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Ankieta oceniajaca satysfakcje klienta

Szanowni Panstwo,

Zwracam sie do Panstwa z prosbg o ocene swojego zadowolenia z korzystania z ustug Urzedu Gminy
w Ornontowicach. Bardzo zalezy mi na poznaniu Panstwa opinii, a wnioski wyciggniete z badania pozwolg na
podwyzszenie standardu ustug swiadczonych przez Urzagd Gminy. Ankieta jest anonimowa.

mgr Kazimierz Adamczyk
Wdjt Gminy Ornontowice

Czesc ogdlna

1. Jaki Pan/i ocenia swoj stopien zadowolenia z ustug swiadczonych przez Urzad (chodzi np. o: terminowosci,
szybkosci obstugi, uprzejmos¢, przekazywanie informacji, kompetencje pracownikéw itd.)? Prosze odpowied?
zaznaczy¢ na skali od 1 do 5. Przy czym 1 to najmniejszy stopien zadowolenia a 5 najwiekszy.

1 2 3 4 5

2. Ktére z poniiszych elementéw maja dla Pana/i najwazniejsze znaczenie przy korzystaniu z ustug Urzedu?
Prosze z ponizszych elementéw wybra¢ 3 najwazniejsze, dodajgc cyfre obok odpowiedzi (przy czym 1 to
czynnik najmniej wazny, a 3 najwazniejszy. Kazdg cyfre mozna uzy¢ tylko raz)

Wyglad budynku

Dostosowanie budynku do potrzeb klientéw (np. do oséb niepetnosprawnych)
Dojazd do Urzedu (np. mozliwos¢ dojazdu autobusem, wielko$é parkingu)
Godziny otwarcia Urzedu

Wiedza pracownikdéw

Zachowanie pracownikéw (np. uprzejmosé, cierpliwosé)

Szybkos$¢ rozpatrywania spraw

Zrozumiatos¢ drukéw i informacji urzedowych

OOOO@OEEE

3. Jakiego rodzaju sprawy zatatwiat Pan/i najczesciej w Urzedzie? Prosze wpisac sprawe lub grupe spraw.

4. Jaka jest srednia czestotliwos¢ Pana/i korzystania z ustug Urzedu? Prosze wybraé z ponizszej listy jedng
opcje.

czesciej niz raz w kwartale
mniej wiecej raz w kwartale
mniej wiecej raz na pét roku
mniej wiecej raz w roku
rzadziej niz raz w roku
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5. Czy w zwiazku z zatatwianiem spraw urzedowych musi Pan/i? Mozna wybra¢ z ponizszej listy wiecej niz
jedng opcje.

zwalniac sie z pracy

znalez¢ opieke dla dziecka

rezygnowac z dodatkowych zajeé/zainteresowan

szukad osoby, ktéra pomoze w zatatwieniu spraw w Urzedzie
JAKIE INNEY ettt et sa e e ste s resn e s essesraernnes
wizyta w Urzedzie nie wymaga ode mnie dodatkowych zabiegéw

OO0 0O 0

Czes¢ A warunki swiadczenia ustug. Prosze zaznaczy¢ w kazdym pytaniu, krzyzykiem jedng odpowiedz.

Pytania/skala odpowiedzi zupet | racze | trud | racze | zdecy
nie j no j dowa
niesa | niesa | powi | satys | nie

tysfa | tysfa | edzie | fakcj | satysf

kcjon | kcjon | ¢ onuj | akcjo
ujacy | ujacy acy | nujac
y

6. Jak ocenia Pan/i wyglad budynku Urzedu?

7. Jak ocenia Pan/i otoczenie zewnetrzne budynku (np. parkingi,
miejsca dla rowerdw, tawki)?

8. Jak ocenia Pan/i miejsca, w ktérych zatatwia sie sprawy w
Urzedzie (stoliki, miejsca siedzace, ksero itp.)?

9. Jak ocenia Pan/i oznakowanie wewnatrz Urzedu (np. tabliczki)
wskazujgce poszczegdlne miejsca zatatwiania spraw?

10. Jak ocenia Pan/i godziny otwarcia Urzedu?

11. Jak ocenia Pani/i tatwo$¢ dojazdu do Urzedu (autobusem,
samochodem itp.)?

Czesc B pracownicy Urzedu. Prosze zaznaczy¢ w kazdym pytaniu, krzyzykiem jedng odpowiedz.

Pytania/skala odpowiedzi zupet | racze | trud | racze | zdecy
nie j no i dowa
niesa | niesa | powi | satys | nie
tysfa | tysfa | edzie | fakcj | satysf
kcjon | kcjon | ¢ onuj | akcjo
ujacy | ujacy acy | nujac

y
12. Jak ocenia Pan/i kompletnos¢ i rzetelno$é otrzymanych

informacji, potrzebnych do zatatwienia sprawy lub/i pomocy w

rozwigzaniu problemu?

13. Jak ocenia Pan/i zrozumienie i pomoc okazywang klientowi ze

strony pracownikéw Urzedu?

14. Jak ocenia Pan/i szybko$¢ reakcji pracownikéw Urzedu w razie

probleméw (uwag, zapytan, reklamacji, skarg)?

15. Jak ocenia Pan/i niezawodno$¢ ustug — terminowos¢

realizacji?
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Czesc C komunikacja. Prosze zaznaczy¢ w kazdym pytaniu, krzyzykiem jedng odpowiedz.

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Pytania/skala odpowiedzi

zupet
nie
niesa
tysfa
kcjon
ujacy

racze
J
niesa
tysfa
kcjon
ujacy

trud
no
powi
edzie
¢

racze

satys
fakcj

onuj

acy

zdecy
dowa
nie

satysf
akcjo
nujac

16. Jak ocenia Pan/i komunikacje Urzedu z klientami
(kompletnos¢ informaciji, dostep do informacji)?

17. Jak ocenia Pan/i zrozumiatos¢ jezyka, jakim komunikujg sie z
Panig/Panem pracownicy Urzedu?

18. Jak ocenia Pan/i dostepnos$¢ pracownikow wyzszego szczebla:
kierownikow, naczelnikow itd.?

19. Jak ocenia Pan/i dostep do zasad =zatatwiania spraw
urzedowych oraz informacje o nich?

20. Jak ocenia Pan/i tablice informacyjne (tres¢, wyglad,
dostepnosé informacji)?

21. Jak ocenia Pan/i strony WWW Urzedu (tres¢, wyglad,
dostepnosé informac;ji)

22. Jak ocenia Pan/i strony BIP — Biuletyny Informacji publicznej
(tresé, wyglad, dostepnosé informaciji)?

23. Jak ocenia Pan/i mozliwo$¢ zasiegniecia informacji za pomoca
poczty elektronicznej (szybkos$¢ odpowiedzi, mozliwosci zapytania
0 szczegoty zatatwienia sprawy, mozliwos¢ sprawdzenia statusu
sprawy itp.)?

24. Jak ocenia Pan/i mozliwo$¢ zasiegniecia informacji przez
telefon (szybkos$¢ odpowiedzi, mozliwosci zapytania o szczegdty
zatatwienia sprawy, mozliwo$¢ sprawdzenia statusu sprawy itp.)?

25. Prosze wpisa¢ nazwe miejsca w Urzedzie (np. wydziatu, referatu, biura) , w ktérym w ciggu ostatniego
roku zatatwiat/a Pan/i sprawy? Prosze przy kazdym z podanych miejsc, zaznaczyé krzyzykiem, odpowiednia

ocene — 1 to najnizsza ocena a 5 najwyzsza.

Miejsce \ ocena
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26. Co Pan/i zmienitby/zmienitaby w dziataniu Urzedu? Ponizej prosze wpisac trzy propozycje.

27. O ile wzrést Pani/Pana poziom satysfakcji z jakosci ustug Urzedu w okresie ostatnich dwéch lat? Prosze
wybrac z ponizszej listy jedng opcje.
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Metryczka

Podane ponizej informacje pozwolg na lepszg analize wynikow ankiety.

Pteé: Wiek
[l Kobieta " | do25lat
[ Meiczyzna | 25-35at
| 35-55at
| 55-65lat
[ ] powyzej 65
Wyksztatcenie Status zawodowy
[ ] podstawowe | uczeri/student
| zawodowe [ ] pracujgcy na petny etat,
| $rednie [ ] praca na niepetny etat,
- wyisze | niepracujacy poszukujacy pracy
| niepracujacy nie poszukujacy pracy
| emeryt/rencista

Dziekujemy za wypetnienie ankiety
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