








      Załącznik do zarządzenia Nr 0152-8/2011









          
      Burmistrza Miasta Iławy z dnia 28.09.2011r.
ANKIETA MONITORUJĄCA POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTÓW
Szanowni Państwo!

Uprzejmie prosimy o wypełnienie tej anonimowej ankiety badającej satysfakcję klientów z jakości usług świadczonych przez pracowników Urzędu Miasta Iławy. Państwa opinie posłużą do poprawy organizacji i jakości pracy Urzędu.

Wypełnione ankiety prosimy składać do skrzynki przy wejściu do Punktu Obsługi Interesanta, pok. 
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 Dziękujemy za wypełnienie ankiety 
	1. Jak ocenia Pani/Pan :
	Bardzo wysoko
	Wysoko
	Średnio
	Nisko
	Bardzo nisko

	a) warunki lokalowe Urzędu
	
	
	
	
	

	b) dostępność dla osób niepełnosprawnych
	
	
	
	
	

	c) organizację obsługi klientów
	
	
	
	
	

	d) możliwości elektronicznego załatwienia sprawy
	
	
	
	
	

	e) oznakowanie urzędu
	
	
	
	
	


	2. Jak ocenia Pani/Pan działanie Punktu Obsługi Interesanta:


	a) bardzo dobrze, uzyskałam/em pełną informację i pomoc
	

	b) dobrze, uzyskałam/em informację
	

	c) średnio, uzyskałam/em jedynie połowiczą informację
	

	d) źle, nie uzyskałam/em pożądanej informacji
	

	e) nie korzystałam/em z Punktu Obsługi Interesanta
	


	3. Jak ocenia Pani/Pan pracownika obsługującego Pana/Panią pod kątem:
	Bardzo wysoko
	Wysoko
	Średnio
	Nisko
	Bardzo nisko

	a) uprzejmości i kultury obsługi
	
	
	
	
	

	b) wiedzy i kompetencji
	
	
	
	
	

	c) komunikatywności
	
	
	
	
	


	4. Jak ocenia Pani/Pan działanie Urzędu w zakresie:
	Bardzo wysoko
	Wysoko
	Średnio
	Nisko
	Bardzo nisko

	a) rozpatrzenia sprawy
	
	
	
	
	

	b) dostępności odpowiednich druków, wniosków, formularzy
	
	
	
	
	

	c) terminowości rozpatrywania spraw
	
	
	
	
	


	5. Jak ogólnie ocenia Pani/Pan swoje zadowolenie z obsługi w Urzędzie?:

	a) jestem bardzo zadowolona/y
	

	b) jestem zadowolona/y
	

	c) jestem średnio zadowolona/y
	

	d) jestem niezadowolona/y
	

	e) jestem bardzo niezadowolona/y
	


	6. Czym w szczególności kieruje się Pani/Pan przy ocenie jakości obsługi w Urzędzie?:

	a) uprzejmością i kulturą obsługi przez urzędników
	

	b) wiedzą i kompetencjami urzędników
	

	c) komunikatywnością urzędników
	

	d) uzyskaniem rzetelnej informacji/instrukcji
	

	e) dostępnością wniosków, formularzy
	

	f) terminowością rozpatrywania spraw 
	


	7. Jak ocenia Pani/Pan przejrzystość i zawartość strony internetowej Urzędu:

	a) strona jest bardzo przejrzysta i znajdują się tam wszelkie potrzebne informacje
	

	b) większość potrzebnych informacji jest na stronie i nie mam problemów z ich odnalezieniem
	

	c) strona nie jest przejrzysta i nie ma na niej wielu przydatnych informacji
	

	d) nie korzystałam/em ze strony 
	


8. Czy według Pani/Pana należałoby coś zmienić w organizacji Urzędu w celu usprawnienia obsługi interesantów? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
Metryczka (właściwe podkreślić):

Płeć: kobieta/mężczyzna

Status klienta: klient indywidualny/przedstawiciel firmy/członek organizacji pozarządowej/przedstawiciel administracji publicznej/inne

Przedział wiekowy:   18-25 / 26-45 / 46-55 / 55 i więcej 

Wykształcenie: podstawowe/gimnazjalne/ponadgimnazjalne (średnie lub zasadnicze zaw.)/pomaturalne (szkoła policealna)/wyższe

Cel wizyty …………………………………………............................................................................................................................................................
Data wizyty (miesiąc i rok)…….. - ……….....

Wydział obsługujący Panią/Pana podczas wizyty: .......................................................................................................................

































