АНКЕТА О ЗАДОВОЉСТВУ КОРИСНИКА УСЛУГА
ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш
Поштовани,
Ова анкета се спроводи у циљу праћења квалитета и унапређења услуга                                                  ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш, у складу са чланом 13. Закона о комуналним делатностима. Анкета је анонимна, а прикупљени подаци користиће се искључиво за унапређење рада и квалитета услуга.

1. Општи подаци
1.1. Пол:
☐ Мушки ☐ Женски ☐ Не желим да се изјасним
1.2. Старосна група:
☐ до 18 ☐ 18–30 ☐ 31–45 ☐ 46–60 ☐ 60+
1.3. Место становања:
☐ Град Ниш ☐ Приградско насеље ☐ Село у околини Ниша
1.4. Да ли сте корисник услуга ЈКП „Обједињена наплата“?
☐ Да ☐ Не
[bookmark: _GoBack]1.5. Које комуналне услуге плаћате преко ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш ?
☐ Водовод и канализација
☐ Топлотна енергија
☐ Изношење смећа
☐ Услуге професионалног управника
☐ Етажно одржавање
☐ Остало: ____________

2. Коришћење услуга
2.1. Колико често користите услуге?
☐ Сваког месеца ☐ Повремено ☐ Ретко ☐ Никада


2.2. Начин плаћања рачуна:
☐ Шалтер
☐ Банка / пошта
☐ Електронско банкарство
☐ Путем сајта / е-услуга
☐ Мобилна апликација ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш
☐ Друго: ____________

3. Задовољство услугама
Оцените сваку ставку оценом од 1 до 5
(1 – веома незадовољан/на, 5 – веома задовољан/на)
	Ставка
	1
	2
	3
	4
	5

	3.1. Јасноћа и тачност рачуна
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.2. Редовност доставе рачуна
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.3. Љубазност запослених
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.4. Брзина услуге на шалтеру
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.5. Доступност информација (сајт, телефон, обавештења)
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.6. Решење рекламација и приговора
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.7. Радно време и доступност шалтерских услуга
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.8. Квалитет онлајн услуга (е-услуге)
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.9. Квалитет мобилне апликације 
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.10. Квалитет е-шалтер услуге
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐

	3.11. Опште задовољство услугама
	☐
	☐
	☐
	☐
	☐



4. Проблеми у коришћењу услуга
4.1. Да ли сте имали проблем у вези са рачунима или наплатом?
☐ Да ☐ Не
Ако јесте, који?
☐ Нејасан рачун
☐ Погрешан износ
☐ Кашњење рачуна
☐ Проблем при уплати
☐ Проблем са рекламацијом
☐ Непријатан однос запослених
☐ Друго: ____________
4.2. Да ли сте поднели рекламацију?
☐ Да ☐ Не
4.3. Задовољство решавањем рекламације:
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5
☐ Нисам подносио/ла рекламацију

5. Информисаност, дигиталне услуге и комуникација
5.1. Да ли су информације о рачунима јасне и доступне?
☐ Да ☐ Делимично ☐ Не
5.2. На који начин најчешће добијате информације?
☐ Рачун
☐ Сајт
☐ Телефон
☐ Шалтер
☐ Друштвене мреже
☐ Не добијам информације
5.3. Колико сте задовољни брзином и једноставношћу плаћања рачуна путем званичног сајта?
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5
5.4. Колико сте задовољни е-шалтер услугом?
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5
5.5. Колико сте задовољни мобилном апликацијом ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш?
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5
5.6. Да ли сте контактирали кориснички сервис (info@jkponnis / телефон / шалтер)?
☐ Да ☐ Не
Ако јесте, оцена одговора корисничке службе:
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5



6. Општа оцена услуга
6.1. Укупно задовољство услугама ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш:
☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5
6.2. Да ли бисте препоручили услуге другим грађанима?
☐ Да ☐ Не ☐ Нисам сигуран/на
6.3. Да ли услуге испуњавају ваша очекивања?
☐ Да ☐ Делимично ☐ Не

7. Предлози за унапређење
7.1. Шта би требало унапредити? (можете означити више)
☐ Брзина услуге
☐ Тачност рачуна
☐ Дигиталне услуге (сајт, апликација, е-Шалтер)
☐ Радно време
☐ Љубазност запослених
☐ Транспарентност
☐ Остало: ____________
7.2. Ваш предлог:



Напомена:
Анкета је анонимна и користи се искључиво за унапређење квалитета услуга                            ЈКП „Обједињена наплата“ Ниш.


