ANKIETA DLA KLIENTÓW INSTYTUCJONALNYCH
CZĘŚĆ A.
INSTRUKCJA: Opierając się na swoim dotychczasowym doświadczeniu z urzędami gminy, proszę sobie wyobrazić WZORCOWY URZĄD GMINNY, świadczący usługi najwyższej jakości.
W tabeli poniżej znajduje się lista stwierdzeń. Dla każdego z nich proszę wskazać, na ile ważne lub nieważne jest, aby wzorcowy Urząd Gminny posiadał taką cechę. Jeżeli zdaniem Państwa dana cecha jest wyjątkowo ważna, proszę zakreślić cyfrę 5, ważna – cyfrę 4, średnio ważna – cyfrę 3, mało ważna – cyfrę 2,  jeżeli określona cecha nie posiada znaczenia - proszę zakreślić cyfrę 1.
Prosimy zakreślić kółkiem właściwą cyfrę.
W ankiecie nie występują ani dobre ani złe odpowiedzi. Wyniki wykorzystane zostaną tylko i wyłącznie do przygotowania zbiorczych zestawień statystycznych. Niezwykle ważne jest, aby odpowiadali Państwo zgodnie z własnymi przekonaniami, oczekiwaniami i odczuciami. Udzielone przez Państwa odpowiedzi są dla nas niezmiernie istotne, dlatego prosimy o uważne wypełnienie ankiety i dokonanie oceny stopnia ważności przedstawionych stwierdzeń.
	Informacje publikowane przez wzorcowy Urząd Gminy dla potrzeb klientów są  aktualne


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Informacje publikowane przez wzorcowy Urząd Gminy dla potrzeb klientów są kompletne (pełne)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Biuletynie Informacji Publicznej wydawanym przez wzorcowy Urząd Gminy oraz w materiałach publikowanych na stronach internetowych takiego Urzędu - informacje dotyczące poszczególnych zagadnień są pogrupowane i łatwe do odnalezienia

	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Budynek wzorcowego Urzędu Gminy jest dobrze oznakowany - zarówno na zewnątrz, jak i wewnątrz


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	We wzorcowym Urzędzie Gminy zapewniony jest dostęp do wzorów dokumentów wymaganych do załatwienia określonej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Dostarczana przez wzorcowy Urząd Gminy  instrukcja wypełnienia dokumentów jest przejrzysta


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy informuje o wszystkich niezbędnych dokumentach (załącznikach) wymaganych do rozpatrzenia danej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	We wzorcowym Urzędzie Gminy wiadomo jak można bezpośrednio skontaktować się z wydziałem/ osobą prowadzącą daną sprawę (znany jest numer pokoju, numer telefonu, adres mailowy)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy rzetelnie rozpatruje składane wnioski


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	We wzorcowym Urzędzie Gminy kryteria oceny poszczególnych wniosków/ spraw są ogólnie znane i jednoznacznie określone


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy rozpatruje wnioski wszystkich klientów posługując się obiektywnymi i jawnymi kryteriami


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy pozostaje wolny od nacisków i faworyzowania pojedynczych klientów. Stosuje równe reguły wobec wszystkich


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W momencie, gdy spełnia się ustalone przez wzorcowy Urząd formalne wymagania odnośnie wniosku/pisma ma się pewność, że sprawa zostanie rzetelnie i terminowo rozpatrzona bez podejmowania dodatkowych działań (np. sprawdzania czy proces jego rozpatrywania już się rozpoczął)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wyznaczone przez wzorcowy Urząd Gminy kryteria pozostają niezmienne w trakcie prowadzenia sprawy 


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy  jasno określa terminy realizacji poszczególnych typów spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy załatwia sprawę w podanym klientom terminie (klient zna ostateczny termin, w jakim sprawa zostanie załatwiona)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wskazani do prowadzenia sprawy pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy są odpowiednio kompetentni


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy są uprzejmi
	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy  nigdy nie są tak zajęci, by nie zareagować na prośby składane przez klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy wykazują zrozumienie dla potrzeb klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy  w miarę możliwości (działając w ramach prawa) wykazuje dobrą wolę przy rozpatrywaniu spraw klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W przypadku, gdy sprawa wymaga udziału kilku komórek organizacyjnych  wzorcowego Urzędu Gminy, swobodnie komunikują się one pomiędzy sobą w celu sprawnej realizacji tej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy są życzliwi i pomocni


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W sytuacji, gdy złożone dokumenty (np. wniosek) są niekompletne, wzorcowy Urząd Gminy z własnej inicjatywy informuje klienta o potrzebie ich uzupełnienia


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy wzorcowego Urzędu Gminy wykazują zaangażowanie w prowadzeniu powierzonych im spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	We wzorcowym Urzędzie Gminy można załatwić wiele spraw korespondencyjnie/ mailowo/ telefonicznie (bez konieczności osobistej wizyty)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy dostrzega i rozważa sugestie klientów, dotyczące propozycji usprawnień funkcjonowania Urzędu


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy elastycznie reaguje na sytuacje spiętrzania pracy poszerzając kompetencje pracowników tak, aby dotrzymać ustalonych terminów realizacji spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy  jest wolny od zjawiska korupcji


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wzorcowy Urząd Gminy udostępnia wyniki prowadzonych przez siebie badań satysfakcji


	1 – 2 – 3 – 4 - 5




CZĘŚĆ B
INSTRUKCJA: Opierając się na swoim dotychczasowym doświadczeniu z Urzędem Gminy Mucharz, proszę określić, w jakim stopniu - w Państwa ocenie - URZĄD GMINY MUCHARZ realizuje każde z poniższych stwierdzeń. 
Proszę ocenić każde stwierdzenie, przyjmując, że jeśli:
zdecydowanie się zgadzam – proszę zakreślić cyfrę 5
zgadzam się - proszę zakreślić cyfrę 4
ani się zgadzam ani się nie zgadzam - proszę zakreślić cyfrę 3
nie zgadzam się - proszę zakreślić cyfrę 2
zdecydowanie się nie zgadzam - proszę zakreślić cyfrę 1
	Informacje publikowane przez Urząd Gminy dla potrzeb klientów są  aktualne


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Informacje publikowane przez Urząd Gminy dla potrzeb klientów są kompletne (pełne)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Biuletynie Informacji Publicznej wydawanym przez Urząd Gminy oraz w materiałach publikowanych na stronach internetowych Urzędu - informacje dotyczące poszczególnych zagadnień są pogrupowane i łatwe do odnalezienia

	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Budynek Urzędu Gminy jest dobrze oznakowany - zarówno na zewnątrz, jak i wewnątrz


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Urzędzie Gminy zapewniony jest dostęp do wzorów dokumentów wymaganych do załatwienia określonej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Dostarczana przez Urząd Gminy  instrukcja wypełnienia dokumentów jest przejrzysta


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy informuje o wszystkich niezbędnych dokumentach (załącznikach) wymaganych do rozpatrzenia danej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Urzędzie Gminy wiadomo jak można bezpośrednio skontaktować się z wydziałem/ osobą prowadzącą daną sprawę (znany jest numer pokoju, numer telefonu, adres mailowy)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy rzetelnie rozpatruje składane wnioski


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Urzędzie Gminy kryteria oceny poszczególnych wniosków/ spraw są ogólnie znane i jednoznacznie określone


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy rozpatruje wnioski wszystkich klientów posługując się obiektywnymi i jawnymi kryteriami


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy pozostaje wolny od nacisków i faworyzowania pojedynczych klientów. Stosuje równe reguły wobec wszystkich


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W momencie, gdy spełnia się ustalone przez Urząd formalne wymagania odnośnie wniosku/pisma ma się pewność, że sprawa zostanie rzetelnie i terminowo rozpatrzona bez podejmowania dodatkowych działań (np. sprawdzania czy proces jego rozpatrywania już się rozpoczął)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wyznaczone przez Urząd Gminy kryteria pozostają niezmienne w trakcie prowadzenia sprawy 


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy  jasno określa terminy realizacji poszczególnych typów spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy załatwia sprawę w podanym klientom terminie (klient zna ostateczny termin, w jakim sprawa zostanie załatwiona)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Wskazani do prowadzenia sprawy pracownicy Urzędu Gminy są odpowiednio kompetentni


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy Urzędu Gminy są uprzejmi
	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy Urzędu Gminy  nigdy nie są tak zajęci, by nie zareagować na prośby składane przez klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy Urzędu Gminy wykazują zrozumienie dla potrzeb klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy  w miarę możliwości (działając w ramach prawa) wykazuje dobrą wolę przy rozpatrywaniu spraw klientów


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W przypadku, gdy sprawa wymaga udziału kilku komórek organizacyjnych Urzędu Gminy, swobodnie komunikują się one pomiędzy sobą w celu sprawnej realizacji tej sprawy


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy Urzędu Gminy są życzliwi i pomocni


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W sytuacji, gdy złożone dokumenty (np. wniosek) są niekompletne, Urząd Gminy z własnej inicjatywy informuje klienta o potrzebie ich uzupełnienia


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Pracownicy Urzędu Gminy wykazują zaangażowanie w prowadzeniu powierzonych im spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	W Urzędzie Gminy można załatwić wiele spraw korespondencyjnie/ mailowo/ telefonicznie (bez konieczności osobistej wizyty)


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy dostrzega i rozważa sugestie klientów, dotyczące propozycji usprawnień funkcjonowania Urzędu


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy elastycznie reaguje na sytuacje spiętrzania pracy poszerzając kompetencje pracowników tak, aby dotrzymać ustalonych terminów realizacji spraw


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy  jest wolny od zjawiska korupcji


	1 – 2 – 3 – 4 - 5



	Urząd Gminy udostępnia wyniki prowadzonych przez siebie badań satysfakcji


	1 – 2 – 3 – 4 - 5




CZĘŚĆ C
Biorąc pod uwagę wszystkie powyżej wskazane czynniki proszę określić ogólny poziom swojego zadowolenia ze współpracy z Urzędem Gminy Mucharz:
□ zdecydowanie zadowolony

□ częściowo zadowolony

□ ani zadowolony ani niezadowolony

□ częściowo niezadowolony

□ zdecydowanie niezadowolony
METRYCZKA

Na zakończenie prosimy Państwa o odpowiedzenie na trzy pytania. Służą one określeniu, czy w opiniach i poglądach na badane tematy występują różnice między poszczególnymi kategoriami podmiotów utrzymujących kontakty z Urzędem Gminy Mucharz. Odpowiedzi na te pytania będą analizowane wyłącznie na poziomie zbiorczych zestawień i stanowią jeden z kluczowych elementów pozwalających na statystyczne opracowanie wyników badania.
1. PROSZĘ WSKAZAĆ CHARAKTER PAŃSTWA JEDNOSTKI:

□ organizacja pozarządowa

□ urząd miasta/gminy

□ starostwo powiatowe

□ organizacja związana z oświatą i doskonaleniem zawodowym

□ organizacja związana z kulturą i sztuką

□ organizacja służby zdrowia

□ przedsiębiorstwo

□ inna organizacja…………………

2. Proszę napisać z jaką komórką organizacyjną Urzędu Gminy Mucharz w współpracują państwo regularnie (często):
…………………………………………………………………………………………………………………

3. Proszę napisać z jaką komórką organizacyjną Urzędu Gminy Mucharz współpracują państwo okazjonalnie (od czasu do czasu):………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………….

