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	ÜGYFÉLELÉGEDETTSÉGI KÉRDŐÍV

	FIGYELEM!

	AZ ADATSZOLGÁLTATÁS NÉVTELEN ÉS ÖNKÉNTES, A KÖZÖLT ADATOK KIZÁRÓLAG AZ ALÁBBIAKBAN  MEGFOGALMAZOTT CÉLRA HASZNÁLHATÓK!

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tisztelt Ügyfelünk, Partnerünk!
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kisbér Város Polgármesteri Hivatal céljának tekinti, hogy tevékenysége során a legmagasabb színvonalú szolgáltatást nyújtsa. Munkánk értékeléséhez, javításához szükség van arra is, hogy megismerjük a hozzánk látogató ügyfelek és vendégek véleményét ezért

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	a Polgármesteri Hivatalban

	2014. március hónapban

	ügyfélforgalmi számlálást és ügyfél-elégedettségi felmérést végzünk.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kérem, hogy a kérdőív segítségével, a kérdések megválaszolásával segítsen bennünket abban, hogy szervezetünk tevékenysége jobb, az ügyfelek kiszolgálása hatékonyabb legyen.

	Együttműködését és segítő szándékát előre is köszönöm.
	
	
	

	Kérem, hogy a kitöltött adatlapot 2014. március végéig a Polgármesteri Hivatal folyosóján, illetve a Művelődési Házban elhelyezett ládába bedobni, vagy postai úton (Polgármesteri Hivatal, 2870 Kisbér, Széchenyi I. u. 2.) megküldeni szíveskedjen. 

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tisztelettel:

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kisbér, 2014. február 25.
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	



Dr. Dörnyei Vendel


jegyző

	ÜGYFÉL-ELÉGEDETTSÉGI KÉRDŐÍV

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A kérdések megválaszolásának módja:
	
	
	
	
	

	
	a megfelelő válasz előtt
	
	X 
	jelöléssel
	
	

	
	1-től 5-ig terjedő skálán az iskolai osztályzatoknak megfelelően négyzetbe írással

	
	kiegészítéssel, indokolással a vonallal jelzett részeken.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. ÜGYFÉLADATOK
	
	
	
	
	
	
	

	1.1. Életkora:
	
	
	
	
	
	
	

	 
	14-18 év
	
	
	
	
	
	
	

	 
	19-25 év
	
	
	
	
	
	
	

	 
	26-45 év
	
	
	
	
	
	
	

	 
	60 év fölötti
	
	
	
	
	
	
	

	 
	70 év fölötti
	
	
	
	
	
	
	

	1.2. Neme:
	
	
	
	
	
	
	

	 
	nő
	
	
	
	
	
	
	

	 
	férfi
	
	
	
	
	
	
	

	1.3. Iskolai végzettsége:
	
	
	
	
	
	

	 
	nincs
	
	
	
	
	
	
	

	 
	8 általános
	
	
	
	
	
	
	

	 
	középiskola
	
	
	
	
	
	
	

	 
	felsőfokú végzettség
	
	
	
	
	
	

	1.4. Foglalkozása:
	
	
	
	
	
	
	

	 
	alkalmazott
	
	
	
	
	
	
	

	 
	vállalkozó
	
	
	
	
	
	
	

	 
	nyugdíjas
	
	
	
	
	
	
	

	 
	tanuló
	
	
	
	
	
	
	

	 
	GYES-en, GYED-en lévő
	
	
	
	
	
	

	 
	munkanélküli
	
	
	
	
	
	
	

	 
	egyéb
	
	
	
	
	
	
	

	1.5. Állandó lakóhelye:
	
	
	
	
	
	

	 
	Kisbér 
	
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	egyéb: __________________________
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. ÁLTALÁNOS ÜGYFÉLFORGALMI ADATOK
	
	
	
	
	

	2.1. Kit vagy a Polgármesteri Hivatal mely szervezeti egységét keresi fel leggyakrabban?

	 
	polgármester 
	
	
	
	
	
	
	

	 
	jegyző
	
	
	
	
	
	
	

	 
	aljegyző
	
	
	
	
	
	

	 
	hatósági ügyintéző (szociális, anyakönyv, építésügy)
	
	
	
	
	

	 
	önkormányzati igazgatás (vagyongazdálkodó, pályázati ügyintéző, testületi ügykezelő)
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Titkárság
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Pénzügy
	
	
	
	
	
	

	 
	Városigazgatóság
	
	
	
	
	

	2.2. Milyen ügyekben fordult a Polgármesteri Hivatalhoz az utóbbi fél évben? (több válasz is adható!)

	 
	okmányokért, okiratokért (anyakönyvi kivonat, adóigazolás és egyéb igazolás)
	

	 
	szociális  ügyekben (segély, támogatás, stb.)
	
	
	
	

	 
	önkormányzati társulással kapcsolatban
	
	
	
	

	 
	településüzemeltetési ügyekben
	
	
	
	
	

	 
	birtokvitás ügyekben
	
	
	
	
	
	

	 
	lakásügyekben
	
	
	
	
	
	
	

	 
	adóügyekben (idegenforgalmi adó, gépjárműadó, iparűzési adó, stb.)
	
	

	 
	építési és műszaki ügyekben (építési, bontási ügyek, telekalakítás, közterület-használat, stb.)

	 
	oktatás-nevelés
	
	
	
	
	
	
	

	 
	művelődés
	
	
	
	
	
	
	

	 
	sporttal kapcsolatos ügyek
	
	
	
	
	
	

	 
	személyi ügyek (munkaügy, kitüntetés, stb.)
	
	
	
	

	 
	általában adatlapot, csekket, nyomtatványt kér
	
	
	
	

	 
	információt, tájékoztatást kér
	
	
	
	
	

	 
	közbeszerzési ügyek
	
	
	
	
	
	

	 
	kereskedelmi ügyek
	
	
	
	
	
	

	 
	pénztár
	
	
	
	
	
	
	

	 
	egyéb: ____________________________________________
	
	
	

	2.3. Milyen gyakran keresi fel a Polgármesteri Hivatalt?

	 
	ritkán (évente 1-2 alkalommal)
	
	
	
	
	

	 
	havonta
	
	
	
	
	
	
	

	 
	gyakran (havonta többször)
	
	
	
	
	
	

	2.4. Milyen napokon szokta felkeresni a Polgármesteri Hivatalt?

	 
	ügyfélfogadási napokon
	
	
	
	
	
	

	 
	ügyfélfogadási időn kívül
	
	
	
	
	
	

	2.5. Szükségesnek tartaná-e, hogy a hivatali időn túl, hosszabbított ügyfélfogadási időben kereshesse fel a Polgármesteri Hivatalt ügyintézés céljából?

	 
	igen
	
	
	
	
	
	
	

	 
	nem
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.6. Általában sikerül-e elintéznie a hivatalos ügyeit?

	 
	első próbálkozásra sikerül
	
	
	
	
	
	

	 
	második vagy többszöri próbálkozásra sikerül
	
	
	
	

	 
	nem sikerül
	
	
	
	
	
	
	

	2.7. Kérem, értékelje 1-5-ig terjedő skála segítségével az alábbi szempontok alapján a Polgármesteri Hivatalt!

	Állítás:
	
	
	
	
	
	
	

	 
	a hivatal megközelíthetőség

	 
	a hivatal épülete

	 
	a hivatal információs rendszere

	 
	a hivatal honlapja

	 
	a hivatal dolgozóinak szakmai felkészültsége

	 
	az ügyfelekkel való bánásmód (esélyegyenlőség, segítőkészség, türelem, gyorsaság, stb.)

	2.8. Milyen rendszerességgel látogatja az Önkormányzat honlapját (www.kisber.hu )?

	 
	naponta
	
	
	
	
	
	
	

	 
	hetente
	
	
	
	
	
	
	

	 
	ritkábban
	
	
	
	
	
	
	

	2.9. Miért (milyen információtért) keresi fel a Önkormányzat honlapját? 
	
	

	________________________________________________________________
	
	

	________________________________________________________________
	
	

	3. A LEGUTÓLSÓ ÜGYINTÉZÉSRE VONATKOZÓ ADATOK

	3.1. Mennyi időt foglalkoztak Önnel?

	 
	kb. 1-3 perc

	 
	maximum 15 perc

	 
	15-30 perc

	 
	30 percnél többet

	3.2. Kérem írja be a négyzetbe, hogy milyennek értékeli 1-5-ig terjedő skálán az Önnel foglalkozó ügyintéző viselkedését az alábbiak szerint:

	 
	udvariasság

	 
	érthetőség

	 
	segítőkészség

	 
	szakszerűség

	 
	felkészültség

	 
	gyorsaság

	 
	pontosság

	3.3. Amennyiben kérelme, elvárás nem teljesült, miben látja ennek okát?

	 
	a jogszabály nem tette lehetővé

	 
	pénzhiány

	 
	az ügyintéző felkészületlen volt

	 
	nem a hivatal hatáskörébe tartozott

	 
	egyéb: _________________________________________________

	3.14. Milyen elvárásai lennének a jövőben a Polgármesteri Hivatallal szemben?

	 
	kellemesebb környezet

	 
	tapintatosabb feltételek

	 
	több szakértelem

	 
	udvariasabb ügyintézők

	 
	kevesebb várakozás

	 
	jobb számítástechnikai feltételek

	 
	részletesebb információk

	 
	az önkiszolgáló informálódás bővítése

	 
	több elektronikus ügyintézés bevezetése

	 
	egyéb javaslat: _____________________________________

	
	
	
	
	
	
	
	
	


