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Szanowni Panstwo,

Nasza gmina od kwietnia 2012 roku rozpoczeta udziat w projekcie ,,Usprawnienie zarzqdzania JST i podniesienie jakosci
Swiadczonych ustug” finansowanym w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki. Celem projektu jest osiggniecie przez nasz
gmine wysokiego poziomu jakosci ustug swiadczonych na rzecz obywateli, wprowadzenie statego systemu monitorowania
jakosci, a takze usprawnienie funkcjonowania i zarzqdzania urzedem przy minimalnych kosztach oraz zwiekszenie efektywnosci w
zakresie tworzenia prawa lokalnego i podejmowania decyzji administracyjnych przez gmine. Dlatego tez, aby poprawic jakos¢
ustug swiadczonych w Urzedzie oraz zapewnié¢ Paristwu sprawnq i profesjonalng obstuge, zwracam sie do Pani/Pana z prosbq o
wypetnienie niniejszej anonimowej ankiety.

Pani/Pana ocena, uwagi i wnioski dotyczqce naszej pracy sq dla nas cennym Zrédtem informacji i zostanq uwzglednione w
realizowanym projekcie.

Bardzo prosze o rzetelne i szczere odpowiedzi na pytania.

Wypetnionqg ankiete prosze wrzuci¢ do specjalnego pojemnika wystawionego w Urzedzie lub przekaza¢ dowolnemu
pracownikowi Urzedu.

Z powazaniem,
Artur Koziot
Burmistrz

CZESC |
Przed wizyta w urzedzie
Pytanie 1

Czy przed wizytg w urzedzie prébowata Pani/Pan wczesniej kontaktowac sie z urzednikiem w celu uzyskania jakis informacji np.
sprawdzi¢ w jakich godzinach odbywa sie obstuga mieszkarncéw lub jakie dokumenty i informacje beda potrzebne aby zatatwic

sprawe itp.?
OTAK ONIE
Jesli NIE — Prosze przejs¢ do Pytania 2

Jesli TAK:
W jaki sposdb kontaktowata sie Pani/Pan z urzedem w celu uzyskania informacji ?

(O Telefonicznie (O Przez strong urzedu w Internecie (O Poprzez wystanie maila (O W inny sposéb
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Jesli TELEFONICZNIE:
Czy tatwo byto sie dodzwonic¢ ?

OTAK  ONIE

Czy przez telefon uzyskat/a Pan/i tatwo potrzebne informacje ?

OTAK  ONIE

Jesli na STRONIE INTERNETOWEJ:
Czy tatwo byto odnalezé na stronie internetowej zagdane informacje ?

OTAK  ONIE

Czy znalezione informacje na stronie internetowej byty kompletne i wystarczajgce dla Pani/Pana ?

OTAK  ONIE
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Jesli MAILOWO:
Czy udzielona odpowiedz na zapytanie mailowe byta prawidtowa i wystarczajaca ?

OTAK  ONIE

Czy udzielono odpowiedzi na Pani/Pana maila w krotkim czasie ?

OTAK  QONIE

czesSc 1l
Ocena obstugi urzedu/urzednika

Pytanie 2
Prosze zaznaczyé, na ile wazne s3 dla Pani / Pana wymienione ponizej zagadnienia podczas zatatwiania spraw w Urzedzie

A. Czas oczekiwania na przyjecie przez docelowego pracownika Urzedu
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna O niewazna () zdecydowanie niewazna

B. Uprzejmos¢ pracownika Urzedu:
(O bardzo wazna () wazna (O ani wazna ani niewazna O niewazna () zdecydowanie niewazna

C. Wiedza i kompetencja pracownika Urzedu
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna Oniewazna () zdecydowanie niewazna

D. Uzyskanie petnej informacji na temat zatatwienia sprawy
(O bardzo wazna () wazna (O ani wazna ani niewazna O niewazna () zdecydowanie niewazna

E. Pomoc w wypetnianiu dokumentéw
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna Oniewazna () zdecydowanie niewazna

F. Proste, nieskomplikowane przyjazne dla klienta procedury
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna (O niewazna () zdecydowanie niewazna

G. Terminowosc zatatwiania sprawy
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna Oniewazna () zdecydowanie niewazna

H. Warunki lokalowe Urzedu
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna (O niewazna () zdecydowanie niewazna

I. Dostep do informacji, formularzy i ich czytelnos$¢
(O bardzowazna () wazna (O ani wazna ani niewazna Oniewazna () zdecydowanie niewazna

Pytanie 3
Co zmienitaby Pani/Pan w sposobie obstugi klientéw przez pracownika urzedu?
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Pytanie 4
Co najbardziej podoba sie Pani/Panu w sposobie obstugi klientéw przez pracownika urzedu?

Pytanie 5
Jakiego typu ,,sprawe/ sprawy” miat/a Pan/Pani ostatnio do zatatwienia?

A Sprawa w Urzedzie Stanu Cywilnego
=13 R
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K Sprawa zwigzana z rolnictwem

=13 SR
L Inna sprawa

JaKa? i,

Pytanie 6

Czy i na jakie trudnosci napotkata/t Pani/Pan podczas zatatwiania sprawy?
nie spotkatam /nie spotkatem trudnosci O
zostatam/zostatem skierowany/a do niewtasciwej osoby O
nieobecnos$¢ w pracy urzednika, ktéry mogt zajgé sie sprawg O
poproszono mnie o kontakt w innym terminie O
niekompetencja urzednikéw - otrzymatem/tam btedne informacje O
brak zyczliwosci u urzednikéw O
skomplikowane , niezrozumiate procedury O
zgtositam sie do nieodpowiedniego urzedu O
nieodpowiednie dla mnie godziny otwarcia urzedu O
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Pytanie 7
Prosze opowiedzie¢ o swoich wrazeniach podczas pobytu w urzedzie i zatatwiania swojej sprawy w kwestii sposobu obstugi
pracownika urzedu w Pani/Pana sprawie:

A Czy pracownik Urzedu powitat sie z Panig/ Panem w mity i uprzejmy sposéb?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

B Czy pracownik Urzedu byt fatwo dostepny/ dyspozycyjny?
(O Zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O Zdecydowanie

C Czy docelowy pracownik Urzedu byt kompetentny i miat wiedze?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

D Czy pracownik Urzedu przekazywat Panu/i informacje w sposdb zrozumiaty i bez zargonu?
(O Zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O Zdecydowanie nie

E Czy pracownik Urzedu odnosit sie do Pani/Pana w mity i uprzejmy sposéb?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

F Czy pracownik Urzedu proponowat Pani/Panu — z wtasnej inicjatywy - pomoc w wypetnieniu dokumentow?
(O Zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O Zdecydowanie nie

G Czy sprawa zostata zatatwiona sprawnie?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

H Czy sprawa zostata zatatwiona w terminie?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

| Czy pracownik Urzedu pozegnat sie z Panig/Panem w mity i uprzejmy sposéb?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

J Czy zatatwienie sprawy wigzato sie ze skomplikowanymi i niezrozumiatymi dla Pani / Pana procedurami postepowania?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie
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Pytanie 8
W jakim terminie sprawa zostata zatatwiona?
od reki
w ciggu tygodnia
do miesigca
do dwéch miesiecy
powyzej dwdch miesiecy
sprawa jest w trakcie zatatwiania

O0O0000

Pytanie 9
Prosze opowiedzie¢ o swoich wrazeniach podczas pobytu w urzedzie w kwestii wizerunku pracownika Urzedu oraz warunkéw
lokalowych

A Czy godziny otwarcia urzedu byty dla Pani/Pana odpowiednie?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

B Czy trafienie do odpowiedniego pracownika w urzedzie byto tatwe?
(O zZdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

C Czy w Urzedzie zapewniona jest odpowiednia ilo$¢ miejsc siedzgcych dla oczekujgcych na obstuge klientow?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

D Czy Urzad zapewnia tatwy dostep do informacji i formularzy?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

E Czy Urzad zapewnia miejsce w ktérym mozna spokojnie wypetnié¢ formularze?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

F Czy w Urzedzie jest czysto, panuje tad i porzadek?
Zdecydowanie tak (O Raczej tak O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

G Czy ubidr pracownika Urzedu byt dostosowany do wizerunku pracownika Urzedu?
(O zdecydowanie tak (O Raczej tak (O Ani tak, ani nie (O Raczej nie (O zdecydowanie nie

Pytanie 10
Prosze w skali od 1-7 (gdzie 1 to najgorsza ocena a 7 to najwyisza ocena) ocenié Pani/Pana ogélne wrazenie z pobytu i obstugi
w Urzedzie podczas ostatniej wizyty
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czeSC
PO ZAKONCZENIU OBStUGI

Pytanie 11
W oparciu o wiasne praktyczne doswiadczenia prosze powiedzieé, czego przede wszystkim oczekuje Pani / Pan od Urzedu.
Prosze wymienic trzy podstawowe oczekiwania :

Pytanie 12
Czy kiedykolwiek po wizycie w urzedzie miata Pani /Pan dodatkowe pytania lub zastrzezenia do decyzji urzedu, na przyktad po

otrzymaniu pisemnej decyzji:
OTAK  ONIE

Jesli TAK:
Czego dotyczyty pytania lub zastrzezenia do decyzji urzedu

Szybkosci i terminowosci zatatwienia mojej sprawy

Braku kompetencji i profesjonalizmu urzednikdw, nie wiedzieli jak zatatwi¢ moja sprawe

Niesprawiedliwej w moim odczuciu decyzji

Niejasnego uzasadnienia decyzji

Nie uzyskania wyczerpujacej i profesjonalnej informacji, poinstruowania ,,co mam robic¢”

Braku dyskrecji i poufnosci w obstudze

Nieodpowiednich godzin pracy urzedu
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Pytanie 13
Czy zostata Pani /Pan poinformowata o tym jakie sg mozliwosci ztozenia reklamacji, odwotania od decyzji lub dalszego
postepowania urzedu w sprawie zastrzezenia:

OTAK  ONIE

Jesli odpowiedz TAK:
Czy udzielone wyjasnienia byty dla Pani /Pana satysfakcjonujgce

OTAK  QONIE
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CZESC IV
Idealny urzad/urzednik
Pytanie 14
Prosze powiedzie¢ jakie cechy Pani/Pana zdaniem, powinien posiada¢ urzednik? Gdzie 1 to najmniej istotna wartosé (cecha
nie jest istotna dla Pani/Pana) a 7 to najwyzsza wartos¢ (bardzo pozadana dla Pani / Pana cecha)

A Posiada niezbedng wiedze i zna przepisy prawa (kompetentny urzednik)

[N S I N R R
i 2 3 4 5 6 7

B Udziela pomocy / doradza klientowi podczas zatatwiania sprawy

[N S I N R R
i 2 3 4 5 6 7

C Sprawnie i terminowo obstuguje klienta / szybko zatatwia sprawe

[N S I N R R
i1 2 3 4 5 6 7

D Uprzejmy, zyczliwy, wysoka kultura osobista

1 2 3 4 5 6 7

E Bezinteresowny / uczciwy
- rr
1 2 3 4 5 6 7
F Komunikuje sie (ustnie, pisemnie) w sposdb jasny i zrozumiaty dla klienta (Komunikatywnos¢)
- rr
1 2 3 4 5 6 7
G Odpowiednio, schludnie ubrany
- rr
1 2 3 4 5 6 7
H Cierpliwy, wyrozumiaty

| Dostepny dla klienta
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Pytanie 15
Prosze powiedzie¢ co najbardziej ceni sobie Pani/Pan podczas obstugi w Urzedzie? Prosze zaznaczy¢ trzy Pani / Pana zadaniem
najwazniejsze elementy.

O Szybkosé i sprawnosé urzednika podczas obstugi, terminowos¢ zatatwiania spraw
O Kompleksowos$¢ zatatwienia spraw , wszystko zatatwiam u jednego urzednika
O Pomoc urzednika w wypetnianiu formularzy
O Uzyskanie wyczerpujacej i profesjonalnej informacji, poinstruowanie co mam robi¢
O Kompetencje i profesjonalizm urzednikéw — urzednik posiada duzg wiedze merytoryczng i zna przepisy prawne
O Wystrdj, wyglad budynku
O Wyposazenie i funkcjonalnos¢ budynku
O Miejsce, gdzie mozna usigsé i poczekac na zatatwienie sprawy
O Dyskrecja i poufno$¢ w obstudze
O Odpowiednie godziny pracy urzedu
O Dostepnosc¢ formularzy, drukdw itp.
O INNE, JAKIE?.eeeveeteete ettt ettt e ee e et ete e e te et e et e eaeete e eteeteesaeeeseens e e eas et e enteeneeeaeeebeeaeeeaeeteenbeeteenteerseeeteeteeateereeateenreenrean
CzZESCV
METRYCZKA
1 lle razy w ciggu ostatnich 12 miesiecy zatatwiata/t Pani/Pan sprawy w urzedzie?
O 1-3
O 4-6
O wiecej niz 6
2 Jest Pani/Pan:
O Osoba fizyczng nie prowadzgcy dziatalnosci gospodarczej
O Osoba fizyczng prowadzaca dziatalno$é gospodarcza
O Osobg reprezentujgcy podmiot gospodarczy
O Pracownikiem biura rachunkowego lub doradztwa podatkowego
3 Miejsce zamieszkania:
O Obszar wiejski
O Mate miasteczko <do 20 tys. mieszkaficow>
O Sredniej wielkosci miasto <20 tys.-100 tys. mieszkaricow>
O Duze miasto <100 tys. — 500 tys. mieszkancow>
4 Wyksztatcenie:
O Podstawowe
O Zawodowe
O Srednie
O Wyizsze
5 Ptec respondenta
O Kobieta
O Mezczyzna

Serdecznie dziekujemy za poswiecony czas i wypetnienie ankiety.



