Biatorbágy Város Polgármesteri Hivatal, Szervezetfejlesztés 2009.

Lakossági kérdőív

A hivatal szervezetének átalakítása érdekében készített kérdőív. Az átalakítás célja az ügyintézési idő csökkentése, az ügyintézés eredményességét segítő mutató javítása az ügyfélszolgálati tevékenységek hatékony, megfelelő ellátásának javítása továbbá a lakosság naprakész és folyamatos tájékoztatásának javítása, a döntések nyilvánossá tétele.
A1 
Neme: 

( nő

( férfi

A2
Kora

(     -18


( 18-25


( 25-40


( 40-60


( 60-

A3
Rendelkezik-e internetkapcsolattal


( Igen


( Nem, nem is tervezem

( Nem, de a közeljövőben tervezem

1. Milyen gyakran kerül kapcsolatba az önkormányzattal? Jelölje X-szel!

	
	Hetente
	Kéthetente
	Havonta
	Negyed-évente
	Ritkábban
	Soha

	Adóügyi osztály
	
	
	
	
	
	

	Építéshatósági osztály
	
	
	
	
	
	

	Igazgatási osztály
	
	
	
	
	
	

	Pénzügyi osztály
	
	
	
	
	
	

	Titkárság
	
	
	
	
	
	

	Városüzemeltetési és Beruházási osztály
	
	
	
	
	
	

	Főépítész
	
	
	
	
	
	

	HR-referens
	
	
	
	
	
	

	egyéb fontosnak tartott kapcsolattartó: …………………………….
	
	
	
	
	
	

	egyéb fontosnak tartott kapcsolattartó: …………………………….
	
	
	
	
	
	


2. Milyen ügyben került Ön legutóbb kapcsolatba az önkormányzattal?

( Helyi adó

( Anyakönyvi ügy (házasság, születés, halálozás stb.)

( Népesség-nyilvántartás (lakcímbejelentés)

( Szociális

( Hagyaték

( Szabálysértés

( Birtokvédelem

( Pénzügy (számlázás, ki- vagy befizetés stb.)

( Kereskedelmi és ipari igazgatás (telepengedély, üzlet működési engedélye stb.)

( Közterület-használat

( Lakás, egyéb helyiség bérlete

( Egyéb önkormányzati, nem hatósági ügy (pl. Képviselő-testületi ügyek)

( Egyéb, éspedig: .......................................................

3. Milyen formában próbál – szükség estén – segítséget kérni? Osszon szét 100 pontot!

telefonon 

___
személyesen

___
levélben

___
e-mailben

___
honlapon keresztül
___


          100

4. Rendelkezik-e kellő információval ahhoz, hogy tudja, ügyei intézéséhez az önkormányzat mely szervezeti egységéhez, illetve ügyintézőjéhez kell fordulnia?

( igen

( részben

( nem

5. Hogyan ítéli meg az ügyintéző(k) elérhetőségét?

( könnyen elérhetőek

( többszöri próbálkozásra elérhetőek

( nem sikerült elérnie az illetékest

6. Összességben elégedett-e az ügyfélfogadási idővel?

( igen

( részben

( nem, javaslata:…….…………………………………………………………………..

( nem ismerem az ügyfélfogadási rendet

7. Kérem, értékelje az ügyfélfogadás körülményeit! (1: legkevésbé 5: leginkább)

	
	1
	2
	3
	4
	5

	Mennyire elégedett Ön az önkormányzat megközelíthetőségével?
	
	
	
	
	

	Mennyire elégedett Ön az önkormányzat külső állapotával?
	
	
	
	
	

	Mennyire elégedett Ön az önkormányzat belső állapotával?
	
	
	
	
	

	Mennyire elégedett Ön az önkormányzat távközlési eszközzel való elérhetőségével?
	
	
	
	
	

	Összességében mennyire elégedett Ön az ügyfélfogadás körülményeivel?
	
	
	
	
	


8. Szükségesnek tartja-e az előzetes időpont-egyeztetést az illetékes ügyintéző felkeresése előtt?

( célszerű, a sorban állás elkerülése érdekében

( nem, mert bejelentkezés nélkül is gyors és szakszerű ügyintézésben részesül

( egyéb vélemény: ……………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………….

9. Ha nyílna rá lehetőség, intézné-e interneten keresztül az önkormányzatot érintő ügyeit?
( Igen, igényelném
( Igen, de ez még számomra is új

( Nem, mert próbáltam már hasonlót és nem tetszett
( Nem, nem is próbáltam még ilyet
10. Amennyiben használt már internetes ügyintézést, úgy mik a tapasztalatai? Értékelje az alábbi szempontok szerint! (1 legkevésbé, 5 leginkább)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	gyors
	
	
	
	
	

	egyszerűen kezelhető
	
	
	
	
	

	időtakarékos
	
	
	
	
	


11. Szeretné-e Ön, ha az önkormányzati portálon keresztül véleményt nyilváníthatna szűkebb-tágabb lakókörnyezetét érintő ügyekben?

( Igen

( Nem

12. Segítene-e Önnek az elektronikus szolgáltatások használatában egy virtuális segítő az adott honlapon?
( Igen

( Nem

13. Milyen volt munkatársunk? Osztályozza egy 1-5-ig terjedő skálán! (5: leginkább 1: legkevésbé sem)

	
	1
	2
	3
	4
	5

	udvarias
	
	
	
	
	

	segítőkész
	
	
	
	
	

	barátságos
	
	
	
	
	

	kimért
	
	
	
	
	

	közömbös
	
	
	
	
	

	barátságtalan
	
	
	
	
	

	udvariatlan
	
	
	
	
	

	elutasító
	
	
	
	
	

	szakmailag felkészült
	
	
	
	
	

	összességében
	
	
	
	
	


14. Értékelje egy 1-5-ig terjedő skálán, hogy mennyire fontosak az alábbi szempontok és azt, hogy mennyire teljesülnek! (1 legkevésbé, 5 leginkább)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	a)
	A hivatal megfelelő nyitva tartása, kényelmes ügyfélfogadási idők

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	b)
	Az ügyintézés egyszerűsége (pl. időpontkérés az ügyfélszolgálatra) 

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	c)
	Az ügyfélszolgálati irodán belüli eligazodás

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	d)
	Az ügyintézés körülményeinek kulturáltsága

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	e)
	Előzetes információnyújtás a különböző ügyek intézésének módjáról és a szükséges dokumentumokról

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	f)
	Várakozási idő az ügyfélszolgálaton

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	g)
	Az ügyintéző udvariassága

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	h)
	Az ügyintéző szakértelme

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	i)
	Az ügyintéző nyitottsága az Ön ügye, problémája iránt

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	j)
	Az ügyintézési határidők betartása

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	k)
	Az ügyfelek kiszolgálásának sorrendje

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	

	l)
	Az ügyintézés gyorsasága

	fontosság
	
	
	
	
	

	teljesülés
	
	
	
	
	


15. Kérjük, hogy a fentiek közül válassza ki azt a 3-at, amelyek Ön szerint ELENGEDHETETLEN kritérium egy ÜGYFÉLBARÁT ügyfélszolgálatnál, és írja be ezek betűjelét az alábbi táblázatba.

	1.
	

	2.
	

	3.
	


16. Tett-e már panaszt a működési folyamattal kapcsolatban?

( Igen

( Nem

17. Amennyiben igen, úgy tapasztalt-e változást?

( Igen

( Nem

18. Érte-e az utóbbi időben bármiféle negatív tapasztalat a hivatali ügyintézés során?

( Igen

( Nem
Ha igen kérjük, röviden fejtse ki!

…………………………………………………………........................................................…………………………………………………………..................................................…………………………………………………………..................................................…………………………………………………………................................................

19. Milyen javaslata van az ügyintézés javítására?

…………………………………………………………........................................................…………………………………………………………..................................................…………………………………………………………..................................................…………………………………………………………................................................

20. Értékelje egy 1-től 5-ig terjedő skálán az alábbiakat

	a)
	Előfordult-e az ügyintézés során, hogy konfliktusba került az ügyintézővel?

	
	1 (mindig)
	2
	3
	4
	5 (soha)

	b)
	Érezte-e Ön az ügyintézés során, hogy az ügyintéző meg akart szabadulni az ügytől, „le akarta Önt rázni”?

	
	1 (mindig)
	2
	3
	4
	5 (soha)

	c)
	Ön szerint az ügyintézők mennyire intézik „rugalmasan” az ügyeket? (A jogszabály adta keretek között mennyire alkalmazkodnak az adott eset körülményeihez, mennyire próbálják megoldani az ügyet?)

	
	1 (rugalmatlanok)
	2
	3
	4
	5 (rugalmasak)

	d)
	Ön szerint az ügyintézéssel kapcsolatos esetleges panaszának megoldásában a Polgármesteri Hivatal vezetői (polgármester, jegyző) megfelelő segítséget adnának-e, ha hozzájuk fordulna?

	
	1 (biztosan nem)
	2
	3
	4
	5 (biztosan igen)


21. Mennyit kellett várakoznia legutóbb, hogy az illetékes ügyintézőhöz kerüljön?

( nem kellett várakozni

( 15 percnél kevesebbet

( 15 percnél többet, éspedig: ……… percet

22. Értékelje az ügyintézés minőségére vonatkozó alábbi szempontokat! 

	
	
	1 semennyire
	2
	3
	4
	5 nagyon

	a)
	Mennyire elégedett Ön a várakozás körülményeivel?
	
	
	
	
	

	b)
	Mennyire elégedett Ön az ügyintézés hosszával (a kérelem benyújtásától a döntésig terjedő idővel)?
	
	
	
	
	

	c)
	Mennyire elégedett Ön az önkormányzat által kiállított iratok (pl. határozatok, igazolások stb.) színvonalával? (Szakmai tartalom, formai megjelenés, helyesírás stb.)
	
	
	
	
	

	d)
	Összességében mennyire elégedett Ön az önkormányzat által végzett ügyintézéssel?
	
	
	
	
	

	
	
	1 mindig
	2
	3
	4
	5 soha

	e)
	Érezte-e az ügyintézés során, hogy nem tudják a problémáját megoldani, az ügyét elintézni?
	
	
	
	
	

	f)
	Előfordult-e, hogy az ügyintéző távolléte miatt nem sikerült elintézni az ügyét?
	
	
	
	
	

	
	
	1 érthetetlen
	2
	3
	4
	5 könnyű

	g)
	Ön szerint egyszerűen kitölthetők-e az önkormányzat által használt nyomtatványok?
	
	
	
	
	


23. Ön szerint milyen területek szorulnak még fejlesztésre? (Többet is megjelölhet.)

( Elektronikus ügyintézés bevezetése (pl. időpontfoglalás, kérelmek benyújtása az interneten).

( Az önkormányzat külső állapota.

( Az önkormányzat belső állapota.

( Az ügyfelek várakozási körülményei.

( A használt nyomtatványok közérthetősége.

( Ügyintézők viselkedése.

( Ügyintézők szakmai felkészültsége.

( Ügyintézés gyorsasága.

( Ügyintézés szakmai színvonala.

( Az ügyintézéssel kapcsolatos panaszok elintézése.

24. Hogyan tudnánk jobban megfelelni az Ön elvárásainak?

( kellemesebb környezettel

( barátságosabb, udvariasabb hangnemmel

( bővebb információnyújtással

( rövidebb idejű várakozással, gyorsabb ügyintézéssel

( magasabb szakmai színvonalú, szakszerűbb munkával

( egyéb módon, éspedig: ………………….…………………………………………... ………………………..……………………………….………………………………
25. Jelenleg tájékozódik-e valamilyen formában az önkormányzat tevékenységéről?

( igen

( nem, de érdekelne
( nem és nem is érdekel

26. Ha igen, úgy milyen formában teszi?

( önkormányzati lap

( önkormányzat honlapja

( önkormányzatnál elhelyezett tájékoztatók
( telefonon

( szóbeszéd

( egyéb: ……………………………………………………………………..
27. Mennyire érzi az önkormányzat tevékenységével kapcsolatos tájékozottságát naprakésznek? (5: nagyon, 1: semennyire)
	1
	2
	3
	4
	5


28. Hogyan ítéli meg a jelenlegi tájékoztatás formáját? (5: megfelelő, 1: nem megfelelő)
	1
	2
	3
	4
	5


Ha nem megfelelő: Miért? ……………………………………………………………..

29. Hogyan ítéli meg a jelenlegi tájékoztatás tartalmát? (5: megfelelő, 1: teljesen rossz, hiányos)
	1
	2
	3
	4
	5


Ha nem megfelelő: Miért? ……………………………………………………………..

Köszönjük, hogy véleménye kinyilvánításával segíti munkánk minőségének javítását.

1

