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7.1 Planowanie swiadczenia ustugi

7.2 Procesy zwigzane z klientem

7.3 Projektowanie i rozwo;.

7.4 Zakupy

7.5 Dostarczanie ustugi

8. Monitorowanie i pomiary

8.1 Doskonalenie

1. Wstep

Starostwo Powiatowe w Puttusku wykonuje swoje obowigzki w ramach obowigzujgcego
prawa. Do obowigzkéw tych nalezg okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze
ponadgminnym, zadania z zakresu administracji rzadowej, a takze zadania powierzone w
drodze porozumien zawartych z organami administracji rzgdowej lub samorzadowej i zadania
wynikajace z realizacji uchwat Rady Powiatu i Zarzgdu Powiatu.

Waznym jest, aby ustugi realizowane na przez Starostwo Powiatowe byty $wiadczone na
mozliwie najwyzszym poziomie, aby klienci Starostwa byli zadowoleni z jakosci pracy jego
pracownikow.
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Starostwo Powiatowe w Puttusku podjeto zatem decyzje o wdrozeniu i certyfikowaniu
systemu zarzadzania jakoscig spetniajgcego wymagania normy ISO 9001, w zakresie realizaciji
zadan publicznych zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

2. Charakterystyka Starostwa Powiatowego

Powiat puttuski jest jednym z 38 powiatdéw ziemskich, wojewddztwa mazowieckiego, oraz
jednym z 308 powiatow ziemskich (i jednym sposréd 373 wszystkich, w tym ziemskich
i grodzkich) powiatow w Polsce. Powiat Puttuski sgsiaduje z 6 innymi powiatami: Wyszkowskim,
Legionowskim, Nowodworskim, Ptonskim, Ciechanowskim i Makowskim. W sktad powiatu
wchodzi miasto Puttusk oraz 7 gmin wiejskich.

Starostwo jest jednostkg organizacyjng Powiatu Puttuskiego, dziatajgcg na zasadzie
jednostki budzetowej, przy pomocy ktérej Zarzad Powiatu wykonuje zadania Powiatu.

Gtowng siedzibg Starostwa jest ul. Biatowiejska 5 w Puttusku.
Ponadto Starostwo Powiatowe ma swoje lokalizacie w budynku Komendy Powiatowe;j
Panstwowej Strazy Pozarnej przy ul. Daszynskiego 19 oraz w budynku Bursy Szkolnej przy
ul. 3 Maja 20.

Obszar dziatania Starostwa powiatowego obejmuje:
1). Zadania okreslone ustawami, w tym :
a) zadania publiczne o charakterze ponadgminnym,
b) zadania z zakresu administracji rzadowej,
C) inne zadania.
2). Zadania powierzone w drodze porozumien zawartych z organami administracji rzagdowej lub
samorzadowe;.
3). Zadania wynikajace z realizacji uchwat Rady Powiatu i Zarzgdu Powiatu.

Kierownikiem Starostwa i zwierzchnikiem stuzbowym pracownikow Starostwa jest
Starosta. Wewnetrznymi komoérkami organizacyjnymi Starostwa sg wydzialy, oddziaty oraz
samodzielne stanowiska pracy.

Kazdy wydziat w zakresie okreslonym w Regulaminie Organizacyjnym (DS -1), podejmuje
dziatania i prowadzi sprawy zwigzane z realizacjg zadan Powiatu. W regulaminie tym okreslone
sgq takze Zadania Starosty, Wicestarosty, Sekretarza i Skarbnika Powiatu oraz podstawowe
zakresy dziatania wydziatow oraz ich zadania wspolne.

Struktura Starostwa przedstawiona jest na schemacie organizacyjnym — Zatgcznik nr 3 do
KJ.

3. Zakres Systemu
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Starostwo Powiatowe w Puttusku wdraza System Zarzadzania Jakoscig w oparciu o
norme I1ISO 9001 w zakresie: Realizacji zadan publicznych.

System ten obejmuje wszystkie dziatania prowadzone przez wszystkie jednostki
organizacyjne Starostwa.

Z uwagi na specyficzny charakter organizacji i fakt, ze Starostwo moze dziata¢ jedynie w
sytuacjach i w sposdb okreslony prawem, nie jest mozliwe wprowadzanie i Swiadczenie nowych
ustug, ktére wczesniej w prawie nie zostang precyzyjnie okreslono. Nie ma zatem mozliwosci
zastosowania wymagan punktu 7.3 normy, ,Projektowanie i rozwdj wyrobu” gdyz Starostwo nie
jest do takiego projektowania upowaznione przez prawodawstwo. Z uwagi na powyzsze
wymagania punktu 7.3 zostaty wytgczone.

Art. 4. Ustawy o samorzadzie powiatowym podaje jakie zadania publiczne okreslone
ustawami o charakterze ponadgminnym wykonuje Powiat. Starostwo Powiatowe zapewnia
warunki do realizacji zadan powiatu, zadan zleconych, zadah powierzonych w drodze
porozumien i zadania wynikajace z realizacji uchwat Rady i Zarzadu.

4. Struktura Systemu Zarzadzania Jakoscia

Procesy realizowane przez Starostwo Powiatowe oraz powigzania i relacje miedzy nimi
przedstawia Zatacznik Nr 4 ,Mapa procesow”
Wszelkie dziatania realizowane w starostwie powiatowym musza by¢ zgodne przepisami
Kodeksu Postepowania Administracyjnego.
Nadzor nad dokumentami i zapisami opisano w procedurze nadzoru nad dokumentacjg
i zapisami P-2.
Ponadto zasady nadzoru nad dokumentami i zapisami regulujg nastepujace dokumenty
systemowe:
1) Zasady obiegu dokumentéw oraz uprawnien do podpisywania
dokumentdw, pism i decyzji, (DS -3)
2) Instrukcja realizacji zadan przegladania i przydzielania korespondenciji (DS -8)

5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Najwyzsze kierownictwo zaangazowane jest we wdrazanie systemu zarzgdzania jakoscig
oraz state doskonalenie jego skutecznosci.
Wiasciwg komunikacje w Starostwie zapewniajg cykliczne spotkania najwyzszego
kierownictwa z dyrektorami wydziatow.
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W sprawach dotyczacych szczegodlnych ustalen Kierownictwo organizuje spotkania ze
wszystkimi pracownikami badz grupami pracownikéw stanowigcych zespdt do wykonania
okreslonego zadania.

Wszyscy pracownicy Starostwa maja prawo i obowigzek zgtaszania wszelkich probleméw
i propozycji dotyczacych funkcjonowania i doskonalenia dziatania urzedu za posrednictwem
bezposrednich przetozonych lub bezposrednio do najwyzszego kierownictwa.

Najwyzsze kierownictwo zapewnia niezbedne zasoby dla utrzymania systemu zarzgdzania
jakoscig i podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta/ Interesanta.

5.2 Orientacja na klienta

Z uwagi na specyfike urzedu i fakt, ze Swiadczone przez niego ustugi sg okreslone
w prawodawstwie. Zakres wymagan klienta ogranicza sie w praktyce do wyboru, z ktorych
zadan realizowanych przez Starostwo chce on lub ma potrzebe skorzysta¢. Starostwo nie ma
mozliwosci odmowy realizacji zadan, ktore lezg w jego kompetencjach, jak rowniez nie ma
mozliwosci realizacji zadan, ktére z mocy prawa do jego kompetencji nie naleza. Przeglad
wymagan klienta, jesli jest wymagany, ogranicza sie zatem do stwierdzenia kompetenciji i jest
potwierdzany dekretacja.

Dla zadan powiatu realizowanych bezposrednio przez Starostwo Powiatowe a okreslonych
w pkt 3. jako klientbw starostwa traktujemy osoby zainteresowane realizacja zadan
publicznych.

Dla pozostatych zadan powiatu klientami starostwa sg jednostki organizacyjne powiatu
oraz inne jednostki samorzadu terytorialnego i administracji rzadowe;j.

We wdrazanym SZJ gtéwny nacisk ktadziony jest na zapewnienie wysokiej jakosci obstugi
klienta i spetnienia jego oczekiwan.

5.3. Polityka Jakosci

Polityka Jakosci w Starostwie Powiatowym zostata ustanowiona, podpisana przez Staroste
Pultuskiego, wydana i przekazana do wiadomosci wszystkim pracownikom Starostwa.

Polityka Jakosci jest przegladana co najmniej raz do roku w ramach przegladow
zarzadzania.

Polityka Jakosci stanowi zatacznik Nr 1 do Ksiegi Jakosci.
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5.4 Planowanie

Dla poszczegdlnych komorek organizacyjnych Starostwa Powiatowego zostaty
ustanowione wskazniki monitorowania procesow oraz cele dotyczace jakosci

Cele ustanawiane sg nie rzadziej niz raz w roku w ramach przegladu zarzadzania.

Dodatkowo na kazdym przegladzie zarzadzania lub w razie potrzeby wskazniki i cele
mogq by¢ zmienione lub dostosowane do zmieniajgcej sie sytuacji i aktualnych potrzeb

Tabela wskaznikéw i celéw dotyczacych jakosci stanowi Zatgcznik nr 2. do Ksiegi Jakosci.

Stopien osiaggniecia celéw dotyczacych jakosci monitorowany jest na biezgco
a raportowany kwartalnie przez Dyrektoréw Wydziatbw do Petnomocnika ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig. Raporty sg analizowane w ramach przegladu zarzadzania.

Dyrektorzy Wydziatow wyzej wymienione raporty skfadajg w terminie dwoch tygodni po
zakonczeniu kwartatu w formie elektroniczne;j.

5.5 Odpowiedzialnosci, uprawnienia, komunikacja

Obszary kompetencji komérek organizacyjnych, najwyzsze kierownictwo okreslito
w nastepujacych dokumentach systemowych:

1) Regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego (DS - 1).

2) Zasady obiegu dokumentéw oraz uprawnieh do podpisywania dokumentéw, pism i decyziji
(DS - 3).
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Dodatkowo obowigzki i uprawnienie sg okreslone w zakresach obowigzkow

i ewentualnych petnomocnictwach poszczegolnych pracownikow jak rowniez zarzadzeniach,
procedurach i innych dokumentach systemowych.

Zasady komunikacji sg zapewnione poprzez odbywajgce sie cyklicznie spotkania na
roznych szczeblach organizacji. Ponadto kazdy pracownik moze z wszelkimi problemami
zgtosi¢ sie zarowno do swojego bezposredniego przetozonego jak réwniez do najwyzszego
kierownictwa.

5.6. Przeglad zarzadzania

Najwyzsze kierownictwo przeprowadza przeglady sytemu zarzadzania nie rzadziej niz raz
na pot roku, zazwyczaj lipiec/sierpien oraz styczen/luty.

W przegladach systemu zarzadzania uczestniczg Starosta, Wicestarosta, Skarbnik,
sekretarz, Dyrektorzy Wydziatéw, Petnomocnik ds. Zarzgdzania Jakoscig oraz inne osoby
istotne ze wzgledu na tematyke poruszanych spraw.

Na przeglad zarzadzania uczestnicy przygotowujg informacje dotyczgce swoich komorek
organizacyjnych, zawierajgce:
1) informacje zwrotne od klientéw, skargi, poziom satysfakciji klienta
2) informacje nt. funkcjonowania procesow i zgodnosci swiadczonych ustug,
3) informacje nt. wynikdw monitorowania procesow, ich wskaznikow oraz celéw (w tym tych
dotyczacych jakosci)
4) informacje nt. kwalifikacji personelu, skutecznos¢ przeprowadzonych szkolen i
przysztych potrzeb szkoleniowych.
5) informacje nt. statusu dziatan korygujgcych i zapobiegawczych
) zmiany ktére mogg wptyna¢ na SZJ
) informacje na temat dziatan podjetych w wyniku wczesniejszych przegladow
zarzadzania.
8) zalecenia dotyczace wprowadzenia zmian doskonalgcych
9) aktualnosci i adekwatnosci dokumentacji systemowe;j
10) aktualnosé wykazéw podstawowych aktow prawnych
11) aktualnosci polityki jakosci
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Dodatkowo Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig na przeglad zarzadzania
przygotowuje raport o stanie systemu zarzadzania jakoscig i informacje na temat wynikéw
audytéw ora status dziatan doskonalgcych.

Z kazdego przegladu zarzadzania sporzadzany jest raport (formularz Nr F-3) ktéry
zawiera decyzje i zapisy dotyczace:

1) dziatan zwigzanych z doskonaleniem skutecznosci SZJ i jego procesow
2) doskonalenia sposobow Swiadczenia ustug

3) potrzebnych zasobow

6. Zasoby

6.1Zapewnienie zasobéw

Potrzeby zwigzane z zasobami potrzebnymi do realizacji zadan wiasnych pracownicy zgtaszajg
do dyrektorow wydziatow / kierownikéw oddziatow.

Dyrektorzy wydziatdbw przekazujg informacje o zapotrzebowaniu na zasoby do Wydziatu

Organizacji i Nadzoru. Zakupy na potrzeby pracownikédw urzedu sg realizowane tak jak
wszystkie inne zakupy(szczegdty okresla pkt. 7.4 Ksiegi Jakosci ).

6.2 Kadra

Pracownicy do realizacji zadan powiatu rekrutowani sg zgodnie z Ustawg o pracownikach
samorzadowych. Ponadto kwestie zatrudnienia w Starostwie Powiatowym w Puttusku regulujg
nastepujgce dokumenty:

Strona 9z 14



Nazwa dokumentu: Data wydania:

Starostwo Powiatowe 26.11.2010 r.
w Puttusku Ksiega Jakos$ci Numer dokumentu:
KJ_E-2

1) Regulamin naboru na wolne stanowiska urzednicze, w tym kierownicze stanowiska
urzednicze w Starostwie Powiatowym w Puttusku (DS — 30).

2) Instrukcja przeprowadzania stuzby przygotowawczej i organizowania egzaminu
konczacego te stuzbe dla dyrektorow jednostek organizacyjnych powiatu puttuskiego (DS
- 31).

3) Regulamin okresowej oceny pracownikow i kierownikow powiatowych jednostek
organizacyjnych (DS — 32).

Kwalifikacje pracownikéw sg cyklicznie oceniane raz na dwa lata w ramach catosciowej
okresowej oceny pracownikéw.

Dodatkowo raz w roku, przed drugim przegladem zarzadzania identyfikowane sg potrzeby
szkoleniowe i przygotowywany jest roczny plan szkolen przez Wydziat OR.

Plan szkolen i jego realizacja jest omawiany na przegladzie zarzadzania i akceptowany
przez Staroste.

Plan szkoleh na dany rok sporzadzany jest przez Wydziat OR na podstawie informacji
i zapotrzebowania na szkolenia sporzadzanych przez Dyrektoréw Wydziatbw do pazdziernika
roku poprzedniego.

6.3 Infrastruktura i wymagania srodowiskowe

Starostwo Powiatowe zapewnia wiasciwe do wykonywanych zadah wyposazenie
i Srodowisko pracy. Spetnienie wymagan srodowiskowych, jest okresowo potwierdzane przez
specjalistyczne jednostki.

7. Realizacja ustugi

Zasady realizacji postepowan w zakresie Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
ustug sg szczegdtowo opisane w Kodeksie Postepowania Administracyjnego. Wszelkie
dziatania Starostwa muszg i sg zgodne z w/w zasadami.

Dodatkowe, wymagania wewnetrzne dotyczace realizacji ustugi zostaly szczegdtowo
opisane w ,Zasadach obiegu dokumentoéw oraz uprawnien do podpisywania dokumentow, pism
i decyzji” (DS - 3)
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Do kazdego z typéw zatatwianych spraw majg zastosowanie specyficzne akty prawne,
opisujgce sposoby postepowania komérek organizacyjnych.

Powyzsze akty prawne zostaly ujete niezaleznie dla kazdego wydziatu w dokumencie:
,Wykaz podstawowych aktéw prawnych” Formularz F-6 i sg nadzorowane zgodnie z procedurg
nadzoru nad dokumentacjg i zapisami P-2

7.1 Planowanie swiadczenia ustugi

Planowanie $wiadczenia ustug przez Starostwo Powiatowe jest ograniczone ze wzgledu
na ramy prawne.

Moze ono mieC miejsce jedynie w czesSC nieuregulowanej w prawodawstwie. Jesli
zaistnieje taka potrzeba nalezy postepowacé zgodnie z procedurg ,Nadzér nad dokumentami i
zapisami” opisujgcej zasady tworzenia dokumentacji systemowej. Kazdy dokument przed
zatwierdzeniem i wprowadzeniem w zycie jest weryfikowany pod katem skutecznosci i
kompletnosci wprowadzanych zmian, ich spéjnosci z pozostatg dokumentacjg i mozliwosci
zastosowania zmian w praktyce. Po pozytywnej weryfikacji dokumenty sg wprowadzane
poprzez Zarzgdzenia Starosty.

Dodatkowo jako elementy dtugofalowego planowania dziatan, Starostwo opracowuje
Strategie i plany rozwoju oraz plany inwestycyjne dla Powiatu. Do ich opracowania powotywane
sg zespoty robocze przygotowujgce wstepng wersje dokumentu. Nastepnie dokument jest
konsultowany z wszystkimi zainteresowanymi stronami. Po wprowadzeniu poprawek osoba
majaca w zakresie kompetencji zatwierdzenie przygotowywanego dokumentu weryfikuje czy
jego tres¢ jest odpowiednia dla osiggniecia zatozonych celéw, oraz czy dokument jest mozliwy
do zastosowania.

W przypadku zmian postepuje sie analogicznie jak w przypadku tworzenia dokumentu w
odniesieniu do zmienianych tresci i zapiséw.

7.2 Procesy zwigzane z klientem

Za identyfikacje wymagan klienta odpowiadajg komdérki organizacyjne posiadajgce z nim
kontakt.

Wymagania klienta sg ograniczone, gdyz Starostwo moze zaoferowac tylko wykonanie
ustugi ktora jest zgodna prawem i do ktdrej realizacji ma przyznane kompetencije.

W sytuacji gdy oczekiwania klienta wykraczajg poza wtasciwosci urzedu, pracownicy
Starostwa kierujg sprawe/klienta do wiasciwego podmiotu.

Skargi sg rozpatrywane zgodnie z Kodeksem Postepowania Administracyjnego. Ponadto
sposoOb rozpatrywania skarg w Starostwie Powiatowym opisano w pkt. 8.5. Ksiegi Jakosci

7.3 Projektowanie i rozwgj.

Wymagania dotyczace projektowania i rozwoju zostaty wytgczone z uwagi na to iz
Starostwo Powiatowe nie ma mozliwosci realizacji nowych ustug ktére nie zostaty wczesniej
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opisane w prawodawstwie. W kompetencjach Starostwa nie lezy réwniez przygotowywanie ani
projektowanie nowych ustug z zakresu zadan publicznych, ktére to sg zarezerwowane dla
ustawodawcy.

7.4 Zakupy

W przypadku potrzeby dokonania zakupdw komdérki organizacyjne sktadajg pisemng
informacje dotyczacq potrzeb materiatowych do wydziatu OR

Wydziat OR realizuje zakupy zgodnie z ponizszymi dokumentami.

1) Zasady Realizacji zamowien o wartosci szacunkowej nieprzekraczajgcej wrazonej
w ztotych rownowartosci 14 tysiecy Euro (DS-4)

2) Zasady stosowania ustawy Prawo zamowien publicznych przez komorki organizacyjne
Starostwa Powiatowego w Puttusku (DS-5)

3) Regulamin udzielania zamowien publicznych (DS-6)
4) Regulamin pracy komisji przetargowej (DS-39)

Okresowa ocena dostawcow jest realizowana raz do roku, z wykorzystaniem kryteriéw
zastosowanych przy jego wyborze oraz jakosci dotychczasowej wspoétpracy. Zasady oceny sg
okreslone w dokumencie DS-4.

7.5 Dostarczanie ustugi

Dziatania operacyjne Starostwa Powiatowego sg prowadzone w oparciu o przepisy
prawa i opisane w dokumentach systemowych, ktérych wykaz sporzadza na formularzu F-14
Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Wszystkie ustugi Swiadczone przez Starostwo sg trudne do zweryfikowania pod
wzgledem poprawnosci ich realizacji w zwigzku z czym procesy sSwiadczenia ustugi sg
walidowane.

Jako ze zaplanowana ustuga jest weryfikowana przez organy nadrzedne (w tym prawodawce)
na szczeblu urzedu zatwierdza sie jedynie poprawnos¢ stosowania dokumentow prawnych
w sytuacji kiedy jest to wymagane lub jesli powstajg dodatkowe dokumenty systemowe
dotyczgce danego typu postepowania.

Realizujgc walidacje proceséw realizowanych w Starostwie Powiatowym brane sg pod uwage
nastepujagce zagadnienia:

- okreslenie kryteridw dotyczgcych przegladu zatwierdzenia proceséw

- zatwierdzenie wyposazenia i kwalifikacji personelu

- stosowanie okreslonych metod i procedur

- wymagania dotyczace zapisow

- ponownej walidacji
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Zakonczeniem walidacji procesu jest zarzadzenie wprowadzajgce zmodyfikowany przebieg
procesu.

7.6 Nadzér nad urzadzeniami kontrolno pomiarowymi

W Starostwie nie ma wyposazenia kontrolno pomiarowego, ktére ma bezposredni wptyw
na jakos¢ swiadczonych ustug.

Wykaz wyposazenia uzywanego w urzedzie sporzadzany jest na Formularzu nr F-93

Zapisy oraz zasady weryfikacji i nadzoru nad poszczegdlnymi urzgdzeniami sg zawarte w
kartach urzadzenia kontrolno pomiarowego - Formularz nr F-94

8. Monitorowanie i pomiary

Starostwo Powiatowe monitoruje informacje dotyczace realizowanych procesow i ustug za
pomocg wskaznikow dotyczgcych jakosci (Zatacznik nr 2.) oraz innych wskaznikéw
i miernikdw funkcjonujgcych w procesach a wykorzystywanych do biezgcego nadzoru nad ich
realizacjq i przebiegiem.

Wskazniki i zwigzane z nimi cele sg analizowane kwartalnie na podstawie raportéw
sktadanych przez Dyrektorow Wydziatow do Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig
oraz w ramach przegladu zarzadzania.

W Starostwie Powiatowym realizowane sg cykliczne audyty wewnetrzne a ich
planowanie, realizacje i raportowanie opisuje procedura audytow wewnetrznych P-1.

Starostwo Powiatowe regularnie monitoruje poziom zadowolenia swoich klientéw.
Narzedziem sg okresowo przeprowadzane badanie ankietowe, kontakty bezposrednie.

8.1 Doskonalenie SZJ

Dziatania doskonalgce obejmujgce dziatania korygujace, zapobiegawcze i korekcyjne
oraz zasady identyfikowania koniecznos$ci ich wdrazania, nadzorowania i dokumentowania
zostaty okreslone w procedurze P3 Dziatania korygujace i zapobiegawcze

Ustugg niezgodng w Starostwie Powiatowym moze byC ustuga w ktorej wykazano
wystgpienie powaznych odchyleh od wymagan (w szczegolnosci, przepisébw prawa
i niesprzecznych z nimi wymagan Kklientow, procedur operacyjnych i innych elementéw
dokumentacji systemowej).

W przypadku wystapienia ustugi niezgodnej nalezy fakt ten odnotowaé na karcie dziatan
doskonalacych F-7, ktéra stanowi czes¢ dokumentacji sprawy. Kopia karty dziatan
doskonalacych przekazywana jest do Petnomocnika ds. SZJ.

W  wiekszosci przypadkow zasady postepowania w przypadku wystgpienia ustugi
niezgodnej sg opisane w Kodeksie postepowania administracyjnego.

Jesdli to nie zostato okreslone inaczej dla konkretnego typu niezgodnosci w innych
dokumentach, wszelkie decyzje (w tym zwolnienia) w odniesieniu do ustugi niezgodnej
podejmuje kierownik komorki organizacyjne;.

Po usunieciu niezgodnosci, lub w przypadku zamkniecia sprawy bez usuwania
niezgodnos$ci nalezy wypetni¢ odpowiednie pola na karcie dziatah doskonalgcych, a jej oryginat
przekazac¢ do Petnomocnika ds. SZJ.

Zadna ustuga w stosunku, do ktérej zidentyfikowano niezgodno$ci nie moze zostaé
zwolniona bez jej naprawienia i uzupetnienia karty dziatan doskonalgcych.
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W przypadku wystgpienia niezgodnosci po zamknieciu sprawy w starostwie i przekazania
odpowiedzi/dokumentdéw klientowi, postepowanie nalezy dostosowac¢ do zaistniatego problemu
i jego skutkéw. Zadania dotyczace przyjmowania, rozpatrywania skarg i wnioskéw kierowane do
Starosty Pultuskiego koordynuje Sekretarz Powiatu. Odpowiedzi na skargi i wnioski po ich
rozpatrzeniu akceptuje Starosta

Spis zatacznikéw
1. Polityka Jakosci
2. Cele i wskazniki dotyczace jakosci
3. Schemat organizacyjny Starostwa
4. Mapa proceséw
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