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Zatacznik

do Zarzadzenia Nr 26/K/2010
WOITA GMINY SADKI

z dnia 8 grudnia 2010r.

POLITYKA JAKOSCI

L, ... Stawiaj przed sobq jak najtrudniejsze cele i jak tylko je osiggniesz, staraj sie je podwyzszac. Jesli tego nie uczynisz,
ktos cie przescignie wtasnie wtedy, gdy bedziesz zajety zachwytem nad swoimi osiggnieciami. Nigdy nie spoczywaj na
laurach ...”

Carl Sewell

Misjg Urzedu Gminy w Sadkach jest uzyskanie zadowolenia oraz satysfakcji naszych

klientéw, ktére osiggniemy poprzez swiadczenie ustug na najwyiszym poziomie jakosci, dbatosci
o srodowisko naturalne i efektywne realizowanie zasady samorzadnosci lokalnej.

Cele:

1. Tworzenie klimatu przyjaznej obstugi poprzez skracanie czasu oczekiwania na zatatwienie sprawy.
2. Rzetelne, obiektywne i kompetentne zatatwienie sprawy klienta.

3. Tworzenie prawidtowych i przejrzystych procedur dziatania.

4. Doskonalenie Srodowiska pracy i infrastruktury, zwtaszcza w zakresie majacym wptyw na jakos¢

ustug.

Realizacja celéw nastepowac bedzie poprzez:

umacnianie roli Urzedu Gminy jako instytucji pefnigcej stuzbe publiczng z zachowaniem
jej stuzebnej roli wobec mieszkancow,

tworzenie przyjaznej atmosfery obstugi oraz likwidowanie wszelkich barier w kontaktach
pomiedzy klientami a Urzedem Gminy,

podnoszenie kwalifikacji i umiejetnosci pracownikdéw zatrudnionych w Urzedzie Gminy
oraz swiadomosci i odpowiedzialnosci za jakos¢ pracy na wszystkich stanowiskach,

budowanie atmosfery wspodtpracy i zaangazowania w wykonywanie zadan na najwyzszym
poziomie jakosci,

utrzymanie standarddéw etycznych, zaktadajgcych szacunek urzednikéw do klientdéw,
doskonalenie zasad zarzgdzania Urzedem Gminy oraz usprawnianie organizacji pracy,
doskonalenie metod swiadczonych ustug wraz z optymalizacjg czasu ich trwania poprzez
gromadzenie i wykorzystywania wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach klientow
oraz pracownikow,

udzielanie rzeczowej i wyczerpujacej informacji o ustugach $wiadczonych przez Urzad Gminy
poprzez prowadzong polityke promocyjna,

realizowanie przez kazdego pracownika zadan wyznaczonych systemem zarzgdzania jakoscia,
wprowadzenia nowoczesnych technologii informatycznych i wyposazenia technicznego
do wspomagania dziatan Urzedu Gminy,

przestrzeganie obowigzujgcych procedur, przepiséw prawa i aktéw wewnetrznych,

ochrone i dbato$¢ o sSrodowisko naturalne,

efektywne gospodarowanie srodkami publicznymi,

tworzenie pozytywnego i przyjaznego wizerunku Urzedu Gminy.
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3. Prezentacja Urzedu Gminy w Sadkach

Urzad Gminy Sadki jest jednostkg budzetowag Gminy Sadki, przy pomocy ktdérego Wojt jako organ
gminy wykonuje uchwaty Rady Gminy i zadania Gminy okre$lone przepisami prawa. Gmina Sadki jest
wspdlnotg samorzagdowa zajmujacy terytorium o powierzchni 153,6 km kwadratowych, jest
podstawowg jednostka lokalnego samorzadu terytorialnego, powotang dla organizacji zycia
publicznego na swoim terytorium. Gmine zamieszkuje 7356 mieszkancéw (stan na 31 grudnia 2010r.)
Gmina podzielona jest na 14 sofect, ktére stanowig jednostki pomocnicze: Anieliny, Bnin, Broniewo,
Debionek, Debowo, Jadwizyn, Kraczki, Liszkéwko, todzia, Mrozowo,Radzicz, Sadki, Samostrzel,
Smielin .

Gmina Sadki ma charakter typowo wiejski, charakteryzuje sie dogodnym potozeniem pod
wzgledem administracyjnym, lezy bowiem w srodkowo — zachodniej czesci wojewddztwa kujawsko —
pomorskiego, bezposrednio przy drodze krajowej K-10.

Gmina posiada wtasny herb, jest to wizerunek korony, ponizej ktorej znajduja
sie skrzyzowane ze sobg pastorat i wiosto, nizej umieszczone jest jabtko.

Ustroj Gminy okresla Statut (Uchwata NR XXXIX/32/2010 Rady Gminy Sadki z dnia 9 wrzesnia
2010r.). Struktura organizacyjna oraz zasady funkcjonowania urzedu zostaty okreslone w Regulaminie
organizacyjnym Urzedu Gminy Sadki (Zarzadzenie Nr 4/K/2006 Wdjta Gminy Sadki z dnia 29 maja
2006r. z pdzniejszymi zmianami). Siedzibg urzedu jest budynek Gminnego Centrum Administracyjno-
Kulturalnego w Sadkach, przy ulicy Strazackiej 11.

W 5 komodrkach organizacyjnych oraz na 5 stanowiskach urzedu pracuje okoto
43 pracownikéw. Ponad 30 stanowisk wyposazonych jest w sprzet komputerowy i licencjonowane
oprogramowanie, z ktérych urzad korzysta na podstwie odrebnych umdéw. Obowigzujgcym
standardem w zakresie oprogramowania biurowego sg pakiety MS OFFICE firmy MICROSOFT
i OpenOffice. Staty dostep do aktdw prawnych zapewnia system informacji prawnej LEX. Nadzér nad
wszytkimi etapami realizacji spraw zapewnia elektroniczny obieg dokumentéw FINN 8 SQL Urzad.
System umozliwia rejestracje i kontrole wszelkiego typu kontaktéw (np. e-mail, telefon, fax, wizyta-
notatka ze spotkania). Stworzenie jednolitego oraz wspdlnego archiwum spraw, dokumentéw daje
mozliwos¢ prowadzenia efektywnego i wszechstronnego nadzoru nad wykonywaniem czynnosci
kancelaryjnych opartego na rzetelnej analizie historii zdarzen.
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Struktura organizacyjna urzedu, liczba pracownikéw oraz poziom ich wiedzy i umiejetnosci
podlegajg statemu dostosowywaniu do zakresu realizowanych zadan i kompetenc;ji.

W urzedzie gminy od 1 lipca 2010 roku funkcjonuje Biuro Obstugi Klienta. Od listopada 2010
roku funkcjonuje strona internetowa Gminy Sadki www.sadki.pl , ktorej zadaniem jest zwiekszenie
kontaktu klientédw z urzedem, na podstronie Poradnik Klienta umieszczono 68 Kart ustug z wnioskami
oraz wszelkie dane teleadresowe urzedu, a takze wizerunki i kompetencje urzednikéw zatatwiajgcych
dane sprawy. Gmina prowadzi takze systematycznie aktualizowany Biuletyn Informacji Publicznej
oraz E-Urzad, ktdéry udostepnia réznego rodzaju rejestry oraz wnioski. Urzad Gminy posiada takze
elektroniczng skrzynke podawczg na elektronicznej platformie ustug administracji publicznej (ePUAP),
poprzez ktdrg mozna ztozy¢ wniosek w wersji on-line opatrzony podpisem elektronicznym.

Urzad Gminy Sadki prowadzi systematyczny monitoring oceny pracy pracownikéw urzedu
oraz zrozumienia tresci karty ustugi. Pracownikdw obowigzuje Kodeks Etyczny, ocena postawy
urzednikéw réwniez podlega monitoringowi. Z badann opracowywane sg kwartalne raporty. Sredni
wskaznik zadowolenia z jakosci $wiadczonych ustug przez Urzad Gminy Sadki i funkcjonowania Biura
Obstugi Klienta utrzymuje sie na poziomie 90%. Co stanowi powdd do satysfakcji, ale motywuje takze
do dalszego udoskonalania zarzadzania urzedem.

Gtéwne kierunki rozwoju Gminy Sadki okresla Strategia Rozwoju Gminy Sadki na lata 2008 —
2020 przyjeta Uchwatg Nr X1X/33/2008 Rady Gminy Sadki w dniu 26 czerwca 2008r. Strategia okresla
misje Gminy, ktora brzmi:

,MISIA GMINY SADKI jest zapewnienie wysokiej jakosci Zycia mieszkaricow oraz
konkurencyjnosci gospodarki gminy, poprzez aktywizacje gospodarczq, rozwdj infrastruktury
technicznej, poprawe stanu wyksztatcenia i kwalifikacji mieszkancow, w tym réwniez wzmocnienie
jej funkcji turystycznej przy zachowaniu zasad ekorozwoju”.

Gtéwnymi celami stuzgcymi realizacji celu nadrzednego (misji) s3:

1. Aktywizacja gospodarcza - rozwdj przedsiebiorczosci oraz tworzenie nowych miejsc pracy,
miedzy innymi poprzez réznicowanie zrédet utrzymania ludnosci;

2. Rozwdj infrastruktury technicznej, jako instrumentu poprawy stanu Srodowiska, poprawy
jakosci zycia mieszkaricdw oraz poprawy atrakcyjnosci inwestycyjnej;

3. Poprawa stanu wyksztatcenia i kwalifikacji mieszkancow poprzez rozwéj bazy oswiatowe;j

i zwiekszenie oferty edukacyjnej i sportowej, jako podstawowy sposéb osiggniecia mobilnosci

na rynku pracy, ograniczania bezrobocia i poprawy sytuacji materialnej ludnosci;

4. Wzrost efektywnosci rolnictwa;

5. Rozwdj turystyki rozumiany jako szansa wykorzystania zasobéw gminy w zakresie wzrost
dochoddw uzyskiwanych z turystyki poprzez zréznicowanie oferty turystycznej;

6. Zwiekszenie oferty i dziatan w zakresie stuzby zdrowia i opieki spotecznej, w tym na rzecz
bezpieczenstwa socjalnego poprzez miedzy innymi budowe mieszkan socjalnych.

Realizacji celéw strategii stuzg programy i polityki sektorowe: Plan Rozwoju Lokalnego Gminy
Sadki na lata 2008 — 2015, Wieloletni Plan Finansowy i Inwestycyjny Gminy Sadki na lata 2008 — 2015,
Gminna strategia rozwigzywania probleméw spotecznych, Program Aktywnosci Lokalnej dla Gminy
Sadki na lata 2009 — 2015, Studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego
Gminy, Program Ochrony Srodowiska oraz Plan Gospodarki Odpadami.

Rozlegtosc¢ realizowanych zadan oraz ich skala stawiajg przed wtadzami Gminy Sadki wymadg
ciggtego doskonalenia umiejetnosci oraz systematycznego wzrostu sprawnosci dziatania.
Zaspokajanie oczekiwan czonkdw wspdlnoty oraz coraz efektywniejsze wykorzystywanie zasobdw
spowodowaty decyzje o wdrozeniu w Urzedzie Gminy Sadki Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
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4. System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy w Sadkach
4.1. Zatozenia ogdlne

Urzad Gminy Sadki ustanowit i wdrozyt System Zarzadzania Jakoscig oraz zapewnit jego
ciggtosc i ustawiczne doskonalenie. Informacja o ustanowieniu Systemu i jego zasadach zostata
upowszechniona wsréd pracownikow Urzedu oraz mieszkancow gminy Sadki. Ze szczegdlng
starannoscig i wykorzystaniem dostepnych srodkéw zakomunikowano mieszkaricom i pracownikom
Polityke Jakosci, w ktérych poinformowano o dazeniu Wéjta Gminy Sadki i pracownikéw Urzedu do
wzrostu zadowolenia mieszkaincéw i stron zainteresowanych ze sSwiadczonych ustug oraz poprawy
warunkow kontaktéw z administracjg samorzadowa.

System podlega okresowym przeglagdom oraz auditom wewnetrznym i zewnetrznym, a zostat tak
ustanowiony, ze pozwala na identyfikacje potrzeb i oczekiwan klientéw zewnetrznych
i wewnetrznych.

Dla umozliwienia ciggtego doskonalenia Systemu ustanowiono cele mierzalne realizowanych
procesow, system pomiardw realizacji tych celdw (mierniki) oraz metody analizy wynikow.
Ustanawiajgc i wdrazajagc System zastosowano podejScie procesowe w wyniku czego
zidentyfikowano:

- 3 procesy strategiczne,

- 10 proceséw kluczowych oraz

- 24 procesy zadaniowe, w tym 6 systemowych.

Lista procesow stanowi zatgcznik nr 1 do Ksiegi Jakosci.

State doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig

Fmmmm mmmmmmm - Odpowiedzialnos¢
kierownictwa
Urzedu
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KLIENCI URZEDU

Swiadczenie
ustug
przez Urzad

—— Dziatania dajace wartos¢ dodang adowoleni
______ » Przeptyw informacji

xly

Rys. Model systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Gminy Sadki, ktérego podstawg jest proces.
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Ustalono réwniez wzajemne powigzania pomiedzy procesami, co ilustruje Mapa procesow oraz

schemat organizacyjny. Zidentyfikowanie proceséw zadaniowych i ich wzajemnych powigzan

umozliwi pracownikom Urzedu lepszg orientacje w znaczeniu wykonywanych czynnosci dla

funkcjonowania Urzedu Gminy oraz zaspokajania oczekiwan mieszkaincow Gminy Sadki.

Znaczna cze$¢ procesdw zadaniowych jest wystarczajgco opisana przepisami K.p.a., prawa

materialnego oraz przepisami wewnetrznymi, stagd w dokumentacji Systemu zostaja one jedynie

przywotane. Pozostate procesy zostaty opisane szerzej lub ustanowiono dla nich procesy wynikajace

z wymagan normy.

Ze szczegblng uwaga dokonano przyporzadkowania (okreslenia wtascicieli) proceséw zadaniowych.

Wojt Gminy Sadki jest wiascicielem procesow strategicznych. Funkcje wtascicieli proceséw

zadaniowych przypisano Petnomocnikowi d.s. Systemu Zarzadzania Jakoscig i kierownikom

referatdow merytorycznych, wskazujagc przy tym wspoétpracownikow (uczestnikow), zgodnie

z powigzaniami wystepujgcymi miedzy procesami. Procesy kluczowe majg charakter strukturalny,

stuzac zapewnieniu wewnetrznej spdjnosci Systemu.

Podstawowe uprawnienia i obowigzki wtascicieli proceséw polegaja na:

- badaniu skutecznosci procesu pod wzgledem osiggania celu,

- informowaniu Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia o wystepujacych
niezgodnosciach i podejmowanych czynnosciach korygujacych,

- podejmowaniu dziatan zapobiegawczych.

Wéjt Gminy Sadki jest gteboko przekonany, ze procesowe podejscie do realizowanych zadan

i kompetencji skutecznie uruchomi mechanizm cigglego doskonalenia, lezgcego u podstaw

zarzadzania jakoscia.

i PLANOWANIE

DOSKONALENIE

NV

REALIZACIA

WERYFIKACIJA !

Dokumentacja Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie Gminy obejmuje:
1. Ksiege Jakosci z zatgcznikami

2. Karty ustug wraz z niezbednymi zatgcznikami (wzorami wnioskow)

3. Wykaz przepiséw prawa zwigzanych z dziatalnoscia urzedu
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W poszczegdlnych referatach Urzedu tworzy sie Referatowe Dokumentacje Systemu Zarzgdzania
Jakosciq, zawierajgce dokumenty niezbedne do prawidtowego funkcjonowania Systemu oraz
odzwierciedlajgce zadania wynikajace z realizacji poszczegdlnych proceséw i kompetencji. W ich
sktad wchodzg przede wszystkim: Polityka Jakosci, karty ustug oraz dokumenty zwigzane majace
zwigzek z jakoscia wykonywanych zadan. Nadzér nad Dokumentacjg jest zadaniem kierownikéw
referatow.

Nadzdr nad Dokumentacjq referatowq jest sprawowany w sposéb okreslony przepisami prawa
i Procesem ,,Nadzér nad dokumentami”.

Polityka Jakosci oraz karty ustug sg opublikowane na stronie internetowej Urzedu Gminy pod
adresem www.sadki.pl

4.2. Wymagania dotyczace dokumentacji
4.2.1. Postanowienia ogdlne
4.2.2. Ksiega Jakosci — przedmiot, zakres i nadzorowanie

Ksiega Jakosci opisuje system zarzadzania jakoscig wypracowany i wdrozony w Urzedzie
Gminy Sadki zgodnie z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2009 oraz zawiera wskazania i procesy
pozwalajgce na jego ciggte doskonalenie.
Ksiega Jakosci jest adresowana do pracownikéw Urzedu, do jego klientdw, stron zainteresowanych
oraz auditoréw. Informujagc o organizacji i jej wewnetrznej strukturze wypetnia jedna
z podstawowych zasad funkcjonowania samorzadu - zasade jawnosci.
Ksiega Jakosci wykonana zostata w jednym egzemplarzu: uzytkowym, bedacym w dyspozycji
Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz elektronicznym udostepnionym na serwerze
pracownikom urzedu.
Poza prezentacjg ogdlng Gminy Sadki i Urzedu Gminy oraz gtdwnych kierunkéw dziatarh majgcych na
celu zaspokajanie potrzeb wspdlnoty, Ksiega zawiera:
- Polityke Jakosci, ktore przyjat do realizacji Wéjt Gminy Sadki oraz
- wypracowany przez pracownikéw sposdb realizacji poszczegélnych wymogdw normy.

We wdrozonym w Urzedzie Systemie Zarzadzania Jakoscig, wytgczono projektowanie (pkt. 7.3
normy PN-EN I1SO 9001:2009) jako nie wykonywane w Urzedzie. Wymogi dotyczgce aktéw prawa
miejscowego oraz aktéw i czynnosci administracyjnych, stanowigcych wyroby i ustugi Urzedu zostaty
wystarczajgco opisane przez prawo. Z tego wzgledu nie s3 wykonywane prace projektowe
W rozumieniu normy.

W Urzedzie nie przeprowadza sie réwniez walidacji proceséw i ustug, bowiem prawo okreéla ich
wymogi  wystarczajgco oraz reguluje postepowanie w przypadku wystgpienia wad
w rozstrzygnieciach i innych czynnosciach, np. w decyzjach, postepowaniu o zamdwienie publiczne,
aktach prawa miejscowego.

Za opracowanie, aktualizacje oraz archiwizacje Ksiegi Jakosci odpowiedzialny jest Petnomocnik
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, ktory réwniez dysponuje jej aktualng wersjg egzemplarza
uzytkowego.

Ksiege Jakosci oraz dokonywane w niej zmiany zatwierdza Wojt Gminy Sadki.
Wszelkie zmiany i uzupetnienia odnotowywane sg w Karcie zmian, ktdéra stanowi integralng czes¢
Ksiegi.
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Ksiega Jakosci stanowi gtéwny dokument Systemu Zarzadzania Jakoscia. O spdjnosci Systemu
decydujg przede wszystkim przepisy prawa zewnetrznego oraz prawo wewnetrzne. Wazniejsze
z nich otrzymujg status dokumentow - wymagan prawnych i wymienione sg w ,Wykazie”,
stanowigcym integralng cze$é niniejszej Ksiegi.

4.2.3. Nadz6r nad dokumentami

Dokumentem w Systemie jest informacja na nosniku papierowym lub elektronicznym.
W Urzedzie sg ustalone i przestrzegane reguty gwarantujgce petny nadzér nad dokumentami,
€O oznacza ze:
e dokumenty sg przegladane i zatwierdzane przed ich wydaniem,
e istnieje system identyfikacji zmian i aktualnego statusu dokumentodw,
e odpowiednie wersje dokumentdw sg wykorzystywane na stanowiskach pracy,
e nadzorowane sg dokumenty pochodzace z zewnatrz,
e dokumenty nieaktualne, a zachowane sg odpowiednio oznaczone.

Nadzér nad dokumentami realizowany jest zgodnie z procesem 1.4.10. opisanym w Ksiedze
Jakosci.

Sposoby nadzoru nad dokumentami okresSlajg przede wszystkim instrukcja kancelaryjna, jednolity
rzeczowy wykaz akt oraz instrukcja w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych
(Dz. U. z 2011r. Nr 14, poz. 67). Nadzdr ten jest wspomagany dwupoziomowym systemem
zabezpieczen zasobow informatycznych obejmujgcym sprzet oraz oprogramowanie i bazy danych.

Drugi z tych pozioméw obejmuje m.in.:

- system haset wraz z blokadami dostepu do aplikacji,

- macierze dyskowe w serwerach wraz z zastosowaniem opcji monitoringu zapisu danych,
- okresowa archiwizacje baz danych,

- system blokad dostepu do serwera internetowego,

- ochrone przed wirusami,

- kontrole no$nikéw danych,

4.2.4. Nadzoér nad zapisami

Zapisem w Systemie jest dokument dostarczajgcy obiektywnego dowodu wykonania dziatan
lub osiggniecia wyniku podjetych dziatan. Zasady sporzadzania protokotéw, notatek stuzbowych,
dekretacji i adnotacji — stanowigcych w Systemie podstawowe formy zapiséw — okresla K.p.a. oraz
Instrukcja Kancelaryjna. W Urzedzie sporzadzane sg takze inne zapisy, np. dotyczace oceny
wykonawcéw i dostawcow, sprawowanego nadzoru nad inwestycjami, ktérym stawia sie wyméog
odzwierciedlenia przeprowadzonej czynnosci lub osiggnietego wyniku.

Nadzér potrzebny do identyfikowania, przechowywania, zabezpieczenia, wyszukiwania, archiwizacji
zapiséw okresla proces 1.4.11. opisany w Ksiedze Jakosci oraz funkcjonujgca w Urzedzie Instrukcja
Kancelaryjna.
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Urzad Gminy wdraza system elektronicznego obiegu dokumentéw FINN 8 SQL Urzad, umozliwiajgcy
nadzor nad obiegiem dokumentdw oraz odzwierciedlajgcy w trwatej formie zwigzane z nim zapisy
/datowanie, adnotacje, dekretacje/.

5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa
5.1. Zaangazowanie kierownictwa
5.2. Orientacja na klienta

Woéjt Gminy Sadki i kadra kierownicza Urzedu, wyrazajgc wole wdrozenia Systemu w formie
Polityki Jakosci oraz skierowania na proces wdrozenia niezbednych zasobéw wzieto na siebie
odpowiedzialno$é za jego utrzymanie i dalsze doskonalenie.

Polityka Jakosci zostata zakomunikowana pracownikom oraz udostepniona poprzez Internet
wszystkim zainteresowanym wspétpracg i korzystaniem z ustug Urzedu. W zwigzku z tym, ze zostaty
one przyjete w drodze zarzadzenia Wodjta, podlegaja udostepnieniu na mocy ustawy o dostepie do
informacji publiczne;j.

Najwyzsze kierownictwo Urzedu jest gteboko zainteresowane wyraznym nastawieniem struktury
organizacyjnej oraz stylu pracy urzednikdbw na zaspokajanie potrzeb mieszkarncéw i stron
zainteresowanych. Oznacza to, ze wifadze Gminy oczekuja od personelu Urzedu nie tylko
skrupulatnego wykonywania obowigzkéw natozonych prawem, ale réwniez uwzgledniania potrzeb
i oczekiwan mieszkancéw w zakresie warunkéw ich przebywania w Urzedzie, pomocy
W rozwigzywaniu probleméw, eliminowania zbednych ucigzliwosci w realizacji procedur
administracyjnych. W tym celu wdrozono system obstugi mieszkancow, ktory jest sukcesywnie
rozszerzany i doskonalony, a jego podstawowymi elementami sa:

- Biuro Obstugi Klienta,

- internet z pocztg elektroniczng,

- wsparcie szkoleniowo-administracyjne dla organizacji pozarzadowych.

System Zarzadzania Jakoscig wprowadza staty mechanizm gromadzenia i analizowania informacji
od mieszkancéw (klientow), a dotyczacych jakosci pracy Urzedu. Do wazniejszych zrédet
pozyskiwania informacji o tym charakterze nalezg: ankiety badajace stysfakcje klientéw, publikacje
prasowe, skargi i wnioski, interpelacje radnych. Sg one wykorzystywane przez Woéjta, Sekretarza,
Skarbnika i kierownikéw referatéw w ramach kompetencji stuzbowych do dziatarn korygujacych
i zapobiegawczych, a takze do rozszerzania oferty ustug. Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania
Jakoscia moze wykorzystywaé te informacje takze do przygotowania Przegladu Systemu, moze
rowniez przeprowadzac¢ badania oczekiwan i stopnia satysfakcji mieszkancow w miare potrzeb z
wtasnej inicjatywy.

5.3. Polityka Jakosci

Polityka Jakosci jest dokumentem konstytucyjnym Systemu. Ustanowiona zostata przez
Wojta Gminy Sadki w dniu 8 grudnia 2010r. Zarzagdzeniem Nr 26/K/2010. Jest ona wtasnoscig Wajta
Gminy i przez niego jest nadzorowana, przegladana iaktualizowana w trybie wtasciwym dla
podejmowania zarzadzen Wdijta.

Polityka Jakosci zostata zakomunikowana mieszkaicom Sadek, klientom Urzedu istronom
zainteresowanym oraz pracownikom. Wo4jt Gminy oczekuje od urzednikéw statej troski
o poprawe stylu pracy i uwzglednianie w niej oczekiwan mieszkarnicow Gminy.
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5.4. Planowanie
5.4.1. Cele Jakosci

Cele Jakosci zostaty dostosowane do funkcji Urzedu Gminy. Rozwinieciem ich, w sensie
dostosowania do poszczegdlnych szczebli organizacji i merytorycznej odpowiedzialnosci komaérek
organizacyjnych, jest ustanowienie celéw poszczegdlnych proceséw zadaniowych. Wajt, Skarbnik
i Sekretarz nadzorujq realizacje Celéow Jakosci i celow okreslonych dla proceséw zadaniowych wedtug
posiadanych kompetencji wynikajgcych z podziatu zadan

Cele Jakosci majg charakter mierzalny, podlegaja nadzorowi, przegladom i aktualizacji przez
Wodjta Gminy Sadki.

Przyjeto, ze Cele Jakosci, mierzalne sg metodg posrednig, poprzez mierniki celdow procesow
zadaniowych.

5.4.2. Planowanie Systemu Zarzgdzania Jakos$cia

Planowanie dziatan Urzedu odbywa sie na wszystkich szczeblach organizacyjnych. Gdy ma
ono charakter dtugookresowy tak, jak np. Strategia, polityki i programy, czy wieloletni plan
inwestycyjny, odbywa sie ono w trybie przygotowywania uchwat Rady Gminy. W tym trybie
nastepuje rowniez aktualizacja.

Planowanie krétkookresowe lub dotyczgce realizacji zadan jest kompetencjg kierownikéw
referatow, Wojta Gminy Sadki i wynika z posiadanych uprawnien.

Czynnosci te zostaty zidentyfikowane i opisane w procesie strategicznym ,,Planowanie oraz
realizacja zadan i kompetencji” (procesy zadaniowe: 2.5.12., 2.5.13,, 2.6.14., 2.6.15., 2.6.16., 2.7.17.,
2.7.18.,2.7.19.,2.7.20., 2.8.21.).

Czynnosci planistyczne sg elementem innych procesow zadaniowych, co znajduje odzwierciedlenie
w ich opisach.

5.5. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

Za funkcjonowanie Systemu odpowiedzialny jest kazdy pracownik Urzedu, co znajduje
odzwierciedlenie w przyjetym Zakresie czynnosci pracownika. Celem umozliwienia wtgczenia sie
pracownikdw w utrzymanie i doskonalenie Systemu niniejszg Ksiegqg potwierdza sie, ze stanowiska

pracy i komoérki organizacyjne Urzedu dysponujg aktualnymi dokumentami okreslajgcymi
odpowiedzialnos¢ i uprawnienia, wynikajgce z przepisow prawa. Zidentyfikowanie,
udokumentowanie i wdrozenie proceséw Systemu umozliwia dostosowanie zakreséw
odpowiedzialnosci i uprawnien do zmieniajacych sie okolicznosci bez szkody dla ciggtego

doskonalenia swiadczonych ustug. Oznacza to stuzbowg odpowiedzialno$¢ za jakos$¢ oraz
uprawnienia do podejmowania dziatan o zakresie wynikajgcym z przydzielonych kompetenc;ji.

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

Wéjt Gminy Sadki ustanowit w drodze zarzadzenia Petnomocnika ds. Systemu Zarzadznia
Jakoscia okreslajac jego uprawnienia i obowigzki.
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Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, w imieniu Wadjta Gminy, jako kierownika Urzedu
wykonuje czynnosci zapewniajgce utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakos$cia
w Urzedzie.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakos$cig w szczegdlnosci:

- nadzoruje Ksiege Jakosci i przygotowuje propozycje jej aktualizaciji,

- planuje wykonywanie auditéw wewnetrznych,

- przygotowuje organizacyjnie Przeglqdy Systemu,

- zapewnia identyfikacje dokumentéw Systemu, ich gromadzenie,

- jest wtascicielem proceséw systemowych/zadaniowych

dokonuje analizy danych otrzymanych w wyniku monitorowania:

° realizacji celdow jakosciowych realizowanych proceséw,
) zadowolenia klienta,

. realizacji zadan,

° funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig (audity).

5.5.3. Komunikacja wewnetrzna

Podstawowe elementy komunikowania sie stuzbowego:
- Narady Wdjta Gminy Sadki — protokoty do wgladu, wyciagi przekazywane wg kompetenc;ji,
- Cotygodniowe spotkania z Zespotem Pracownikdw — notatki (protokoty) przekazywane
zainteresowanym,
- okresowe narady Wdjta Gminy z wszytkimi pracownikami,
- obieg dokumentow.

Podstawowe elementy komunikacji w Systemie:
- okresowe, protokotowane spotkania Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia
z auditorami i pracownikami
- wytyczne Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscia,
- dokumenty i zapisy.

Podstawowe elementy komunikowania sie z klientami i stronami zainteresowanymi:
- postepowanie administracyjne,
- realizacja wymogow prawa w zakresie informacji, a w szczegdélnosci o udzielaniu informacji
publicznej i informacji o Srodowisku.

Formy i zasady komunikowania sie z klientem zewnetrznym zostaty zidentyfikowane
w poszczegodlnych procesach zadaniowych, a szczegblnie w procesie: 3.10.24.

5.6. Przeglad Systemu

Wéjt Gminy dokonuje przeglagdu Systemu Zarzadzania Jakoscia raz do roku.
W gtédwnej mierze dotyczy¢ ma on oceny wykorzystania zasobdw stuzgcych utrzymaniu
i doskonaleniu jakosci oraz zagadnien zwigzanych z zaspokajaniem potrzeb i oczekiwan mieszkarncéw,
klientéw i stron zainteresowanych.
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Dokumenty przeglagdéw gromadzone s przez Petnomocnika ds.Systemu Zarzadzania
Jakoscia. Whnioski i zalecenia z przeglagdéw stanowig dane wejSciowe do dziatan korygujacych
i zapobiegawczych. Przede wszystkim jednak stanowig one podstawe do zmiany Polityki Jakosci.

6. Zarzadzanie zasobami
6.1. Zapewnianie zasobéw

Wéjt Gminy zapewnia zasoby materialne umozliwiajgce wykonywanie zadan i kompetencji
oraz utrzymanie i doskonalenie jakosci, a w tym warunkow pracy urzednikow.

Dziatania z tego zakresu zostaty zidentyfikowane i opisane w procesie zadaniowym: 1.1.1.
Zabezpieczenie Srodkéw na utrzymanie i zwiekszanie zasobow odbywa sie w ramach planowania
budzetu — proces zadaniowy 2.7.17.

6.2. Zasoby ludzkie
6.2.1 Postanowienia ogolne
6.2.2. Kompetencje sSwiadomosc i szkolenia

W Urzedzie Gminy zatrudnieni sg pracownicy o odpowiednim poziomie wiedzy
i umiejetnosci, gwarantujgcym prawidtowg realizacje zadan i kompetencji. Pracownicy maja
Swiadomos¢ realizowanej Polityki i Celéw Jako$ci i wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Ze wzgledu na szczegdlng wage, jakg kierownictwo Urzedu przyktada do zaspokajania oczekiwan
mieszkancow, klientéw i stron zainteresowanych, gtéwnym kierunkiem doskonalenia personelu jest
umiejetnos¢ wspotpracy z odbiorcami ustug administracyjnych i kontrahentami.
Celem zapewnienia personelowi wiedzy odpowiedniej do realizowanych i zmieniajacych sie zadan,
Referat Organizacyjny i Spraw Obywatelskich gromadzi oferty szkolen, kieruje pracownikdow na
szkolenia, organizuje je oraz gromadzi i przechowuje dokumentacje dotyczgca kwalifikacji
pracownikow.

Dobdr kadr, ocena pracownikdw i ich szkolenie zostaty zidentyfikowane i opisane odpowiednio
w procesie zadaniowym 1.1.3.

6.3. Infrastruktura

Urzad Gminy w Sadkach korzysta z jednej siedziby. Budynek i urzadzenia przechodzg biezgce
naprawy i okresowe przegladu oraz sg poddawane wymaganym konserwacjom (instalacje
elektryczne, gazowe, przeglady kominiarskie itp.). Zaadaptowane zostato na parterze pomieszczenie
na potrzeby Biura Obstugi Klientdw. Aktualnie wszystkie referaty sg wyposazone w nowe
ergonomiczne meble i w nowoczesny sprzet komputerowy, ktéry pozwala efektywniej
wykorzystywac czas pracy i utatwia obieg dokumentéw. Korzystamy m.in. z internetu i poczty
elektronicznej. Prowadzimy dziatania zmierzajagce do zinformatyzowania stanowisk pracy.
W dyspozycji Urzedu jest samochdéd stuzbowy.

Poprawe obstugi klientéw i warunkéw pracy osiggac sie bedzie poprzez:
- rozszerzanie dostepu do wyposazenia informatycznego,

- szersze wykorzystywanie poczty elektronicznej,

- petniejsze wykorzystanie BOK do obstugi mieszkaricéw,
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- modernizacje sprzetu komputerowego.

Wyposazenie w sprzet komputerowy i oprogramowanie oméwiono we wczesniejszych rozdziatach
Ksiegi. Piecze nad infrastrukturg informatyczng sprawuje wyodrebniony pracownik posiadajgcy
odpowiednie uprawnienia.

Dokumentacja dotyczaca stanu technicznego budynkdw oraz ich wyposazenia w techniczne srodki
bezpieczenstwa przechowywana jest przez Referat Inwestycji,Gospodarki Przestrzennej i Gospodarki
Mieszkaniowej, zgodnie z wymogami prawa.

6.4. Srodowisko pracy

W UG Sadki obowigzujg ogdlne przepisy bezpieczenstwa i higieny pracy. Kierownictwo
Urzedu zapewnia, aby kazdy nowo zatrudniony pracownik zostat z nimi zapoznany. Zapewniono
rowniez odpowiednie oznakowanie drég ewakuacyjnych. Zgodnie z planami, pracownicy uczestniczg
w szkoleniach na wypadek wystgpienia zagrozenia. Plany te opracowuje, a nastepnie nadzoruje ich
realizacje Referat Inwestycji, Gospodarki Przestrzennej i Gospodarki Mieszkaniowej w zakresie PPOZ,
Referat Organizacyjny i Spraw Obywatelskich w zakresie BHP.

Kierownictwo doktada staran, aby stanowiska pracy byty wyposazone w odpowiednie meble,
sprzet towarzyszacy oraz narzedzia. Priorytet ma odpowiednie wyposazenie stanowisk
komputerowych.

W Urzedzie wyznaczona zostata osoba zajmujacg sie sprawami bhp i ppoz.

7. Realizacja ustug i wyrobow
7.1. Planowanie

Wyroby i $wiadczone przez Urzad Gminy ustugi zaspokajajg potrzeby zbiorowe
i indywidualne. Ich odbiorcami sg klienci zewnetrzni (mieszkaricy Gminy, strony zainteresowane,
kontrahenci) i wewnetrzni, np. urzednicy. Swiadczenie ustug odbywa sie w warunkach

kontrolowanych, co wynika z przepiséw prawa oraz poprzez zidentyfikowane w Systemie procesy.
Podstawg dziatan majacych na celu realizacje zadan Urzedu i jego referatéw jest budzet. Planowanie
obejmuje zasoby ludzkie i materialne. Dane wejsciowe do tych dokumentéw pochodzg m.in. ze
Strategii Gminy, wieloletnich planéw i programéw, informacji o skutkach zmian prawa oraz wynikéw
analiz oczekiwan mieszkancéw, klientdw i stron zainteresowanych .

Planowanie zwigzane z realizacjg wyrobow i ustug zostato zidentyfikowane i opisane w procesach
zadaniowych: 2.7.17., 2.5.12.

7.2. Procesy zwigzane z klientem
Zasadniczym wyrdznikiem proceséw zwigzanych z klientem jest status klienta.

Na rzecz klienta zewnetrznego realizowane sg ustugi zidentyfikowane i opisane w procesach
zadaniowych: 2.6.14.,2.6.15., 2.6.16.

Na rzecz klientéow wewnetrznych realizowane sg wyroby i ustugi zidentyfikowane i opisane w
procesach zadaniowych:1.1.1.,1.1.2.,1.1.3.,1.1.4.
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7.2.1. Okreslenie wymagan
7.2.2. Przeglad wymagan

Wymagania dotyczace ustug i wyrobdw o charakterze administracyjnym okreslone s3g przez
prawo oraz klientéw. One tez sg zrédtem ich zmian. Kazdorazowe wdrozenie, rozszerzenie
kompetencji lub zadan poprzedzone jest przegladem wymagan formalnych i/lub zapewnienia
zasobow. Przegladowi wymagan poddawane sg rowniez oferty, umowy oraz wnioski sktadane przez
strony. Czynnosci przegladu dokonujg Wajt, Sekretarz i Skarbnik Gminy oraz kierownicy referatéw
w zakresie swoich kompetencji.

Wymagania te sg uwzgledniane przez kierownictwo Urzedu w planowaniu oraz dziataniach
korygujacych i zapobiegawczych.

7.2.3. Komunikacja z klientem

Kierownictwo Urzedu zapewnia warunki do zapewnienia obligatoryjnego kontaktu
ze stronami zainteresowanymi oraz rozszerza mozliwosci komunikowania sie klientow z Urzedem.
W zakresie postepowania administracyjnego stosowane sg procedury wynikajgce z K.p.a iinnych
ustaw. Wymagania dotyczace postepowania administracyjnego o charakterze obligatoryjnym
sg komunikowane klientom i stronom zainteresowanym w kartach ustug, specyfikacjach istotnych
warunkow zamodwien lub w trakcie negocjacji.
Strony zainteresowane majg mozliwos¢ bezposredniego komunikowania sie z najwyzszym
kierownictwem Gminy oraz osobami odpowiedzialnymi za poszczegdlne piony organizacyjne Urzedu.
Rozszerzanie funkcji informacyjnej z zabezpieczeniem fatwego dostepu do informacji ma na celu
przygotowanie odbiorcéw ustug do postepowania administracyjnego, witgczanie mieszkarncéw
w dziatalnos¢ administracji samorzadowe] oraz utatwianie im zatatwiania spraw w innych urzedach
i instytucjach.
Komunikacja z mieszkarnicami poprzez radnych, sottyséw oraz indywidualne i srodowiskowe spotkania
rowniez stuzg okreslaniu potrzeb i poziomu satysfakcji mieszkaricow.

Dziatania te zostaty zidentyfikowane i opisane w procesach zadaniowym: 3.10.24.

Szczegblng uwage kierownictwo Urzedu przywigzuje do promocji Gminy jako specyficznej
formy komunikowania sie z potencjalnymi kontrahentami i inwestorami. Do celéw tych
wykorzystywane sg specjalne publikacje, internet, udziat w wystawach itp.

7.3. Projektowanie ustug i rozwoj

We wdrozonym w Urzedzie Systemie Zarzadzania Jakoscig, wytgczono projektowanie (pkt. 7.3
normy PN-EN ISO 9001:2009) jako nie wykonywane w Urzedzie. Wymogi dotyczace aktéw prawa
miejscowego oraz aktéw i czynnosci administracyjnych, stanowigcych wyroby i ustugi Urzedu zostaty
wystarczajgco opisane przez prawo. Z tego wzgledu nie sg wykonywane prace projektowe
W rozumieniu normy.
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7.4. Zakupy

Zakupy dokonywane sg ze srodkéw przewidzianych w budzecie Gminy. Dokonywane s3 one
w celu utrzymania, doskonalenia lub powiekszania zasobdw stuzgcych realizacji zadan i kompetencji.
Identyfikacja potrzeb odbywa sie w ramach procesu: 2.7.18

Zakupy dokonywane sg w formie uméw w drodze zamdwien publicznych z wyjgtkiem nabywania
nieruchomosci na rzecz Gminy.

Wymogi ustawy o zaméwieniach publicznych oraz dbatos¢ o wysoka jakosé nabywanych
towardw i ustug powodujg, ze w odpowiedzialnych komérkach organizacyjnych dokonywana jest
ocena wykonawcow i dostawcow.

Dziatania te zostaty zidentyfikowane i opisane w procesie zadaniowym 1.1.2.

7.5. Wykonywanie ustug
7.5.1. Nadzorowanie ustug

Urzad Gminy planuje i realizuje swoje ustugi w warunkach nadzorowanych. Czynnosci
nadzoru wynikaja z obowigzujacego prawa, a wykonywane sg przez: stanowiska kierownicze zgodnie
z posiadanymi kompetencjami, statutowe organy Gminy oraz zewnetrzne organy kontroli.
Kontrole problemowe przeprowadzane w Urzedzie oraz w jednostkach podlegtych sg planowane.
Kontrole dorazne przeprowadzane sg w miare potrzeb.

System obejmuje rowniez czynnosci nadzoru jemu wtasciwe. Nalezg do nich:
- monitorowanie przebiegu proceséw zadaniowych, wykonywane przez wtascicieli proceséw,
- nadzdér nad dokumentami,
- nadzdr nad zapisami,
- audit wewnetrzny,
- przeglad Systemu.

Dla w.w. dziatan ustanowione zostaty procesach 1.4.10., 1.4.11., 1.2.5., 1.3.6. opisane w Ksiedze
Jakosci.

7.5.2. Walidacja proceséw

W Urzedzie nie przeprowadza sie walidacji proceséw i ustug, bowiem prawo okresla ich
wymogi  wystarczajgco oraz reguluje postepowanie w przypadku wystgpienia wad
w rozstrzygnieciach i innych czynnosciach, np. w decyzjach, postepowaniu o zamdéwienie publiczne,
aktach prawa miejscowego.

7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalno$¢

Urzad Gminy zapewnia identyfikacje dokumentéw zgodnie z jednolitym, rzeczowym
wykazem akt oraz Instrukcjg Kancelaryjng. Nadawanie znakéw identyfikacyjnych odbywa sie na
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stanowiskach uprawnionych do tej czynnosci. Wdrozenie systemu FINN 8 SQL Urzad umozliwi
sukcesywne przejscie na stosowanie rdwniez automatycznego znakowania dokumentéw.
Zasady dotyczace obiegu dokumentéw, obowigzujace i przestrzegane zapewniajg réwniez ich
identyfikacje pod wzgledem odpowiedzialnosci urzednikow (referentéw spraw) oraz komorek
organizacyjnych.

Urzad zapewnia réwniez identyfikacje majatku ruchomego oraz — w sposéb wtasciwy dla
przedmiotu - sktadnikdw majatku gminy.

Nadanie znakéw i oznaczen zapewnia identyfikowalno$é¢ dokumentéw (wtasnych, klientéw i
stron zainteresowanych), spraw oraz sktadnikdw majatkowych.

7.5.4. Wiasnosé klienta

Wtasnoscig klienta w Urzedzie sg przede wszystkim dokumenty — ich tres¢ oraz postac
materialna. Postepowanie z dokumentami bedacymi wtasnoscig klientéw i stron zainteresowanych
zapewnia ich identyfikowalno$é, wykorzystanie zgodne z przeznaczeniem oraz ochrone ich tresci
i materialnej postaci. Specjalnej ochronie podlega elektroniczna baza danych oraz dane osobowe.
tacznie z obowigzujacg urzednikéw tajemnicg stuzbowg tworzy spdjny system ochrony tresci
dokumentéw nie bedacych wtasnoscig Urzedu.

Dokumenty te podlegajg rowniez fizycznej ochronie zaréwno w trakcie postepowania jak i po ich
zarchiwizowaniu. W urzedzie zastosowano instalacje antywtamaniowe, przeciwpozarowe.

7.5.5. Zabezpieczenie wyrobow

Wyroby/ustugi powstajgce w Urzedzie majg posta¢ dokumentéw i jako takie podlegajg
zabezpieczeniu przed zniszczeniem oraz wykorzystaniem niezgodnym z przeznaczeniem lub przez
osoby nieuprawnione. Zabezpieczeniu podlegajg réwniez informacje zawarte w dokumentach
w zakresie okreslonym ustawami z zachowaniem tych przepiséw prawa, ktdre zapewniajg jawnos¢
funkcjonowania administracji oraz dostep stron i o0sdb zainteresowanych do postepowania
administracyjnego.

Zabezpieczenie wyrobdéw realizowane jest w Urzedzie w zgodzie z obowigzujgcymi przepisami.
Techniki stuzgce bezpieczeistwu, oméwione w p-cie 3, 4.2.2. i 7.5.3 stuzg réwniez zabezpieczeniu
materialnej formy wyrobu na terenie Urzedu. Obiekty Urzedu posiadajg instrukcje bezpieczenstwa
pozarowego.

Dokumenty przygotowywane do wysytki sg pakowane w sposéb zabezpieczajgcy przed zniszczeniem
lub utratg ich wartosci.

Zabezpieczenie dokumentéw w archiwum reguluje Zarzadzenie Wojta Gminy Sadki Nr 2/K/2002
z dnia 02.09.2002 r. w sprawie wprowadzenia instrukcji archiwalnej w Urzedzie Gminy Sadki.

7.6. Nadzorowanie urzadzen pomiarowych

Nadzorowanie sprzetu pomiarowego, znajdujgcego sie w Urzedzie /np. liczniki zuzycia
energii elektrycznej, poboru wody, poziomu wilgotnosci, oprogramowanie komputerowe/ jest
kompetencjg Kierownika Referatu Inwestycji, Gospodarki Przestrzennej i Gospodarki Mieszkaniowej
(urzadzenia pomiarowe w budynku Gminnego Centrum Administracyjno-Kulturalnego), Kierownika
Referatu Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich (pomiar wilgotnosci archiwum), Informatyk
(oprogramowanie komputerowe) w ktérych sprzet ten jest wykorzystywany w zakresie okreslonym
prawem. Dotyczy to w szczegdlnosci opomiarowania zuzycia energii elektrycznej, wody i ciepta.
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W przypadku koniecznosci monitorowania srodowiska (archiwa, magazyny), urzadzenia kontrolno-
pomiarowe wykorzystywane do tego celu sg objete serwisem ikonserwacjag zapewniajgcy
wiarygodnosc ich wskazan.

8. Pomiary, analiza, doskonalenie
8.1. Postanowienia ogodlne

W Urzedzie Gminy prowadzone s3 pomiary realizowanych zadan, np. realizacji budzetu
i wykorzystania zasobdéw. Pomiary dokonywane sg na wielu stanowiskach i na réznych poziomach
organizacyjnych. Czes$¢ z nich ma charakter obligatoryjny, niektére wynikajg z zawartych uméw, np.
przy wspétfinansowaniu inwestycji ekologicznych, drogowych, itd. Stosowane sg takze pomiary
stuzace ocenie czynnosci lub ich efektéw w celu systematycznej poprawy osigganych wynikéw pracy.
Ze wzgledu na realizacje podstawowego celu, jakim jest wzrost zadowolenia klientéw i stron
zainteresowanych, pomiarom i monitorowaniu poddawane sa:
- System Zarzadzania Jakoscig poprzez audity zewnetrzne i wewnetrzne oraz jego przeglady,
- procesy zadaniowe przez witascicieli procesow,
- opinie klientéw w formie kierowanego badania (ankiety, Internet) lub analizy istniejgcych
zapiséw (opinie prasowe, skargi i wnioski).
Dziatania te prowadzone sg w sposéb planowy, ich wyniki sg analizowane i stanowig podstawe
dziatan zapobiegawczych i korygujgcych.

Pomiary zwigzane z Celami Jakosci oméwiono réwniez w p —cie 5.3.1 niniejszej Ksiegi.

8.2. Monitorowanie i pomiary
8.2.1. Zadowolenie klienta

Wdrozony System Zarzadzania Jakoscig umozliwia badanie stopnia satysfakcji mieszkanicow,
klientéw i stron zainteresowanych na rdéznych poziomach organizacyjnych w sposéb bezposredni
i posredni. Poprzez kontakt osobisty,listowny lub drogg elektroniczna:

a otrzymywanej tg drogg korespondencji zapewniono obieg zgodny z Instrukcjg Kancelaryjna.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia ma mozliwosci przeprowadzania pomiaru
satysfakcji w formie i zakresie uznanym za niezbedny, szczegdlnie podczas gromadzenia materiatu do
Przegladu Systemu.

8.2.2. Audit wewnetrzny

Audit wewnetrzny przeprowadza sie co najmniej raz w kwartale celem:
- okreslenia stopnia zgodnosci Systemu z wymaganiami normy,
- stwierdzenia zgodnosci stanu faktycznego z wdrozonym Systemem Zarzadzania Jakoscig oraz
systemu jakosci z wymaganiami normy
- zbadania skutecznosci wdrozenia i zdolnosci do doskonalenia w komdrkach organizacyjnych i na
stanowiskach.
Planowanie auditow i gromadzenie dokumentéw i zapiséw jest kompetencja Petnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Przeprowadzanie auditéw wewnetrznych zostato zidentyfikowane w procesie 1.2.5.
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8.2.3. Monitorowanie i pomiary proceséow

Monitorowanie proceséw jest kompetencjg ich wiascicieli, ktdrzy zostali okresleni w punkcie
4.1. Ksiegi Jakosci.

Dla kazdego procesu zadaniowego okreslone zostaty cele i mierniki. Wtasciciele proceséw

zadaniowych dokonujg pomiaréw w zaleznosci od potrzeb, nie rzadziej niz raz w roku. Z wynikéw
pomiaréw sporzgdzane sg raporty. Do pomiardow stosuje sie mierniki finansowe, statystyczne
i opisowe.
W p — cie 5.3.1. omdwiono zwigzek pomiardw proceséw zadaniowych z mierzeniem Celéw Jakosci.
Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig aktualizuje mierniki proceséw zadaniowych w miare
potrzeb lub przyjetych priorytetdw. Wtasciciele procesdw stosujg réwniez inne mierniki wtasciwe dla
ich celéw. System nie ogranicza podmiotowo ani przedmiotowo dokonywania pomiardw,
wynikajgcych z kompetencji stuzbowych.

8.2.4. Monitorowanie i pomiary wyrobow

Monitorowania wydawanych aktéw administracyjnych (decyzji, postanowien, zaswiadczen)
co do zgodnosci z prawem i terminowosci dokonujg: Sekretarz Gminy oraz kierownicy referatéw
w ramach kontroli funkcjonalnej, W tym celu wykorzystywane sg wyniki postepowania
odwotawczego i skargowego oraz orzecznictwo.

Jednym z najistotniejszych obszarow, dla prawidtowego funkcjonowania Gminy, jest realizacja
budzetu. Monitoring tego procesu jest kompetencjg Skarbnika. Zapisy z tego monitoringu stuzg do
przeprowadzania korekt budzetu.

Monitoringiem objete sg réwniez wyniki kontroli zewnetrznych, gtdwnie Regionalnej lzby
Obrachunkowej, Komisji Rewizyjnej oraz Najwyzszej Izby Kontroli, a takze kontroli wewnetrznej.

8.3. Nadzér nad niezgodnosciami (wyrobem/ustuga niezgodna)

Niezgodnosci w Urzedzie Gminy obejmuja:
wyroby niezgodne z wymaganiami prawa, np. btedne rozstrzygniecia administracyjne,
pisma wymagajgce korekty lub zatwierdzenia, uchylone akty prawa miejscowego,
- rozbieznosci miedzy praktykami a zatozeniami Systemu, ujawniane w trakcie auditéw,
- niekompletne wnioski lub sprawy wniesione niezgodnie z kompetencjami,
- zaniechanie wydania dokumentu.

W postepowaniu administracyjnym niezgodnos$ci wystepujg zatem na etapie wstepnym,
w trakcie przygotowywania dokumentdéw lub w rozstrzygnieciu sprawy.
Nadzér nad dokumentami dostarczanymi a niezgodnymi z wymaganiami odbywa sie zgodnie
z przepisami K.p.a. na stanowiskach uprawnionych.
Postepowanie z aktami administracyjnymi, w ktérych organy odwotawcze lub nadzorcze stwierdzity
niezgodnosci reguluje K.p.a. i inne ustawy.
Nadzér nad tymi niezgodnosciami sprawuje Sekretarz oraz kierownicy referatdw merytorycznych
zapewniajac ich identyfikowalnosé.
Czynno$ci o charakterze nadzoru nad niezgodnosciami zostaty réwniez zidentyfikowane
w procesie 1.4.9.
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Szczegblng starannoscig objeta jest gospodarka finansowa. Nadzér nad wystepujgcymi
niezgodnosciami sprawowany jest przez pracownikéw uprawnionych do podpisywania dokumentéw
finansowych i kasowych.

Zasady postepowania w tych sprawach reguluje Zarzadzenie Nr Zarzadzenie nr 27/K/2010 Wdjta
Gminy Sadki z dnia 28 grudnia 2010 r. w sprawie Polityki Rachunkowosci oraz Zarzgdzenie Nr 7/K/
2011 WOITA GMINY SADKI z dnia 31 marca 2011 r. w sprawie Instrukcji kasowej w Urzedzie Gminy
Sadki.

8.4. Analiza danych

Analiza danych niezbednych dla funkcjonowania i doskonalenia Systemu odbywa sie zgodnie
z kompetencjami zawartymi w stanowiskowych kartach pracy oraz wg. zasad okreslonych przez
System.
Analizy dokonuja:
- najwyzsze kierownictwo podczas Przegladu Systemu,
- Petnomocnik ds. SystemuZarzadzania Jakoscig — wykorzystujgc raporty z auditéw wewnetrznych
i inne dokumenty i zapisy Systemu,
- Sekretarz i Skarbnik Gminy oraz kierownicy referatdw w zakresie kompetencji stuzbowych
i procesdw zadaniowych, ktérych sg witascicielami.

8.5. Doskonalenie
8.5.1. Ciagte doskonalenie

Kierownictwo Urzedu dziata na rzecz doskonalenia Systemu i stwarza warunki do tego

podlegtym pracownikom. W zakresie dostosowywania zasobdw do realizowanych zadan
i kompetencji jest to przede wszystkim doskonalenie warunkéw lokalowych, z uwzglednieniem
poprawy standardu obstugi mieszkaricéw, rozbudowa elektronicznych narzedzi pracy oraz dobdr
pracownikow.
W zakresie zapewnienia realizacji celéw zawartych w ,Strategii rozwoju Gminy Sadki na lata 2008-
2020” doskonaleniem objeto nie tylko wykonywanie zadan i kompetencji obligatoryjnych ale réwniez
postepowanie w sprawie pozyskiwania $rodkdw zewnetrznych oraz organizacyjno — prawne
zabezpieczenie realizacji funkcji komunalnych, np. tworzenie samodzielnych podmiotéw prawnych.
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8.5.2. Dziatania korygujace

W Urzedzie podejmowane sg dziatania majgce na celu analize przyczyn zaistniatych niezgodnosci
w celu unikniecia ich ponownego wystgpienia. Dziatania te podejmowane s3 w wyniku zgtoszonych
niezgodnosci w trakcie auditéw, skarg i wnioskdéw klientdw oraz pracownikéw, zalecen wynikajgcych
z kontroli funkcjonalnej oraz kontroli instytucji zewnetrznych i wewnetrznych stuzb kontroli. Dziatania
te zawsze realizowane sg wg schematu:

KOREKCJA Szybka naprawa bledu
Analiza i eliminacja
DZIALANIA przyczyny biedu
KORYGUJACE

DZIALANIA

Eliminacja przyczyn
ZAPOBIEGAWCZE e blons

potencjalnych bledéw

Dla poprawnego i skutecznego wykonywania dziatan korygujacych oraz weryfikacji skutecznosci
wdrozenia, na wszystkich szczeblach funkcjonowania Urzedu ustanowiono proces 1.4.8.

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze

W Urzedzie analizowane sg ewentualne zagrozenia dla prawidtowej realizacji proceséw i zadan oraz
podejmowane dziatania zapobiegawcze. Potencjalne przyczyny s okreslane w oparciu o analize
trendow bedacych wynikiem monitorowania wykonania celéw procesdw, réinego rodzaju analiz
ekonomiczno-finansowych i rzeczowych, realizacji przyjetych harmonograméw itp. Ponadto dziatania
zapobiegawcze podejmowane sg w wyniku obserwacji otoczenia Urzedu, dziatania wspétpartneréw
oraz podobnych jednostek w kraju i na $wiecie.

Sposéb postepowania oraz szczegdly dotyczace zapiséw z realizacji tych dziatan zostaty
zidentyfikowane w procesie 1.4.8.
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1.1.1. Zapewnianie i utrzymanie zasobow materialnych.
1. Doskonalenie funkcjonowania Urzedu Gminy 1.1.2.  Organizacja przetargéw.
1.1.3. Zarzadzanie zasobami ludzkimi.
. . . , . . 1.1.4. Organizacja $rodowiska pracy.
2. Planowanie oraz realizacja zadan i kompetencji. 125 Audit wewnetrzny - procedura
1.3.6. Przeglad systemu - procedura.
. e . 1.3.7. Kontrola zarzadcza (w tym postepowanie pokontrolne)..
3.7Za rzqdzanle mformaqa. 1.4.8. Dziatania korygujace i zapobiegawcze - procedura.
1.4.9. Nadzér nad wyrobem/ustugg niezgodng - procedura.
Lista proceséw kluczowych 1.4.10.  Nadzér nad dokumentami - procedura.
. . . 1.4.11.  Nadzér nad zapisami - procedura.
1.1.  Zarzadzanie zasobami wtasnymi. 2.5.12. Budowanie, realizacja i aktualizacja Strategii rozwoju gminy oraz plandéw i

programéw wieloletnich .

1.2. Ocenazewnetrzna. . L . . .
2.5.13. Koordynacja projektéow z udziatem gminy finansowanych z funduszy

1.3. Ocena wewnetrzna. zewnetrznych.
. o . 2.6.14.  Wydawanie decyzji administracyjnych, postanowien i zaswiadczen
1.4.  Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia. 2.6.15.  Czynnosci administracyjno-porzadkowe /SG/

2.6.16.  Kontrola ruchu drogowego przy uzyciu fotoradaru /SG/

2.5. Realizacja strategii Urzedu Gminy. 2717, Planowanie budzetu gminy

2.6. Wydawanie aktéw administracyjnych. 2.7.18.  Realizacja planu finansowego urzedu gminy
. o L 2.7.19.  Obstuga finansowa budzetu gminy wraz ze sprawozdawczoscia
2.7.  Zarzadzanie majatkiem i mieniem. 2.7.20.  Rejestrowanie umow

2.8.21. Opracowywanie projektéw, uchwalanie i realizacja uchwat Rady Gminy.
3.9.22.  Zarzadzanie korespondencjg (w tym elektroniczny obieg dokumentéw).

3.9. Obieg informacji. 3.9.23.  Dziatalnoéé promocyjna.
3.10.24. Obstuga informacyjna klienta /satysfakcja klienta i skargi/

2.8. Wydawanie aktéw prawa przez organy Gminy.

3.10. Polityka informacyjna.
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Schemat Organizacyjny Urzedu Gminy Sadki

Zalgcznik do Zarzadzenia Wojta Nr 8//K/2011

z dnia 11kwietnia 2011 roku.

v

h 4
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KARTA ZMIAN

L.p.

Zapis zmiany

Miejsce
zmiany
strony/

/nr

Data zmiany

Wprowadzit Zatwierdzit
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WYKAZ CELOW ORAZ MIERNIKOW

PROCES CEL MIERNIK JEDNOSTKA
Zaspakajanie potrzeb w
zakresie zasobow oraz
zachowanie ich statej
Proces - 1.1.1. przydatnosci dla sprawnej i Poréwnanie rocznych kosztéw

Zapewnienie i utrzymanie
zasobow materialnych

efektywnej pracy stuzb
Urzedu Gminy przy
jednoczesnej minimalizacji
kosztéw ich utrzymania.

utrzymania zasobow w stosunku do roku
ubiegtego

Proces -1.1.2.
Organizacja przetargéw

Zapewnienie wykonania:
RB, U, D na najwyzszym
poziomie.

Eliminacja wykonawcow
niespefniajacych oczekiwan
w granicach
obowigzujacego prawa.

llo$¢ ogtoszonych przetargow w
stosunku do wyfonionych wykonawcow i
podpisaniu umow.

llo$¢ zakonczonych inwestycji bez
naliczania kar umownych.

Zapewnienie kompetentnej
kadry pracowniczej urzedu
w tym:

Utatwienie planowania
rozwoju pracownika,
podejmowania decyzji w
zakresie przeszeregowan
pracownikow, tworzenia
kadry rezerwowej oraz

Stopien realizacji wnioskow i zalecen
dotyczacych ocenianego pracownika.
Liczba oséb z oceng celujacy, bardzo
dobra, zadowalajaca, negatywna.
Dazenie do zwiekszenia liczby oséb
ocenianych: celujgco, Bardzo dobrze,
dobrze, a zmniejszenie liczby 0séb z
oceng zadowalajacg i negatywna.

Proces -1.1.3. usprawnienia systemu Stosunek ocen pozytywnych do
Zarzadlza(r‘\;iizr:isobaml motywacyjnego. negatywnych uzyskanych w wyniku
u Zapewnienie pracownikom okresowej oceny pracownicze.
dostepu do szkoler w Ocena przydatnosci szkolenia dokonana
zakresie wykonywania przez pracownika. Utrzymanie 90%
biezacych lub natozonych pozytywnych ocen.
obowigzkéw oraz odbycie Stosunek pozytywnych ocen z egzaminu
stuzby przygotowawczej konczacego stuzbe przygotowawpzq do
przez nowozatrudnionych negatywnych ocen z tego egzaminu.
pracownikow.
Spetnienie wymagan
prawnych w zakresie
bezpieczenstwa i higieny
pracy.
Podnoszenie $wiadomosci
pracownikow w zakresie
Proces — 1.1.4. bezpieczenstwa i higieny llo$¢ wypadkéw przy pracy —

Organizacja érodowiska pracy. o zmniejszenie 0 20% w stosunku do roku

Monitorowanie i )
pracy ubiegtego.

minimalizacja zagrozen dla
zdrowia i zycia
pracownikow.
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Proces - 1.3.7.

Kontrola zarzadcza (w tym
postepowanie pokontrolne).

1. Podjecie dziatan
zmierzajgcych do
wyeliminowania
nieprawidtowo$ci w
przypadku ich ujawnienia.

2. Ocena wystgpienia
naruszenia dyscypliny
finanséw publicznych lub
stwierdzenie popelnienia
przestepstw,

w tym zapewnienie w
szczegblnosci:

A.  Zgodnosci dziatalno$ci z
przepisami prawa oraz

D.  Ochrony zasobdw ( m.in.
pracownikow, mienia,
infrastruktury);

E. Przestrzeganiai
promowania zasad
etycznego postepowania;

F.  Efektywnoscii skutecznosci
przeptywu informacji;

G. Zarzadzania ryzykiem.

Stosunek wystapien pokontrolnych do
liczby kontroli, wskazujacych na ilos¢

svr:;?]dt‘rrza nmrlni' uchybien w kontrolowanych komoérkach
etrznym, - i jednostkach w poréwnaniu do lat
B.  Skutecznoscii efektywnosci )
s poprzednich.
dziatania;
C.  Wiarygodnosci
sprawozdan;

Proces - 2.5.12.
Budowanie, realizacja i
aktualizacja Strategii

rozwoju gminy oraz planéw i

programéw wieloletnich .

1. Osiggniecie efektywnosci
gospodarowania mieniem
Gminy i optymalne
zaspokajanie potrzeb
spotecznych.

10.

1.

llos¢ (MB) kilometréw wybudowanej
kanalizacji sanitarnej (raport roczny)
llo$¢ (MB) zmodernizowanych
nawierzchni drég gminnych (raport
roczny)

llos¢ (MB) wybudowanych chodnikéw
(raport roczny)

Zwiekszenie oferty w zakresie opieki
spotecznej i kryzysowej oraz medycznej
(raport roczny)

Rozwdj sportu na terenie gminy (budowa
boisk, druzyny sportowe, ilo$¢ os6b
korzystajacych z ofert sportowej (raport
roczny)

Modernizacja budynkéw uzytecznosci
publicznej (Swietlic, remiz, placow
zabaw, szkdt, boisk i innych) (raport
roczny)

Informatyzacja ustug Urzedu Gminy
Sadki (raport roczny)

llos¢ pozyskanych $rodkéw
zewngtrznych na projekty migkkie (raport
roczny)

llo$¢ pozyskanych $rodkow
zewnetrznych na projekty
infrastrukturalne (raport roczny)

Zwarty i spdjna promocja gminy - idea
imprez cyklicznych (iloS¢ i jako$¢) (raport
roczny)

llo$¢ Srodkow przeznaczanych na
pomoc spofeczng (kwoty, rodzaj




URZAD GMINY SADKI
89-110 Sadki, ul. Strazacka 11
telefon +48 /52/ 52 339 39 30,

e-mail: sekretarz@sadki.pl http://www.sadki.pl

fax: +48 523393959

SKG.0141.2.2011.Kt

Obowiagzuje
od dnial6.05.2011r.

Wydanie 01

Ksiega Jakosci Urzedu Gminy Sadki

Strona 28 z 29

pomocy) (raport roczny)

Proces - 2.5.13.
Koordynacja projektow z
udziatem gminy
finansowanych z funduszy
zewnetrznych.

Wzrost zaangazowania
Gminy Sadki w projektach
finansowanych ze $rodkéw
Unii Europejskiej i innych
Zrodet

Liczba projektéw inwestycyjnych

i nieinwestycyjnych (migkkich) Gminy
Sadki oraz suma uzyskanych $rodkow
w stosunku do liczby projektow
ztozonych — mierzone raz w roku.

Proces - 2.6.14.
Wydawanie decyzji
administracyjnych,

postanowien i zaswiadczen

Rozstrzygniecie sprawy co
do istoty poprzez wydanie
decyzji administracyjnej w
Sposob przyjazny
zainteresowanym stronom i
gwarantujacy sprawniejszy
tok postepowania.

Zajecie stanowiska przez
organ administracji
publicznej w postepowaniu
administracyjnym,nie
rozstrzygajgcego sprawy co
do istoty, chyba Ze przepisy
prawa stanowig inacze;.
Potwierdzenie stanu
faktycznego lub prawnego.

Liczba uzasadnionych uchylen

w stosunku do liczby wydanych
postanowien,na ktére stuzy zazalenie,
liczona co miesigc. Przyjeto obecnie
wskaznik 1 % uchylonych postanowien,
przekazanych do ponownego
rozpatrzenia. W trakcie pracy nad
polepszeniem jako$ci wskaznik ten

co rok powinien ulega¢ zmniejszeniu, az
do 1%.

Liczba uzasadnionych uchylen

w stosunku do liczby wydanych decyzji,
liczona, co miesigc. Przyjeto obecnie
wskaznik 1% uchylonych decyzji,
przekazanych do ponownego
rozpatrzenia.W trakcie pracy nad
polepszeniem, jakosci wskaznik ten,

co rok powinien ulega¢ zmniejszeniu,az
do1%.

llo$¢ zaswiadczen wydanych zgodnie z
informacjg zawarta w karcie
ustugi,liczona co pot roku.

Proces - 2.6.15.
Czynnosci administracyjno-
porzadkowe /SG/

Zapewnienie prawidtowego
postepowania w sprawie
kierowania wnioskow o
ukaranie, oskarzania przed
sgdem oraz wnoszenia
$rodkéw odwotawczych.

Zmniejszenie 0 2 % w skali roku, ilosci
wydanych przez sad wyrokéw
uniewinniajacych z powodu braku
znamion wykroczenia dokonanego przez
osoby, przeciwko ktérym Straz Gminna
w Sadkach wystapita z wnioskiem o
ukaranie.

Proces- 2.6.16.
Kontrola ruchu drogowego
przy uzyciu fotoradaru /SG/

Zapewnienie prawidtowego
prowadzenia kontroli ruchu
drogowego przy uzyciu
Fotoradaru oraz
postepowan mandatowych
w stosunku do sprawcow
wykroczen ujawnionych w
trakcie tych kontroli.

Zmniejszenie 0 2 % w skali roku ilosci
wykroczen zarejestrowanych przy uzyciu
fotoradaru przekazanych do
przeprowadzenia petnych czynnosci
wyjasniajacych z uwagi na uptyw 180 dni
od daty stwierdzenia wykroczenia.

Proces - 2.7.17.
Planowanie budzetu gminy

Okreslenie
prognozowanych
przychoddéw, dochoddw
oraz planowanych
rozchoddw i wydatkow
budzetu gminy i innych
wielko$ci i wskaznikéw
finansowych zgodnie z art.
2121 257 ustawy

z dnia 27 sierpnia 2009 . 0
finansach publicznych (Dz.
U.Nr 157, poz. 1240 z
pozn. zm.), w celu

Zakres, tryb i terminy zgodnie z uchwatg,
Rady Gminy w sprawie trybu prac nad
projektem uchwaty budzetowej oraz z
ustawa o finansach publicznych; opinia
RIO o projekcie budzetu.
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prawidtowej dziatalnosci
gminy

Proces -2.7.18.
Realizacja planu
finansowego urzedu gminy

Realizacja planu wydatkéw
i dochodéw Urzedu Gminy
w Sadkach

Terminowos¢, obstuga finansowo
ksiegowa Urzedu Gminy zgodnie

z obowigzujacymi przepisami,
przestrzeganie dyscypliny finansow
publicznych.

Proces - 2.7.19.
Obstuga finansowa budzetu
gminy wraz ze
sprawozdawczoscia

Biezacy nadzér nad
realizacjg budzetu Gminy.

Zachowanie ustawowo okreslonych
terminow; zgodno$¢ z danymi
zrodtowymi; opinia RIO informacji o
przebiegu wykonania budzetu za |
potrocze oraz o rocznym sprawozdaniu
(opisowym) z wykonania budzetu Gminy.

Proces - 2.7.20.

Zapewnienie zakupu ustug i

Terminowo$¢ wywigzywania si¢ z umow

Rejestrowanie uméw proQuktow d!a Urzedu w stosunku do zarejestrowanych umoéw.
Gminy Sadki.
Proces - 2.8.21 Przygotowanie projektu Liczba uchwat podjetych przez Rade
T uchwaty Rady Gminy Sadki Gminy Sadki w stosunku do

Opracowywanie projektow,
uchwalanie i realizacja
uchwat Rady Gminy.

lub materiatu na sesje Rady
Gminy Sadki

uchylonych/uniewaznionych przez organ
nadzoru w ciggu kadencji /badane,
CO miesiac.

Proces - 3.9.22.
Zarzadzanie
korespondencja (w tym
elektroniczny obieg
dokumentow).

Zapewnienie jednolitego
sposobu przyjmowania,
ewidencjonowania i
terminowego oraz
prawidtowego rozdziatu
korespondencji, a takze
nadzér nad nig.

1. Liczba dni od przyjecia sprawy
w Urzedzie Gminy do jej wplywu
na odpowiednie stanowisko pracy.

Proces - 3.9.23.
Dziatalno$¢ promocyjna.

Wyeksponowanie
wizerunku Gminy w kraju i
za granica.

Badanie ilo$ci odwiedzin strony:
www.sadki.pl — okoto 20 000 os6b
miesiecznie.

Liczba publikacji oraz reklam gminy
Sadki w stosunku do roku poprzedniego.
Liczba i zainteresowanie imprezami
organizowanymi przez Promocje Gminy.
Liczba zaplanowanych imprez w
stosunku do przeprowadzonych.

Proces - 3.10.24.
Obstuga informacyjna
klienta /satysfakcja klienta
i skargi/

Udzielanie klientom
indywidualnym informacji
zwigzanych z podjeciem
€Zynnosci
administracyjnych

w Urzedzie Gminy Sadki
w sposéb kompetentny

i zyczliwy.

Likwidacja przyczyn

i zapobieganie
powstawaniu skarg,
usuwanie nieprawidtowosci
wprowadzanie usprawnien
w dziatalno$ci Urzedu.

Poziom zadowolenia klienta badany

w formie ankiety - min. 70%.dazenie do
zmniejszenia 0 5% stosunku
uzasadnionych skarg w roku
sprawozdawczym do roku poprzedniego.




