Vet Cminy Jesewo
il Swiackals, 88-131 JEZEWO
wicd, kutewsko-pomorskle ZARZADZENIE Nr 37/2013

Waéjta Gminy Jezewo
z dnia 30 sierpnia 2013 r.

w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy w Jezewie procedury tworzenia i
aktualizacji kart uslug

Na podstawie art. 33 ust. 1 1 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
{tekst jednolity: Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 ze zm.), Wojt Gminy Warlubie zarzadza,
Co nastepuje:

§1
1. W celu uwlatwienia klientom zalatwiania spraw w Urzedzie Gminy w Jezewie,
wprowadzam procedure tworzenia i aktualizacji kart ustug, stanowiacg zatacznik nr 1 do
zarzadzenia.
2. Wprowadzam procedure monitoringu oceny jakosci 1 przejrzystosci przekazu kart ustug
dla klientow Urzedu Gminy w Jezewie. Opis procedury stanowi zatgcznik nr 2 do
zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.




Zalgeznik nr | do Zarzgdzesia ar 37/201 3
Wajia Gminy Jezewo = dnia 30 sierpnia 2013 .

PROCEDURA TWORZENIA I AKTUALIZACII KART USLUG
W URZEDZIE GMINY W JEZEWIE

Rozdzial 1
Cel i przedmiot procedury

Procedura okregla zasady tworzenia i aktualizaci kart ustug (z wnioskami i formularzami}
oraz sposoby ich udostepniania. Procedura dotyczy kart dla najezesciej zatatwianych
spraw w Urzedzie Gminy w Jezewie.

Wdrozenie procedury uczyni proces tworzenia i aktualizacji kart ustug uporzgdkowanym
i czytelnym dla urzednikow. Stosowanie procedury ma na celu przede wszystkim ulatwic
klientom Urzedu Gminy w Jezewie dostgp do swiadczonych w nim ustug, dostarczy¢
aktualnych informacji o sposobie zatatwienia spraw oraz usprawni¢ obstuge khentow.

Rozdzial 2
Definicje

llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o

/)

1) BIP — nalezy przez to zrozumieé¢ podmiotowa strone Biuletynu Informacji Publicznej
Urzedu Gminy w Jezewie prowadzona w adresie domenowym: bip.jezewo.lo.pl,

2} Biuro Obstugi Interesantow - nalezy przez to rozumieé wydzielone na parterze
Urzedu  Gminy  miejsce, ktoérego  zadaniem  jest obsluga  Kklientow
w zakresie przyjmowania wnioskow, udzielanie informacji o trybie, procedurach
i przebiegu rozpatrywania spraw oraz wydawanie dokumentow;

3) ewidencji — nalezy przez to rozumie¢ ewidencje kart ustug $wiadczonych w Urzedzie
Gminy w Jezewie prowadzona przez Wojta Gminy:

4) komorce organizacyjne] - nalezy przez to rozumie¢ referat lub samodzielne
stanowisko pracy w Urzedzie Gminy w Jezewie;
5) kartach ushig ~ nalezy przez to rozumieé¢ jednorodne pod wzglgdem formatu

i standardu opracowanie. kompleksowo opisujace sposob zatalwienia ustug (spraw)
dwiadezonych w Urzedzie Gminy w Jezewie, ktére iest udostgpnione dla klientow
Urzedu wraz ze wszystkimi niezbednymi wzorcami wnioskow 1 formularzy;

6) urzedniku — nalezy przez to rozumie¢ pracownika merytorycznego do ktorego
obowigzkow nalezy zalatwianie okreslonego redzaju spraw, zgodnie z Regulaminem
Organizacyjnym Urzedu Gminy w Jezewie oraz zakresem czynnosci pracowniczych;

Urzedzie — nalezy prze to rozumie¢ Urzad Gminy w Jezewie.

Rozdzial 3
Karty uslug

Karty ushug tworzone sz wedhug jednolitego wzoru stanowigcego zafgeznik nr 1 do
ninigjszej procedury.

Kazda karta uslugl stanowi jednolite pod wzgledem graficznym opracowanie, ktore
zawiera informacje dotyczace nastepuiacych punktow:

1) nazwa ushugi;

2) lokalizacja stanowiska odpowiedzialnego za realizacje ustugi;

3} osoba odpowiedzialna za zalatwienie sprawy:

4} wymagane dokumenty do realizacji procedury;

5) podstawe prawna ustugi,

0) oplaty:

7} termin i sposob zatatwienia (termin odpowiedzi);

8) ryb odwotawczy;
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10y formularze 1 wnioski do pobrania.

W kazdym oryginale karty ushugi zamieszcezona jest tabela, w ktorej podpis i datg podjecia

czynnosci sktadaja:

1)} urzednik, ktory opracowat karte ustugi;

2) radca prawny, ktory zaopiniowatl kartg ushugi:

3) Wéjt Gminy zatwierdzajacy kartg ustugi.

Karty uslug numerowane sg przez Wojta Gminy wedlug jednolitego wzoru, w ktérym

poszezegdlne elementy oznaczaja: symbol komorki organizacyjnej, kolejny numer ustug!

{(wynikajacy z ewidencji), kolejny nr wersji oraz rok wprowadzenia karty ustugi do uzycia

w Urzedzie.

Do karty ushugi dofacza sie formularze lub wzory wnioskéw, ktdre moga miec charakter:

1) zewnetrzny — wynikajacy z przepiséw prawnych powszechnie obowigzujacych;

2) wewnetrzny — wynikajgey z uchwal Rady Gminy Jezewo, Zarzadzen Wojta lub
opracowane w danej komorce organizacyjnej.

Rozdzial 4
Tworzenie kart uslug

Tworzenie nowej karty ustugi powinno zosta¢ zainicjowane przez urzednika
odpowiadajacego za realizacje danej ustugi. Jej utworzenie moze rowniez zlecié
bezposredni przetozony tub Wojt.

Tworzenie kart ustug w Urzedzie odbywa sie w nastepujacych etapach:

1} I etap — urzednik identyfikuje ustuge $wiadczona na danym stanowisku (wynikajgeg
z Regulaminu Organizacyjnego Urzedu i z zakresu czynnosci oraz z przepisow
prawa), przygotowuje karte ustugi na szablonie wzoru karty dolaczajgc stosowne
wnioski 1 formularze;

2) 1l etap — urzednik konsultuje tres¢ procedury (opiniowanie karty);

3) Il etap — W6jt Gminy zatwierdza karte ustugi oraz okresla date jej wejscia w zycie.

Rozdzial 5
Aktualizacia kart uslug

Koniecznos¢ aktualizacii kart ustug wynika w szezegolnosel z nastepujacych powodow:
1} zmiany przepisow prawa;

2) zmian organizacyjnych w Urzedzie;

3) opinii i uzasadnionych uwag od klientow;

4) oceny aktualnosei kart ushug;

Kazdy pracownik Urzedu moze zglosi¢ konieczno$¢ aktualizacji danej karty ustugi lub
potrzebe utworzenia nowej karty oraz jest zobowigzany do wspotpracy w zakresie tych
CZYNNOScl.

Bezposredni przetozony lub Wéjt Gminy moze zleci¢ pracownikowi kontrole aktualnosci
kart ustug.

Aktualizacja kart ustug w zwiazku ze zmiang przepisow prawa winna by¢
przeprowadzona niezwlocznie, aby w terminie wejscia zmienionego przepisu w zycie
informacje zawarte na karcie ustugi byly aktualne, W innych przypadkach w terminie 7
dni od dnia zmiany informacji zawartych w karcie.

Monitorowanie zgodnaoscei kart ustug z przepisami prawa. aktualizacja danych zawartych
w kartach oraz przygotowanice propozycji wprowadzenia nowych kart uslug. nalezy do
urzednika realizujgcego dane ustugi.

Za aktualizacje kart ustug odpowiedzialnl sg wrzednicy zatrudnieni na samodzielnych
stanowiskach, a w Referacie Finansowym Skarbnik Gminy.

Skarbik Gminy oraz kazdy urzednik na samodzielnym stanowisku raz w roku (do korca
czwartego kwartatu) dokonujg kontroli aktualnosci kart ustug dla wszystkich ustug
$wiadczonych w ich komérce organizacyjnej. Z niniejszej czynnosci sporzadzajg krotki
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Aktualizacja karty ustugi w Urzgdzie odbywa si¢ w nastepujacych etapach:

1) 1 etap — urzednik odpowiadajacy za realizacje danej ustugi sporzadza zaktualizowana
karte ustugi na szablonie wzoru kary ustugi, aktualizujgc rowniez stosowne wnioski
i formularze oraz zmienia w numerze karty numer wersji na kolejng;

2) 11 etap — urzednik konsultuje tres¢ procedury (opiniowanie karty);

3) Il etap — Wéjt Gminy zatwierdza zaktualizowang kartg ustugi oraz okredla date jej
wejscia w zycie.

Niezwlocznie po zatwierdzeniu zaktualizowanej karty ushugi jest ona przekazywana celem

opublikowania w BIP oraz udostepnienia w Biurze Obstugi Interesantow i na

stanowiskach pracy, gdzie byla realizowana usfuga. Jednoczesnie nieaktualne

egzemplarze karty ustugi zostaja wycofane 1 zniszezone. :

Fakt aktualizacji karty ustugi odnotowuje sie w ewidencji, a na oryginalnym egzemplarzu

nieaktualnej karty zamieszcza sig adnotacjg ..nicaktualne™.

Rozdziat 6
Wycotanie karty uslugi

przypadku zaprzestania $wiadczenia danej uslugi w Urzgdzie lub wystgpienia innych

przestanek uzasadniajacych wycofanie karty ustugi. proces postgpowania jest nastgpujacy:

1} Skarbnik Gminy lub urzednik na samodzielnym stanowisku pracy skiada do Wojta
Gminy wniosek (wraz z uzasadnieniem) o wycofanie karty ustugi;

2) w przypadku wyrazenia zgody Wojt Gminy zleca jej niezwloczne usunigcic z BIP
i Biura Obstugi Interesantow oraz dokonuje stosownego wpisu w ewidencii;

3) urzednik usuwa wszystkie egzemplarze wycofanej karty ushugi ze stanowiska pracy,
gdzie byla realizowana ta ustuga.

Rozdziat 7
Ewidencja kart usfug

Karta ustugi - jej oryginal, po zatwierdzeniu (lub zaktualizowaniu) otrzymuje kolejny numer
z prowadzonej przez Wojta Gminy ewidencji. a nastepnie przechowywana jest w komorce
organizacyjnej, w ktore] powstala lub zostala zaklualizowana.

Wzér ewidencji kart ustug stanowi zalgeznik nr 2 do niniejszej procedury.

Oryginaly nieaktualnych kart ustug oraz wycofanych kart ustug przechowuje Biuro
Obstugi Interesantow w odrebnym segregatorze przez okres co najmniej 12 miesigey.

Rozdzial 8
Odpowiedzialno$¢ urzednika

Urzednik wykonujacy dang ustuge odpowiada w szezegdlnosct za:

1) opracowanie kart ustugi zgodnie z procedurg i szablonem wzorca karty ustugi;

2} monitorowanie aktualnogei kart ustug, w tym ich zgodnosci z obowtgzujgcymi
przepisami prawa;

3} aktualizacje kart ustug $wiadezonyeh na swoim  stanowisku pracy oraz ich
udostepnianie zainteresowanym klientom.

Rozdzial 9
Dostep do kart uslug

O istnieniu kart uslug Urzad poinformuje mieszkancow poprzez stosowne ogloszenia
zamieszczone na tablicy ogloszen w swoje] siedzibie oraz na stronie BIP.

Aktualnie obowiazujgce karty ustug (wraz ze stosownymi formularzami i wnioskami)
dostepne sa:

1y w wersji elektronicznej na stronie BIP;
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Zalgezmik nre D do o Procedury  nworzenio
i akivalizacit kart wsiug w Urzedzie Gonny
w Jezewie

WZOR KARTY USLUGI

. karta
Nazwa ustugi ustugi
: , Nt
www.bip.ug-jezewo.lo.pl
, Aot
Urzad Gminy
Jezewo
Miejsce ztozenia Biuro Obstugi Interesantow (BOI),
wniosku ul. Swiecka 12,

86-131 Jezewo,

tel.: (52) 3318025, fax: (52) 3318068,

BO! czynne: pn. 7:15 - 15:15, wt. 7:15 - 16:00,
sr.-pt. 7:15 - 15:00.

Sprawe zalatwia

Wymagane
dokumenty

Podstawa prawna

Opftata

Termin zalatwienia

Tryb odwotawczy

Uwagi

Opracowat/a Zaopiniowat/a Zatwierdzit/a:

Data: Data: Karta obowiazuje od dnia:




Zalgezaik ne 2 do o Procedwry tworsesi
i akinalizacii kart ustug w Urzedzie Gminy
w Jezewie

EWIDENCJA KART USLUG
W URZEDZIE GMINY W JEZEWIE

Numer . " Uiwagi
) : Obowigzuje Data sh
karty Nazwa ustugi i i np. dotyczace
= od dnia aktuatizacji :

ustugt likwidacji karty
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Zalacziik nr 2 do Zarzgdzenia nr 37,2013
Wojia Gminy Jezewo = dnia 30 sierprial013 v,

PROCEDURA MONITORINGU OCENY '
JAKOSCI 1 PRZEJRZYSTOSCI PRZEKAZU KART USLUG DLA KLIENTOW
W URZEDZIE GMINY W JEZEWIE

Zadaniem monitoringu jest dostosowanie funkcjonowania urzedu do oczekiwan klientow
oraz zapewnienie im ustug na najwyzszym poziomie jakoscl.
W celu dokonania oceny funkcjonowania kart ustug, udostgpniona zostanie khientom
urzedu ankieta dajgca mozliwosé oceny jakosci kart ustug oraz zrozumienia zawartych
w nich informacji. Wzér ankiety stanowi zalacznik do niniejszej procedury.
7a akwalizacie ankiety i jej dostepnosé w urzedzie odpowiedzialny jest pracownik
zatrudniony w Biurze Obstugi Interesantow.
Ankiety dostepne sa dla kazdego zainteresowanego khenta:

. w sekretariacie Urzedu Gminy;

w Biurze Obslugi Interesantow;

. na stanowiskach urzedniczych, gdzie realizowane sg ustugi,
=; na stronie Biuletynu Informacji Publicznej prowadzonej przez Urzgd Gminy.
Wypelnione ankiety mozna wrzuca¢ do urny znajdujacej sie w Biurze Obstugi
Interesantdéw lub przesylaé na adres konta elektronicznego: bok@ug-jezewo.lo.pl
Raz na kwartat (w ostatnim tygodniu danego kwartahu) nastepuje otwarcie wmy oraz
analiza zawartoéci konta pocztowego, a nastepnie nastepuje zliczenie wynikow badan.
Pracownik Biura Obstugi Interesantéw sporzadza raz na kwartal raport z wynikanu
ankiety.
Raporty wraz z ankietami przechowywane sa w Biurze Obstugi Interesantow.
Miernikiem badania jest wskaznik zrozumienia karty przez klienta. Wartos¢ docelows
okreéla trend wzrostowy w stosunku do poprzedniego wyniku badania.

. Badanie prowadzone jest w sposob clagly.

Badanie opiera sie na technice anonimowego kwestionarivsze ankiety do samodzielnego
wypelnienia.

. Wyniki ankiety podawane beda do wiadomoscei publicznej.
. Oceny kart ushug klienci mogg dokonywaé réwniez poprzez ustne zgtaszanie swoich uwag

do Wéijta Gminy, w Biurze Obshugi Interesantéw lub bezposrednio do urzgdnika na jego
stanowisku pracy.

Kazdy urzednik ma obowigzek zbierania opinii i komentarzy klientéw dotyczacych
postugiwania sig kartami ustug oraz oraz przeckazywac je Woéjtowi Gminy.

.. Wyniki ankiet oraz ustnie otrzymane opinie klientéw beds systematycznie

wykorzystywane przez Wéjta Gminy przy podejmowaniu decyzji o aktualizacji kart
ustug.,



Zalgcznik do Procedury moniioringu oceny
Jakosei | przefreystosel prrekazu kart uslug
dla klientdw w Urzedzie Gminy w Jetewle

ANKIETA DLA KLIENTA
Badanie dotyczace oceny jakosci i przejrzystosci przekazu karty ustugi
Urzad Gminy w Jezewie dazy do poprawy swego wizerunku i poprawy jakosci obstugi Klientéw. Dlatego
tez chcielibysmy pozna¢ Pahstwa opinig na temat procedur dotyczacych sposcbu zatatwiania spraw
w Urzedzie zawartych w opracowanych kartach ustug. Opinia ta wskaze nam, czy karty ustug winny
pozostaé w dotychczasowym ksztalcie, czy nalezy je odpowiednio, zgodnie z Panstwa wskazowkami,
zmodyfikowa¢. Ankieta jest anonimowa, a jej wyniki bedg wykorzystywane wytgcznie w celu
usprawnienia pracy naszego Urzedu.
W odpowiedzi na pytanie prosimy wstawi¢ znak X Tak | Raczej | Raczej| Nie
. s ; Tak Nie

w wybranej przez Pana/Panig kolumnie.
1. Czy tres¢ karty ustugi jest dla Pana/Pani zrozumiata?
2. Czy po przeczytaniu karty ustugi wie Pan/i jak zatatwi¢ swoja

sprawe w Urzedzie?
3. Czy wie Pan/i gdzie zatatwi¢ swoja sprawe w Urzedzie/ziozyc

dokumenty?
4, Czy wie Pan/i jakie dokumenty musi Pan/i wypetnic?
5. Czy wie Pan/i jakie dokumenty musi mie¢ przy sobie aby

zatatwic sprawe?
6. Czy zrozumiate i jasne sg terminy zatatwiana sprawy

(czas realizacji ustugi)?
7. Czy wie Pan/Pani kto jest odpowiedzialny za realizacje ustugi?
8. Czy karta ustugi zawiera wystarczajgce informacje

teleadresowe (adres, telefon, e-mail, numer pokoju)?
9. Czy wie Pan/i gdzie i w jakich godzinach mozna kontaktowac

sie z osobami odpowiedzialnymi za realizacje ustugi?
10. Czy wie Pan/i jak i gdzie sie odwola¢ od decyzji w Pana/Pani

sprawie?
11. Czy wie Pan/i jakie sa optaty za wykonanie ustugi?
12. Czy wie Pan/i gdzie dokonac optaty?
13 Czy karta ustugi pomogta Panu/Pani w zalatwieniu swojej

sprawy w Urzedzie?

Jakie informacje Pana/Pani zdaniem nalezatoby dodac w karcie ustugi?

.............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................

Wypetnione ankiety prosimy wrzucac¢ do urny w Biurze Cbstugi Klientéw umieszczonej w holu
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