WOJT GMINY
Wielka Nieszawka
woj. kujawsko-pomorskie

ZARZADZENIE Nr 5/2012
WOJTA GMINY WIELKA NIESZAWKA
z dnia 20.01.2012 r.

w sprawie ,,Wdrozenia systemu pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow”
w Urzedzie Gminy w Wielkiej Nieszawce.

Na podstawie art.33 ust.1 i 2 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22001 r., Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.) zarzadzam, co nastgpuje:

§ 1 Wprowadza si¢ ,,System pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow”
w Urzedzie Gminy w Wielkiej Nieszawce opracowany w ramach projektu ,,Kompetentna
kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu torunskiego™.

§ 2 Na system skladaja si¢ cztery gléowne komponenty: instrukcja postugiwania si¢
systemem pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow, metodyka pomiaru satysfakcji
klientéw, instrument pomiaru satysfakcji klientow oraz narzedzie generujace zbiorcze wyniki
pomiaru satysfakcji klientow. Dokumentacja czterech wymienionych komponentow systemu
stanowi zalaczniki nr 1-4 niniejszego zarzadzenia.

§ 3 ,,System pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow” umozliwia dokonywanie
ciaglej oceny satysfakcji klientow urzedu z jakosci $wiadczonych ustug oraz okresowe
(co najmniej raz w skali roku) generowanie raportow zawierajacych wyniki pomiaru
satysfakcji klientow Urzedu.

§ 4 ,,System pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow” umozliwia generowanie
trzech wskaznikéw: (1) wskaznika jakosci ushug/satysfakeji transakcyjnej, (2) wskaznika
satysfakcji skumulowanej oraz (3) wskaznika poziomu kultury etycznej pracownikow.
Wskazniki te powinny by¢ monitorowane w odstepach co najmniej rocznych oraz podawane
do publicznej wiadomosci na stronie internetowej Urzedu.

§ 5 Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie ,,Systemu pomiaru i monitorowania
satysfakcji klientow” ustanawiam kierownikéw referatow oraz osoby pracujace na
samodzielnych stanowiskach pracy.

§ 6 Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

§ 7 Zarzadzanie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




