Ankieta dla pracowników Urzędu Miejskiego dotycząca Katalogu Usług
CEL:

Szanowni Państwo! 

Będziemy zobowiązani za wypełnienie poniższej ankiety, której zadaniem jest zbadanie problemów z dostępem do informacji w Naszym Urzędzie. Ankieta zawiera tylko 10 pytań. Bardzo zależy nam na poznaniu Państwa opinii na ten temat – pozwoli nam to określić najlepszy sposób na wyeliminowanie tzw. „szumów informacyjnych”, poprawić jakość funkcjonowania Kart Informacyjnych oraz przeprowadzić badanie Katalogu Usług. Liczymy, że chętnie podzielą się Państwo z nami swoim doświadczeniem.
KRÓTKA INSTRUKCJA OBSŁUGI:

Ankietę można wypełnić elektronicznie lub pisemnie po uprzednim wydrukowaniu. Podzielona została na pytania otwarte i pytania z gotowymi do wyboru odpowiedziami, które prosimy zakreślić lub podkreślić. Jeśli mają Państwo jakieś dodatkowe spostrzeżenia, które mogą pomóc nam w ocenie przydatności i funkcjonalności kart – prosimy o dopisanie ich pod ankietą na samym końcu. Z góry bardzo dziękuję za pomoc w przedsięwzięciu i wyrozumiałość!








Marta Wojtkowiak – O.BOK
1.Czy trafiają się klienci, którzy przyszli do Pana/Pani w sprawie nieleżącej w kompetencji waszego wydziału? Jeśli tak, – z czego najczęściej to może wynikać: 

a) z niewiedzy klienta,




c) błędnej informacji,
b) poprzez błędne skierowanie Klienta


d) nie ma takich sytuacji

    przez inny wydział
e) inne? jakie………………………………………

2. Z jakiego typu błędami w interpretacji zadań Waszego wydziału stykają się Państwo najczęściej?
3. Skąd Państwai klienci najczęściej czerpią informacje na temat załatwienia sprawy?

a) Biuro Obsługi Klienta

b) Internet

c) urzędnik prowadzący sprawę

d) Karty Informacyjne

e) znajomi

f) inne…………………………..

4. Czy często klienci dopytują o szczegóły podczas załatwienia sprawy? Jeśli tak, proszę spróbować określić procentowo ich liczbę. Jakie są najczęściej zadawane pytania?
5. Jak często klienci pytają telefonicznie o sposób załatwienia sprawy przed przyjściem do Urzędu? - Proszę spróbować określić procentowo ich liczbę.
6. Czy klienci wiedzą, w jaki sposób mogą uzyskać informacje na temat sposobu załatwienia sprawy? Proszę spróbować określić procentowo ich liczbę. 

7. Jakie błędy we wnioskach występują najczęściej i z czego one wynikają?

8. O co najczęściej pytają klienci podczas wypełniania wniosku?

9. Jakich danych najczęściej brakuje we wypełnionych wnioskach?

10. Czy informują Państwo o możliwości skorzystania z kart informacyjnych w Biurze Obsługi Klienta lub w Internecie?

Miejsce na Państwa uwagi i spostrzeżenia:

