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WYKONAWCA

CEL BADANIA

METODOLOGIA

PROBA BADAWCIZA

TERMIN REALIZACIJI

Metodologia

Miasto stoteczne Warszawa

Danae Sp. zo. o.

Zweryfikowanie jakosci obstugi w poszczegdlnych komodrkach organizacyjnych m.st. Warszawy.
Badanie Tajemniczego Klienta prowadzone zardbwno w formie telefonicznej rozmowy, jak
i osobistej wizyty ma za zadanie przede wszystkim zweryfikowac rzeczywiste zachowania
obstugujgcych pracownikow.

Badanie typu Tajemniczy Klient (MS — Mystery Shopping oraz MC - Mystery Calling) — metoda
badan marketingowych polegajgca na ukrytej i kontrolowanej obserwaciji personelu w warunkach
naturalnych przez przeszkolonego audytora.

[ ]
656 audytow osobistych 'I"n‘
370 audytéw telefonicznych J

12 wrze$nia 2018 - 6 listopada 2018



Technika badawcza

Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientdw — obserwujq i oceniajqg sposdéb oraz
jakos¢ obstugi.

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

Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktére audytorzy majg zwracac uwage podczas
wizyty.

Po wyijsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w kwestionariuszu.

Przed badaniem miato miegjsce szkolenie audytorow w zakresie standardédw obstugi w Urzedzie
m.st. Warszawy.

Audyty technikg Mystery Shopping Audyty technikg Mystery Calling
(audyty osobiste) (audyty telefoniczne)
. otoczenie i wyglgd urzedu, urzednik — ogdlne zachowanie sie wobec
. wyglgd urzednika i jego stanowisko pracy, klientq,
*  urzednik — zachowanie wobec klienta, urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.

. urzednik — obstuga przedstawionej sprawy.



Schemat badania

WOM - Wydziaty Obstugi Mieszkancow
Pl - Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

BAISO - delegatury Biura Administracijii Spraw Obywatelskich

USC - stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy
MRK - stanowisko Migjskiego Rzecznika Konsumentow

WLITD - sala obstugi Wydziatu Licencijii Transportu Drogowego

RPC - stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazddw cudzoziemcow

BGIK - sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

BMMISP - sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa




Jednostka organizacyjna

WOM - Wydziaty Obstugi Mieszkancow

Pl - Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic

BAISO - delegatury Biura Administraciji i Spraw
Obywatelskich

USC - stanowiska/sale obstugi Urzedu Stanu
Cywilnego m.st. Warszawy

MRK - stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika
Konsumentow

WLITD - sala obstugi Wydziatu Licenciji
i Transportu Drogowego

RPC - stanowiska obstugi ds. rejestracii
pojazddw cudzoziemcodw

BGIK - sala obstugi Biura Geodezji i Katastru

BMMISP - sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa

Suma audytow

Liczba lokalizacii osobistych 3
¥

18 180
19 114
18 180
14 140
1 10
1 10
1 6
1 10
1 6

Struktura proby

Suma audytow

Telefonicznych!

140
10

10

10

10
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[DAN/AE \ Czas oczekiwania na obstuge/kolejki 'I'w

GtOWNE wnioski il

Stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oraz sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa charakteryzujqg sie najkrétszym czasem oczekiwania na obstuge — wynosi on
Srednio 0,8 min.

Najdtuzej w kolejce oczekiwali audytorzy odwiedzajgcy stanowiska obstugi ds. rejestraciji
pojazdéw cudzoziemcéw - srednio tfrwato to 51,3 min.

Najwieksze kolejki zaobserwowano przy stanowiskach obstugi ds. rejestracji pojazdéw
cudzoziemcow - przecietnie byty to 11,2 osoby, natomiast przy stanowisku obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentdéw nie odnotowano zadnego klienta oczekujgcego w kolejce.




[DAN/AE \ Otoczenie i wyglad urzedu 'I'w

ctowNe wnioskl 1M

Wiekszos¢ komorek organizacyjnych zostata oceniona pozytywnie pod wzgledem czytelnego
oznakowania i tatwosci w znalezieniu stanowiska obstugi. Najlepiej pod tym wzgledem
wypadty: stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentow, sala obstugi Wydziatu
Licenciji i Transportu Drogowego oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw
cudzoziemcow.

Placowki zostaty ocenione jako czyste i uporzgdkowane (jedyne zastrzezenie odnotowano
wobec stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcow).

Aspekt zwigzany z liczbg miejsc siedzgcych dla oczekujgcych zostat najgorzej oceniony

w przypadku stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcow (33%) oraz sali obstugi
Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego (60%). Z kolei ngjlepiej ocenione zostaty: stanowisko
obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa oraz sala obstugi Biura Geodezji i Katastru (100%).

Liczba blatow/stolikdw do wypetnienia formularzy/wnioskdw zostata oceniona najstabiegj

w przypadku sali obstugi Wydziatu Licencji i Transportu Drogowego (60%) oraz stanowisk
obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcdw. 7 kolei najlepiej ocenione zostaty stanowisko
obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentow, sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa oraz sala obstugi Biura Geodezji i Katastru (100%).

Audytorzy nie mieli problemu ze znalezieniem formularzy/wnioskow/kart informacyjnych,

w szczegolnosci na sali obstugi Biura Geodezji i Katastru. Trudnosci, cho¢ rzadkie, zdarzaty sie
w przypadku stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow oraz sali obstugi Biura
Mienia Miasta i Skarbu Panstwa.




D/\N/\E \ Wyglgd urzednika i jego stanowisko pracy 'I'w
2 [
GLOWNE WNIOSKI g

Ubior stuzbowy urzednikdw oraz porzgdek na ich biurkach nie budzity wgtpliwosci w wiekszosci
komorek organizacyjnych.

Choc¢ byty to nieliczne przypadki, przedmioty niezwigzane z pracg pojawiaty sie w sali obstugi
Biura Geodezji i Katastru, natomiast naczynia lezgce na biurku stanowity sytuacje marginalne.

W wiekszosci placdwek urzednicy posiadali identyfikatory z imieniem i nazwiskiem. Najgorzej
pod tym wzgledem wypadto stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw (choc
byty to jedynie 2 przypadki na 20 pomiardw).

11



D/\N/\E \ Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
GLOWNE WNIOSKI (527

Wedtug audytorow, niemal wszyscy urzednicy wyrazali uprzejmgq i kontaktowq postawe
wobec nich. W wiekszosci urzednicy starali sie utrzymywac kontakt wzrokowy z klientem
(relatywnie gorzej oceniona zostata tutaj sala obstugi Biura Geodezji i Katastru), niemal
wszyscy mowili wyraznie.

W niektorych placéwkach odnotowano pojedyncze przypadki, kiedy urzednik zajmowat sie
prywatnymi sprawami. Zniecierpliwienie odczuli nieliczni audytorzy, ale dotyczyto to przede
wszystkim Punktéw Informacyjnych.

Wiekszos¢ audytordw byta zdania, ze urzednicy poswiecali odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi
swoim klientom. Relatywnie gorzej zostat oceniony Punkt Informacyjny (80%).
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[DAN/AE \ Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

GLOWNE WNIOSKI

Niemal we wszystkich placdéwkach urzednicy podejmowali sie obstugi przedstawionej sprawy.
Relatywnie gorzej w tym aspekcie ocenione zostaty: Punkt Informacyjny, stanowisko obstugi
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oraz sala obstugi Biura Geodezji i Katastru.

Niemal wszystkie placowki (z wyjatkiem sali obstugi Biura Geodezji i Katastru) zostaty bardzo
dobrze ocenione pod wzgledem udzielania zrozumiatych informaciji i terminologii (tutqgj
wyjgtek stanowity Delegatury Biura Administracji i Spraw Obywatelskich). Kompetencje
urzednikow zostaty ocenione bardzo wysoko (relatywnie gorzej oceniona zostata sala obstugi
Biura Geodezji i Katastru).

Pod wzgledem dopytywania o szczegoty przedstawionej sprawy najlepiej ocenione zostaty:
sala obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa, sala obstugi Wydziatu Licenciji

i Transportu Drogowego oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdow cudzoziemcow.
Najgorzej ocenione zostaty stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oraz sala
obstugi Biura Geodezji i Katastru. Upewnianie sie, ze klient zrozumiat wyjasnienie zostato
ocenione najlepiej w przypadku sali obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu Panstwa oraz
stanowisk obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcow, najgorzej zas w przypadku sali
obstugi Biura Geodezji i Katastru oraz Punktu Informacyjnego.
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[DAN/AE \ Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

GLOWNE WNIOSKI

W wiekszosci przypadkow, urzednicy wydawali formularze/wnioski lub informowali, gdzie
takowe znalez¢. Najgorzej pod tym wzgledem wypadty stanowiska obstugi Urzedu Stanu
Cywilnego oraz sala obstugi Biura Geodezji i Katastru. Wyjasnienie formularza/wniosku
proponowano najczesciej przy stanowiskach obstugi ds. rejestracji pojazdéw cudzoziemcéw,
w salach obstugi Wydziatu Licencji i Transportiu Drogowego, na Wydziatach Obstugi
Mieszkancéw i w Delegaturach Biura Administracji i Spraw Obywatelskich.

Najczesciej urzednicy udzielali informaciji (bez dopytywania) o miejscu ztozenia dokumentow
(24%) oraz wymaganych dokumentach (93%). Najrzadzie] natomiast o terminie odpowiedzi
(82%).

Najgorzej pod wzgledem wszystkich aspektdw zwigzanych z obstugg oceniona zostata sala
obstugi Biura Geodezji i Katastru. Zdecydowanie najrzadziej informowali bez dopytywania

o wymaganych dokumentach, wymaganych optatach, miejscu ztozenia dokumentow,
terminie odpowiedzi czy miejscu uiszczenia optaty. Najlepiej oceniana byta sala obstugi
Mienia Miasta i Skarbu Panstwa (100% w kazdej kategorii), ale rowniez sala obstugi Wydziatu
Licenciji i Transportu Drogowego oraz stanowiska obstugi ds. rejestracji pojazdéw
cudzoziemcoéw (nizsze oceny w kwestii terminu odpowiedzi).

Udzielane informacje byty prawidtowe w wiekszosci placowek (wyjgtek: sala obstugi Biura
Geodezji i Katastru).

Audytorzy ocenigjgc swoje wizyty zazwyczqj byli zadowoleni i nie odczuwali niecheci ze strony
urzednikow. Relatywnie gorzej pod wzgledem zadowolenia ze sposobu obstugi wypadta sala
obstugi Biura Geodezji i Katastru.
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Wydziaty Obstugi Mieszkahcow 2,9 min 180 2,7 min 180 3.2 min 180
Delegatury Biura Administraciji . . .

i Spraw Obywatelskich 5,4 min 198 6,9 min 180 8.7 min 180
Punkty Informacyjne w Urzedach . . .

stanowiskay/sale obstugiiUnzeclu e 140 3,5 min 140 2,4 min 140
Stanu Cywilnego

stanowiska obstugi ds. rejestracii
pojazddw cudzoziemcow

10 min 5 15,2 min 6 51,3 min 6

*Dane zroku 2016 oraz 2017 zostaty pozyskane z raportéw groficzn%/ch Z lat ubiegtych.

**W niniejszym opracowaniu dane Ogdétem dla roku 20162017 stanowiq tqczny wynik dla wszystkich poddanych badaniu jednostek
(w tym nie uwzglednionych w aktualnym raporcie OPOM oraz BOS z uwagi na brak obserwacji w roku 2018).



Wydziaty Obstugi Mieszkahcow
Delegatury Biura Administraciji

i Spraw Obywatelskich

Punkty Informacyjne w Urzedach
Dzielnic

stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego

stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow

sala obstugi Biura Geodezji

i Katastru

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa

sala obstugi Wydziatu Licencii

i Transportu Drogowego

stanowiska obstugi ds. rejestracji
pojazddw cudzoziemcow

0,9 osoby

0,3 osoby

1,4 osoby

0,4 osoby

0,9 osoby

0.3 osoby

3,4 osoby

1 osoba

2,4 osoby

1 osoba

Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientéw oczekujgcych w kolejce

663

180

198

95

140

10

10

10

17

0,9 osoby

0,6 osoby

2 osoby

0,3 osoby

0,6 osoby

0 osob

0,5 osoby

0 osob

0.8 osoby

3,8 osoby

662

180

180

114

140

10

1,1 osoby

0,5 osoby

2,4 osoby

0.3 osoby

0,4 osoby

0 oséb

0,7 osoby

0,2 osoby

0,4 osoby

11,2 osoby

656

180

180

114

140



Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy urzednik byt ubrany na stuzbowo? ?‘%
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Czy na biurku urzednika znojdowo’ry sie iylko przedmioiy zZwiqzane z pracq? (tzn. brak na biurku Ig]l
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w

Czy urzednik miat . umieszczona byta

usc

MRK

BGiK NI 0% N=10

I N=10
I 7% N=6 " powieszona Na szyi
BMMISP I | 007 N=6 _ . . N
I  100%  N=6 ® przypieta do ubrania w widocznym miejscu
I 707 N=10 . :
WLITD  e— 007,  \-10 = |ezata na biurku

I (007 N=10
I S 100% N5 \ = W innym miejscu J
I 337 N=6 , /

A ——— 100% N=6 v 2016 n=525 2017 n=597 2018 n=600,."

S m e e e, e, e e, e, e, e, ———— - ———————— === —— T

m2016 m2017 m2018
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DANAES

Gdzie umieszczona byta legitymacja?

____________________________________________________________________________________________________________

uscC

MRK

BGiK

BMMISP

WLITD

RPC

B powieszona Na szyi
B |ezata na biurku

przypieta do ubrania w widocznym miejscu
B W innym miejscu

n=9

oo R | i 5% 27
“won ST T - T - T
2016 2017 2018



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Czy urzednik zajmowat sie prywatnymi sprawami (np. rozmawiat przez telefon lub z innym urzednikiem )
w prywatnej sprawie) e %
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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' Ogotem 86% 5%4%5% RGOS 90% 2%2% 7B Ys 92% o N=656 E
! )

_______________________________________________________________________________________________________________

WOM 81% 7%1% 57 INEEY 89% 3%1%7 7 INEES N=180

BAISO N=198 N=180 N=180

usc N=140 N=140 N=140
MRK N=10 N=10 80% 10% 107Nl
BGiK N=10 N=10 N=10
BMMisP NS N=6 N=s
WLITD N=10 N=10 N=10
RPC NS N=6 N6

2016 = tak 2017 2018

E nie, odestat mnie do innego stanowiska
B nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego
B nie, odestat mnie w inne migjsce



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

@)
Czy urzednik udzielat informaciji w sposéb kompetentny? @}@
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Czy urzednik wydal Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezC taki
formularz/wniosek?

____________________________________________________________________________________________________________

ogétem
o) BT - BT % o BT
BAISO 24 N-200 & N-10 % N-150
Pl N=97 N=114 147 NNV
usc [ N=146 N=140 % N=140
MRK 10% N=10 N=10 N=10
BGiK N=11 m N=10 N=10
BMMisP N= N=6 =
WLITD N=1O N=10 N=10
RPC | 20% IO N6 N=6
2016 2017 2018
B wydat druk formularza/wniosku poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek

B nie wspomniat o formularzu/wniosku nie dotyczy



Sy

urzednik

formularz/wniosek?

____________________________________________________________________________________________________________

Pl

usc

MRK

BGiK

BMM:iSP

WLITD

RPC

zaproponowat

wyjasnienie  formularza/wniosku lub  wyjasnit  jok  wypetnic

N=ce3
N=186
N-202
=97
N-146
N=10
N=11
=
N=10
N=
2016

e e e e | S R (e e e o | o o o o o o o o o o o el e e P e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

2017 2018

B tak Enie nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak OV'

m fak, odebrat

= nie dzwonit wszystkie

= tak, odebrat tylko

= nie byto aparatu niektoére

telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

® nie odebrat
zadnego

- - —

N e ————

2016 N=786 2017 N=662 2018 N=656 36 2016 n=28 2017 n=20 2018 n=8



Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktdrym miata migjsce
rozmowae

____________________________________________________________________________________________________________

Pl

uscC

MRK

BGiK

BMM:iSP

WLITD

RPC

2016

N=5

N=10

N=10
N=6

072 N=10

17% | 17% BNEE

2017
Hfak

nie dzwonit
H nie byto aparatu telefonicznego/komaorki
B nie widziatem/am co jest na biurku

4%

23%

07

o
P

50%

33%

w
(&)
%

2018
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N=180

N=114

N=140

N=10

N=10

N=6

N=10

N=6

o= ===



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

.~ Nie dotyczy

~ 75%
usc 67% N% 22% K

- -

MRK  Nie dotyczy
BGiK  Nie dotyczy

BMMIiSP  Nie dotyczy NIE COTY Y

Fa—
Nie dotycz Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
2016 2017 2018

B tak, odebrat wszystkie
mtak, odebrat tylko niektére

H nje odebrat zadnego



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

WOM n=11 i) Nie dotyczy
BAISO n=4 =2+ Nie dotyczy
Pl 0% i ! 0
usc n=7 n=3 0% A=
MRK  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
BGIK | Nie dotyczy n=1 Nie dotyczy
BMMISP  \jie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
WLITD  \jie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
RPC JENE dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
2016 2017 2018
39

% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednike Wymagane dokumenty ZE—.‘;L
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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73% 20%273i, NS 81% 14%° NS N=180
N-235 N=120 N=180

71% 23% 24e; NI 83% 12% 470N /5% PRV N-114
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=12 N=10 N=10

2016 2017 2018
B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak B zdecydowanie fak
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komorka organizacyjna
2016 N 2017 N 2018 N

Wydziat Obstugi Mieszkancéw Srédmiescie 3,9 min 10 3,2 min 10 3,1 min 10
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursyndw 2,6 min 10 3,8 min 10 8,4 min 10




Komorka organizacyjna

Wydziat Obstugi Mieszkahcow Srédmiescie
Wydziat Obstugi Mieszkancow Ursynow

Przecietna liczba klientow oczekujgcych w kolejce

Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

0.3 osoby
0,6 osoby
0,5 osoby
0,8 osoby
0,5 osoby
0,2 osoby
1,3 osoby
0 osob
0 osob
0 osob
0,3 osoby
0 oséb
0,2 osoby
0,3 osoby
0,2 osoby
0,3 osoby
0,1 osoby
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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ST TTTTTT S
' \ 100% 100%  100%  100% 100%100% 100%100%
| 94% 94% 94% | 92% Zo0m  92% 90 92% —90% 90% 90%
! ! 80% 80%
I I I II I III I I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| 1
1 1
1 1
: : N o o o o o — o o ™ o o — o o ™ o o
. LT T T T T T T T
1 | Z z Z Z z zZ z Z z z Z z zZ zZ Z Z z Z
1 1
: . Bemowo Biatoteka Bielany Mokotdéw Ochota Praga-Pid
: :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| . 100%100%100%  100% 100%  100%100%100%  100%
L 04% 4% 94% | 90% 90% 90% 90%  92% 90%
! ' 83% 80%
! : 70%
I I I
l l I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
t t
1 1
1 1
: : N o o N o o o o o N o o o o o o (@] o
. T TOTW T T T T T
| 1 zZ z zZ zZ z zZ zZ z zZ z zZ z z z z z z zZ
1 1
: . Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw
l |
\\ //
67

% odpowiedzi Tak

100%100%

z z

Praga-Pin

100%100%
0%

N o o
1} I} 1

z z z

Wiochy

100%100%100% 100%100%

90%
82%II III III
— o o — o o o o o
[T [T NI
4 4

Re

z

90% 90%
80%II III
o o o o o o
[TRTET) ITRTEET)

z z z z z

mbertéw  $rédmiescie

100% 100%100%

z z z z z

Wola 1oliborz

m2016 m2017 m2018



Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Czy urzednik wydatl Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezC taki
formularz/wniosek?
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Zoliborz

N
O
q
0
O O
q
O qQ
0

O
Q
5
O
o

§|

g

%E

2016

N=11

N=10
N=12
N=12
N=10
N=12
N=10
N=10
N=12
N=10
N=10

B wydat druk formularza/wniosku
poinformowat, gdzie znalez< taki formularz/wniosek

S

2047

2

B nie wspomniat o formularzu/wniosku
nie dotyczy

N=10

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

L 40% |
/0%
___________°0% |
| 0%
A
/0%
2018



Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/wniosku Iub  wyjasnit  jok  wypetnic
formularz/wniosek?

{ Ogotem 3 N=186 [ A, 3507 | N=180 Y VA N=180}
Bemowo NG =12 | 20%  40% | N=10 [ 50% | B N=10
Biatoleka NG N=12 | 40% ___20% N=10 [ 50% | N=10

Bielany KN EE] N=11 | 30% _ 460% N=10 /0% | N=10
Mokotow RE/EEYA7 M N-13 [ 50%  30% | N=10 [ 30% | N=10
Ochota Y. N=11 0 40 N=10 L 50% | A N=10
Praga-Pid Y./ RV N=13 | 60% 40%  KENESIe) | 20% | WA N=10
Praga-Pin AN/ N=11 [ 50% W&l L 40% | A N=10

Rembertow KN -1 [ 100% L 100% _ BNEII

Srédmiescie M 0 N=10 A0%  50% 0% Tl oo A N=10
Targowek NV N=12 | 40% _40% | N=10 | 50% | A N=10

Ursus I -2 [ 40% . 30% | N=10 | 20% | WA N=10
Ursynéw I 2 \-10 | 70% _ 30% N0 | 50% | WA N=10
Wawer ISR N=12 0% N=10 | 40% | A N=10
Wesota i 903 N=10 80% 0 N=10 [ 100% ______________WNBN
Wilanow I -7 =10 | 40% _50% | N=10 __50% | WA N=10
Wiochy Y7 =12 _30% ______ 50% | N=10 L 40% WA N=10
Wola N=10 L 460% _30% N=10 L 40% WA N=10
Zoliborz 60% 40% N=10 | 30% __40% | N=10 L 40% N=10

2016 2017 2018

m tak Enie nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak
%27
//', ® nie dzwonit

= nie byto aparatu
telefonicznego/komaorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

» tak, odebrat
wszystkie

» tak, odebrat tylko
niektore

® nie odebrat
zadnego

o ——
N e e o ——————————

2016 N=202 2017 N=180 2018 N=180 77 2016 n=11 2017 n=6 2018 n=3



Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktdrym miata migjsce

rozmowase
| Ogblem M i A N=202 /AN A N=180 A A FAVARE: N=180 |
Biatoteka A N=12 N=10 IO N-=10
Bielany A N=11 N=10 EPA N=10
Mokotow &2 N=13 N=10 Mz N=10
Ochota N=11 iz N=10 oz N=10
Praga-Pid 52 N=13 N=10 N=10
Praga-Pin 34 BIA N=11 fIssZ N=10 N=10
Rembertow 74 N=11 N=10 7 N=10
Sré6dmiescie A N=10 N=10 IO}z 6% N=10
Targéwek N=12 10% N=10 [ 80% | NG
Ursus N=12 il6Z N=10 [z B N=10
Ursynow 7 N=10 0% 2 N=10 VA N=10
Wawer WA N=12 _ 30% NS IO =10
Wesota B/ N=10 | 20% | N=10 N=10
Wilanow Iz WA N=10 N=10 V78 N=10
Wtochy N=12 N=10 BFA N=10
Wola W7 N=10 10% A7 N=10 1 0% EEEANZ N=10
Zoliborz N=10 T 20% 1 Q7 NGale B N=10
2016 2017 2018
B Tak Nie dzwonit m Nie byto aparatu telefonicznego/kdmorki B nie widziatem(-am) co jest na biurku

78



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w trakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

Nie dotyczy
4
Nie do”ryczy

Nie dotyczy

rragas- Nie dotyczy
Rembertéw I " Nie dotyczy
Sr6dmiescie  Nie dotyczy 1 Nie dotyczy

Targowek  Nie dotyczy

Ursus  Nie dotyczy Nie dotyczy

Ursynow 100% n=2
Wawer 00% n=2 Nie dof --
9 Nie dotyczy
Nie dotyczy
_ 100% n=1
“Nie dotyczy Nie dotyczy
2016 2017

B tak, odebrat wszystkie
mtak, odebrat tylko niektére

H nie odebrat zadnego

0 OV -

00% _WB)
Nie dotyczy
Nie 1do’r‘yczy

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

‘Nie dotyczy
el ..'N:IIQ dotyczy

Nie dotyczy

" -Ni.-'g'.d_gc')fycz'y '
Nie'donCz'y oo

Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

2018



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

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

n=11 [ 33% | n=3 Nie dotyczy |
S viedegead f | [ | Neldowery [ [ | ;
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie hﬁdoﬁlczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dgyczy S “Nie dotyczy
Nie do’ryézy N|e dotyczy.
Brak danych Nie dotyczy _ e'.do’ryczyr"_.ﬁ.: _
Rembertéw  Brak danych Nie dotyczy - N|e do’ryczy- L
Sréodmiescie  Nie dotyczy " Nie dotyczy e
Targowek  Nie dotyczy 0%
Ursus  Nie dotyczy i Nie dotyczy
Ursynéw | Brak danych
Wawer Brak danych N|e do
Brak danych 'Nle dog

Brak danych

o

Nie dotyczy

% odpowiedzi Tak

2016

Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy

80

2017

n=1

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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O czym, bez dopytywania, poinformowat Cie urzednik? Termin odpowiedzi 13
R
! ! 100% 100% 100%]100% 100%
1 T
1 1

78% 80% 80% 78% 80% 78% 80%
! b 7% 70% 70% 75" 0% g
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! | 6% 30%
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1 1
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I I 100% 100%
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% odpowiedzi Tak/ Rozktad procentowy po wytgczeniu odpowiedzi Nie dotyczy
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Bemowo

Biatoteka
Bielany
Mokotéow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

2016

B Wszystkie

B /adne

20% 07

2 ! !
@)
Q O @,
P O ®,
Q Q Q
o b 0
O O
Y Y

2017
Tylko czesc

m Nie dotyczy



Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Srédmiescie
Targéwek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanow
Wtochy
Wola
Zoliborz

20% 0 N=10
30% 02105 N=10
/0% 30% NSV
20% 02 N=10
2017
B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak

B zdecydowanie tak

40% 40% |
L ]00% |
307 0%
207% 0%

2018




Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Sré6dmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Wiochy
Wola
Zoliborz

lil!ii"

2016

N=10
N=10
N=12
N=10
N=10

6 69 N=180 |
" Bemowo (/EC/ANEEENNT/ENEEE -2 B -0 07 10

10%] O 80% N=10 10% 20% /0% I
7 \-10 | 40% . 460% NG
| 20% 10% 207 50% NG L 20%  50% 30% I\
IR -0 L 20% " 20% 40% NG

0 80 N=10 | 30% . 70% NG
10 0 40% N=10 L 100% ____INC
L 100% I L 100% IENEA)

0 80 N=10 10%  30% 460% NG|
10% 0 ) N=10 0 0 N=10
110% ____90% L 10% ____00% NG
7Y/ -0 L 40% __40% NS
. -0 10% _30% . 460% NS
oz o0z IE [ 100%Z . EENEI
10 0% 0 N=10
10 0% 40 N=10 10% _30% __________40% _____JNESV
10 40% 0 N=10 0% 40% 50% NG

0% 80% N=10 0 80 N=10

2017 2018
B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak W zdecydowanie tak






Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komorka organizacyjna
2016 2017 2018

3,1 min 1 3,5 min 10 9,0 min 10
16,4 min 1 10,9 min 10 8,2 min 10
4,8 min 1 8,6 min 10 13,1 min 10
5,5 min 1 4,5 min 10 2,7 min 10
2,6 min R 2,7 min 10 17,5 min 10
11,9 min 1 18,7 min 10 12,5 min 10
3,9 min 1 4,6 min 10 4,6 min 10
2 min 1 2,2 min 10 0,0 min 10
2 min R 20,2 min 10 11,6 min 10
7,5 min R 8,7 min 10 10,9 min 10
5,6 min 1 4,7 min 10 3,8 min 10
7,1 min 1 9,5 min 10 10,3 min 10
1,3 min 1 5,6 min 10 7,6 min 10
5,6 min 1 1,8 min 10 2,2 min 10
4,7 min R 2,4 min 10 13,8 min 10
4,5 min R 2,4 min 10 11,0 min 10
2,8 min R 11,5 min 10 4,6 min 10
5,5 min R 1,9 min 10 12,4 min 10




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientow oczekujgcych w kolejce

Komorka organizacyjna
2016 2017 N 2018 N

N
Delegatury BAISO Ogdtem 1,4 osoby 198 2 osoby 180 2,4 osoby 180

Delegatura BAISO Bemowo  eKNel{e] ol 11 0,9 osoby 10 2,5 osoby 10
Delegatura BAISO Biatoteka 4,7 0séb 11 3,1 osoby 10 2,1 osoby 10
Delegatura BAISO Bielany 2,9 0séb 11 2,6 osoby 10 2,9 osoby 10
Delegatura BAISO Mokotéw 2,7 0sdb 11 1,1 osoby 10 1,4 osoby 10
Delegatura BAISO Ochota 1,4 osoby 11 1,2 osoby 10 4,0 osoby 10
Delegatura BAISO Praga-Potudnie 3,2 0sdb 11 8,7 0séb 10 7 0sOb 10
Delegatura BAISO Praga-Potnoc  elicReelel% 11 0.5 osoby 10 1,4 osoby 10
Delegatura BAISO Rembertow  [AReleW, 11 0,3 osoby 10 0 0séb 10
Delegatura BAISO Srédmiescie  [RIKEReIe 11 4,1 osoby 10 2,3 osoby 10
Delegatura BAISO Targowek IR ReNelel 11 1,2 osoby 10 2,9 osoby 10
Delegatura BAISO Ursus 1 osoba 11 1,2 osoby 10 0,8 osoby 10
Delegatura BAISO Ursynéw  ERIEEeNeIeW, 11 2,8 0s6b 10 1,5 osoby 10
Delegatura BAISO Wawer iR ReHe]elY, 11 1,1 osoby 10 0,9 osoby 10
Delegatura BAISO Wesota  [elRe o]0\ 11 0,5 osoby 10 0,7 osoby 10
Delegatura BAISO Wilandw 1 osoba 11 1,1 osoby 10 5 0s6b 10
Delegatura BAISO Wtochy  IRXeHele 11 0,6 osoby 10 1,8 osoby 10
Delegatura BAISO Wola [l AeteleY 11 4,5 osoby 10 3,1 osoby 10
Delegatura BAISO Zoliborz  [Mef:ReHels, 11 0,6 osoby 10 2,2 osoby 10




Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w

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

_________
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Czy urzednik udzielat informaciji w sposéb kompetentny? @}g
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Czy urzednik wydal Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalez¢ taki
formularz/wniosek?

1 Ogotem TSN WA N=202 [ 50% € N=180 /% ¥ N=180 |
.~ Bemowo I/ N-12 | 07 S < 0/ W0, N=10 | I 0/ s e, N-10
Biatoleka HEEKYS7SEE | 8% | N=14 0% | N=10 L 00% | N=10
Bielany IIEENY'/ BEA N=13 | 20% | N=10 /0% | 65z N=10
Mokotéw I/ N=15 [ 40% | N=10 [ 50% | e N=10
Ochota NN N=15 | 30% Moz N=10 | 30% Mz N=10
Praga-Pid KK [ 1 /% N=15 ___________90% N=10 0% | N=10
Praga-Pin V.S Y N=14 L 40% Mz N=10 L 80% N=10
Rembertow I N=11 [ 100% W[ | 0% N=10
Srédmiescie IEEE/A— LA N=12 10A0% I/ N=10
Targowek KV BEA N=11 [ 307 N=10 0% N=10

Ursus IS A N=13 | 30% | N=10 L 40% | N=10
Ursynow IV N=13 | 0% | N=10  90% | N=10
Wawer S N=14 | 30% | N=10 | 40% | A N=10
Wesota WAl FA N=11 L 100% I 0% N=10
Wilanéw IS TA N=11 o/ N=10 o/ S N=10
Wiochy IEENY N=11 | 30% | | 30% NS0 | 40% | N=10

Wola VLA JA N=13 [ 50% | N=10 /0% | N=10
Ioliborz Y/ TA N=11 I ;107 /X057  N=10 07— N=10

2016 2017 2018

B wydat druk formularza/wniosku

poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek
B nie wspomniat o formularzu/wniosku

nie dotyczy



Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/wniosku Iub  wyjasnit  jok  wypetnic
formularz/wniosek?
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Bielany ¥/ A N=13 907~ 50% N=10 0% 407 N=10
Mokotow KK v,/ N=15 [ 50% 50% NGl | 40%  50% | N=10
Ochota EEKKA-7 A =15 450% 40% N=10 [ 207 /0% | N0
Praga-Pid NV Y N=15 0% 507 NG 40 40 N=10
Praga-Pin MY/ SCYS 7/ =14  50% 0% JOVBCIIGEEE <0z 40 Rl
Rembertéw KIS N=11 100z I  100% el
Srédmiescie NNV N=12 0% N=10 e 10
Targéwek (5% 3 74 N=11 [ A0% 30% | NSI0 oy =0

Ursus DS/ N=13 K7 YA =10 /o - 1©
Ursynéw DS/ =13 A -0 e vamm 10
Wawer EEKYS/AYS/ N=14 I A =10 A —
Wesola EEEKYS7 S/ N=11 /0 0/ =10 0% Q7L
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

1% m fak

= nie dzwonit Dla roku 2018: Nie dotyczy — telefon

nie dzwonit lub nie byto aparatu.
= nie byto aparatu

telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

- - —

N e ————

2016 N=235 2017 N=180 2018 N=180 120 2016 n=4 2017 n=4



Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miegjsce
rozmowae

Bemowo
Biatoteka
Bielany
Mokotow
Ochota
Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertéw
Sré6dmiescie
Targowek
Ursus
Ursynow
Wawer
Wesota
Wilanéw
Witochy
Wola
Zoliborz
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e e
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1 O
___30% |
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2017
Hfak

nie dzwonit

N=10
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E nie byto aparatu telefonicznego/komaorki

B nie widziatem/am co jest na biurku

___30%

80% |
10%

_20% |

1 0
0%
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1 0%
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w frakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

__________ 5. THERESe . A | | |
Niedotyczy Nie dotyczy
I:lie dotyczy - Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy _ -~ Nie dotyczy
- Nie dotyczy & > 'INi‘e dotyczy
0C-Pin 00/ - Nie dotyczy - ~Niedotyczy |~
Rembertéw  Nie dotyczy Nie dofyczy Nie dotyczy-

Srodmiescie = Nie dotyczy Nie dotyczy B N gelerr) et e g
Targéwek 0/ - | Nie dotyczy czy L
Ursus  Nie dotyczy Nie dotyczy S
Ursynéw = Nie dotyczy Nie dotyczy i ..
Wawer Nie dotyczy Nie dotycz -- ‘_’

Nie dotyczy e \ 00% n=1 NIT=WE 2Rt . — —
Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
disablie zy 00% n=1 Nie dotyczy
— _CZy 0% VA -2 Nie dotyczy
rz  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
2016 2017 2018

B tak, odebrat wszystkie
= tak, odebrat tylko niektore

B nie odebrat zadnego
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ﬁww
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Brak danych
Nie dotyczy
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Brak danych
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
zy
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[ .

S

Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Nieadotyczy
Nie dotyczy
‘Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nij do’rycﬂ---
Ni

Nie dotyczy

_______100% e
L 100% R

Nie dotyczy
2017

123
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Nie dotyczy -

e T R R —

Nie dotyczy
Nie dotyczy
Nie dotyczy

Nie dotyczy
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)

Komodrka organizacyjna
2016 2017 N 2018 N
114 1,5 114

N
95

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertow 1,4 min 5 1,7 min 6 3.8 6
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srédmiescie 1 min 5 0,8 min 6 0,7 6




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientdw oczekujgcych w kolejce

Komorka organizacyjna
2016 2017 N 2018 N
114 114

N
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem 0.4 osoby 95

Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 0 osob > 0,2 osoby 6 0,2 osoby 6




Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Czy Ilczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? /]
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w
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Czy na biurku sg naczynia? (talerze, sztucce itp., na biurku moze byc¢ tylko jeden kubek) Q
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w

Czy urzednik poswiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi? g
100%  100% 1007 00% 100% 100%00% 1007 00% 100%00% 1007007 00% 1003 00% 00%
90%
83% 83%83%  gog, soz Il 83% g0 8%
67% 67%
I I I I I I I I I i 60%
o ~O ~O wn ~O ~O 0 ~O ~O w0 ~O ~O w0 ~O ~O ~O ~O w0 ~O ~O wn ~O ~O wn ~O ~O
—_ Il Il Il 1l Il 1l Il Il 1l Il 1l Il Il Il 1l Il Il Il Il 1l Il Il Il 1l
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Rakowiecka Wiktorska
100%100%  100%100% 100%100% 100%100%100%  100%100%100%  100% 100% 100%100%100%  100%
80% 83% 83% 83% 83%  83% 83% 83%
I I I I I I I I ]
w0 O ~O w0 O ~O w0 ~O O wn ~O O wn O ~O wn O ~O ~O O ~O w0 ~O O wn ~O O
Il Il 1l 1 Il 1l 1l Il Il Il 1l Il Il 1l Il Il Il Il 1l Il 1l 1l Il Il Il Il Il
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Biatoteka

Bielany

Mokotéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertow
Sré6dmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesolta

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

W fak

2017

E nie, odestat mnie do innego stanowiska

B nie, odestat mnie do pracownika merytorycznego

B nie, odestat mnie w inne miejsce

L 83% /0
| 4/% L RRve
_____________100% |
L 4/% /e | /)
0% S()o |
__________100% |
| 4/% L RRve
_____________100% |
____________100% |
L 83% |/
__________100% |
VA0 VA .Y &/
L 83% /%
____________100% |
__________100% |
Y47 S VR WAA
L A/% 337 |
L 83% /%
| 4/% L RRYe
2018



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednlk w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposéb zrozumiaty? |5.®,
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Rakowiecka Wiktorska

100% 98% 98% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100% 100% 100% 100%100%100% 100%100%100% 100%100%100%

: \
T 1
1 1
1 1
T i
1 1
1 1
1 t
1 1
1 1
1 T
1 1
1 1
1 1
1 1
' 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 T
1 1
1 1
1 T
1 1
1 1
1 1
1 1
' 1
1 1
1 1
" 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1

III III III III III ISS%I III III III
Targéwek Ursus Ursynéw Wawer Wesota Wilanéw Wiochy Wola Zoliborz
156 m2016 m2017 m2018

% odpowiedzi Tak



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzedmk vzywat zrozumiatej terminologii? ’@
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w
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Czy urzednik wydal Ci_druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezC taki
formularz/wniosek?

{ Ogoélem HEENTSSEEE Wi/ N=97 YL/ W05, N=114 G/ 4% N=H4::
Bemowo NN (V0% NS 337 N=¢ G0/ N=6
Bialolteka NI/ -5 0% /%] N=6 4/ EVAA N=6

Bielany Iy N=5 Y/ N=¢ XY N=6

Mokotow Rakowiecka IS % | 33% N=6 [ 33% | [ 33% I\

Mokotow Wiktorska  E—ies (1 /7] N=6. I /A N=6
Ochota mmw:vemm D07 | N=5 0 K/ N=6 - IS/ N=6
Praga-Pid (o7 DecEEN 1007  BENSAREE  33%7 EEKK/ N=6
Praga-Pin NI/ N [ 50% EVAA N=6 100% ___ BENEK
Rembertéw EEioAmmm N=5 0 o KA N=6 N=6
Srédmiescie Iy NZ e /A N=6 IO BV N=6
Targowek WA | 207 | N=5 O K7 N=6 I N=6
Ursus Y0y N=5 [ 33%7 | [1/%)] N=6  HWEA | 337 WS
Ursynow 0}/ 105/ N=3 [ 33% IVEA N=6 83% | /Z BN
Wawer w0/ WA N=5 [ 33% | [ 337 [ S0% WA N=6
Wesola I/ WA N=5 3% | N=¢ |00 \=6
Wilanow I/ =5 3307 EVEA N=6 07 VA N=6
Wiochy IWsA EViA N=6 [1/%] EVAA N=6 [ 1/7%] N=6
Wola w7 N=5 [ 339 /%) N=6 0% N=6
Zoliborz A N=5 007 EVEA N=6 0% 3397 IR
2016 2017 2018

B wydat druk formularza/wniosku

poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek

B nie wspomniat o formularzu/wniosku

nie dotyczy



Czy urzednik zaproponowat wyjasnienie formularza/wniosku Iub  wyjasnit  jok  wypetnic
formularz/wniosek?

{ Ogélem Wy Y/ N=97 | 39% _48% N=114 Y.V N=H4::

Bemowo I N=10  RVA/A.Y.s/ A N=6  EEKKA.Y,/A =6

Biatoleka I} N=5 [1/% _33% N=6 [ 33% ] N=6

Bielany NS}/ N=5 [ 33%  33% | N=6 [ 4/% 33% NG

Mokotow Rakowiecka /S o 1/ % 4/% NS 3307 337 N=6

Mokotow Wiktorska e s/ S [ 50% N=6 [ 339 1/%] N=6

Ochofa W0y D Y.y, A/ =6 KK/ Y/ N=6

Praga-Pid Wi/ ho B/ Y,/ -6 /ARG N=6

Praga-Pin ;7 05/ N EKCC/ Y/ -5 0/ =6

Rembertdw  II0;/Au—os Pt X/ NCM 1007 B\

Srédmiescie Wl &2 | 3397 339 N=6 sy N=6

Targowek N/ SO Y.,/ N=5 N/ =6

Ursus 05/ 057 b=> [ 3397 /0 EENERRR 3307 3307 N=6

Ursyndw W00/ N=3 [ 33%  4/% | 33%  50% | N=6

Wawer I N=5 | 33% /% N=6  NisA.Y. N=6

Wesola NN N=5 [ 4/ 337 IENEYS T T00% T ENE

Wilanow o/ N=5 L 100% I\ 337 507 N=6

Wiochy I/ N=6 [ 83% N=6 (179 Q307 NE

Wola I N=5 [ 33% /%] N=6 [ RRG A N

Zoliborz /A 0/ N=5 1/% ____50% | N=6  EEKKVAECK7A N=6

2016 2017 2018
m tak Enie nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m fak

4%
’ = nie dzwonit

= nie byto aparatu
telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

m tak, odebrat
wszystkie

= tak, odebrat tylko
niektore

2018

= nie odebrat
zadnego

- - —
N e ————

-

________________________________________________

2016 N=97 2017 N=114 2018 N=114 163 2016 n=4 2017 n=4 2018 n=4



Czy w frakcie rozmowy dzwonit telefon
rozmowae

Bemowo

Biatoteka

Bielany

Mokotoéw Rakowiecka
Mokotéw Wiktorska
Ochota

Praga-Pid
Praga-Pin
Rembertéw
Srédmiescie
Targéwek

Ursus

Ursynow

Wawer

Wesota

Wilanow

Wtochy

Wola

Zoliborz

| 20% |
| 20%

(1 /%

| 20%

2016

0%

N=97 M 4 N=114
N=10 3307 NG
N=5 N=6
N=5 N=6
- N=6
EEKK N=6
N=5 N=6
N=6 N=6
N3 BVAA N=6
N=5 N=6
N=5 N=6
N=5 [1 /%] N=6
N=5 N=6
N=5 N=6
N=5 _33% BN
N=5 | 339% | N=6
N=5 N=6
N=6 N=6
N=5 BVAA N=6
N=5 /% 1 /7 INE
miak 2017
nie dzwonit

E nie byto aparatu telefonicznego/komaorki
B nie widziatem/am co jest na biurku

1 /%)
_____50% |

1 /%!

_____50% |
1 /%!

2018



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w frakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

N =4

n=1
dotyczy
e dotyczy
0%
0%
Nie dotyczy
Pid I 10/ =
Praga-Pin  Nie dotyczy
Rembertéw  Nie dotyczy
Sréddmiescie  Nie dotyczy
Targéwek Nie dotyczy
Ursus  Nie dotyczy
Ursynéw  Nie dotyczy
Wawer Nie dotyczy \
Wesota Nie dotyczy..

Wilandw Nie dotyczy

ie dotyczy
. /N -]

Nie dotyczy
2016

n=1

VG- R =4 /L. N=4
"""""""" oAmmmmmm—— -1 | Niedotyezy | ||
Nie dotyczy _— Nie dotyczy
- Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy ; Nie dotyczy
© Nie dotyczy a5 e Nisldotyezy
Nie dotyczy el Nie dotyczy
Nie dotyczy . Niedotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy

Nie dotyczy

[ 100%

Nie dotyczy l

Nie do’riczi --_! !
me_ n=2 NiE e e s

Nie dotyczy Nie dotyczy

Nie dotyczy [ 100%__________s

Nie dotyczy Nie dotyczy

Nie dotyczy Nie dotyczy

2017 2018

B tak, odebrat wszystkie
mtak, odebrat tylko niektére

H nie odebrat zadnego



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

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

n=1 100 B Y Y,/ =3 |
tvazy | | | o ;I\l'ié'défiéz'y """""""""" Nigdofyczy =~~~ T "7
dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
e dotyczy - Nie dotyczy Nie dotyczy
ie Hotydzy | Nie dotyczy Nie dotyczy
- Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy ~ - Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy ; : Nie dotyczy
Praga-Pin  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy.
Rembertéw  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
Srédmiescie  Nie dotyczy Nie dotyczy [
Targéwek  Nie dotyczy  100%

Ursus  Nie dotyczy Nie dotyczy

Ursyndw  Nie dotyczy Nie dotycz - ; !
Wawer Nie dotyczy *# -- lie do -
\.'* ie doty

Wesota  Nie dotyczy.. czy Nie dofyCzy=m===mmr
Wilanéw  Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
y  Nie dotyczy Nie dotyczy 0% n=1
. E;rok danych Nie dotyczy Nie dotyczy
Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
2016 2017 2018

166

% odpowiedzi Tak
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

7/
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U
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1
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1
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Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Sredni czas oczekiwania na obstuge (w minutach)
5,6 3.5 2,4

140 140 , 140

USC Ogoétem

USC Biatoteka 4,6 10 3,5 10 2,0 10
USC Bielany 2,9 10 3,0 10 2,9 10

USC Mokotow 14,6 10 219 10 1.7 10
USC Ochota 11,8 10 0,7 10 5,6 10

USC Praga-Potudnie 2,7 10 1.5 10 2,0 10
USC Praga-Potnoc 6,5 10 2,2 10 3.6 10
USC Srodmiescie 3.9 10 4,2 10 2,7 10
USC Targdowek 4,3 10 7.1 10 1.5 10
USC Ursus 8.3 10 6,2 10 3.6 10

USC Ursynow 9,4 10 6.0 10 1,9 10

USC Wawer 1.6 10 2,5 10 0.3 10

USC Wesota 1.8 10 0.3 10 2,1 10

USC Wilanow 1.0 10 3.0 10 1.1 10

USC Wola 55 10 54 10 3.2 10
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*Dane z roku 2016 oraz 2017 zostaty pozyskane z raportow graficznych z lat ubiegtych.




Czas oczekiwania na obstuge 'I'w

Przecietna liczba klientoéw oczekujgcych w kolejce

USC Ogoétem 0,9 osoby 140 0,6 osoby 140 0,4 osoby 140

USC Biatoteka 0,6 osoby 10 0,5 osoby 10 0,2 osoby 10
USC Bielany 0,5 osoby 10 1 osoba 10 0,6 osoby 10
NSV 2,6 osoby 10 0 oséb 10 0,3 osoby 10
USC Ochota 1.1 osoby 10 1 osoba 10 0,5 osoby 10

USC Praga-Potudnie 0,5 osoby 10 0,3 osoby 10 0,3 osoby 10
USC Praga-Pétnoc 0,6 osoby 10 0,4 osoby 10 0,92 osoby 10
USC Srédmiescie 1,5 osoby 10 0,8 osoby 10 0,6 osoby 10
USC Targowek 1 osoba 10 1.8 osoby 10 0,3 osoby 10
USC Ursus 0,92 osoby 10 0,7 osoby 10 0,6 osoby 10

USC Ursynow 1,9 osoby 10 0.5 osoby 10 0,2 osoby 10

USC Wawer 0,1 osoby 10 0,2 osoby 10 0 oséb 10

USC Wesota 0,2 osoby 10 0,2 osoby 10 0,6 osoby 10

USC Wilanow 0 oséb 10 0,2 osoby 10 0,2 osoby 10

USC Wola 0,6 osoby 10 0,6 osoby 10 0,7 osoby 10
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w

Czy liczba miejsc siedzgcych dla oczekujgcych jest wystarczajgca? 1/
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w

Czy liczba blatow/stolikow do wypetnienia formularzy/wnioskdw jest wystarczajgca? ):T_I_T:‘
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Otoczenie | wyglagd miejsca 'I'w
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Wyglgd urzednika i jego stanowiska pracy 'I'w
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Czy na biurku urzednika znajdowaty sie tylko przedmioty zwigzane z pracq? (fzn. brak na biurku

takich rzeczy jak prywatne zdjecia, maskoftki itp.)
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec klienta 'I'w
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Czy urzednik wydal Ci druk formularza/wniosku lub poinformowat, gdzie mozesz znalezC taki
f larz/wniosek? ;

42%

N=146 24% B33% 1 A% 29% MNP N=140
BA Mmoo e
- N=T1 NEIN 007, 120% 0% 50% N=10
N=T1 SERIR 7 0% 0% 507 N=10
N=11 = 80% 10%I 0% B 07 40%  _50% B
d N0 ARG 1 Ne10
P -Pln 50% 1077 N=10 ? N=10
$rodmiescie =10 N=10
Targéwek =10 o
Ursus o~ 30% 0% 0% 20% BNRTSE (o, |
Ursynéw N=10 30% 30% 120% -
Wi 00 — it _
. — o
7 - 20% 0% 50% e _—
i 30% L0 20% o0 e
2016 2017 2018

B wydat druk formularza/wniosku

® poinformowat, gdzie znalez¢ taki formularz/wniosek
B nie wspomniat o formularzu/wniosku

E nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy urzednik zaproponowal wyjasnienie formularza/wniosku  lub  wyjasnit  jak  wypetnic
formularz/wniosek? '

417|o S 23%  34% 44% N=140 24% 6% 50% N=140 1

15%

__________________________________________________________________________________

18%| 36% N=11 N=10 30% _ 20% 50% N=10
18%| 36% : N=T1 N=10 N=10
! N=T] SRT 207 207 60% N=10
N=T1 Nlo B 00% 0% | 50% 0
10 KOS 10 (ARG =10
Praga-Pin N=10 — N0 R -

20% 207 Lo a0 N=10
§Blmiescie N=10 . S
Targowek N=10 e 30% _ 20%
Ursus Ne T 40% 0
Ursynéw N=10 20% 50% 30% _
64% 2% 9% o 40% 20%| 40% N=10

Wawe

44%, N=9 20%  20% 60% N=10

fO% N=10 50% A N=10 AR A N=10
: N=11 30% 40% K72 N\=10 30% 30% A N=10
2016 2017 2018

B tak B nie m nie dotyczy



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w ftrakcie rozmowy Czy w frakcie rozmowy urzednik
, przy ktérym miata 2 (ogotem)
miejsce rozmowa?2 (ogdtem)

m tak, odebrat
wszystkie

® nie dzwonit

= tak, odebrat tylko

= nie byto aparatu niektoére

telefonicznego/komorki

m nie widziatem/am co jest
na biurku

® nie odebrat
zadnego

- - —

N e ————

-

________________________________________________

2016 N=198 2017 N=140 2018 N=140 206 2016 n=9 2017 n=5 2018 n=1



Czy w trakcie rozmowy dzwonit telefon znajdujgcy sie przy stanowisku, przy ktérym miata miegjsce
rozmowae

E! Ogotem § A N=198 4 B N=140 | PR N=140.1
“Bialoleka EANEEEEEEA AN No15 B A NS0 A NS0
Bielany N=15 N=10 N=10
Mokotow N=13 N=10 N=10
Ochota N=15 N=10 N=10
Praga-Pid &% N=14 N=10 N=10
Praga-Pin N=13 N=10 N=10
Srédmiescie N=14 N=10 N=10
Targéwek &z N=14 N=10 N=10
Ursus N=15 0z N=10 oz N=10
Ursynow N=14 N=10 N=10
Wawer N=15 N=10 N=10
Wesota N=12 | 0% N=10 N=10
Wilanow N=14 | 0% 0z N=10 1 0% N=10
Wola N=15 1 0% N=10 N=10
2016 - 2017 2018
nie dzwonit

E nie byto aparatu telefonicznego/komaorki
B nie widziatem/am co jest na biurku



Urzednik — obstuga przedstawionej sprawy 'I'w

Czy w frakcie rozmowy urzednik odbierat dzwonigcy telefon?

n=9 n=5 n=1 E
B - Nidohlry | | | [ Nie dotyczy |||
Nie dotyczy b Nie dotyczy
n=2 Nie dotyczy ’ Nie dotyczy
Ni;g dotyczy “Nie dotyczy
! n=1 Nie dotyczy A '_.l'\_]':.ié dotyczy-

Praga-Pin A 50% n=2

Srédmiescie Nie dotyczy

Nie do’ryczy 57 8
Nie dotyczy ie dotyczy s

Nie dotyczy

Targéwek
Ursus Nie dotyczy Nie dotyczy

50% 50% n=2 Nie dotyczy. ---

Wa Nie dotyczy — \.,

Ursynow

Nie O
a Nie dotyczy 100% n=1 Nie dotyczy
Ian".@zy 100% n=1 100%
Wola  Nie dotyczy 100% n=1 Nie dotyczy

2016 2017 2018

B tak, odebrat wszystkie
mtak, odebrat tylko niektére

H nie odebrat zadnego
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i 67% n=3 0% n=1 E
""""" | hicWehiezy || [ Nedatved |
Nie dotyczy b Nie dotyczy
n=2 Nie_do’ryczy : Nie dotyczy
Nig dotyczy “Nie dotyczy
1 n=1 Nie dotyczy A N|e dotyczy-
raga-PIn 0% n=1 Ni'e' él'o’rysczy- R

$Srédmiescie  Nie dotyczy Nie dotyczy e dotyczy

Targéwek P Nie dotfyczy

ursus | Nie dotyczy Nie dotyczy ‘m
"~ o .

Nie dotyczy R— \.,

NI e (o V7074 T SO —

Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy
::. 7y 0% - 0% .
Nie dotyczy A n=1 Nie dotyczy

2016 2017 2018
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Biatoteka VA NG 75774 N=11 L 80% ________ LizA07angly N=10

Bielany 91% 74 N=11 N=10 90% 0% N=10
Mokotéw NN NG 774 -1 I 7o 7 S, 07, =10 _____00% ________L/agle
Ochota 91% FA N=11 N=10 -0 207" N=10
Praga-Pid N=10 L 80% /4107l N=10
Praga-Pin N=10 L 20% /gy N=10
Srédmiescie IR \-10 N=10 N=10
Targowek 20%0 N=10 90% o7 N=10 N=10
Ursus Y/ S 7: /1 N=11 920% [0 N=10 N=10
Ursynow 20%074 N=10 [ 90% _lo/agle L 90% /Al
Wawer N=11 30% iz N=10 30% " N=10
Wesota N=9 N=10 N=10
Wilanéw 20%" N=10 L 80% _______ /Al07aly 207007 N=10
Wola 64% 36% 1 N=11 N=10 N=10
2016 2017 2018

B wszystkie B tylko cze$¢ B zadne B nie dotyczy



Biatoteka N=15 N=10 N=10
Bielany N=15 N=10 N=10
Mokotéw N=13 N=10 N=10
Ochota N=15 N=10 N=10
Praga-Pid N=14 N=10 N=10
Praga-Pin N=13 N=10 N=10
Srédmiescie N=14 N=10 N=10
Targéwek N=14 N=10 N=10
Ursus N=15 N=10 N=10
Ursynow N=1 N=10 N=10
Wawer SIS N=10 N=10
Wesola N=12 N=10 N=10
Wilanow s FARER N=14 N=10 N=10
Wola 73% 20%7 % BENSAIS N=10 A 10707

2016 2017 2018

B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak B zdecydowanie tak



Biatoteka N=15 N=10 N=10
Bielany N=15 N=10 N=10
Mokotéw N=13 N=10 N=10
Ochota N=15 N=10 N=10
Praga-Pid =14 N=10 N=10
Praga-Pin N=1S N=10 N=10
Srodmiescie N=14 N=10 N=10
Targéwek N=1 N=10 N=10
Ursus N=1S N=10 N=10
Ursynéw =14 N=10 N=10
Wawer N=1S N=10 N=10
Wesota =12 N=10 N=10
Wilanéw =14 N=10 N=10
Wola [EZAWPNA 67% NS N=10 N=10

2016 2017 2018

B zdecydowanie nie Eraczej nie

Eraczej tak W zdecydowanie tak






GLOWNE WNIOSKI .

@

Srednia liczba prob potgczenia przed odebraniem telefonu wynosita 1,3 dla wszystkich
badanych jednostek. Najwyzsza byta w przypadku sali obstugi Biura Geodezji i Katastru (1,5),
a najnizsza — stanowisko obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentéw (1,0).

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano telefon wynosita 8,8 dla wszystkich jednostek.
Najdtuzej oczekiwali audytorzy dzwonigcy do sali obstugi Biura Mienia Miasta i Skarbu
Panstwa (15,1 sygnatdw), a najkrécej dzwonigcey do sali obstugi Wydziatu Licenciji i Transportu
Drogowego (3,8).

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu wynosit 1,61 min. Sala
obstugi Mienia Miasta i Skarbu Panstwa charakteryzuje sie najdtuzszym czasem oczekiwania
na obstuge (3,01), natomiast sala obstugi Biura Geodezji | Katastru najkrotszym (0,43).

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowg wynosita O, 1.
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GLOWNE WNIOSKI l’%@

Zdecydowana wiekszos¢ aspektow zwigzanych z ogdlnym zachowaniem wobec klienta
zostata oceniona bardzo wysoko.

Niemal wszyscy urzednicy wykazywali uprzejme zachowanie przy powitaniu oraz pozegnaniu.
Wiekszos¢ przedstawiata sie takze z imienia i nazwiska oraz podawata nazwe
instytucji/komorki/jednostki.

Niemal wszyscy urzednicy mowili cieptym, naturalnym tonem, mieli dobrg dykcje oraz uzywali
zwrotow grzecznosciowych. Najwiecej negatywnych zwrotdow odnotowano w przypadku sali
obstugi Biura Geodezji i Katastru oraz sal obstugi Urzedow Stanu Cywilnego.

Wedtug audytorow prawie wszyscy urzednicy zachowywali sie uprzejmie. Zniecierpliwienie ze
strony pracownikdw urzedu odczuwalne byto jedynie w przypadku sal obstugi Urzedéw Stanu
Cywilnego oraz w Punktach Informacyjnych.

Zdecydowana wiekszos¢ urzednikdw poswiecata odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi. Relatywnie
gorzej pod tym wzgledem zostata oceniona sala obstugi Wydziatu Licencji i Transportu
Drogowego. Tam rowniez urzednicy najczesciej odktadali stuchawke jako pierwsi.
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GLOWNE WNIOSKI

Wiekszos¢ aspektdw obstugi klientow zostata oceniona pozytywnie w przypadku prawie
wszystkich rozmow. Niemal wszyscy urzednicy (98%) udzielili informaciji w sposdb zrozumiaty

i logiczny, uzywali zrozumiatej terminologii (99%). przekazywali fres¢ w sposdb kompetentny
(97%), dopytywali o szczegodty sprawy (73%) oraz wyjasniali ewentualne przerwy w rozmowie
(70%).

W 66% przypadkdw informacje udzielone przez urzednikdw byty w catosci prawidtowe,
aw 19% przypadkdw prawidtowa byta tylko ich czesc. Relatywnie gorzej pod tym wzgledem
zostata oceniona sala obstugi Biura Geodezji i Katastru.

Audytorzy nie odczuwali niecheci ze strony urzednikdw w czasie rozmow telefonicznych,
a ich ogdlny poziom zadowolenia z obstugi jest na bardzo wysokim poziomie we wszystkich
badanych jednostkach (27% - suma odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” i ,,raczej tak”)
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BADANIE MYSTERY CALLING
AUDYTY TELEFONICZNE

Wyniki ogotem dla poszczegolnych komorek
organizacyjnych




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

_ _ Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu
Komorka organizacyjna
stanowisko qbs’rugl Mlejsklego ) ) 16 10 10 10
Rzecznika Konsumentow
stanowiska/sale obstugi Urzedu ) . 51 140 13 140
Stanu Cywilnego
Punkty Informacyjne w Urzedoqh ) . 29 190 13 190
Dzielnic

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii
: - - - - 1.2 10
i Transportu Drogowego

sala obstugi Biura Geodezji
- - ] '3 ] o ] ,5 ] O
- 0,1 10 1.2 10

**W niniejszym opracowaniu dane Ogotem dla roku 201612017 S%Qnsowiq tgczny wynik dla wszystkich poddanych badaniu jednostek
(w tym nie uwzglednionego w aktualnym raporcie BOS z uwagi na brak obserwacji w roku 2018).



Srednia liczba sygnatdw, po ktdrych odebrano telefon*

8 2,5 370

Komorka organizacyjna

stanowisko obstugi Miejskiego 33 10
Rzecznika Konsumentow '
stanowiska/sale obstugi Urzedu 07 140
Stanu Cywilnego '
Punkty Informacyjne w Urzedach
sala obstugi Biura Geodezji
217 ]O

10

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii ) i
i Transportu Drogowego

224

.5

2,6

2,4

1.8

2,7

Czas oczekiwania na obs’rugec\l

10

140

190

8.8

11,8

9.1

8.7

4,2

15,1

3.8

370

140

190

*Wzrost w zakresie liczby sygnatow, po ktorych odebrano telefon zwigzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu (min)*
stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow 2 1o 2 e bie7 =
stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego 0.7 140 0.2 140 1,76 140
Punkty Informacyjne w Urzedach
OI

7 10 0.2 10 0,43 10

Komorka organizacyjna

10 0.3 10 3.01 10

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa

sala obstugi Biura Geodezji
i Katastru
sala obstugi Wydziatu Licencji ) ) i ) 038 10
i Transportu Drogowego '
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*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potqczenie zwiqzany jest z modyfikacjg zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowqg
stanowisko obstugi Miejskiego
Rzecznika Konsumentow el e ve e 0.0 e
stanowiska/sale obstugi Urzedu
Stanu Cywilnego 0.1 140 0.1 140 0.1 140
Punkty Informacyjne w Urzedoqh 05 190 0.3 190 0.2 190
Dzielnic

Komorka organizacyjna

sala obstugi Biura Mienia Miasta
i Skarbu Panstwa
sala obstugi Wydziatu Licencii ) ) i ) o1 10
i Transportu Drogowego '

sala obstugi Biura Qeodezp 0.9 10 0.3 10 0.6 10
i Katastru
10 0.6 10 0,0 10
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Czy urzednik przywitat Cie uprzejmie?
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inen’roJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inen’roJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu/
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu)
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Urzednik — obstuga przedstawionej sproqu.’
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BADANIE MYSTERY CALLING

AUDYTY TELEFONICZNE
Wyniki dla Punktdw Informacyjnych




Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem

Komérka organizacyjna felefonu
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem - - 2,2 190 1.3 190
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo - - 1,0 10 1.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka - - 1.2 10 1.4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany - - 1.7 10 1.4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 5.6 10 1.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska _ _ 5,9 10 1.1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota - - 0,3 10 2,9 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie - - 6,6 10 1.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc - - 1.5 10 1.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw - - 0,7 10 1.4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie - - 2,0 10 1.2 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targdwek - - 3.1 10 1.1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus - - 1.1 10 1,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynow - - 1,2 10 1.6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer - - 1.0 10 1.6 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota - - 0,7 10 2,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw - - 1.4 10 1.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy - - 0,0 10 1.1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola - - 1.6 10 1.1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz - - 5,1 10 1,2 10




Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano

Komérka organizacyjna felefon®
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka . 0 2,2 10 10,1 10

*Wzrost w zakresie liczby sygnatow, po ktorych odebrano telefon zwiqzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od

Komérka organizacyjna pierwszego sygnatu (min)*
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka 08 0 0,2 10 1,86 10

*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potqczenie zwiqzany jest z modyfikacjg zatozen realizacyjnych badania.



Czas oczekiwania na obs’rugeq)

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg

Komérka organizacyjna [GEnTery )
Punkty Informacyjne w Urzedach Dzielnic Ogdtem 0,4 190 0,3 190 0,2 190
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bemowo 0,5 20 0,4 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Biatoteka 0,5 10 0,4 10 0.4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Bielany 1,1 10 0,7 10 0,4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Rakowiecka o1 0 0,7 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Mokotow Wiktorska 0 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ochota 0,4 10 0,5 10 0,3 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Potudnie 0,2 10 0,1 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Praga-Pétnoc 0,8 10 0 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Rembertéw 0,5 10 0,5 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Srodmiescie 0,9 10 0 10 0.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Targdwek 0 10 0,2 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursus 0,5 10 0,2 10 0.0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Ursynow 0,6 10 0,3 10 0,5 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wawer 0,1 10 0,1 10 0.7 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wesota 0,2 10 0,2 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wilanéw 0,3 10 0,3 10 0,1 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wtochy 0,4 10 0,4 10 0,4 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Wola 0,4 10 0,4 10 0,0 10
Punkt Informacyjny w Urzedzie Dzielnicy Zoliborz 0,7 10 0,7 10 0,6 10




Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Czy urzednik uzywat zwrotow negatywnych (nie wiem, nie da sie, niemozliwe, problem, niestety itp.)2 q;ﬂ
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Czy urzednik poswiecit Ci odpowiedniq ilos¢ czasu i uwagi? g
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Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy udzielat informacji w sposob zrozumialy, logiczny?2 C:T—J®
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Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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Czy urzednik vdzielat informaciji w sposob kompetentny? @}g
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Czy urzednik dopytywat o szczegoty przedstawionej sprawy?
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Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie @CGJ
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BADANIE MYSTERY CALLING

AUDYTY TELEFONICZNE
Wyniki dla stanowisk Urzedu Stanu Cywilnego




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Komérka organizacying Srednia liczba préb potgczenia przed odebraniem telefonu

265




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Srednia liczba sygnatéw, po ktérych odebrano telefon*

24 i 25 o 142 o
Y o 0 168 o
20 0 26 o " o
26 0 30 0 1 o
y 0 25 0 140 o
y 0 ¥ o 143 o
29 0 2 0 126 o
3 0 25 0 156 o

266
*Wzrost w zakresie liczby sygnatow, po ktorych odebrano telefon zwigzany jest z modyfikacjq zatozen realizacyjnych badania.

Komorka organizacyjna




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietny czas oczekiwania na potgczenie od pierwszego sygnatu (min)*

267
*Wzrost w zakresie czasu oczekiwania na potqczenie zwiqzany jest z modyfikacjg zatozen realizacyjnych badania.

Komorka organizacyjna




Czas oczekiwania na obs’rugec\l

Przecietna liczba przekierowan przed wtasciwg rozmowqg

Komorka organizacyjna

USC Wola 0.3 10 0.3 10 0.0 10
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Urzednik — ogdlne zachowanie wobec inenToJ
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Czy urzednik odtozyt stuchawke joko pierwszy?2 %
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj

Czy urzednik uzywat zrozumiatej terminologii?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj

e

Czy urzednik udzielal informacji w sposéb kompetentny?
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy‘qj

Czy urzednik dopytywat o szczegoly przedstawionej sprawy?2
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

Czy urzednik w czasie zatatwiania sprawy wyjasniat ewentualne przerwy w rozmowie (poproszenie @CGJ
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Urzednik — obstuga przedstawionej sprowy:J

Czy informacje udzielone przez urzednika byty prawidtowe? @E
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RANKING

Wskazniki ocen pozytywnych




Ranking komorek organizacyjnych

Komoérka organizacyjna Audyly osobiste 'l'|i| Audyty telefoniczn‘e:J
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.



Ranking komorek organizacyjnych

Komoérka organizacyjna Audyty osobiste Audyty telefoniczne
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* Ranking stworzono na podstawie odsetka ocen pozytywnych wybranych aspektdw poruszanych w karcie oceny urzedu.
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