Zatacznik do Zarzadzenia Nr 19/16
Kierownika Urzedu Miasta Siemiatycze
z dnia 24 listopada 2016 r.

W?z6r ankiety do procedury badania i monitorowania poziomu satysfakc;ji klienta w Urzedzie Miasta Siemiatycze

URZAD MIASTA SIEMIATYCZE

Miejsce realizacji ankiety : Urzad Miasta Siemiatycze

N .

Data (dd:mm:rr)

Szanowna Pani/ Szanowny Panie

Niniejszg ankietg badamy satysfakcje z obstugi wsrdd oséb odwiedzajgcych Urzagd Miasta w Siemiatyczach. Chcielibysmy
pozna¢ Pani/Pana opinie na temat funkcjonowania Urzedu Miasta i jakosci obstugi. Wyniki badania bedg pomocne w lepszym
zaspokajaniu potrzeb i oczekiwan klientéw Urzedu Miasta w Siemiatyczach.

Jest Pani (Pan) jedng z 0séb, ktére prosimy o wziecie udziatu w badaniu. Ankieta jest catkowicie anonimowa.

1. Czy Pani/a praca lub praca kogo$ z Pana/i najblizszej rodziny zwigzana jest z Urzedem Miasta w Siemiatyczach?
1. tak-?zakorcz wywiad
2. nie

2. Gdzie zatatwiat(a) Pan(i) dzisiaj swojg sprawe/sprawy? (prosze wybraé najwazniejsza sprawe, jezeli byto ich kilka)
1. Informacja ogdlna

Referat Infrastruktury

Referat Gospodarki Komunalnej

Referat Finansowo-Budzetowy

Referat Organizacyjny

Stanowisko do spraw organizacji opieki nad dzie¢mi i oswiaty

Urzad Stanu Cywilnego

Referat Przedsiebiorczosci, Promocji i Turystyki

Stanowisko ds. Zamdwien Publicznych

Petnomocnik ds. Profilaktyki i Przeciwdziatania Uzaleznieniom

Kasa
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3. O ktérej godzinie Pani/a zdaniem powinien by¢ otwierany Urzad dla Klientéw?
o godziniel_|__I:1__I_|

4. O ktérej godzinie Pani/a zdaniem powinien byé zamykany Urzad dla Klientéw?
o godziniel_|__I:1__I_|

5. Czy udato sie Pani/u zatatwié sprawe tak, ze nie wymaga ona ponownego kontaktu z Urzedem?
1. tak, zatatwitam(-em) wszystko od razu = przejdz do pytania 7
2. nie udato sie, musze ponownie skontaktowac sie z osobami w Urzedzie Miasta
3. wogoéle nie udato mi sie zatatwi¢ mojej sprawy




Dotyczy tych respondentdw, ktdrych problem nie zostat w petni dzis zatatwiony — odpowiedz ,,2” ,,3” w poprzednim pytaniu
6. Dlaczego Pani(a) problemu/sprawy nie udato sie zatatwi¢ w czasie jednej wizyty?
1. musze (musiatam/-em) wypetni¢ wiosek, napisa¢ podanie
nie miatam(-em) wszystkich niezbednych dokumentéw
nieobecnos¢ pracownika zajmujgcego sie okreslong tematyka
sprawa, ktorg zatatwiam ciggnie sie juz od dtuzszego czasu
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7. Na ile jest Pani (Pan) zadowolona(y) z kontaktu z pracownikiem Urzedu Miasta, ktory dzi$ zatatwiat sprawe?
1. zadowolony
2. niezadowolony

8. Czy Pani(a) zdaniem wyglad pracownikéw Urzedu Miasta obstugujacych Klientéw jest...?
1. zbyt oficjalny
2. odpowiedni
3. zbyt swobodny

9. Ktére z ponizszych czynnikéw sa dla Pani(a) NAJWAZNIEJSZE jezeli chodzi o obstuge. Prosze wybraé 3 odpowiedzi.
1. kroétki czas oczekiwania na obstuge

udzielanie konkretnych odpowiedzi

uprzejmosc¢ pracownikéw

wiedza i fachowosé pracownikow

szybkos¢ zatatwienia danej sprawy

inne —jakie?......cccceeevveeeeciee e,
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OGOLNIE O PRACY URZEDU MIASTA

10. lle razy w ciggu ostatniego roku byt/-a Pan/Pani w Urzedzie Miasta Siemiatycze? (dzisiejszq wizyte liczymy jako jedng)
1. jestem tu po raz pierwszy od dtuzszego czasu
2. 2-6razy
3. wiegcej niz 6 razy

11. Jaka ogdlng opinie ma Pani (Pan) na temat Urzedu Miasta?
1. Mam ztg opinie
2. Mam dobrg opinie

12. Czy Pana (Pana) zdaniem Urzad Miasta ...?

1. jest niegodny zaufania jest godny zaufania

jest nieprzyjazny przyjazny

posiada wysokg jakos¢ ustug
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5. posiada niskg jakos¢ ustug
7

niesprawnie obstuguje Klientéow sprawnie obstuguje Klientow

13. Inne uwagi na temat obstugi klienta i funkcjonowania Urzedu Miasta Siemiatycze




