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Informacje o badaniu



Informacje o badaniu
arc

Metodologia e

CEL METODOLOGIA TERMIN
Ocena obstugi interesantéw w wybranych 75 Obserwacja uczestniczgca wykonana technikg Badanie zrealizowano w terminie od 28 wrzesnia do
komorkach organizacyjnych m.st. Warszawy. Mystery Shopping i Mystery Calling. 17 listopada 2017 roku.
Préba:

=  t3cznie N=1032 audytow, a w tym:
" N=662 audytéw osobistych

=  N=370 audytéw telefonicznych



Metodologia badania Tajemniczy Klient ;1

Technika badania i kryteria oceny arc

rynek | opinia

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow — obserwujg i oceniajg sposéb oraz
jakosc¢ obstugi.

- Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz poprzez obserwacje ich zachowan.
» Arkusz ocen okre$la zagadnienia i elementy, na ktore audytorzy majg zwracac¢ uwage podczas wizyty.
«  Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

»  Przed badaniem miato miejsce szkolenie audytoréw w zakresie standardow obstugi klienta w Urzedzie

m.st. Warszawy.

Audyty osobiste Audyty telefoniczne

« Otoczenie i wyglad urzedu * Urzednik — ogo6lne zachowanie sie wobec klienta
* Wyglad urzednika i jego stanowisko pracy * Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

* Urzednik — zachowanie sie wobec klienta

* Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy



Schemat badania

Miejsca objete badaniem

DELEGATURY BIURA

WYDZIALY OBStUGI
MIESZKANCOW
(WOM)

SALA OBStUGI BIURA
GEODEZJI
| KATASTRU

STANOWISKO OBStUGI BIURA
OCHRONY SRODOWISKA

PUNKTY
INFORMACYJNE
W URZEDACH
DZIELNIC

ADMINISTRACJI i
SPRAW
OBYWATELSKICH
(BAISO)

MIEJSKI RZECZNIK
KONSUMENTOW

SALA OBSLUGI WYDZIALU
LICENCJI
| TRANSPORTU DROGOWEGO

arc

rynek i opinia

STANOWISKA/SALE
OBStUGI URZEDU

STANU CYWILNEGO
M.ST. WARSZAWY

SALA OBSLUGI BIURA MIENIA
MIASTA | SKARBU PA NSTWA

STANOWISKO OBStUGI DS.
REJESTRACJI POJAZDOW
CUDZOZIEMCOW



Struktura proby

S
lokalizacji osobistych telefonicznych

Wydzialy Obstugi Mieszkancéw w Urzedach Dzielnic 18 180 -
Delegatury BAISO w Urzedach Dzielnic 18 180 -

Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 19 114 190

Stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 14 140 140
Sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 1 10 10
Sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego 1 10 -
Stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcow 1 6 S
Miejski Rzecznik Konsumentow 1 10 10

Biuro Mienia Miasta i Skarbu Panstwa 1 6 10

Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska 1 6 10

75 662 370

7

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



Badanie Mystery Shopping
(audyty osobiste)



Przy Stanowisku obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa czas oczekiwania jest najkrotszy —
interesanci obstugiwani sg od razu. Najdtuzszy czas spedzony w kolejce, to srednio 15,2 minuty — przy
stanowisku obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcéw.

Najwieksze kolejki odnotowano przy stanowisku obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow (3,8 0sadb),
natomiast najmniejsze u Miejskiego Rzecznika Konsumentow, w Biurze Mienia Miasta i Skarbu Panstwa

oraz w Biurze Ochrony Srodowiska.

rynek | opinia



Wiekszos$¢ komérek organizacyjnych zostata oceniona pozytywnie pod wzgledem czytelnego oznakowania
| fatwosci w znalezieniu stanowiska obstugi. Najlepiej pod tym wzgledem wypadt Miejski Rzecznik
Konsumenta oraz Biuro Geodezji i Katastru. Najstabie] oznakowane okazaly sie stanowiska Biura Mienia
Miasta i Skarbu Panstwa, Biura Ochrony Srodowiska oraz Stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazdéw
cudzoziemcow.

Placowki sg uwazane za czyste i uporzagdkowane.

Pod wzgledem ilosci miejsc dla oséb oczekujgcych najgorzej ocenione zostato stanowisko Biura Ochrony
Srodowiska oraz Stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcéw. lloé¢ blatéw/stolikéw do
wypetniania wnioskow oraz dostepnos$¢ kart informacyjnych zostata oceniona najstabiej przez audytorow
przy Stanowisku obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow. Najwiekszg trudnosé z odnalezieniem

wnioskow/formularzy audytorzy mieli w Biurze Mienia Miasta i Skarbu Panstwa.

ryunek | opinia
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W poszczegolnych placowkach nie odnotowano zastrzezen dotyczgcych stuzbowego ubrania urzednika czy
porzgdku jego stanowiska pracy.

Przedmioty niezwigzane z pracg (np. prywatne zdjecia, maskotki) pojawialy sie najczescie] w sali obstugi
Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego, natomiast widoczne na stanowisku naczynia (np. talerze, kubki)
zauwazano przy Stanowisku obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow.

W wiekszosci placowek urzednicy posiadali identyfikatory z imieniem i nazwiskiem. Najgorzej pod tym
wzgledem wypadio Biuro Geodezji i Katastru oraz Urzad Stanu Cywilnego, gdzie ok. 1/3 urzednikéw nie

miata identyfikatorow.

rynek | opinia
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Wiekszos¢ badanych jednostek zostata oceniona pozytywnie pod wzgledem jakosci obstugi wyrazajgcej sie
w uprzejmej i kontaktowej postawie urzednika. Prawie wszystkie placowki rowniez zostaty bardzo dobrze
ocenione pod wzgledem kompetencji urzednikow i przekazywania tresci w zrozumiaty sposoéb.

Najwiecej zastrzezen audytorzy mieli do obstugi w Biurze Ochrony Srodowiska, szczegdlnie w zakresie
nieuprzejmej postawy urzednika oraz okazywania zniecierpliwienia przez pracownika (prawie 1/5
interesantow).

Zaangazowanie urzednikdéw (dopytywanie o szczegOly sprawy, upewnianie sie, ze interesant zrozumiat
wyjasnienie) w wiekszosci placéwek zostato ocenione pozytywnie. Najgorzej wypadio ponownie Biuro
Ochrony Srodowiska (potowa audytoréw zadeklarowata brak upewnienia sie urzednika co do zrozumienia

Swojego wyjasnienia przez interesanta) oraz Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic.

ryunek | opinia

12



Urzednicy sami (bez dopytywania) informowali przede wszystkim o wymaganych dokumentach (92%) oraz
0 miejscu ich ztozenia (90%). Informacji o wymaganych dokumentach spontanicznie najrzadziej udzielali
pracownicy Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa oraz Biura Ochrony Srodowiska. Ci ostatni wypadli
najgorzej takze w informowaniu o innych elementach np. wymaganych optatach (50%), czy terminie
odpowiedzi (50%).

Wyrdzniajgce sie na tle innych pod wzgledem pozytywnej oceny tego aspektu obstugi byto Stanowisko
obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow, ktére z wyjatkiem informowania o terminie odpowiedzi (67%)
uzyskato najwyzsze oceny audytoréw (zazwyczaj 100%).

Najrzadziej urzednicy udzielali informacji o0 miejscu uiszczenia optaty (72%).

Biuro Ochrony Srodowiska wypadio najstabiej pod wzgledem prawidlowosci udzielanych informagii
i ogblnego zadowolenia z obstugi. Czesciej niz w innych placowkach audytorzy odczuwali tu nieche¢ ze

strony urzednika.

ryunek | opinia
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Placowki wedtug typu




Czas oczekiwania na obstuge

W poszczegdlnych typach placowek e

P5. LICZBA KLIENTOW OCZEKUJACYCH
W KOLEJCE

P4. SREDNI CZAS OCZEKIWANIA NA
OBSLUGE

KOMORKA ORGANIZACYJNA

2016 2017 2016 2017
Ogotem, N=662 4,7 minut 3,8 minut 0,9 osoby 0,9 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow, N=180 2,9 minut 2,7 minut 0,3 osoby 0,6 osoby
Delegatura Biura Administracji i Spraw 5 4 minut 6.9 minut 1.4 osob 2 0sob
Obywatelskich, N=180 ’ ! ’ y y
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy, N=114 2 minuty 1 minuta 0,4 osoby 0,3 osoby
Urzad Stanu Cywilnego, N=140 5,7 minuty 3,5 minut 0,9 osoby 0,6 osoby
Miejski Rzecznik Konsumentéw, N=10 4,2 minuty 0,3 minut 0,3 osoby 0 0s6b
Sala Obstugi Biura Geodezji i Katastru, N=10 13,4 minuty 2,2 minut 3,4 osoby 0,5 osoby
Stanowiska obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu _ . .
. _ 5,6 minuty 0 minut 1 osoba 0 oséb
Panstwa, N=6
Stanowisko obstugi Biura Ochrony SI‘OdOWI;k:aé L minuta 0.2 minut 0.2 osoby 0 0s6b
Sala obstugi Wydziatu Licenciji i Transportu . .
Drogowego (BAISO), N=10 25,6 minut 5,6 minut 2,4 osoby 0,8 osoby
Stanowisko obstugi ds. rejestracji pojazdéw 10 minut 15.2 minut 1 osoba 3.8 0s0b
cudzoziemcow (BAISO), N=6 mind ' /S 050Dy




Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdlnych typach placowek S
P6. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢?
0, 0, 0, 0,
050 97% 055% 99% o505 96% 100% 100% 100% 100%
90% 90% 90%
83% 83%

'

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6
2016 mW2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

4 2 arc
W poszczegolnych typach placowek e
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto?
99% 98% 98% 98% 100% 99% 99% 98% 99% 99% 100%100% 100% 100%  100%100%  100% 100% 100%

I I I I I I I I I 90%90%

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestraciji
pojazdéw
cudzoziemcow,

22016 ®=2017 N=6
m 2016 m2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegolnych typach placéwek

P8. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca?

100%

93% 93% 96% 9404 959, 96%

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAIiSO, N=180

93% 919

91% 91%

Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

100%

Sala Obstugi
BGIiK, N=10

100%

Stanowisko
BMMISP, N=6

100%

Stanowisko
BOS, N=6

arc

rynek i opinia

80%

67%

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

Sala Obstugi
WLITD, N=10
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegolnych typach placéwek

P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca?

94% 94% 96% 95%

Ogotem, N=662 WOM, N=180

96% 95%

BAISO, N=180

95% 9496

Pl, N=114

93%

USC, N= 140

90%

90% 90%

MRK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

Sala Obstugi
BGIiK, N=10

100%100%

Stanowisko
BMMISP, N=6

100%

Stanowisko
BOS, N=6

arc

rynek i opinia

80%

67%

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

Sala Obstugi
WLITD, N=10
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegolnych typach placéwek

P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢?

oo 100%

6 96%

go0p 92/o| 91°/| 93% 93% 91% 90%

Ogélem, N=662 WOM, N=180 BAISO,N=180  PI,N=114  USC,N=140  MRK,N=10  Sala Obslugi
BGIK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

Stanowisko
BMMISP, N=6

100%

Stanowisko
BOS, N=6

arc

rynek i opinia

90%

67%

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

Sala Obstugi
WLITD, N=10
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegolnych typach placéwek

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

95%
89%

Ogotem, N=662 WOM, N=180

II

92% 94%

BAISO, N=180

96%
90% 90%
83%
70%
Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10

m2016 m2017

m 2016 m2017

Sala Obstugi

100%

90%
80%

Stanowisko
BMMIiSP, N=6

Stanowisko

Sala Obstugi
BOS, N=6

WLITD, N=10

arc

rynek i opinia

83%

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

21



Podjecie sie obstugi sprawy

W poszczegdlnych typach placowek e

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

m Tak Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego Nie, odestat mnie w inne miejsce

Ty T
MRK N=10
Sala obstugi BGiK _ 10% 10% N=10
Stanowisko BMMiSP _ 20% 17% N=6
Stanowisko BOS 17% - N=6
Sala Obstugi WLITD 10% N=10
Stanowisko obstugi ds. rejestracji N=6

pojazdéw cudzoziemcéw

2016 2017

22



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych typach placowek S
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?
98% 97% 97% 98% 97% 100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
23



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych typach placéwek

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

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

96% 97% 9506 97% 96% 8% 96% 96% 9506 96%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
24



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych typach placéwek

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

1009%100%

94%
89% 90% 88% 89% 91% 90% 89% ggos 90% 92%
83%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
25



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

7 7 C
W poszczegdlnych typach placowek e
P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek)
17%
10% 10%
2% 2% 1% 2% 1% 1% 1% 1% 2% 4% - 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% - 0% .

Ogodtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
26



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych typach placowek S
P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem?
100% 100% 100% 100%

93% 94%

89% 89%

80%

78%

0
67% 70%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
27



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych typach placowek e
P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?
m Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu = W innym miejscu

WOM 7% 1% N=169
BAISO 9% t% N=171
Pl 9% N=103
usCc N=112
MRK N=8
Sala obstugi BGiK N=8
Stanowisko BMMiSP N=6
Stanowisko BOS N=5
oo |

2016 2017 o8



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?
97% 98% 969% 06% 97% 100%  100% 1009  100%100%  100% 100% 100%
91% 90% :

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
29



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity?
96% 97% 969 98% 97% 98% 98% 98% 100%100% 100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%
0

94%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6
2016 mW2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg?
99% 100%100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100% 100%

96%

9206 95% 94% 94% 91% 93%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)?
99% 98% 100% ggoy, 100% ggos, 99% 99% 99% 99% 100%100%  100% 100% 100%100% 100% 100% 100%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6
2016 mW2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek arc

rynek | opinia

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

20%

3% 3% 204 4% 3% 2% 4% 4% 4% 4% 0 0 0 0 0 0 I 0 0 0 0 0
T s RS 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ogodtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.

rejestracji

pojazdow

cudzoziemcow,
w2016 ®2017 N=6

m 2016 m2017
33



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placéwek ki
P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napé;j?
10%
0% 1% 0% 2% 0% 1% 0% 1% 0% 1% - 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Ogodtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

22016 ®=2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek arc

rynek | opinia

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

17% 17%
4% 4% 5% 30 30 6% oy 4% 4% 4%
e s e amn  EEE—— 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
I

Ogodtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.

rejestracji

pojazdow
cudzoziemcow,

w2016 ®2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi?
100%100% 100% 100%100% 100% 100% 100%100%

95% 95% 94% 94% 949 6% 95% 97% 959%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

22016 ®=2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych typach placowek S
P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie?
100% 100%100% 100% 100% 100% 100%

97% 9509, 8% 96% 97% 96% 97%

90%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

22016 ®=2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

4 2 arc
W poszczegolnych typach placowek e
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w spos6b zrozumiaty?
98% 99% 98% 99% 98% 99% 100% ggoy, 99% 99% 100%100% 100%100% 100%100% 100% 100% 100%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6
2016 mW2017
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

’ 2 arc
W poszczegolnych typach placowek e
P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
99% 98% 99% g0, 99% 98% 100% gggy, 999 100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%100% 100%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6
2016 mW2017
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placéwek

P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?

100%100%

99%

97% 97%

97%

95% 96% 94%

93% 94%

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAIiSO, N=180 Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

arc
rynek i opinia
100%100% 100% 100% 100%
91%90% I
Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

40



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placéwek

P21. Czy urzednik dopytywat o szczeg0ty przedstawionej sprawy?

87%

81% 84%

79%

76%
68%

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAIiSO, N=180 Pl, N=114 USC, N= 140

arc

rynek i opinia

100%

100%

90%
83%

80%

80%

MRK, N=10 Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

Stanowisko
BOS, N=6

Stanowisko
BMMISP, N=6

Sala Obstugi
BGIiK, N=10

Sala Obstugi
WLITD, N=10

22016 ®=2017 N=6
2016 mW2017

41



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placéwek

P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sig, ze zrozumiales/as jego wyjasnienia?

100%100%

100%

86% 86%

83% 79%
76% °

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi

BGiK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

100%
60%
50%
17%
Stanowisko Stanowisko
BMMIiSP, N=6 BOS, N=6

arc

rynek i opinia

100%

90%

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

Sala Obstugi
WLITD, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych typach placowek S
P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?
m Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek = Nie wspomniat o formularzu/wniosku  Nie dotyczy
Stanowisko BMMiSP _ 67% _ 17% N=6
Sala ObslugiWLITD L T
Stk o, s L

2016 2017 43



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placowek S

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

mTak mNie Nie dotyczy

Sala obstugi BGiK _ 64% _ 30% N=10
Stanowisko BMMiSP _ 67% _ 33% N=6
2016 2017

44



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

W poszczegolnych typach placowek

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

Ogotem

WOM

BAISO

Pl

usc

MRK

Sala obstugi BGiK
Stanowisko BMMiSP
Stanowisko BOS

Sala Obstugi WLITD

Stanowisko obstugi ds. rejestracji
pojazdéw cudzoziemcow

B
B
IZ%
B
B

Nie dzwonit

92%
91%
94%
92%
89%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

2016

Nie byto aparatu telefonicznego/komorki

3% 1% i%

2% 2% [%

4% IZ%
4% l%

5% 1% l%

Nie widziatem(-am) co jest na biurku

89%
88%
89%
88%
92%
100%
70%
100%
100%
90%

67%

2017

5% 2%

6% 3%

7%

6% 3%

4%

20%

10%

17% 17%

arc

rynek | opinia

N=662

N=180

N=180

N=114

N=140

N=10

N=10

N=6

N=10

45



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placowek S
P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?
m Tak, wszystkie = Tak, niektére  m Nie

MRK Nie dotyczy
Stanowisko BMMIiSP Nie dotyczy
Stanowisko BOS Nie dotyczy
Sala Obstugi WLITD Nie dotyczy
Stanowisko obstugi ds. rejestracii Nie dotyczy

pojazdéw cudzoziemcow

2016 2017 16



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placowek S

P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/ powiadomit, Ze odbierze telefon?

Sala Obstugi WLITD

Stanowisko obstugi ds. rejestracji
pojazdéw cudzoziemcow

mTak ®Nie
MRK Nie dotyczy
Stanowisko BMMIiSP Nie dotyczy
Stanowisko BOS Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

2016 2017 47



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegolnych typach placéwek

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

97% 100%
9 92
899 9200 ° 87% 91% ggo,

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAIiSO, N=180 Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

86%

Sala Obstugi
BGIiK, N=10

100%

arc

rynek i opinia

Wytgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”

100%

100%

100%100%

Stanowisko
BMMISP, N=6

Stanowisko

BOS, N=6

Sala Obstugi
WLITD, N=10

Stanowisko
obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

48



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Wytgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”
Wymagane optaty/brak optat

100%

87%

80% 80%

79% 80% 80%

75%
72% °

67%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegolnych typach placéwek

P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
Miejsce zlo zenia dokumentéw

100%

97%

0,
92% 90% 9% 900 90% 92%

88% g6%

86%

83%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

arc

rynek i opinia

Wytgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”

100% 100% 100%100%

Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BOS, N=6 WLITD, N=10  obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

50



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegolnych typach placéwek

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

85% 8go, 90%
79%

7% 75%

68%

Ogotem, N=662 WOM, N=180 BAIiSO, N=180 Pl, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

57%

Sala Obstugi
BGIiK, N=10

arc

rynek i opinia

Wytgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”

67% 67%

50%

Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,
N=6

51



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Wytgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”

Miejsce uiszczenia optaty

86%
80%

0,
77% 80%
72% 71% 74%

75%

67%
60%

50%

0%

Ogdtem, N=662 WOM, N=180 BAISO, N=180 PI, N=114 USC, N= 140 MRK, N=10 Sala Obstugi Stanowisko Stanowisko Sala Obstugi Stanowisko
BGIiK, N=10 BMMIiSP, N=6 BOS, N=6 WLITD, N=10 obstugi ds.
rejestracji
pojazdow
cudzoziemcow,

#2016 m2017 N=6

m 2016 m2017
52



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy

ol

W poszczegdlnych typach placowek e
P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?
m Wszystkie = Tylko cze$é = Zadne  Nie dotyczy
o [ = -
PI 12% . 4% 8%' 6% N=114
MRK N=10
Sala obstugi BGiK 18% _ 9% 20% 10% N=10
Stanowisko BMMiSP N=6
Stanowisko BOS 17% - N=6
Sala Obstugi WLITD 20% N=10
Sinousto il i s 40% 17% =6
2016 2017

53



Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych typach placowek e

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie " Raczejnie " Raczejtak =Zdecydowanie tak

R 55 R i -
D o+ >+ R v -
D o 5 G o -
. R > >+ S v v
s D o e 1554 2900 =140

Stanowisko BOS 20% 17% - N=6

Sala Obstugi WLITD 70% 10% N=10

Stanowisko obstugi ds. rejestracji _

pojazdéw cudzoziemcow 40% 17% N=6
2016 2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych typach placowek e

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

m Zdecydowanie tak " Raczejtak  Raczejnie = Zdecydowanie nie

BAISO _ 29% 6%'2% 11% 6% N=180
: D o o5 I v |

MRK 10% N=10

Sala obstugi BGiK 33% 8% 20%  10% - N=10

Stanowisko BMMIiSP 17% 17% 17% N=6

Stanowisko BOS 40% 17% 17% - N=6

Sala Obstugi WLITD 70% 10% 20% - N=10

- I -
2016 2017
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Wydziaty Obstugi Mieszkancow




Czas oczekiwania na obstuge

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

P4. SREDNI CZAS OCZEKIWANIA NA

P5. LICZBA KLIENTOW OCZEKUJACYCH

KOMORKA ORGANIZACYJNA

OBSLUGE

W KOLEJCE

2016 2017 2016 2017
Wydzialy Obstugi Mieszkancow Ogotem 2,9 minuty 2,7 minut 0,3 osoby 0,6 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Bemowo 4,2 minuty 2,4 minut 0,6 osoby 0,6 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Biatoteka 2,4 minuty 2,3 minut 0,5 osoby 0,4 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Bielany 3,7 minuty 4,5 minut 0,8 osoby 0,6 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Mokotow 5,7 minuty 0,9 minut 0,5 osoby 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Ochota 1,4 minuty 5 minut 0,2 osoby 0,8 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Praga-Potudnie 7,2 minuty 1 minuta 1,3 osoby 0,5 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Praga-Pdétnoc 1,9 minuty 9,2 minut 0 os6b 1,7 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Rembertow 1,5 minuty 1,6 minut 0 os6b 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Srédmiescie 3,9 minuty 3,2 minut 0 os6b 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Targowek 3,4 minuty 1,6 minut 0,3 osoby 0,7 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursus 1,9 minuty 3,7 minut 0 os6b 0,7 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Ursynéw 2,6 minuty 3,8 minut 0,2 osoby 0,8 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéow Wawer 3,2 minuty 4 minuty 0,3 osoby 1,1 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wesota 1,5 minuty 1,1 minut 0,2 osoby 0,3 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancéw Wilanéw 2,5 minuty 0,6 minut 0,3 osoby 0,5 osoby
Wydziat Obstugi Mieszkancow Wiochy 1,9 minuty 1,7 minut 0,1 osoby 0,5 osoby

Wydziat Obstugi Mieszkancow Wola 2 minuty 1,7 minut 0,4 osoby 0 os6b
Wydziat Obstugi Mieszkancow Zoliborz 1,9 minuty 1,1 minut 0,3 osoby 0,3 osoby




Otoczenie 1 wyglad miejsca

, . S Lz arc
W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow
P6. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

970, 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100%100%
89% 90%90% 909 90% 0% 90% 0% 0% 909
I I I 'I
& o) é (1'
& o c,, \q,*‘ \0 ) b° A & ‘9 .4\ e {\ & g (\ o .
F T E TS S
Q Q b4 & & L ’a
& @ < &
>
< <

m2016 ®=m2017

m 2016 m2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
089 9894007 100%100% 100% 1 0096 10094207 0005 109% 100% ~ 100% 100% 100%  100% 100% 100%-2°%% 00sE20%1 0095 100%10094-20% 00061 900%1 0096 100%  100% 100%
I I I I I I IQO%”%I I%QI I I I I I I |
& © & \° <
A8 & \a \ © Q & (u o & o S S o &° °
(& .. (3) . > 0
o® Q@‘Q Q,\%‘* < o o 096’9 QQ& G&’OG ob&& <% &o“ A 0@* @ 4 @\\fo @" q,o\\
Q{bg Q‘% < 0

©2016 m2017

m 2016 m2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P8. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
060, 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%100% 10095 100% 100%1009s 100%; 0g4° 1000/100/0 100% 100% 100% 100% 100% 100%
0 94%
’ 90% 90%
809 0%
0%
0%
S & \® v
3° o \Qt ) \ © ~<\ . 6 ) 9 & “ 3 ‘) “ ° °
o@o 0‘0 \'5" @\0 O“'° 00 o\é ,QO\ Qe ,é\\e ‘Q ) @7\ $'b Q\e @\\0 @o $ )1’0\\
Q Q R & P O K2 )
& <&@ <& )
€ <

©2016 m2017

m 2016 m2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100% _ 100%

96% 100% 100%100%4.00%100%100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100% 100%100% " 100%

095%

I I I I " I% I | I I " I I
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Otoczenie 1 wyglad miejsca
W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢?

00% 100%
100922 %00%  100% 100% 100%  100%. ’ 100% 100%
96%
92% 909 909 90%
I I |
R ot o &

‘o o \S’-t @ & ~<\ , & 7

o & ~<$" ° oF o’ 6’9 9& o &‘0 &
Ad 32 2 & & O <
S Q‘% < 0
Q‘

arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

00%
100% 100%

O%I

100% 100%100% 100%

100%
I 90% 90% 90% 90% 9' I

(\

&

100%

*o
&

@0

m2016 m=m2017
m 2016 m2017
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100%  100%

10006 °%00%  100% 100%  100% . 100% - 300%  100% °°F009% 100%  100% 100%100% 100%100%
95%

889 0% 0% 90% 90% 90%90%
I 809 80%80% 80% 80% I | I
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Podjecie sie obstugi sprawy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

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

m Tak Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego Nie, odestat mnie w inne miejsce

Ogélem 7% 7% 5% NS Ns% 1% 7% N=180
Bemowo EEo0s Y 10%  N=10
Bialoteka Ee0% T 0% 109 TR0 . 20% N=10
Bielany 20%  10% N=10
Mokotéw 20%  10% 10% 10% 30% N=10
Ochota e 10%. [ eo e e 10% N=10
Praga-Potudnie [ 0096 T 10% N=10

Praga-Potnoc  [EEEN006 T 109 200 (0006 T 10% N=10

Rembert6w 10% 10% 10% N=10
Srodmiescie S0 10% S0 10%  N=10
Targowek 10% 10% N=10
Ursus 10% 10% 10% N=10
Ursynow S0 10% 00 N=10
Wawer 0% 10% 10% 10% (G0 10% =10
Wesola O 10% O N-10
Wilanéw 10% 10% 20% N=10
Wiochy S 10% . 00 N=10
Wola 20% N=10
Zoliborz 10% N=10
2016 2017
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo?

100% 100%
100%
97% 100% 100% %00% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%100%
929 919
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88 850 .
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N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100%  100% 100% 100%
909 90% 90%90%
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
95% 979 /00%100% 100% 100% 100%1009%100%  100%100%100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%
0
I I I | I I I I I I I I 92/§W I 90%90% I I I
4‘ Q‘ \'b
: & \S’-t ) \ © ~<\ . . e o » o o -o
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

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

N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100%6100% 1009 100%  100% 100% 100%
100%
880,89% 2 90% 91% 90% 91% 91% 90% 90% 0%
0% 76 80% 0%
0% 0% I 0%
R\ &
o ot \S’-t \ © ~<~ & . £ o » '9 o ©
o ) o 6\ & ‘ > & & o §°
& & . O @ NN (9 N 0 & N) o]\ N N N
o P ° Q & o go‘ Q?Q é(\o ‘o’b& <8 & R & ) & N 19
‘0& Q(o < o
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

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

10%

1% 2% 0, 0 0 0, 0,
b . 0% 0% 0% .om 0%
o 2 < 2 @ © = @ ol
el o o \'b&\ &P N & o° & & o
& & 2° ° e o & < & & &
R § @ & &
4
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N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

0%
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem?

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

93%

arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100% 100% 100%

90% 91%0% 90% 90% 90% 90% 909 90% 909
85% 820
0% 809 0% 0%
739 709
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow e

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?
m Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu = W innym miejscu

Ogolem C e T 1% 10% [EEes% A% 1% N=169
Bemowo 8% 38% e 2% N=9
Bialoteka Ao oo N=10
Bielany S 1e0% 1% N=9
Mokot6w S o 009 N=9
Ochota e 8% L e0% [ 10%  N=10
Praga-Poludnie  [NNNSO%INNN 3%  38% | S 1% N=9
Praga-Poinoc 009 T I e00e T 10% N=10
Rembertow [T T N=10
Srodmiescie MMM % O =9
Targowek N=10
Ursus P O N9
Ursynow N=8
Wauer 0% [ B0% T 20% N=10
Wesola s 43% G 1% N9
Wilanéw N=10
Wiochy DA 229 1% 0% N=10
Wola P Ee% I 119 [ 00% . N8
Zoliborz e % S 10% =10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

0,
989 100%1009%-°°%100%100% 10006 1009%6:9°%100%  100% 1009%100%  100%  100% 1000l00%100%1009
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N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? N (ogdtem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
069 98% 100%100%°9%00%10096100%  100%100%  100%  100% . 100%  100% 1000622 "100% 100%100% 100%-"°*100%100% 100%100% 100%100%
0
I I I | I I I I I 92%900/ 9I I I I I I I I
I I
& '& \ ~o 6“\0 \°° oF & o & e o © & <
& ) ; o < 2 :
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

, . S Lz arc
W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow T
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100%
100% 10006  100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%  100% 100% - 100% 100%  100% 100% 100%  100% 100%
94% 94% 920 929 0 0
- 91%90% 91 909 90% 0% 90% 90% 909
5%
I I% I 8I | I | |
Q& © @ & ) @ @ & . @ o &£ ) & N Y ) N &
A2 o \& N x§ ,QO b(‘ A 60 -QO 8 ) o & ‘)O (\O O &0 ‘,oo
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% oo - 100% . 100%6100° % 009°%% 0006 100% 100% 10,00,100%100% 5500 %4.0095100%0094:00% 0006 100%00%5 . 100% - 500% “* 109 “300% 100%  1003100%

919 90%
0%
K\ J . & N &
& S R S R . VN R
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& ¢
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

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

N (og6tem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

30%

20%
18%
» 9% 10% 10% 10% 10%
0
2% o 0% 0% 0% 0% [110% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0o 0% 0%. 0% 0% 0% 0% | 0% 0% - 0% 0% o 0% 0%.
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SN Y U Y ST A Y R R I S e R
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napé;j? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

20%

9% 10% 10%
0% ﬁ 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% 0% 0% 0%
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S Qﬂ 9
Q‘

m2016 m2017

m 2016 m2017
76



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

30%

S S 2
. 2 ° W o & o
& S 0«5‘0 N N s\\b & N

18% 20% 20%
0. 9% 8% 8% 10% 10%  10% 10%  10%
0190,
ﬂ 0%0% 0%0% [0% [0% 0%0%  0%0% %  0%0% % 0%0% [10% 0%. 0% 0% 0%. 0%. .0% .0%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100860% 100BG0%  100%190%100% 100% 10QRB0% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
94% 94% 92961 9296909 92% 90% 0% 92% 0% 90% 909
I I | I% I I% |
» X R &
) (3 g O o
o o \& X ™ . e o ") o g
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
050, 98% 2 LO0% 100 0006100%1 0096 100%100% 100%  100% 100%;0096 100%100%100% 100% 100% 100% 100% 199%400% 100%100% 100%
0
90% 0%  90% 92% 909 909
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy
W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w spos6b zrozumiaty?

100% 1000}00 %,

98% 99% 100%1009%100% 100% 100% 1000/?100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
99% g70p . 1100%100%00949%*100% 100% 100%100% 100% 100%100%100%100%100%400% 100%%006 100%100%100%[00% 100%100%, 0 1000.00% 100% 100% 100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
g7 100%  100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%100%  100% 100%100% 100%400%  100% 100%  100% 100% 1009t 0 0 100% ~°0%R00%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

, . S Lz arc
W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow e
P21. Czy urzednik dopytywat o szczeg0ty przedstawionej sprawy? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100% 100%
90% 90% 90%0% 90%0% 90% 90% 90%
84% 839 82%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sig, ze zrozumiales/as jego wyjasnienia? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100% 100% 100% 100%

6% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
b
80% 809 80%80% 80% 80% 80% 80% 809
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow e

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

m Wydat druk formularza/ wniosku Poinformowal, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 1 Nie wspomniat o formularzu/wniosku  Nie dotyczy

Ogolem COes% T 18% 8% 6%  [S6% 31% 8% 6%  N=180
Bemowo S e 0% T 20% 10% 30% N=10
Bialoteka COe0% T 20% 200 [EEEEETA0% T 30% . 20%  10% N=10
Bielany S 5% 40% 10%  [20% 00 80% N=10
Mokot6w S T 9% 18% 9% [ETTe0% U 20%  10% 10% N=10
Ochota 0% 1% [ET40% 30% . 20%  10% N=10

17%

8% 8% o096 T 10% N=10

Praga-Potudnie

Praga-Péinoc  [IEEA0% T 60% % 30% 10%  N=10
Rembertow [ B0% 40% DO N0
Srédmiescie S 30% 20% 20% - 20% 80% N=10
Targowek NG 9% o%  IMNNNGOMMMNN 0% . 20% | N=10
Ursus 10% 10% 40% 10% N=10

Usynow GO 0% S0 20% N=10
Wavier % 9% 2% S0 40% 0% Ne10
Wesola 0% 10% [0 =10
wilanow [ 0% I 10% 10% ORI 30% N=10

Wiochy DO % 0% 0% %0%  20% N=10
wola DOSOWMN 0% 20%  [OSGNNNSOWMMNNNNN 0% 10% 10%  N-10
Zoliborz DO ] 10%  20% 0% N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

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

Ogotem sssTEE s 1% (SN 3% 14% N=180
Bemowo 2% 40% 40% N=10
Bialoleka Cao% T s0% 10%  [TA0% T 20 40% N=10
Bielany s eo%  10%  [EEES0%TEE 60% 10% N=10
Mokot6w e 7 ow  [IETETS0% TN 30%  20% N=10
Ochota ETse . 40%  10%  [EEEEEEES0TEEEE 40%  10% N=10
Praga-Potudnie  [EEG706 T 17% . 17% DTG0 4% N=10
Praga-Péinoc  [[N209% 1 20% 60% Dsove. - s0% . N=10
Rembertéw N=10
Srodmiescie [0S 0% DA% 50%  10%  N=I0
Targowek  [NNZTOGMNN  ed% 9% NGOG 40%  20% N=10
Ursus DS s0% [0 s0% 0%  N=10
Ursynéw D% 40% [70% e s0%  N=lo
Wauer e se% 3% % 10%  20% N=10
Wesola % %% [ E0% i 20% 0 N=lo
Wilanow DSOEM s0% GO 50%  10%  N=10
Wiochy D% so% NS0 5% 20% N=10
Wola DG 30% 0% N=10
Zoliborz COees T ao% [osomes 4% 30% N=10
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

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

Ogotem
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy

Wola
Zoliborz

m Tak

91%
100%
92%
91%
92%
100%
92%
73%
91%
90%
100%
100%
80%
83%
80%
80%
100%
80%
100%

2016

Nie dzwonit

Nie byto aparatu telefonicznego/komorki

2%2% 3%
10%
8%
9%
18%
10%
10%
10%
. 20%
10%
20% 10%

Nie widziatem(-am) co jest na biurku

88%
70%
100%
100%
100%
90%
100%
90%
100%
100%
90%
90%
80%

70%

80%
100%
100%
60%

70%

2017

10%

30%

20%
20%

6% 3%

10%

10%

10%

10%
10%

10%
10%

arc

rynek | opinia

N=180
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?
m Tak, wszystkie Tak, niektore Nie

Ogélem 5% 50% N=6
Bemowo 100% N=1
Biatoteka Nie dotyczy

Bielany Nie dotyczy

Mokotéw Nie dotyczy

Ochota Nie dotyczy

Praga-Potudnie Nie dotyczy

Praga-Pétnoc Nie dotyczy

Rembertow Nie dotyczy

Srédmiescie Nie dotyczy

Targowek N=1
Ursus Nie dotyczy

Ursynow N=1
Wawer Nie dotyczy

Wesota 100% N=2
Wilanow Nie dotyczy

Wiochy Nie dotyczy

Wola N=1
Zoliborz Nie dotyczy

2017
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/ powiadomit, Ze odbierze telefon?

= Tak = Nie
Ogélem s 8% N=3
Bemowo Nie dotyczy
Biatoteka Nie dotyczy
Bielany Nie dotyczy
Mokotéw Nie dotyczy
Ochota Nie dotyczy
Praga-Potudnie Nie dotyczy
Praga-Pétnoc Nie dotyczy
Rembertow Nie dotyczy
Srédmiescie Nie dotyczy
Targowek N=1
Ursus Nie dotyczy
Ursynow N=1
Wawer Nie dotyczy
Wesota Nie dotyczy
Wilanow Nie dotyczy
Wiochy Nie dotyczy
Wola N=1
Zoliborz Nie dotyczy

2017



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Wymagane dokumenty dotyczy”

100% 100% 100% 100% 100%100%  100% 100% 100%  100BG0%  100%  100% 100% 100%

gav 20 90%9% 9yP0% 90% 90% 90% 0%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie
Wymagane optaty/brak optat dotyczy”

100% 100%  100% 100% 100%
89%s% 8gy  89% 6%
80% 80%
0 71% 0 5% 0 S % 219% 700
67% 67% 67%7% 'O 70% 67% )
60% 570 600/%3/0
50%
0%
259
K\ X P g‘ N BX\) 'b
, 8 (9 o QO o O & o o
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Miejsce zto zenia dokumentéw dotyczy”

100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%  100% 100%100% 100% 100% 100%
93%90/0 88% 90%99 0% 0% 909 0% 90%
80% 8% 0% 8% 0%
I |
Q) S <
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) dotyczy”

100% 100%  100% 100%
90%
0, 0, 0,
506 7595 78% B80% 78% 78% 80% 80%
70% 70% 709 70% 709 70% 70% 709
67%
58% 609 0% 60% S6% 0%
50% 509 509 50%
449
409 0% 409 409
l 300 I
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Miejsce uiszczenia optaty dotyczy”

100% 100% 100% 100%
88% 88% 86%
80%
71% 75%71% 71% o 71%
. 67% )
63% 0% 0% 60%0% 5706 70 609
50%
43%
38%8% 389 ’ 409
29% 9%
0%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy a

arc

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?

m Wszystkie Tylko cze$é = Zadne Nie dotyczy

Ogolem s 8% 690 100 T ®02%02%  N=180
Bemowo 27% 00 . N=10
Biatoleka Ce0% T 10% 10%  [EEEEEEe0% T 10% . N=10
Bielany 0% 10% N=10
Mokot6w DA T 27% o [EEEEEET60% N 10%  10%  20% N=10
Ochota Ee0oe I 10% N=10
Praga-Potudnie 17% 8% N=10
Praga-Pétnoc N=10
Rembertéw N=10
Srodmiescie NGO 10% 10% N=10
Targowek 2% 1s% (S0 10%  N=10
Ursus 20% 0% 10% N=10
Ursynow IS 0% GO 20%  N=10
Wawer I O N0
Wesola - 0 "B = 7 ety
Wilanow P0G 0% 0% N=10
Wiochy P0G 0% 105 N=10
Wola O 10%  20% (G 10%  10% =10
Zoliborz I M=

2016 2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie

Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

arc

rynek | opinia

Ogolem I 20% 2 T 14% 3% 1% N-180
Bemowo B 3% GO N-10
Bialoleka  [NMMNGSHMNNN 3% % 25% | [0 10% 10%  N=10
gielany I 27% SO 10%  N=10
Mokotow NGOG 15% 5% 6%  [NMMMNSORMMMNNNN 0%  10% 10%  N=10
Ochota OO o 30% N=10
Praga-Poluciic [N ESEI 15% O 20% N=10
Praga-Poinoc [ G2 o% 9% (S0 50% N=10
Rembertow [ 1s% 00 N=10
Srodmiescie NGO  20%  10% 10% ORI 10%  N<10
Targowek  [SO% 50% SO 10%  N=10
Ursus DTS 25% DGO N-10
Usynow 00 O 10% 10%  N=10
Waver G 17% e 10% 10% =10
wesola DRI 20%  10% 10% (O 30% N=10
wianow GG 20%  s0G 10%  N=10
Wiochy G 17% G0 10% 10% =10
wola s 0% O 30% N=10
Zoliborz e 20% S0 10%  N=10
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegolnych Wydziatach Obstugi Mieszkancow S

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie = Zdecydowanie nie

Ogolem P 5% 8% 200 [N 20%  49%2% N=180
Bemowo S s 33% g0 [e0% Y 20% N=10
Biafoleka e I 5% s EEES006 I 10%  10% N=10
Bielany - e 36% 000 T 10% N=10
Mokotéw k% 31% 23%  1s% [0 20%  10% 20%  N=10
Ochota C 20 I 18% 0% . 30% N=10
Praga-Potudnie  [IEEE0% T 15%  15% Ee00e . 20% N=10
Praga-Péinoc  [INIINNE26 T oo (9% 0% 50% 10% N=10
Rembertow 206 . 18% e . N=w0
Srodmiescie  [IS00 T 30% 20% 0% . 20% N=10
Targowek - s 33% 0% T 10%  10% N=10
Ursus s 42% 006 10% N=10
Ursynow R - (. 20%  [10%  N=10
Wawer A N=10
Wesotla _ 70% N=10
Wilanow CEe0% I 30% 20%  10% N=10
Wiochy [ < 30% 10% N=10
Wola % s 40% 10% N=10
Zoliborz 0% . 20% 0% . 20% N=10
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Delegatury BAISO




Czas oczekiwania na obstuge

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St
KOMORKA ORGANIZACYJINA OBSLUGE W KOLEJCE
2016 2017 2016 2017

Delegatury BAISO Ogotem 5,4 minut 6,9 minut 1,4 osoby 2 osoby
Delegatura BAISO Bemowo 3,1 minut 3,5 minut 0,9 osoby 0,9 osoby
Delegatura BAISO Biatoteka 16,4 minut 10,9 minut 4,7 0s6b 3,1 osoby
Delegatura BAISO Bielany 4,8 minut 8,6 minut 2,9 0sob 2,6 osoby
Delegatura BAISO Mokotow 5,5 minut 4,5 minut 2,7 0sob 1,1 osoby
Delegatura BAISO Ochota 2,6 minut 2,7 minut 1,4 osoby 1,2 osoby
Delegatura BAISO Praga-Potudnie 11,9 minut 18,7 minut 3,2 0s6b 8,7 0s6b
Delegatura BAISO Praga-P6tnoc 3,9 minut 4,6 minut 0,5 osoby 0,5 osoby
Delegatura BAISO Rembertéw 2 minuty 2,2 minut 0,1 osoby 0,3 osoby
Delegatura BAISO Srodmiescie 2 minuty 20,2 minut 0,3 osoby 4,1 osoby
Delegatura BAISO Targéwek 7.5 minut 8,7 minut 2,4 osoby 1,2 osoby
Delegatura BAISO Ursus 5,6 minut 4,7 minut 1 osoba 1,2 osoby
Delegatura BAISO Ursynéw 7,1 minut 9,5 minut 1,1 osoby 2,8 0s6b
Delegatura BAISO Wawer 1,3 minut 5,6 minut 0,1 osoby 1,1 osoby
Delegatura BAISO Wesota 5,6 minut 1,8 minut 0,3 osoby 0,5 osoby
Delegatura BAISO Wilanow 4,7 minut 2,4 minut 1 osoba 1,1 osoby
Delegatura BAISO Wiochy 4.5 minut 2,4 minut 0,6 osoby 0,6 osoby
Delegatura BAISO Wola 2,8 minut 11,5 minut 0,7 osoby 4.5 osoby
Delegatura BAISO Zoliborz 5,5 minut 1,9 minut 0,8 osoby 0,6 osoby




Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P6. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100%  100%

1009
99% 100%100%199%1000  100%  100% 100% 100% 100% 100%100% 100%100% 100% \100% 100% 100% 100%100% 100%100%100% 100%100% 100%100%
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90% 0%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

100%

100% 999% 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%

100%
0, 0, 0/
% % [“90% % ’ 4 & ’ % % 0% % % % % 0%
0%
& o @ 3 Y @ @ & Y @ o & Y & ° Y S NS P
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P8. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100%  100% 100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
95% 96% 91% o
s & \S’-t \ o £ o & S o
o> & 3° ° & 060 6’9 ﬁe ’°° é“e &‘30 0‘ & N 4 S‘\o S\o ’19&0
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100% 100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%
I/. | I | I I I I I ' I I I I I I | 0
i ‘ »® v
) (3 g O o
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100%  100%  100% 100%
919% 96% 9194 10/(1 Qlo/ci 91% 91% 910/1 91% 1
I I 82.I 82I 82.I I |
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100% 100%  100%  100% 100%

92%  94% 919

0
1 () ( 91% 91%1 91 /0 91% 4 ()

I I 82.IBZI | | I |
4@‘ Ky
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Podjecie sie obstugi sprawy

W poszczegolnych Delegaturach BAISO

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

m Tak Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego Nie, odestat mnie w inne miejsce

Ogotem A s e s 0619 N=180
Bemowo %% e N=10
Biatolgka . 100% . w% N=10
Bielany D ee T 18% - w0 N=10
Mokot6w e 2% Ce0% T 20% N=10
Ochota e [ ee% N=10
Praga-Potudnie  [EEEa00% ] e 10% N=10
Praga-Péinoc 000 9% - w0% N=10
Rembertow N=10
Srodmiescie [ GIA I % 0 =10
Tagowek MMM o G 0% N-10
Ursus IO O N0
Ursynow - T . T At
Wauer O ST 0% N=10
Wesola O O N=10
Wilanow DA GO =10
Wiochy DA GO =10
Wola N=10
Zoliborz T o6 OO =10

2016 2017

106



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100% 100% 100%
. 93% 92% 91% 92% .
87% I IW I I
‘o o \& \ 6@“ ~<\ ‘6‘ q,% & <‘ 's“é 'o <‘ o "00
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100%  100%  100% 100%  100% 100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%
96% 98% , 91%
0
K o \Qt. \ \‘.04‘ s{\ 9 (‘ “‘xe‘ 9 (‘ 9
) . o v . & > o
SR S R 93@ @g& e&“e ba><‘°° «“” ° o@\\ DR N *‘“ m&\
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy
W poszczegolnych Delegaturach BAISO

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

arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

10QR60% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
0 5%
809 0% 0% 799 0%
i% |
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St
P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek) N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

7% 7% 9% 10%

1%1%  0%0% 0%0% O0%0% 0%0% [O% [O% 0%0%  0%0%  09%0% - 0%0%  0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0%  0%0%
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
94% 100% 100% 100% 860)6 () 82;[ () 100%
779
709 739 739 739
649
509
409
& & @ b"‘ 3 @ & Y S , & , ) N &
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Delegaturach BAISO S

P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?
m Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu = W innym miejscu

Ogolem Ce0% T 9% 1% [ee%e T 9% 3% N=17L
Bemowo 14% % 33% N=9
Bialoteka - 1w00% N=9
Bielany 100 N=9
Mokotow o . N0
Ochota o 20% . N=10
Praga-Poludnie SO 10%  N=10
Praga-Poinoc DSOG 10%  N=10
Rembertéw N=9
Srodmiescie [N G N=9
Tagowek  [NNNNING % SO 10%  N=10
Ursus D REE T T
Ursynow e 5% I N-0
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola %
Zoliborz % o e
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100%  100% 100%  100% 100% 100%
96% 939
90I I I I | ' I | | | | 0
82%
I I I I I |
p X S 2 &
' & &° & & . & ¢ & @ R R S
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100%  100% 100% 100%  100% 100%  100%  100%  100% 100% 100%
94% 93% . 93%058, 93% 91% 93% .
I I I I I |
R\ % g‘ Q) N4 (v
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100% 100% 100%  100%  100% 100%  100%  100%
9104 93% 93%
86%
o &
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% oo 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Delegaturach BAISO are

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

N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

20%

10%
8% 7% 9% 9% 10% 7% 9%
$%2% - 0%0%  09%0% 0% 0%0% 0%0%  0%0% 0% 0%  0%0% 0%0%  0%0% 0% 0%0% 0% 0% 0% 0%0%
. . .
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Delegaturach BAISO

P20. Czy urzednik jadt positek/ przekgske/ pit herbate, kawe lub inny nap6;?

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%
& <>“§> & ’ \'bo\\ 'éoq‘ & & «° & 6:6& ’ ~l‘é‘. @& 604\
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N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10

20%

O%I 0%0%  0%0%  0%0%  0%0%  0%0%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

4 : arc
W poszczegolnych Delegaturach BAISO
P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
30%
20%
15%
o T 10% 10% 20d0% 20, 10% 8% 0%
0 o% 0% | 0%0% 0% | 0%0% [l QEO% 0%0% 0%0% 0% | 0%0% [W0% 0% 0%0% 0% 0%60% . 0%60%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
96% 100% 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%

94% 93% 93% 92% 93% 91% o

7% 83%
7%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%  100%  100% 100%

=)

9204,96% 93%
1 o o 86%
86% 860 86
80% 0 I
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w spos6b zrozumiaty? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100%  100% 100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
99% ), 100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdblnych Delegaturach BAISO S
P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
97% q70, 100%  100% 100%  100%  100%  100% 100%  100% 100%  100%  100%  100%
I I I | 92.I I I I IMI I I IM.I I I I I
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P21. Czy urzednik dopytywat o szczeg0ty przedstawionej sprawy? N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%
() 100% 100% 100% 91% 100%
87% 839 829
739 73% 739 73% 739
679
649 64% 64%
589
459
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

2 : arc
W poszczegolnych Delegaturach BAISO e
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sig, ze zrozumiales/as jego wyjasnienia? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10
100%  100% 100% 100% 100% 100%
90% 90% 90% 90% 90%
86% 0, 0,
80% 82 82 80%
739
70% 70% 70%
o4 0w 60%
0 0
589 566
509
459 459 459
369
8%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St
P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowal, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?
m Wydat druk formularza/ wniosku Poinformowal, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 1 Nie wspomniat o formularzu/wniosku  Nie dotyczy
Ogolem S se% 31% 8% 5% TS0 41% 4% 3%  N=180
Bemowo s T s 8% 8o [ET60% 30% 10% N=10
Bialoteka COse% I 2t 18% 18% 5% 50% N=10
Bielany e 18 18% [T20% N=10
Mokot6w CEee T 25% 17% e 40% N=10
Ochota S ese ] 1% 3% 10%  N=10
Praga-Potudnie  [IEIITTE8% 33% L 17% 1% 0% 10% N=10
Praga-Pinoc NS 0% 9% G0 30% 10%  N=10
Rembertow  [GE0A 45% DO N0
Srodmiescie - 55% 27% 9% 9% 80% 10% 10% N=10
Targowek 3% 45% 18w 8% 50% 20% N=10
Ursus s 45% 0% [E0% 70% N=10
Ursynow D T TR 50% N=10
Wawer s 36% 9%  [ES0% T 70% N=10
Wesola 2w 64% ‘% O Nl
Wilanow e 45% 9% TR 30% N=10
Wiochy DOEA T se%  [s0% 40% CE0% . N=l0
Wola % 45% ‘9% SR 0% 20% N=10
Zoliborz P 2% 9% e 10% 10%  N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S

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

mTak = Nie Nie dotyczy

Ogotem s 5% 14% S 51%  10%  N=180
Bemowo IS . 25% 1% 2ok 1% 10% N=10
Biatolgka w00 ss% 21% D40 40% 20% N=10
Bielany e % 18% . 20% | 50% 30% N=10
Mokotow s 2% 25% N=10
Ochota s % 8% N=10
Praga-Poludnie [NA7%AN 6% 1% N=10
Praga-Péinoc  [INNSSANN 3% 9% NS 4% N=10
Rembertow 9% N=10
Srédmiescie  [NNEMALN  &5%  18% s N=10
Targowek  G%80 &% o [N 0% 30% N=10
Ursus 9% N=10
Ursynow CO4s%.n ssw  [40%. o eo%  N=10
Wawer Ee% . 3% 21% N=10
Wesola Dsem ss% 9% 0% 0% N=lo
Wilanow L A% N=10
Wiochy COssel o esw o 100%  N=10
Wola g% 7% o% %I 0% 20% N=10
Zoliborz D 3% [ewsovwn 60% o 10%  N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy
W poszczegolnych Delegaturach BAISO

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

m Tak  Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/komorki Nie widziatem(-am) co jest na biurku

Ogotem 20 T S ees N 7% . 2% N=180
Bemowo % 8% 20% N=10
Biatolgka S 8% 4% . %% 1% N=10
Bielany S &% 5% . 0% N=10
Mokot6w S %% ™% . w0 N=10
Ochota O o0 e 0% N=10
Praga-Potudnie 981 08% ] e 10% N=10
Praga-Péinoc [N eee N e 10% N=10
Rembertow N=10
Srodmiescie [ 20 8% [ 00% s N=10
Targowek ARSI 0 N=10
Ursus Do o 10% . N=10
Ursynow 0% [ e0% 0% N=10
Wauwer DO O 805 N=10
Wesola 0 OG0 N=10
Wilanow D0 OO =10
Wiochy P 00% 09N e0s e =l
Wola N=10
Zoliborz U 00% I s s s N=Lo
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Delegaturach BAISO

P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

Ogotem
Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wiochy

Wola
Zoliborz

m Tak, wszystkie Tak, niektore Nie

- 50% 50%

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

Nie dotyczy

100%

s 50%

Nie dotyczy
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St
P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/ powiadomit, Ze odbierze telefon?
mTak = Nie
Ogélem - 100% N=2
Bemowo Nie dotyczy
Biatoteka Nie dotyczy
Bielany Nie dotyczy
Mokotéw Nie dotyczy
Ochota Nie dotyczy
Praga-Potudnie Nie dotyczy
Praga-Pétnoc Nie dotyczy
Rembertow Nie dotyczy
Srédmiescie Nie dotyczy
Targowek Nie dotyczy
Ursus Nie dotyczy
Ursynow Nie dotyczy
Wawer Nie dotyczy
Wesota Nie dotyczy
Wilanow Nie dotyczy
Wiochy T
Wola DO Nl
Zoliborz Nie dotyczy
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogétem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie
Wymagane dokumenty dotyczy”

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

| I I I I 91.I”I 91.I I I I 91I% I IQOI% I

I 0
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Wymagane optaty/brak optat dotyczy”

100% 100%
87% 89% 100% 90% 100% 100% 100% % 86% 100% 100%
. 789 78%
709 670 o0 70% 645%
| i
559
509 I 509 509
459

& & N ) '04‘ (g N o o g ot R4 o & NG o & g &
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Miejsce zto zenia dokumentéw dotyczy”

100%  100% 100% 100% 100%  100%  100%
90% 92% 924 () () o 91% () 100% 91% 100% () 91% 91 () (] 100%
800 829 82% 80% 829
I 60'

& & N ) '04‘ (g N o o g ot R4 o & NG o & g &

A2 \a > x§ 9 é(\ A O a9 8 & 8 R O 9 (o) O )
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) dotyczy”

90% 100% 100% 100% 100% 100%
86 80% 82%
739 739 739 73% 739
679 679 670 70% 670 70% ° 70%
609
509
369
279
& & N ) b“ (g N o o g ot R4 o & NG o & N &
@ ) o QO o O ) o & o o &) O
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Delegaturach BAISO S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 180, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Miejsce uiszczenia optaty dotyczy”

100% 100% 86% 100% 100% 100%
7%
71% 5% 719
609 609 609
559
50%
439 a4 449
330 I

» & R4 © o & 2 v

A9 o o O () () [ @ N &
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy a

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?
m Wszystkie Tylko cze$é = Zadne Nie dotyczy

Ogolem 15% SR e N=180
Bemowo Ceeee T s 000 N=10
Biatoleka s 2% oo . N=10
Bielany S % 36% A0 . N=10
Mokot6w Cese ] 1% o . N0
Ochota P s 0% N=10
Praga-Potudnie [ 0206 T a0 000 . N=10
Praga-Péinoc [ 0006 T 9% 000 . N=I0
Rembertow 18% OO N-10
Srodmiescie [N 00 0% N=10
Tagowek (OO O 10%  N=10
Ursus DS 0% SO 10%  N=10
Ursynéw D o6 O N=l0
Wauer E A 00 0% ] 10%  N=10
Wesola DT % O =10
Wilan6w D 2% 10%  N=10
Wiochy D 5% G =10
Wola DA 6% [ e0% ] 10%  N=10
Zoliborz e 18% N=10

2016

2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

Ogotem e T 19% 3%3% 6%6% 2% N=180
Bemowo % T 14% 7 [e0% T 10% N=10
Biatoleka 36% N=10
Bielany 23% N=10
Mokot6w 20% 7%  EEEe0% I 10% N=10
Ochota N=10
Praga-Potudnie [ 8706 T 7% 7% 20% N=10
Praga-Péinoc [N 4% 796 NS0 10% 10% N=10
Rembertow 9% N=10
Srédmiescie 25% e 10% N=10
Targowek 180 (O 10% (10%  N=10
Ursus D O Nl
Ursynéw e O 10% 0% N=10
Wauer s 43% 7% G 20% N=10
Wesola DS 7 O Ne10
Wilanéw 20% N=10
Wiochy 20% 20% N=10
Wola 20% 20% - N=10
Zoliborz N=10

2016 2017 138



Urzednik — odczucia audytora

W poszczegoélnych Delegaturach BAISO St
P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie = Zdecydowanie nie

Ogélem e 29% 6% 2% NS 11% 6% N=180
Bemowo e T 4% 14% e 20% N=10
Biatoleka e T 29% 7% o006 10% N=10
Bielany % 31% A .. N=10
Mokotow e T 7% 27% 0% T 10% N=10
Ochota e T 20% 7o EEEEEEEEe0% T 10% N=10
Praga-Potudnie  [EEET806 T 183%  13% e 20% N=10
Praga-Péinoc S0 T 36% 7% 0% T 20%  10% N=10
Rembertéw 9% N=10
Srodmiescie [ B0A N 50% GO 10% =10
Targowek  [NMMABIRN  27% 18% 9% [0 0% N=10
Ursus e 38% oA N=l0
Ursyn6w s 46% GO 10%  N=10
Wawer 5% 50% % 30% - N=10
Wesota s . 17 s o0 . N=lo
Wilanow S e 36% - [e0% T 10%  10% N=10
Wiochy D e0se T 0% 20% 30% N=10
Wola S %% 15% 15% [EEEEEEET60% I 10% 30% N=10
Zoliborz o ws% 55% Ce0%e T 20% N=10
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic




Czas oczekiwania na obstuge
W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

arc

rynek | opinia

P4. SREDNI CZAS OCZEKIWANIA NA
OBSLUGE

P5. LICZBA KLIENTOW OCZEKUJACYCH

KOMORKA ORGANIZACYJNA W KOLEJCE

2016 2017 2016 2017
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogétem 1,9 minut 1 minuta 0,4 osoby 0,3 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 1,3 minuty 2 minuty 0,4 osoby 0,3 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bialoteka 2,2 minut 0,7 minut 0,4 osoby 0,2 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 1,4 minuty 3,5 minut 0 os6b 0,5 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotoéw Rakowiecka 1 minuta 1,3 minut 0 0s6b 0,7 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 1 minuta 0,3 minut 0 os6b 0,2 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 2,2 minut 0,8 minut 0,6 osoby 0,3 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 1,6 minuty 0 minut 0,4 osoby 0 oséb

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 1 minuta 0,2 minut 0,6 osoby 0 0so6b
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw 1,4 minuty 1,7 minut 0 os6b 0,2 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 1 minuta 0,8 minut 0 0s6b 0,2 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targéwek 5,8 minut 0,8 minut 0,4 osoby 0,3 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 1,2 minuty 1,7 minut 0 os6b 0,3 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynéw 1,4 minuty 0,2 minut 0,2 osohy 0,2 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 3 minuty 0,3 minut 0,4 osoby 0 os6b

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 1 minuta 0 minut 0,4 osoby 0 0sob

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 1,4 minuty 0 minut 0,2 osohy 0 oséb
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wiochy 3,2 minut 3 minuty 1,6 osohy 0,8 osoby
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 1,6 minuty 1,5 minut 0 os6b 0,7 osoby

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 4 minuty 0 minut 1,2 osoby 0 oséb




Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P6. Czy miejsce jest dobrze oznakowane, tzn. czy tatwo je znalez¢? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
96/100% 100%  100% 100%  100%  100% 100% 100% 100%  100%  100% 100%  100%  100% 100%
95% 0
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
b 989 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P8. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100% 100% 100%  100%  100%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100%  100%  100% 100% 100%  100%  100%  100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
95% 94%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100%  100% 100%  100%  100% 100% 100%  100%  100% 100% 100%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
960 100%  100% 100% 100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%
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Podjecie sie obstugi sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

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

m Tak Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego Nie, odestat mnie w inne miejsce

Ogodtem 20 T 9% 8% 119  [EEET80% 6% 4% 11%  N=114
Bemowo 0% T 10%  10% 10% % 17% N=6
Biatoieka CEe0% T 20% 20% e 33% N=6
Bielany 20%  EEEENI000 . N=6
Mokotoéw Rakowiecka 20% R 7 N=6
Mokotoéw Wiktorska 20% 1% 83% N=6
Ochota e 20% oo =6
Praga-Potudnie 20%  [ETes I 17% . N=6
Praga-Péinoc A% 5% N=6
Rembertéw N=6
Srodmiescie N=6
Targowek e0% T 20% N=6
Ursus o e% L 20% s . 1% N=6
Ursynow COe0% e 40% [s0% i 33% 17% N=6
Wawer N=6
Wesola o eo% L 20% L 100% L N=6
Wilanow 0% % 33% N=6
Wiochy S 4% S 4o [Tes% L 17% N=6
Wola 20%  EEEEEEENI000 Y N=6
Zoliborz 20% e 1t% 1% N=6
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
96% 96 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P16. Czy na biurku urzednika znajdowaly sie tylko przedmioty zwigzane z pracg? N (ogétem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
(tzn. brak na biurku takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskotki itp.)
100% 100% 100%  100%  100%  100% 100% 100%  100%  100%
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Wyglad urzednika i

jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek) N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

17%

20%

1%1% 0%0% 0%0% 0%0%  0%0% 0°/I 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0%  0%0% IO% 0%0%

Q& o > S 2 2 2> @ O R\ @ N @ ) & g N S N4 &
o° 6‘6‘& \6@“ & \‘z’c* o"él~ &° S 6’90 & & o 0@0 & $’$§ & \é‘o \o"’o ° °
SR D AV O A C & S &S &° L U 19
4 0 b
Q"b R\ Qb {bg <& N
N X0 & N
o o 4
&
© {°

=2016 =m2017

m 2016 m2017
152



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100% 100%
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?
m Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu = W innym miejscu

Ogodtem S ee% 6% 6% N=103
Bemowo e 1% N=5
Biatoieka - w0 N=6
Bielany - w0 N=6
Mokotéw Rakowiecka [ 0096 N=4
Mokotéw Wiktorska |00 N=4
Ochota e T 25% N=6
Praga-Potudnie % 33% N=6
Praga-Péinoc - w0% 8% N=6
Rembertow - w0% % N=5
Srédmiescie COe0% I 20% N=6
Targowek 8% 33% Eesee T 17% N=6
Ursus N=5
Ursynéw N=5
Wawer C009e T s 1% N=6
Wesota A0 . o e n=s
Wilanéw N=5
Wiochy . 100%  100%  N=4
Wola % 33% % N=6
Zoliborz ssw et D es% % N=6
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?

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

arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
, 100% 100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%  100% 100% 100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
999%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e

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

N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

40%

20%

17% 17%  17% 17% 17%
4%4%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napé;j? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

17%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie?

33%

0
17% 20%

(o)
2043% O%I 0%0% Iu%
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arc

rynek | opinia

N (ogétem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic Qe
P20. Czy urzednik pozegnat Cie uprzejmie? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
979 gg0p 100%  100% 100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w spos6b zrozumiaty? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

100% ggoq 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

100% 8% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100% 100%  100%  100%  100% 100%  100% 100% 100%  100% 100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P21. Czy urzednik dopytywat o szczeg0ty przedstawionej sprawy? N (og6tem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6
100% 100% 100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sig, ze zrozumiales/as jego wyjasnienia?

100%  100%

arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6

100% 100%

80% 83% 83% 83% 83% 83% 80% 80%
76%
67% 67% 7% 67% 67% 67% 7% 67% 7%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowal, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?

m Wydat druk formularza/ wniosku Poinformowal, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek 1 Nie wspomniat o formularzu/wniosku  Nie dotyczy

Ogodtem COTEA% T 16% 13%  16% [TS2% 33% 10% 5%  N=114
Bemowo COTs0% T 20% 0 20%  10%  EEES8% 50% 17% N=6
Biatoieka 4% e0w  [s0% L 17% 33% N=6
Bielany CEe0% T 20% 20% [T 33% N=6
Mokotéw Rakowiecka [EEB006 . 20% (S8 T 67% N=6
Mokotow Wiktorska [ EET8006 L 20% 67% 1% 1% N=6
Ochota DA% T 20 20% 20  EEes% T 17% N=6
Praga-Potudnie - 50% 33% 17% N=6
Praga-Péinoc I 20% - 20%  [ESeve 7% @ N=6
Rembertow o 40% s 1% N=6
Srédmiescie EETe00 T 200 EEEEEEEEse . 17% N=6
Targowek CTA0% T 20% 20%  20% (s I 17% N=6
Ursus CETe0% . 20% 20% EENSs% 33% 1% 17% N=6
Ursynow DT 20%  20% [Ssve 50% ~17% @ N=6
Wawer 4% Co20% 3% 3% N=6
Wesota o200 L es% N=6
Wilanéw R0 I 20%  [esve N=6
Wiochy 1% 1% N=6
Wola . 83% N=6
Zoliborz 20% N=6

2016

=
D
©



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz/ wniosek?
mTak = Nie Nie dotyczy

Ogétem 2mems ss%  25% s 8% 19% N=114
Bemowo - 8% 20% @ [@@es 6% 1% N=6
Biatoieka - 8%  20%  [JI%%T @ 33% 50% N=6
Bielany COe0% ] 0% 20%  [088% T 33% 33% N=6
Mokotéw Rakowiecka WIN20%W 0% 20%  [E@e et 1% N=6
Mokotéw Wiktorska ~ [20% %  e0% 2% [ 50% 50% N=6
Ochota 2o e0% . 20% 7N 33% . N=6
Praga-Potudnie s 50% 33% PSS 6% N=6
Praga-Pétnoc 20% N=6
Rembertow e 0% 209 [EEEEEEESsmEE 17% N=6
Srodmiescie 2% e0%w 20  [88% | 33% 33% N=6
Targowek . e0% 40% N=6
Ursus 20% N=6
Ursynéw 20% N=6
Wawer - 8%  20%  [ESs% 17% 50% N=6
Wesola 2o e0%  20% [T 33%  N=6
Wilan6w p20%es 0 e0%  20% . 100% N=b
Wiochy - 50% 8% N=6
Wola S B0% 40% DS 1% N=6
Zoliborz 20%  [A7%S 0 5% N=6
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Urzednik

— obstuga przedstawionej sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

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

Ogotem

m Tak  Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/komorki Nie widziatem(-am) co jest na biurku
3% N=114

Bemowo

il
»

Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka

Mokotéw Wiktorska

33%

Ochota

Praga-Potudnie

Praga-Pétnoc

ZZZ%ZZZ

Rembertow

[e22N e B> RN e REe> RN o> RN o> R o)

Srédmiescie

Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

ZZZ%ZZ

Wesota

Wilanow

z 2

Wtochy

Wola

Zoliborz

1
[eRNerRNerREerRNerRE e o) RE e R o) R o))

Z%Z
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?
m Tak, wszystkie Tak, niektore Nie

Ogobtem - 25% 75% N=4
Bemowo 100% N=1
Biatoteka Nie dotyczy

Bielany Nie dotyczy

Mokotéw Rakowiecka Nie dotyczy

Mokotéw Wiktorska Nie dotyczy

Ochota Nie dotyczy

Praga-Potudnie Nie dotyczy

Praga-Pétnoc Nie dotyczy

Rembertow Nie dotyczy

Srédmiescie Nie dotyczy

Targowek - w0 N=1
Ursus Nie dotyczy

Ursynéw Nie dotyczy

Wawer Nie dotyczy

Wesofa 100% N=2
Wilanow Nie dotyczy

Wiochy Nie dotyczy

Wola Nie dotyczy

Zoliborz Nie dotyczy

2017
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/ powiadomit, Ze odbierze telefon?
mTak Nie

Ogotem - w0 N=1
Bemowo Nie dotyczy

Biatoteka Nie dotyczy

Bielany Nie dotyczy

Mokotéw Rakowiecka Nie dotyczy

Mokotow Wiktorska Nie dotyczy

Ochota Nie dotyczy

Praga-Potudnie Nie dotyczy

Praga-Pétnoc Nie dotyczy

Rembertow Nie dotyczy

Srédmiescie Nie dotyczy

Targéwek - 1w0% N=1
Ursus Nie dotyczy

Ursynéw Nie dotyczy

Wawer Nie dotyczy

Wesota Nie dotyczy

Wilanéw Nie dotyczy

Wiochy Nie dotyczy

Wola Nie dotyczy

Zoliborz Nie dotyczy
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6, wylgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”
Wymagane dokumenty

100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6, wylgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”
Wymagane optaty/brak optat

100% 100% 100%

72%
67%
54% 50%
449
40%  40% I
339 I
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6, wylgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”
Miejsce zlo zenia dokumentéw

100% 100%  100%  100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
W“%I IIiII III IIIII'
' | | i
N N o° &
6@' ,\’1> & & ‘0 ; ) '4‘ & o 2 . o & -o
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6, wylgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

100%
80%
759
60%  60%
50%
40% 40%
N N R & g &
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 114, N (dla dzielnicy) = 6, wylgczono odpowiedzi ,nie dotyczy”

Miejsce uiszczenia optaty

67%
50% 50%
38%
i I 25%

100%

100%
% %

NG NG Ao v
© & . . 4‘ 0 o
OQ Q‘Q \,}o 6\0 s $\° . {l’}o 00 o\\} 'QO\ 00 6\\0 ‘QO $ 19\\
< Q® 2 N ‘z'q 4 & & <%

4‘@ {o.,\ {bg Q(b <& 0

o o 4
&

© Y

©2016 m2017

m 2016 m2017
178



Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy a

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?

Ogotem

Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotow Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

m Wszystkie Tylko cze$é = Zadne Nie dotyczy

12% 7%4% 820 T 8%4%6%  N=114
o0 10%

17%
17%  17% @ 17%
17%
17%

67% 33%

Praga-Potudnie
Praga-Pétnoc
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek
Ursus

Ursynow

Z%Z

N
N
N
N
N
N
N
N

Z
1

Wawer
Wesota

Wilanéw

Wtochy
Wola
Zoliborz
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?
m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

Ogotem e T 23% 2% 4% EEETesve T 12% 4% N=114
Bemowo R0 T 2000 eI I 7% 17% N=6
Biatoleka 4% 20 00, ~=6
Bielany - 0% 40% 00 . N=6
Mokotéw Rakowiecka [E6096 40% Cese I 1% N=6
Mokotow Wiktorska G005 e 40% 1% 50% 33% N=6
Ochota A0 oo =6
Praga-Potudnie Ces T 17 EEE00% T N=6
Praga-Péinoc ITee I 20% 20% s 17% N=6
Rembertow S '% N=6
Srédmiescie S 8% < N=6
Targowek A% 200 L es% N=6
Ursus Ce0%e T 200 s N=6
Ursyn6w EETe0 I 200 e N=6
Wawer Ce0% ] 20% 20% e N=6
Wesota - N=6
Wilanéw . 100% 5% N=6
Wtochy 17% N=6
Wola N=6
Zoliborz N=6
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie = Zdecydowanie nie

Ogotem 5% 28% 8% 5% T80 T 14%  10% 2% N=114
Bemowo 5% 50% 5% 33% 17% | N=6
Bialolgka A% 60% L et% . 1% 17%  N=6
Bielany e 20% D00 . N=6
Mokot6w Rakowiecka [80% ] 20% - < 7 N=6
Mokotow Wiktorska [ g0o%e - 20% 50% 50% N=6
Ochota S 0% . 4% . 100% N=6
Praga-Potudnie 5% 50% o0 . N=6
Praga-Péinoc P E 20% 0 20% s 1% N=6
Rembertow e 20% N=6
Srodmiescie e 20% N=6
Targowek 0% T 20% 20  20% @ [Eesv . 17% N=6
Ursus Pe00 . 20 20% e . 17% . 17% N=6
Ursynow e 20% 2000 [N 17% 17% N=6
Wawer 4% 40% 200 [ . 17% N=6
Wesota e 20% % 1% N=6
Wilanow e I 20%  [Ts0% N=6
Wiochy - 50% 1% 33% N=6
Wola O 20% 20% 17% N=6
Zoliborz 40% 33% 17% N=6
2016 2017
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Sale w Urzedach Stanu Cywilnego




Czas oczekiwania na obstuge

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P5. LICZBA KLIENTOW OCZEKUJACYCH
W KOLEJCE

P4. SREDNI CZAS OCZEKIWANIA NA
OBSLUGE

KOMORKA ORGANIZACYJNA

2016 2017 2016 2017
Urzedy Stanu Cywilnego Ogétem 5,6 minuty 3,5 minut 0,9 os6b 0,6 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Biatloleka 4,6 minut 3,5 minut 0,6 osoby 0,5 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Bielany 2,9 minut 3 minuty 0,5 osoby 1 osoba
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Mokotéw 11,8 minuty 0,7 minut 1,1 osoby 0 os6b
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ochota 14,6 minut 3,5 minut 2,6 osoby 1 osoba
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Praga-Potudnie 2,7 minut 1,5 minut 0,5 osoby 0,3 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Praga-P6inoc 6,5 minut 2,2 minut 0,6 osoby 0,4 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Srédmiescie 3,9 minut 4,2 minut 1,5 osoby 0,8 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Targéwek 4,3 minut 7,1 minut 1 osoba 1,8 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ursus 8,3 minut 6,2 minut 0,9 osoby 0,7 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ursynow 9,4 minut 6 minut 1,9 osoby 0,5 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wawer 1,6 minuty 2,5 minut 0,1 osoby 0,2 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wesota 1,8 minuty 0,3 minut 0,2 osoby 0,2 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wilanéw 1 minuta 3 minuty 0 os6b 0,2 osoby
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wola 5,5 minut 5,4 minut 0,6 osoby 0,6 osoby




Otoczenie 1 wyglad miejsca
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

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

8
7'
&

XY
o®

100%

90%

0%

m2016 m=m2017
m 2016 m2017
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rynek i opinia

N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy w miejscu panuje porzgdek/czy jest czysto? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
99% 999 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
I I I 9(l I I I I I I I I 9(I.
3 & @ © © @ o o o e N o N
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P8. Czy liczba miejsc siedzacych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100%
91% 91%  90% 6 90% 6 ) 90%
| 80%
Q) O o )
& . \’bo O 90 ¢°
é\’g‘o < \“0‘9 N Q@*

m2016 m=m2017
m 2016 m2017

186



Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P9. Czy liczba blatéw/ stolikdw do wypetnienia formularzy/ wnioskow jest wystarczajaca? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100%

93%
5 90% 90% 89% 6 90%
I I 60%
& & o e N > N
® 3@ 2 & ol & © &°
OQ é\'s} ° @\0 @O‘. @ \60 @\\'b
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P10. Czy karty informacyjne sg w miejscu, w ktorym tatwo je zauwazy¢? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

100%

91% 90% 90%
80% 80%
I 60%
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Otoczenie 1 wyglad miejsca

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P11. Czy formularze/ wnioski sg w miejscu, w ktérym tatwo je zauwazy¢? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100%
| I 9('
<& @ @ &~ &®
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Podjecie sie obstugi sprawy

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e
P13. Czy urzednik, do ktérego podszedies/as w celu zatatwienia sprawy podijat sie jej obstugi?
m Tak Nie, odestat mnie do innego stanowiska = Nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego Nie, odestat mnie w inne miejsce

2016

2017

190



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P14. Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100% 100% 100%
o 93% 93%
88% 0 0 ° ° 86% ’
77%
71%
& N o o @ @ & &% el & o &
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P15. Czy na biurku urzednika i w jego otoczeniu jest porzadek? (tzn. papiery, dokumenty sg utozone) N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100% 100% 100%
95% 96% g3 92% 93% 93% 92% 93% 93% 93%
0 0 0 0 0 0 (] 0 0

<& *’b oﬁ ,04\ 2 @ 00 6\0 0‘& o@ o » & 0\0 .04‘
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy
W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S

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

N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

100% 100% 100%
94% 93%
89% o
I | |
p 4‘ X X4 P 4‘
\a\"‘ & ° &° & o* &
o &° @ «° © s N
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P17. Czy na biurku sg naczynia? (talerze itp., na biurku moze by¢ tylko jeden kubek) N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

20%

. 10% 0 l0% o 10%
4%
2% go%  0%0%  0%0% 0% 0% 0% 0%. 0% 0% -. 0% 0%0%  0%0%  0%0% 0% 0% 0%.
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Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P18. Czy urzednik miat identyfikator z imieniem i nazwiskiem? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

(1]
57%
42%
<& N e o
AN R 5y QO
OQO\ @0 \e@ @\\Q

©2016 m2017

m 2016 m2017
195



Wyglad urzednika | jego stanowiska pracy

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P19. Gdzie umieszczony byt identyfikator?
m Powieszony na szyi Przypiety do ubrania w widocznym miejscu = W innym miejscu
open T v Vi S 5555 -2
wol D e s T 22
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie? N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100% 100% 100%
97% 93% 93%
89% o o o o o ? o 92% 0 o 0 0
86% 83% 80% 79%
57%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik byt uprzejmy i mity? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
g0,  100% 100% 100% 100%
0
94% 92% 93% 93%
0 0 0 0 (] 0
I I I I " I
& N & ot & i &’ & Ol & o N
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik podczas rozmowy starat sie utrzymywac¢ kontakt wzrokowy z Tobg? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100%
93%, 93% 93%
0 86% 0 0 86% 0 0 (]
67%

0\? '&0 ooo P 6\0 &0‘. gog 'o““ $0‘ 0\0 -°~“
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik méwit wyraznie (miat dobrg dykcje)? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
99% 99%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
o° &
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

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

N (og6tem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

15%

0, 0, 0, 0,
e 10% 10% o 0% o - - - 10% 10%
e 0%0% 0% . 0% . W% 0% 0% W% EmO% 0% Q0% 0% 0%  0%0% 0% . 0% .
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik jadt positek/ przekaske/ pit herbate, kawe lub inny napé;j? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
10% 10%

0% 1% 0% 0% 0% 0%  0%O0%  0%O0%  0%O0%  0%0%  0%0%  0%0%  0%0%  0%0%  0%0% 0% 0% 0%. 0%.
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik okazywat zniecierpliwienie? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

0
23% 20%

0, 0, 0,
o 0% - 8%10% o 10% o
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% - WO%  0%0%  0%0%  0%0% 0% 0% 0% 0%. %

S
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik poswiecit Ci odpowiednig ilo$¢ czasu i uwagi? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
97% 9505 93% 93% 93%
I I I I I I '
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P20. Czy urzednik pozegnat Cig uprzejmie? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100% 100%
97% 93% 93% 93% 93% 93%
0 87% 0 86% o 0 o 87% 5 86% o o o 0
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w spos6b zrozumiaty? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
99% 99%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
& K o ®
S \ .\ o v «© ) e ¢ & o B e S
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P21. Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
999 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
’0 «© & & ¢ «\“‘ o
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P21. Czy urzednik udzielat informacji w sposéb kompetentny?

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
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100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P21. Czy urzednik dopytywat o szczegély przedstawionej sprawy? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
100% 100%
76% 79% B2 80% 80% 82%
| 7' | I
649
60%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P21. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy upewnit sig, ze zrozumiales/as jego wyjasnienia? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

90% 91%

79%

73%

64%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P22. Czy urzednik wydat Ci druk formularza/ wniosku lub poinformowal, gdzie mozesz znalez¢ taki formularz/ wniosek?
m Wydat druk formularza/ wniosku = Poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/ wniosek = Nie wspomniat o formularzu/wniosku  Nie dotyczy
wawr  [NZEANMN e e sme  La% 0 o Nelo
wola S ww @m . aw DG 0% % aow
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P23. Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/ wniosku lub wyjasnit jak wypetni¢ formularz/ wniosek?
mTak = Nie Nie dotyczy
Praga-Poludnie |10 50% 40% 0% 30% 60% N=10
waer [ % v GAN 2% ao
wol A I % A
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P25. Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujacy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miejsce rozmowa?
m Tak  Nie dzwonit = Nie byto aparatu telefonicznego/komorki Nie widziatem(-am) co jest na biurku
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e
P26. Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?
m Tak, wszystkie Tak, niektore Nie

Ogélem A% 20% 40% N=5
Biatoteka Nie dotyczy

Bielany Nie dotyczy

Mokotéw Nie dotyczy

Ochota Nie dotyczy

Praga-Potudnie Nie dotyczy

Praga-Pétnoc 50% 50% N=2
Srédmiescie Nie dotyczy

Targéwek Nie dotyczy

Ursus Nie dotyczy

Ursynéw Nie dotyczy

Wawer Nie dotyczy

Wesota 100% =1
wol I
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e
P27. Czy przed odebraniem telefonu urzednik przeprosit Cie/ powiadomit, Ze odbierze telefon?
mTak = Nie

Biatoteka Nie dotyczy

Bielany Nie dotyczy

Mokotéw Nie dotyczy

Ochota Nie dotyczy

Praga-Potudnie Nie dotyczy

Srédmiescie Nie dotyczy

Targéwek Nie dotyczy

Ursus Nie dotyczy

Ursynéw Nie dotyczy

Wawer Nie dotyczy

Wesota Nie dotyczy

Wilanéw =1
Wola =1
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie

Wymagane dokumenty dotyczy”

100% 100% 100% 100%

91% 89% 6 89%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Wymagane optaty/brak optat dotyczy”

100%
89% 89% 89%
79%

67% 70%

63%

50%
25%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie
Miejsce zto zenia dokumentéw dotyczy”
97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
° 92%
90% b b 90% Q)
I I |
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) dotyczy”

80%

79%

60%

91% "
. |
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&
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P28. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie

Miejsce uiszczenia optaty dotyczy”

74% 78%
71%
67% 67% 67%
57'
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy a

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P29a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?

Tylko cze$¢ = Zadne

m Wszystkie

Nie dotyczy

arc

rynek i opinia
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P30. Czy podczas rozmowy odczuwates$ niechec¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak
Ogotem 21% 4% 1% 15% 2%2% N=140

waner [ 5 v A 2% N0
wala D s v R o
2016 2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P31. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie = Zdecydowanie nie

ogoer ST s T 5% b o
N T
Mokotow /% 54% 8% | 6% 20% 20% N=10
Praga-Poludnie [ 186 64% e 20% 20% N=10
woer (AN 2 v OO 1 1% 106 o
VAT DT e
wol D cos o DGR <o
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Badanie Mystery Calling

(audyty telefoniczne)



Czas oczekiwania na odebranie telefonu we wszystkich badanych jednostkach jest zblizony (ok. 2-3 sygnatow). Najczesciej
zajmuje kilkanascie sekund. Najkrécej w przypadku Urzedu Stanu Cywilnego, a relatywnie dtuzej w przypadku Miejskiego
Rzecznika Konsumenta.

W wiekszosci przypadkéw audytorzy wysoko ocenili uprzejme zachowanie pracownika przy powitaniu i pozegnaniu
(odpowiednio: 91% i 90 %), zwroty grzecznosciowe (91%) i dobrg dykcje (96%).

Wiekszos¢ urzednikbw mowita cieptym i naturalnym gtosem (91%) oraz poswiecita audytorowi odpowiednig ilos¢ czasu
I uwagi (89%).

Jedynie nieco ponad potowa urzednikow (53%) przedstawita sie z imienia i nazwiska, ale 93% z nich wymienito na poczatku
rozmowy nazwe instytucji, komorki czy jednostki. Najrzadziej przedstawiali sie pracownicy Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa oraz Urzedu Stanu Cywilnego, najczesciej osoby pracujgce w Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic.

W 19% rozmoOw zdarzyto sie, ze urzednik uzywat zwrotébw negatywnych; czesciej zdarzato sie to pracownikom w Punktach
Informacyjnych w Urzedach Dzielnic (23%) oraz Urzedzie Stanu Cywilnego (19%). W 10% rozmow audytor miat wrazenie, ze
urzednik okazywat podczas rozmowy zniecierpliwienie (czesciej w wymienionych wyzej Punktach Informacyjnych oraz

Urzedzie Stanu Cywilnego).

rynek | opinia

225



Wiekszos$¢ aspektow obstugi interesantow zostata pozytywnie oceniona w przypadku praktycznie wszystkich rozméw
telefonicznych. Prawie wszyscy urzednicy (96%) udzielili informacji w sposob zrozumiaty, zastosowali zrozumiatg terminologie
(97%) oraz przekazali tres¢ w sposob kompetentny (81%).

Relatywnie najgorzej w przypadku kompetencji wypadty Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic (79%) oraz Urzad Stanu
Cywilnego (80%).

Jedynie nieco ponad potowa urzednikow (57%) dopytywata o szczegodly przedstawionej sprawy, najrzadziej pracownicy
Punktéw Informacyjnych w Urzedach Dzielnic (49%) oraz Biura Geodezji i Katastru (50%). Najbardziej zaangazowani w tym
zakresie byli urzednicy Biura Ochrony Srodowiska (90%)

Podobnie jak w przypadku audytow osobistych, takze przy audytach telefonicznych urzednicy spontanicznie (bez
dopytywania) najczesciej informowali o miejscu ztozenia dokumentéw (75%) oraz wymaganych dokumentach (67%).
Najtatwiej informacje o potrzebnych dokumentach mozna byto uzyskaé w Biurze Ochrony Srodowiska (az 90%), a najtrudnie;

w Urzedzie Stanu Cywilnego (65%) i Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic (65%).
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Urzednicy najrzadziej spontanicznie informowali o czasie oczekiwania na rozpatrzenie sprawy (25%). Réwnie rzadko urzednicy
dzielili sie informacjg o miejscu uiszczenia optaty (35%).

W 42% przypadkow informacje udzielone przez urzednikow byly w catosci prawidtowe, a w 43% przypadkéw prawidtiowa byta
tylko ich czesé. W 9% rozméw przekazywane informacje okazaty sie catkowicie nieprawidtowe. Najczesciej btedne informacje
przekazywali pracownicy Punktow Informacyjnych w Urzedach Dzielnic.

Interesanci odczuwali niechec¢ ze strony urzednikéw w czasie 12% rozméw telefonicznych. Najczesciej zdarzato sie to podczas
audytéw przeprowadzanych w Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic.

Ogolny poziom zadowolenia z obstugi telefonicznej jest stosunkowo wysoki (77%) we wszystkich badanych jednostkach.

Najwiecej zadowolonych interesantow znalazto sie u Miejskiego Rzecznika Konsumentow (100%).
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Placowki wedtug typu




Czas oczekiwania na obstuge

: : aArc
PGSR C S RER P4.2. SREDNICZAS | P5. SREDNIALICZBA [t
LICZBA PROB LICZBA SYGNALOW .
OCZEKIWANIA NA PRZEKIEROWAN
: POLACZENIA PZEED PRZED OBSLUG PRZED Wt ASCIW
KOMORKA ORGANIZACYJNA ODEBRANIEM ODEBRANIEM MINUTYE o o A
TELEFONU TELEFONU ( ) A
Ogotem - 3,2 25 2,5 0,7 0,2 0,4 0,2 N=370
Miejski Rzecznik Konsumentéw - 1,6 3,3 3,5 2 0,7 0,1 0,0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego - 51 2,7 2,6 0,7 0,2 0,1 0,1 N=140
Punkt Informacyjny w Urzedzie - 2,2 2,3 2,4 0,7 0,2 0,4 0,3 N=190
Sala Obstlugi Biura Geodezji i Katastru - 1,3 2,7 18 0,7 0,2 0,9 0,3 N=10
Stanowiska obstugi Biura Mienia Miasta _
i Skarbu Panstwa . 0.1 3,2 2,7 0,9 03 0,1 0,6 N=10
Stanowisko obstugi Biura Ochrony _
Srodowiska . 0.8 1.8 2,4 0,7 0,3 0,8 0,7 N=10




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
przywitat ci @ uprzejmie

99% 100%100% 99%

Ogotem, N=370

MRK, N=10

USC, N=140

ol

arc
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
przedstawit si e imieniem i nazwiskiem

72%

68%
60%
52% 953%

50% 50%

2g0p, 31%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
w powitaniu podat nazw e instytucji’/komaorki/jednostki

100%
97% 9506

93%

90%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

95%

PI, N=190

m2016 =m2017
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90%

90%

BGiK, N=10

BMMIiSP, N=1
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100%

BO S, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
moéwit cieptym, naturalnym tonem

97% 100% 99%

95%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

97%

PI, N=190
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90%

BGiK, N=10

100%

90%

BMMIiSP, N=10

100%100%

BO S, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta ;1

W poszczegolnych typach placowek S

P7. Czy urzednik...?
uzywat zwrotéw grzeczno s$ciowych (prosz e, dziekuje, w czym mog e pomac itp.)

. 100% 96% 100% 100% 100% 100% 100%
(]
95& | I94% | IQO% I I
Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da si ¢, niemo zliwe, problem, niestety itp.)

23%

19% 19% 20% 20%

8% 10% 8% 7%
- 0% e B 0% 0% 0% 0%
Ogélem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10  BMMIiSP, N=10  BO$, N=10
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m 2016 m2017
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
byt uprzejmy i mity

0
98% 94%

Ogotem, N=370

100%

MRK, N=10

0
99% 96%

USC, N=140

100% 100% 100%

PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S

P7. Czy urzednik...?
moéwit wyra znie (miat dobr g dykcj e)

100%100% 99% 9896 98% 100% 100% 100%  100%100%
94%

99% 969,

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
okazywat zniecierpliwienie

10% 10% 10% go, 11%

R

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

20%

11% 11% 10% 10%
Nl . 0%
PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10

m2016 =m2017
m 2016 m2017

20%

BO S, N=10

ol

arc

rynek i opinia

238



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S

P7. Czy urzednik...?
poswiecit Ci odpowiedni g ilo$é czasu i uwagi

100% 100% 100% 100% 100%
92% 994 90-/.I 91% ggo, 91% ggo,
Og6tem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 Pl, N=190 BGiK, N=10 BMMiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych typach placéwek

P7. Czy urzednik...?
pozegnat Ci e uprzejmie

96% 100%100% 97%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10

USC, N=140
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta ;1

W poszczegolnych typach placowek S

P7. Czy urzednik...?
odto zyt stuchawk e jako pierwszy

90%

80%
70% 70%

70%

66% 64% 65%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy ;1

W poszczegolnych typach placowek S

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

0 0 0 0 0 0
96% 96% 100%100% 97% 97% 96% 950 100% 100% 100% 100%
Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placéwek

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

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

98% 96%

PI, N=190

m2016 =m2017
m 2016 m2017

100%

BGiK, N=10

100% 100%

BMMIiSP, N=10

100%

BO S, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S

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

100% 100% 100% 100% 100%
89% 90%

90%

79%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy ;1

W poszczegolnych typach placowek S

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

100%
90%

69% 69% 70%

69%

50%

50%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10

m2016 =m2017

m 2016 m2017
245



Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegolnych typach placowek S

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?
wyja $niat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozmowc y, by zechciat poczeka € przy telefonie, po powrocie podzi ekowanie mu)

Wytgczono odpowiedzi ,nhie dotyczy”

100% 100%

90%

69% 69%
64%
58%

50% 50%

0%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegolnych typach placowek S

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
Wymagane dokumenty

Wytgczono odpowiedzi ,nhie dotyczy”

89% 90% 90%

80% 80%
72%

76%

70%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegolnych typach placéwek

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
Wymagane optaty/brak optat

57%

43% 40%

32%

26%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

53%

PI, N=190
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13%  119%
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80%

'

57%
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BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegolnych typach placéwek

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Miejsce zlo zenia dokumentéw

88%

Ogotem, N=370

92%
86% 87%

78%

0
63% O 63%

MRK, N=10 USC, N=140 PI, N=190 BGiK, N=10 BMMIiSP, N=10
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90%

BO S, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy a

W poszczegolnych typach placéwek

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie)

50%
40%

35%
29%
H 5 I.

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

44%

25%

PI, N=190

m2016 =m2017
m 2016 m2017
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50%

38%

10% 10%

BMMIiSP, N=10 BOS, N=10

BGiK, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegolnych typach placéwek

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?
Miejsce uiszczenia optaty

57%

36% 35% 34%

24%

Ogoétem, N=370  MRK, N=10 USC, N=140

43%

PI, N=190

m2016 =m2017
m 2016 m2017

14% 11%

BGiK, N=10
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Wytgczono odpowiedzi ,nhie dotyczy”

70%

38%
33%

BMMIiSP, N=10 BOS, N=10
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych typach placowek S

P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?

m Wszystkie  Tylko cze$¢ = Zadne Nie dotyczy

Ogotem 6% N=370
MRK N=10
uscC 12% N=140
Stanowisko MMiSP N=10
Stanowisko BOS N=10

2016 2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych typach placowek S

P11. Czy podczas rozmowy odczuwates nieche¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie  Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

Ogotem 7% l/o 8% 4%  N=370
MRK 10% N=10
Sala obstugi BGiK N=10
Stanowisko MMiSP N=10
Stanowisko BOS 10% N=10

2016 2017
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych typach placowek S
P12. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
m Zdecydowanie tak ' Raczejtak ' Raczejnie = Zdecydowanie nie
Ogotem 10% 15% N=370
MRK N=10
USC 7% 15% N=140
Pl 11% 17% N=190

Sala obstugi BGiK 20% N=10

Stanowisko MMiSP 10% =10

pzd

Stanowisko BOS 20% N=10

2016 2017
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic




Czas oczekiwania na obstuge

P4.0. SREDNIA P4.1. SREDNIA P4.2. SREDN| P5. SREDNIA arc
LICZBA PROB LICZBA CZAS LICZBA - -
POLACZENIA SYGNALOW PRZEKIEROWAN
5 OCZEKIWANIA NA
KOMORKA ORGANIZACYJINA PZEED PRZED OBStUGE PRZED
ODEBRANIEM ODEBRANIEM (MINUTY) WLASCIWA
TELEFONU TELEFONU ROZMOWA
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogétem - 2,2 2,3 2,4 0,7 0,2 0,4 0,3 N=190
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo - 1,0 2,3 2,5 0,8 0,2 0,5 0,4 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka - 1,2 4,0 3,8 0,1 0,4 0,5 0,4 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany - 1,7 1,6 2,1 0,8 0,4 1,1 0,7 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotéw Rakowiecka - 5,6 1,7 2,2 0,8 0,2 0,1 0,7 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska - 5,9 1,7 2,7 0,8 0,2 0,1 0 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota - 0,3 1,9 2,4 1,0 0,3 0,4 0,5 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie - 6,6 1,4 2,1 1,0 0,2 0,2 0,1 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Po6tnoc - 1,5 2,5 1,8 0,5 0,2 0,8 0 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw - 0,7 2,0 19 0,2 0,1 0,5 0,5 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srédmiescie - 1,6 19 2,6 0,1 0,2 0,9 0,4 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targéwek - 2,0 2,5 2,1 1,0 0,2 0 0 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus - 3,1 4,4 3,4 15 0,5 0,5 0,2 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynow - 1,1 31 2,1 0,6 0,1 0,6 0,2 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer - 1,2 1,8 2,0 0,9 0,2 0,1 0,3 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 1,0 2,4 2,7 0,2 0,2 0,2 0,1 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 0,7 2,6 2,0 0,4 0,2 0,3 0,2 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wiochy 0 2,0 2,2 0,8 0,2 0,4 0,4 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 1,4 1,9 2,3 0,3 0,2 0,4 0,3 N=10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz - 51 19 2,3 0,9 0,3 0,7 0,7 N=10




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
przywitat ci @ uprzejmie
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
przedstawit si e imieniem i nazwiskiem

100% 100%
90% 1
80% 80%
680% (2% 70% 70%
60% 60% 60%
50%
40%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10

w powitaniu podat nazw e instytucji’/komaorki/jednostki

100% 100% 100%  100%
95%
’ 90% 90% 1 6 100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
moéwit cieptym, naturalnym tonem

9 100% 100%  100% 100%  100%  100%  100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
uzywat zwrotéw grzeczno s$ciowych (prosz e, dziekuje, w czym mog e pomac itp.)

100%  100%  100%  100%  100%  100% 100% 100%  100% 100%  100% 100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10

uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da si ¢, niemo zliwe, problem, niestety itp.)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic Qe
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
byt uprzejmy i mity
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
moéwit wyra znie (miat dobr g dykcj e)
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10

okazywat zniecierpliwienie
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
poswiecit Ci odpowiedni g ilo$é czasu i uwagi
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
pozegnat Ci e uprzejmie
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
odto zyt stuchawk e jako pierwszy
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
udzielat informacji w sposéb zrozumiaty, logiczny

100%  100%  100%  100% 100% 100% 100%  100%  100%  100% 100%  100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
uzywat zrozumiatej terminologii
98% 96% o5 100% 100%  100%  100% 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
udzielat informacji w sposéb kompetentny

100% 100%  100% 100% 100%  100% 100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) =190, N (dla dzielnicy) = 10
dopytywat o szczegOty przedstawionej sprawy

100% 100% 100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S

P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...?
wyja $niat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozméwc y, by zechciat poczeka ¢ przy telefonie, po powrocie podzi ekowanie mu)

N (og6tem) = 190, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie

dotyczy”
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Wymagane dokumenty N (ogétem) = 190, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Wymagane opfaty/brak optat N (ogétem) = 190, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
67% 0% 6794
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

arc

W poszczegolnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Miejsce zlo zenia dokumentow N (ogétem) = 190, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
100%  100%  100% 100%  100% 100% 100%

9206 95%
90% 90% 90% 90%  90%  90% 90%  90%
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) N (ogétem) =190, N (dla dzielnicy) = 10, wytaczono odpowiedzi ,nie

dotyczy”
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;1

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Miejsce uiszczenia opfaty N (ogétem) = 190, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
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60% 60% 5600
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Urzednik — sposob zatatwienia przedstawionej sprawy ;‘

W poszczegdinych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic S
P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?
m Wszystkie  Tylko cze$¢ = Zadne Nie dotyczy

Ogotem e I 21% 129 [ES2%EE s4% 12%2% N=190
Bemowo Cese T 10% 5% [R20% T 70%  10%  N=10
Biatoieka fa0% e 0% 30% 0 [10% 0 80%  10%  N=10
Bielany COTs0% I 4% 10%  [EMo%T o e0% N=10
Mokotow Rakowiecka [IINE00 s 20% 2o 70%  10%  N=10
Mokotow Wiktorska  [EB006 T 20%  [E20%TE 40% 0 80%  10%  N=10
Ochota CTe0% . 200 20% [E20% 0 s0% 0 20%  10%  N=10
Praga-Potudnie COe0% I 2000 [ETA0% T 40% 20%  N=10
Praga-Pétnoc N=10
Rembertéw N=10
Srédmiescie COs0% T 30% 20% fEEEsew ! . 70%  N=10
Targowek e T 10% . [(20% e 50% . 80%  N=10
Ursus CUTe0% I 10% - 30% [T40%TEE 5% 10%  N=10
Ursynow DTe0% I 20%  20%  [Eo%TEE e0% N=10
Wawer CE00%e T 0% s 40% 20%  N=10
Wesola o0 T 0% e 0% N=1D
Wilanéw DTe0% I 30%  10% [TEM0%NEE s0%  10% N=10
Wiochy CT0% . 20%  10%  [ETS0% I 30% 20% N=10
Wola COTe0% . 30%  10%  [ESe% T 40% 80%  N=10
Zoliborz s sow [T40%TEEE 40% 0 10% 10%  N=10
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e

P11. Czy podczas rozmowy odczuwates nieche¢ ze strony urzednika?

m Zdecydowanie nie Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

Ogotem - 5% 29% 8% 8% [62% I 23% 12% 4% N=190
Bemowo - 5% 30% 15% 6% 30% 10%  N=10
Bialolgka A% 60% 5% 0% 40% 10%  N=10
Bielany - s50% 50% D0 20%  10%  N=10
Mokot6w Rakowiecka [T600% T 20% 10% 10% [80% T 20% N=10
Mokotéw Wiktorska  [ET60% T 20%  10% 10% [e0% 30% 10%  N=10
Ochota S 6% 40% - 4% 30% 10% = 20% N=10
Praga-Potudnie Ce0% ] 20 20% 0% 30% N=10
Praga-P6itnoc 4% 50% 10% | 20% 50% 30% N=10
Rembertow 5% 30% 2000  [ETS0% Y 10%  10%  N=10
Srédmiescie S 80% 40% S 30% 60% 10%  N=10
Targowek 80% T 10% 40% 20w [ B0% 30% 20% N=10
Ursus - 5% 40% 10% 809 Y 10% 10%  N=10
Ursynow S 60% 40% IS0 20% 30% N=10
Wawer % 0% 60%  [Te0% U 20%  10% 10%  N=10
Wesota Pe0% T 10%  10%  [EEEEEEe00% T 10%  N=10
Wilanéw 10% 10%  N=10
Wiochy 4% 20% 20%  20% @ [EEET0% T 10% 20% N=10
Wola S 30% 40% 20%  10% [T0% ] 10% 10% 10% N=10
Zoliborz 20% - e0% 40% N=10
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Urzednik — odczucia audytora

W poszczegdlnych Punktach Informacyjnych w Urzedach Dzielnic e
P12. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?
m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie = Zdecydowanie nie
Ogotem S 3% 41% 11% 5% [T4L% 36% 17% ©% N=190
Bemowo B R 55% 5% [ 30% 40% 30% N=10
Biatoteka . 20% 50% 30% S 30% 40% 20% | 10% = N=10
Bielany 10% 70% 10% 10% 40% 10% N=10
Mokotow Rakowiecka [ 0% 30% 50% 10% N=10
Mokotow Wiktorska 006 m——m 30% 20% 20% | 20% = N=10
Ochota 0% T 20% 10% 10% 4% 10%  20% 0 30%  N=10
Praga-Potudnie - 50% 40% 10% 0% 50% 10% N=10
Praga-P6itnoc o 40% 10%  20%  [2ese 30% 50% N=10
Rembertow o 40% 40% 200  [e0% 40% N=10
Srodmiescie S 30% 40% 10%  20%  [EEE80% 60% 10%  N=10
Targowek A% 60% 30% 40% 10%  N=10
Ursus 0% 20% 30% 0% 20% 20% 10%  N=10
Ursynow 4% 40% 10% 10% [NS0% N 50% 20% N=10
Wawer % 30% 50% 10% 10%  N=10
Wesota - 50% 40% 30% N=10
Wilanéw 0% 30% 30% N=10
Wiochy A% 50% 20%  10% 10%  N=10
Wola S 30% 30% 40% 30% 10%  20% = N=10
Zoliborz 4% 40% 20% 40% 30% N=10
2016 2017
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Wyniki dla Urzedow Dzielnic
Sale w Urzedach Stanu Cywilnego




Czas oczekiwania na obstuge

arc
P4.0. SREDNIA . .
LICZBA PROB o SINARIN P4.2. SREDNI CZAS i SIFS IR
LICZBA SYGNALOW LICZBA
POLACZENIA OCZEKIWANIA NA .
: PRZED PRZEKIEROWAN
KOMORKA ORGANIZACYJNA e ODEBRANIEM OBSLUGE PRZED WLASCIWA
ODEBRANIEM TELEFONU (MINUTY) ROZMOWA
TELEFONU
Urzedy Stanu Cywilnego Ogo6tem - 51 2,7 2,6 0,7 0,2 0,1 0,1 N=140
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Biatoleka - 6,0 1,4 2,3 1,0 0,2 0 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Bielany - 1.8 3,2 2,2 0,4 0,3 0 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Mokotow - 2,3 2,4 2,5 0,5 0,2 0,1 0,1 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ochota - 1.3 1,8 2,1 0,2 0,1 0 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Praga-Potudnie - 11 3,6 2,5 0,4 0,1 0,1 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Praga-P6inoc - 3,6 2,0 2,6 0,4 0,2 0,2 0,1 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Srédmiescie - 9,5 2,6 3,0 1,0 0,2 0,2 0,3 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Targéwek - 12,7 4,6 2,5 0,2 0,2 0,1 0,1 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ursus - 2,2 14 1.3 0,9 0,1 0 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Ursynow - 20,2 3,0 2,7 11 0,2 0,2 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wawer - 2,6 4,1 3,8 0,7 0,3 0 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wesota - 1.6 2,9 3,2 11 0,2 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wilanéw - 3,4 1,7 2,8 0,4 0,2 0 N=10
Urzad Stanu Cywilnego w Dzielnicy Wola - 3,4 3,1 2,5 0,8 0,2 0,3 0,3 N=10




Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
przywitat ci @ uprzejmie

99% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%  100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P7. Czy urzednik...?
przedstawit si e imieniem i nazwiskiem

100%
90%

30%

30%

10% 10%
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arc

rynek i opinia

N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

30%
20%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

w powitaniu podat nazw e instytucji’/komaorki/jednostki

97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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I I
<& > d » 2 “@ < “& N 2 QD & N L A
q&e \&é‘ \efb*‘ ‘_6"'0 S C,90 \obo‘ stoo \q.?o\ &“p 0@0 aoo o & 4\000 « ‘boo &
S o o § < N »
e cooe $ & L S <
> 4
Q€

©2016 m2017

m 2016 m2017
286



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
moéwit cieptym, naturalnym tonem

99%,., ~100%  100% 100% 100%  100% 100%100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100%  100% 100% 100%
0% 0% 0%  90% 0% 0%  90%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
uzywat zwrotéw grzeczno s$ciowych (prosz e, dziekuje, w czym mog e pomac itp.)

1009%100% 100%  100%100%  100% 100% 100% 100% 100%  100% 100%
9495296 0% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 0% 90% 90%  90%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

4 ; arc
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy et
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da si e, niemo zliwe, problem, niestety itp.)
40%
30% 30%
19% 20%  20% 20% 20% 20% 20% 20% 20% 20%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
byt uprzejmy i mity

99% g, 100%  100%100% 100% 100% 100%L00% 100% 100% 100% 100%100%100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%100% 100%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

mowit wyra znie (miat dobr 3 dykcj e)

99% ggo, 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%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

2 ' arc
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
okazywat zniecierpliwienie
30% 30%
20% 20%  20% 20%
g0 11%  10% 10% 0%  10%L0% 10% 0% 10% 0% 10%  10% 10%
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
poswiecit Ci odpowiedni g ilo$é czasu i uwagi

100% 100%  100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
91% ooos 0% 90% 0% 90% 0% 90%
0% 80% 0%
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q'&e,(‘\ 8 6‘\0\ \0&‘\ b\(\o '\Q‘?O\ o 4\0 0‘90 e§¢° o R
© Q° © 2° &g ‘ob“\ «'z@ S
Q&

©2016 m2017

m 2016 m2017
293



Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegdlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
pozegnat Ci e uprzejmie

970% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100%  100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%
2% 0% 90% 90% 90% 0% 0%
0%  80% I
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Urzednik — ogolne zachowanie wobec klienta

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P7. Czy urzednik...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
odto zyt stuchawk e jako pierwszy

80%
70% 70% 70% 70%
64%
60% 60% 60%

50% 50%

40% 40%

50%
40%

30%

10%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
udzielat informacji w sposéb zrozumiaty, logiczny

97969706 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
IIIIIQ('”% | IIIIII
o \ 'o «© $° & o © S o°
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10
uzywat zrozumiatej terminologii

99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%100% 100% 100% 100%  100%100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%100% 100% 100% 100%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

udzielat informacji w sposéb kompetentny

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

80% 80%

80%
70%
)
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S
P8. Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy...? N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10

dopytywat o szczegOty przedstawionej sprawy

90% 90%
80% 80%

70% 70%

70%

60%
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Urzednik — obstuga przedstawione| sprawy

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S

P8. Czy urzednik w czasie zalatwiania sprawy...?
wyja $niat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie rozmowc y, by zechciat poczeka ¢ przy telefonie, po powrocie podzi ekowanie mu)

N (og6tem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wylgczono odpowiedzi ,nie

dotycz
100% 100% v 3,0% 100%
90% 90% 90% 90% 90%
75% 75% 5% 75%
69% 69% 70% 70%
50% 50% 0% 50%
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione| sprawy ;‘

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Wymagane dokumenty N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
100% 100%
90%
80% 80%
70% 70%
60% 60% 60% 60'/I
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Qb\(‘ &\\090 . éoix @'b& \eea"o $\\'b° ®
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione] sprawy ;1

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Wymagane opfaty/brak optat N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
56%
50% 0% 50%
4% 44% 2000
38% 0
32% 33% 3% 33% 33% 33933% ’
30%
26% 25% 25% 5% 9%
22% 22%
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione| sprawy ;‘

W poszczegodlnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy S

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Miejsce zto zenia dokumentow N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”
100% 100% 100% 100%
% % %
86% 87% 90% 90% 90%
‘ I | I '
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione] sprawy ;1

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Termin odpowiedzi (czas oczekiwania na rozpatrzenie) N (ogotem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wytaczono odpowiedzi ,nie

dotyczy”
60%
° 56%
50%b60% 0%
40% 40%
33% 33% 30% 33983%
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione] sprawy ;1

W poszczegdinych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy e

P9. O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik?

Miejsce uiszczenia oplaty N (ogétem) = 140, N (dla dzielnicy) = 10, wytgczono odpowiedzi ,hie

dotyczy”

63%

57%

44%

4% 38% 38% 38% 8% 38%
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Urzednik - sposob zatatwienia przedstawione| sprawy ;1

W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P10a. Czy informacje udzielone przez urzednika byly prawidtowe?

Ogotem

E3

Biatoteka

Bielany

m Wszystkie  Tylko cze$¢ = Zadne

12%

Nie dotyczy

arc

rynek i opinia

N=140

10%

N=10

10%

N=10

Mokotow

20%

Ochota

[EnY
o
)

N=10

10%

N=10

Praga-Potudnie

10%

N=10

Praga-Pétnoc

Srédmiescie

=
:
>

Targéwek

20%

N=10

10%

N=10

10%

N=10

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanow

Wola

2016

10%

N=10

N=10

20%

N=10

10%

N=10

10%

N=10

20%

2017

N=10
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Urzednik — odczucia audytora
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P11. Czy podczas rozmowy odczuwates nieche¢ ze strony urzednika?

Ogotem

m Zdecydowanie nie

6% 2%

" Raczej nie Raczejtak = Zdecydowanie tak

%

Biatoteka

Bielany

Mokotow

Ochota

10%

arc

rynek i opinia

N=140

10%

N=10

10%

N=10
N=10

10%

Praga-Potudnie

20%

N=10

Praga-Pétnoc

Srédmiescie

Targéwek

20%

N=10

Ursus

10%

N=10
N=10
N=10

Ursynow

30%

20%

Wawer

Wesota

Wilanow

Wola

2016

N=10
N=10

10%

N=10
N=10
N=10

10%

2017

N=10
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Urzednik — odczucia audytora
W poszczegolnych Urzedach Stanu Cywilnego m.st. Warszawy

P12. Czy jestes zadowolony ze sposobu obstugi przez urzednika?

Ogotem

m Zdecydowanie tak

7%

Biatoteka

Bielany

" Raczej tak

20%

Mokotow

Ochota

20%

Praga-Potudnie

10%

Praga-Pétnoc

10%

Srédmiescie

Targéwek

20%

Ursus

Ursynow

Wawer

10%

Wesota

Wilanéw

Wola

10%

2016

Raczejnie 1 Zdecydowanie nie
15%  14% @ N=140
10% 10%  N=10
10%  N=10
20% 10%  N=10
20% 10%  N=10
30% 10%  N=10
20%  20% N=10
10% N=10
10% N=10
40% N=10

2017
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RANKING
Wskaznik ocen pozytywnyeh



Ranking jednostek organizacyjnych

Sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego 95% 95%
Delegatury BAISO 94% 94%
Wydzialy Obstugi Mieszkancéw (WOM) 94% 94%
Stanowisko obstugi ds. Rejestracji Pojazdéw Cudzoziemcéw 92% 92%
Miejski Rzecznik Konsumentéw 88% 94% 81%
Stanowiska obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa 86% 93% 78%
Stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy 84% 92% 75%
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic 83% 91% 74%
Sala obstugi Biura Geodezji i Katastru 82% 92% 72%
Stanowisko obstugi Biura Ochrony Srodowiska 79% 77% 80%
310

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



Ranking jednostek organizacyjnych

Wydzialy Obstugi Mieszka ncéw (WOM) ki
Praga-Potudnie 100% 100% -
Rembertow 100% 100% -
Wesota 99% 99% =
Srédmiescie 98% 98% -
Ursus 98% 98% -
Zoliborz 98% 98% -
Bemowo 96% 96% =
Biatoteka 96% 96% -
Bielany 95% 95% -
Targowek 93% 93% -
Wilanéw 93% 93% -
Ochota 91% 91% -
Ursynéw 90% 90% -
Wiochy 90% 90% -
Praga-P6tnoc 89% 89% -
Wola 89% 89% -
Wawer 88% 88% =
Mokotow 82% 82% -
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektéw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking jednostek organizacyjnych

Delegatury BAISO ki
Rembertow 100% 100% =
Zoliborz 99% 99% -
Wesota 99% 99% =
Biatoteka 98% 98% -
Praga-Potudnie 98% 98% -
Srodmiescie 98% 98% -
Bielany 97% 97% =
Ochota 97% 97% -
Ursus 97% 97% -
Ursynow 96% 96% -
Bemowo 94% 94% -
Mokotow 94% 94% -
Praga-Pétnoc 92% 92% -
Targéwek 92% 92% -
Wilanéw 90% 90% -
Wawer 88% 88% -
Wola 86% 86% -
Wiochy 84% 84% -

312

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



Ranking jednostek organizacyjnych

Punkty Informacyjne w Urz edach Dzielnic (PI) S
Rembertow 92% 99% 85%
Wesota 90% 99% 82%
Bielany 89% 96% 83%
Wawer 89% 94% 84%
Praga-Potudnie 88% 98% 7%
Targéwek 87% 98% 76%
Wiochy 85% 94% 76%
Wola 85% 97% 73%
Mokotow Rakowiecka 85% 92% 77%
Srédmiescie 83% 96% 70%
Zoliborz 82% 86% 7%
Bemowo 82% 87% 76%
Ursus 81% 92% 71%
Ursynow 80% 89% 72%
Wilanéw 80% 87% 74%
Ochota 80% 97% 62%
Biatoteka 7% 87% 67%
Praga-Pétnoc 73% 84% 63%
Mokotéw Wiktorska 63% 60% 67%

313

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



Ranking jednostek organizacyjnych

Urzedy Stanu Cywilnego i
Wilanéw 89% 79% 98%
Bielany 88% 78% 97%
Ochota 87% 771% 97%
Targowek 87% 74% 99%
Ursus 86% 79% 93%
Praga-Poétnoc 85% 75% 95%
Ursynow 84% 74% 95%
Praga-Potudnie 84% 75% 93%
Wawer 83% 74% 92%
Biatoteka 83% 7% 88%
Wesota 80% 78% 83%
Srédmiescie 79% 73% 86%
Mokotéw 7% 68% 86%
Wola 76% 64% 88%
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektéw poruszanych w karcie oceny urzedu.



ARC Rynek 1 Opinia Sp. z o. o.
ul. Juliusza Stowackiego 12
01-627 Warszawa

tel.: +48 22 584 85 00

fax.: +48 22 584 85 01
office@arc.com.pl

alr C

rgnek i opinia



