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1. Zakres i cel Ksiegi jakosci Urzedu

» Organy administracji publicznej obowiazane s3 prowadzi¢ postgpowanie w taki sposéb, aby
poglebia¢ zaufanie obywateli do organéw Panstwa oraz swiadomosé i kulture prawng obywateli
”

art. 8 Kodeksu postepowania administracyjnego
1.1 Zakres Ksiegi jakos$ci

Niniejsza Ksigga Jakosci zostata opracowana na podstawie normy ISO 9001:2008, wymaganie nr
4.2.2 Ksiega jakosci.

Ksigga jakosci zawiera:

» opis systemu zarzadzania jakoscia

» udokumentowane procedury, ustanowione dla systemu zarzadzania jakoscig lub w uzasadnionych
przypadkach powolanie sie na nie,

> opis procesdw organizacyjnych majacych przebieg w Urzedzie oraz wzajemnych miedzy nimi
powigzan.

Uwaga:
Struktura niniejszej Ksiegi jakosci uwzglednia tzw. .-podejscie procesowe™ do zarzadzania jakoscia.

W Urzgdzie zdefiniowano nastepujace procesy dotyczace:
zarzadzania,

zasobow,

klientow,

swiadczenia ushug,

nadzoru,

doskonalenia.

YV VVVY

1.2 Cel Ksiggi jakos$ci
Celem opracowania niniejszej Ksiegi jakosci jest:

» dostarczenie jej odbiorcy kompleksowej informacji na temat systemu zarzadzania jakoscig w
Urzedzie,

» wykazanie zdolnosci Urzedu do $wiadczenia ustug na najwyzszym poziomie jakosciowym,
zgodnie z obowiazujaca literg prawa,

» przedstawienie zobowiazania Urzedu do stalego badania poziomu satysfakcji jego klientow,
wykonywania analiz rezultatéw tego badania i planowania stad wynikajacych kierunkéw oraz
metod doskonalenia organizacji.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie
Gminy Tryficza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Dla pokazania powigzan wymagan normy  ISO 9001:2008 i Kodeksu postepowania
administracyjnego, regulujacego w sposob podstawowy dziatalnosé Urzedu (z wylaczeniem spraw
podatkowych), we wlasciwych momentach przywolano stosowne przepisy tego Kodeksu.

2. Dokumenty powolane

» Organy administracji publicznej dzialaja na podstawie przepiséw prawa ”
art. 6 Kodeksu post¢powania administracyjnego

W niniejszej Ksiedze jakosci powolano si¢ na szereg przepiséw i uregulowan zewngtrznych
1 wewnetrznych, obowigzujgcych przed wdrozeniem systemu zarzadzania jakoscia, a majacych
zastosowanie w dziatalnosci Urzedu.

Regulujg one postepowanie w zakresie systemu organizacyjnego Urzedu, zasad i procedur
stosowanych przy $wiadczeniu ushug administracyjnych dla obywateli, rozpatrywania skarg
1 wnioskéw klientéw Urzedu.

Przez to sg integralng czescia dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie.

Za wiasciwe dokumenty systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie uznano:

» przepisy prawne zewnetrzne przepisy prawne wewnetrzne

» Polityke jakosci Urzedu,

» Ksiege jakosci i procedury opracowane wg wymagan ISO 9001:2008,
> karty informacyjne dla ustug swiadczonych przez Urzad.

W celu uporzadkowanego zidentyfikowania obowigzkowych do stosowania w trakcie obstugi
klientéw przepisow prawnych, opracowano w Urzedzie wykaz pod nazwa: ,, Obowigzujace akty
prawne dotyczace ushug realizowanych przez referaty oraz samodzielne stanowiska pracy w Urzedzie
Gminy Tryncza”.

3. Terminologia

3.1 Terminologia zwigzana z administracjg

Administracja publiczna — to przyjete przez panstwo i realizowane przez jego niezawiste organy, a
takze przez organy samorzadu terytorialnego zaspokajanie zbiorowych i indywidualnych potrzeb
obywateli, wynikajacych ze wspétzycia ludzi w spolecznosciach.

Administracja samorzadowa — czesé administracji publicznej shuzgca realizacji intereséw
obywateli tworzgcych wspolnote samorzagdowa. Wystepuje w modelach trojstopniowych (gmina,
powiat, wojewddztwo) realizujac zadania w ujeciu dualistycznym (wlasne i powierzone)
a ingerencja panstwa ograniczona jest do nadzoru weryfikacyjnego (w zadaniach whasnych —
wedlug kryterium legalnosci, w zadaniach powierzonych — réwniez wedtug kryteriow celowosci,
rzetelnosci i gospodarnosci).

Wéjt Gminy Tryncza — organ wykonawczy, kierownik Urzedu Gminy Trynfcza.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Jako$¢ administracyjna — caloksztalt dzialan urzedniczych, stanowiacych obiektywny dowdd
zgodnosci trybu i tresci wydanych rozstrzygnieé z obowiazujacymi przepisami prawa.

Kodeks post¢powania administracyjnego — ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postgpowania administracyjnego (tj.: Dz.U. z 2013 r,poz.267) normujaca postepowanie
administracyjne ogdlne, uproszczone postgpowanie o charakterze administracyjnym, postepowanie
w sprawach sporéw o wlasciwos¢ miedzy organami administracji publicznej a sadami oraz
postgpowanie w sprawach skarg i wnioskow.

Rada Gminy Tryricza — kolegialny organ stanowigcy i kontrolny w Gminie Tryncza.

Uchwala Rady Gminy Tryncza — akt normatywny kolegialnego organu administracji publicznej,
jakim jest Rada Gminy Tryncza, w tym akty prawa miejscowego majace walor aktéw powszechnie
obowigzujacych na terenie gminy.

Urzad Gminy Tryncza (dalej Urzad) — jednostka organizacyjna Gminy Tryfcza, przy ktorej
pomocy Wojt Gminy wykonuje swoje zadania.

Zarzadzenie Wéjta Gminy Tryficza — akt wewngtrznego zarzadzania Wojta Gminy Tryncza
wydawany na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym.

3.2 Terminologia zwigzana z jakoScia

Audit jakosci — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu
z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriow auditu.
Dokument — informacja i jej nosnik.

Doskonalenie jakoSci — czg$¢ zarzadzania jakoscig ukierunkowana na zapewnienie zaufania, ze
wymagania dotyczace jakosci bedg spelnione.

Dostawca — organizacja lub osoba, ktéra dostarcza wyrdb.

Dzialania korygujace — dzialanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnosci lub
innej niepozadanej sytuacji.

Dzialania zapobiegawcze — dzialania w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej niezgodnosci
lub innej potencjalnej sytuacji niepozadane;.

Identyfikowalno$é — zdolno$¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji tego, co jest
przedmiotem rozpatrywania.

Jakos¢ — stopien, w jakim zbior inherentnych wiasciwosci spetnia wymagania.

Kontrola — inspekcja, ocenianie zgodnosci przez obserwacje i orzecznictwo, w polaczeniu
- odpowiednio - z pomiarami, przeprowadzeniem badan lub stosowaniem sprawdzianéw.

Ksigga jakosci — dokument, w ktérym okreslono system zarzadzania jakoscia organizacii.

Monitorowanie — ciggle nadzorowanie i weryfikacja jakosci dokonywane przez klienta lub w jego
imieniu, w celu zagwarantowania, ze organizacja spetnia wyspecyfikowane wymagania. Pozwala
zapobiegac pogarszaniu si¢ charakterystyk lub proceséw z uptywem czasu.

Niezgodnos¢ — niespetnienie wymagania.

Organizacja — grupa ludzi i infrastruktura, z przypisaniem odpowiedzialnosci, uprawnief i
powigzan.

Polityka jako$ci — ogol zamierzen i ukierunkowanie organizacji, dotyczace jakosci formalnie
wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzgdzania jakoscia w Urze¢dzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Procedura — ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

Proces — zbior dzialan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore przeksztalcaja
wejscia w wyjscia.

Umowa - uzgodnione pomi¢dzy dostawca a klientem wymagania przekazane w dowolnej formie.
Wada — niespelnienie wymagania odnoszace si¢ do zamierzonego lub wyspecyfikowanego
uzytkowania.

Wymaganie — potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostalo ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowigzkowe.

System zarzadzania — system do ustanawiania polityki i celéw oraz osiagania tych celow.

System zarzadzania jakoscig — system zarzadzania do kierowania organizacja i jej nadzorowania w
odniesieniu do jakosci.

Struktura organizacyjna — przypisanie odpowiedzialnosci, uprawnien i powigzan miedzy ludzmi.
Zapis — dokument, w ktdrym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dziatan.

Zarzadzanie jakoscia — skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacja i jej
nadzorowania w odniesieniu do jakosci.

4. System zarzadzania jakoscig w Urzedzie
4.1 Uwagi ogolne

Woéjt Gminy Tryncza wydal Zarzadzenie nr 1/SZJ/2004, na mocy, ktérego podjal decyzje o
wdrozeniu systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie Gminy Trynicza.

Na ponizszym schemacie przedstawiono model systemu zarzadzania jakoscia przyjety w Urzedzie,
ktérego podstawa jest proces, czyli zbiér odpowiednich czynnosci nastepujacych po sobie, bedacych
w zwigzku przyczynowo-skutkowym.

Klienci Urzedu pelnig istotng role¢ w okresleniu wymagan wejsciowych, dotyczacych poziomu
swiadczonych ustug, przy zachowaniu nadrzednosci przepisow prawnych regulujacych zasady
1 sposéb postepowania administracyjnego.

Zadowolenie klienta jest scisle powiazane z zaufaniem do pracy Urzedu i urzednikow.

Poniewaz z istoty dzialania administracji, rozstrzygnigcie sprawy nie zawsze jest korzystne
(satysfakcjonujgce) dla obywatela, kierownictwo Urzedu ogromna wage przywiazuje do podnoszenia
$wiadomosci prawnej obywateli gminy.

W celu usprawnienia proceséw ustugowych, w urzedzie utworzono Biuro Obstugi Klienta, ktorego
pracownik jest odpowiedzialny za pomoc w zalatwianiu spraw.

Urzad ponosi petng odpowiedzialno$é¢ za jakosé $wiadczonych ustug. W tym celu stworzono
mechanizmy dla dokonywania przekrojowych ocen dziatalnosci Urzedu oraz dla oceny
1 motywowania pracownikéw Urzedu.

W/w mechanizmy oparto m.in. na tzw. zasadzie PDCA Deminga — od angielskich stow:

planuj — wykonaj — sprawdz - popraw.

Praca Urzgdu podlega prawnie uregulowanym mechanizmom nadzoru zewnetrznego (m.in.:
sprawowanego przez Najwyzszg Izb¢ Kontroli, Regionalna Izb¢ Obrachunkowa, Urzad Wojewodzki,

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Urzad Skarbowy, Inspekcje Panstwowe) oraz trybu skiadania odwolan, zazalef, skarg i wnioskow
przez klientow Urzedu. Wszelkie informacje ptynace do Urzedu od instytucji nadzorujacych oraz
wynikajace z odwolan, zazalen, skarg i wnioskéw jw., sa podstawa do podjecia dzialan
wyjasniajacych, a w uzasadnionych przypadkach do korekty podjetych decyzji lub przyjetego
postepowania

Stale doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia
K1 aosscemes > Odpowiedzialno$é K
| PR R 5ierownictwa L
I Z I
E E
N Zarzadzanie Nadzor i N
C zasobami doskonalenie C
I S /L / I
U Il WYMAGANIE M U
R s Swiadczenie USLUGA R
Z (wejscie) uslug 4 (wyjscie) 7
E E
D D
U U
-_— Dzialania dajace wartos¢ dodang
________ > P ; ) Zadowolenie
rzeplyw informacji

Rysunek 1 — Model systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie, ktérego podstawy jest proces

W ramach systemu zarzadzania jakoscig zidentyfikowano nastgpujace procesy dotyczace:

zarzadzania:

jakosciowa strategia rozwoju Urzedu,
nadzorowanie pracy Urzedu przez Woéjta,

ocena systemu zarzgdzania jakoscig przez Wojta,
dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia,
zapisy systemu zarzadzania jakoscia,

system komunikacji wewnetrznej,

VVVVVY

zasobow:
» zarzadzanie personelem — dobor, szkolenie i ocena okresowa personelu,
> infrastruktura Urzedu,

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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klientéw urzedu:
> Biuro Obstugi Klienta
» ochrona wlasnosci klienta,
» rozpatrywanie skarg, wnioskow, zazalen i odwolan,

Swiadczenia uslug:

ustugi realizowane przez Referat Finansow

ustugi realizowane przez Referat Inwestycji,

ustugi realizowane przez Referat Organizacyjny

ustugi realizowane przez stanowisko pracy ds. kadrowych,

ustugi realizowane przez Urzad Stanu Cywilnego

ustugi realizowane przez stanowisko pracy ds. organizacyjnych
ustugi realizowane przez stanowisko pracy ds. ochrony srodowiska

B RmNnm Y\\\

L

VVVVVVY

nadzoru:
» monitorowanie procesow ustugowych,
» system auditéow wewnetrznych,
> badanie satysfakc;ji klienta,
» projektowanie ushugi.

wspomagania i doskonalenia:

zakupy i ocena dostawcow,
identyfikacja i identyfikowalno$¢ ushug,
dzialania zapobiegawcze i korygujace,
doskonalenie $wiadczenia ustug,
projektowanie ustugi.

VVVVYV

W dalszej czescei Ksiggi jakosci opisano:

» Wwzajemne powigzania,

» kryteria i metody nadzorowania, monitorowania i doskonalenia,
W/W procesow.

Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci na podstawie niniejszej Ksiegi Jakosci okresla procesy
skladajgce si¢ na system zarzadzania jako$cig w Urzedzie Gminy w Trynczy.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Trynicza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji ( Dokumentacja systemu zarzqdzania jakosciq)
4.2.1 Postanowienia ogélne
Na potrzeby sprawnie funkcjonujacego systemu zarzadzania jakoscia, specjalnie opracowano

i zatwierdzono do stosowania specyficzna dokumentacje, wymagang normg EN ISO
9001:2008, tj.:

> Polityke jakosci bedacg deklaracja strategii jakosciowej Urzedu,

» Ksiege jakosci — ,, konstytucje ” jakosciowa Urzedu,

» Procedury — ,, ustawy jako$ciowe * wymagane normg EN ISO 9001: 2008, niezbedne do
sprawnego funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie,

» Instrukcje robocze (karty informacyjne dla ustug), wspomagajace planowanie
i nadzorowanie proceséw ustugowych swiadczonych przez Urzad,

» Wykazy przepisow prawnych bedacych podstawa ,.know how” dla $wiadczonych ushig
publicznych przez Urzad,

» Uporzadkowany zbior drukéw — formularzy, na ktorych sporzadzane sg zapisy jakosci w
Urzedzie.

Uwaga!

Zakres dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia dostosowano do specyfiki administracji
publicznej, jakg jest administracja samorzadowa.

4.2.2 Ksiega jako$ci

Wojt Gminy Tryncza wydat zarzadzenie, na mocy ktorego wprowadzil do stosowania Ksiege jakosci
Urzedu.

» ksiega jakosci jest glownym dokumentem systemowym opisujacym system zarzadzania
jakoscia w zakresie realizacji zadan gminy oraz $wiadczenia ustug administracyjnych dla
ludnosci

» zakres ksiegi jakosci odpowiada wszystkim wymaganiom normy ISO 9001 .

» ksiega jakosci opisuje wzajemne relacje migdzy procesami podanymi w pkt. 4.1.

Za opracowanie Ksiegi jakosci, nadzoér nad jej aktualnoscia oraz whasciwe rozpowszechnianie
odpowiedzialny jest Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci.

Ksigge jakosci zatwierdza do stosowania Wojt Gminy TryAcza.

4.2.3 Nadzér nad dokumentami

Zagwarantowano, ze wszystkie dokumenty podane w pkt. 4.2.1 sa nadzorowane.

Szczegoty nadzoru polegajg na:

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoScia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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zatwierdzeniu dokumentéw przed ich stosowaniem przez osoby, ktérym nadano takie
uprawnienia,

natychmiastowe;j aktualizacji dokumentow, jesli zaistnialy ku temu uzasadnione przyczyny,
identyfikowaniu zmian w dokumentach oraz aktualnych pozioméw wydan dokumentdw,
zapewnieniu stosowania w biezacej pracy tylko aktualnych dokumentdow,

zapewnieniu czytelnosci i identyfikacji nazw dokumentéw,

zapewnieniu, ze dokumenty zewnetrzne (ustawy, rozporzgdzenia, uchwaly Rady Gminy
Tryncza, ogloszone w stosownych publikatorach)

stworzeniu archiwéw dla dokumentéw nieaktualnych, ktérych przechowywanie jest wymagane
literg prawa lub potrzebami Urzedu,

opracowaniu uporzadkowanego wykazu i zbioru drukéw — formularzy, na ktérych sporzadzane
sg zapisy jakosci dotyczace: $wiadczonych ustug w Urzedzie lub zagadnieni organizacyjno-
prawnych.

V. ¥V VVVVYVY Vv

Uwaga 1

Art. 33, ust. 3 ustawy z dnia 08 marca 1990 r o samorzadzie gminnym jest podstawa prawng
regulujaca zasady wydawania zarzadzen przez Wojta Gminy Tryncza, w tym dla zarzadzenia nr
4/SZJ/2011 z dnia 04.04.2011 roku w sprawie okreslenia Polityki Jakosci obowigzujgcej w Urzedzie
Gminy Tryncza.

Uwaga 2

Szczegoly dotyczace nadzoru nad Ksiega jakoscei, procedurami, dokumentami prawnymi
wewnetrznymi 1 zewngtrznymi oraz kartami informacyjnymi dla ustug reguluje procedura
P-SZ1/001 Opracowywanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ.

4.2.4 Nadzér nad zapisami (Zapisy systemu zarzqdzania jakoscig)

Szczeglly dotyczgce identyfikowania, sporzadzania, gromadzenia i archiwowania zapiséw jakosci w
Urzgdzie, reguluje procedura P-SZJ/002 Zapisy jakosci.

Poprzez sporzadzanie na stosownych formularzach zapisow jakosci w Urzedzie, organizacja
dostarcza dowodow skutecznosci dziatania systemu zarzgdzania jakoscig oraz dowodow wiasciwego
wykonania czynnosci, ktore zostaly zaplanowane w przebiegu danego procesu. Zapisy sg czytelne,
tatwe do zidentyfikowania i odszukania wg wykazow rzeczowych akt.

Zasady gromadzenia w Urzedzie akt (w tym rowniez wypetnionych formularzy) wg wykazow
rzeczowych okresla instrukcja kancelaryjna stanowigca zatacznik do rozporzadzenia Prezesa Rady
Ministrow z dnia 20 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych
wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dzialania archiwéw zaktadowych (Dz.
U. Nr 14, poz. 67) zwana dalej “Instrukcja kancelaryjng™.

Instrukeja kancelaryjna okresla podstawowe czynnosci, do ktorych naleza:

> ewidencjonowanie, rejestrowanie, rozdziat i rozliczanie korespondencji oraz przesytek,
» prowadzenie ewidencji wptywow specjalnych i wartosciowych,

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Gminy Tryfcza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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» sporzadzanie czystopiséw pism oraz ich powielanie,
» wysylanie korespondencji i przesylek,
» przyjmowanie i nadawanie telegramé6w, telefonograméw, dalekopiséw, fakséw oraz obstuga
poczty elektronicznej itp.,
» udzielanie informacji interesantom, a w razie potrzeby kierowanie ich do wtasciwych
referatdéw lub stanowisk pracy, oraz referaty i stanowiska pracy wykonujace czynnosci
kancelaryjne.

Instrukejg kancelaryjng uregulowano:

» tryb przyjmowania i obiegu korespondencji, przekazywania korespondencji osobom
funkcyjnym,

przegladanie i przydzielanie korespondencji,

wewnetrzny obieg akt,

system kancelaryjny, rejestracja, znakowanie spraw oraz archiwizacja akt,
wysylanie i doreczanie pism,

przechowywanie akt, przekazywanie akt do archiwum zakladowego,

tryb postgpowania z aktami organéw gminy,

warunki dopuszczenia informatyki w czynnos$ciach kancelaryjnych,

nadzor nad wykonywaniem czynnosci kancelaryjnych.

VVVVVVYVYY

Instrukcja kancelaryjna wprowadza do stosowania:

> opis rejestru przesytek wplywaj acych,
» opis spisu spraw,

» opis rejestru przesylek wychodzacych,
> opis teczki aktowe;,

» opis pieczeci wplywu,

» opis punktu kancelaryjnego.

Do oznaczania, rejestracji, laczenia i przechowywania akt instrukcja wprowadza jednolity rzeczowy
wykaz akt dla organéw gmin. Stanowi on Jednolita, rzeczowa, niezalezng od struktury organizacyjnej
urzedu, klasyfikacje akt powstajacych w toku dzialalnosci urzedu oraz zawiera ich kwalifikacje
archiwalng. Oparty jest na systemie klasyfikacji dziesietne;.

S. Odpowiedzialno$é¢ kierownictwa

5.1 Zaangazowanie kierownictwa ( Nadzorowanie pracy Urzedu przez Widjta)

Za sprawne i zgodne z prawem funkcjonowanie Urzedu odpowiada Wojt Gminy Tryncza sprawujacy
bezposredni nadzér nad systemem organizacyjnym podleglej mu jednostki administracji
samorzadowej, oraz Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy i Kierownicy referatow, Osoby na

samodzielnym stanowisku pracy, kazdy odpowiednio z posiadanymi uprawnieniami.

Proces operacyjnego zarzadzania Urz¢dem regulujg nastgpujace przepisy prawne:

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania Jjakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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> Ustawa z dnia 8 marca 1990 r o samorzadzie gminnym —t.j. Dz.U. z 2015 r.poz.1515 z pézn,
zm,

» Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r o pracownikach samorzgdowych — t.j. Dz. U. z 2014, poz.
1202 z pézn. Zm.

» Statut Gminy Tryncza uchwalony Uchwata Rady Gminy Tryncza Nr 111/348/10 z dnia 30
sierpnia 2010 r. ogloszony w Dz. Urz. woj. Podkarpackiego, Nr 96 poz. 1751 z dnia 11
pazdziernika 2010 r.

» Regulamin Organizacyjny Urzedu Gminy Tryncza, nadany przez Wéjta Gminy Tryficza
zarzadzeniem Nr 16/2016 z 26 lutego 2016 .

» Akty wewnetrznego zarzadzania wydane przez Wojta Gminy Tryncza.

5.1.1 Opis procesu operacyjnego zarzadzania Urzedem

Kierownictwo Urzedu w trakcie systematycznych posiedzen (najczgsciej raz w miesigcu) dokonuje
biezacego przegladu funkcjonowania Urzedu pod katem:

przestrzegania obowigzujacych aktéw prawnych (zewnetrznych i wewnetrznych),
realizacji ustalonych zadan oraz zaleceti z poprzednich posiedzen,

przestrzegania dyscypliny budzetowe;j,

zarzadzania jakoscia (w tym funkcjonowania Biura Obstugi Klienta)

polityki personalnej,

wewnetrznej i zewngtrznej polityki informacyjnej Urzedu,

wplywajacych do Urzedu informacji w tym: skarg, zazalen, odwolan i opinii,
usprawnien dot. organizacji Urzedu,

dzialan promocyjnych na rzecz spolecznosci lokalne;j.

VVYVVVYYVYVYYWY

W uzasadnionych wypadkach sprawy dotyczace Urzedu sg omawiane na naradach Wéjta jako organu
wykonawczego.

Z narad Wojta sporzgdzane sg notatki a istotne decyzje wydawane sg w formie Zarzadzen Wojta.

W przypadkach, gdy jest to niezbedne dla prawidlowego funkcjonowania Urzgdu, Wéjt wydaje akty
wewnetrznego zarzadzania w formie zarzadzen.

Projekty nowych zarzadzen Wojta lub, jesli jest to wystarczajace, tylko zmian do dotychczas
obowigzujacych zarzadzen, s opracowywane w Referatach oraz samodzielnych stanowiskach
Urzedu, wedlug wiasciwosci rzeczowej. Zatwierdzanie zarzadzen Wéjta nastepuje w trybie
ustalonym prawem.

5.2 Orientacja na klienta

Wéjt Gminy Tryncza, sprawujac nadzér nad funkcjonowaniem Urzgdu, zobowigzal wszystkich
podlegtych pracownikéw do realizacji Polityki Jakosci Urzedu Gminy Tryncza, w ktorej to okreslit
znaczenie wymagan klienta.

Zadowolenie klienta jest scisle powiazane z zaufaniem do pracy Urzedu i urzednikow.

Cel ten, Urzad Gminy Tryncza osiaga poprzez $wiadczenie ustug publicznych na najwyzszym
poziomie jakosciowym,.

5.3 Polityka jakosci (Jakosciowa strategia rozwoju Urzedu)

Wojt Gminy Tryncza wydat Zarzadzenie nr 4/SZJ/2011, na mocy ktérego okreslit Polityke jakosci
Urzedu.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakos$cig w Urzedzie
Gminy Trynhicza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Polityka jakosci powstala w oparciu o najnowsze tendencje dotyczace zarzadzania administracja
publiczng i zawiera zobowiazania oraz strategiczne cele jako$ciowe Urzedu, w odniesieniu do jego
pracownikow i klientow.

Tres¢ Polityki jakosci w formie graficznej przedstawiono w zalgezniku nr 2 do Ksiegi jakosci.

Polityka jakosci zostala rozpowszechniona w Urzgdzie w formie kolorowych plakatéw oraz
zamieszczona na stronie internetowej Urzedu (BIP). Pracownicy Urzedu catkowicie identyfikuja sie
z celami Polityki jakosci, czemu dajg wyraz w codziennej pracy, ukierunkowanej na profesjonalne
zaspokojenie potrzeb spotecznosci lokalnej podczas pelnienia stuzby publiczne;.

Petnomocnik ds. Systemu Jakosci w Urzedzie Gminy Tryncza sprawuje w imieniu Wojta Gminy
bezposredni nadzér nad realizacja Polityki jakosci przez pracownikéw Urzedu.

Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci wspolpracuje na biezaco z Wéjtem Gminy w zakresie oceny
aktualnosci Polityki jakosci. Uwagi co do dokumentu zbierane sa na blogu bezposrednio
przypisanym do dokumentu.

Whioski z przegladu zapiséw blogu, stanowia wytyczne do dalszego usprawniania proceséw
majacych przebieg w Urzedzie lub zmian w tresci Polityki jakosci.

5.4 Planowanie
5.4.1 Cele dotyczace jakosci

Szczegolowe cele jakosci wraz z ich miernikami i osobami odpowiedzialnymi s okre$lane
zarzadzeniami Wéjta minimum 1 raz w roku, a analizowane w trakcie przegladu zarzadzania.

5.4.2 Planowanie systemu zarzadzania jakoscia

Organizacj¢ Urzedu oraz zasady $wiadczenia w nim ushug administracyjnych uregulowano
przepisami prawa (zewngtrznego lub wewngtrznego).

Jednoczesnie na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig wprowadzono do stosowania dokumentacje
wymagang normg EN ISO 9001: 2008.

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia, odnoszaca si¢ do jego planowania jest kompletna
i spojna. Dokumentacja podlega weryfikacji pod kgtem swej aktualnosci.

Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia odbywa si¢ poprzez usprawnianie lub aktualizowanie
proceséw ( wykaz procesow - patrz pkt 4.1 ), w sposéb nie naruszajacy jego integralnosci.

Zmiany w systemie zarzadzania jako$cia oparto na zasadzie PDCA:

planuj — wykonaj — sprawdz — popraw

5.5 Odpowiedzialnosé, uprawnienia i komunikacja

Wzajemne powiazania organizacyjne w Urzedzie, dotyczace odpowiedzialnosci, uprawnien
i komunikacji opisuje Regulamin Organizacyjny Urzedu Gminy Trynicza, ktérego integralng czescia
jest schemat organizacyjny Urzedu.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urze¢dzie
Gminy Tryiicza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.




Obowiazuje od 04.04.2016
Ksi¢ga JakoS$ci Wydanie 09
Zmiana strony 00

Urz¢du Gminy Tr JOEza Strona 16

Schemat organizacyjny Urzedu przedstawia zalacznik nr 3 do niniejszej Ksiegi jakosci.
5.5.1 Odpowiedzialno$é i uprawnienia

Ponadto odpowiedzialno$é i uprawnienia danego urzednika regulujg przepisy prawa ( m.in. ustawa z
dnia 21 listopada 2008r o pracownikach samorzadowych) i indywidualne Karty wymagan
osobowych.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Wéjt Gminy Tryncza Zarzadzeniem Nr 16/06/2015 dokonat zmiany na stanowisku Pelnomocnika
do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Gminy Tryiicza

Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci:

» zapewnia, Ze procesy skladajgce si¢ na system zarzadzania jakoscia w Urzedzie sg
ustanowione, wdrozone i utrzymywane,

» sklada Wojtowi Gminy sprawozdania dotyczace funkcjonowania Systemu Zarzadzania
Jakoscia i kierunkéw jego doskonalenia (w trakcie tzw. przegladéw zarzadzania patrz pkt.
5.6),

» zapewnia, ze pracownicy Urzedu podczas swiadczenia ustug publicznych sg $wiadomi swej
odpowiedzialnosci za jakosé administracyjng podejmowanych decyzji.

5.5.3 Komunikacja wewngtrzna (System komunikacji wewngtrznej)

Bezposredni nadzér nad polityka informacyjna w Urzgdzie sprawuje Wojt Gminy Tryricza.
Zastosowanie zasady podejscia procesowego do zarzgdzania wymusza, aby w Urzedzie funkcjonowat
sprawny obieg informacji, ktéry bedzie gwarantowat wykonywanie zadan przez poszczegdlnych
pracownikéw w sposéb zharmonizowany. Majac peina swiadomos¢ znaczenia skutecznej komunikacji w

zapewnieniu poprawnego funkcjonowania wszystkich proceséw w Urzgdzie Gminy w Trynczy
zidentyfikowano i okreslono proces, jakim jest komunikacja wewnetrzna.

Proces komunikacji wewnetrznej w Urzedzie Gminy w Tryficzy polega na:

= okreslaniu podczas cyklicznych narad i przegladow systemu zarzadzania jakoscig przez
Najwyzsze Kierownictwo Urzedu potrzeb, zasad i $rodkow komunikowania oraz mozliwych
do przeznaczenia na ten cel $rodkow finansowych,

okresleniu celéw jakie maja byé osiagniete,

wydawaniu przez Wéjta Gminy aktow wewngtrznego zarzgdzania stanowigcych integralng czeéé
polityki informacyjne;,

okreslenie 0s6b odpowiedzialnych za realizacj¢ i kontrolg,

sprawdzanie przez Najwyzsze Kierownictwo czy cele zostaly osiggniete.

44

4 4

= Srodki komunikacji:

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Srodek komunikacji

Cel

Odpowiedzialnosé

Tablica informacyjna

Szybkie przekazywanie informacji o:
szkoleniach, konkursach, ogloszeniach, innych
mozliwosciach rozwoju zawodowego i ,,zyciu
Urzedu”

Wg zakreséw czynnosci

Przeptyw korespondencji
zgodnie z Instrukcja
kancelaryjna (zobacz 4.2.4)

Zapewnienie, iz kazda komoérka organizacyjna
otrzyma informacje adekwatne do realizowanych
zadaf. Sprawne wydawanie polecen i wyznaczanie
0s6b odpowiedzialnych za zatatwienie sprawy

Pracownik do spraw
organizacyjnych -
sekretarka

Wg zakreséw czynnosci

Petnomocnikiem Wéjta ds.
Jakosci

Narady Najwyzszego y 2 Najwyzsze Kierownictwo
Kierownictwa Operacyjne zarzadzanie Urzedem (zob. 5.1.1). Utzedu,
Spotkania z

Upowszechnianie informacji na temat systemu
zarzadzania jakoscig w tym wymagai klienta

Pelnomocnik ds. Jakosci

Narady w obrebie referatow

Dotarcie informacji do wszystkich pracownikéw
Urzedu. Mozliwosé zgloszenia przez pracownikéw
wilasnych, uwag, pomystow, rozwigzan i
problemow,

Motywowanie, pobudzanie kreatywnosci i
zachgcanie do uczestniczenia w cigglym
doskonaleniu

Kierownicy referatow

Telefonia komoérkowa

Staly dostep do informacji podczas pracy w terenie.

Obstuga Stanowisko pracy
ds. organizacyjnych

Wewnetrzna sieé
telefoniczna

Szybka i efektywna wymiana informacji

Obstuga Stanowisko pracy
ds. organizacyjnych

Biezace kontakty
Kierownictwa z personelem

Szybka wymiana informacji i wydawanie polecen

Najwyzsze Kierownictwo
Urzedu

Szkolenia wewnetrzne

Mozliwos¢ szybkiego reagowania na zmiany
przepiséw prawnych i dotarcia z aktualna
informacja do wszystkich pracownikéw Urzedu.

Najwyzsze Kierownictwo
Urzedu

Szkolenia kaskadowe

Zapewnienie dostepu do aktualnej wiedzy i
mozliwosci rozwoju zawodowego wszystkim
pracownikom Urzedu

Efektywne wykorzystanie srodkéw przeznaczonych
na szkolenia

Pracownicy biorgcy udziat
w szkoleniach
zewnetrznych

Aktualizowany spis
telefonéw i pokoi

Zapewnienie wiasciwego korzystania z wewnetrznej
sieci telefonicznej a takze cenna informacja

0 rozmieszczeniu wszystkich pracownikow w
obrebie Urzedu i komoérek organizacyjnych

Stanowisko pracy ds.
Organizacyjnych

Wojt sprawuje bezposredni nadzoér nad polityka informacyjng w Urzedzie.

5.6 Przeglad zarzgdzania (Ocena Systemu zarzqdzania jakosciq przez Kierownictwo)

5.6.1 Postanowienia ogélne

Wojt Gminy, minimum raz do roku dokonuje oceny skutecznosci funkcj
oparciu o przygotowany przez Pelnomocnika ds. Systemu Jakosci

onowania systemu jakosci w
.»Raport z funkcjonowania systemu

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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zarzadzania jakoscig w Urzedzie Gminy Tryncza” uwzgledniajgcy zakres tematyczny wg. punktu
5.6.2. W tym celu zwoluje posiedzenie kierownictwa Urzgdu. Obok Wojta Gminy w posiedzeniu
uczestnicza: Z-ca Wojta, Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy, Kierownicy Referatéw. Obecnos¢ jest
potwierdzana podpisem na liscie obecnosci. Materiaty do przegladu zbierane sg w formie sprawozdan
rocznych przygotowywanych przez kierownictwo z funkcjonowania referatéw jak réwniez
samodzielnych stanowisk pracy. W tym czasie sprawozdanie dotyczace SZJ winno trafi¢ do
Pelnomocnika ds. SZJ, kt6ry na tej podstawie przygotowuje raport. Nastgpnym materialem przegladu
Systemu SZJ sa dokumenty z audytow wewngtrznych. Nastgpnym sposobem zbierania informacji
Jjest przeglad zebranych ankiet z badania satysfakcji klienta, ktorych wykonywanie prowadzi
pracownik Biura Obstugi Klient .

5.6.2 Dane wejSciowe do przegladu
Podczas dyskusji, w trakcie przegladu, ocenie podlegaja:

» dane dotyczace realizacji Polityki jakosci,

» wyniki auditow wewnetrznych, przeprowadzonych w Urzedzie,

» informacje dotyczace: skarg, wnioskow, zazalen i odwolad klientow Urzedu, (ilo$¢ oraz

zakres tego typu dokumentow, ktére wplynely do Urzgdu — Sekretarz Gminy)

wnioski kierownikow referatow, dotyczace proceséw, nad ktorymi bezposrednio sprawuja

nadzor merytoryczny, (przygotowane w formie pisemne;j)

informacje dotyczace dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

stopien realizacji zadan wynikajacych z poprzednich przegladéw, (sprawozdania

przygotowane przez osoby odpowiedzialne za realizacje zalecer)

zmiany organizacyjne lub prawne majace istotny wplyw na system zarzadzania jakoscia

w Urzgdzie, (zmiany w przepisach prawnych jak réwniez regulaminie organizacyjnym —

propozycje i gotowe projekty rozwiazan)

kierunki ~doskonalenia organizacji Urzedu. (propozycje zmian usprawniajacych

przygotowywane przez pracownikow Urzedu, przekazane za posrednictwem kierownictwa).

» informacje o decyzjach uchylonych przez wojewodg i samorzadowe kolegium odwolawcze,
(Przygotowuje Sekretarz Gminy)

v

YV vV

Y

3.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu

Po zakonczeniu posiedzenia, Petnomocnik ds. Systemu Jakosci sporzadza numerowany i datowany
protokol z przegladu zwierajacy:
informacj¢ o koniecznych do wykonania dzialaniach w celu doskonalenia skutecznosci
systemu organizacyjnego w Urzedzie,
» wnioski dotyczace zmian w procesach ustugowych, $wiadczonych przez poszczegélne
referaty Urzgdu w zwigzku z dokonang oceng wymagan klientow Urzedu,
» wnioski dotyczace kadry urzedniczej.

Zalacznikiem do protokolu jest lista obecnosci. Protoké! zatwierdza Wojt  Gminy,
a Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci protokét do okreslonych adresatow. Oryginal protokotu znajduje
si¢ u Pelnomocnika ds. Systemu Jakosci. Odpowiedzialni za konkretne dzialania opisane w protokole,
realizujg je z nalezyta starannoscia. Wyniki dziatan s3 oceniane podczas wewngtrznego audytu
jakosci.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoScia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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6 Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobéw

Wojt Gminy zobowigzat sie w Polityce jakosci Urzedu Gminy Tryncza do zapewnienia zasobow,
niezbednych do funkcjonowania i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig, zgodnie z
obowigzujacym w danym roku budzetem.

Utrzymanie zasob6w, na ktore sktada sie:
» wykwalifikowana kadra urzednicza,
> infrastruktura Urzedu
» finanse,
ma na celu swiadezenie ustug publicznych na najwyzszym poziomie jakosci administracyjnej.

6.2 Zasoby ludzkie (Zarzqdzanie personelem — dobér, szkolenie i ocena okresowa personelu )

Podstawowe wymagania kwalifikacyjne (wyksztalcenie, umiejetnoscei, doswiadczenie) stawiane
pracownikom Urzedu, reguluje ustawa z dnia 21 listopada 2008r.0 pracownikach samorzadowych
/Dz.U. z 2014, poz.1212 z péz.zm/.

W celu zapewnienia, aby personel byt w pelni swiadomy znaczenia i wptywu swoich dzialan na
poziom jakosci pracy Urzedu, w Urzedzie funkcjonuje system adaptacji i szkolen pracowniczych.

Osoby odbywajace szkolenia stazowe, uzyskuja wiedze nt.:

zewngtrznych przepisow prawnych dotyczacych pracy Urzedu,

zasad organizacyjnych obowiazujacych w Urzedzie (w tym dotyczacych systemu zarzadzania
jakoscia, obowiazujgcych regulaminéw i zarzadzen),

zakresu swiadczonych przez Urzad ustug administracyjnych,

lokalizacji referatow,

miejsca wykonywania pracy,

zaleznosci stuzbowej,

zakresu uprawnien i odpowiedzialnosci.

VYVVYV VY

Opiekunem stazysty, zobowiazanym do przekazania wiadomosci wg powyzszego zakresu
tematycznego jest jego bezposredni przelozony.

Potwierdzeniem odbycia szkolenia stazowego jest wypelione Sprawozdanie o przebiegu stazu.
Pracownicy Urzedu Gminy Tryncza ustawicznie podnoszg swoje kwalifikacje i doskonala
umiejetnosci w ramach:

samoksztalcenia,

szkolen wewnetrznych,

szkolen zewnetrznych ( indywidualnych, zbiorowych ),

doksztatcania w formach pozaszkolnych ( np. studia podyplomowe ),

obowigzkowych szkolen wymaganych przepisami prawa.

VVVVYVYY

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakos$cia w Urzedzie
Gminy Tryficza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Aby  zapewni¢  skuteczno$¢  szkolen s3 one  planowane. W  tym  celu
Kierownicy referatow, zglaszaja w terminie do konca kazdego potrocza danego roku, potrzeby
szkoleniowe na nastepne péirocze.

Biorg przy tym pod uwage przede wszystkim:

wymagania stawiane personelowi na danym stanowisku,

rzeczywiste kwalifikacje, umiejetnosci i uprawnienia urzednika,

wymagania przepiséw prawa (np. kodeksu pracy),

interes Urzgdu ( np. szkolenia dot. zaméwien publicznych lub dla stuzb finansowych),
mozliwos¢ szybkiego przekwalifikowania urzgdnika (uniwersalizacja przygotowania
zawodowego),

che¢¢ podniesienia kwalifikacji deklarowana przez samego pracownika,

inne uzasadnione czynniki.

YV VVVVY

Zgloszenie potrzeb szkoleniowych zawiera nastgpujace informacje:

» imig¢ i nazwisko pracownika lub ilo$¢ pracownikéw danego referatu do przeszkolenia,
» tematyke szkolenia,
» przewidywany termin szkolenia,

(Uwaga! dopuszcza sig stosowanie formularzy zgloszeniowych instytucji szkolacych)

Zgloszenia potrzeb szkoleniowych akceptuje Sekretarz Gminy.
Zaakceptowane zgloszenia sg podstawa dla pracownika ds. kadr do opracowania w terminie do 03
stycznia oraz 03 lipca zbiorczego projektu planu szkolen na dane polrocze.

Plan szkolen podlega zaakceptowaniu przez Skarbnika Gminy pod katem mozliwosci finansowych
Urzgdu a nastepnie zatwierdzeniu przez Wojta Gminy.

Pracownik d.s. kadr nadzoruje na biezaco wykonanie planu szkolen i o wszystkich
nieprawidtowosciach (np. opéznieniach, przekroczeniach kosztow, zmianach terminu) informuje
Wojta Gminy, ktéry zaleznie od sytuacji podejmuje stosowne czynnosci wyjasniajace.

Szkolenia zewnetrzne zlecane sg w drodze umow (zamowien) wyspecjalizowanym instytucjom
edukacyjnym. Szkoleniem zewnetrznym jest: ksztalcenie i doksztalcanie w ramach seminariow,
kurséw, instruktazy itp. w zewnetrznej jednostce szkoleniowej lub w miejscu wyznaczonym przez
Urzad ( najczgsciej na terenie Urzedu).

Ze szkolen zewnetrznych jest sporzadzana dokumentacja, na ktora sklada sie:
» program, tematyka szkolenia (obligatoryjnie),
> lista obecnosci jezeli szkolenie odbywa si¢ w Urzedzie,
» dane dotyczace wykladowcy(cow), jesli szkolenie bylo realizowane poza jednostka
szkoleniowa, np. w Urzedzie,
» kopie swiadectw i certyfikatow (jesli byly wydane).

Dokumentacja jw. jest archiwowana przez Sekretarza Gminy zgodnie z zasadami archiwowania
dokumentacji, obowiazujgcymi w jednostkach samorzadowych.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzgdzania jakoScia w Urzedzie
Gminy Tryiicza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. 1SO 9001:2008.
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Dodatkowo, w miar¢ potrzeb w Urzgdzie sg realizowane tzw. szkolenia wewnetrzne. Sa one
prowadzone bezplatnie przez pracownika Urzedu, ktéry posiada odpowiednie umiejetnosci
i przygotowanie merytoryczne.

Ze szkolent wewngtrznych jest sporzadzana dokumentacja, na ktorg sklada sie:

tematyka szkolenia (obligatoryjnie),

lista obecnosci (obligatoryjnie),

dane dotyczace wykladowcy (pracownika prowadzacego szkolenie),
protokdt egzaminacyjny (jezeli przeprowadzono egzamin),

inne potrzebne informacje.

YVVVVYVY

Dokumentacja jw. jest archiwowana przez Sekretarza Gminy zgodnie z zasadami archiwizowania
dokumentacji, obowigzujacymi w jednostkach samorzadowych.

Szkolenia organizowane na terenie Urzedu podlegajg ocenie ankietowej za pomocg ustalonego wzoru
ankiet.

Wyniki ocen ankietowych sa jedng z przestanek przy doborze ushug szkoleniowych. Stuza
podnoszeniu jakosci szkolen i weryfikacji poziomu ustug dydaktycznych.

W sytuacji gdy pracownik zostaje indywidualnie skierowany w celu podniesienia kwalifikacji,
wynikajacych z inicjatywy wlasnej pracownika lub bezposrednio z potrzeb Urzedu, kwestie
wzajemnych zobowigzan pracodawca - pracownik reguluje zawarta miedzy nimi umowa.

Urzgd Gminy Tryficza utrzymuje zapisy dotyczace wyksztalcenia i do§wiadczenia pracownikow oraz
przebytych szkolen i kwalifikacji pracownikow. Informacje gromadzone sg 1 archiwizowane
w aktach osobowych prowadzonych oddzielnie dla kazdego zatrudnionego.

W Urzgdzie Gminy Tryncza system ocen pracowniczych opiera si¢ na podstawie ustawy z dnia
21 listopada 2008r.0 pracownikach samorzgdowych oraz Zarzadzenia Nr 41/05/09 Wéjta Gminy
Tryficza z dnia 29 maja 2009r.w spr. sposobu dokonywania okresowych ocen pracownikéw
samorzadowych w urzedzie gminy , okreséw za ktore jest sporzadzana ocena oraz skala ocen.
Dokonanie oceny nalezy do bezposredniego przetozonego ocenianego pracownika.

Celem oceny jest umozliwienie prowadzenia wiasciwej polityki personalnej. Oceny majg charakter
okresowy i sg przeprowadzane w przyjetych okresach: co najmniej raz na 2 lata.

Wyniki ocen uwzglednia sie przy podejmowaniu decyzji o:

awansie, zaliczeniu do rezerwy kadrowej,

przyznaniu nagrody, innej formy uznania,

programie szkolent w celu uzupetnienia lub nabycia nowych kwalifikacji,

udzielenia kary porzgdkowej,

zwolnieniu pracownika z pracy w Urzedzie — z zachowaniem trybu okreslonego
obowigzujgcymi przepisami prawa — w przypadku wystawienia drugiej (weryfikujacej) oceny
ustalajgcej, ze pracownik nie odpowiada wymogom stanowiska pracy.

YVVVYY

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakosScig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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6.3 Infrastruktura ( Infrastruktura Urzedu)

Urzad zlokalizowany jest w centrum miejscowosci Tryfncza, w estetycznie wygladajacym
jednopigtrowym budynku.

Dla potrzeb klientéw w Urzedzie znajduja sie 4 tablice informacyjne:

» pierwsza na ktorej podano wykaz komérek organizacyjnych oraz dane dotyczace ich
lokalizacji,
» druga, trzecia, czwarta, na ktorych wywieszane sg informacje, ktére Urzad jest zobowigzany
przekazywaé obywatelom.
Tablice sg czytelne i estetyczne.

Przy drzwiach pokoi znajduja sie tabliczki informacyjne z imionami, nazwiskami i funkcjami osob
w nich pracujacych.

Aby podnies¢ na wyzszy poziom jakosé ustug administracyjnych, a co za tym idzie stworzy¢ w
Urzedzie ,klimat™ przyjazny dla obywatela, wewnetrznym Zarzgdzeniem Wojta nadany zostal
Urzgdowi Regulamin Organizacyjny, w ktérym utworzono m.in. Biuro Obstugi Klienta, tj. miejsce
pierwszego kontaktu urzednika z klientem.

Celem utworzenia informacyjnego Biura Obstugi Klienta jest podniesienie sprawnosci i jakosci oraz
przyspieszenie obstugi interesantow.

Do najwazniejszych zadan Biura Obstugi Klienta nalezy:

> udzielanie pelnej informacji w zakresie: rodzaju, miejsca i trybu zalatwiania spraw, sposobu
zalatwiania i stanu zaawansowania konkretnej sprawy (wniosku, skargi itp.),

> dostarczanie interesantom zestawu ujednoliconych formularzy i udzielanie pomocy przy ich
wypetnianiu, sprawdzanie kompletnosci sktadanych wnioskéw,

Do dyspozycji pracownikéw Biura Obstugi Klienta oddano niezb¢dne wyposazenie, oraz
dokumentacje niezbedna do pelnej informacji zwigzanej z zatatwiang sprawa.

W BOK zlokalizowano ,,Skrzynke wnioskéw” przeznaczong na zbieranie uwag i pomyslow
pochodzacych od mieszkancow a dotyczacych funkcjonowania Urzedu.

Stalym elementem promujacym Urzad, jest wywieszona w BOK Polityka Jakosci Urzedu.

Wszyscy pracownicy Urzedu korzystaja z licencjonowanych programéw komputerowych: systemu
Windows, Microsoft Office, przegladarek internetowych, , Lexa, BIP-u oraz dostepu do sieci
internetowej, wydawnictw urzedowych, prasowych i ksigzkowych, kupowanych przez Urzad na
potrzeby codziennej pracy.

Ponadto pracownicy merytoryczni stosownie do kompetencji i uprawnien korzystaja z nastepujacych
aplikacji: systemu finansowo-podatkowego, systemu ptacowo-kadrowego, programu do obshugi
USC.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoScig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.




Obowigzuje od 04.04.2016
Ksiega Jakosci Wydanie 09

. . Zmiana strony 00
Urzedu Gminy Trvncza
¢ y Y Strona 23

6.4 Srodowisko pracy

W pomieszczeniach Urzedu znajduje sie niezb¢dne wyposazenie biurowe, zapewniajace stabilne
warunki pracy dla urzednikéw i ,,przyjazny klimat™ dla interesantow.

7 Realizacja uslugi
7.1 Planowanie realizacji uslugi
Procesy ustugowe realizowane przez Urzad Gminy Tryncza w ramach dziatalnosci:

> Referatu Finanséw
» Referatu Inwestycji,
» Referatu Organizacyjnego
» Urzedu Stanu Cywilnego

sg zaplanowane i prowadzone w warunkach okreslonych przez prawo.

Przepisy prawa obowiazujgce dla danej sprawy - ustugi okreslajg dane wyjsciowe z planowania tj:

tryb postgpowania, wymagane dokumenty, osoby odpowiedzialne za podejmowanie decyzji,
niezbedne zasoby materialne lub finansowe, jesli to jest wskazane,

wymagane dzialania weryfikujace, monitoringowe i kontrolne w odniesieniu do danego
postepowania,

kryteria dotyczace zatatwienia sprawy zgodnie z prawem,

konieczno$¢ wykonania zapiséw w celu dostarczenia dowodow, ze sprawa zostala zatatwiona
zgodnie z prawem,

VV VVVv

Planami jakosci w rozumieniu dziatalnosci Urzedu Gminy Tryncza sg przepisy prawa odnoszace si¢
do catosci ustug swiadezonych w Urzedzie, umieszczone w opracowanym na potrzeby SZJ wykazie,
pod nazwg ,, Obowigzujgce akty prawne dotyczace ushug realizowanych przez referaty oraz
samodzielne stanowiska pracy w Urzedzie Gminy Tryncza™.

7.2 Procesy zwigzane z klientem
7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych uslugi

Klient Urzgdu wnoszac sprawe do rozpatrzenia w Urzgdzie okresla tym samym swoje wymagania,
co do przedmiotu sprawy.

Sprawa powinna by¢ wniesiona na pismie (w okreslonych przypadkach stosuje sie w tym celu
ustalone wzory formularzy) lub, jesli nie stoi to w sprzecznosci z prawem moze by¢ wniesiona ustnie.
Przy wniesieniu ustnym urzednik rozpatrujacy sprawe dokonuje stosownych zapiséw - adnotacji
dotyczgcych przedmiotu sprawy, ktére s podpisywane przez klienta Urzedu.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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7.2.2  Przeglad wymagan dotyczacych uslugi
Informacje przekazane przez klienta do Urzedu w celu zatatwienia sprawy:

» pisemnie w formie podan na formularzach wg okreslonych wzorow,
» pisemnie w formie zwyklych podan,
> ustnie do protokohu,

s przez pracownika Urzedu zalatwiajacego sprawe weryfikowane pod katem kompletnosci,
czytelnoscei i jednoznacznosci.

W przypadku ewentualnych brakéw, Urzad na podstawie art. 64 Kodeksu Postepowania
Administracyjnego wzywa wnoszacego podanie do ich usunigcia.

Nie usuniecie brakéw we wskazanym w wezwaniu terminie powoduje pozostawienie sprawy bez
rozpatrzenia.

Pracownik Urzedu rozpatrujac dang sprawe stosuje stosowne do przedmiotu sprawy przepisy prawa
1 na tej podstawie zalatwia sprawe.

W przypadku gdy na podstawie przepiséw prawa, zalatwienie sprawy nie jest zgodne z
oczekiwaniami klienta Urzgdu (tzw. rozstrzygniecie wiladcze), klient otrzymuje decyzje odmowna w
danej sprawie.

7.2.3 Komunikacja z klientem

Przepisy prawa (m.in. Kodeks Postepowania Administracyjnego, Ordynacja podatkowa, ustawa o
dostgpie do informacji publicznej, Prawo ochrony Srodowiska) okreslajg skuteczne zasady
komunikacji z klientem Urzedu poprzez:

» dorgczanie pism w sprawie do zainteresowanego (m.in. decyzji, postanowieti, wezwan,
zaswiadczen, odpowiedzi, rozstrzygnigé w sprawach skarg i wnioskow),
» informacje podawane do publicznej wiadomosci.

Na mocy ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z 2014r.
poz.782) od dnia 1 lipca 2003 r. Urzad Gminy Tryficza zobowigzany jest do udostepniania
informacji publicznej w Biuletynie Informacji Publicznej. Biuletyn Informacji Publicznej jest
oficjalnym publikatorem, dostepnym w Internecie. Podlega rygorom przewidzianym w ustawie
i rozporzadzeniu ministra spraw wewnetrznych i administracji z 17 maja 2002 r. w sprawie Biuletynu
Informacji Publicznej. Urzad Gminy Tryhcza ma obowigzek zamieszczania w nim informacji
obligatoryjnych wynikajacych z w/w ustawy, jak réwniez moze publikowaé inne przez siebie
wybrane dane, ale musza one mie¢ przymiot informacji publiczne;.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzgdzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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7.3 Projektowanie i rozwéj

Projektowanie wyrobu/ushugi/w urzedzie dotyczy uchwat rady w tym prawa miejscowego oraz
decyzji.
Podstaw¢ prawng do projektowania ustug stanowia przepisy prawa w tym m . in:

i Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej. Ustawa z dnia 02 kwietnia 1997 r.
fj.t. Dz. U. Nr 78, poz. 483 z p6zn. zm./

2. Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym
/j-t. Dz. U. 2 2015r. poz.1515 z pdzn. zm/,

3. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych
/j-t. Dz. U. 2 2013r.poz.885z pézn. zm./,

4. Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzagdowych
/jt. Dz. U. 22014 r. poz. 1202 z p6zn. zm./
3. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks Postgpowania Administracyjnego

/j.t. Dz. U. 22016 1. poz. 23/
6. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Ordynacja podatkowa
/j-t. Dz. U. 2 2015 r.poz.613 z p6zn. zny/,
T Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks Cywilny.
/j.t. Dz.U. z 2016r. poz.380/,
8. Ustawa z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zaméwien publicznych
/j-t. Dz. U. 2 2015 r.p0z.2164 z p6zn. zm/,
9, Ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. o optacie  skarbowej
/j.t. Dz.U. z 2015 r. poz. 783 Z pozn. zm./
Etapy projektowania:
L Opracowanie planu
> Ustalenie zespotu odpowiedzialnego za proces projektowy oraz przydzielenie mu
odpowiednich uprawnien,
» Okreslenie poszczegélnych etapow w projektowaniu,
» Ustalenie przegladéw, weryfikacji i walidacji na poszczegblnych etapach
projektowania

Projektowanie jest planowane i nadzorowane. Dzialania pracownikow w projektowaniu sg
koordynowane. Zapewniona jest takze komunikacja miedzy poszczegolnymi uczestnikami
projektowania.  Wlasciwe dane wejsciowe do projektowania dla poszczegdlnych ustug s3
Jednoznacznie okreslone i udokumentowane. Dane wyjsciowe z projektowania przedstawia sie w
postaci pozwalajacej na ich weryfikacje w stosunku do danych wejsciowych.

Przeglad, weryfikacja oraz walidacja projektowania odbywa sie zgodnie z zaplanowanymi

ustaleniami.

7.4 Zakupy (Zakupy i ocena dostawcéw)

Zakupy w Urzedzie Gminy Tryfcza dokonywane sg wedhug zasad, form i trybow okreslonych ustawa
z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2015 r poz. 2164)

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Zakupy (stanowigce roboty budowlane, dostawy lub ustugi) s3 dokonywane wedtug jednego z
nastepujacych trybow:

przetargu nieograniczonego,
przetargu ograniczonego,
dialogu konkurencyjnego,
negocjacji z ogloszeniem,
negocjacji bez ogloszenia,
zapytania o cene,
zamoOwienia z wolnej reki.
licytacji elektroniczne;j

VVVVYVVVYY

Prawo zaméwieni publicznych okre§la przestanki zastosowania danego trybu, zas jako

podstawowymi trybami udzielenia zamdwienia jest przetarg nieograniczony oraz przetarg
ograniczony.
Katalog wylaczen przedmiotowych zawarty zostal w art. 4 ustawy ‘Prawo zamoéwien publicznych” i
nalezy przyjaé, ze z uwagi na istotne konsekwencje jego zastosowania przepis ten nie powinien by¢
interpretowany rozszerzajaco. Wylgczenia maja zastosowanie w kazdym przypadku, niezaleznie od
osoby zamawiajgcego. W art. 136 i 137 ustawy ,.Prawo zaméwien publicznych” zawarte sg
wylaczenia, ktére majg zastosowanie tylko do zaméwien udzielonych przez tzw. zamawiajacych
sektorowych.

Zakupy objete pelng regulacja Prawa zaméwien publicznych, jesli sa zaplanowane i mozliwe do
sfinansowania, sg okreslane (precyzowany przedmiot zamowienia) w dokumencie p.n. specyfikacja
istotnych warunkéw zaméwienia (SIWZ).

Gdy przedmiotem zakupu sa roboty budowlane, Urzad poza SIWZ dysponuje takze dokumentacja
okreslajacg przedmiot zakupu i kosztorysem inwestorskim.

Urzad przesyla potencjalnym dostawcom lub wykonawcom dokumentacje przetargowa (SIWZ) na
ich wniosek i umieszcza na stronie internetowej wraz z ogloszeniem.

Ustawa Prawo zamoéwien publicznych okresla przypadki i miejsca publikowania ogloszen o
postgpowaniach w sprawach zamdowien (zakupow).

W pozostatych przypadkach Urzad przekazuje informacje o toczgeych sig postgpowaniach na tablicy
ogloszen, stronie internetowej Urzedu lub podmiotowej stronie BIP-u, w lokalnej lub regionalne;j
prasie, w zaleznosci od rynku potencjalnych dostawcow i w Biuletynie Zaméwien Publicznych.

W celu zapewnienia, zeby potencjalni wykonawcy posiadali zdolno$¢ do dostarczenia
odpowiadajgcego wymaganiom wyrobu, w SIWZ okredla si¢ warunki, jakie muszg oni spehiac
(np. finansowe, ekonomiczne, kadrowe, techniczne, organizacyjno-prawne) oraz zada
udokumentowania spetnienia tych warunkow.

Kryteriami, jakimi kieruje si¢ Gmina przy wyborze najkorzystniej szej oferty, sg kryteria zawarte w
SIWZ. Kryteriami tymi sa cena albo cena i inne kryteria odnoszace si¢ do przedmiotu zamowienia
w szczegOlnosei jakosé, funkcjonalnosé, parametry techniczne, zastosowanie najlepszych dostepnych
technologii w zakresie oddzialywania na $rodowisko, koszty eksploatacji, serwis, wplyw sposobu

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryficza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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wykonywania zaméwienia na rynek pracy w miejscu wykonywania zaméwienia oraz termin
wykonania zamowienia.

W ustawie ,,Prawo zaméwien publicznych opisane sa :
e przestanki wykluczenia wykonawcow
e obligatoryjnego odrzucenia ofert
e instytucja wadium, formy wniesienia, przypadki zatrzymania wadium

Przedmiot zam6wienia (zakupu) Gmina opisuje w sposob jednoznaczny i WYycCZerpujacy, za pomoca
dostatecznie dokladnych i zrozumiatych okreslen, uwzgledniajagc  wszystkie wymagania i
okoliczno$ci mogace mie¢ wplyw na sporzadzenie oferty.

Okresla za pomoca cech technicznych i jakosciowych, przy z zachowaniem Polskich Norm
przenoszacych europejskie normy lub norm innych panstw czlonkowskich Europejskiego Obszaru
Gospodarczego przenoszacych te normy.

Do opisu przedmiotu zaméwienia stosuje sie nazwy i kody okreslone we Wspoélnym Stowniku
Zamowien.

Do przeprowadzenia postgpowania o udzielenie zaméwienia kierownik urzedu powoluje komisjg
przetargowa.

Jest ona zespolem pomocniczym kierownika urzedu do oceny spelniania przez Wykonawcow
warunkow udziatu w postepowaniu oraz badania i oceny ofert.

Komisja przetargowa, w szczegdlnoéci przedstawia kierownikowi urzedu propozycje wykluczenia
Wykonawcey, odrzucenia oferty oraz wyboru najkorzystniejszej oferty a takze wystepuje z wnioskiem
0 uniewaznienie postepowania o udzielenie zaméwienia.

Otwarcie ofert jest jawne i nastgpuje bezposrednio po uplywie terminu do ich skladania z tym, ze
dzien w ktérym uptywa termin sktadania ofert jest dniem ich otwarcia.

Zamawiajgcy obowigzany jest przechowywaé protokét wraz z zatacznikami przez okres 4 lat od dnia
zakonczenia postgpowania w sposéb gwarantujacy jego nienaruszalnose.

Zamawiajacy zawiera umowe z wybranym Wykonawca w terminie okreslonych art. 94 ustawy.
Zabezpieczenie zgodnosci dostaw i ustug z oferta stanowi zabezpieczenie nalezytego wykonania
umowy, ktére stuzy pokryciu roszczen z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy,
oraz zapisy w umowie w szczegdlnosci

- system kar umownych

- rekojmia i gwarancja

- warunki odstgpienia od umowy.

Odbior dostaw u dostawcy odbywa sie przy wykorzystaniu protokoléw odbioru, zawierajgcych
oswiadczenie dostawcy, ze przedmiot dostawy jest wykonany zgodnie z umowa i obowigzujacymi
przepisami technicznymi oraz normami i normatywami i kompletny z punktu widzenia celu, ktoremu
ma shuzyc¢.

7.5 Dostarczanie uslug

7.5.1 Nadzorowanie dostarczania uslugi ( Biuro Obstugi Klienta/

» Sprawy nalezy zalatwia¢ w formie pisemnej. ”

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzgdzania jakoScia w Urzedzie
Gminy Tryficza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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art. 14, § 1 Kodeksu post¢powania administracyjnego

» Sprawy mogj by¢ zalatwiane ustnie, gdy przemawia za tym interes strony, a przepis prawny
nie stoi temu na przeszkodzie. Tre§é oraz istotne motywy takiego zalatwienia powinny byé¢
utrwalone w aktach w formie protokolu lub podpisanej przez stron¢ adnotacji ”.

art. 14, § 2 Kodeksu postepowania administracyjnego

»Organ administracji publicznej zalatwia sprawg przez wydanie decyzji chyba, ie przepisy

kodeksu stanowig inaczej. ”
art. 104, § 1 Kodeksu post¢powania administracyjnego

Procesy uslugowe realizowane przez Urzad Gminy Tryncza $a zaplanowane i prowadzone w
warunkach okreslonych przez prawo.

Wszyscy pracownicy Urzedu sa gleboko swiadomi koniecznogci przestrzegania litery prawa.

Kadra urzgdnicza posiada staly dostep do przepisow prawnych, ktére maja (lub miaty) zastosowanie
w danej sprawie (sg to m.in.: Dzienniki Ustaw, prawo miejscowe, system informacji prawnej Lex,
wydawnictwa prawnicze).

Dla zapewnienia ,, jakosci administracyjnej swiadczonych ustug stosuje si¢ wyposazenie opisane w
rozdziale 6.3 Infrastruktura.

Na mocy odpowiednich przepisow prawa okreslono tryb:
» zalatwiania,
» wymaganych kontroli w toku zatatwiania,
» postgpowania po zalatwieniu,

danej sprawy w Urzedzie.
Wykaz rodzajow ustug swiadczonych w Urzedzie:

> uslugi realizowane przez Referat Inwestycji,

> ustugi realizowane przez Referat Finanséw,

> ushugi realizowane przez Referat Organizacyjny
> ushugi realizowane przez Urzad Stanu Cywilnego,

W celu usprawnienia wewngtrznego stosowania regulacji prawnych w trakcie $wiadczenia danej
ustugi, na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia wg 9001:2008, opracowano:

» wykaz pn.: ,,Obowigzujace akty prawne dotyczace uslug realizowanych przez referaty
oraz samodzielne stanowiska pracy w Urzedzie Gminy Tryfcza”, wykaz ten przywoluje
przepisy (bedace swego rodzaju procedurami i instrukcjami roboczymi), ktore pracownicy

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakos$cig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Urzgdu ( danego referatu) stosujg w trakcie $wiadczenia danej ushugi ( tj. zalatwiania danej
sprawy ),
» wykaz wewngtrznych zapisow jakosci, bedacy spisem formularzy stosowanych w Urzedzie,
»  zbidr aktualnych formularzy wzorcowych.

Dodatkowo, aby ulatwi¢ klientom Urz¢du poznanie i zrozumienie obowigzujacego prawa w
zakresie danej sprawy oraz usprawnié procesy uslugowe, dla potrzeb
Biura Obslugi Klienta, opracowano tzw. Karty informacyjne.

Karty te zawieraja syntetyczng informacje na temat ustugi wg nastepujacego uktadu tresci:
wstep - podstawa prawna,

wymagane dokumenty: wnioski, zataczniki,

oplaty,

termin zalatwienia sprawy,

jednostka odpowiedzialna,

tryb odwotawczy,

oplata za odwolanie,

uwagi.

Karty s oznaczane symbolem wydziatu i nr ustugi z wykazu ,,Obowigzujace akty prawne....”.

VVVVVVVYY

Uwagal!

Na mocy ustawy z dnia 20 lipca 2000r o oglaszaniu aktow normatywnych i niektérych innych aktéw
prawnych (Dz.U z 2011 r. Nr 197, poz. 1172 ) Urzad Gminy udostepnia ,,do wgladu”, klientom
Urzgdu, akty prawa miejscowego oraz zbiory Dziennikow Ustaw.

Proces obstugi interesanta w Urzedzie przedstawia si¢ nastepujaco:

Wariant 1 — klient zalatwia sprawe w Urzedzie osobiscie.

Po wejsciu do Urzedu klient ma mozliwo$é zapoznaé sig¢ z informacjami umieszczonymi na tablicach
ogloszen (patrz pkt. 6.3).

Znaki kierunkowe wyraznie wskazuja na lokalizacje w Urzedzie.

W BOK Kklient przedstawia sprawe pracownikowi »pierwszego kontaktu”. Jesli przedmiot sprawy
wykracza ponad kompetencje tego Urzednika, klient jest skierowany do specjalisty w danym
referacie Urzedu, ktory dalej prowadzi spraweg. W uzasadnionych przypadkach pracownik
merytoryczny konsultuje decyzje w danej sprawie z Wojtem i specjalistami z innych referatow.
Informacj¢ odnosnie zalatwianej sprawy w Urzgdzie, klient otrzymuje w BOK lub, jesli jest to
uzasadnione w danym referacie Urzedu.

W Biurze Obstugi Klienta klient Urzedu otrzymuje:

» informacj¢ o podstawie prawnej dla danej sprawy,

» wyczerpujacg informacje o trybie, miejscu i terminie zalatwienia sprawy,

> informacje o osobie odpowiedzialnej w Urz¢dzie za bieg sprawy i przekazanie odpowiedzi
(decyzji),

» druki formularzy, niezbedne do wypelnienia przy zatatwianiu danej sprawy,

» inne informacje wynikajace ze specyfiki postepowania administracyjnego w danej sprawie

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryricza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Schemat postepowania dla wariantu 1 przedstawia ponizszy rysunek.

BOK
Biuro Obslugi

Przedmiot sprawy Klienta

KLIENT przekazany przez klienta

Wstepne zidentyfikowanie
przedmiotu sprawy,
T wlasciwosci

Odpowiedz 4

Odpowiedz
kompetencje urzednika PI

Sprawa wykracza poza

y J'

Konsultacje z Kierownictwem Urzednik poza BOK
Urzedu i specjalistami kompetentny do
z innych referatow zalatwienia sprawy wg
wlasciwosci

Przekazanie rozpatrzonej sprawy celem

doreczenia adresatowi

Odpowiedz

Sprawa typowa

Sprawa nietypowa

Rysunek 2 - Schemat post¢powania podczas obstugi klientéw w PI ( proces §wiadczenia ustug)

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$ciag w Urzedzie
Gminy Tryfcza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Wariant 2 — klient zalatwia sprawe w Urzedzie korespondencyinie.

Korespondencja adresowana do Urzedu Gminy Tryficza jest codziennie odbierana z Urzedu
Pocztowego w Trynczy przez upowaznionego pracownika Urzedu (sekretariat)

Zasady rejestrowania, obiegu i nadzorowania korespondencji wplywaj gcej 1 wewnetrznej w Urzedzie
Gminy Tryncza reguluje instrukcja kancelaryjna

Pracownik sekretariatu zarejestrowang korespondencje, wstepnie segreguje wg kompetencji
referatow, przekazuje do Wojta lub Zastepca Wojta (w przypadku nieobecnosci Wojta), ktory
dekretuje ja na osoby funkcyjne nadzorujgce referaty zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym,
dokonuje dekretacji na podleglte mu referaty i samodzielne stanowiska pracy.

Zadekretowang korespondencj¢ pracownik ds. organizacyjnych przekazuje do kierownikow
referatéw, samodzielnych stanowisk pracy, zamieszczajac o tym informacj¢ w prowadzonych
rejestrach. Fakt odbioru korespondencji kierownicy referatéw, samodzielne stanowiska pracy
potwierdzaja podpisem w w/w rejestrach korespondencji.

Kierownicy referatéw, po zapoznaniu si¢ z otrzymang korespondencia, dekretuja ja do podleglych
pracownikéw, odnotowuja ten fakt na korespondencji.

Pracownicy, ktérym przydzielono do zatatwienia dang sprawe, przystepuja do zalatwienia sprawy.

Po zalatwieniu sprawy (wg przepisow Kodeksu Postepowania Administracyjnego i przepisow
szczegblowych), pracownik referatu lub pracujgcy na samodzielnym stanowisku rejestruje pisemng
odpowiedz w sprawie i przygotowuje jg do przekazania adresatowi, nastepnie przekazuje do
pracownika ds. organizacyjnych, w celu doreczenia adresatowi.

Pracownik ds. organizacyjnych segreguje otrzymang z referatow oraz samodzielnych stanowisk
korespondencj¢ na przesytki przekazane do wystania drogg pocztowa oraz na przesytki przekazane
do rozniesienia przez gonca.

Przesylki polecone i za zwrotnym potwierdzeniem odbioru ewidencjonuje w dwoch egzemplarzach
w Pocztowe] ksigzce nadawczej. Jeden egzemplarz pozostaje w Urzedzie Pocztowym, drugi po
ostemplowaniu przez Urzad Pocztowy pozostaje w Pocztowej ksiazce nadawczej bedacej
w posiadaniu Urzedu Gminy.

Dla przesylek zwyklych sporzadzane jest zestawienie ilosciowe wystanej korespondenc;ji,
pozostajgce w dyspozycji Urzedu. Liczba listow jest zgodna z potwierdzona przez Poczte iloscig
wystanej korespondencji w formie listow zwyklych, wykazanej w Pocztowej ksigzce nadawczej.

Korespondencja do adresatéw z terenu Gminy Tryficza moze by¢ doreczana przez gorica. Goniec po
kazdorazowym pobraniu korespondencji z sekretariatu, wpisuje korespondencje do Ksigzki
nadawczej. Kazdy zwrot listu lub potwierdzenia odbioru jest odnotowywany przez gonca w ksigzce
nadawczej z podaniem daty zwrotu.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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URZAD
POCZTOWY
KIEROWNICY
REFERATOW
URZAD
POCZTOWY

PRACOWNIK
REFERATU LUB
SAM. ST. PRACY
Zalatwienie sprawy

Odpowiedz

Rysunek 3 - Schemat postgpowania podczas obslugi klientéw zalatwiajacych sprawg¢ korespondencyjnie

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryfcza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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7.5.2 Walidacja proceséw uslugowych

Walidacja ustugi w urzedzie polega na przegladzie decyzji i postanowien /aktéw normatywnych//
pod wzgledem formalno — prawnym przez radce prawnego.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnosé (Identyfikacja i identyfikowalnosé ustug)

Na mocy Instrukcji Kancelaryjnej w Urzedzie Gminy Tryficza, w odniesieniu do danej sprawy
(ustugi), stosuje si¢ tzw. Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt (JRZWA), zapewniajacy wlasciwg
identyfikacje sprawy poprzez:

» nadanie sprawie indywidualnego numeru,

» nadanie sprawie symbolu komérki organizacyjnej, w ktorej sprawa jest zalatwiana,

» przechowywanie dokumentow dotyczacych danej sprawy w teczkach rzeczowych, zgodnie
z instrukcja kancelaryjng dla organéw gmin i zwigzkow miedzygminnych.

Identyfikowalnos¢ - mozliwosé przesledzenia historii postgpowania administracyjnego w zakresie
danej sprawy jest zapewniona poprzez datowanie poszczegolnych dokument6éw i odwotywanie sie
w kazdym dokumencie do numeru / symbolu sprawy.

Status ustugi, w odniesieniu do wymagan prawnych, jest identyfikowany wg nastepujacych zasad:

» sprawy zatatwiane sa pisemnie (za wyjatkiem udzielania informacji w ramach BOK),

» decyzja w danej sprawie, uznana za zgodng z obowigzujacym prawem jest podpisana imiennie
przez osobg upowazniong do podjecia decyzji oraz ostemplowana pieczeciag naglowkows i
imienna,

» decyzje nie oznaczone jw. nie sa uznawane za wiazgce w danej sprawie i nie maja statusu
zgodnosci z wymaganiami prawnymi.

Uwaga !

Projekty pism (tzw. egz. ad acta — a/a) sa ..parafowane” przez pracownikéw merytorycznie
odpowiedzialnych za ich przygotowanie, lecz nie upowaznionych do ich podpisania.
Pismo parafowane lecz nie podpisane posiada status ”do zatwierdzenia®.

7.5.4 Wlasnos¢ klienta ( Ochrona wlasnosci klienta )

Wszelka wlasnos¢, dostarczana na potrzeby zalatwienia danej sprawy (ustugi) przez klienta Urzedu,
jak np.:

dokumenty osobowe,

Swiadectwa,

akta stanu cywilnego,

analizy i opracowania (projekty, kosztorysy, biznes plany),
akty notarialne,

VVYVYVY

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoScia w Urzedzie
Gminy Tryricza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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jest otoczona w Urzedzie ochrona polegajaca na:

» uporzadkowanym przechowywaniu dokumentéw klienta w teczkach rzeczowych akt
dotyczacych danej sprawy (wg JRZWA),

» umozliwieniu dostepu do dokumentéw klienta tylko osobom prowadzacym dana sprawe lub
0sobom upowaznionym przez prowadzacego sprawe.

W sytuacji, gdy wlasnos¢ klienta uleglaby z powodoéw losowych zniszezeniu, uszkodzeniu lub
zagubieniu, peing odpowiedzialnos¢ za zaistniata sytuacje ponosi Urzad, wowczas na swoj koszt
zobowiazuje klienta do uzupelnienia brakujacych dokumentow lub sam wystepuje ,,z urzedu” do
odpowiednich instytucji o ich dostarczenie.

7.5.5 Zabezpieczenie uslugi

”Organ administracji publicznej, ktéry wydal decyzje, jest nig zwiazany od chwili jej
dor¢czenia lub ogloszenia, o ile kodeks nie stanowi inaczej.”

art. 110 Kodeksu post¢powania administracyjnego

Podczas zatatwienia sprawy w Urzedzie zagwarantowano, ze wszystkie dokumenty skladowe
i konicowe, dotyczace danej sprawy s3 identyfikowane wg Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt.
Sprawy sg identyfikowane poprzez odwolywanie si¢ w kazdym dokumencie do numeru / symbolu
sprawy.

Decyzje administracyjne :

» dorecza si¢ stronom na pismie,
» moga by¢ zalatwiane ustnie, gdy przemawia za tym interes strony, a przepis prawny nie stoi
temu na przeszkodzie.

” Organ administracji publicznej dorgcza pisma za pokwitowaniem przez poczte, przez swoich
pracownikéw lub przez inne upowaznione osoby lub organy 7.

art. 39 Kodeksu post¢powania administracyjnego

Dowody dotyczace danej sprawy, ktére z mocy prawa powinny by¢ archiwowane w Urzedzie sg
otoczone ochrong polegajaca na :

» uporzagdkowanym przechowywaniu dokumentéw w teczkach rzeczowych akt dotyczacych
danej sprawy (wg JRZWA),

» umozliwieniu dostepu do dokumentéw tylko osobom prowadzacym dang sprawe lub osobom
upowaznionym przez prowadzacego sprawe.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$ciag w Urzedzie
Gminy Tryfcza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

W Urzedzie Gminy stosowany jest nadzor nad §rodkami kontrolno pomiarowymi. W chwili obecnej
takim $rodkiem jest ta$ma miemicza. Przed kazdym pomiarem pracownik zobowigzany jest
zweryfikowac¢ czy urzadzenie nie posiada mechanicznych uszkodzen. Raz do roku, lub w wypadku
uszkodzenia urzadzenie poddawane jest weryfikacji Pelnomocnika.

8 Pomiary, analiza i doskonalenie
8.1 Postanowienia ogolne

Na potrzeby Systemu Zarzadzania Jakoscia opracowano i wdrozono procesy monitorowania,
pomiaru, analizy i doskonalenia zapewniajace :

»  zgodnos¢ ushug administracyjnych z przepisami prawa,
» zgodno$¢ SZJ z wymaganiami normy EN ISO 9001 : 2008,
» doskonalenie skutecznosci SZJ w Urzedzie.

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie Kklienta ( Badanie satysfakcji klienta )

Urzad Gminy Tryficza monitoruje informacje dotyczace satysfakcji klienta w odniesieniu do poziomu
jakosci obstugi w Urzedzie.

W tym celu Wojt Gminy Tryncza poleca wskazanemu pracownikowi Urzedu opracowanie projektu
ankiety na potrzeby badania.

Przy opracowaniu projektu ankiety brane sa pod uwage specyficzne cechy prawne, socjologiczne i
etyczne, charakteryzujace ustugi administracyjne.

Zasady prowadzenia badania ankietowego oraz prezentacji wynikéw podaje si¢ do publicznej
wiadomoscei w prasie lokalnej i na tablicy ogloszen w Urzedzie.

Formularze ankietowe dostarczane sg do klientow Urzgdu poprzez indywidualne wreczanie w Biurze
Obstugi Klienta.

Wyznaczony pracownik Urzedu jest obowiazany do zebrania wypetnionych ankiet i opracowanie
zbiorcze wynikéw, bedacych podstawa do prowadzenia dalszych analiz.

Pracownik zajmujacy si¢ badaniem satysfakcji prezentuje zbiorcze, przekrojowe wyniki badania
ankietowego Kierownictwu Urzedu.

Rezultatami analizy wynikow badania ankietowego przez Wojta Gminy sa:

» decyzje majace na celu poprawe struktury organizacyjnej Urzedu,

» zmiany majace na celu doskonalenie procesow ustugowych,

» zmiany majace na celu doskonalenie kultury organizacyjnej Urzedu,
» w uzasadnionych przypadkach powtérne badania ankietowe.

Urzad Gminy Tryncza gromadzi dane dotyczace oceny pracy Urzedu pochodzace z instytucji
zewngtrznych i na tej podstawie dokonuje weryfikacji przyjetego systemu organizacyjnego.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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8.2.2 Audit wewnetrzny (System auditéw wewnetrznych)

Ustanowiono udokumentowang procedure P-SZJ/003 Wewngtrzny audit jakosci, ktéra opisuje
postepowanie w zakresie planowania i realizacji auditow wewnetrznych w Urzedzie.

W Urzedzie Gminy Tryncza wykonywane sa planowe audity wewnetrzne, ich wyniki sa poddawane
analizie i podejmowane sg dziatania poauditowe w celu doskonalenia efektywnosci funkcjonowania
SZJ, a przez to zapewnienia poziomu jakosci spelniajacego oczekiwania klienta.

Pelnomocnik ds. Systemu Jakosci — odpowiada za opracowanie i zatwierdzenie Listy auditorow
wewngtrznych, opracowanie do kofica roku poprzedniego Planu auditow wewngtrznych na dany rok,
zarzadzanie auditami planowymi i pozaplanowymi (przygotowanie, planowanie, nadzér nad
realizacjg), cykliczne informowanie Woijta Gminy o wynikach auditéw w trakcie posiedzen
zwigzanych z przegladem systemu jakosci przez Kierownictwo Urzedu, biezace szkolenie auditoréw,
wlasciwy dobér auditoréw do przeprowadzenia auditow w danym obszarze, z uwzglednieniem ich
niezaleznosci od obszaru auditowanego, odpowiednich kwalifikacji i praktyki zawodowej,
terminowe przeprowadzenie auditow, archiwowanie Zapisow Jjakosci
z przeprowadzonych auditéw, emisje Raportow z auditu, kontrolg¢ terminowego wdrazania
poauditowych dziatan korygujacych.

Wojt Gminy Tryncza Zarzadzeniem powolat nastgpujace osoby na auditorow wewnetrznych w
Urzg¢dzie Gminy Tryncza:

» Magdalena Rachfal, Zofia Nowak, Katarzyna Lis, Renata Stabiak,

Kierownik auditowanego referatu jest odpowiedzialny za umozliwienie sprawnego przeprowadzenia
auditu, wdrozenie i sprawdzenie skutecznosci poauditowych dziatari korygujacych i
zapobiegawczych w zarzadzanym referacie.

Na podstawie Planu auditéw na dany rok, auditorzy posiadajgcy stosowne uprawnienia i
kompetencje, niezalezni organizacyjnie od auditowanych obszaréw wykonuja audity w Referatach
Urzedu.

Raporty sa przekazywane kierownikom referatow auditowanych, ktérzy po dokonaniu analizy
zagrozen zwigzanych z istniejaca lub potencjalna niezgodnoscia, majag obowiazek zrealizowa¢
dziatania korygujace lub zapobiegawcze. Efekty wdrozenia i skutecznosci dziatan korygujacych lub
zapobiegawczych sa kontrolowane podczas powtérnych auditéw wewnetrznych.

Podczas cyklicznych Przegladow SZJ przez Wéjta Gminy, wyniki auditéw wewnetrznych sa
analizowane i oceniane pod katem skutecznosci funkcjonowania systemu jakosci.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséw

W trakcie $wiadczenia ustug administracyjnych, Urzednik prowadzacy dana sprawe, monitoruje
przebieg zalatwiania sprawy (proces $wiadczenia danej ustugi) w odniesieniu do przepiséw prawa
majgcych zastosowanie w danej sprawie (m.in. wlasciwosé, tryb zalatwienia, terminowos¢).

W' przypadku stwierdzenia bledéw dokonuje ich usunigcia wykonujac stosowne adnotacje w
dokumentach sprawy.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary uslug administracyjnych

Monitorowanie przebiegu $wiadczenia ushigi odbywa si¢ podczas dokonywania urzedowych
adnotacji wymaganych przepisami prawa

Przepisy prawa dotyczace danej ustugi okreslaja urz¢dnicze czynnosci kontrolne, niezbedne dla
upewnienia sig, ze na poszczeg6lnych etapach realizacji ustuga jest zgodna z prawem.

Po  wykonaniu czynnosci kontrolnej, urzednik zalatwiajgcy sprawe dokonuje adnotacji
potwierdzajacych zgodnosé lub niezgodno$é z prawem danego etapu ustugi.

Podpisanie i wlasciwe opieczgtowanie decyzji, postanowienia, zaswiadczenia, aktu lub pisma w
sprawie przez urzgdnika jest dowodem spelnienia przepisow prawnych majacych zastosowanie dla
danej sprawy.

Stosowne przepisy prawa reguluja tryb i zasady kontroli zewnetrznych w Urzgdzie wykonywanych
przez Najwyzsza Izbe Kontroli, Regionalng Izbe Obrachunkowa, Inspekcje Paristwowe, Wojewodzki
Urzad i inne.

Kontrole majg na celu sprawdzenie funkcjonowania Urzgdu pod katem obowigzujacych dla tego
szczebla administracji samorzadowej przepiséw prawnych.

Protokoly z kontroli sg przez Wéjta Gminy analizowane a w uzasadnionych przypadkach
podejmowane sg dziatania wyjasniajace i naprawcze.

Uwaga !

W przypadku ustug administracyjnych nie maja zastosowania sytuacje, w ktorych moze nastapi¢
zrealizowanie ushugi przy czesciowym spelnieniu ustalonych wymagan, pomimo, ze klient wyraza
na to zgode.

8.3 Nadzér nad usluga niezgodna

Kodeks Postepowania Administracyjnego reguluje ogélne zasady prostowania btedéw popetionych
w trakcie zalatwiania sprawy w Urzedzie.

Dodatkowo ustanowiono udokumentowana procedure P-SZJ/005 Nadzoér nad usluga niezgodna,
ktéra opisuje postepowanie w przypadku stwierdzenia bledu podczas $wiadczenia ustugi
administracyjnej.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cig w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Stwierdzenie bledu przez Urzgdnika zalatwiajacego sprawe, w toku zalatwiania sprawy (na etapie
przygotowywania decyzji, postanowienia, zaswiadczenia, sporzadzania aktu) wymaga
przygotowania poprawionej wersji dokumentu jw. i jesli to mozliwe zniszczenia ., od reki * wersji
bledne;.

W przypadkach opisanych prawem, wersje z bledem, po ich odpowiednim opisaniu (wskazujgc na
blad) podlegaja archiwizacji.

Stwierdzenie bledu administracyjnego przez urzednika upowaznionego do zatwierdzenia decyzji,
postanowienia, wydania zaswiadczenia lub sporzadzenia aktu wymaga odeslania dokumentu
z bigdem do osoby go opracowujacej, z wyrazng adnotacja wskazujaca na koniecznosé korekty.

Dokument po korekcie jest ponownie przedkiadany osobie upowaznionej do jego zatwierdzenia,
ktdra po stwierdzeniu usunigcia bledu dokument zatwierdza.

8.4 Analiza danych

Urzad Gminy Tryficza, w celu oceny systemu zarzadzania jakoscig jako narzedzia do skutecznego
doskonalenia organizacji, gromadzi i analizuje odpowiednie dane.

Zasady skladania, przyjmowania i rozpatrywania skarg oraz wnioskéw dotyczacych funkcjonowania
Urzgdu jako jednostki administracji samorzadowej lub dotyczacych pracownikow Urzedu sa
uregulowane przepisami Kodeksu Postepowania Administracyjnego. Analiza danych ankietowych
gromadzonych w trakcie badania okresla Wojt Gminy Tryncza.

Dane dotyczace przestrzegania prawa w Urzedzie, zawarte w raportach pokontrolnych Najwyzszej
Izby Kontroli, Regionalnej Izby Obrachunkowej, Inspekcji Panstwowych, Urzedu Wojewoddzkiego

i innych instytucji s3 poddawane przez Wéjta Gminy analizie, w przypadkach naruszenia prawa sg
podejmowane natychmiastowe dziatania korygujace.

Wojt Gminy Tryncza analizuje dane dotyczace tendencji rozwojowych oraz przewidywanych zmian
w funkcjonowaniu administracji samorzadowej i w uzasadnionych przypadkach podejmuje dziatania
zapobiegawcze.

Whioski bedace wynikiem analizy danych pochodzacych z dotychczasowej wspolpracy

z dostawcami Urzedu s3 uwzgledniane przy opracowywaniu nowych specyfikacji dla kupowanych
towarow 1 ushug.

8.5 Doskonalenie (Doskonalenie swiadczenia ustug)
8.5.2 Podstawy doskonalenia uslug $wiadczonych przez Urzad
Podstawa doskonalenia organizacji Urzedu jest analiza:

» danych dotyczacych realizacji Polityki jakosci,
» wynikéw auditéw wewnetrznych,

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakos$cia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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» danych pochodzacych ze skarg i wnioskéw klientow,

» raportéw kontroli zewnetrznych,

» wynikow zrealizowanych dziatan korygujgcych i zapobiegawczych

» trafnosci i skutecznosci decyzji podejmowanych w trakcie przegladu SZJ przez
Kierownictwo.

8.5.3 Dzialania korygujace i zapobiegawcze

Ustanowiono udokumentowana procedure P-SZJ/004 Dzialania korygujace i zapobiegawcze, ktéra
opisuje postepowanie w zakresie :

> przegladu (oceny i kwalifikacji) niezgodnosci ktére wystapily, lub mogacych wystapi¢ w
Urzgdzie, w odniesieniu do ushug lub zasad funkcjonowania Urzedu,

ustalania przyczyn niezgodnosci rzeczywistych i potencjalnych,

planowania i realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

dokonywania zapiséw jakosciowych zwiazanych z dziataniami korygujacymi i
zapobiegawczymi,

weryfikacji skutecznosci dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

YV VVY

Uwaga !
Kodeks Postgpowania Administracyjnego reguluje szczegétowo postepowanie w zakresie :

odwotan od decyzji wydanych przez Urzad,

zazalen na wydane w toku postepowania administracyjnego postanowienie,
uchylenia, zmiany oraz stwierdzenia niewaznosci decyzji,

skarg i wnioskéw (w tym klientéw Urzedu).

VVVY

Podczas przegladu SZJ przez Kierownictwo Urzedu, dane dotyczace skutecznosci dzialan
korygujacych i zapobiegawczych sa poddawane ocenie jako dowod doskonalenia proceséw majacych
przebieg w Urzedzie.

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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9. Udokumentowane procedury SZJ

Wykaz udokumentowanych procedur Systemu Zarzadzania JakoScig opracowanych na
podstawie wymagan ISO 9001:2008

Lp. Nr procedury Tytul procedury

1. P-SZJ /001 Opracowywanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ
2. P-SZJ /002 Zapisy jakosci
3. P-SZJ /003 Wewnetrzny audit jakosci
4. P-SZ.J / 004 Dzialania zapobiegawcze i korygujace
5. P-SZJ / 005 Nadz6r nad ustuga niezgodna
6. P-SZJ /006 Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscia

10. Zalaczniki

Nr 1 - Strona internetowa Urzedu Gminy Tryncza — wydruk

Nr 2 - Polityka jakosci Urzedu Gminy Tryficza w ujeciu graficznym
Nr 3 — Schemat Organizacyjny Urzedu Gminy Tryncza

Nr 4 — Strona podmiotowa Biuletynu Informacji Publicznej — wydruk
Nr 5 — Opis proceséw i powiazan miedzy procesami

11. Wykaz zamieszczonych rysunkéw

Rysunek 1 — Model systemu zarzadzania jakoscia w Urzgdzie, ktérego podstawg jest proces

Rysunek 2 — Schemat postepowania podczas obstugi klientéw w PI ( proces swiadczenia ustug)

Rysunek 3 — Schemat postepowania podczas obstugi klientéw zalatwiajacych sprawe
korespondencyjnie

Rysunek 4 — Schemat wzajemnych powigzan miedzy procesami systemu zarzadzania jakoscia

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie
Gminy Tryicza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. ISO 9001:2008.
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Rysunek 4 - Schemat wzajemnych powiazan miedzy procesami systemu zarzadzania jako$cig

Niniejszy dokument opracowano na potrzeby systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Gminy Tryncza wg. wymagania 4.2.1.b i 4.2.2. 1SO 9001:2008.
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z dnia 04.04.2016 r.

Polityka JakoSci

Urze¢du Gminy Tryncza

,,Jakos¢ jest wowczas,
gdy klienci wychodzq do nas zadowoleni!!”

Misjq wszystkich pracownikéw Urzedu Gminy Tryricza jest skuteczne i zgodne
z prawem realizowanie statutowych zadar oraz troska o podniesienie
gospodarczej i spolecznej rangi Gminy Tryricza. Zmierzamy do zaspokojenia
potrzeb mieszkaricow zapewniajgc priy tym wysokq jakos oferowanych przez
Gming ustug. Wykorzystujgc nowoczesne standardy zarzgdzania, miedzy
innymi oparte o wymagania migdzynarodowej normy doskonalimy rozwdj oraz
organizacje Urzedu Gminy

Nasze cele zamierzamy realizowaé poprzez:

petne uczestnictwo Kierownictwa Urzedu w doskonaleniu Systemu Zarzgdzania
Jakoscig,

osobiste zaangazowanie wszystkich Pracownikéw Urzedu w podnoszenie Jjakosci
Swiadczonych ustug dla mieszkaricéw Gminy:

prowadzenie i wspieranie dziatar dla zapewnienia rozwoju gminy i poziomu zZycia
mieszkancow,

terminowe, bez zbgdnej zwloki bezstronne rozpatrywanie spraw zgodnie z prawem i
ustalonymi procedurami;

zapewnienie sprawnego przeplywu informacji wewnqtrz organizacji i w kontaktach z
otoczeniem;

docenienie roli klienta wewnetrznego i zewnetrznego,

utrzymanie, speinienie wymagan i stale doskonalenie skutecznosci Systemu
Zarzqdzania Jakoscig wedtug normy EN 1SO 9001:2008;

state podnoszenie kwalifikacji i umiejetnosci pracownikéw Urzedu Gminy

Doceniajgc wprowadzony System Zarzqdzania Jakosciq, deklaruje osobiste zaangazowanie
w celu zapewnienia warunkéw i Srodkéw potrzebnych do realizacji i cigglego doskonalenia
Systemu Zarzqdzania Jakoscig w Urzedzie Gminy Tryrcza.

Tryncza, dnia 04.04.2011r.
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SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZEDU GMINY TRYNCZA

_’ WOIT GMINY l_
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r

[ 3

izacyjny

Schemat Organ

usc

Nieetatowy Zastepca
Wojta
Kierownik Referatu
Inwestycji

SKARBNIK GMINY
Kierownik Referatu
Finanséw

Y

SEKRETARZ GMINY
Kierownik referatu

Wéjta Gminy Tryncza
z dnia 26 lutego 2016 1.

PEENOMOCNIK

Organizacyjnego
Petnomocnik ds. iSO

DS. OSWIATY

ADMINISTRATOR

by

. stanowisko ds. zaméwien

publicznych i inwestycji

. stanowisko ds. planowania

przestrzennego

- stanowisko ds. inwestycji

iremontéw
stanowisko ds. gospodarki
gruntami

ey

stanowisko ds. ksiegowosci
budzetowej

- stanowisko ds. finansowo -

ksiegowych

. stanowisko ds. wymiaru

podatkéw i optat

- stanowisko ds. ksiegowosci

podatkowej i optat

. stanowisko ds. utrzymanig

czystosci i porzadku w gminie,
wymiaru, podatkéw i optat

- stanowisko ds. odwiaty

w

- stanowisko ds. obstugi Rady
. stanowisko Z-cy Kierownika

usc

stanowisko ds. zarzadzania
kryzysowego, obrony
cywilnej i ochrony informacji
niejawnych

. stanowisko ds. pozyskiwania

srodkéw zewnetrznych

. stanowisko ds. kadr
. stanowisko ds. ochrony

$rodowiska

. sekretarka

—> BEZPIECZENSTWA
INFORMACII

ADMINISTRATOR

SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH

PEtNOMOCNIK DS.

OCHRONY INFORMACII
NIEJAWNYCH

RADCA PRAWNY

BIURO OBStUGH KLIENTA
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