Regulamin IX edycji Ogdlnopolskiego Konkursu
o Znak Jakosci

PRZYJAZNY

§1

1. Znak Jakosci,,Przyjazny Urzad” przyznawany jest przez Kapitute Ekspertow
powotang sposrod naukowcow i praktykdw specjalizujgcych sie w problematyce
administracji publicznej, zarzadzania jakoscig i zarzadzania publicznego,
reprezentujgcych polskie uczelnie publiczne i niepubliczne oraz srodowisko
menedzerdw i audytordw zarzgdzania publicznego i zarzadzania jakoscia.

2. ZnakJakosci,,Przyjazny Urzad” przyznawany jest w konkursie organizowanym
przez Quality Institute sp. z 0.0. sp. k., z siedzibg w Katowicach, przy ul. Wolnego
4/200, zwany dalej ,,Instytutem”.

3. Konkurs, o ktérym mowa w pkt. 2 ma charakter cykliczny i organizowany jest w
trybie edycji odbywajacych sie raz do roku.

§2
Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” przyznawany jest w celu:

a) promocji najwyzszych standardéw jakosciowych w dziatalnosci organéw
administracji publicznejiich jednostek organizacyjnych (urzedéw), a takze
innych podmiotéw wykonujgcych zadania zwigzane z obstuga klienta
(interesanta),

b) promocji jednostek administracji publicznej, zaréwno rzadowej, jak i
samorzadowej oraz ich jednostek organizacyjnych (urzedéw), ktére wyrdzniaja
sie wysoka jakoscig obstugi klienta, profesjonalizmem w dziataniu oraz
wysokim poziomem kompetencji fachowych zatrudnionych kadr,

c) upowszechniania ,,dobrych praktyk” w dziatalnosci urzedéw administracji
publicznej w zakresie odnoszacym sie do obstugi klienta i jakosci ustug
publicznych,

d) budowania w skali kraju pozytywnego wizerunku jednostek administracji
publicznej o szczegdlnych osiggnieciach we wdrazaniu nowoczesnych,
innowacyjnych rozwigzan w zakresie odnoszacym sie do obstugi klienta i
jakosci ustug publicznych,

e) podnoszenia standardéw jakosciowych w pracy urzedéw administracji
publicznejiinnych podmiotéw wykonujgcych zadania zwigzane z obstuga
klienta,

f) wyrdzniania menedzerdéw sektora administracji publicznej, w tym zwtaszcza
kierownikéw jednostek organizacyjnych (urzedéw), ktérzy przyczyniaja sie do



wdrazania w zarzadzanych przez siebie instytucjach wysokich standardéw
jakosciowych w zakresie obstugi klienta i Swiadczenia ustug publicznych.

§3

O uzyskanie Znaku Jakosci ,,Przyjazny Urzad” mogg ubiegad sie jednostki sektora
administracji publicznej, zaréwno rzagdowej, jak i samorzagdowej oraz inne jednostki
wykonujgce zadania zwigzane z obstugg klienta, w szczegdlnosci:

a)

b)

<)

d)

gminy — poprzez zgtoszenie do konkursu urzedu gminy lub innej jednostki
organizacyjnej badz instytucji wykonujacej czynnosci z zakresu obstugi klienta
na szczeblu gminy,

powiaty - poprzez zgtoszenie do konkursu starostwa powiatowego lub innej
jednostki organizacyjnej badz instytucji wykonujacej czynnosci z zakresu
obstugi klienta na szczeblu powiatu,

samorzady wojewddztw - poprzez zgtoszenie do konkursu urzedu
marszatkowskiego lub innej jednostki organizacyjnej badz instytucji
wykonujgcej czynnosci z zakresu obstugi klienta na szczeblu wojewddztwa,
organy administracji rzadowej zespolonej i niezespolonej — poprzez zgtoszenie
do konkursu urzedu lub jednostki organizacyjnej badz instytucji wykonujacej
czynnosci z zakresu obstugi klienta,

przedsiebiorstwa i inne jednostki organizacyjne wykonujgce zadania zwigzane
z obstugg klienta.
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Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” otrzymuja jednostki organizacyjne, ktdre:

a)
b)
)

d)

)

stosujg wysokie standardy jakosciowe w swojej dziatalnosci zwigzanej z
obstuga klienta/Swiadczeniem ustug publicznych,

cechuja sie profesjonalizmem i rzetelnoscig w dziataniach na rzecz swoich
interesariuszy zewnetrznych,

wdrazajg nowoczesne i efektywne rozwigzania w zakresie obstugi klienta/
swiadczenia ustug publicznych,

inwestuja we wtasne zasoby kadrowe w formach wptywajacych w sposéb
istotny na jakos¢ pracy urzednikdéw (np. kursy, szkolenia, odpowiednia polityka
motywacyjna itp.),

s3 otwarte na potrzeby interesariuszy zewnetrznych.

§5

1. Zgtoszenia udziatu w konkursie dokonujg organy lub osoby upowaznione do
reprezentowania jednostki ubiegajacej sie o uzyskanie Znaku Jakosci ,,Przyjazny
Urzad”.

2. Zgtoszenia udziatu w konkursie dokonuje sie poprzez przestanie na adres Instytutu
zgtoszenia oraz wypetionego kwestionariusza konkursowego w terminie
okreslonym przez Instytut i ogtoszonym na stronie internetowej Konkursu.

3. Zgtoszenie udziatu w konkursie jest réwnoznaczne z wyrazeniem zgody na
udostepnianie danych oraz informacji niezbednych do przeprowadzenia
postepowania konkursowego, zgodnie z przepisami niniejszego Regulaminu.



. Osoba dokonujaca zgtoszenia do konkursu jednostki samorzadu terytorialnego
oswiadcza, ze zgtoszenie dokonane zostato przy kontrasygnacie skarbnika tejze
jednostki (gminy lub powiatu).

§6
Zgtoszenia i kwestionariusze konkursowe podlegaja ocenie formalnej, a nastepnie
- pod warunkiem pozytywnego wyniku oceny formalnej — ocenie merytorycznej.
Celem oceny formalnej jest sprawdzenie poprawnosci wypetnienia zgtoszenia i
kwestionariusza konkursowego oraz zdolnosci prawnej jednostki aplikujacej o
Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” do udziatu w konkursie.

§7

Oceny merytorycznej w konkursie dokonujg cztonkowie Kapituty Ekspertow.
Kapituta Ekspertéw sktada sie z ekspertéow wewnetrznych i ekspertéw
zewnetrznych.

Ekspertdw zewnetrznych powotuje sie sposrod pracownikdow naukowych polskich
uczelni, posiadajacych co najmniej stopien naukowy doktora, znaczgcy dorobek
naukowy lub praktyczny w dziedzinie administracji publicznej oraz wiadomosci
specjalistyczne z zakresu zarzadzania w administracji, zarzadzania publicznego lub
zarzadzania jakoscia.

Ekspertow wewnetrznych powotuje sie sposrdd cztonkdw Zarzadu Instytut oraz
sposrdd pracownikdw lub wspdétpracownikdw Instytutu, ktérzy posiadaja
wiadomosci specjalistyczne z zakresu problematyki administracji publiczne;j,
zarzadzania publicznego, marketingu publicznego lub zarzadzania jakoscia.
Cztonkdw Kapituty Ekspertdw powotuje sie sposrdd oséb posiadajgcych
najwyzsze kwalifikacje etyczne.

§8
Cztonkowie Kapituty Ekspertdw dokonujg oceny uczestnikdw konkursu na
zasadzie niezawistosci, kierujac sie kryteriami prawdy, obiektywizmu, rzetelnosci,
uczciwosci i etyki zawodowe;j.
Cztonkowie Kapituty Ekspertdw zachowujg w poufnosci wszelkie informacje
pozyskane w toku oceny.

§9

Ocena merytoryczna w konkursie przebiega dwuetapowo. Etapem pierwszym jest
ocena aplikacyjna, etapem drugim jest ocena weryfikacyjna.

W ramach etapu pierwszego (aplikacyjnego) kazdego uczestnika konkursu
dopuszczonego do oceny merytorycznej ocenia niezaleznie od siebie 2 cztonkdw
Kapituty ekspertdw: ekspert wewnetrzny oraz ekspert zewnetrzny.

Kazdy z ekspertdw przyznaje uczestnikowi konkursu od 0 do 30 punktéw
konkursowych, co oznacza, ze w ramach etapu pierwszego oceny uczestnik
konkursu moze otrzymac fgcznie maksymalnie 60 punktdw.

Do etapu drugiego oceny merytorycznej dopuszczeni zostajg uczestnicy konkursu,
ktdrzy w ramach etapu pierwszego uzyskaja facznie co najmniej 40 punktdw.



5. Ewentualnej rezygnacji z udziatu w konkursie uczestnik konkursu moze dokona¢ w
terminie nie pdzZniejszym niz 3 dni, liczac od dnia przestania zgtoszenia
konkursowego na adres e-mail Instytutu. Rezygnacja z udziatu w konkursie
wymaga dochowania formy pisemnej (oswiadczenie przestane listem poleconym
na adres Instytutu) pod rygorem niewaznosci. Rezygnacja z udziatu w konkursie
po uptywie 3 dni od dnia przestania zgtoszenia konkursowego na adres e-mail
Instytutu jest niedopuszczalne.

§10

1. W ramach etapu drugiego (weryfikacyjnego) kazdego uczestnika konkursu
poddaje sie dodatkowej, uzupetniajgcej ocenie, ktdrej dokonuje ekspert
wewnetrzny.

2. Celem oceny weryfikacyjnej jest uzupetnienie i sprawdzenie informacji
przedstawionych w kwestionariuszu konkursowym.

3. Podczas trwania etapu drugiego procedury konkursowej ekspert wewnetrzny
moze wystapic¢ do uczestnika konkursu o przekazanie dodatkowych,
szczegdtowych informacji, nie ujetych w kwestionariuszu konkursowym.

4. Podczas trwania etapu drugiego procedury konkursowej ekspert wewnetrzny
moze potwierdzac przekazane przez uczestnika konkursu dane, wtgcznie z
prawem odbycia wizyty audytorskiej w podmiocie ubiegajgcym sie o uzyskanie
Znaku Jakosci,,Przyjazny Urzad”. Wizyta taka odbywa sie w terminie
uzgodnionym z uczestnikiem konkursu.

5. Podczas trwania etapu drugiego procedury konkursowej ekspert wewnetrzny
moze pozyskiwac¢ dodatkowe informacje o ocenianym podmiocie ze Zrédet
zewnetrznych.

6. W ramach etapu drugiego procedury konkursowej ekspert wewnetrzny przyznaje
uczestnikowi konkursu od 0 do 50 punktdw.

§1
1. Znak Jakosci,,Przyjazny Urzad” przyznaje sie uczestnikom konkursu, ktdrzy:
a) wramach etapu pierwszego (aplikacyjnego) otrzymaja co najmniej 40 punktéw
rankingowych.
b) wramach etapu drugiego (weryfikacyjnego) otrzymajg co najmniej 35 punktéw
rankingowych.
2. Laureat konkursu otrzymuje pamigtkowy certyfikat potwierdzajgcy nadanie Znaku
Jakosci ,,Przyjazny Urzad”.
3. Laureat konkursu otrzymuje zaswiadczenie potwierdzajace nadanie Znaku Jakosci
,»Przyjazny Urzad”, wraz z informacja o liczbie punktdw uzyskanych w toku oceny
konkursowej.

§12
Cztonkowie Kapituty Ekspertédw, dokonujac oceny uczestnikdw konkursu, kieruja sie
szczegétowymi wytycznymi okreslonymi w wewnetrznych dokumentach konkursowych.

§13



Instytut nie ujawnia nazw ani innych danych uczestnikdw konkursu, ktérzy uzyskali
w konkursie ocene negatywng i nie otrzymali Znaku Jakosci ,,Przyjazny Urzad”.
Kwestionariusze konkursowe uczestnikdw konkursu, ktdrzy nie uzyskali Znaku
Jakosci ,,Przyjazny Urzad”, sg brakowane niezwtocznie po zakoriczeniu danej
edycji konkursu, wraz z pozostata dokumentacja konkursowg wytworzong w
zwigzku z udziatem w konkursie.

Dane, ktdre zamieszczajag uczestnicy konkursu w kwestionariuszach
konkursowych, s3 objete przez Instytut klauzulg poufnosci. Instytut nie ujawnia
przekazanych informacji wobec jakichkolwiek osdb trzecich.

§14
W kazdej edycji konkursu Instytut, oprécz Znakdéw Jakosci ,,Przyjazny Urzad”
moze, kierujac sie ocenami Kapituty Ekspertdw, przyznad wyréznienia dodatkowe
(nadzwyczajne).
Wyrdéznienia dodatkowe (nadzwyczajne) przyznawane sg uczestnikom konkursu,
ktdrzy uzyskali najwyzsza liczbe punktdw w danej edycji konkursu oraz legitymuja
sie szczegdllnymi osiggnieciami w dziedzinie objetej procedurg konkursowsa,
wyrdzniajagcymi danego uczestnika na tle pozostatych uczestnikdw konkursu.
Wyrdznienia dodatkowe (nadzwyczajne) moga zostaé opatrzone przez Instytut
nazwami wtasnymi.
Uczestnik konkursu, ktéry uzyska Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” po raz czwarty,
otrzymuje z urzedu statuetke i wyrdznienie specjalne pod nazwa ,,Srebrny Laur
Konkursu Przyjazny Urzad”.
Uczestnik konkursu, ktéry uzyska Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” po raz siédmy,
otrzymuje z urzedu statuetke i wyrdznienie specjalne pod nazwa ,,Ztoty Laur
Konkursu Przyjazny Urzad”.

§15
Konkurs ma charakter certyfikacji sSrodowiskowej, a jego koszty pokrywane sg z
jednorazowych optat konkursowych wnoszonych przez laureatéw.
Uczestnik konkursu, ktéry uzyska Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” zobowigzany
jest do wniesienia jednorazowej opfaty konkursowej z tytutu przyznania Znaku
Jakosci ,,Przyjazny Urzad”.
Opftata konkursowa pokrywa w szczegdlnosci:
a) koszty merytoryczne i organizacyjne pracy Kapituty Ekspertéw,
b) koszty zwigzane z przygotowaniem dokumentacji konkursowej i praca biura

konkursu,

c) koszty promocji laureatéw konkursu.
. Optata konkursowa wnoszona jest po zakoriczeniu procedury konkursowej na
podstawie Faktury VAT wystawionej przez Instytut.
Podmioty, ktére wezmg udziat w konkursie, a nie uzyskajg Znaku Jakosci
,»Przyjazny Urzad”, nie wnosza optaty konkursowej ani zadnych innych opftat.

§16
Ustala sie nastepujgce stawki optat konkursowych dla laureatéw konkursu:
-jednostka zatrudniajgca od 0 do 20 pracownikéw - 3700 zt netto
-jednostka zatrudniajgca od 21 do 40 pracownikéw — 4300 zt netto



-jednostka zatrudniajgca od 41 do 100 pracownikéw - 5200 zt netto
-jednostka zatrudniajgca od 101 do 150 pracownikdw — 5700 zt netto
-jednostka zatrudniajgca powyzej od 151 do 200 pracownikéw - 6300 zt netto
-jednostka zatrudniajgca powyzej 200 pracownikdw - 7400 zt netto.

2. Poza optatami konkursowymi, o ktérych mowa w pkt. 1, w konkursie nie
obowigzujg zadne inne optaty.

3. Podmiotowi, ktdry uzyskat Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad” w poprzedniej edycji
konkursu i przystepuje do kolejnej edycji konkursu w celu ponownego uzyskania
Znaku Jakosci,,Przyjazny Urzad”, przystuguje bonifikata w wysokosci 10 proc.
wysokosci optaty konkursowej obowiazujacej dla kategorii, w ktdrej uczestniczy w
konkursie.

4. Kwalifikacji do okreslonej kategorii pod wzgledem liczby zatrudnionych dokonuje
sie na podstawie oswiadczenia uczestnika konkursu ztozonego poprzez
wypetnienie kwestionariusza konkursowego i udzielenie w nim odpowiedzi na
pytanie nr 5 (,,Kategoria konkursowa”).

5. Po zakoriczeniu oceny i wykonaniu procedury (ustugi) certyfikacji z wynikiem
pozytywny (przyznanie Znaku Jakosci ,,Przyjazny Urzad”), anulowanie optaty
certyfikacyjnej jest niedopuszczalne.

§17

1. Laureaci konkursu uzyskuja prawo do postugiwania sie godtem i nazwa ,,Przyjazny
Urzad” przez okres 12 miesiecy od dnia ogtoszenia wynikéw konkursu oraz do
upowszechniania informacji o uzyskaniu statusu laureata we wszystkich kanatach
komunikacji marketingowej.

2. Nazwaigodto,,Przyjazny Urzad” moga by¢ uzywane w oficjalnych materiatach
laureata, np. folderach, katalogach, kalendarzach, na papierach urzedowych,
kopertach, wizytdwkach, bilbordach, banerach reklamowych, witrynach
internetowych, a takze w reklamach i publikacjach prasowych, radiowych i
telewizyjnych.

§18
Po uptywie 12 miesiecy laureaci konkursu moga ubiegac sie o Znak Jakosci ,,Przyjazny
Urzad” na kolejny rok.

§19
Instytut, dla wzmocnienia spotecznego przekazu i promocji Znaku Jakosci ,,Przyjazny
Urzad”, moze pozyskiwac do wspdtpracy patrondw, instytucje publiczne, organizacje
spoteczne, podmioty gospodarcze i media.

§20
Obstuge administracyjng i merytoryczng konkursu zapewnia Instytut.

§ 21
1. Przyznane w konkursie Znaki Jakosci ,,Przyjazny Urzad” nie majg charakteru
roszczeniowego. Uczestnicy konkursu, ktérym nie przyznano Znaku Jakosci, nie
moga domagac sie jakichkolwiek ekwiwalentéw z tego tytutu.
2. Decyzja o wyniku postepowania konkursowego jest ostateczna i nie przystuguje
od niej odwotanie.



§22
W sprawach spornych lub nieuregulowanych w niniejszym regulaminie gtos decydujgcy
przystuguje Prezesowi Zarzadu Instytutu.
§23
1. Instytut zastrzega sobie prawo cofniecia lub czasowego zawieszenia prawa do
postugiwania sie Znakiem Jakosci ,,Przyjazny Urzad” oraz wszystkich korzysci z
tym zwigzanych w przypadku stwierdzenia po stronie laureata konkursu
zachowan razgco naruszajgcych kryteria przyznania Znaku Jakosci.
2. Decyzje o cofnieciu lub czasowym zawieszeniu prawa do postugiwania sie
Znakiem Jakosci ,,Przyjazny Urzad” podejmuje Zarzad Instytutu.

§24
Wszelkie spory pomiedzy uczestnikami konkursu a Instytutem rozstrzyga sad wtasciwy
dla siedziby Instytutu.

Regulamin wchodzi z zycie z dniem 13 marca 2023 roku.



