Wyniki ankiety przeprowadzonej w naszym urzędzie na dzień 18 sierpnia 2005 r. 
1. Opracowanie opisu usług świadczonych w samorządzie (karty usług)
Ankietę wypełniło 9 osób, które udzieliły następujących odpowiedzi: 

	
	Tak
	Nie

	Czy w karcie usługi jest precyzyjnie podane miejsce załatwiania sprawy (numer pokoju, numer stanowiska w biurze obsługi klienta)?
	9
	0

	Czy w karcie usługi podane są godziny otwarcia urzędu, biura obsługi klienta?
	9
	0

	Czy informacje zawarte w kartach usług pisane są zrozumiałym językiem (czy zawsze wiadomo jaki dokument należy dostarczyć)?
	8
	0

	Czy w kartach usług wypisana jest pełna lista potrzebnych dokumentów?
	9
	0

	Czy przy wykazie dokumentów zaznaczone zostało, czy należy je dostarczyć w formie oryginałów czy kserokopii?
	6
	1

	Czy w przypadku pobierania opłat zostało podane w jakiej formie należy taka opłatę wnieść?
	9
	0

	Czy mieszkańcom została przekazana informacja o tym, że w urzędzie i na stronie urzędu są dostępne karty usług?
	6
	1

	Czy karty usług są dostępne w urzędzie w formie drukowanej (na papierze)?
	8
	0

	Czy karty są wyłożone w dostępnym miejscu?
	8
	0

	Czy klienci urzędu mają możliwość wyrażenia opinii o jakości udzielania informacji (ankiety, skrzynka na opinie)?
	8
	0

	Czy opinie zawarte w ankietach znajdują odzwierciedlenie w podejmowanych przez urząd działaniach naprawczych?
	8
	0


	Komentarze: 

Powinno się podać informację, że karty usług są dostępne przez internet i podać adres internetowy.




2. Oznakowanie wewnętrzne w urzędzie
Ankietę wypełniło 11. osób, które udzieliły następującej odpowiedzi: 

	
	Tak
	Nie

	Czy w urzędzie istnieje tablica informacyjna, z której można łatwo dowiedzieć się w jakich pokojach można załatwić poszczególne sprawy? 
	10
	0

	Czy informacje zamieszczone na tablicy są czytelne (odpowiednio duże litery)?
	11
	0

	Czy wszyscy pracownicy urzędu noszą identyfikatory, dzięki, którym klient zawsze wie z kim rozmawia?
	10
	1

	Czy na drzwiach pokojów umieszczona jest informacja jakie osoby pracują w pokoju, jakie sprawy można załatwić w danym pokoju?
	11
	0

	Czy w urzędzie znajduje się tablica ogłoszeń?
	10
	0

	Czy informacje na tablicy ogłoszeń są aktualne?
	10
	0


	Komentarze:

Wprowadzenie identyfikatorów buło strzałem w “10”. Klient nie załatwia spraw z anonimowym urzędnikiem ale z określoną z nazwiska i imienia osobą, w kontaktach interpersonalnych jest bardzo ważne.

Zasiłki rodzinne nie ma informacji gdzie załatwić. Druki do zasiłków nie są ogólnie dostępne tylko wydawanie przez pracowników z niepotrzebnym komentarzem.


3. Utworzenie punktu informacyjnego
Ankietę wypełniło 8. osób, które udzieliły następujących odpowiedzi: 

	
	Tak
	Nie 

	Czy punkt informacyjny jest odpowiednio oznakowany, klient bez problemu trafia do punktu?
	8
	0

	Czy punkt informacyjny jest otwarty we wszystkie robocze dni tygodnia i w godzinach pracy urzędu?
	8
	0

	Czy osoby pracujące w punkcie informacyjnym potrafią w sposób jasny i zrozumiały poinformować klienta?
	8
	0

	Czy osoby pracujące w punkcie informacyjnym posiadają wiedzę o załatwianych sprawach i działalności urzędu?
	7
	0

	Czy osoby pracujące w punkcie są uprzejme dla klientów?
	8
	0

	Czy informacje udzielane przez urzędników są przydatne dla mieszkańców?
	8
	0

	Czy mieszkańcy wiedzą, że w urzędzie funkcjonuje punkt informacyjny?
	6
	2

	Czy jest zbierana opinia klientów o działalności punktu (ankiety, skrzynki na opinie)?
	7
	0

	Czy opinie zawarte w ankietach znajdują odzwierciedlenie w podejmowanych przez urząd działaniach naprawczych?
	5
	0


	Komentarze:

Brak wszelkich informacji w MGOPS Dukla o zasiłkach rodzinnych. Druki powinny być wystawione na korytarzu wraz z objaśnieniami jak ich wypełnić.

Takie punkty informacyjne były od lat w ZUS-ie i niektórych urzędach miasta. Cieszę się, że i nasza gmina taki punkt posiada. Gratuluję!


Maria Bernadzikowska 
Dukla, dn.19 sierpnia 2005 r. 
