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1. Cel

Celem niniejszej procedury jest okreslenie zasad analizy danych oraz badania zado-
wolenia klienta.

2. Zakres stosowania

Procedura obowigzuje w zakresie dokonywania pomiaru i oceny satysfakcji klienta.

3. Odpowiedzialnos¢

Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za:

- okreslenie liczby klientow do ktorych ma by¢ wystana ankieta;

- analize danych;

- dostarczenie ankiety klientowi oraz monitorowanie sptywu ankiet.

4. Tryb postepowania

4.1. Pomiar satysfakcji klienta

MZGK Sp. z 0.0. w Nowej Soli monitoruje na biezgco informacje pochodzace od Klien-
ta a dotyczgace poziomu jego zadowolenia. W celu uzyskania takich informacji
MZGK Sp. z o0.0. w Nowej Soli opracowat i wdrozyt ankiete do pomiaru satysfakcji
klienta oraz bada wskazniki dotyczace stopnia zadowolenia Klienta.

Pomiar satysfakcji Klienta odbywa sie w terminach wyznaczonych przez Za-
rzad, ale nie rzadziej niz jeden raz w roku. Badaniu ankietowemu poddawani sg klien-
ci, ktorzy zdecydujg sie na wypetnienie ankiety.

4.2. Analiza danych

Wszystkie dane dotyczace skutecznosci dziatania Systemu Zarzadzania Jakoscia, po-

chodzgce z pomiaru i monitorowania, sg zbierane i analizowane przez Petnomocnika

ds. SZJ.

Dotyczy to:

- danych dotyczgcych zadowolenia klienta;

- danych dotyczacych zgodnosci realizowanych ustug i produkowanej wody z wyma-
ganiami (informacje dotyczace reklamacji i uwag Klientéw, dotrzymywania termi-
néw realizacyjnych itp.);

- danych dotyczacych przebiegu procesoéw;

Powyzsze informacje sg zbierane i opracowywane w postaci tabel, wykreséw lub ra-

portow (w zaleznosci od rodzaju danych). Stanowig one dane wejsciowe do przegla-
déw SZJ przez Kierownictwo.

5. ZALACZNIKI

F17 Ankieta do pomiaru satysfakgji klienta
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6. TABELA ZMIAN | POPRAWEK

Lp. Tres¢ zmiany / poprawki Zmiane wprowadzit | Podpis / data
1. [Zmiana logo Pelnomocnik SZJ 22.08.2007 g
2. | Wprowadzono 3 wersje F17. Zmiang|Pelnomocnik SZJ 10.03.2009 é
odnotowano w formularzu F03 .

Wprowadzono 4 wersj¢ F17. Zmiang Pelnomocnik SZJ 19.10.200

odnotowano w formularzu F03




