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ELOTERJESZTES
Az Ugyfél elégedettség mérésrol

Biatorbagy Varos Onkormanyzat Képviseld testiilete a februari soros lésen, a 44/2016. (ll.
25.) szamu hatarozataval dontott a Biatorbagy Varos Onkorméanyzat 2016. évi
kommunikacios tervérél. A terv részeként fogalmazédott meg az igény egy olyan
véleménydoboz elhelyezésére a Polgarmesteri Hivatal Ugyfélszolgalatan, amely egyrészt
lehetéséget ad az lgyfelek elégedettségének mérésére, masrészt arra, hogy a polgarok,
akar anonim modon is javaslatokat tehessenek, kozoljék otleteiket, kritikdjukat az
onkormanyzat-, a hivatal munkajaval, illetve a varos életével kapcsolatban.

Kérem a bizottsagot, hogy tekintse meg az ugyfél elégedettség mérés kérddivének
tervezetét, és tegye meg ezzel kapcsolatos javaslatait.

Biatorbagy, 2016. oktober 13.
Tisztelettel:

Tarjani Istvan s.k.
polgarmester

Osszedllitotta: Mester Laszl6 Polgarmesteri Kabinet
Hatarozati javaslat
Biatorbagy Varos Onkormanyzata Képviselé-testiiletének
...[12016. (X. 27.) hatarozata
Az lgyfél elégedettség mérésrdl

Biatorbagy Varos Képvisel6-testilete:
1. Ugyfél elégedettség mérést kér a Polgarmesteri Hivatal mikodésérél,

2. felkéri a Jegyz6t, az ugyfél elégedettségi kérdbivek kihelyezésére az
Ugyfélszolgalaton.

(A kérddiv a hatarozat mellékletét képez.)

Hatarid6: folyamatos
Felel6s: Jegyz6
Végrehajtasért felel: Kabinet, Szervezési Osztaly
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Tisztelt Ugyfeliink!

A lakossagi elégedettség felmérés soran szeretnénk megtudni Biatorbagy Varos Onkormanyzat
Polgarmesteri Hivatala ugyfeleinek 6&szinte véleményét. Ennek érdekében kérjuk, értékelie és
véleményezze a felsorolt tertileteket az alabbiak szerint:

tegyen x-et a megfelel6 valasz elétti kockaba!

1=nagyon elégedetlen
2=elégedetlen

1=egyaltalan nem fontos szamomra
2=kevéshé fontos szamomra

Keérjik, hogy Ugyintézése yégén toltse ki kérdbiviinket és
helyezze azt az erre a célra kihelyezett dobozba.

3=elégedett 3=nagyobb részben fontos szamomra Munkatéarsaink készséggel allnak rendelkezésére.
4=nagyon elégedett 4=nagyon fontos szamomra
N=nem tudom értékelni
Neme:[]n6 []férfi Kora: []20 év alatt []20-40 év kdzott []141-60 év kozott [160 év felett
Milyen céllal jart a Hivatalban? (tobb vélasz is megjeldlhetd)
] Informacid, tajékoztatas kérése []Ado6
] Szocidlis (segely, tAmogatas) [ Szerz6dés, megallapodas kotése
[] Oktatas, nevelés, sport, miivel6dés [] Lakéslgy

] Anyakonyvi (kivonat, hdzassagkotes, haléleset)
1 Okmany (lakcimkartya)

[] Véroslizemeltetési (Ut, jarda, szemétszallitas)

[] Epitésiigy (telekalakitas, stb.)

[] Panasz (6nkormanyzati mikddéssel, dontéssel kapcs.)
] Egyéb panasz, fellebbezés

] Egyéb:

[]Jrészben
] gyfélkapun; []egyéb

Ugyintézése eléttrendelkezett elegendé informaciéval?
Ha igen v. részben, hogyan? []telefonon; []személyesen; []honlapon;

On szerint ligyintézése soran mennyire sikerilt elintéznie az tigyét 1-t6l 10-ig terjedd skalan?.............
Osszességében véleménye a Hivatal egészérél elégedettség |11 [12 [I3 4 |ON
elégedettsé 1 2 3 4
A Hivatal megkozelithetésége 4 g ([1* [1= 113 ] COIN
fontos 1 2 3 [14
elégedettsé 1 2 3 4
A Hivatal épiiletének kiilsé allapota > g 0 D2 DS U414y
fontos 1 2 3 14
A Hivatal épiiletének bels allapota, |€légedettség |[11 [12 [3 [14 ON
az ugyfélfogadas technikai feltételei fontos ]1 [J2 [13 [14
Ugyfélszolgalat, Utbaigazitas, hivatalon belilli eligazodas, |e€légedettseg |11 [12 [13 [J4 CON
tgyintézés személyi feltételei fontos 01 [J2 3 14
Tajékozodas, feliratok és eligazito tablak, informalé | elégedettség |01 12 3 4
nyomtatvanyok, segédanyagok, informatikai segitség COIN
igyintézés technikai korilményei fontos 01 02 O3 04
Milyennek itéli meg a hivatali munka szervezettségét? |elégedettség (11 [12 []3 [14
(Ugyfélfogadasi rend, idd betartasa, lgyintézdk elérhetésége, ON
helyettesités megoldasa, varakozas, sorban allas stb.) fontos 01 02 03 04
Mennyire volt elégedett a hivatal dontésének, |elégedettség |[[(J1 [12 []3 [4
intézkedésének megalapozottsagaval, a kapott tajekoztatas ON
helytallésagaval? fontos |01 [J2 O3 4
Elézetes informacionyujtas a kiilonbdzé ligyek intézésének | €legedettseg (11 [12 [13 [14 ON
modjardl és a szukséges dokumentumokrol fontos 01 02 13 14

Oldal: 1

Kdszonjlik segitségét!
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Tiszta kornyezet elégfeo iet(t)t:ég % i % 2 E g Ej LIN
Az lgyintézés korilmeényeinek kulturaltsaga eIég;(ﬁ(t)t:ég S i S 2 S g gj LIN
Varakozasi id6 elégfeodnet;t:ég S 1 S g % 2 %j LIN
Az ligyintézés id6tartama eIégfL; dn?g:ég 5 1 5 g 5 2 Sj LIN
Az ugyintéz6 szakmai felkésziiltsége elégfeo iet::ég E i S 2 E 2 Ej LIN
A kapott informacio érthetésége elégfeoiet(t)t:ég E i E ; E 2 Ej LIN
Az lgyintez6 segitbkeészsége elégz)ietg:ég E i E 2 E 2 Ej LIN
Az Ugyintézd udvariassaga eIégfL; dn?g:ég 5 1 5 g 5 2 Sj LIN
Felmerlé problémak kezelése eIég;iig:ég % i % 5 g g gj LIN
Az ugyfelek kiszolgalasanak sorrendje elégﬁ)ietg:ég % i % 2 Eg Ej LIN
A Hivatal/Ugyintéz6(k) telefonos elérhet6sége eIégf(; dn?g[:ég 5 1 5 g 5 2 Sj LIN
Ugyfélfogadasi idé, rend e'égfeoﬁg:ég S i % 2 52 gj ON
Honlap szolgéltatastartalma, informativitasa elégﬁ)ietg:ég E 1 % 2 E g Ej LN
Hasznélja a Hivatal honlapjat? [ligen [ Jnem [IN
On szerint szilkkséges a mindennapi uigyfélfogadasi rend? [ligen [ J[nem LIN
Megfelel§ szinvonall az lgyfélszolgalati tevékenység? eIég;t:E(t)t:ég g i g 2 52 gj [IN
Megfeleld a kommunikacio a tarsirodakkal? eIég;iig:ég g i g 2 gg gj [IN
Megfelel6 a hivatal és civil szervezetek, | €légedetiség [J1[]2 []3 []4 CIN
véllalkozoi szféra kapcsolata, kommunikacioja? fontos [(J1[]2 []3 [14

Milyennek értékeli a Hivatal és a lakossag kapcsolatat?

1 nagyon j6 []j6 [ nem j6 ] nagyon nem jé

Milyen médon intézné a jovében a legszivesebben az ligyeit?
[]személyesen []irasban, levelezéssel ] telefonon ] interneten keresztl

Ha a fentieken kivul barmilyen (pozitiv / negativ) észrevétele, javaslata van, kérjuk, olvashatéan irja le!
Egyéb javaslat észrevétel az iigyintézés, az ligyfélfogadas javitasa érdekében:

[15ZeMElYES KONAKLUS, SZEMEBIYEK: ......oceeieeieeeeee ettt e te st et e e s e seebeebeebente st et e e eneene e
[1SZervezettSE, UGYTEITOGAUAS: ........cveii ettt s et e e a e et e s be et e s be et s e sbesbeesaesteaneesbesteesesreaneenrens
(IO T0 YL (=74 USROS

Oldal: 2 Kdszonjlik segitségét!
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