 3% audytow oceniono te kwestie negatywnie. Urzednicy przekazujg informacje w sposéb zrozumiaty

i postuguja sie prosta terminologia, jednak wyjasnienia nie zawsze sg kompletne. W 9% audytéw wyjasnienia dotyczgce sprawy byty niepetne. W 23% wizyt urzednicy nie poinformowali
o wymaganych optatach, a w 27% przypadkdéw — o terminie odpowiedzi na ztozone dokumenty. Urzednicy nie zawsze dopytujg o szczegdty sprawy w trakcie obstugi. Do dopytania

0 szczegoty doszto w 83% audytéow. W ponad 1/4 wizyt urzednicy nie upewnili sie, czy audytor zrozumiat przedstawione wyjasnienia. W 98% wizyt audytorzy ocenili pozytywnie sposéb

obstugi sprawy przez urzednika.
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Najwazniejsze ustalenia

Urzedy Stanu Cywilnego

Miejsce audytu

Miejsca obstugi w siedzibach Urzedu Stanu Cywilnego (USC) sg dobrze oznakowane, a audytorzy w wiekszosci przypadkéw nie mieli problemdw z ich znalezieniem. Jedynie w trzech
audytach przeprowadzonych w USC w Urzedzie Dzielnicy Ochota oraz jednym w Urzedzie Dzielnicy Wawer napotkano trudnosci z ich odnalezieniem. W niemal wszystkich audytowanych
urzedach panowat porzadek, a standard ten zostat negatywnie oceniony tylko w jednym przypadku. Formularze i wnioski sg umieszczone w tatwo dostepnych miejscach, co zazwyczaj

umozliwia ich szybkie odnalezienie. Tylko raz audytorzy mieli trudnosci z ich znalezieniem.

Obstuga
Wiekszos¢ urzednikdw wykazuje sie uprzejmoscia i zyczliwoscia podczas obstugi interesantéw, poswieca im odpowiednig ilos¢ czasu. Warto jednak poprawié poziom udzielania

wyczerpujgcych informacji o zatatwianych sprawach. Urzednicy nie zawsze sami informujg o wymaganych optfatach czy terminach odpowiedzi, co moze wptywac na poziom satysfakcji

interesantow.
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Czas oczekiwania na obstuge

Wszystkie jednostki 5,8 min 656 6 min 665 6,7 min 650
WOM — Wydziat Obstugi Mieszkancéw 3,7 min 180 2,4 min 180 1,7 min 180
BAISO — delegatura Biura Administracji i Spraw Obywatelskich 9,7 min 180 10,2 min 180 14,9 min 180
Pl — Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 1,9 min 114 1,2 min 113 1,5 min 180
USC — stanowiska obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. 5 5 min 140 8 3 min 145 7.4 min 60
Warszawy

MRK — Wydziat Miejskiego Rzecznika Konsumentow 2,6 min 10 3,2 min 10 1,5 min 10
BGiK — sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 8,9 min 10 1,1 min 10 2,2 min 10
BMMlSP — stanowiska obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu 2.7 min 6 0 min 6 1.4 min 10
Panstwa

WLITD — Wydziat Licencji i Transportu Drogowego 20,9 min 10 12 min 10 29,2 min 10
COP — Centrum Obstugi Podatnika - - 37,8 min 5 33,2 min 10
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Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy fatwo je znalez¢?

98% 96% 94% 99% 96% 93% 98% 97% 949  99% 97% 98%  97% 97% gy9 100% 100% 100%100% 100% 83% 100%100% 90% S0 90%
(o]
Wynik ogolny BAISO BGiK BMMISP WLITD cop

W 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
P9. Czy w miejscu panuje porzadek i czy jest czysto?

100% 99% 99%  100%100% 97%  100% 99% 99%  99% 99% 100% 100% 98% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%100% 100%100%

Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMISP WLITD cop

W 2019 N=656 m 2022 N=666 m 2024 N=650
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Otoczenie i wyglad miejsca

P10. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

94% 92% 96%  97% 96% 93%  94% gqo, 96% % 92% 9% 979 93% 95% 100% 100% 100%100% 100%100% 100% 90%
III III III III III III III IIO%IO%O% I
Wynik ogolny BAiISO BGiK BMMISP WLITD cop

m 2019 N=656 m 2022 N=666 m 2024 N=650

P11. Czy liczba blatéw lub stolikdw do wypetnienia formularzy lub wnioskéw jest wystarczajgca?

929% 93% 96% 96% 96% 94% 93% o919 96% 2% 99% 91% 95% 9% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 90% 90% o 90%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMISP WLITD cop

W 2019 N=656 W 2022 N=666 W 2024 N=650
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Otoczenie i wyglad miejsca

P12.Czy formularze i wnioski s3 w miejscu, w ktérym fatwo je zauwazyc¢?

- 96%  97% 96% % 100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100%100%
(0] 0, 0, 0 0, 0,
6 93% 94% 94% 93% > 89% 92% 94% 94% 90% 90% 90% 90%
83%
| | | | | | |
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMISP WLITD cop

M 2019 N=656 m 2022 N=666 ™ 2024 N=650

Wizyty osobiste — wyniki ogotem

Warszawa
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P13. Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P13. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

100% gq9 100% 100% 97% 100%  99% gq9, 100%  99% gq9, 99%  100% 9% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%
Wynik ogdlny BAiSO BGiK BMMIiSP WLITD cop

M 2019 N=656 m 2022 N=666 m 2024 N=650

P14. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

99% gq9, 99% 99% 96% 98% 100% 97% 99% 99% 949 100% 99% gq9, 98% 100% 100% 100% o 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
80% °
Wynik ogdlny BAiSO BGiK BMMISP WLITD cop

M 2019 N=656 W 2022 N=666 W 2024 N=650
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P15. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracg?

96% g 99A> 96% 939 98%  96% 96% 99% 97 A, 0% 100% g7 % gy95 97% 100% 100% 0% 100%100% 100%100%100% a0 a9 100%100%
80% ° ’
Wynik ogdlny BAISO MRK BGiK BMMIiSP WLITD cop

W 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
P16. Czy urzednik miat identyfikator? (tre$¢ pytania: 2024 rok)

P16. Czy urzednik miat legitymacje? (tresc¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

97/, 97/, 99% 92% 98% 99/, % 97%  96% gy 98% % 91% 90% 100% 100% 90% 90% o100% 100%100% 100% 100% 100%100%
80%
70%
60%
Wynik ogdlny BAISO MRK BGiK BMMIiSP WLITD cop
M 2019 N=656 2022 N=666 B 2024 N=650
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Wyglad urzednika i jego stanowiska pracy

P17. Gdzie umieszczony byt identyfikator? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P17. Gdzie umieszczona byta legitymacja? (tres¢ pytania: 2019 i 2024 rok)

ORI 88% D% NEENCEUEEN 87%  [3%|JEEe-GCae 9% %]
3% 2%
el 87% [11%]} WOM |77 S A I woM [T A
2% 2%
BAISO N BAISO 777 S (7 5 BAISO I
6% 1% 3% 2%
o 89% |oxl) PI @i/ . 3% |79
1%
2%
USC |77 S e o 8% |8%} USC = 7 S )
3% 4% 2%
MRK MRK 100% MRK
BGiK BGiK BGIK 100%
BMMisP BMMISP 100% BMMisP Lol
WLITD WLITD 100% WLITD
cop cop el s0% |10%]10%
2019 N=639 2022 N=605 2024 N=627

= powieszona na szyi = przypieta do ubrania w widocznym miejscu = lezata na biurku = w innym miejscu
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Ogdlne zachowanie wobec klienta

P6. Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

2024 N=650 Ogétem 99%

1%
WOM 98%

2

BAiSO 100%

Pl 100%

usc 97%

3%

MRK 100%

BGiK 100%

BMiSP 100%

WLITD 100%

COoP 100%

m Tak m Nie
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 959 99% 100%97% 98%  99% 97% 99%  98% gqy, 99%  99% 959 98% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100%

80%

Wynik ogdlny BAiISO BGiK BMMIiSP WLITD cop

W 2019 N=656 2022 N=666 ® 2024 N=650
P18. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

99% gs9, 99%  99% oggy 98%  99% og% 99%  100% 9gy% 99%  99%

96% 97% 100% 100% 100%  100% 0% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
80%
I I I I I I I I I I I I I I I B
Wynik ogélny BAiSO BGiK BMMIiSP WLITD cop

W 2019 N=656 W 2022 N=666 m 2024 N=650
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik nawigzat z Tobg kontakt wzrokowy w czasie obstugi? (tresé pytania: 2024 rok)
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywacé z Tobg kontakt wzrokowy (tresé pytania: 2021 i 2022 rok)

98% g5o, 100%  99% 97% 99% 98% 949 100% 98% 96% 100% ggo, 97% 98%  100%100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%
83%
Wynik ogolny BAiSO BGiK BMMiSP WLITD cop

m 2019 N=656 m 2022 N=666 ™ 2024 N=650
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

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

Wynik ogélny WOM BAiSO Pl usc

MRK BGiK BMMIiSP WLITD cop
M 2019 N=656 m 2022 N=666 ™ 2024 N=650

P18. Czy urzednik jadt positek lub przekaske?

10%
1% 1% 0% 0% 1% 0% 1% 1% 1% 0% 1% 0% 1% 1% 0% -0 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Wynik ogolny WOM BAISO Pl usc

MRK BGiK BMMIiSP WLITD cop
m 2019 N=656 m 2022 N=666 ™ 2024 N=650
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

20% 20%
2% 4% 2% 1% 4% 2% 2% °% 2% 2% 2% 1% 2% 4% 3% 0% 0% 0% 0% B 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% B o
— — — —_— | — — | — — — JR— — —
Wynik ogdlny WOM BAISO PI usc MRK BGiK BMMiSP WLITD cop
m 2019 N=656  W2022N=666 M 2024 N=650
P18. Czy urzednik poswiecat Ci odpowiednig ilos¢ uwagi?
100%  100% 100% .. 100% 100%100%100% 100%  100% 100%100%

94% o0y 96%  95% 929% 7%  93% 92% 7%  ggy 91% 93%  96% 919 7%

80%

Wynik ogdlny BAISO MRK BGiK BMMISP WLITD cop

W 2019 N=656 W 2022 N=666 W 2024 N=650
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Ogodlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

97% g 99% 97% 97% 99%  97% 95% 98%  gso 939 99%  97% 979 98% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100%
° 90%
80%
50% I
Wynik ogdlny BAISO MRK BGiK BMMISP WLITD

B 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
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Obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik udzielat informacji w sposob zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

98% 98% 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMISP WLITD
B 2024 N=650
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Obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb wyczerpujacy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny? (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

99% 92% g 98% 97% 9194 100693% 91% 98% 98% 95% g9 100%100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%

88% g8 80% 83% 80%
III III III III III III III III ISO%I

Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMISP WLITD cop
M 2019 N=656 m 2022 N=666 M 2024 N=650

P19. Czy urzednik dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy?

95% 100% g, 100% 100% 100%100% 100% 100%100%
81% 77% 79% 83% 81% 83%  84% 799 83% 84% 79% ’ 80% 80% 80%
63% 67% 64% 60%
III III III III II II I 50%I
Wynik ogdlny BAiSO usc BGiK BMiSP WLITD cop

M 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
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Obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates$/as jego wyjasnienia?

100%  100% 100%
85% 20% . 90%
29% 81% 79%  80% 83% ° 80% 83% 80% 80%
72% 74% 76% 71% 72% 76% 70% 70% 70%
67% 66% 65% (0 () (0
I I I I I I I I I I I
Wynik ogdlny WOM BAISO usc BGiK BMIiSP WLITD

M 2019 N=656 m 2022 N=666 M 2024 N=650
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

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

Ogétem NP2 TN Al Ogotem O 50% | 29%  bA 16% |
2%

Wl 51% | s 4 L 47% | 34% ] 16% | BERVVIYRM  57% | 29% 4 o%

3%
BAISO ST 157 I BAISO >8% 38% 3%I1(y BAISO 18%3pd 19% |

(o)

S 30% | 00 52% | 18% | PI
— e = ; . ; Pl

uscC usc
usc

MRK 100% MRK
MRK

BGiK BGiK
BGiK

BMMiSP BMMisSP
. BMMiSP

WLITD WLITD
i %109
e ———— ' WLITD e
cop cop cop

2019 N=656 2022 N=666 2024 N=650
= Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek
= Nie wspomniat o formularzu/wniosku = Nie dotyczy
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

P22. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza lub wniosku, wyjasnit lub pomaégt wypetni¢ formularz lub wniosek?

O:CEgNe  do%  Mhe%l . 28% ] 16% |
WOM
1%

BAISO
O 37%  beflie a0 ] 20%

usc
MRK
BGiK
BMMisp
WLITD

cor

= Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek m Tak, pomdgt wypetni¢ wniosek = Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku = Nie = Nie dotyczy 2024 N=650
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Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

P23. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy P24. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit
telefon? Cie lub powiadomit, ze odbierze telefon?

2024 N=650 2024 N=8

. m Tak = Nie
m Nie = Tak
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Udzielone informacje

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane dokumenty lub ich brak

96% o 94% o 100%100%100% -, 100% o, 100% 100%100%
% 8% 780 O 81% 81% 78%  79% ° 89% 2% 90% gpgs 99% 83% 0%
III III III I59%67% III III III IIO% i
I |
Wynik ogdlny BAISO usc MRK BGiK BMMIiSP WLITD cop

W 2019 N=656 2022 N=666 M 2024 N=650
P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane optaty lub ich brak optat

100% 100%
82% 83% 85% 84% 83% 83%

80%
03% 497 o ov 437 o 50‘V 00%
45% 0 o o o (! 0 0 0
l in 0

Wynik ogdlny BAISO

90%

BGiK BMMIiSP WLITD cop
m 2019 N=656 m 2022 N=666 m 2024 N=650
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Udzielone informacje

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce ztozenia dokumentéw

0, 0, 0, 0, 0, 0,
92% g50, 93% g 94% gqo 96% 90% g79s 100% g, 100% sorn 09 100% . 100% 100% . 100%
71% % 74% 72% 63‘7 o GY/ 70% °
° 57% o
I I I I M
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMIiSP WLITD coP

m 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

100%
84% 86% 79% 86% 0, 82% 90% g - 80%  83% 90% 80%
68A> 64% 66% g19 70% 67% 9
61% 53% 50% 50% 60%
II II II I43% I I | I4O% 40%' I
Wynik ogdélny WOM BAISO BGiK BMMIiSP WLITD coP

M 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650
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Udzielone informacje

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

62%

54%
0 50%
44% 47% i % 45%
0,
40% 38% 38% 38%
31%
25% o
24% 20%

I I I 10%

Wynik ogdlny WOM BAISO

60%

40%
30%

BGiK

B 2019 N=656 M 2022 N=666 M 2024 N=650

90%

60%

50%
40%
30% I

BMMIiSP WLITD

70%
60%

cop
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Udzielone informacje

P26a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Ogotem
WOM
BAISO

Pl

usc
MRK
BGiK
BMMIiSP
WLITD

cop

Warszawa

L 93% ]
4% 3I%
|
4%1%2%
9% |51
1%
ﬂ
4% 2%
96% \
3% 1%

2019 N=656

Wizyty osobiste — wyniki ogotem

Ogétem

WOM

BAiSO

Pl

uscC

MRK

BGiK

BMMIiSP

WLITD

cop

8% 9% 5%5]
- 81% [13% |||

2% 4%
[ 91% |74\
1%
8% 4] |5
4% 6%1%

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

2022 N=666

Ogotem 7 S |
3% 3%
wom 7 S
3% 3%
BAISO 77 S
3%
. 88% | ]sd

4%
usC T S |
3% 2%

MRK
BGIK
BMMisp
WLITD
cop

2024 N=650

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

P27. Czy jeste$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika? — Top2Box

o 93% 94% ggo, 93% 96% gy9; 98% 96% 979 95% 100/) 0% 100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100%
86% g19 8 80% 80% 80%
Wynik ogolny BAISO BGiK BMMIiSP WLITD cop

B 2019 N=656 M 2022 N=666 ™ 2024 N=650

P27. Czy jestes zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy? — Top2Box

93% 94% 93% 92% 98% 100% 100% 90%
80%
I l l l I l )
Wynik ogdlny BAISO BGiK BMMIiSP WLITD cop
W 2024 N=650
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Ogodlne wrazenia z kontaktu z urzednikiem

P27. Czy jeste$ zadowolony z postawy urzednika obstugujacego twojg sprawe? — Top2Box

93% 93% 98% — 95% 100% 100% 100% 100%
(o]
Wynik ogdlny BAISO PI BGiK BMMIiSP WLITD
2024 N=650
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Najwazniejsze ustalenia

Czas oczekiwania na obstuge
Najkrdtszy czas oczekiwania na obstuge odnotowano BGiK oraz WLITD (0,3 sekundy). Warto zauwazy¢, ze w przypadku wszystkich audytowanych komérek czas oczekiwania
jest nizszy niz w przypadku pomiaru w 2022 roku.

Najdtuzszy czas oczekiwania odnotowano w BMMISP gdzie sredni czas oczekiwania na potgczenie wynosi 2,4 minuty. W czasie audytéw w tej komédrce dochodzito réwniez

do najwiekszej liczby przekierowan przed wtasciwg rozmowa.

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

Urzednicy w wiekszosci (89%) podawali nazwe instytucji lub komorki podczas powitania. Najnizszy wynik odnotowano wsréd urzednikéw Punktéw Informacyjnych .
Zdecydowanie rzadziej urzednicy przedstawiali sie imieniem i nazwiskiem (53%). W przypadku BMMIiSP zrobito to jedynie 40% urzednikdw. Wsrdd urzednikow USC i

BMMISP odnotowano najwyzszy wskaznik postugiwania sie negatywnymi zwrotami np. nie wiem, nie da sie, niemozliwe itp. (10%).

Audytorzy odniesli wrazenie, ze w badanych komadrkach poswiecono im odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi. Komoérki urzedu, dla ktdrych zanotowano wynik nizszy niz 100% to
MRK i WLITD.

W niemal wszystkich przeprowadzonych rozmowach urzednicy pozegnali sie z audytorami w uprzejmy sposdb. Nieliczne wyjgtki odnotowano w punktach informacyjnych.
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Najwazniejsze ustalenia

Obstuga przedstawionej sprawy

Audytorzy bardzo wysoko ocenili kompetencje urzednikéw dotyczgce udzielania informacji — informacje przekazywane sg jasno i zrozumiatg terminologia.
Pod wzgledem dopytywania o szczegdty przedstawionej sprawy najnizej oceniono punkty informacyjne (33%) oraz BWLITD (40%). wskaznik poprawnosci udzielanych
odpowiedzi wynidst 69% W tej kwestii najlepiej wypadto Biuro Geodezji i Katastru (90%),

W czasie ponad poftowy audytéw telefonicznych urzednicy udzielali informacji w sposéb wyczerpujacy. Najlepszy wynik w tej kwestii uzyskato Biuro Geodezji i Katastru.

Audytorzy w niemal we wszystkich prowadzonych wywiadach nie odczuli niecheci ze strony urzednikéw. Nieliczne wyjatki odnotowano w Urzedzie Stanu Cywilnego

i w punktach informacyjnych w urzedach dzielnic.

Zdecydowana wiekszos¢ audytorow byta zadowolona ze sposobu obstugi przez urzednikéw (79%).
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Czas oczekiwania na obstuge

Srednia liczba préb potaczenia przed odebraniem telefonu

9,3 10,3

6,0 6,1 5,7
3,5 37 44 44 3,9 43 3,9
2,9 ) ’ 2,6 3,1 29 2,8 2.3
H EE B Be = Em B .
Wynik ogdlny MRK uSC Pl BGiK BMMIiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Czas oczekiwania na obstuge

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

78,1
= 10,1 7 8,2 - 2%° 157 222 8,4
8,0 : 7,4 . 55 . 54 .
0,7 0,7 7 0,6 0,6 : 2,4 ,
Wynik ogdlny MRK uscC Pl BGiK BMMISP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowa
1,3
04 04 0 04 0°
03 03 0,2 0,2 '
C mll o mliem EEHE B HENE ¢ oo
- - — [ - e BN — ’ ’ ’ ! ’
Wynik ogélny MRK usC PI BGiK BMMiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100% 99%  gay 100% 100% o, 100%  97% g0 100% 99% o5y 100% 100% 100% 100% 100% o, 100% 100% 100%
Wynik ogdlny MRK BGiK BMMiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, 2022 N=150, 2019 N—190, zozz N=190, 2019,2022,2024N=10 2019, 2022,2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
P7. Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem?
95% 100% 91% 97% 100% 100% g0, 100% 90%
0, (o]
71% 70%  70% /6% 68% 60% o>
53% 9 °
I | I I I I = I 5 40% 40%
Wynik ogdlny MRK BGiK BMMiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, 2022 N=150, 2019 N-190, 2022 N=190, 2019,2022,2024N=10  2019,2022,2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180

ME  Audyty telefoniczne — wyniki ogdtem Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik w powitaniu podat nazwe urzedu lub komorki?

91% 93% g9y 100% 100% 90% 91% 93% 95% 91% 94% 26% 100% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 100%
l I I I I I I I l I I I I I
Wynik ogélny MRK BGiK BMMISP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, 2022 N=150, 2019 N-190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10

2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180

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

100% 959 959% 100% 100% 100% 100% g5y, 92% 100% 96% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
l I I I I I I I I l I I I I I ]
Wynik ogélny MRK BGiK BMMIiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, 2022 N=150, 2019 N-190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

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

30%
10% 10% 10% 10%  10%
2 0% 0% 1% 5% ° 2% 5% 4% C 0% 0% A 0% 0% 0%
Wynik ogélny MRK usc P BGiK BMMiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022,2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
P7. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P7. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2019 i 2022 rok)
100% 98% 99% 100% 100% 100% 100% 97% 98% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% g,
(o]
Wynik ogdlny MRK usc Pl BGiK BMMiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022,2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

10% 9 10% 10%
3% 7% 3% 0% 0% 4% 5% 3% a% 8% oy 0% 0% 2 0% 0% 0% 0% 0%
Wynik ogdlny MRK usc Pl BGiK BMMIiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N=190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
P7. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi?
97%  96%  ggu 100% 100% 100% 99%  95% g97% 959%  97% 100% 100% 100% 100% 100% g, 100% g,  100%
(s] (o]
Wynik ogélny MRK BGiK BMMISP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, 2022 N=150, 2019 N-190, 2022 N=190, 2019, 2022,2024N=10 2019, 2022,2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

100%  97%  ggo 100% 100% 100% 100% 97% 100% 9%  97% g9,
Wynik ogdlny MRK
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N—140, zozz N=150, 2019 N—190, 2022 N=190,
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
P7. Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy?
70%
0, 0,
°8%  eo 50% 50% 7% sy >o% 45%
29%l. . 29%.. 32Al.
Wynik ogdlny MRK usc
2019 N=370,2022 N=380,  2019,2022,2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N—190, 2022 N=190,
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180

Audyty telefoniczne — wyniki ogétem

Warszawa

100% 100% 100%

BGiK
2019, 2022, 2024 N=10

0,
>0% 40%

-~ W

BGiK
2019, 2022, 2024 N=10

100% 100%

90%

BMMIiSP
2019, 2022, 2024 N=10

70%
40% >0%
(o]

BMMIiSP
2019, 2022, 2024 N=10

100% 100% 100%

WLITD
2019, 2022, 2024 N=10

60%

40%

-

WLITD

2019, 2022, 2024 N=10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

100% 97% 100% 100%
91% . l 87% . 90% .
Wynik ogélny, N=280 MRK, N=10 USC, N=60 PI, N=180 BGiK, N=10 BMMISP, N=10 WLITD, N=10

Warszawa Audyty telefoniczne — wyniki ogétem Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

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

90%
80% °
0,
539 67% 60% 60%
- . =
Wynik ogélny, N=280 MRK, N=10 USC, N=60 PI, N=180 BGiK, N=10 BMMISP, N=10 WLITD, N=10

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

o 100% g 92% 289 100% 100% 90%
80% 80% .
62% 67% 55% 60%  60% 60% 70%
I 39% I I 43% 33% l l 40%
Wynik ogélny MRK usc BGiK BMMIiSP WLITD
2019 N=370, 2022 N=380, 2019, 2022, 2024 N=10 2019 N=140, 2022 N=150, 2019 N—190, 2022 N=190, 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10 2019, 2022, 2024 N=10
2024 N=280 2024 N=60 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

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

B Tak = Nie = Nie dotyczy

ME  Audyty telefoniczne — wyniki ogdtem Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P9a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Wynik ogslny wynik ogoiny | M | 2 wynik ogoiny | NCTRN | NEZT

2% 6% 4%

MRK, N=10 virk, N=10 [ T MRK, N=10
I uvsonvso ETEIZE s I N T

1% ‘1% 4% 5% 5%

3% 5% 3%

BGIK, N=10 BGiK, N=10 sai, N=10 | A 7
BMIMISP, N=10 BMMISP, N=10 BMMISP, N=10

WLITD, N=10 WLITD, N=10 WLITD, N=10

m Wszystkie m Tylko czeéé W Zadne m Nie dotyczy B Wszystkie = Tylko cze$¢ = Zadne
2019 N=370 2022 N=380 2024 N=280
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10. Czy jeste$ zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

4% 3%
(o]

ssen-ieo T v DRI oo |

5%% p% 39%
5% p%

2019 N=370 2022 N=380 2024 N=280

B Zdecydowanie negatywnie B Raczej negatywnie ® Raczej pozytywnie m Zdecydowanie pozytywnie

ME  Audyty telefoniczne — wyniki ogdtem Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10. Czy jeste$ zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy przez urzednika?

2020N-280  wynikogsiny

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie ® Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10. Czy jeste$ zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe?

2020N-280  Wynikogsiny
2%

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie ® Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie

ME  Audyty telefoniczne — wyniki ogdtem Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
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Wyniki dla urzedow dzielnic —
punkty informacyjne




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

114 1,2 114 1,5 179

Punkty informacyjne ogétem 1,9

Urzad Dzielnicy Bemowo 4,7 6 0,2 6 1,8 10
Urzad Dzielnicy Biatoteka 0,7 6 0,7 6 4,3 10
Urzad Dzielnicy Bielany 0,3 6 1,7 6 2,0 10
Urzad Dzielnicy Mokotow 0,5 6 0,85 6 0,2 10
Urzad Dzielnicy Ochota 3,3 6 2,3 6 0,5 10
Urzad Dzielnicy Praga-Potudnie 4,5 6 2,2 6 3,5 10
Urzad Dzielnicy Praga-Pétnoc 1,3 6 0,03 6 0,0 10
Urzad Dzielnicy Rembertow 0,0 6 0 6 1,4 10

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



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

Urzad Dzielnicy Srédmiescie 0,0 114 0,0 114 0,0 10

Urzad Dzielnicy Targéwek 2,2 6 0,3 6 0,8 10
Urzad Dzielnicy Ursus 4,2 6 0,7 6 2,1 10

Urzad Dzielnicy Ursynéw 0,0 6 1,5 6 0,8 10
Urzad Dzielnicy Wawer 0,5 6 0,7 6 2,5 10
Urzad Dzielnicy Wesota 0,2 6 1,2 6 0,1 10
Urzad Dzielnicy Wilandw 11,8 6 0,8 6 1,2 10

Urzad Dzielnicy Wtochy 0,2 6 0,0 6 0,9 10

Urzad Dzielnicy Wola 0,8 6 4,3 6 1,7 10

Urzad Dzielnicy Zoliborz 0,3 6 0,0 6 2,8 10

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy fatwo je znalez¢?

99% 97% 98%  100% 100% 100% 1006 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

83% 83% 90%
III III III III III III |67%| lll

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw

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

Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

m2019N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy w miejscu panuje porzadek i czy jest czysto?

99% 99% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 2% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw

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

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P10. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

9729 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100% o 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
89% 92% 83% 83% 83% 90%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Potnoc Rembertéw
100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100%100%
83% 83% 83% 83%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy liczba blatéw i stolikéw do wypetnienia formularzy i wnioskéw jest wystarczajgca?

oo 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%

0, 92/0 o) 0,

84% 83% 83% o, 80%
0 75%
67% 58%
I I I I I0 I I i
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertow
N=6
100% 100% 100% 100% 100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100%
83% 83% 83% 83% 83% 83%

III III III 67%II III III III 67%II III i
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndow Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P12. Czy formularze i wnioski sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazyc¢?

1009 1009 1009 1009 1009 100% 100% 1009 1009 1009 1009 1009
89% 92% 97% 00% 00% g39 90% 00% 239 00% 92% 90% 239 00% 00% 100% 100% 00% 839 00% 00% 239 00%
67% 67% /5%
I I I I I 33%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100% ,.,, 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 09 100% 100% 100% 4,
90% 0 90% 0 0 90%
83% 83% 83%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Ogdlne zachowanie wobec klienta

P6. Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

2024 N=650 wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
N dla Wyniku ogélnego: 180 = Tak = Nie
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P13. Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami (tres¢ pytania: 2024)

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? (tresé¢ pytania: 2019 i 2022)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola

Zoliborz

N dla Wyniku ogdlnego: 180

Wynik ogéiny [ 7 |
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srodmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz
m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

2022

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

Wilanow

1%
99%

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

10%

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzagdek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola

Zoliborz

N dla Wyniku ogdlnego: 180

9
100%
100%
100%

92%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

00
X

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

Zoliborz

m Tak

94% 1%|I54

100%
100%

= Nie m Trudno powiedzieé

100%
100%

2022

8

0,

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

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

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca?
(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.)

Wynik ogéiny Iy 7 7R | 1% Wynik ogdiny 90% Wynik ogdiny [N Y7 |
Bemowo Bemowo Bemowo 2%
Biatoteka Biatotgka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
e 9% 8% Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Pofudnie Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc Praga-Potnoc T (T

Rembertéw Rembertéw Rembertow

$rédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targdwek Targéwek

Ursus Ursus 100% Uy 9%0%  |10%
Ursynéw Ursynéw 100% Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota WESecH  83% | 17%| Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wiochy Wiochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz olllele  9%0%  |i0%

m Tak = Nie m Trudno powiedzie¢
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16.Czy urzednik miat identyfikator? (tres¢ pytania: 2024)
P18. Czy urzednik miat legitymacje? (tres¢ pytania: 2019 i 2022)

Wynik ogéiny [T Wynik ogélny 92% | Wynik ogolny NG
Bemowo [T 4 Bemowo 100% Bemowo [T 7 0
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota [T 7 o

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc [T 7 T

Rembertéw Rembertéw 67% Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie SeGIgera  90% 0%
Targowek Targowek Targéwek

Ursus Ursus Ursus
UG 67% | 33% Ursyn6w Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw 67% Wilanéw
Wiochy Wtochy 83% 17% Wiochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
= Tak = Nie m Trudno powiedzie¢
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
MESUC  Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola

Zoliborz

N dla Wyniku ogdlnego: 176

7 |
2%

m Powieszona na szyi

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

= Przypieta do ubrania w widocznym miejscu

I S 7 %] 1% Wynik ogolny
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

2022

m Lezata na biurku B W innym miejscu

9% Jl0%

11%

9% Jl0%

9% Jl0%
2024
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

98% 949 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
III III III III 83%83%I III |83%| lIl
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=6
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100% 90% 100%100%100% 100%100%
III III III |83% |83%I III |83%I I83% III I
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024)
20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2019 i 2022)

100% 96% 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 83% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
IRURLIRLIRLIRIIRTIR]]
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100% 90% 100%100%100% 100%100%100%
III III III III |83%I III |83% |
1RRL
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik nawigzat w czasie obstugi kontakt wzrokowy z Tobg? (tresé pytania: 2024)
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywacé kontakt wzrokowy z Tobg? (tres¢ pytania: 2019 i 2022)

98% 96% 100% 100% 23% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% g,o, 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 83% 100% 100%
TIRTR LR RIRT IR LR
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 83% 100% 100%100%100% 100%100%100% 83% 100%100%
LR R LR IRT LR

Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

17%
2% 3% 1% 0% 0% 0% B 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka
17% 17%
0% | 0% 0% 0% 0% ) 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus

Warszawa

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

0%

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

Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
17% 10% 17%

0% 0% 0% 0% ] 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% ] 0%
Ursynow Wawer Wesofta Wilanéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik jadt positek/przekgske?

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

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw

17%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022 N=114 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P28. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

17% 9
2% 2% 1% 0% T 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% L 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
17% 17% 10%

0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% N 0% — 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanow Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 m2022N=114 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

100% 100% 100%: 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%

o)
89% 91% 93%  g30; g3 83% 90% g3y 80% 83% 90%
III III III III 67%75A)I III lll III

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100% 1OOA> 100%100% 0% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 0
0% 83% 83% 2 83% 20%
III 67%II III 67%67%I III III III III III 67%II

Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

95% 939 99%  100% 100% 100%  100% 100%  100%100%100%  g50, gpo, 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
III III |83%| III III I83%I |83%| 83%Il 83%II
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100%100%
83% 83% 83%
Srédmiescie Targowek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180
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Obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik udzielat informacji w sposob zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A ’b A D (7 D © X | \’b K/\'
& ° & S ,&o & N .\o \'o ',,O §' By S & ® o S o O
£ & & & & F F L & ¢ & ¥ ¢ ¥ ¢ ¢ >
\ ’ 1
$*(\\& Q Q N\ @Q Q@ @ .c)@b < O
&
W 2024 N=180

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb wyczerpujacy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny? (tres¢ pytania: 2019 i 2022 rok)

98% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 92% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
88% 84% 80% % g4y 247 83% 0% 80% 83%
60% 67%
I I i I I I I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100%100% 100%100% 100%100% 100% 100% 0% 100%100%100% 100% 100% 100% 90% 100%100% 90%
80% 80% 83% 83% 83% 80% 83% ° 0
III |I7O% III III III III |67%7O% III
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180

MR \Wizyty osobiste — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

100% 100% 100%
83% 80% 83% 0% 83% 20% 83%
63% 67% 64% ) 67% ) 0 ) o 67% 0 67% o 67%
' I ' I i i i I I I i i i i T 60/ I I I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
100% 100%100% 100%
83% 83% 80%
67% 60% 67% 70% 67% 67% 70% 67% /0% 60%
0% 0% 40% 50% 0% 50% 50% 50% 50%
° 33% 33%
17% 17% I I
Srédmiescie Targowek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola Zoliborz

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia?

100% 100% 100%
83% 80%
67% 66% 65% 67% 67% 60%  67% 70% g, 67% 67% /0% 70%
III III I I I IISO% Tl II ISO%I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc
100%100%

83% 80% 83% 83% 83%
67% 67% /0% 70% 67% 60? 67% 70% 67% oo
40% 0% 50% 0% 50% 50%
0o
. L

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilandéw Witochy Wola

B 2019 N=114 w2022 N=114 m 2024 N=180

83y 0%
67%

Rembertéw

80%
O% 50%

Zoliborz
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Warszawa

Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P20. Czy urzednik wydat Ci druk formularza lub wniosku albo poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz lub wniosek?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

Zoliborz

| 33% | 50% |

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

L 47% | 25% | 23% | FIZ
| 17%] 17%

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesofa
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

L 41% | 28% 7% 23% |
L 40% | 30% | | 20% |
L 60% Jlodd 30% |

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

2019
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2022

2024
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P22. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza, wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz, wniosek?
2% 1%

Wynik ogolny  INENEY7SNN | oA T
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

Rembertow

Srédmiescie
Targéwek

Ursus
Ursynow
wawer I ET7 DT T
Wesofa
Wilanéw
Wrochy

Wola
Zoliborz

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

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

P23. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy P24. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit
telefon? Cie lub powiadomit, ze odbierze telefon?

2024 N=180 2024 N=3

= Nie m Tak " Tak = Nie
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane dokumenty

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola

Zoliborz

6% |

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogéIny % Wynik ogolny
Bemowo Bemowo
Biafoteka GEGECll  70%  J10% 20% |
Bielany Bielany
Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota NN, 7EN 7 BPL7

Praga-Potudnie JelcRuGhIa 70%  J10%d 20% |

Praga-Pétnoc Praga-Potnoc

Rembertéw Rembertow |7 7 7

Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek

Ursus SN  70%  |104 20% |
Ursynéw Ursynow |7 1 T
Wawer Wawer
Wesota Wesota
Wilanow Wilanow
Wtochy Wiochy [T T e

Wola Wola
Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Nie dotyczy
2022 2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane optaty lub brak opfat

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

100%
100%
100%

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola

Zoliborz

| 33% | 33% |
% 67%
| 3% |  50%
L s0% | | 33%
| s0% | 33%

m Tak = Nie = Nie dotyczy
2022

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wrtochy
Wola

Zoliborz

8%
30% 70%
30% 70%
40% 60%
10%
[ 40%  jod  50%
10%
10%
10%
[ 30% jod  60% |
40% 60%

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce ztozenia dokumentdow

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

100%

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

L 63% | 33% |}

m Tak = Nie = Nie dotyczy
2022

Wynik ogélny
Bemowo
Biatoteka

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

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wrtochy
Wola

Zoliborz

L 25% | ___68% | |

83% 0p617% |
L 67% | |17%|

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

4%
L 43% 1 _53% |

1 83% |

m Tak = Nie = Nie dotyczy

2022

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

L 53% | 36% __10%
L 40% | 50% ____J10%
L 40% | 50% ____J10%
L 20% | 70% _______Ji0%
L 40% | 50% ____Ji0%
L 50% | 40% __]10%

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targdéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

L lie%d 67% |

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

0 0 (o]
(o] (o] 0
(o] 0 0
(o] 0 0
| 3% |  so% |
1 s0% | 33% |

m Tak = Nie = Nie dotyczy
2022

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

| 20% jiod __70% |
| 20% jiod __70% |

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P26a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

N dla Wyniku ogdlnego: 180

S sa% 4%l 113

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Punkty informacyjne

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

m Wszystkie

100%

100%

33% 0

® Tylko czesc

= Zadne

2022

m Nie dotyczy

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

4%
L 83% __________|[8%

L 9%0% ___________JI0%
L 90% 0%
L 9%0% __________Jl0%
. 100% |
L 90% ___________l10%

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika? T2B

Wynik ogdlny 88%

Bemowo 80%

Biatoteka 90%

Bielany %0%

Mokotow 80%

Ochota 90%

Praga-Potudnie 90%

Praga-Péinoc 90%

Rembertéw 90%

Srédmiescie 90%

Targéwek 90%

Ursus 80%

Ursynow 90%

Wawer 80%

Wesota 100%

Wilanéw 90%

Wrochy 80%

Wola 100%

N dia Wyniku ogélnego: 180 Zolibors 0%
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 = Zdecydowanie negatywnie m Raczej negatywnie m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jestes zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy? 9B

Wynik ogolny 029%
Bemowo 90%
Biatoleka 90%
Bielany 90%
Mokotw 100%
Ochota 100%

Praga-Potudnie 100%

Praga-Poinoc 100%

Rembertow 100%

Srddmiescie %0%

Targowek 90%

Ursus 50%

Ursynow 50%

Wawer o0%

Wesofs 100%

Witanow o0%

Wiochy o0%

Wola 100%

N dla Wyniku ogélnego: 180 Zoliborz 80%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

m Zdecydowanie negatywnie  ® Raczej negatywnie  m Raczej pozywtywnie  m Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy
P27. Czy jeste$ zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe?

2B
Wynik ogslny 935%
Bemowo 90%
Biatoteka 90%
Bielany 90%
Mokotow 90%
Ochota 100%
Praga-Potudnie 90%
Praga-Péinoc 100%
Rembertéw 100%
Srédmiescie 90%
Targéwek 90%
Ursus 90%
Ursynow 0%
Wawer 90%
Wesota 100%
Wilan6w 90%
Wiochy 90%
Wola 100%
N dla Wyniku ogdlnego: 180 Zoliborz 100%
N dla pojedyncze] dzielnicy: 10 " Zdecy.dowanle m.egatywnle = Raczej negatywnle .
® Raczej pozytywnie m Zdecydowanie pozytywnie
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J——

SELET I Myster{;
Calling

Audyty
telefoniczne

Wyniki szczegotowe dla
punktow informacyjnych



Srednia liczba potaczen 1/2

P formcyiny 2 e |
190 3,9 190 2,2 180

Punkty Informacyjne ogétem 3,1

Urzad Dzielnicy Bemowo 4,7 10 4,6 10 4,4 10
Urzad Dzielnicy Biatoteka 1,9 10 9,2 10 2,3 10
Urzad Dzielnicy Bielany 1,9 10 1,4 10 2,0 10
Urzad Dzielnicy Mokotéow 3,7 10 7,5 10 8,4 10
Urzad Dzielnicy Ochota 1,6 10 2,8 10 1,2 10
Urzad Dzielnicy Praga- Potudnie 4,6 10 1,3 10 1,6 10
Urzad Dzielnicy Praga- P6tnoc 3,6 10 1,8 10 1,4 10
Urzad Dzielnicy Rembertow 4,6 10 5,2 10 1,1 10
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Srednia liczba potaczen 2/2

10 3,1 10 1,2 10

Urzad Dzielnicy Srédmiescie 4,8

Urzad Dzielnicy Targéwek 4,4 10 2,5 10 1,1 10
Urzad Dzielnicy Ursus 3,7 10 2,8 10 2,1 10
Urzad Dzielnicy Ursynéw 1,2 10 5,3 10 3,9 10
Urzad Dzielnicy Wawer 1,7 10 4,2 10 1,1 10
Urzad Dzielnicy Wesota 3,7 10 1,4 10 1,6 10
Urzad Dzielnicy Wilanéw 1,9 10 1,8 10 1,1 10
Urzad Dzielnicy Wtochy 1,1 10 5,3 10 2,3 10
Urzad Dzielnicy Wola 4,2 10 3,5 10 1,7 10
Urzad Dzielnicy Zoliborz 1,2 10 3,1 10 1,1 10
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Sredni czas oczekiwania na potaczenie (w sekundach) 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 8,2 190 28,9 190 0,6 180
Urzad Dzielnicy Bemowo 11,8 10 19,4 10 0,8 10
Urzad Dzielnicy Biatoteka 6,7 10 25,7 10 0,3 10
Urzad Dzielnicy Bielany 6,8 10 21,2 10 0,7 10
Urzad Dzielnicy Mokotow 7,7 10 13,9 10 0,4 10
Urzad Dzielnicy Ochota 3,0 10 14,1 10 0,8 10
Urzad Dzielnicy Praga- Potudnie 10,3 10 20,2 10 0,4 10
Urzad Dzielnicy Praga- Pétnoc 9,9 10 8,0 10 0,6 10
Urzad Dzielnicy Rembertow 12,6 10 26,1 10 0,3 10
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Sredni czas oczekiwania na potaczenie (w sekundach) 2/2

Urzad Dzielnicy Srédmiescie 10,2 10 20,6 10 0,2 10
Urzad Dzielnicy Targéwek 7,1 10 10,3 10 1,0 10
Urzad Dzielnicy Ursus 11,7 10 157,6 10 1,3 10
Urzad Dzielnicy Ursynéw 8,7 10 8,4 10 0,3 10
Urzad Dzielnicy Wawer 3,1 10 96,7 10 0,7 10
Urzad Dzielnicy Wesota 17,2 10 8,6 10 0,3 10
Urzad Dzielnicy Wilandw 4,0 10 6,5 10 1,0 10
Urzad Dzielnicy Wtochy 3,2 10 27,2 10 0,7 10
Urzad Dzielnicy Wola 11,4 10 23,3 10 0,6 10
Urzad Dzielnicy Zoliborz 3,5 10 28,3 10 1,5 10
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Srednia liczba odestan lub przekierowan 1/2

Punkty Informacyjne ogétem 0,2 190 0,4 190 0,1 180
Urzad Dzielnicy Bemowo 0,3 10 0,5 10 0,0 10

Urzad Dzielnicy Biatoteka 0,6 10 0,6 10 0,0 10

Urzad Dzielnicy Bielany 0,7 10 0,9 10 0,0 10
Urzad Dzielnicy Mokotow 0,15 10 0,25 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Ochota 0,3 10 0,4 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Praga- Potudnie 0,3 10 0,4 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Praga-Pétnoc 0,1 10 0,1 10 0,0 10
Urzad Dzielnicy Rembertéw 0,3 10 0,5 10 0,2 10
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Srednia liczba odestan lub przekierowan 2/2

10 0,3 10 0,0 10

Urzad Dzielnicy Srédmiescie 0,2

Urzad Dzielnicy Targéwek 0,0 10 0,2 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Ursus 0,3 10 0,1 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Ursynéw 0,7 10 0,6 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Wawer 0,5 10 0,4 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Wesota 0,2 10 0,3 10 0,0 10
Urzad Dzielnicy Wilanéw 0,5 10 0,2 10 0,1 10
Urzad Dzielnicy Wtochy 0,3 10 0,4 10 0,0 10
Urzad Dzielnicy Wola 0,4 10 0,7 10 0,0 10
Urzad Dzielnicy Zoliborz 0,9 10 0,4 10 0,0 10
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100% 99% 959,  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%
0
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertow
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 1006 0% 100 6100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100% 90%
(o]
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursynow Wawer Wesofa Wilanéw Wtochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180

MEELl  Audyty telefoniczne — Punkty informacyjne Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem?

97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
90% 80% 80% 99% 80%
68% ° ° s 70% o<y 70%
0 o 0 0
51/; SOAJ 40%
10% 10%
[ | _—
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 100% 100% 100% 100% 100A, 100% 100%
80% 0 0 80% -, 80% 80%
70% 70% 60% 70% 70% GO‘V 60%
40% 0 40% 40% 0 o
20% 30A 30Aa BOA) 20%
0%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

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

100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 9 100% 100% 100% 100% 100%
91% 94% ggo, 0% 9% _ . . 90% o 90% _
III 70%II III IIl IIEiAJ I I ili 70%II
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100A, 100A 100%100% 100%
90% 90% 0 90% 0 0 90% 90% ., 0 0 0
70% 80% 80% 80% 80% 80% 80/ 70% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

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

100% 96% 95% 100A> 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 1004» 100% 100% 100% 100A>
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% S0 90% 100% 90% 90% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100% 90% 90% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

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

10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%

2% 5% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
— - [ - _— - [
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
10% 20% 10% 10% 10% 10% 10%
0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
- [ | [ [ [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024)
P7. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2019 i 2022)

100% 99% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100A>
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

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

Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik - ogolne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

20% 20%
0, 0,
Hom Y o W% 0% g 6 % g 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany
N=10 N=10 N=10
20% 20% . . .
0% g 0% 0% gm 0% 0 0% 0% 0% 0% O° 0%
[ [ [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw
N=10 N=10 N=10 N=10

20% 1 0%
5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% ] ° 0% 0% 0% 0%
— _—
Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
20% 20%
o) 0, 0, 0, o) 0,
10% 0% 10% 0% 0% 10% - 0% 0% 10% 0% 0% 10% 0% 0% 10%
[ | | [
Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

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

95% 97% - 100% 100% 90% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
80% > 80%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% ,.,, 100% ., 100%100% 100A, 100% 100%100%100% 100%100% 100% 100%100% 0 o
Ili IiSO% IIO% IIO% 7OVII III O%II IISO% IIO% 90&90680%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

99% 97% 100% 100% o 100% 100% 100% g59 100% 100% 100% 100% 100% 100% A, 100% 100%
85% oy 20% 90% g4 80% 90%
III III III II7O% II7O% III III lII I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 90% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%
80% ° 80% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy?

80%
70% 70%
(o) 0, 0, (o) 0,
9% o 50% °0% 60% 40,y 55% 50% 0% s50% 60% oy 0% 50% 509 50% 50% 40ty
32% o% ° 30% ° °
15%
l I 0% L] ] I I 0% . I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
0, [o) (o) o,
com 0% o soy o 60% /0% 60% 60% 60% o, s 70% 70% 60% oo, 60%
40% 40%  40% °40% 40% T 40% 40% 500, 40%
(o]
lll JIRIIBIIRIIBTI A Il An
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

100% 100% 100%

87% 0 90% 0
80% 80% 70%

70%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% o 100% 0 100%
80% 80% 20% 80% 80% 0% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? (tres¢ pytania: 2024)
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny? (tres¢ pytania 2019 i 2022)

96% 95% 100A> 90% 90% 100% 100% 100% 90% 90% 90% 100% 100% 100% 90% 100% 90%
(o] (s] (s] (o]
4<y 0 0 50%
° 2ofy 4OA> 30% 40/; 30%
6 10%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100% 1006 100%100% 100A, 100% 100%100% 1OOA 100A, 100%100% 100%
70% 70%
60%

50% 0 50% 50% 50% 0 0
II |I40A) II |I30% II III II II |I4OA) IIZiA
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

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

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

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

88% 100% 100% 100% 100% 100%
(o] 0, 0,
70% oo 70% 80% 80% oo
55/) 50% - 10 / 45% 504 4o<y 50% °
33% ° 30% 30% 0% 30%
20% 20%
10%
—
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 100% 100% 90%
80% 80% 80% 80% 80% ° 0%
60% 60% 60/: °
0, 0, 0,
40% 40% 30(y SOA 506 407 0% 40% 40% 0/ 0%
(s]
20% I 20% 10% 20%
Srédmieécie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

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

50%
30%
20% 20%
o, 14% 79 0% 10% o 0% mam wm  10% 10% o, 10% 10% 10% o oo 10% .0 10% 0% 10% oo . 0%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
30% 30% 30%
20% 20% 20%
(o) (o) 0, 0, o, o, (o) 0, (o) 0, (o)
0% 10% - 0% 0% 10% 10% 0% 0% 0% 10% 10% 10% - 0% 10% . . 0% 0% 0% 10% 0% 10% 0% 0% 10% 10%
[ [ .| - | [ [ [ -
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=190 m 2022 N=190 m 2024 N=180
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P9a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidfowe?

3%

Wynik ogdlny Wynik ogéliny ISy ST Wynik ogéiny NG | Y7

Bemowo Bemowo Bemowo

Biatoteka Biatoteka Biatoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Rakowiecka [N Viokotéw Rakowiecka Mokotéw

Mokotéw Wiktorska Mokotéw Wiktorska Ochota

Ochota Ochota Praga-Potudnie

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Péinoc

Praga-Pé’m,oc Praga-Pé’m,oc Rembertow

Rembertow Rembertow & samioteio

$rédmiescie Srédmiescie Targowek
Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus

Ursynéw Ursynow Ursynéw

Wawer Wawer Wawer

Wesota Wesota Wesota

Wilanéw Wilanéw Wilan6w

Wiochy Wiochy Wiochy

Wola Wola Wola

Zoliborz Zoliborz Zoliborz

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

N dla Wynlku ogolnego: 180 2019 2022 2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
P10. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika? 0B

Wynik ogdlny 75%
Bemowo 60%
Biatofeka 70%
Bielany 60%
Mokotéw 50%
Ochota 90%

Praga-Potudnie 40%

Praga-Pdinoc 90%

Rembertéw 70%

Srédmiescie 80%
Targéwek 70%

Ursus 90%

Ursynow 70%

Wawer 90%

Wesota 90%

Wilanéw 90%

Wiochy 90%

Wola 80%

N dla Wyniku ogélnego: 180 Zoliborz 70%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Zdecydowanie negatywnie  ® Raczej negatywnie  ® Raczej poztywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10. Czy jeste$ zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy? ToB
Wynik ogdlny 48% 76%

Bemowo 60%

Biatoteka 70%

Bielany 60%
Mokotéw 40%
Ochota 90%
Praga-Pofudnie 40%
Praga-Pétnoc 90%
Rembertéw 70%
Srédmiescie 80%
Targéwek 80%
Ursus 90%
Ursynéw 80%
Wawer 90%
Wesofa 90%
Wilanow 90%
Wtochy 90%

Wola 80%

N dla Wyniku ogolnego: 130 Zoliborz 70%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie = Raczej pozytwynie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P10. Czy jeste$ zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe? ToB

Wynik ogdlny 79%
Bemowo 60%

Biatofeka 80%
Bielany 60%
Mokotow 70%
Ochota 90%
Praga-Potudnie 60%
Praga-Péinoc 100%
Rembertéw 70%
Srédmiescie 80%
Targéwek 80%
Ursus 90%
Ursynow 70%
Wawer 90%
Wesofa 90%
Wilanéw 90%
Wrochy 90%

Wola 90%

N dla Wyniku ogdlnego: 180 s0liborz 70%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie = Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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K
:.'

Badanie Mystery _

[eini]

Wyniki dla urzedow dzielnic —
Wydziaty Obstugi Mieszkancow




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

180 2,4 180 1,7 180

ydziaty Obstugi Mieszkarncow ogotem 3,7

yd2|§’f O.bs’rugl Mieszkancow 18 10 10 10 23 10
dla Dzielnicy Bemowo

ydziat Obstugi Mieszkaricow dla
Dzielnicy Biatoteka 2,3 10 Lo LY Lo 2
\'/dzu?\’r Olgs’rugl Mieszkancow dla 62 10 12 10 25 10
Dzielnicy Bielany
ydziat Obstugi Mieszkaricow dla
Dzielnicy Mokotow 8,2 10 0,5 LY e T

ydziat Obstugi Mieszkancow dla

Dzielnicy Ochota 2,3 10 08 10 12 10

Yd2|§’r Obstugi M|eszk.ancow dla 39 10 03 10 29 10
Dzielnicy Praga-Potudnie

Yd2|§’r Obstugi I\{heszkancow dla 74 10 0,4 10 03 10
Dzielnicy Praga-Potnoc

ydziat Obstugi Mieszkaricow dla 0,5 10 23 10 10 10

Dzielnicy Rembertéw

MEA  Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



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

ydziat Obstugi Mieszkancow dla
Dzielnicy Srédmiescie

10 0,9 10 0,2 10

2,3 ) )

Dzielnicy Targowek

Dzielnicy Ursus ’ ’ ’
Dzielnicy Ursynéw ’ ’ ’
Dzielnicy Wawer

Dzielnicy Wesota ’ ! ’
Dzielnicy Wilanow ’ ! ’
Dzielnicy Wiochy ’ ! !
Dzielnicy Wola ’ ! ’

1,6 10 1,5 10 3,2 10

MEA  Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy fatwo je znalez¢?

99% 96% o 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100%
° 93% 90% 90% 90%
80% 80% 80%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
1i£1i%1i% 1i%1i£ 90%  90% 90% 90% 1iﬁli% 1i%1i%1i% 1i%1i%1i% 1i%1i% 1i%1i% 1i% 90% S5 1i%>1i%1i%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m2022N=180 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy w miejscu panuje porzadek i czy jest czysto?

100% 100% 97%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

M 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P10. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

1 li li% 1i% li% 1i% 1 I li I I 1 li% 1i% li% I 1i% li% | 1
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
0% 80% 0% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy liczba blatéw i stolikéw do wypetnienia formularzy i wnioskéw jest wystarczajgca?

96% 96% 94%  100%100%100%  100%100% 100% 900 909 90% 90% 100%  100% oo, 100%

100% 100%

90% o, 100% 100%
(o]

90% 90% 90% 90%

Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100% 100%100% 100%100% 100% 100%
90% % 90% 90%
80% 80% 80%

Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
M 2019 N=180 m® 2022 N=180 m 2024 N=180

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

Warszawa

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P12. Czy formularze i wnioski sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazyc? [2019 tez: karty informacyjne]

97% 94% 94% 90% 100% 90% 100% 90% 90% 90% 90% 90% 100% S0 100% 100% S0 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 90% 100% 90%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100%100% 100%100%100% 100A, 0% 100%100%100% 100%100% 100%100% 100%100%100% 90% 100%100% 90%
(o] O% (o]
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy 126




Podjecie sie obstugi sprawy

P6. Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

Wynik ogdlny 98%

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertow

Srédmiesdcie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
= Tak = Nie
N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2024
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P13. Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? (tres$¢ pytania: 2019 i 2022 rok)

Wynik ogdlny Wynik ogélny NP7 6%42% ~ Wynik ogolny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pétnoc

Rembertow N 90%  |o% Rembertow

Srédmiescie SRS 90%  lho% Srédmiescie
Targéwek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynow Ursyn6w
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilandéw Wilanéw Wilanéw
Wtochy Wrtochy Wrtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzieé

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

o
Wynik ogéiny [ T7 N (1% Wynik ogélny 96% \40 Wynik ogéiny [T |
Bemowo Bemowo Bemowo
Biafofeka Biatoteka Biatotgka
Bielany Bielany % Bielany
Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertéw Rembertow
Srédmiescie Srédmiescie Srédmiedcie
Targéwek Targowek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow Wilanéw
Wtochy Wiochy |7 7 7 Wiochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z praca?

(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.) 2o
2%

Wynik ogoiny [T/ (4% Wynik ogéiny 7 | Wynik ogéiny Y7 |
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatotgka
Bielany Bielany Bielany
Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie  [INEEGEGEEEEET

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc

Rembertéw Rembertéw Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie
Targowek | o7 7 Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wiochy Wiochy Wiochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Tak = Nie = Trudno powiedzie¢
N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2019 2022 2024
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16. Czy urzednik miatf identyfikator? (tres¢ pytania: 2024 rok)

P18. Czy urzednik miat legitymacje? (tres¢ pytania: 2019 i 2022 rok)
L 2% 63N

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

L 99% |

100% 1%

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

10%

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

2019

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

m Tak

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

L 70% ______[109 20% ki

10%
100%
10%

100%
100%

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc

L 90%  |10% Rembertéw
10% $rédmiescie
Targowek
Ursus
L 90%  |10% Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
L 90%  |10% Zoliborz
= Nie ® Trudno powiedzieé

2022

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

2

90% 10%

100%

X

H|
o
X

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
90% 10%

X

2024




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogdlny EL Wynik ogéiny [N 7R wynikogéiny NG 7]
Bemowo 2% Bemowo 4% Bemowo 2%
Biatoteka [N T Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany
Mokot6w Mokotéw Mokotow [N
Ochota Ochota el %%  |o%

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie %

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc T (1557
Rembertow Rembertéw Rembertéw I /Y
Srédmiescie Srédmietcie $rodmiedcie
Targéwek Targéwek Targéwek
Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursyn6w Ursynow
Wawer Wawer T 15T Wawer
Wesota IR 80%  [10%10% Wesota
Wilanow Wilan6w Wilan6w
s ——— Wiochy Wiochy T T

| Wola Wola wola T T
Zoliborz Zoliborz Joliborz

® Powieszona na szyi = Przypieta do ubrania w widocznym miejscu m Lezata na biurku B W innym miejscu

2019 2022 2024
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100% 97% 98%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany
N=10 N=10 N=10
100690(y 90% 1006100% 100%100%100% 100%100%100%

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

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

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

Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10

1006 100% 100% 90% 100% 100%100%100%

Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw
N=10 N=10 N=10 N=10

Mttt Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancow

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Wilanéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2019 i 2022 rok)

99% 96% 98%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 90% 100%100% 90% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100/: 100% 100% 90% 100% 100%100%100%
(o] (o]
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

Warszawa
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik nawigzywat w czasie obstugi kontakt wzrokowy z Tobg? (tre$¢ pytania: 2019 i 2022 rok)
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywacé kontakt wzrokowy z Tobg?(tres¢ pytania: 2024 rok)

99% 97% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100% 90% 100% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

MEEC AL Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

20%
2% 3% 3% 0% 0% 0% 10% oy 10% 0% gl °% 0% 0% 0% 0%
[ ]
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw
N=10 N=10 N=10 N=10
10% 20%
0% 0% 0% ° 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% Il 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
H 2019 N=180 W 2022 N=180

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow

Warszawa

0%

Ochota
N=10

10% 20% 10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10
20% (V) 0,
0% g 0% 0% 0% 0% 0% or 0% 0% o 0%
Wilandéw Witochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10
2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napdj?

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

Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

o,
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 124 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 ™ 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

0, 0, 0,
1% 4% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 10% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
] - .
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
30%
o, (o) o, 0, (o) (o) o, 0,
o 1 0% 0% 1 0% oo% oo % on 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% o % 0% 0PN on 0% 0% 0% 0% 0%
[ [ [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow

Warszawa

B 2019 N=180 m 2022 N=180 ™ 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

95% g9, 97% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
80% ° °
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
0, 0, 0, 0, 0, 0, [o) [o) 0, 0, 0, [o) [o) 0, 0,
100% 90%  90% 90% 90%  90% 100% 90% s0% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% % gofy 1OOA 100490% 90% 100% 90% 100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

97% 97% 99%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100/: 100% 100% 90% 100% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

Warszawa
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

98% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100%
. l o
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
90% 100% 100% 90% 90% 100% 100% 100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
H 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? (tres¢ pytania 2024)
P21. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb kompetentny? (tres¢ pytania 2019 i 2022)

98% 97% 1% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 90%
III Igo%l III lII Ilgo% Ilgo% III III III
Wynik ogdlny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotow Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
0, 0, [o) 0, 0, 0, 0, 0, [o) [o) 0, 0, 0, 0, [o)
100690% 90% 100% 90% 100%100% 90% 10061006 100%100%100% 10061006 100A, 10041006 90% 90% 100/;100%;90%
80% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

MEA  Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarncow Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
83% 81% 83% 0% 80% 0% 0% 90% 6 20% 20% 80% 80% 80% 80% 20%
III IO%I 0%II II II' III lO%l O%II
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 100%
90% 90% 90% 90%
0, [0) 0, o, 0, [s) [0) o, 0, 0, o) 0, [o)
80% 80% 70% 70% 80% 80% 80% 70% 80% 70% 80% 80%  80% 80% 70% 70% 70% 80% 80% 70% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

Warszawa
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates/as jego wyjasnienia?

0, 0, 0, [*)
515 S 90% 90% 1006 100% 90% 90% 1OOAJ 100% S0 % 100% 100% 90% 90%
° /6% /9% % 70% 0% 70% o 70%
o ° o
III ISOA B I II II II III I 5(MJII
Wynik ogdélny N=180 Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 90% 100% 100%
80% 80% 80% 80% 80% 80% .., 0 80% 0 ? 0 0 80% 80% -, 80% -,
60‘% % 60% 70% 70% 60‘7 70% 70% 70% GO‘V 70% 70%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P20. Czy urzednik wydat Ci druk formularza lub wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz lub wniosek?

Wynik ogdlny V’ Wynik ogdlny I3% Wynik ogéiny N7 WP D EA
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany INENENE N7 Y7 Bielany

Mokotow Mokotow Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Potnoc Praga-Potnoc

Rembertéw Rembertow Rembertéw

Srédmiescie NOCIGIENGEIE  30% [ 60%  10% Srédmiescie
Targowek Targéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynow Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota

Wilanéw Wilanéw Wilanéw
WU 50% | 40%  J10% Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalezé taki formularz/ wniosek = Nie wspomniat o formularzu/wniosku = Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P22. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza lub wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz lub wniosek?

Wynik ogéiny IR | 1 77
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokot6w
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

Rembertow

Srédmiescie
Targowek

Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

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

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

MEL  Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkarnicow Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

P23. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy P24. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit
telefon? Cie lub powiadomit, ze odbierze telefon?*

2024 N=180 2024 N=1

= Nie m Tak m Tak = Nie

*Urzednik przeprosit przed odebraniem telefonu.
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane dokumenty

Wynik ogdiny |7 S, Wynik ogdiny [N T TN 1570 03%  Wynik ogdiny
Bemowo Bemowo GEGCIC 8% l0%li0%
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany CGICELA 90%  JI0% Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie |7 (T Praga-Potudnie Praga-Potudnie |GGG T

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc [T 7 (T Praga-Pdtnoc

Rembertéw Rembertow [T 7 o Rembertéw

Srédmiescie $rodmiescie $rodmiescie
Targéwek | To 7 S 1o Targowek Targéwek

Ursus Ueoey 90%  Jl0% Ursus
Ursynow [T 7 S (1o Ursynéw Ursynéw | [T
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota [T S o Wesota
UELea 90%  Ji0% Wilanéw Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz | T

= Tak = Nie m Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? - Wymagane optaty/brak optat

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

Mokotow Mokotéw | INETT7 N 07 7 Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie |7 O Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc Praga-Potnoc  [IIECT NN (7 I Praga-Pétnoc

Rembertéw Rembertéw Rembertéw

Srodmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek  INET7 SN (7 7 Targéwek

Ursus [ (17 Ursus Ursus
Ursynow Ursyn6w Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wrtochy Wrtochy Wrtochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

= Tak = Nie m Nie dotyczy

N dla Wynik ]| : 180
a Wyniku ogdInego: 2019 2022 2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce ztozenia dokumentdow

UWWLINCCA  93%  [/% Wynik ogéiny T/ A 2% Wynik ogélny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatotgka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotéw [T, T Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc JEVCRCNN 80%  |woio%

Rembertow Rembert6w Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie $rédmiescie
Targdwek Targowek [T S, 7 Targéwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynow | T 7 S, o Ursyn6w Ursyndw
Wawer Wawer Wawer [T (17
Wesota Wesota Wesofa
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Witochy Wtochy Wiochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz |7 1T (07 Zoliborz |7 (5T A

= Tak = Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

N dla Wyniku ogdlnego: 180

___________9%0% ___________[10%

cfchc

100%

d

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wynik ogéiny NN A T
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotéw
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

Rembertéw

Srédmiescie
Targéwek

Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola

Zoliborz
m Tak = Nie m Nie dotyczy

2022

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy
Wola
Zoliborz

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy

2024




Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

N dla Wyniku ogdlnego: 180

10%

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmieécie
Targdéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

m Tak

Wizyty osobiste — Wydziaty Obstugi Mieszkancéw

= Nie

2022

m Nie dotyczy

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

0% 0w 50% |

2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P26a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?
3% 3%

0,
2% Wynik ogdlny [ﬁ(h% Wynik ogdlny
1%

Wynik ogdlny 93% 4%

Bemowo 100% Bemowo Bemowo
Biatoteka 20% Biatotgka Biafoteka
Bielany Bielany |7 T (G Bielany
Mokotéw Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie  [INEEEGEGEEET 7 T Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc [N 7 Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertow Rembertéw [T
Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek [T 7 7 Targéwek
Ursus Ve 90%  |10% Ursus
OGN 80%  [10%ho% Ursynéw Ursynow [T
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota [T,
WIERA = 80% hoxHio% Wilanéw Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Wszystkie = Tylko czesé = Zadne m Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
P27. Czy jestes zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy?

T2B
Wynik ogsiny [N AT 94%
Bemowo 100%
Biatofeka 100%
Bielany 100%
Mokotow 90%
Ochota 90%
Praga-Pofucnie 100%
Praga-Péinoc 100%
Rembertow 100%
Srodmiescie 100%
Targowek 80%
Ursus 100%
Ursynow 100%
Wawer 100%
Wesofa 90%
Wilanéw 80%
Wiochy 100%
Wola 80%

N dla Wyniku ogdlnego: 180 .
zolibor: N [T 0%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Zdecydowanie pozytywnie ® Raczej pozywtywnie = Raczej negatywnie = Zdecydowanie negatywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jeste$ zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe? T2B
Wynik ogolny [N A 2% 93%
Bemowo 100%
Biatoteka 100%
Bielany 100%
Mokotow 10% JEVZ
Ochota [N A 90%
Praga-Potudnie 100%
Praga-Pdtnoc 100% 100%
Rembertow [ FA 0%
Srodmiescie A 90%
Targowek 80%
Ursus 100%
Ursynéw 100%
Wawer 100% 100%
Wesota 90%
Wilanow gy 80%
Wrochy 100%

Wola 20% IS

N dla Wynik o]l : 180 .
a Wyniku ogélnego 7oliborz 100% 100%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

= Zdecydowanie pozytywnie m Raczej pozytywnie = Raczej negatywnie = Zdecydowanie negatywnie
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Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 1/2

Koméria organizacyina o0 | N | 22 | N | a8 | N |
Delegatury BAISO Ogotem 9,7 180 10,2 180 14,9 180
11,9 10 12,8 10 27,6 10
27,3 10 3,9 10 10,6 10
18,6 10 13,7 10 20,6 10

DeIega’Fura BAISO w Dzielnicy Praga- 12.9 10 171 10 216 10
Potudnie

D(lalegatura BAISO w Dzielnicy Praga- 110 10 4,4 10 58 10
Pétnoc
Delegatura BAiSO w Dzielnicy Rembertéw 0,8 10 6,1 10 0,7 10
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Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach) 2/2

Koméria organizacyina o0 | N | 22 | N | e | N |
ydziat BAiSO w Dzielnicy Srédmiescie 9,5 10 7,1 10 19,0 10
17,8 10 19,2 10 26,1 10
10,7 10 21,1 10 12,6 10
14,1 10 10,3 10 12,2 10
13,3 10 14,7 10 33,8 10
4,0 10 11,5 10 10,0 10
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Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy fatwo je znalez¢?

98% 97% 94%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% % IOOA) 90% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 90%
80%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
1iA | 1i% 1i%1iﬁli% | 1i% | 1i%1i%1i% 1i%1i% 1i%1i%1i% 1i%1i% 1i%1i%1i% 1i% 1 1i%1i%1i%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 ™ 2024 N=180

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Warszawa

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P9. Czy w miejscu panuje porzadek i czy jest czysto?

100% 99% 99%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 0% 90% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
0
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%

Wesota
N=10

Wawer
N=10

Ursus
N=10

Srédmiedcie
N=10

Targéwek
N=10

Ursyndéw
N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Warszawa

Wilanéw
N=10

Wola
N=10

Zoliborz
N=10

Wiochy
N=10

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Otoczenie i wyglad miejsca

P10. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

94% gqo, 96% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0% IOOA) 0% 90% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 90% 100%
0 0 (s]
80%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%100% 100%100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100%
90% 90% 90%
80% 80% 80%
70%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

W 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Otoczenie i wyglad miejsca

P11. Czy liczba blatéw i stolikéw do wypetnienia formularzy i wnioskéw jest wystarczajgca?

93% o91% 96% 100% 100% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
70% 70% 70%
I I I I [ I I
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100%100% 90% 100%100%100%
Igoyl IO%I III III III onl III 80%II '80%80% III
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

M  Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Otoczenie i wyglad miejsca

P12. Czy formularze lub wnioski s3 w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢? [w 2019 tez: karty informacyjne]

96% 939 97%  100% 100% 0% 100% 100A> 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
80% % 80% 80% 80%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
IOOA 0% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100% 100%100%100% 100% 90% 100% 100% 90% 100%

Ursus
N=10

Srédmiedcie
N=10

Targéwek
N=10

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Warszawa

Ursyndéw
N=10

Wola
N=10

Zoliborz
N=10

Wilanéw
N=10

Wesota
N=10

Wawer
N=10

Wiochy
N=10

M 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Podjecie sie obstugi sprawy

P6. Czy doszto do obstugi Twojej sprawy?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany

Mokot6w
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

Rembertéw

Srédmiescie
Targéwek

Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz
= Tak = Nie
N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2024

M  Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P13. Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? (tres¢ pytania: 2019 i 2022 rok)

Wynik ogéiny IR b Wynik ogoiny Y 794 2% Wynik ogolny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biafofeka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokot6w Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Pofudnie Praga-Pofudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc

Rembertéw Rembertéw Rembertow

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek Targéwek

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

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2019 2022 2024

® Tak ® Nie ® Trudno powiedzie¢
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P16. Czy urzednik miat identyfikator?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

Bielany
Mokotéw
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pdtnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola

Zoliborz

99%

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

80%

100%
100%
100%

2019

1%

20%

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

m Tak

92% 1Y Wynik ogoiny Y7 T N
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertow
Srodmiescie
Targowek
Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

2022 2024

m Nie ® Trudno powiedzie¢

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

Wynik ogéiny [N E 7 571%  Wynik ogdlny Wynik ogélny 94%
Bemowo Bemowo Bemowo m& 2%
Biatoteka Biatoteka Biatotgka 100%

Bielany Bielany Bielany 90%
Mokotéw Mokotéw Mokotow 100%
Ochota Ochota Ochota 90%
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie A
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc 100%
Rembertéw Rembertow Rembertéw 100%
Srodmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek Targowek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesofa Wesota
Wilanow Wilanéw Wilanéw
Wrtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
2019 2022 2024

N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 ® Powieszona na szyi = Przypieta do ubrania w widocznym miejscu m Lezata na biurku ® W innym miejscu
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P14. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

Wynik ogéiny IR Wynik og6lny 1%

Bemowo Bemowo 1% Bemowo

Biatoteka Biatoteka Biatoteka

Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota 100%
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie 100%
Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc 100%
Rembertow Rembertéw Rembertow 100%
Srédmiescie Srédmiescie Srodmiescie 100%
Targowek Targowek Targowek 100%

Ursus Ursus T 1T Ursus 100%
Ursynow Ursynéw Ursynéw 100%
Wawer Wawer Wawer Loz
Wesofa Wesofa Wesofa 100%
Wilanéw Wilanéw Wilanéw 100%
Wiochy Wiochy Wiochy 100%

Wola Wola Wola A
Zoliborz 7oliborz Zoliborz 100%

2019 2022 2024
N dla Wyniku ogdlnego: 180
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 = Tak = Nie ® Trudno powiedzie¢
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Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracg?

Wynik ogdiny |7 —" 1
Bemowo
Biatoteka
Bielany

Mokotéw
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pdtnoc

Rembertéw

Srodmiescie
Targéwek

Ursus
Ursynéw
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
- 100%

Zoliborz 100%

N dla Wyniku ogdélnego: 180 = Tak = Nie
N dla pojedynczej dzielnicy: 10

2024

ML \Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
yty



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 97% 99% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 90% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100A>
(] (o]

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 90% 90% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz

N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
H 2019 N=180 H 2022 N=180 m 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy 170



Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

99% 96% 99%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 09 0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0 o, 100%

I I |80%| III III I/90/ I I II lIl 0/90/I

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 0% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%

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

m 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik nawigzat w czasie obstugi kontakt wzrokowy z Tobg? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywacé kontakt wzrokowy z Tobg (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

98% 949, 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100A>
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100%100%100% 100% 1OOA 100%100% 100%100%100% 100% 100% 90% 90% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy 172




Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

20%
3% 3% 2%  10% o o 10% o
[ ]
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka
N=180 N=10 N=10
(o) 0,
0% 0% 0% 0% 0% 0% 10% gy o
Srédmiescie Targéwek Ursus
N=10 N=10 N=10

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Warszawa

0%

20%
0, 0, 0, 0,

0% 0% 0% 0% 10% 10% 0% 0% 10% 0% 0% 0% ] 10% 0% 0% 0% 0%
Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw

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

0,

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ursynow Wawer Wesofa Wilanéw Wtochy Wola Zoliborz

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

m 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik jadt positek lub przekaske?

20% 10% 10%
1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% I 0% 0% 0% ° 0% 0% 0% ° 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
_— _—
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

0,
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 126 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 ™ 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

30%
0, 0, 0, 0, 0,
2% °% 2% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% . 10% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 0% 0%
[ | [ | _— _— [ |
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

20% o, o, o, o, (o)
0% g 0% 0% 10% 6006 0% 1% 0% 0% 0% % 0% 0% 0% 0% 0% 0% % 0% 0% 0% 0% o% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
[ [ [ [ [
Srédmiescie Targéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 ™ 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

93% 979 97%  100% 100% 100% 90% 100% 100% 90% 100% 90% 90% 100% 100% 90% 90% 90% 100% 90% 100% 90% 100%
80% 80% 80%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
0, 0, 0, 0, 0, [o) 0, 0, 0, [o) [o) 0, 0, [o) [o) 0, 0, 0, [o) 0,
100% 90% 100%100%100% 100%100% 100% 90% 100% 90% 100%100% 100490% 100% 90% 90% 90% 100%100% 100%100%100% 100%100%100%
80% 80%
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

97% 95% 98%  100% S0 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100% 90% 90% 100% 100% 100% 90% 90% 100% 90% 100% 100% 100A>
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 90% 100% 100%100%100% 90% 100%100% 100%100% 100%100%100% 100%100%100% 1006 100%100% 100%100%100% 100%100% 90%

(o] (o]
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
m 2019 N=180 H 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P19. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

99% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 100% 100%
(o]

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pdtnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

W 2024 N=180

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P19. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy? (tres¢ pytania: 2024 rok)
P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposdb kompetentny? (tres¢ pytania: 2021 i 2022 rok)

100% g3, 91% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 90% 90% 100% 0% 100% 100% 1004» 1OOA> 100% 90% 90%
80% 80%

Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100% 100A, 100%100%100% 100%100% 100%100%100%

90% 90%
1 III III III III IIOty III III III
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy dopytywat o jej szczegoty?

[*) 0, 0,
84% 799, 83% 100% 30% 90% 90% 80% 90% 90% 90% 100% 90% 100% 30% 90% 90% 100%
° ° 70% 70%  70% 70% 7 70%
O% 0%
I I I I I I B I I 40%
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
100% 100%
90% o no 0 90% o~,, 90% 0 o, 90%  90% ., 90% 90% 90% o, 90% 90%; 90% 90% ., o, 90% o
1 I I I Sci 11 I I I I I i I i 7O(y I I I I i I I
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P19. Czy urzednik w trakcie zatatwiania sprawy upewnit sie, ze zrozumiates jego wyjasnienia?

100% 100% 100%
0, 0, [v)
80% ., o 0% 80% 90% 20% 80% 80% 80% 80% 0% 80%
71% 72% 70% 0% 70%
60% 60% 60% 60% 50% 50%
I I I I I I I I B I I I | I B |
Wynik ogdlny Bemowo Biatoteka Bielany Mokotéw Ochota Praga-Potudnie Praga-Pétnoc Rembertéw
N=180 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10
90% 90% 90% 90% 90% 90% 100% 90% 90% 90% 90%
20% 80% 80% 20% 80% 80% 80% 80% 80%
o 9 9 o o
60/: O‘V 60% 50% 60% 50%  50% 60% 60/:
I I l l l i I
Srédmiescie Targdéwek Ursus Ursyndéw Wawer Wesota Wilandéw Wiochy Wola Zoliborz
N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10 N=10

B 2019 N=180 m 2022 N=180 m 2024 N=180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
P20. Czy urzednik wydat Ci druk formularza lub wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz lub wniosek?

Wynik ogdiny [N G T Wynik ogolny  NNET:T7 N [EE/AE Z(1% - Wynik ogdlny e 1 18%3b 0% I}
Bemowo Bemowo Bemowo 1%
Biatoteka Biafoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotéw Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie | D20 Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Potnoc Praga-Pdtnoc

Rembertéw Rembertow Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursyn6w Ursyndw Ursyn6w
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesofa Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Wydat druk formularza lub wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz lub wniosek = Nie wspomniat o formularzu lub wniosku
= Nie dotyczy H Poinformowat o wniosku lub formularzu, ale go nie wydat,
N dla Wyniku ogdlnego: 180 ani nie poinformowat, gdzie mozna go znalei¢
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2019 2022 2024

Mol Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P22. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza lub wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz lub wniosek?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka
Bielany

Mokotéw
Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

Rembertéw

Srodmiescie
Targowek

Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wtochy
Wola
Zoliborz

m Tak, wyjasnit, jak wypetni¢ wniosek = Tak, pomdgt wypetni¢ wniosek  m Tak, odestat do wzoru wypetnionego wniosku = Nie = Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

M  Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Rozmowy telefoniczne podczas obstugi

P23. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy P24. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit
telefon? Cie lub powiadomit, ze odbierze telefon?

100%

2024 N=180 2024 N=4

m Nie mTak m Tak = Nie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane dokumenty

Wynik ogéiny NG 2% Wynik ogdlny Wynik ogéiny 77 Y | AT
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biafofeka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotow
Ochota [ (17 Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc

Rembertéw Rembertow Rembertéw

$rédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targéwek Targowek Targowek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilanéw Wilanéw Wilanow
Wtochy Wiochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
= Tak u Nie = Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce ztozenia dokumentdow

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

Mokotow Mokotow Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pdtnoc

Rembertow Rembertéw Rembertow

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targéwek Targowek

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

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak ® Nie m Nie dotyczy

N dla Wyniku ogdlnego: 180

2024
N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2019 2022
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane optaty lub brak opfat

Wynik ogdlny Wynik ogélny Wynik ogolny
Bemowo Bemowo Bemowo
Biatoteka Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany Bielany

Mokotow Mokotéw Mokotow

Ochota Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Potnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc
Rembertéw Rembertéw Rembertow
Srédmiescie Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek Targowek
Ursus Ursus Ursus
Ursynow Ursynéw Ursynow
Wawer Wawer Wawer
Wesota Wesota Wesota
Wilan6w Wilanéw Wilanéw

Wrtochy Wtochy Wtochy
Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz
m Tak m Nie m Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdInego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

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

Mokot6w Mokotow Mokotow
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-P6tnoc Praga-Pdtnoc Praga-Pdtnoc

Rembertéw Rembertéw Rembertow

Srodmiescie Srédmiescie Srodmiescie

Targéwek Targéwek Targowek

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

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

® Tak u Nie = Nie dotyczy

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10 2019 2022 2024
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

Wynik ogdlny Wynik ogdiny N7 A
Bemowo Bemowo Bemowo 2%
Biatofeka Biatofeka Biatofeka
Bielany Bielany Bielany

Mokotéw Mokotéw Mokotéw
Ochota Ochota Ochota

Praga-Potudnie Praga-Potudnie Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc Praga-Pétnoc

Rembertow Rembertéw Rembertéw

Srédmiescie Srédmiescie Srédmiedcie
Targéwek Targéwek Targéwek

Ursus Ursus Ursus
Ursynéw Ursynéw Ursynéw
Wawer Wawer Wawer
Wesofa Wesofa Wesofa
Wilanéw Wilanéw Wilanéw
Wiochy Wiochy Wiochy

Wola Wola Wola
Zoliborz Zoliborz Zoliborz

m Tak u Nie = Nie dotyczy
N dla Wyniku ogdlnego: 180 2019 2022 2024

N dla pojedynczej dzielnicy: 10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P26a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

Wynik ogdlny
Bemowo
Biatoteka

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

N dla Wyniku ogdlnego: 180

94% %
9% ]i0%

2019

N dla pojedynczej dzielnicy: 10

Warszawa

Wizyty osobiste — Delegatury BAiSO

Wynik ogéiny [N T 1 295 Wynik ogolny
k1% Bemowo 1% Bemowo
Biatoteka Biatoteka
Bielany Bielany
Mokotow Mokotow
Ochota Ochota
Praga-Potudnie Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc [T 7 (17 Praga-Pdtnoc
Rembertow Rembertow
Srédmiescie Srédmiescie
Targowek Targowek
Ursus Ursus
Ursynow |7 e Ursynow
Wawer Wawer
Wesota Wesota
Wilanéw Wilanow
Wiochy [T 7 (17 Wiochy
Welchw 90%  |I0% Wola
Zoliborz NN T Zoliborz

= Wszystkie = Tylko czes¢ m Zadne = Nie dotyczy

2022

0% | \\§

[ 100% A

100%
100%
100%

- 90%

10%
100%

100%

100%

100%
100%
100%

2024
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika? T2B
Wynik ogéiny [ T 98%
Bemowo i 100
Biatoleka 100%
Bielany 100%
Mokotow 90%
Ochota 100%
Praga-Potudnie 90%
Praga-Potnoc 100%
Rembertow 100%
Srédmiescie 90%
Targéwek 100%
Ursus 100%
Ursynéw 100%
Wawer 100%
Wesota 100%
Wilanéw 90%
Wiochy 100%

Wola 100%
Zoliborz 100%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10 = 4 - Zdecydowanie pozytywnie ® 3 - Raczej pozytywnie ® 2 - Raczej negatywnie m 1 - Zdecydowanie negatywnie

N dla Wyniku ogdlnego: 180
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jestes zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy? 2B
Wynik ogsiny [N = E T 93%
Bemowo 30% 100%
Biatoteka 20% 80%
Bielany 100%
Mokotéw 70%
Ochota 100%
Praga-Potudnie 90%
Praga-Pétnoc 100%
Rembertéw 100%
Srodmiescie 90%
Targéwek 90%
Ursus 100%
Ursynéw 90%
Wawer 100%
Wesota 100%
Wilanow 100%
Wrochy 100%

Wola 70%
Zoliborz 100%

N dla Wyniku ogdlnego: 180

N dla pojedynczej dzielnicy: 10 m 4 - Zdecydowanie pozytywnie m 3 - Raczej pozytywnie m 2 - Raczej negatywnie m 1 - Zdecydowanie negatywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P27. Czy jestes zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe? 28

Wynik ogsiny 115 L
Bemowo 100%
Biatoleka 100%

Biclany 100%
Mokotow 90%
Ochota 100%
praga-Potudnie 90%
Praga-Poinoc 100%
Rembertow 100%

Srodmiescie 100%

Targowek 100%

Ursus 100%
Ursyrow 100%
Wawer 100%
Wesofs 100%
Wilanw 100%
Wiochy 100%

Wols 100%
Zoliborz 100%

N dla pojedynczej dzielnicy: 10 m 4 - Zdecydowanie pozytywnie  ®m 3 - Raczej pozytywnie  ® 2 - Raczej negatywnie = 1 - Zdecydowanie negatywnie

N dla Wyniku ogdlnego: 180

M  Wizyty osobiste — Delegatury BAISO Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Q

Badanie Mystery

,: #l“ . =

Shopping

Audyty osobiste
w USC

Wyniki szczegotowe



Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Ogotem 5,5 140 8,3 145 6,7 60
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Otoczenie i wyglad miejsca

P8. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢?

0, o, o, o, (o) (o) (o) o,
97% 97% 979 90% 519% 100% 90% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 90% 100% 100% 90%
I I I l I I -
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
P9. Czy w miejscu obstugi panuje porzadek/czy jest czysto?

100% 98% 100% 100% 28% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 9494 100%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer
Chatubinskiego 2019 W 2022 W 2024
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Otoczenie i wyglad miejsca

P10. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

92% 93% 95% 90% 90% 94% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
80% 80% °
l I I I 3 I I I I I
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=1 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubiniskiego

P11. Czy liczba blatow i stolikdw do wypetnienia formularzy lub wnioskow jest wystarczajgca?
91% 95%  92% . 90% o0y 100% 100% 100% 100% 100% 100% g0 100% 100% g
l I I 1 . I l I I I I I
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 = N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego  m2019 m2022 m2024
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Otoczenie i wyglad miejsca

P12. Czy formularze lub wnioski s w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazyé?

94% 94% 100% 100% 100% 90%  94% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 949, 100%
o)
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 = N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer
Chatubinskiego = 2019 m 2022 ® 2024

NS Wizyty osobiste — USC Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P13. Czy urzednik byt ubrany zgodnie ze standardami?

100% 9gy 100% 100% 100% 100% 100% 100% gq9, 100% 100% 88% 100% 100% 100%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie

Chatubinskiego

P14. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone)

99% 949 98% 100%  gg9 0% 100% 100% gg9, 100% 100% 100% 100% 100% 100%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie

Chatubinskiego

100% 100% 100%

N=10 N=16 N=10

Wawer

100% g49, 100%

N=10 N=16 N=10

Wawer
m 2019 m 2022 m 2024

Warszawa Wizyty osobiste — USC Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P15. Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracg? (tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne
zdjecia, maskotki itp.)

0, [*) 0, o) 0, [0) o) o) [0)
97% gy 97% 100% 88%  90% 90% co  85% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 28% 100%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 = N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
P16. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

9% 91%  90% 100% 100% 100% 100% 88% 100% 100% 88% 100% 100% 94% 909
80%
70%
I I I I 0%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
B 2019 m 2022 m 2024

Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy 200




Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy

P17. Gdzie umieszczony byt identyfikator?

3 4% ' 2

% %

2019 2022 2024

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

Ochota

Srédmiescie
Chatubinskiego
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

99% 959 98% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 9494 100% 100% 100% 100% 100% 100%
(o]
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Chatubinskiego
P18. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P.18 Czy urzednik nawigzat z Tobg kontakt wzrokowy w czasie obstugi? (2024 rok)
P18. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywacé kontakt wzrokowy z Tobg? (2019 i 2022 rok)

96% 97% 98% 100% 100% 100% 949 100% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego

P18. Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem w prywatnej sprawie)?

20%
10% 10%

4% 1% 3% 0% 0% 0% — [ R — 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogélny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego

N 2019 W 2022 m 2024
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik jadt positek lub przekaske lub pit herbate, kawe lub inny napoj?

1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Wynik ogdlny Mokotow Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego

P18. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?
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Urzednik - ogdlne zachowanie wobec klienta

P18. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?

97% 97%  97% 100% 100% g0, 90% 100% 100% 100%
(o]

N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10

N=10 N=16 N=10

Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc
P18. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

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

N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10

90%

N=10 N=16 N=10

Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc

Warszawa

Wizyty osobiste — USC
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Srédmiescie

100% 100% 100%

N=10 N=16 N=10

Srédmiedcie

100% 100% 100% 100% 100%
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Srédmiesdcie Wawer
Chatubinskiego
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Srédmiesdcie Wawer
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Czy urzednik nawigzat z Tobg kontakt wzrokowy w czasie obstugi?

96% 97% 98% 100%100% o, 100% 90% 94% 90

III III I 80A)II

N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10

Wynik ogolny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc

P19. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb wyczerpujgcy?

95% 90% 90% 100%

N=60 N=10 N=10 N=10

Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc

100% 100% 100% 100% 100%
N=10 N=16 N=10 N=16 N=10
Srédmiescie Srédmiesdcie

Chatubiniskiego
(o)
100% 90%
N=10 N=10
Srédmiescie Srédmiescie

Chatubinskiego
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90%

N=10 N=16 N=10
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100%
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Urzednik - obstuga przedstawionej sprawy

P19. Czy urzednik dopytywat o szczegdty przedstawionej sprawy?

0, [o) 0, 0, 0, [o)
84% 709, 95% 90% 90% 90% 100% 100% 100% 8% 100% 100% 90% 94% 100%
I I I l 3 I I I I I 50%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
P19. Czy urzednik upewnit sie, ze zrozumiates$/as jego wyjasnienia?

100% 100% 0
s 90% 90% 88% 90% 90% 94%  90%
83%  7go, 9% 80% 80% o 69% 80% 0%
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza, wniosku

P20. Czy urzednik wydat Ci druk formularza lub wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz lub wniosek?

2019 2022 2024
m Wydat druk formularza, wniosku m Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz, wniosek
= Nie wspomniat o formularzu, wniosku = Nie dotyczy
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URZEDNIK — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza/wniosku

P22. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza lub wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz lub wniosek?

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

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Wymagane dokumenty

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

84% 92% 90% 90% 80% 90% 90%
0% 63%
O% 9
I 31% I 38%
N=140 N=145 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

) ) . . L. L. i Chatubinskiego
P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Miejsce ztozenia dokumentow

0, 0, (o) 0,
96%  g0% o2 90% s1%  s0% 100% 100% g9 S5 100% 8%  90% 100% 90% 90% 94% S5
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Udzielone informacje

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Wymagane optaty lub brak optat

80%
70% 70% °

54% 0 o . 63% .
(o] 0,
50% 48% 40% 40% 50%: 50/) a4y, 50% 50%
31% 30%
R Emb ] B
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Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Miejsce uiszczenia optaty

[v)
54% g0 8% 0% SO e
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Udzielone informacje

P25. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? — Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

100% 100%
[v) 0, 0, o)
86% 170,  82% 90% 80% 80% 81% 0% cos 0% 80% 80% 20%
o, 0
0% 60%
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Udzielone informacje

P26a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

ogsiern | T | 100 F@I w45 [ | -

3% 1% o 1% 3% 2%

100% N=10

o T 1]

6%

<, ., N=16 _

=
1l

=
()]

Chatubinskiego

Waver 100% N-10 N-16 100% N=10

2022
2019 2024

= Wszystkie = Tylko czesc m Zadne ® Nie dotyczy
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Urzednik — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza lub wniosku

P27. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

T2B

o ogen | E T
3%2%
Sroédmiescie
N=10 Ghafubiriskiego 100%
0, 0,
Ne10 Wawer 100%

= Zdecydowanie negatywnie B Raczej negatywnie

m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza lub wniosku

P27. Czy jestes zadowolony z szybkosci zatatwienia sprawy?

Warszawa

Wizyty osobiste — USC

N=60

N=10

N=10

N=10

N=10

N=10

N=10

2%

Srédmiescie
(0]
Wawer
B Zdecydowanie negatywnie B Raczej negatywnie
m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie

T2B
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100%

100%

90%

100%

100%

100%
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Urzednik — pomoc w wypetnieniu odpowiedniego formularza lub wniosku

P27. Czy jestes zadowolony z postawy urzednika obstugujgcego sprawe?

T2B

=60 Ogétem ﬂ 97%
2% 2%
N=10 Mokotow 100% 100%

Srédmiescie
N=10 100%
Chatubinskiego b 60% A

N=10 Wawer 100%

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie
m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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CELERIE Mystery,,,,.—-—
Calling
USC

Audyty
telefoniczne

Wyniki szczegétowe

h LY



Czas oczekiwania na obstuge

Srednia liczba préb potaczenia przed odebraniem telefonu

14,9

6,1 6,7
- 1'4 - 1,9 2’4
— ] |
Wynik ogdlny Mokotéow Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego

Sredni czas oczekiwania od momentu nawigzania potaczenia do rozpoczecia rozmowy

0,6 0,5 0,5 0,6
Wynik ogélny Mokotow Ochota Praga-Poétnoc Srédmiescie Srédmiescie Wawer

Chatubinskiego
H 2024 N=60
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Czas oczekiwania na obstuge

Srednia liczba przekierowan przed wiaiciwg rozmowa

0,0 0,0
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

100% 97% 92% 100% gq94 90% 90% 100% 100% 90% 100% 949 90% 100% 100% 100% 100% 90%
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P7. Czy urzednik przedstawit sie imieniem i nazwiskiem?

915 100%  gg9 100% g4 100% . 100% 88%
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8% 50% 0% 50%
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik w powitaniu podat nazwe instytucji lub komérki?

91% 93% 95% 9% 909 100% 90% 100% 100% 94% 100% 100% 100%
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P7. Czy urzednik uzywat zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, w czym moge pomaoc itp.)?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

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

o 5% 10%
—
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P7. Czy urzednik byt uprzejmy i zyczliwy?
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Warszawa

Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

4% 59 3% . 6%  10% . 10% . 10%

e — 0% e 0% mm "
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P7. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilos¢ czasu i uwagi?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta

P7. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?

100% 97%
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P7. Czy urzednik odtozyt stuchawke jako pierwszy?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposdb zrozumiaty i uzywat zrozumiatej terminologii?

97% 50% 100% 100% 50% 100% 100%
o I I O
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P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb wyczerpujacy?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

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

92% 100% 100% 100%

67%
I 43% 44%  40%

N=140 N=150 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10

Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pdtnoc Srédmiescie

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

10% 10%

2% 3% 3% 0% 0% 0% _° 0% 0% 0% 0% 0% _°

N=140 N=150 N=60 N=10 N=16 N=10 N=10 N=10 N=16 N=10 N=10 N=16 N=10
Wynik ogdlny Mokotéw Ochota Praga-Pétnoc Srédmiescie
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0% 0% °

N=10 N=16 N=10
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20%

N=6 N=10 N=10 N=16 N=10
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Chatubinskiego

10%
0% 0% _° 6% 0%
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

P9a. Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe?

1% 19

% 4% 5% 5%

wo T T -
Ochota

R ., o
Chatubiriskiego N=0 100% N=6 90% N=10

SO R o oo

2019 2022 2024
m Wszystkie m Tylko czesc m Zadne m Nie dotyczy
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Zadowolenie ze sposobu obstugi

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

Szybkosc¢ zatatwienia sprawy

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy
Postawa urzednika obstugujgcego sprawe
2%

= Zdecydowanie negatywnie = Raczej negatywnie m Raczej pozytywnie = Zdecydowanie pozytywnie

LSl Audyty telefoniczne — USC Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy



I
L 2

Badanie Mystery

Shopping

Kwestionariusz TAPI

Ty

Wyniki dla urzedow dzielnic
delegatur BAiISO i WOM




Najwazniejsze ustalenia

Zatatwienie sprawy w urzedzie

Wiekszos¢ respondentdw potwierdzita, ze udato im sie zatatwic sprawe, z ktérg zgtosili sie do urzedu. Wynik ten $wiadczy o sprawnym funkcjonowaniu urzedow w
przypadku badanych spraw oraz o rozwigzywaniu problemoéw klientéw w sposéb efektywny i zgodny z ich oczekiwaniami. Nie zaobserwowano znaczgcych réznic pomiedzy

wynikami osiggnietymi w poszczegdlnych urzedach dzielnic.
Aspekty wizyty zwigzane z obstuga

Respondenci generalnie dobrze ocenili czas oczekiwania na obstuge, wskazujgc, ze w wiekszosci przypadkow byt on akceptowalny. W pojedynczych sytuacjach odnotowano

niewielkie opdznienia, ktdre mogg wymagac dalszego monitorowania. Dotyczyto to urzeddw: Biatoteka, Praga-Potudnie, Targéwek, Ursynow (delegatura BAiSO).
Obstuga byta realizowana sprawnie, co szczegdlnie doceniono w przypadku standardowych, mniej skomplikowanych spraw.
Uprzejmosc i pomocnos¢ urzednikdw byta wysoko oceniana, a klienci podkreslali profesjonalizm oraz zaangazowanie pracownikow.

Informacje przekazywane przez urzednikow byly rzeczowe, zrozumiate i wyczerpujace, co wzbudzato zaufanie klientow do ich kompetencji. Relatywnie stabiej na tle

pozostatych dzielnic pod tym wzgledem wypadty urzedy z Ursynowa oraz wydziat BAiSO dla dzielnicy Srodmiescie.

MDAl Badanie satysfakcji — ankiety Badanie jakosci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy




Najwazniejsze ustalenia

Organizacja urzedu

Godziny pracy urzedéw zostaty ocenione jako dobrze dopasowane do potrzeb wiekszosci klientéw. Umozliwiajg one zatatwianie spraw w dogodnych terminach. Jednakze,
respondenci w kilku dzielnicach, takich jak Ursyndw i Wola, sugerowali, ze wydtuzenie godzin otwarcia w wybrane dni tygodnia mogtoby jeszcze bardziej utatwi¢ dostep do ustug,

zwlaszcza osobom, ktdre pracujg w standardowych godzinach biurowych.

System umozliwiajacy wczesniejsze umawianie wizyt przez Internet zdobyt szczegdine uznanie w urzedach dzielnic takich jak Srédmiescie i Mokotdw, gdzie dostepnosé termindw
byta dobrze zorganizowana, a proces rezerwacji intuicyjny. W Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie klienci wskazywali na trudnosci w znalezieniu dogodnych terminow

w godzinach popotudniowych, co mogtoby zosta¢ usprawnione przez lepsze zarzgdzanie obcigzeniem systemu.

Biletomaty, bedace czescig systemu kolejkowego, zostaty ocenione bardzo pozytywnie za swojg intuicyjnosc¢ i funkcjonalnos¢. Respondenci w urzedach dzielnic, takich jak Wola
i Bemowo, docenili mozliwos¢ tatwego wyboru kategorii sprawy i uzyskania numerka do kolejki. Jednakze w Urzedzie Dzielnicy Targowek zgtaszano problemy techniczne
z biletomatami, ktére w niektérych przypadkach prowadzity do dezorganizacji kolejek. Propozycja mogtoby by¢ wprowadzenie szybszych procedur serwisowych i poprawa
dostepnosci urzadzen zapasowych. Dodatkowe rozwigzania organizacyjne, takie jak mozliwos¢ ptatnosci w urzedzie, takze réznity sie w ocenie miedzy dzielnicami. Respondenci
w urzedach dzielnic takich jak Srédmiescie i Ursynéw chwalili optatomaty i terminale ptatnicze za ich dostepno$¢ i niezawodno$¢. Natomiast na Pradze-Pétnoc klienci zgtaszali
ograniczong liczbe terminali w kasach, dtuzej czekali, zeby zaptaci¢. Propozycjg na przysztos¢ mogtoby by¢ zwiekszenie liczby punktéw ptatnosci w urzedach dzielnic o wiekszym

natezeniu klientow.
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Najwazniejsze ustalenia

Zadowolenie z wizyty w urzedzie

Ogodlne zadowolenie z wizyty w urzedzie byto oceniane wysoko przez wiekszos¢ respondentow, co wskazuje na skutecznos¢ i profesjonalizm obstugi. Klienci chwalili przede
wszystkim uprzejmos¢ i pomocnos¢ urzednikéw, a takze sprawng organizacje obstugi. Jednak sg réznice w poziomie zadowolenia w zaleznosci od urzedu dzielnicy, co jest

istotnym wnioskiem dla dalszego doskonalenia ustug.

W urzedach dzielnic takich jak Srédmiescie i Mokotéw klienci oceniali swoje wizyty bardzo pozytywnie, podkreslajac szybko$é obstugi i wysoka jako$¢ komunikacji
z urzednikami. W Srédmiesciu szczegdlnie doceniano gotowo$é urzednikéw do wyjasniania zawitosci procedur oraz ich proaktywno$¢ w oferowaniu dodatkowych informacii.

Na Mokotowie wskazywano na wysoki standard obstugi przy zachowaniu stosunkowo krétkiego czasu oczekiwania, co miato kluczowy wptyw na pozytywny odbidr wizyty.

Na Pradze-Pétnoc i Targdwku zadowolenie z wizyty byto nieco nizsze. Respondenci wskazywali na koniecznos¢ dtuzszego oczekiwania na obstuge, co w ich opinii wptywato na
catoksztatt doswiadczenia. Na Pradze-Pétnoc zauwazono takze przypadki mniejszej uprzejmosci niektérych urzednikéw, co sugeruje potrzebe zwiekszenia nacisku na szkolenia
ze standarddw obstugi klienta. Na Targéwku natomiast zidentyfikowano problemy zwigzane z komunikacjg, w tym zbyt ogdlnikowe udzielanie informacji, co mogto by¢ dla

klientow zrédtem frustracji.

Elementy organizacyjne rowniez miaty istotny wptyw na poziom zadowolenia. W urzedach dzielnic takich jak Ursynéw i Bemowo klienci szczegdlnie docenili dostepnosc
biletomatdw oraz mozliwos$¢ wczesniejszego umawiania wizyt online, co znaczgco skracato czas oczekiwania i pozwalato lepiej zarzadzaé czasem. W Urzedzie Dzielnicy Biatoteka

problematyczne okazaty sie dtuzsze kolejki w kasach, co obnizato ogdlng ocene wizyty.

Réwniez jakos¢ przestrzeni w urzedach wptywata na wrazenia klientéw. W urzedach dzielnic takich jak Wola i Ochota klienci chwalili przyjazne, dobrze zorganizowane wnetrza,
ktdre sprzyjaty komfortowi zatatwiania spraw. Na Pradze-Potudnie zgtaszano jednak uwagi dotyczgce niewystarczajgcej liczby miejsc siedzgcych w poczekalni, co w godzinach

szczytu mogto powodowac dyskomfort.
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Badanie satysfakcji
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Zatatwienie sprawy w urzedzie

P1. Czy zatatwit Pan/i sprawe z jakg przyszedt/przyszta Pan/i do urzedu?

Wynik ogélny N=396
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotow N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Pétnoc N=22

Rembertow N=22
Srédmiescie N=22
Targéwek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

m Tak = Nie m Zatatwitem/am czesciowo
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Aspekty wizyty zwigzane z obstugg

P2. Prosze ocenic poszczegdlne aspekty wizyty w urzedzie zwigzane z obstugg — Czas oczekiwania na obstuge

Wynik ogélny N=396 2 &% =7 IR T —
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Pétnoc N=22

Rembertéw N=22
Srédmiescie N=22
Targéwek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

® 1 - zdecydowanie negatywnie =2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie
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Aspekty wizyty zwigzane z obstugg

P2. Prosze oceni¢ poszczegdlne aspekty wizyty w urzedzie zwigzane z obstugg — Czas obstugi sprawy

1%
Wynik ogélny N=396 | [IEZZSN I
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Potnoc N=22
Rembert6w N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22

Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22

Wola N=22
Zoliborz N=22

® 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 =4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie
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Aspekty wizyty zwigzane z obstugg
P2. Prosze oceni¢ poszczegdlne aspekty wizyty w urzedzie zwigzane z obstugg — Uprzejmosc i pomocnosc urzednika

1% 1%
Wynik ogélny N=396 m
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Pétnoc N=22
Rembert6w N=22
Srédmiedcie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22

Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22

Wola N=22

Zoliborz N=22

m 1 - zdecydowanie negatywnie =2 =3 =4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie
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Aspekty wizyty zwigzane z obstugg

P2. Prosze oceni¢ poszczegdlne aspekty wizyty w urzedzie zwigzane z obstugg — Udzielanie informacji rzeczowo i wyczerpujgco

1% 1% 2%
Wynik ogolny N=396 |||} 221 I
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotow N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Potnoc N=22
Rembertow N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wtochy N=22

Wola N=22

Zoliborz N=22

® 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie
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Organizacja urzedu

P3. Prosze oceni¢ poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajgce w urzedzie — Godziny pracy urzedu

1% 2%
Wynik ogdlny N=39<;\|‘
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Pétnoc N=22
Rembertéw N=22
Srédmiescie N=22
Targéwek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

® 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie = Nie dotyczy
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Organizacja urzedu

P3. Prosze ocenic poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajgce w urzedzie — Mozliwosc¢ wczesniejszego umowienia sie na wizyte

w urzedzie za posrednictwem internetu
1% 1% 1%

Wynik ogélny N=396 [ | Il & IE A -
Bemowo N=22
Biatotgka N=22
Bielany N=22
Mokotow N=22  [E7) 573 I . ——
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Pétnoc N=22

Rembertéw N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

m 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie m Nie dotyczy
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Organizacja urzedu

P3. Prosze oceni¢ poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajace w urzedzie — Biletomaty (system kolejkowy)

1% 1%

Wynik ogdiny N=396 |22 IEEZ3 I 7
Bemowo N=22
Biatoteka N=22

Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Potnoc N=22
Rembert6w N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

= 1 - zdecydowanie negatywnie =2 =3 =4 = 5 - zdecydowanie pozytywnie = Nie dotyczy
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Organizacja urzedu

P4. Czy w czasie wizyty w urzedzie korzystat/a Pan/i z rozwigzan umozliwiajgcych dokonanie ptatnosci?

Wynik ogélny N=396
Bemowo N=22 |
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Potnoc N=22 NN S

Rembert6w N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22 | T ——

= Tak = Nie
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Organizacja urzedu

P5. Prosze oceni¢ poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajgce w urzedzie — Ptatnosci: optatomaty

2%
Wynik ogélny N=396 1| T [ - A —
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Pétnoc N=22
Rembertow N=22
Srédmiedcie N=22
Targéwek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanow N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

M 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie = Nie dotyczy
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Organizacja urzedu

P5. Prosze oceni¢ poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajgce w urzedzie — Ptatnosci: kasy

2% 1% 2%

Wynik ogdlny N=396 [ | I IEZZZ 7 Sy 77—
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Potnoc N=22

Rembert6w N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

m 1 - zdecydowanie negatywnie m2 =3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie m Nie dotyczy
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Organizacja urzedu

P5. Prosze oceni¢ poszczegdlne rozwigzania organizacyjne dziatajgce w urzedzie — Ptatnosci: terminale

1% 1%

Wynik ogdiny N=396 | | e 1 ——
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotéw N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-Potnoc N=22

Rembert6w N=22
Srédmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynow N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

m 1 - zdecydowanie negatywnie m?2 3 m4 m 5 - zdecydowanie pozytywnie m Nie dotyczy
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Zadowolenie z wizyty w urzedzie

P6. Prosze ogolnie oceni¢ swoje zadowolenie z dzisiejszej wizyty w urzedzie.

1% 1% 3%

Wynik ogolny N=396 || I P I =
Bemowo N=22
Biatoteka N=22
Bielany N=22
Mokotow N=22
Ochota N=22

Praga-Potudnie N=22

Praga-P6tnoc N=22

Rembertéw N=22
Srodmiescie N=22
Targowek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

= 1 - zdecydowanie niezadowolony/a m2 =3 m4 ® 5 - zdecydowanie zadowolony/a
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Internet

P9. Czy jesli miatby/miataby Pani mozliwos$é zatatwienia swojej sprawy za posrednictwem internetu, bez koniecznosci wizyty w urzedzie
to czy skorzystataby/skorzystataby Pan/i z takiej mozliwosci?
o i
Wynik ogdlny N=396 20 a7 T T |
Bemowo N=22
Biatotgka N=22
Bielany N=22
Mokot6w N=22
Ochota N=22
Praga-Potudnie N=22
Praga-Pétnoc N=22
Rembertéw N=22
Srodmiedcie N=22
Targéwek N=22
Ursus N=22
Ursynéw N=22
Wawer N=22
Wesota N=22
Wilanéw N=22
Wiochy N=22
Wola N=22
Zoliborz N=22

m 4 - Zdecydowanie nie m 3 - Raczej nie m 2 - Raczej tak m 1 - Zdecydowanie tak ® Inne
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Ranking

Wskazniki ocen

pozytywnych



_ Wydziat Obstugi Mieszkancow Delegatury Biura Administracji
i Spraw Obywatelskich

o9 | a2 | o M oo | 22 | 2o
97% 73% o e 98% 86% 989%
87% 91% 96% 95% 91% 96%
98% 89% 98% 96% 93% 98%
97% 90% 95% 84% 77% 88%
97% 94% 07% 89% o6%
92% 92% 98% 98% 91% 93%
96% o [ 96% 90% o80%
6% 915% 9% 87% 89% o0%
98% 83% 8% 7% 0%
02% - o0 - 005
95% 93% 9% 5% 5% o7%
915% 90% o8v% 94% 02% 7%
87% s N 0a% 96% m—
98% 89% o5% 99% 92% o0%
92% 90% o1% 90% 00%
92% 86% o7% 87% 95% R
95% 82% 0% 97% 94%
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Punkty informacyjne

95% 84% 91% 95% 77% 96% 96% 91% 83%

Biatoteka 91% 87% 91% 89% 89% 95% 93% 86% 85%
Bielany 94% 87% 91% 92% 90% 96% 97% 84% 81%
Mokotéw 88% 82% 81% 80% 75% 90% 97% 89% 66%
Ochota 90% 85% 93% 86% 78% 96% 94% 929%  [eme
Praga-Potudnie 96% 85% 87% 96% 82% 96% 96% 89% 71%
Praga-Pdtnoc 95% 87% 91% 95% 88% 97% 95% 86% 81%
— 93% 7%  [Sa N 91% g8s% 8% 95% 89% 86%
$rodmiedcie 93% 88% 91% 91% 88% 95% 96% 89% 82%
Targéwek 95% 83% 87% 92% 84% 95% 98% 82% 74%
Ursus 92% 93% 92% 90% 94% 95% 95% 92% 86%
Ursynow 87% 85% 89% 78% 80% 94% 97% 91% 81%
Wawer 90% 86% 92% 93% 83% 95% 86% 90% 86%
Wesota 97% 93% 93% 97% 93% 98% 97% 93% 84%
Wilanéw 90% 86% 9296 86% 82% 95% 94% o1%  [Ewe
Wiochy 91% 82% 90% 86% 78% 93% 96% 86% 86%
Wola 96% 84% 92% 94% 77% 98% 99% 90% 81%
Zoliborz 84% 87% 89% 73% 85% 96% 94% 89% 76%

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

Audyty osobiste Audyty telefoniczne

Praga-Potnoc 95% 93% 91% 92% 93% 95% 98% 93% 82%

94% 92% 93% 93% 95% 98% 96% 88% 84%

Srédmiescie Chatubinskiego 90% 96% 88% 96% 93% 94%
99% 89% 93% 99% 88% 100% 98% 91% 81%
95% 84% 92% 92% 81% 95% 97% 87% 87%

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

Ranking komérek organizacyjnych Badanie jako$ci obstugi w Urzedzie m.st. Warszawy
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