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Urząd Gminy Tryńcza

	Opis procesów i powiązań między procesami

w Urzędzie Gminy Tryńcza

	Załącznik Nr 5
do Księgi Jakości

Urzędu Gminy Tryńcza
Wydanie 03
z dnia 16.02.2009 r.




	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące zarządzania 
	cz. 1

	I.
	Nazwa procesu
	Jakościowa strategia rozwoju Urzędu

	1.
	Dane wejściowe
	· Współczesne tendencje dotyczące zarządzania administracją publiczną,

· Wymaganie  EN – ISO 9001: 2000 - rozdz. 5.3

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości – rozdz. 5.3


	3.
	Dane wyjściowe
	Zarządzenie wdrażające SZJ w Urzędzie

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza za pośrednictwem Pełnomocnika ds. SZJ 

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu


	6.
	Procesy związane
	Wszystkie procesy zidentyfikowane w Urzędzie – Księga Jakości – rozdz. 4.1

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości, przeglądy zarządzania

	II.
	Nazwa procesu
	Nadzorowanie pracy Urzędu przez Kierownictwo

	1.
	Dane wejściowe
	· Ustawa z dnia 8 marca 1990 r o samorządzie gminnym – tj. Dz. U. z 2001 r., Nr 142,  poz. 1591 z późn. zm., 

· Ustawa z dnia 22 marca 1990 r. o pracownikach samorządowych – tj. Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1593  z późn. zm., 

· Statut Gminy 
· Regulamin Organizacyjny Urzędu Gminy Tryńcza.

· Akty wewnętrznego zarządzania wydane przez Wójta.

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości - rozdział 5.1.1

	3.
	Dane wyjściowe
	Decyzje dotyczące organizacji i zarządzania

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	 Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Z-ca Kierownika USC, 

	6.
	Procesy związane
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Protokoły z narad Wójta Gminy 

	8.
	Monitorowanie
	Zgodnie z w/w przepisami prawa

	III.
	Nazwa procesu
	Ocena Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	1.
	Dane wejściowe
	· dane dotyczące realizacji Polityki Jakości,

· wyniki auditów wewnętrznych, przeprowadzonych w Urzędzie,

· informacje dotyczące: skarg, wniosków, zażaleń i odwołań klientów Urzędu,

· wnioski Kierownictwa Urzędu, dotyczące procesów nad którymi sprawują bezpośredni nadzór merytoryczny,

· informacje dotyczące działań korygujących i zapobiegawczych,

· realizacji zadań wynikających z poprzednich przeglądów,

· zmiany organizacyjne lub prawne mające istotny wpływ na system zarządzania jakością w Urzędzie,

· kierunki doskonalenia organizacji Urzędu

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości – rozdz. 5.6.1-5.6.3

· Procedura P-SZJ/06 Przegląd systemu zarządzania jakością

	3.
	Dane wyjściowe
	· informacje o koniecznych do wykonania działaniach w celu doskonalenia skuteczności systemu organizacyjnego w Urzędzie,

· wnioski dotyczące zmian w procesach usługowych, świadczonych przez poszczególne komórki organizacyjne w związku z dokonaną oceną wymagań klientów Urzędu,

· wnioski dotyczące kadry urzędniczej

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Z-ca Kierownika USC,

	6.
	Procesy związane
	Wszystkie procesy zidentyfikowane w Urzędzie – Księga Jakości – rozdz. 4.1

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Protokoły z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością 

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości

	IV.
	Nazwa procesu
	Dokumentacja systemu zarządzania jakością

	1.
	Dane wejściowe
	·  EN ISO 9001: 2000 rozdz. 4.2

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości - rozdz. 4.2,

· Procedura SZJ/001 – Opracowywanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ

	3.
	Dane wyjściowe
	Dokumentacja SZJ

	4.
	Właściciel procesu
	Pełnomocnik ds. SZJ

	5.
	Uczestnicy procesu
	Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Z-ca  Kierownika USC, Samodzielne stanowisko pracy 

	6.
	Procesy związane
	Zapisy Systemu Zarządzania Jakością

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Protokoły z auditów wewnętrznych jakości

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości

	V.
	Nazwa procesu
	Zapisy Systemu Zarządzania Jakością

	1.
	Dane wejściowe
	· Przepisy prawne zewnętrzne i wewnętrzne obowiązujące w Urzędzie,

· Procedury SZJ

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości – rozdz. 4.2.4,

· Procedura P-SZJ/002 – Zapisy jakości

	3.
	Dane wyjściowe
	Zapisy jakości sporządzane na formularzach wg wykazów zgodnie z proced`urą jw.

	4.
	Właściciel procesu
	Pełnomocnik ds. SZJ

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu stosujący formularze, służące do sporządzania zapisów jakości

	6.
	Procesy związane
	Wszystkie procesy zidentyfikowane w Urzędzie – Księga Jakości – rozdz. 4.1

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Protokoły z auditów wewnętrznych jakości

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości


	VI.
	Nazwa procesu
	System komunikacji wewnętrznej

	1.
	Dane wejściowe
	· Przepisy prawne zewnętrzne i wewnętrzne obowiązujące w Urzędzie

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości – rozdz. 5.5.3

	3.
	Dane wyjściowe
	· Wydawane przez Wójta Gminy Tryńcza akty wewnętrznego zarządzania,

· Tablice informacyjne i informacje plakatowe,

· Stanowiska internetowe, poczta elektroniczna,

· Strona podmiotowa BIP-u, strona WWW Urzędu,

· Robocze spotkania Kierownictwa  z pracownikami,

· Informacje w mediach

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu

	6.
	Procesy związane
	· Nadzorowanie pracy Urzędu przez Kierownictwo,

· Ocena Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	· Protokoły z auditów wewnętrznych jakości, 

· Protokoły z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości


	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące zasobów 
	cz.2

	I.
	Nazwa procesu
	Zarządzanie personelem – dobór, szkolenie i ocena okresowa personelu 

	1.
	Dane wejściowe
	· Ustawa z dnia 22 marca 1990 r o pracownikach samorządowych –tj. Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1593, z późn.  zm.

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości – rozdz. 6.2,

· zasady i trybu przeprowadzania oceny pracowników samorządowych w Urzędzie Gminy Tryńcza,

· Instrukcja robocza nr I/SZJ/02  Ocena pracowników przez kierownictwo

	3.
	Dane wyjściowe
	· Karta wymagań osobowych
· Sprawozdanie o przebiegu stażu,

· Plan szkoleń na rok.........,

· Wyniki oceny pracowników 

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu

	6.
	Procesy związane
	Wszystkie procesy zidentyfikowane w Urzędzie – Księga Jakości – rozdz. 4.1

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Listy obecności, świadectwa potwierdzające odbycie szkolenia, wyniki oceny pracowników

	8.
	Monitorowanie
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo, audity wewnętrzne

	II.
	Nazwa procesu
	Infrastruktura Urzędu

	1.
	Dane wejściowe
	· Przepisy prawne zewnętrzne i wewnętrzne obowiązujące w Urzędzie,

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości - rozdz. 6.3

	3.
	Dane wyjściowe
	· Punkt Informacyjny
· Kserokopiarki, telefony, faksy, skanery,

· sieć informatyczna, 

· oprogramowanie, stanowiska internetowe, 

· wyposażenie biurowe.

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu


	6.
	Procesy związane
	· Nadzorowanie pracy Urzędu przez Kierownictwo,

· Ocena Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	· Protokoły z auditów wewnętrznych jakości, 

· Protokoły z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości


	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące klientów urzędu 
	cz. 3

	I.
	Nazwa procesu
	Punkt Informacyjny

	1.
	Dane wejściowe
	Nowoczesne zasady obsługi klientów urzędów administracji publicznej (benchmarking)

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości – rozdz. 7.5.1

	3.
	Dane wyjściowe
	· Punkt Informacyjny
· Karty informacyjne (dot. usług)

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Pracownicy Urzędu zatrudnieni w PI 

	6.
	Procesy związane
	Procesy dot. świadczenia usług przez referaty Urzędu

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Formularze określone przepisami prawa lub przywołane w procedurach SZJ

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości, kontrola wewnętrzna

	II.
	Nazwa procesu
	Ochrona własności klienta

	1.
	Dane wejściowe
	· Wymagania przepisów prawa (w tym instrukcji kancelaryjnej),

· EN ISO 9001:2000 rozdz. 7.5.4

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości - rozdział 7.5.4

	3.
	Dane wyjściowe
	Teczki rzeczowe akt dotyczących spraw załatwianych w Urzędzie

	4.
	Właściciel procesu
	 Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Z-ca Kierownika USC, Samodzielne stanowisko pracy

	5.
	Uczestnicy procesu
	Pracownicy Urzędu  załatwiający daną sprawę

	6.
	Procesy związane
	Procesy dot. świadczenia usług przez referaty Urzędu

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Formularze określone przepisami prawa lub przywołane w procedurach SZJ

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości, kontrola wewnętrzna

	III.
	Nazwa procesu
	Rozpatrywanie skarg wniosków, zażaleń i odwołań

	1.
	Dane wejściowe
	Skargi, wnioski, zażalenia i odwołania wpływające od klientów Urzędu

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Kodeks Postępowania Administracyjnego
· Księga Jakości rozdz. 8.4

	3.
	Dane wyjściowe
	· Zawiadomienia o sposobie załatwiania skarg, wniosków
· Pisma informujące o przesłaniu zażalenia, odwołania wraz z aktami sprawy do rozpatrzenia przez właściwe organy

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Pracownicy wyznaczeni przez Kierownictwo

	6.
	Procesy związane
	Procesy dotyczące Klientów Urzędów, świadczenia usług, nadzoru, wspomagania i doskonalenia

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Teczki rzeczowe akt, rejestr skarg, rejestr wniosków, protokoły z kontroli

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości


	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące świadczenia usług 
	cz. 4

	I.
	Nazwa procesu
	Procesy realizowane przez komórki organizacyjne Urzędu

	1.
	Dane wejściowe
	Przedmiot sprawy przekazany przez klienta

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· obowiązujące akty prawne dotyczące usług realizowanych przez referaty Urzędu

· Księga Jakości rozdz.7.5

	3.
	Dane wyjściowe
	· Pismo, decyzja, postanowienie, uchwała, zaświadczenie, dowód wpłaty, opinia, itp.

	4.
	Właściciel procesu
	Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Z-ca Kierownika USC, Samodzielne stanowisko pracy

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu Gminy Tryńcza

	6.
	Procesy związane
	Procesy dotyczące nadzoru, klientów Urzędu,  wspomagania i doskonalenia

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Wypełnione formularze przyporządkowane do danych referatach Urzędu

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne, kontrola wewnętrzna i zewnętrzna


	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące nadzoru 
	cz. 5

	I.
	Nazwa procesu
	Monitorowanie procesów usługowych

	1.
	Dane wejściowe
	· Kodeks Postępowania Administracyjnego

· Przepisy prawa dot. danej sprawy; zarządzenie Wójta  w sprawie podpisywania pism i dokumentów,

· Zasady   udzielania upoważnień i pełnomocnictw

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości – rozdz. 8.2.3 – 8.2.4

Procedura P-SZJ/005

Postępowanie z usługą administracyjną niezgodną

	3.
	Dane wyjściowe
	Adnotacje w aktach sprawy

Protokoły z kontroli

	4.
	Właściciel procesu
	Kierownictwo Urzędu

	5.
	Uczestnicy procesu
	Pracownicy Urzędu załatwiający dane sprawy

	6.
	Procesy związane
	Procesy świadczenia usług

Rozpatrywanie skarg, wniosków, zażaleń i odwołań

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Adnotacje w aktach sprawy

	8.
	Monitorowanie
	Audity wewnętrzne jakości.

	II.
	Nazwa procesu
	System auditów wewnętrznych

	1.
	Dane wejściowe


	· Plan auditów wewnętrznych na rok .............
· zarządzenie  powołujące auditorów wewnętrznych w Urzędzie Gminy Tryńcza

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	Księga Jakości - rozdział 8.2.2

Procedura P-SZJ/003 - Wewnętrzny audit  jakości

	3.
	Dane wyjściowe
	Raporty z auditów wewnętrznych jakości

	4.
	Właściciel procesu
	Pełnomocnik ds. SZJ

	5.
	Uczestnicy procesu
	Auditorzy  wewnętrzni jakości

	6.
	Procesy związane
	Ocena Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

Działania zapobiegawcze i korygujące

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Raporty z auditów wewnętrznych jakości

Protokoły z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo 

Raporty z kontroli wewnętrznych i  zewnętrznych

	8.
	Monitorowanie
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	1.
	Nazwa procesu
	Badanie satysfakcji klienta

	1.
	Dane wejściowe
	· EN ISO 9001:2000 rozdz. 8.2.1

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Sposób przeprowadzenia badąń ankietowych  

· Instrukcja robocza nr I/SZJ/04  Badanie satysfakcji klienta 
· Księga jakości rozdz.8.2.1

	3.
	Dane wyjściowe
	· Ankiety z badania ankietowego

· Raport z badania ankietowego

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Klienci Urzędu 

	6.
	Procesy związane
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Ankiety z badania ankietowego

Raport z badania ankietowego

Protokół z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	8.
	Monitorowanie
	Audit wewnętrzny jakości


	Lp.
	Dane dotyczące procesu
	Procesy dotyczące wspomagania i doskonalenia
 
	cz.6

	I.
	Nazwa procesu
	Zakupy i ocena dostawców

	1.
	Dane wejściowe
	· EN ISO 9001:2000 rozdz.7.4.

· Ustawa z dnia 29 stycznia 2004r.  Prawo zamówień publicznych ( j.t. Dz.U. z 2007r. Nr. 223, poz. 1655 z późn. zm.)

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości – rozdz. 7.4.

· Rozporządzenia wykonawcze do ustawy jw.

	3.
	Dane wyjściowe
	Dokumentacja z przebiegu postępowania o zamówieniach publicznych

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Komisja Przetargowa

	6.
	Procesy związane
	Zapisy Systemu Zarządzania Jakością

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Dokumentacja z przebiegu postępowań o zamówieniu publicznym

	8.
	Monitorowanie
	Kontrole zewnętrzne RIO, NIK

Kontrole wewnętrzne

Audit wewnętrzny jakości

	II.
	Nazwa procesu
	Identyfikacja i identyfikowalność usług

	1.
	Dane wejściowe
	Kodeks Postępowania Administracyjnego

EN ISO 9001:2000 rozdz.7.5.3.

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Rozporządzenie Prezesa Rady Ministrów z dnia 22 grudnia 1999 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organów gmin i związków międzygminnych  ( Dz. U. z 1999r., Nr 112, poz. 1319 z późn. zm.) z późniejszymi zmianami

	3.
	Dane wyjściowe
	· Indywidualny numer sprawy

· Teczki rzeczowe wg instrukcji kancelaryjnej

	4.
	Właściciel procesu
	Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy referatów, Kierownik USC, Samodzielne stanowisko pracy

	5.
	Uczestnicy procesu
	Pracownicy Urzędu załatwiający dane sprawy

	6.
	Procesy związane
	· Dokumentacja Systemu Zarządzania Jakością 

· Zapisy Systemu Zarządzania Jakością

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	· Adnotacje w aktach sprawy (znak, podpisy, pieczęcie)

	8.
	Monitorowanie
	Kontrole wewnętrzne i zewnętrzne 

Audit wewnętrzny jakości

	III.
	Nazwa procesu
	Działania zapobiegawcze i korygujące

	1.
	Dane wejściowe
	· Informacje dotyczące niezgodności stwierdzonych w wyniku pkt 2.1 PSZJ/004

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Procedura P-SZJ /04

· Działania korygujące i zapobiegawcze 

	3.
	Dane wyjściowe
	Meldunki z realizacji działań korygujących i zapobiegawczych 

	4.
	Właściciel procesu
	Pełnomocnik ds. SZJ

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu

	6.
	Procesy związane
	Audit wewnętrzny jakości

Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	Raporty z auditów wewnętrznych

Raporty z kontroli

Meldunki z realizacji działań korygujących/zapobiegawczych

Raport niezgodności w roku ..........

	8.
	Monitorowanie
	Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	IV.
	Nazwa procesu
	Doskonalenie świadczenia usług

	1.
	Dane wejściowe
	EN ISO 9001:2000 rozdz. 8.5

	2.
	Dokumenty SZJ opisujące przebieg procesu
	· Księga Jakości - rozdz. 8.5

	3.
	Dane wyjściowe
	Decyzje dotyczące doskonalenia skuteczności SZJ w Urzędzie

	4.
	Właściciel procesu
	Wójt Gminy Tryńcza

	5.
	Uczestnicy procesu
	Wszyscy pracownicy Urzędu

	6.
	Procesy związane
	Działania zapobiegawcze i korygujące, audit wewnętrzny jakości

Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

	7.
	Zapisy jakości związane z procesem
	· Protokoły z Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością przez Kierownictwo

· Raporty z auditów wewnętrznych jakości

	8.
	Monitorowanie
	Audit wewnętrzny jakości
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