Zalacznik Nr 2
Ankieta— badanie satysfakeji Klientow

Szanowni Paristwo!
Starostwo Powiatowe w Prudniku zwraca sie z uprzejmq prosbq o wypelnienie tej anonimowej ankiety, ktéra ma na celu
zabranie Parstwa opinii dotyczqcych procesu realizowania ustug przez nasz Urzqd. Panstwa doswiadczenie i opinie, zawarte
w ocenach i sugestiach, postuzq doskonaleniu jakosci naszych ustug.
1. Uprzejmie prosimy o zaznaczenie:
a) wjakim stopniu jest wazne dla Pani/Pana kazde z ponizej wymienionych zagadnier (skala 1 do 7 po lewej stronie),

a nastepnie:
b) jak postrzega Pani/Pan w tym zakresie nasz Urzqd (skala 1 do 7 po prawej stronie).

al

Zagadnienie

Kompletno$é i aktualnosé dostepnych informacji
Latwos¢ dotarcia do informacji
Dostepnoé¢ miejsc zalatwiania sprawy
Mozliwos¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu
Mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w jednym
terminie
Atrakeyjno$é wygladu pomieszczen
Oznakowanie wewngtrzne
Dostep do wzoréw wymaganych dokumentéw
Czytelno$¢ instrukeji wypehiania dokumentow
Kompletnosé informacji o wymaganych w danej
sprawie zalacznikach
Dokladne informowanie o terminie rozpatrzenia
Dotrzymywanie terminéw
Mozliwosé otrzymania informacji o stanie sprawy
Schludny wyglad pracownikow
Atrakcyjny wyglad materialow informacyjnych
Kompetencje pracownikow
Staranno$é rozpatrywania spraw
Niepopehianie bledéw (skuteczne zalatwienie
sprawy za pierwszym razem)
Szybkos¢ rozpatrywania spraw
Sprawna organizacja pracy w Urzedzie
Zyczliwos¢, cheé udzielenia pomocy
Szczere zainteresowanie rozwiazaniem sprawy
Roéwne traktowanie w relacjach Urzad - Klient
Uprzejmos¢ pracownikow
Sposob obstugi klientdw
Udzielanie wyczerpujacej odpowiedzi na pytania
Udzielania kompletnej informacji o koniecznych
uzupehieniach dokumentow
Reagowanie na prosby Klientow
Zaangazowanie pracownikow
Okazywanie zrozumienia dla potrzeb Klienta
Mozliwo$é kontaktu telefonicznego
Dogodno$¢ godzin otwarcia
Inne (jakie?)
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¢)  Ponizej wymieniono pigé cech, ktérymi charakteryzowac powinien si¢ Urzqd swiadczqcy wysokiej jakoSci ustugi.

Prosimy o okreslenie, jak wazna jest dla Pani/Pana kazda z ponizszych cech w odniesieniu do naszego Urzedu. Prosimy
kazdej z cech przyznaé procent waznosci w taki sposéb, by procentéw przyznanych wszystkim cechom bylq réwna 100%.
Oczywiscie im cecha jest wazniejsza, tym wyzszym procent znaczenia powinien Jjest zostac przyznany.

Czynnik Punkty
Dostepnosé i wyglad obiekiow oraz materiatow informacyjnych (wzorow, instrukcji),
dostepnosé i kompletnosé informacji, petna informacja
Rzetelnosé — rzetelne i wlasciwe wykonanie ustugi, dotrzymywanie poczynionych obietnic
(np. terminéw), faktyczne rozwiqzanie problemu klienta.
Fachowosé — przekonanie o odpowiedniej wiedzy (kompetencjach) pracownikow,
stwarzajqce poczucie pewnosci, iz Klient ,,jest w dobrych rekach”, uprzejmos¢.
Wspéldziatanie — gotowosé do reagowania na potrzeby i prosby Klientow, do udzielenie
pomocy, zapewnienia ustugi na czas.
Empatia — poSwiecenie Klientowi naleznej uwagi, zindywidualizowane podejscie,
dostosowanie sie do terminéw dogodnych dla Klienta.

SUMA (maks.100 %)

d) Co nalezaloby zmienié w Starostwie Powiatowym w Prudniku, by Pani/Pana zdaniem podnie$é jakosé swiadczonych
przez nas ustug?

e) Pani/Pana uwagi.

Serdecznie dzigkujemy za wypelnienie ankiety i za po§wiecony nam czas. Pani/Pana opinie sq dla nas niezwykle
wazne.

Prosimy o pozostawienie wypelnionej ankiety w specjalnie oznakowanej skrzynce, znajdujqcych sie w Punkcie
obstugi Klienta lub o jej przekazanie pracownikowi naszego Urzedu.

Wyniki badania zostanq opublikowane na stronie internetowej naszego Urzedu.
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