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Wtorek, 29 grudnia 2015

Ankieta badania satysfakcji klienta w Urzedzie
Gminy Rytro

Szanowni Panstwo,

W trosce o zapewnienie wlasciwej jakosci swiadczonych ustug zwracamy sie z
uprzejma prosba o wypelnienie niniejszej anonimowej ankiety zgodnie z Panstwa wiedza
i doswiadczeniami, nabytymi w czasie kontaktow z pracownikami Urzedu Gminy.
Pozyskane informacje zostana wykorzystane w procesie doskonalenia poziomu
Swiadczonych ustug. Panstwa odpowiedzi pomoga usprawni¢ prace Urzedu, a tym
samym dostosowac poziom $wiadczonych ustug do Panstwa oczekiwan.

W tabeli prosze o zaznaczenie wartosci, wedtug ktorej ocenia Pani/Pan zakres, zawarty w
pytaniu. Wartos¢ ,,1” oznacza najnizszy poziom zadowolenia/stopien waznosci w
oczekiwaniach, wartosc ,,5” - najwyzszy.

URZAD GMINY RYTRO

Data wizyty/zalatwianej

Prosze o zaznaczenie wartosci znakiem ,X”

1. WYGLAD URZEDU I PRACOWNIKOW (OCENA STANU OBECNEGO): 1 2 3 4 5
1.1 Budynek urzedu jest funkcjonalny i estetyczny, wyposazony w udogodnienia dla klientéw (parking, poczekalnie, toalety, oznakowanie
wewnetrzne)
1.2 Urzad posiada nowoczesne wyposazenie (sprzet elektroniczny, biurowy itd.)
1.3 Pracownicy urzedu sa odpowiednio ubrani, prezentuja sie schludnie (wyglad, estetyka osobista)
1.4 Materialy, dotyczace ustug urzedu (strona internetowa, ulotki, komunikaty itd.) sa czytelne i atrakcyjne wizualnie, przyczyniaja sie do

promocji dziatan urzedu

1.A WYGLAD URZEDU I PRACOWNIKOW (OCZEKIWANIA): 1 2 3 4 5
1.5 Jak wazny jest dla Pani/Pana wyglad urzedu i pracownikow?

2. RZETELNOSC I NIEZAWODNOSC OBSEUGI (OCENA STANU OBECNEGO): 1 2 3 4 5
2.1 Pracownicy urzedu sa zaangazowani w wykonywanie swiadczonych ustug

2.2 Pracownicy urzedu posiadaja i sporzadzaja bezbtedna dokumentacje

2.3 Pracownicy urzedu dotrzymuja sktadanych deklaracji/zobowigzan




| 2.4 | Pracownicy urzedu sa szczerze zaangazowani w rozwigzanie problemu, z ktorym zwracaja sie do nich klienci
2.A RZETELNOSC OBSEUGI (OCZEKIWANIA):
2.5 Jak wazna jest dla Pani/Pana rzetelnos¢ obstugi?
3. PROFESJONALIZM, KULTURA OSOBISTA, ZAUFANIE (OCENA STANU OBECNEGO):
3.1 Pracownicy urzedu dysponuja fachowa wiedza, sa kompetentni i profesjonalni
3.2 Pracownicy urzedu wzbudzaja zaufanie
3.3 Pracownicy urzedu sa uprzejmi, odznaczaja sie wysoka kultura osobista
3.4 Pracownicy urzedu dbaja o wysoki poziom bezpieczenstwa i prywatnosci podczas wykonywania ustugi
3.A PROFESJONALIZM, KULTURA OSOBISTA, ZAUFANIE (OCZEKIWANIA):
3.5 Jak wazne sa dla Pani/Pana profesjonalizm, kultura osobista, zaufanie?
4. GOTOWOSC NIESIENIA POMOCY (OCENA STANU OBECNEGO):
4.1 Pracownicy urzedu precyzyjnie informuja, kiedy ustuga zostanie wykonana
4.2 Pracownicy urzedu dbaja o terminowos¢ wykonywania ustug
4.3 Pracownicy urzedu s chetni do udzielania pomocy
44 Pracownicy urzedu gorliwie reaguja na prosby klientéw
4.A GOTOWOSC NIESIENIA POMOCY (OCZEKIWANIA):
4.5 Jak wazna jest dla Pani/Pana gotowosc¢ niesienia pomocy?
5. STANDARDY OBSEUGI (OCENA STANU OBECNEGO):
5.1 Urzad jest otwarty w dogodnych dla klienta godzinach
5.2 Mozliwosci pozyskania informacji o ustugach urzedu (telefonicznie, osobiscie, ze strony internetowej) sa dla mnie wystarczajace
5.3 Pracownicy urzedu zapewniaja klientowi indywidualne traktowanie
5.4 Czas oczekiwania na przyjecie klienta oraz szybkos¢ obstugi sa satysfakcjonujace
5.A STANDARDY OBSEUGI (OCZEKIWANIA):
5.5 Jak wazne sa dla Pani/Pana standardy obstugi?
6. ZADOWOLENIE/NIEZADOWOLENIE Z USEUG URZEDU:
6.1 Biorac pod uwage wszystkie doswiadczenia z urzedem, jak bardzo jest Pani/Pan zadowolona/ny z jego ustug?
7. ZASPOKOJENIE OCZEKIWAN, DOTYCZACYCH JAKOSCI USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ URZAD:
7.1 Do jakiego stopnia odczuwa Pani/Pan spemienie swoich catosciowych oczekiwan, dotyczacych jakosci ustug swiadczonych przez urzad?
8. REPUTACJA URZEDU:
8.1 Jak ocenia Pani/Pan reputacje urzedu jako profesjonalnego i godnego zaufania partnera?
9. WIZERUNEK URZEDU:
9.1 Jak ocenia Pani/Pan wizerunek urzedu pod wzgledem jakosci $wiadczonych ustug i zorientowania na klienta?
10. OPINIA O URZEDZIE:
10.1 Czy jest Pani/Pan gotowa/y wyrazi¢ pozytywne opinie o urzedzie?

METRYCZKA:




1. Wiek:

q ponizej 25 lat
q  26-40 lat
q 41-65lat
q powyzej 65 lat
2. Plec:

q kobieta

q mezczyzna

3. Wyksztalcenie:
podstawowe
gimnazjalne
zawodowe
Srednie

pomaturalne

2 Qo QQ a9 a9 9«9

Wyzsze

4 . Status zawodowy:
uczen
student
pracujacy

bezrobotny

a2 Qo Qo a9 9«9

emeryt/rencista

5. Rodzaj klienta:
q  klient indywidualny
q przedsiebiorca/klient instytucjonalny

Dziekujemy za czas poswiecony na wypelnienie ankiety.
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