ZARZADZENIE NR 133/SOR/11
BURMISTRZA MIASTA CHELM ZY
z dnia 17 listopada 2011 r.
w sprawie wdrozenia systemu pomiaru i monitorowania satysfakcji kkentéw w Urzedzie
Miasta Chetmzy

Na podstawie art. 33 wust. 315 ustawydnia 8 marca 1990 r. o samguze
gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z 2008r 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr
113, poz. 984, Nr 153, poz. 1271 i Nr 214, poz.6189 2003 r. Nr 80, poz. 717 i Nr 162, poz.
1568, z 2004 r. Nr 102, poz. 1055, Nr 116, poz.312Nr 167, poz. 1759, z 2005 r. Nr 172,
p0z.1441 i Nr 175, poz. 1457, z 2006 r. Nr 17, d@8 i Nr 181, poz. 1337, z 2007 r. Nr 48,
poz. 327, Nr 138, poz. 974 i Nr 173, poz. 12180@&Nr 180, poz. 1111 i Nr 223, poz. 1458,
z 2009 r. Nr 52, poz. 420 i Nr 157, poz. 1241, $@0 Nr 28, poz.142 i 146, Nr 40, poz. 230
i Nr 106, poz. 675 oraz z 2011 r. Nr 21, poz.1181W7 poz. 679, Nr 134, poz. 777 i Nr 217,
poz. 1281) zamdzam, co nagpuje:

8 1. Wprowadzam do stosowani@ystem pomiaru i monitorowania satysfakcji klientéwv
Urzedzie Miasta Chehiy opracowany w ramach projektu ,Kompetentna kadddgsjonalny
urzad — atutem powiatu tofiskiego”.

§ 2. 1. Na system sktadajic cztery gtbwne komponenty:
1) instrukcja postugiwaniagsystemem pomiaru i monitorowania satysfakcji kibev
2) metodyka pomiaru satysfakcji klientow;
3) instrument pomiaru satysfakcji klientow;
4) narzdzie generujce zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéw.
2. Dokumentacja czterech wymienionych kompodwersystemu stanowi zgdzniki nr 1-4
niniejszego zargzenia.

§ 3. ,System pomiaru i monitorowania satysfakcji kliemtéumozliwia dokonywanie cigtej
oceny satysfakcji klientow ugdu z jakdci swiadczonych ustug oraz okresowe ( co najmniej
raz w skali roku) generowanie raportéw zawigeggh wyniki pomiaru satysfakcji klientéw
urzedu.

8§ 4. 1. ,System pomiaru i monitorowania sékcji klientow” umaliwia generowanie
trzech wskanikéw:
1) wsk&nika jakaci ustug/satysfakcji transakcyjnej;
2) wskanika satysfakcji skumulowanej;
3) wskanika poziomu kultury etycznej pracownikow.

2. Wskaniki te powinny by monitorowane w odgbach co najmniej rocznych oraz
podawane do publicznej wiadogwd na stronie internetowej wdu.

§ 5. Osobami odpowiedzialnymi za stosowanigsi&mu pomiaru i monitorowania
satysfakcji klientéw” ustanawiam kierownikdéw komkrerganizacyjnych Urgdu Miasta.

8 6. Nadzo6r nad wykonaniem zgizenia powierzam Sekretarzowi Miasta.

§ 7. Zarzdzanie wchodzi wycie z dniem wydania.
Burmistrz Miasta

(-) mgr Jerzy Czerwiski



