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1. Prezentacja Gminy

Potozenie

Gmina Swierzno jest pofozona w pdétnocno — zachodniej czesci wojewddztwa
zachodniopomorskiego, zaledwie 4 km od Morza Battyckiego. Swierzno jest gming wiejska. Od
stycznia 1999 roku gmina weszta w sktad powiatu kamienskiego, ktéry obejmuje 6 gmin.

Gmina Swierzno sasiaduje z 6 gminami:

e od potnocy: Dziwndéw i Rewal,
e od wschodu: Gryfice i Karnice,
e od potudnia: Golczewo,

e od zachodu: Kamien Pomorski.

Obszar gminy stanowig wsie: Bedzieszewo, Chomino, Ciestaw, Dabrowa, Duniewo, Gostyniec,
Gostyn, Jatki, Kalen, Kepica, Krzemykowo, Krzepocin, Margowo, Osiecze, Redliny, Rybice, Starza,
Stuchowo, Sulikowo, Swierzno, Trzebieradz, Ugory. Siedzibg wiadz gminy jest miejscowos$é
Swierzno, potozona w centralnej czesci gminy. Ludno$¢ gminy wynosita w 2010 roku 4381 oséb.
Na terenie gminny potozonych jest 22 miejscowosci o statusie wsi w 9 sotectwach.

Powierzchnia ogdlna wynosi 140 km?, w tym:

e uzytkirolne 61,4 % tj. 8600 ha,
e lasy 30%tj. 4200 ha,

e wody 1,4%,

e tereny osiedlowe 1,7%,

e tereny komunikacyjne 3,1%,

e pozostate grunty 2,3%.

Gmina Swierzno nie posiada uciazliwego przemystu. Dogodne jest potgczenie komunikacyjne do
pasa nadmorskiego, przez teren gminy przebiegajg atrakcyjne widokowo trasy wedrowne oraz
tereny w poblizu obiektéw zabytkowych architektury sakralnej i Swieckiej.

Historia gminy i jej aktualne funkcjonowanie znajduje swdj opis na stronie www.swierzno.pl
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2. Prezentacja Urzedu Gminy

Urzad Gminy ma siedzibe w Swierznie pod nr 13. Urzad wykonuje zadania i kompetencje
samorzagdowej administracji publicznej. Jest organem pomocniczym Wdéjta Gminy, do ktérych
nalezg wszystkie sprawy o znaczeniu lokalnym, nie zastrzezone ustawami na rzecz innych
podmiotdw, a takze zadania zlecone z zakresu administracji rzgdowej, oraz z zakresu organizacji
przygotowan i przeprowadzenia wyboréw powszechnych oraz referendow.

Podstawowym zadaniem Urzedu jest swiadczenie ustug o charakterze administracyjnym na rzecz
mieszkancow Gminy i innych oséb lub podmiotéw realizujgcych witasne interesy na terenie
gminy.
Zadania realizowane sg przez personel, ktory zostat zobowigzany do zarzadzania, wykonywania
i weryfikacji tych zadan. Urzad zatrudnia pracownikow, ktérych status prawny reguluje ustawa 21
listopada 2008 roku o pracownikach samorzgdowych.
Na strukture Urzedu zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym przyjetym zarzgdzeniem Wojta
Gminy Swierzno nr SK. 0050. 7. 2011 z dnia 15 lutego 2011 roku skfadaja sie:
1. Wtadze Gminy:
- Wijt
— Sekretarz Gminy, Petnomocnik d/s Systemu Zarzadzania Jakoscig
— Skarbnik Gminy
2. W skfad Urzedu wchodza: referat, stanowiska pracy:
— Sekretariat, Ewidencja Dziatalnos$ci Gospodarczej
— stanowisko d/s Obstugi Rady Gminy i jej organdw, Kadr, Ochrony Zdrowia i Oswiaty
— Referat Ksiegowosci
— Urzad Stanu Cywilnego
— stanowisko d/s Gospodarki Gruntami i Rolnictwa, Ochrony Srodowiska, Gospodarki
Komunalnej i Lokalowej
— stanowisko d/s Gospodarki Przestrzennej, Drég Publicznych, Zamoéwien Publicznych
— stanowisko d/s Informatyki, Rozwoju Lokalnego, Promocji Gminy, Administratora
Bezpieczenstwa Informacji
— Radca prawny
— stanowisko d/s Zarzadzania Kryzysowego, Spraw Obronnych i Obrony Cywilnej,
Obywatelskich, pethomocnik d/s Ochrony Informacji Niejawnych, Kancelaria.

Zakres zadan poszczegdlnych stanowisk pracy, zasady podpisywania pism, oraz organizacje
dziatalno$ci kontrolnej okresla Regulamin Organizacyjny Gminy.

Priorytetowe kierunki dziatan Urzedu wynikajg przede wszystkim z dokumentéw programowych
takich jak:
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— studium uwarunkowan i kierunkdw zagospodarowania przestrzennego gminy,
— dfugoterminowej strategii rozwoju,

— planu rozwoju lokalnego gminy,

— programu ochrony $rodowiska,

— programu gospodarki odpadami,

— planéw sieci szkof,

— programoéw profilaktyki i rozwigzywania problemoéw alkoholowych.

Punktem wyjscia planu biezgcego realizacji zadann samorzadu jest budzet gminy — roczny plan
dochodoéw i wydatkow.

Istotnym elementem w pracy Urzedu jest sie¢ elektroniczna, komputery, oprogramowania co
stwarza mozliwos¢ wydajniejszej i efektywniejszej pracy. Wykorzystanie internetu daje
mozliwos¢ przesytania danych, za$ dzieki Biuletynowi Informacji Publicznej, oraz na stronie
www.swierzno.pl mozna uzyskac informacje dotyczgce naszej gminy.

Decyzja o wprowadzeniu w Urzedzie Gminy w systemu zarzgdzania jakoscig zapadta w 2011
roku. Kierownictwo Urzedu podejmujac jg uznato, iz opracowujac procedury odpowiadajace
wymaganiom systemu, jednocze$nie podjete zostang dziatania w zdecydowanym stopniu
poprawiajgce funkcjonowanie Urzedu w celu zwiekszenia zadowolenia klientow.

3. Terminologia

W niniejszej Ksiedze Jakosci obowigzuje terminologia zgodna z normg PN - EN ISO 9000 : 2006.
Najczesciej wystepujace terminy z normy oraz wtasne terminy, skréty i symbole to:

Administrator ds. Sytemu Zarzgdzania Jakoscig - osoba, ktéra wykonuje czynno$ci techniczno -
kancelaryjne zwigzane z prowadzong w Urzedzie dokumentacjg Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Akta sprawy - cata dokumentacja (pisma, notatki, formularze, kserokopie, podania,
oswiadczenia, wywiady srodowiskowe, zaswiadczenia itp.) zawierajgce dane, informacje, ktére
byty, sg lub mogg by¢ istotne przy rozpatrywaniu danej sprawy.

Akty prawa wewnetrznego - ustanowione przez Rade Gminy (uchwaty) oraz pochodzace od
Wojta zarzadzenia, postanowienia, regulaminy, instrukcje, pisma ogdlne.

Akty prawa zewnetrznego - akty normatywne stanowigce podstawy prawne funkcjonowania
Urzedu, pochodzace od naczelnych i centralnych organdw administracji pafistwowe;j.
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Audit - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu oraz
jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteridéw auditu.

Auditor - to osoba majgca kompetencje do przeprowadzania auditu.

Doksztatcanie - proces, ktérego celem jest podniesienie kwalifikacji pracownika, uzyskania
wyksztatcenia wiasciwego dla zajmowanego stanowiska pracy.

Dokument - informacja i jej nosnik (wersja papierowa i/lub wersja elektroniczna).

Dziatanie korygujace - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnosci lub
innej niepozadanej sytuacji.

Dziatanie zapobiegawcze - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej niezgodnosci
lub innej potencjalnej sytuacji niepozadane;j.

Formularze - wzory drukéw lub innych dokumentdw przeznaczonych do wypetnienia wedtug
podanych wskazdéwek.

Instrukcja - rodzaj wewnetrznego uregulowania  wprowadzanego  zarzadzeniem
Woéjta/Burmistrza.

Instrukcja kancelaryjna - akt prawa powszechnie obowigzujgcego, okreslajgcy zasady i tryb
wykonywania czynnosci kancelaryjnych w Urzedzie Gminy

ISO - skrét INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION -Miedzynarodowa
Organizacja Normalizacyjna.

Jakos¢ - stopienl, w jakim zbidr naturalnych wtasciwosci spetnia wymagania.

Ksiega Jakosci (KJ) - to dokument, w ktédrym okreslono system zarzadzania jakos$ciag w Urzedzie
Gminy w Swierznie. Zawiera zakres systemu zarzadzania jakoscig, przywotuje udokumentowane
procedury i opisuje wzajemne oddziatywanie miedzy procesami systemu zarzgdzania jakoscig,

okresla rowniez zakres wytgczonych wymagan.

Korekcja - dziatanie w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.
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Klient - organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje produkt.
Komorka organizacyjna - kazde samodzielnie wyodrebnione w Regulaminie Organizacyjnym
ogniwo organizacyjne w Urzedzie Gminy w Swierznie (np. referat).

Najwyisze Kierownictwo - to osoby, ktdre na najwyzszym szczeblu kierujg organizacjg i ja
nadzoruja (np.wdjt. sekretarz, skarbnik).

Niezgodno$¢ - niespetnienie wymagan opisanych w dokumentach systemu zarzadzania jakoscig
lub w przepisach prawa i procedurach SZJ. Brak spdjnosci dokumentacji lub procesu (sposobu
postepowania) z wymaganiami postawionymi w przepisach prawa i procedurach obowigzujgcych
w Urzedzie Gminy w Swierznie.

Norma - to pojecie okresla norme PN-EN I1SO 9001:2009.

Ocena pracownika - proces majacy na celu dokonanie ocen kompetencji poszczegdlnych
pracownikéw; rekomendowania w miare potrzeby do szkolen; zmian obowigzkdéw; awansowania
lub degradacji.

Oprogramowanie - (angielski odpowiednik - software) program Ilub zbiér programoéw
umozliwiajgcy korzystanie z komputera badz pozwalajgcy rozwigzywaé konkretne problemy
uzytkownika.

Urzad-Urzad Gminy w Swierznie .

Parafowanie dokumentu - podpis i pieczatka imienna Wdjta(Burmistrza), Kierownika, radcy
prawnego, osoby sporzadzajacej dokument.

Petnomocnik ds. Sytemu Zarzadzania Jakoscig - osoba odpowiedzialna za wdrazanie systemu
zarzadzania jakoscig i jego realizacje w Urzedzie Gminy w Swierznie powotana Zarzadzeniem
Woijta.

Postepowanie - cafoksztatt dziatan podejmowanych w zwigzku ze swiadczeniem ustugi przez
Urzad na rzecz Klienta (przyjecie podania, zebranie materiatu dowodowego, rozstrzygniecie

sprawy itp.).

Pracownik - osoba zatrudniona w Urzedzie Gminy w Swierznie
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Procedura - to ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.
Proces - to zbidr dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, ktdére
przeksztatcajg wejscia w wyjscia.

Weryfikacja - to potwierdzenie przez przedstawienie dowodu obiektywnego, ze zostaty
spetnione wyspecyfikowane wymagania.

W1asciciel procesu - komérka organizacyjna odpowiedzialna za realizacje procesu i pomiaru jego
efektywnosci oraz podejmowania dziatan korygujgcych lub zapobiegawczych.

Produkt niezgodny - niespetnienie wymagania w wyniku realizacji procesu, ustugi.

Zapis - to dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dziafan.

Zarzadzanie jakoscig - skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacja i jej
nadzorowania w odniesieniu do jakosci.

Zasoby - to pracownicy, zaplecze techniczne, metody, narzedzia niezbedne do wykonywania
zadan natozonych na Urzad.

Skréty wystepujace w dokumentach SZJ:

KJ Ksiega Jakosci
SZ) System Zarzadzania Jakoscig

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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4,

4.1.

System Zarzadzania Jakoscia

Wymagania ogdlne

Urzad wprowadzif, udokumentowat i utrzymuje system zarzadzania jakoscig zgodny
z wymogami Normy PN — EN 1SO 9001 : 2009 w celu zdobycia i podtrzymania zaufania
mieszkancow, a takze w celu poprawy organizacji pracy oséb zatrudnionych w Urzedzie.
Informacja o ustanowieniu systemu zostata rozpowszechniona wsrdd wszystkich
pracownikéw.

Zaprojektowany system zarzadzania jakoscia obejmuje swym zakresem wszystkie
komorki organizacyjne w Urzedzie.

W dziatalnosci Urzedu nie maja zastosowania niektére wymagania rozdziatu 7 Normy:

e 7.3. — projektowanie i rozwdj, poniewaz dotyczy ono ustug, ktorych nie prowadzi
Urzad. Urzad realizuje swoje zadania w oparciu o przepisy prawa, w stosunku do
ktérych nie ma prawnej mozliwosci zaprojektowania zmiany czy dokonania
weryfikacji,

e 7.4.—Urzad nie dokonuje zakupdw majacych wptyw na produkt,

e 7.5.2. — walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi — wyniki procesow
realizowanych przez Urzad mozna zweryfikowac stosujgc monitorowanie i pomiary,

e 7.6. — nadzorowanie, wyposazenia do monitorowania i pomiaréw - Urzad nie
uzywa wyposazenia pomiarowego, Wwymagajgcego nadzorowania zgodnie
z powotanym punktem Normy.

Z systemu zostaty wytgczone te dziatania Urzedu, ktére nie sg zwigzane z bezposrednim
wykonywaniem ustug na rzecz Klienta i nie wptywajg bezposrednio na zdolnos¢ Urzedu
do Swiadczenia ustug i realizacji swoich zadan na wymaganym poziomie, tj. ksiegowos$¢
budzetowa, kancelaria tajna, obrona cywilna oraz sprawy bhp.

Do podstawowych cech systemu nalezg: powszechno$é, ciggtos¢, systematycznosc
i doskonalenie. Kazda z wymienionych cech niesie za sobg okreslong jakos¢, bez ktorej
wdrazany system nie bytby petny.

e Powszechno$s¢ oznacza stosowanie zatozen systemu przez wszystkich
zobowigzanych do tego, znajomo$¢ jego zasad i celéw szczegdlnie w postaci
zapisanej w Ksiedze Jakosci i procedurach.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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Ciggtos¢ systemu wigze sie z uznaniem, ze chociaz zmianie i modyfikacji w miare
uptywu czasu ulega Polityka Jakosci i cele jakosci, to sg one elementem tego
samego systemu zarzadzania jakoscig, nad ktdrego ciggtym funkcjonowaniem
czuwa Urzad.

Systematycznos¢ i doskonalenie oznacza ciagta ocene SZJ realizowang m.in.
poprzez okresowe, systematyczne przeglady i analizy, w efekcie ktdrych
podejmowane sg czynnosci udoskonalajace system i procesy w celu zwiekszenia
zadowolenia Interesantdw, podmiotéw  wspotpracujgcych i wszystkich
zainteresowanych.

W Urzedzie okreslono procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscia:

Procesy zarzadzajgce:

Opracowywanie aktéw planowania
Wydawanie aktéw prawnych organéw gminy

Przeglad zarzadzania

Procesy wspomagajace:

V.
V.

Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Zarzadzanie infrastruktura

Procesy operacyjne:

VI.
VII.

VIII.
IX.
X.
Xl.

Wydawanie decyzji administracyjnych

Wydawanie zaswiadczen, postanowien, zezwolen, potwierdzen, odpisow,
WYypisOw i wyrysow

Zawieranie umoéw cywilno-prawnych

Realizacja czynnosci materialno-technicznych

Przygotowywanie i realizacja inwestycji

Komunikacja ze spoteczenstwem

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.

Zabrania sie ko

piowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wojta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania Jakoscigq.
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Procesy doskonalenia

XIl. Monitoring

XL, Analiza danych

XIV. Audity wewnetrzne

XV. Dziatanie korygujace i zapobiegawcze

XVI. Badanie zadowolenia klienta

Za realizacje zadan odpowiedzialni sg wtasciciele proceséw.

Procesy zarzgdzania —wyodrebnione dziatania o charakterze strategicznym dla urzedu.

Opracowywanie aktow planowania — opracowywanie planéw rozwoju gminy i strategii
rozwoju, projektow budzetdw i innych opracowan o charakterze planistycznym.

Wydawanie aktdw prawnych organéw gminy — postepowanie przy wydawaniu
zarzadzen Wojta i uchwat Rady Gminy.

Przeglad zarzadzania — dokonywanie oceny skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscia.

Najwyzsze Kierownictwo nadzoruje realizacje proceséw gtéwnych zgodnie
z podziatem kompetencji okreslonym w Regulaminie Organizacyjnym.

Procesy operacyjne - to dziatania majgce znaczenie dla realizacji ustug swiadczonych
przez Urzad bezposrednio na rzecz Klientow.

Wydawanie decyzji administracyjnych — to prowadzenie czynnosci i rozstrzyganie
spraw zgodnie z przepisami Kodeksu postepowania administracyjnego.

Wydawanie zaswiadczen, postanowienn, zezwolen, potwierdzen - urzedowe
potwierdzanie okreslonych faktéw oraz prowadzenie czynnosci w toku postepowania
administracyjnego, zgodnie z Kodeksem postepowania administracyjnego.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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Zawieranie umow cywilno — prawnych — to czynnosci zgodne z przepisami kodeksu
cywilnego w tym: umoéw sprzedazy, o roboty budowlane, najmu, dzierzawy
nieruchomosci, zlecenia na ustugi.

Realizacja czynnosci materialno — technicznych — dziatania wykonywane przez Urzad,
takie jak np. organizacja referenddéw i wyboréw samorzgdowych, do Sejmu i Senatu RP,
Prezydenta RP, do Europarlamentu, przeprowadzanie spiséw, sporzgdzanie testamentu,
meldowanie i wymeldowywanie 0sdb, akty stanu cywilnego.

Przygotowanie i realizacja inwestycji — to ogdt czynnosci wykonywanych dla pozyskania
srodkdw  zewnetrznych na  sfinansowanie inwestycji oraz przygotowanie
i przeprowadzenie postepowania w celu wyfonienia wykonawcy zadania zgodnie
z przepisami ustawy Prawo zamowien publicznych a nastepnie jego realizacja i odbidr
po wykonaniu.

Komunikacja ze spoteczeristwem — to informowanie spoteczenstwa jakie sprawy
mozna zafatwi¢ w Urzedzie i w jaki sposéb oraz informowanie na biezgco
zainteresowanej osoby o sposobie zaftatwienia jej sprawy m.in. poprzez Biuletyn
Informacji Publicznej, bezposrednie rozmowy z Klientem, promowanie Gminy m.in.
poprzez strone internetowg Gminy, organizowanie spotkan z mieszkaricami, wspétpraca
z organizacjami pozarzgdowymi oraz reagowanie na skargi, podejmowanie konsultacji
spotfecznych.

Procesy wspomagajgce — procesy pomocnicze pozwalajagce na prawidfowe
wykonywanie zadan Urzedu.

Procesy doskonalgce — dziatania majace na celu monitorowanie istniejgcego stanu
dziatan Urzedu i usprawnienie jego dziatalnosci.

Urzad zleca zadania publiczne organizacjom pozarzagdowym zgodnie z ustawa
o organizacjach pozytku publicznego i o wolontariacie. Zakres nadzoru nad realizacjg
tych zadan jest Scisle okreslony w przepisie prawa .

Poza zlecaniem realizacji zadan publicznych w oparciu o wymieniong wyzej ustawe
Urzad nie poleca swoich proceséw, ani nie zamierza tego robi¢ w najblizszej przysztosci.
Gdy zaistnieje taka potrzeba, sekretarz gminy przygotuje wytyczne, tacznie z projektem

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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umowy z podwykonawcg. Umowa zawiera¢ powinna okreslenie trybu przeprowadzenia
u podwykonawcy auditu drugiej strony.

Procesy oraz opis powigzan miedzy nimi zostat przedstawiony w formie mapy
proceséw, ktora stanowi zatacznik nr 2 do niniejszej Ksiegi. Dla prawidiowej realizacji
procesdw zostaty opracowane procedury operacyjne, ktérych wykaz stanowi zatgcznik
nr 4 do Ksiegi Jakosci. W procedurach tych okreslone zostaty zaréwno kryteria iloSciowe
i jakosciowe pomiaréw proceséw, jak i metody potrzebne do zapewnienia skutecznosci
przebiegu i monitorowania tych procesdw. Osobami odpowiedzialnymi za
monitorowanie, mierzenie i analizowanie proceséw s3g kierownicy komorek
organizacyjnych oraz pracownicy zatrudnieni na samodzielnych stanowiskach Urzedu —
wtasciciele procesow.

4.2, Wymagania dotyczgce dokumentacji
4.2.1. Postanowienia ogdlne
Dokumentacja systemu zarzgdzania jakoscig Urzedu zawiera:

e udokumentowang deklaracje Polityki Jakosci i cele dotyczace jakosci,

o Ksiege Jakosci,

o wykazy zadan i przepiséw prawnych,

e procedury systemowe wymagane postanowieniami Normy ISO 9001:2009,

e zapisy wymagane postanowieniami Normy,

e wilasne dokumenty fgcznie z zapisami - niezbedne do zapewnienia skutecznego
planowania, przebiegu i nadzorowania proceséw, ktéorymi w szczegdlnosci moga
by¢ procedury operacyjne, instrukcje, wytyczne, formularze.

Za zapewnienie kompletno$ci i zgodnosci z Normg dokumentéw systemu zarzgdzania
jakoscig odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ. Kazdy egzemplarz jest oznakowany
i nadzorowany zgodnie z procedurg nadzoru nad dokumentami i zapisami (Ps—01).
Petnomocnik ds. systemu zarzadzania jakoscig i Administrator systemu s3g
odpowiedzialni za dystrybucje dokumentacji.

Petnomocnik opracowat Ksiege Jakosci i procedury wymagane Normg, a pracownicy
Urzedu procedury operacyjne, zredagowane w formie schematoéw graficznych.

Stosowane w Urzedzie akty prawa zewnetrznego i wewnetrznego, niezbedne do

wilasciwego planowania, realizowania i nadzorowania proceséw wykonywanych
Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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4.2.2.

w Urzedzie, zostaty zidentyfikowane i sg nadzorowane oraz aktualizowane. Wykaz ich
stanowi zatgcznik nr 6 do Ksiegi Jakosci.

Akty prawne niezbedne w realizacji procesow oraz ich aktualizacje udostepnia
Sekretariat poprzez wydruk pierwszych dwdch stron ukazujacego sie dziennika ustaw,
monitora polskiego. Program LEX ktérym dostepne sg aktualne akty prawne jest
aktualizowany raz w miesigcu. Program ten umozliwia dostep do wszystkich aktow
prawnych opublikowanych w Dzienniku Ustaw, Monitorze Polskim oraz dziennikach
urzedowych wojewddztw. Ponadto aktualne akty prawne dostepne sg poprzez internet
na stronach www.sejm.gov.pl.

Powyzsze zostato okreslone w ,Procedurze nadzoru nad dokumentami i zapisami”.
Przyjete rozwigzania zapewniajg stosowanie wifasciwych dokumentéw przez
pracownikéw Urzedu podczas swiadczenia ustug.

Informacje o koniecznosci sporzadzenia dokumentacji dla nowych obszaréw dziatania
lub aktualizacji funkcjonujacych dokumentéw przekazujg Petnomocnikowi ds. systemu
zarzadzania jakoscig pracownicy zatrudnieni na samodzielnych stanowiskach Urzedu.
Wszystkie dokumenty i akta sprawy podlegajg archiwizacji na zasadach okreslonych
w Instrukcji Kancelaryjne;j.

Ksiega Jakosci

Wjt ustanowit Ksiege Jakosci Zarzgdzeniem Nr SK.0050.65.2011 z dnia 27 pazdziernika
2011 r. opracowang i rozpowszechniang wsrdd pracownikow przez Petnomocnika ds.
systemu zarzadzania jakoscig. Jest ona przewodnikiem po systemie i petni nadrzedna
role w stosunku do pozostatych dokumentéw systemu. Zastosowany uktad redakcyjny
ufatwia orientacje w sposobie realizacji przez Urzad poszczegdlnych wymagan Normy.
Petnomocnik ds. SZJ dokonuje aktualizacji KJ zgodnie z procedurg systemowg Ps—01 -
»Nadzér nad dokumentami i zapisami”.

Zgodnie z wymaganiami Normy ISO 9001 Ksiega JakosSci zawiera:

® zakres systemu zarzadzania jakoscia, tacznie ze szczegdtami dotyczacymi wszelkich
wytaczen iich uzasadnieniem,

® Polityke Jakosci,
® wykaz procedur ustanowionych dla systemu,

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.
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4.2.3.

4.2.4.

® opis zidentyfikowanych proceséw facznie z przedstawieniem wzajemnego
oddziatywania miedzy nimi (mapa proceséw).

Dodatkowo, poza formalnymi wymaganymi informacjami, Ksiega Jakosci Urzedu
zawiera:

e prezentacje Gminy i Urzedu,
e objasnienie terminologii.

Nadzor nad dokumentami

Dokumenty wymagane przez system zarzadzania jakoscia sg nadzorowane.
Ustanowiono  udokumentowang procedure okreslajagca  nadzér  potrzebny
do zapewnienia ze:

e dokumenty s zatwierdzane przed ich wydaniem,

e dokumenty s3 przegladane i aktualizowane w trakcie zmian zachodzacych
w Urzedzie,

e zmiany i rewizje dokumentdéw sg odpowiednio wprowadzane,

e dostepne sg aktualne wersje w miejscach ich uzycia,

e dokumenty sg czytelne i fatwe do zidentyfikowania,

e dokumenty zewnetrzne sg identyfikowane, ich dystrybucja jest kontrolowana,

e dokumenty nieaktualne sg wyraznie oznakowane w celu zapobiezenia ich uzycia.

Zasady nadzoru zawarte sg w procedurze Ps—01 - ,Nadzér nad dokumentami
i zapisami”.

Nadzér nad zapisami

Zapisy sg tworzone i utrzymywane w celu udowodnienia zgodnosci z wymaganiami
i efektywnoscig dziatan zwigzanych z systemem zarzadzania jakosScig. Zapisy sg czytelne
itatwe do identyfikacji i odszukania. Stworzono procedure definiujgcg dziatania
w zakresie identyfikacji, przechowywania, ochrony, czasu utrzymania i dysponowania
zapisami.

Jest to procedura Ps—01 ,,Nadzdr nad dokumentami i zapisami”.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.




Swierzno SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

Indeks Edycja Strona
PN - EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI KJ A 18/48
Urzedu Gminy w Swierznie

5.

5.1.

5.2.

Odpowiedzialnos$¢ Kierownictwa

Zaangazowanie kierownictwa

Najwyzszym kierownictwem jest Wojt, ktory zdecydowat o wdrozeniu Systemu
Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy Uznat iz podjete dziatania w znaczny sposob
poprawig funkcjonowanie urzedu. Zobowigzat wszystkich pracownikéw do spetniania
stusznych potrzeb i oczekiwan Klientéw, przy jednoczesnym obowigzku przestrzegania
przepisow prawnych.

Dowodem zaangazowania Najwyzszego Kierownictwa jest ustanowienie Polityki Jakosci
w formie zarzadzenia wewnetrznego, okreslenie celow dotyczacych jakosci,
przeprowadzanie przegladow zarzadzania oraz zapewnienie dostepnosci zasobow.

Orientacja na klienta

Klientami Urzedu s3:

interesant — indywidualny obywatel, osoba prawna,
spotecznosc lokalna-mieszkancy,

turysci,

organizacje pozarzadowe, kluby i stowarzyszenia sportowe,
inwestorzy.

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia, zaspokojenia biezgcych i przysztych
potrzeb, oczekiwan obecnych i potencjalnych Klientdw. Orientacja na Klienta znajduje
odzwierciedlenie w szczegélnosci w obszarach :

organizacji pracy Urzedu,

komunikacji z Klientem,

okreslenia wymagan dotyczacych produktow Urzedu,
analizy wynikow badan satysfakcji Klienta.

Dzieki rozpoznaniu i okresleniu oczekiwan Klientdw w oparciu o ich sugestie oraz
propozycje pracownikdw WOdjt podejmuje dziatania zmierzajgce do ciggtego
doskonalenia metod i form obstugi Klienta. Przejawem takich dziatan jest organizacja
przyjeé interesantéw przez Woéjta oraz pozostate komorki organizacyjne w okreslonych
dniach i godzinach pracy Urzedu, dostosowanie godzin pracy Urzedu do potrzeb
interesantéw. Ponadto dostep do informacji umozliwia urzedowy publikator - Biuletyn

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Informacji Publicznej na stronie_www utworzony i zabezpieczony zgodnie z ustawa
dostepie do informacji publicznej. Ponadto wszyscy pracownicy urzedu zostali
zobowigzani przez Woéjta do petnego realizowania zapiséw zawartych w Polityce
Jakosci.

5.3. Polityka Jakosci

Celem Urzedu jest Swiadczenie ustug na najwyzszym poziomie w realizacji zbiorowych
i indywidualnych potrzeb klientéw. Ustanowiona przez Wajta Polityka Jakosci wyrdznia
sie nastepujgcymi cechami:

— jest odpowiednia do celéw realizowanych przez samorzad gminny,

— zawiera zobowigzanie do spetnienia wymagan i ciggtego doskonalenia skutecznosci
systemu zarzgdzania jakoscia,

— tworzy ramy do ustanowienia i przegladu celdw dotyczacych jakosci,

— jest poddawana corocznym przeglagdom i oceniania pod wzgledem jej przydatnosci
i w razie potrzeby aktualizowania.

Polityka Jakos$ci zostata zaprezentowana Klientom Urzedu Gminy na stronie
internetowe] Urzedu www.swierzno.pl, Biuletynie Informacji Publicznej , w gabinecie
Wojta oraz na tablicach ogtoszen w siedzibie Urzedu.

Pracownicy Urzedu zostali zapoznani z Politykg Jakosci poprzez zakomunikowanie
i omoéwienie jej tresci na spotkaniu z pracownikami przez Petnomocnika ds. SZJ.
Papierowa kopia Polityki Jakosci zostanie rozpowszechniona do wszystkich komorek
organizacyjnych.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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POLITYKA JAKOSCI
URZEDU GMINY W SWIERZNIE

Nadrzednym celem Urzedu Gminy w Swierznie jest zaspokajanie zbiorowych

potrzeb Mieszkancow i innych Klientow poprzez ciggte podnoszenie poziomu swiadczonych
ustug, wykonywanych przez kompetentng kadre w sposdb uprzejmy i profesjonalny, zgodnie
z wymaganiami przepisow prawnych i standardami miedzynarodowymi.

Uznaje, ie system zarzadzania jakoscig stanowi dobre narzedzie doskonalenia pracy
Urzedu, w ramach ktérego zastosowane metody pozwolg skutecznie spetni¢ wymagania
normy PE-EN ISO 9001-2009.

Realizujac powyisze zamierzenia jako Wojt Gminy deklaruje:

— mozliwie jak najszybsze i zgodne z prawem zatatwianie spraw wplywajacych do Urzedu,
— dbatos¢ o doskonalenie komunikacji miedzy Urzedem a Klientem,
— state podnoszenie kwalifikacji pracownikow.

Zobowigzuje sie do podejmowania dziatan zapewniajacych prawidtowe funkcjonowanie
systemu zarzadzania jakoscig i jego ciggte doskonalenie.

5.4.
5.4.1.

Planowanie
Cele dotyczace jakosci.

Najwyzsze kierownictwo ustanowito w Polityce Jakosci cele dotyczace jakosci, na
podstawie ktérych ustanowiono cele operacyjne na poziomie komérek organizacyjnych.
Realizacja celéw jest na biezgco monitorowana.

Pracownicy, co roku do dnia 10 grudnia, proponujg na kolejny rok cele operacyjne,
mierzalne i realne do wykonania. Cele te sg przedstawiane Petnomocnikowi w formie
pisemnej, ktory sprawdza je pod wzgledem: spdjnosci z Politykg Jakosci, adekwatnosci
do zadan , realnosci wykonania i mierzalnosci.

W terminie do dnia 20 grudnia Petnomocnik przedktada Woéjtowi zestawienie celéw
w formie pisemnej na kolejny rok. Wéjt biorgc pod uwage priorytety w dziatalnosci
Urzedu zatwierdza je do realizacji w terminie do 31 grudnia. Petnomocnik
rozpowszechnia zatwierdzone cele do wszystkich pracownikéw. Pracownicy monitoruja
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5.4.2.

5.5.

5.5.1.

realizacje celéow i w przypadku wystgpienia zagrozen dla ich realizacji inicjujg podjecie
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

Informacje o realizacji celdéw pracownicy przedkfadaja Petnomocnikowi na 15 dni przed
wyznaczonym terminem przegladu zarzadzania. Petnomocnik sporzadza kompleksowa
ocene realizacji celédw operacyjnych, ktéra jest czescig sprawozdania na przeglad
zarzadzania.

Planowanie systemu zarzadzania jakoscia.

Planowanie systemu zarzadzania jakosScig i jego sprawna realizacja daje gwarancje
zaspokojenia oczekiwan i wymagan Klientéw. Niezbedne ustalenia wymagane norma,
zostaty zawarte w pisemnych procedurach. W planowaniu systemu zarzgdzania
jako$cig uwzgledniane s3 dane z przeprowadzonych analiz, wynikéow auditow
wewnetrznych, monitorowania proceséw, monitorowania zgodnosci realizacji zadan
oraz badan satysfakcji klienta, ktére wykorzystywane sg do formufowania zadan
w kierunku doskonalenia systemu.

Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja

Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia

Odpowiedzialnos¢, uprawnienia oraz zadania zostaty okreslone w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu Gminy w drodze Zarzgdzenia Wojta. Kazdy pracownik z chwilg
zatrudnienia, zostaje zapoznany przez Sekretarza Gminy z obowigzujagcym
Regulaminem Organizacyjnym i innymi regulacjami z zakresu prawa pracy. Po
zapoznaniu sie z nim sktada odpowiednie oswiadczenie, ktére przechowywane jest w
aktach osobowych. Zapoznanie ze zmiang w/w dokumentéow odbywa sie w trybie
opisanym wyzej. Szczegdtowe obowigzki, uprawnienia i odpowiedzialno$¢ pracownikow
okreslajg zakresy czynnosci, indywidualne upowaznienia oraz dokumentacja SZJ.
Zakresy czynnosci przechowywane sg na stanowisku d/s kadrowych i stanowisku
pracownika. Réwniez upowaznienia dostepne sg na stanowisku d/s kadrowych
i u pracownika. Rejestr upowaznien prowadzony jest w sekretariacie urzedu.

Pracownicy urzedu w zakresie SZJ ponoszg odpowiedzialnos¢ m.in. za:

— znajomos$¢ procedur i rzetelne przeprowadzanie postepowan z zachowaniem
terminow,
— prezentowanie postaw potwierdzajacych orientacje na klienta w zakresie
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kompetencji, przestrzegania przepiséw prawa, kultury obstugi i dbania o wizerunek
urzedu,

zgtaszanie sekretarzowi urzedu swoich uwag i wnioskdw w zakresie dokumentacji
SZJ.

WGjt zapewnia sprawne funkcjonowanie i zarzadzanie Urzedem zgodnie
z miedzynarodowymi standardami wskazanymi w normie PN-EN ISO 9001:2009 oraz
ponosi odpowiedzialnos¢ za:

zatwierdzanie i wprowadzanie do stosowania Ksiegi Jakosci,

zapewnienie infrastruktury i Srodowiska pracy,

dokonywanie rocznych przeglagddw zarzadzania,

podejmowanie decyzji dotyczgcych zmian i kierunkédw doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscig, jak tez kierunkdw i zakresu dziatan zapobiegawczych,
upowszechnianie i ksztattowanie $wiadomosci pracownikédw urzedu w zakresie
koniecznosci spetniania wymagan klienta,

zatwierdzanie planéw auditéw wewnetrznych,

akceptacje celow operacyjnych przygotowanych przez kierownikdw komodrek
organizacyjnych,

realizacje procesow.

Pracownicy ponoszg odpowiedzialnos¢ za:

identyfikacje zadan realizowanych na danym stanowisku,

przedkfadanie petnomocnikowi ds. SZJ propozycji celéw operacyjnych,

identyfikacje przepiséw prawnych obowigzujgcych na danym stanowisku,
podejmowanie efektywnych dziatan doskonalgcych jakos¢, a w szczegdlnosci
dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

realizacje innych dziatan okreslonych Ksiegg Jakosci i procedurami,

zapoznanie sie z dokumentami systemu jakosci oraz ich zmianami,

funkcjonowanie SZ) na danym stanowisku i w tym zakresie ponoszg
odpowiedzialno$é przed Wéjtem.

Administrator d/s SZJ odpowiada za wykonywanie czynnosci techniczno-
kancelaryjnych zwigzanych z prowadzong dokumentacjg Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
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5.5.2.

5.5.3.

Przedstawiciel kierownictwa.

Zarzgdzeniem wewnetrznym nr SK.0050.55.2011 z dnia 08 wrzesnia 2011 roku Wojt
powotat Sekretarza Gminy na Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Naczelnym zadaniem Petnomocnika niezaleznie od zadan przypisanych Sekretarzowi w
Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Gminy jest ksztattowanie w Urzedzie
Swiadomosci, iz podstawowg powinnoscia kazdego pracownika jest spetnianie
stusznych wymagan klienta w trybie okreslonym prawem.

Do zadan Petnomocnika nalezy w szczegdlnosci:

— nadzor nad okresleniem, analizg i opisem procesdw zachodzacych w Urzedzie,

— nadzor nad dokumentacjg SZJ w zakresie zapewnienia jej zgodnosci, aktualnosci
i integralnosci,

— planowanie i realizacja prac w zakresie utrzymania i doskonalenia SZJ,

— zaplanowanie upowszechnienie w Urzedzie $wiadomosci dotyczgcej wymagan
klienta, potrzeby orientacji na klienta i jego zadowolenia,

— planowanie i organizacja szkolen zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem SZJ,

— opracowywanie sprawozdan na przeglad zarzadzenia i raportu z przegladu
zarzadzania,

— wspoipraca z jednostkami zewnetrznymi w zakresie spraw zwigzanych z SZJ,

— zapewnienie odpowiedniej liczby auditorow wewnetrznych o odpowiednich
kwalifikacjach,

— planowanie auditéw wewnetrznych i nadzér nad ich wykonaniem,

— analiza wynikéw auditéw wewnetrznych do sprawozdania na przeglad systemu
jakosci przez kierownictwo,

— decydowanie w sprawach dziatan korygujacych.

Petnomocnik jest uprawniony do kontaktéw z jednostkami zewnetrznymi w sprawach
certyfikacji i nadzoru nad systemem zarzgdzania jakoscig w Urzedzie.

Komunikacja wewnetrzna

W Urzedzie zapewniono odpowiednie systemy komunikacyjne niezbedne do

wiasciwego przebiegu proceséw tj.:

— obieg dokumentéw zgodny z instrukcja kancelaryjng i kompetencjami
poszczegdlnych stanowisk, okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym,
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5.6.
5.6.1.

5.6.2.

— prowadzenie indywidualnych rozmdéw z pracownikami,

— organizowanie narad wewnetrznych /zapisy w postaci listy obecnosci
przechowywane sg na stanowisku d/s kadrowych/,

— wewnetrzng poczte elektroniczng,

— siec telefoniczna.

Systemy te zapewniajg skuteczny przeptyw informacji miedzy komodrkami
organizacyjnymi oraz zapewniajg zapoznanie sie pracownikdw Urzedu z oczekiwaniami
klientéw i wystepujgcymi nieprawidtowosciami. Procesy komunikacyjne pomagajg
ocenic¢ skutecznos¢ SZJ i stopien zadowolenia klienta.

Przeglad zarzadzania
Postanowienia ogdlne

Najwyzsze kierownictwo raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzgdzania
jakoscig. Przeglad ma za zadanie zapewnienie jego statej przydatnosci, skutecznosci
oraz sformutowanie ewentualnych korekt Polityki Jakosci i jej celdw. Przeglad ma
réwniez umozliwi¢ doskonalenie systemu zarzadzania jakosScig. Przeglad zarzadzania
przeprowadzany jest najpdiniej do 31 marca nastepnego roku. Petnomocnik
zawiadamia pracownikdow poszczegdlnych stanowisk o ustalonym terminie przegladu
i zakresie informacji do przygotowania na przeglad z poszczegdlnych obszaréw dziatania
na 15 dni przed przeglagdem. Informacje na przeglad pracownicy dostarczajg
Petnomocnikowi ds. jakosci na 15 dni przed terminem przegladu. Na podstawie tych
informacji Petnomocnik sporzadza sprawozdanie z funkcjonowania systemu zarzadzania
jakoscig za okres od ostatniego przegladu i przedkfada je Woéjtowi na 3 dni przed
wyznaczonym terminem przegladu. Wojt dokonuje przegladu przy udziale
Petnomocnika ds. SZJ oraz wyznaczonych pracownikéw Urzedu.

Dane wejsciowe do przegladu
Danymi wejsciowymi do przegladu zarzadzania s3:

— wyniki z auditow wewnetrznych i zewnetrznych przeprowadzonych w czasie od
ostatniego przegladu,

— informacja dotyczgca wynikéw badania percepcji klientéw, w tym zatatwionych
skarg i wnioskow,

— ocena sposobu realizacji proceséw opisanych dokumentami systemu zarzadzania
jakoscia i zgodnosci wykonywania zadan z okre$lonymi wymaganiami i przepisami
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5.6.3.

6.
6.1.

prawa,

— informacja o przegladach wykazéw zadan i przepisdw prawnych,

— informacja o sposobie i poziomie przeprowadzonych dziatan zapobiegawczych
i korygujacych,

— sprawozdanie o wynikach podjetych dziatan, ktére wynikaty z poprzednich
przegladdw,

— prognoza zmian, mogacych wptyngé na system zarzadzania jakoscig,

— zalecenia dotyczgce doskonalenia systemu zarzgdzania.

Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu koordynuje Petnomocnik, ktory
pozyskuje informacje od pracownikéw Urzedu.

Dane wyjsciowe z przegladu zarzadzania.

Petnomocnik w terminie do 15 dni po przegladzie sporzadza Raport na podstawie
ktérego Najwyzsze kierownictwo podejmuje decyzje o ewentualnych zmianach w SZJ.
W raporcie okresla sie srodki na realizacje przyjetych dziatan, terminy ich realizacji oraz
wykonawcéw. Raport zawiera rdwniez wyniki przegladu aktualnosci Polityki Jakosci.
Petnomocnik rozpowszechnia raport do wszystkich pracownikéw.

Zarzadzanie Zasobami

Zapewnienie zasobdéw

W celu okreslenia i zapewnienia zasobéw potrzebnych do wdrazania i utrzymywania
systemu zarzadzania jako$cig, ciggtego doskonalenia jego skutecznosci oraz zwiekszenia
zadowolenia klientéw Urzedu przyktada sie szczegdlng uwage do pozyskiwania srodkow
i racjonalnego gospodarowania nimi.

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, utrzymywania i ciggtej poprawy skutecznosci
systemu zarzadzania jakoscig sa:

— odpowiednio wyksztatcona i wykwalifikowana kadra urzednikéw,
— infrastruktura techniczna i Srodowisko pracy,
— $rodki finansowe.

Kierownictwo Urzedu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrows,
wyposazenie Urzedu oraz polityke finansowg. Wyrazem zapewnienia zasobéw na dany
rok jest uchwata budzetowa.
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6.2.
6.2.1.

6.2.2.

6.3.

Zasoby ludzkie
Postanowienia ogdlne

Bezposredni wptyw na jakos¢ wykonywanych zadan majg pracownicy Urzedu. To oni sg
gwarantem wysokiej jakosci ustug realizowanych przez Urzad oraz realizacji celow
okreslonych w Polityce Jakosci. Zatrudnianie pracownikdw odbywa sie w drodze
otwartego i konkurencyjnego naboru, zgodnie z ustawa o pracownikach
samorzagdowych, rozporzadzeniem w sprawie wynagradzania pracownikéw
samorzgdowych. Konkursowa forma naboru na wolne stanowiska urzednicze umozliwia
zatrudnianie pracownikow o odpowiednim wyksztatceniu i umiejetnosciach,
niezbednych do wytworzenia produktu o wysokiej jakosci.

Kompetencje, Swiadomosc i szkolenia

Pracownicy zatrudniani w wyniku naboru zostajg zapoznani z obowigzujgcymi
przepisami prawa a w szczegdélnosci z ustawg o samorzadzie gminnym, Statutem
Gminy, Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Gminy, Regulaminem wynagradzania,
Instrukcjg kancelaryjng, Kodeksem postepowania administracyjnego oraz Systemem
Zarzadzania Jakoscig. Kazdy nowo zatrudniony pracownik podlega réwniez szkoleniu
z zakresu BHP. Zakres obowigzkdw okresla Woéjt, uwzgledniajgc w nim zadania do
realizacji, uprawnienia i odpowiedzialnos$¢. Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania
swoich kwalifikacji mogg bra¢ udziat w szkoleniach, warsztatach i seminariach. Mogg
doksztatca¢ sie na studiach licencjackich, magisterskich i podyplomowych. Sekretarz
Gminy, biorgc pod uwage wnioski pracownikéw planuje potrzeby w zakresie szkolen,
proponujac corocznie wysokosé srodkéw finansowych na ten cel w budzecie gminy.
Stosownie do potrzeb moga by¢ organizowane szkolenia wewnetrzne dla szerszej grupy
pracownikéw. Ocena skutecznosci szkolen prowadzona jest przez Sekretarza Gminy
w trakcie biezgcego nadzoru nad realizacjg zadan. Stanowisko d/s kadr prowadzi akta
osobowe pracownikéw urzedu, w ktérych przechowywane sg zapisy dotyczace
wyksztatcenia i umiejetnosci (Swiadectwa szkolne, dyplomy), szkolenia (kopie
zaswiadczen, certyfikaty) i doswiadczenia zawodowego (Swiadectwa pracy).

Infrastruktura

Urzad Gminy ma swojg siedzibe w Swierznie pod nr 13. W budynku usytuowane sa
pomieszczenia biurowe, sanitariaty. Wszystkie pomieszczenia sg dobrze oswietlone
i ogrzewane z wtasnej kottowni.

Wszystkie pomieszczenia wyposazone sg w niezbedny sprzet biurowy, stanowiska pracy
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6.4.

7.

7.1.

posiadaja komputer wraz z oprzyrzagdowaniem i oprogramowaniem. Dla potrzeb
klientéw na parterze budynku urzedu umieszczono tablice informacyjng zawierajaca
informacje o stanowiskach i prowadzonych przez nich sprawach oraz numerze pokoju.
Istotng czes¢ infrastruktury urzedu stanowi system informatyczny, obejmujacy kablowa
sieC logistyczng, sprzet komputerowy, oprogramowanie i systemy baz danych. Jest on
stosownie do mozliwosci rozbudowywany i modernizowany. Nadzér nad
funkcjonowaniem, modernizacjg oraz aktualizacja oprogramowan dokonywany jest
przez podmioty dysponujgce prawami autorskimi. Zapisy z powyzszych czynnosci sg
dokonywane w trybie ustalonym w stosownych umowach. Za sprawne dziafanie
systemu informatycznego w Urzedzie odpowiada Informatyk. Budynek Urzedu
wyposazony jest ponadto w elektroniczny system sygnalizacji wfamania i napadu.
W sktad systemu wchodzg czujniki ruchu, centrala oraz zewnetrzny sygnalizator
dzwiekowy. Konserwacja systemu przeprowadzana jest przez firme specjalistyczng na
podstawie umowy i potwierdzana stosownym zapisem.

W celu sprawnej realizacji zadan kierownik Urzedu zapewnit system tgcznosci
stacjonarnej przez centrale telefoniczng, potaczenia z sieci komérkowych oraz faksowe
i internetowe. Zadania dotyczace konserwacji budynku Urzedu Gminy w Swierznie
znajdujgy sie w zakresie dziatania stanowiska d/s Gospodarki Przestrzennej (Drog
Publicznych, Zamoéwien Publicznych Inwestycji i Zamowien Publicznych. Ksigzka obiektu
znajduje sie na w/w stanowisku.

Srodowisko pracy

Dla zapewnienia w Urzedzie przyjaznego srodowiska pracy dla pracownika, jak
i dogodnych warunkéw korzystania przez Klienta z ustug publicznych swiadczonych
przez Urzad, zadania z zakresu bezpieczenstwa i higieny prac, oraz ochrony
przeciwpozarowej powierzono Specjaliscie ds. BHP na podstawie umowy, potwierdzane
stosownym zapisem.

Realizacja Produktu

Planowanie realizacji produktu

Zadania Urzedu Gminy wynikajg z obowigzujacych przepisow prawa. Ponadto
szczegotowo zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym.

Urzad jest jednostkg organizacyjng, przy pomocy ktdrej Wojt wykonuje zadania
publiczne wynikajgce z ustaw.

Celem tych zadan jest zaspokajanie potrzeb mieszkancdw gminy, organizacji
pozarzgdowych, stowarzyszen i inwestorow.
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7.2.
7.2.1.

W celu prawidtowego wykonywania ustug wyodrebniono liste procesédw w ramach,
ktorych okreslono zadania i ustanowiono procedury.

W poszczegolnych procedurach opisujacych sposdb postepowania podczas realizacji
produktu okreslono:

— komorki organizacyjne i osoby odpowiedzialne za realizacje zadania,

— przepisy prawne jakie nalezy stosowac przy realizacji zadania,

— mierzalne i spdjne z polityka jakosci cele jakosciowe, jakie nalezy osiggnac,

— zapisy niezbedne do dostarczenia dowoddw, ze realizacja produktu jest zgodna
z procedurg a produkt spetnia wymagania,

— potrzebe stworzenia formularzy,

— potrzebe stosowania regulacji wewnetrznych,

— wymagania dotyczgce infrastruktury i sprzetu,

— wymagania odnosnie identyfikacji i przechowywania akt sprawy.

W wyniku realizacji proceséw powstajg produkty:

— decyzje administracyjne,

— umowy,

— projekty uchwat i zarzadzen,

— projekty aktow planowania np. budzetu, plandw, programédw,

— decyzje, zaswiadczenia, wypisy, odpisy, akty itp. dokumenty urzedowe,
— informacje udzielane Klientom.

Stosownie do okreslonego w Urzedzie podziatu odpowiedzialnosci, realizacje procesow
nadzoruje Sekretarz Gminy stosujgc ustalone kryteria i metody monitorowania.

Zapisy z przeprowadzanych czynnosci sporzadzajg osoby odpowiedzialne za realizacje
procedur. Planowanie realizacji ustug jest procesem ciggtym, podczas ktérego sa
ustalane, przegladane i aktualizowane powyzej opisane obszary systemu zarzgdzania
jakoscia.

Procesy zwigzane z Klientem

Okreslenie wymagan dotyczacych produktu

Urzad swoimi dziataniami stara sie, aby S$wiadczone ustugi spetniaty potrzeby
i oczekiwania Klientéw. Jest to gtéwnym priorytetem dziatan.
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7.2.2.

W zwigzku z tym Urzad ustalit zasady w zakresie rozpoznawania wymagan dotyczacych
realizacji ustug dostarczanych Klientom.

Sa to zasady:

— okreslania wymagan prawnych, co odbywa sie w formie wykazow
zidentyfikowanych zadan i przypisanych im przepiséw,

— okreslania wymagan wtasnych Urzedu w odpowiednich formularzach i informacjach
0 sposobie zatatwiania spraw,

— okreslania wymagan Klientéw na podstawie informacji przekazywanych
w sktadanych wnioskach i podaniach, z bezposrednich kontaktéow pracownikow
z Klientami, na podstawie informacji z badania satysfakcji Klienta.

Przeglad wymagan dotyczgcych produktu

Zgodnie z przyjeta Polityka Jakos$ci Urzad zapewnia realizacje swych zadan w sposéb
rzetelny, obiektywny i zgodny z obowigzujgcymi przepisami. Kazda sprawa trafiajgca do
Urzedu w miare mozliwosci zatatwiana jest niezwtocznie. Wiekszos¢ spraw zatatwiana
jest na podstawie Kodeksu postepowania administracyjnego. Zasady zawarte w tym
kodeksie gwarantujg ochrone praw Klientéow Urzedu w postepowaniu
administracyjnym.

Znajgc wszystkie wymagania, pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizacje
danego zadania, bada mozliwos¢ spetnienia przez Urzad potrzeb i oczekiwan Klienta
w ramach przepiséw prawa. Odbywa sie to poprzez;

— przegladanie ztozonych dokumentéw (wtasciwos¢, kompletnosc),
— uzgodnienia ustne, ktdre Klient potwierdza swoim podpisem.

W przypadku powstania rozbieznosci miedzy wymaganiami Klienta a mozliwoscig ich
spetnienia, sg one rozwigzywane na drodze dodatkowych uzgodnien (w granicach
obowigzujgcego prawa).

Wynik przegladu jest potwierdzany w formie pisemnej przez osobe odpowiedzialng za
przeglad. Zapis z tej czynno$ci ma postaé okreslong  w pisemnych procedurach
operacyjnych lub w wykazach zapiséw sporzadzanych dla procedur ustnych (patrz
procedura systemowa Ps-01).
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7.2.3.

Jezeli zostaly zmienione wymagania dotyczace realizacji produktu, pracownik
merytorycznie odpowiedzialny wnioskuje o dokonanie zmian w odpowiednich
dokumentach (procedurach, formularzach, materiatach informacyjnych ).

Komunikacja z Klientem
Komunikacja Klienta z Urzedem moze odbywac sie w formie:

— pisemnej (wnioski, podania, odwotania),

— elektronicznej (ug@swierzno.pl),

— telefonicznej,

— kontaktu bezposredniego (z pracownikiem odpowiedzialnym za konkretne zadanie),

— ankietowania i monitorowania zadowolenia Klienta (analiza ankiet oraz skarg
i wnioskéw, ktorej celem jest eliminacja niezgodnych sposobdéw wykonywanych
ustug),

— zebran z softysami,

— zebran z mieszkancami.

Interesanci przyjmowani sg w godzinach pracy Urzedu, tj. od godz.9.00 do godz. 17.00
w poniedziatki i od godz.7.30 do godz.15.30 w pozostate robocze dni tygodnia.

Wéjt przyjmuje interesantow gtéwnie w sprawach skarg i wnioskéw, w kazdy czwartek
od godz.13.00 do godz.16.00, w pozostate dni tygodnia od godz.8.00 do godz.10.00
W sytuacjach pilnych Wéjt przyjmuje w kazdym czasie.

W Urzedzie skargi i wnioski rozpatrywane sg zgodnie z Rozporzadzeniem Rady
Ministréw w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw.

Przy zatatwianiu spraw obowigzuje forma pisemna, chyba Zze przepis prawa pozwala na
forme ustna.

Komunikacja z Klientem odbywa sie na pfaszczyznie obligatoryjnej, wymaganej
przepisami prawa i promocyjne;j.

Komunikacja obligatoryjna obejmuje wszystkie te informacje, ktérych przekazywanie
Klientom obwarowane jest przepisami prawa, np. w czasie prowadzonych postepowan
administracyjnych, udzielania zamoéwien publicznych — realizowana jest przede
wszystkim w korespondencji.

Komunikacja promocyjna jest wynikiem woli przekazywania szerokiemu gronu
odbiorcéw szczegdtowych informacji o zakresie dziatalnosci Urzedu, wprowadzaniu
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7.3.

7.4.

7.5.

7.5.1.

nowych programéw i form ustug. Urzad posiada strone internetowga - www.swierzno.pl,
ktora zawiera wazniejsze sprawy dotyczace tego, co dzieje sie w Urzedzie i na terenie
gminy.

Urzad posiada takze obowigzkowy Biuletyn Informacji Publicznej, w ktérym m.in.
znajduja sie szczegdtowe informacje o dziatalnosci Urzedu i sposobie zatatwiania spraw.
Komunikacja promocyjna realizowana jest w trakcie akcji medialnych, konferenciji,
spotkan oraz imprez okolicznosciowych organizowanych przez Urzad.

Ponadto kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek informowaé Interesanta
o wymaganiach dotyczgcych konkretnego produktu i sposobie postepowania.

Projektowanie i rozwoj
Projektowanie i rozwdj w rozumieniu Normy nie s3 stosowane w Urzedzie.
Uzasadnienie wytgczenia tego wymagania jest opisane w rozdz. 4.1. Ksiegi.

Zakupy

Uzasadnienie wyfaczenia tego wymagania jest opisane w rozdziale 4.1. Ksiegi

Produkcja i dostarczanie produktu
Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

W Urzedzie Gminy w dostarczanie produktu odbywa sie w warunkach nadzorowanych,
tzn. wedtug okreslonych procedur i instrukcji z zachowaniem zasady przestrzegania
przepisdw prawa wewnetrznego i zewnetrznego.

Urzad nadzoruje dziatania ustugowe, poprzez:

— przydzielanie do realizacji zadan kompetentnym pracownikom,

— zidentyfikowanie procesdéw majgcych wptyw na jakosé,

— stworzenie opisdw procesdw okreslajgcych sposdb ich przebiegu i realizacji,
— zapewnienie odpowiedniego wyposazenia,

— wdrozenie dziatan monitorujgcych przebieg procesow,

— okreslenie kryteriow prawidtowego przebiegu proceséw i metod ich pomiaru,
— monitorowanie i pomiar jakosci wykonywanego produktu.

Ustalony jest ze strony najwyzszego kierownictwa nadzér nad realizacjg poszczegdlnych
proceséw operacyjnych (pkt. 4.1.KJ).
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7.5.2.

7.5.3.

7.5.4.

Witasciwosci  produktow zostaty okreslone w procedurach i przepisach prawa.
Pracownicy majg dostep do dokumentow i informacji potrzebnych do realizacji ustug.
Realizacja ustug jest w petni nadzorowana. Bezposredni nadzér sprawuje Sekretarz.
Zgodnos$¢ z systemem zarzadzania sprawdzana jest poprzez audity wewnetrzne
przeprowadzane w zaplanowanych odstepach czasu. Przestrzegana jest rowniez zasada
jawnosci i przekazywania petnej informacji w zakresie zakupionego sprzetu i ustug.

Walidacja proceséw produkgji i dostarczania ustugi

Uzasadnienie wytgczenia tego wymagania jest opisane w rozdziale 4.1.Ksiegi.

Identyfikacja i identyfikowalno$¢

Procesy o podstawowym znaczeniu dla jakosSci pracy Urzedu zostaty zidentyfikowane
i opisane w formie procedur, dla uzyskania ich powtarzalnosci, efektywnosci oraz
szczegllnego nadzoru nad ich realizacja. Procedury okreslajg zakres uprawnien
i odpowiedzialnosci za ich realizacje, a takze sposob tworzenia i przechowywania
Zapisow.

Zasady postepowania z dokumentami zawarte sg w Instrukcji kancelaryjnej dla
organdw gmin i zwigzkdw miedzygminnych w tym w jednolitym rzeczowym wykazie
akt. Instrukcja kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci
kancelaryjnych w celu zapewnienia jednolitego sposobu tworzenia, ewidencjonowania
i przechowywania dokumentéw oraz ochrony ich przed uszkodzeniem, zniszczeniem lub
utratg. W zwigzku z tym dokumenty sg identyfikowane na kazdym etapie realizacji tzn.
od momentu wptyniecia dokumentu do zakoriczenia sprawy.

Wszystkie sprawy wptywajgce do Urzedu, sg rejestrowane zgodnie 1z instrukcja
kancelaryjng w formie pisemnej (na papierze), dlatego tez sg one identyfikowalne na
kazdym etapie jej realizacji, tzn. od momentu dostarczenia dokumentéw
do zakoriczenia sprawy.

Witasnosé Klienta

Wtasnoscia Interesanta sg jego dane osobowe, ktére Urzad przetwarza tylko wtedy, gdy
zezwalajg na to przepisy prawa. Ochrona i zabezpieczenie danych odbywa sie zgodnie
zustawg o ochronie danych osobowych. Do ochrony zabezpieczenia danych
osobowych, a takze w przypadku naruszenia danych osobowych w toku ich
przetwarzania stosowane s3 metody postepowania oraz S$rodki techniczne
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7.5.5.

7.6.

8.
8.1.

i organizacyjne zapewniajgce ochrone przetwarzanych danych, odpowiedniag do
zagrozen oraz kategorii danych objetych ochrona. Sg one ustalone i opisane w polityce
bezpieczenstwa i instrukcji zarzadzania systemem informatycznym.

Zabezpieczanie produktu

Dokumenty /akta spraw/ przechowywane sg w opisanych segregatorach w szafach,
oraz w archiwum Urzedu tak, aby nie stracity swojej wartosci uzytkowej. Dokumenty
wymagajace szczegolnego zabezpieczenia — takze w szafach pancernych.

Dane przechowywane w systemach elektronicznych s3 chronione poprzez
wykonywanie kopii zapasowych. Wszystkie stanowiska komputerowe wyposazone sg w
oprogramowanie antywirusowe. Pomieszczenia biurowe sg zamykane i dostep do nich
jest ograniczony do okreslonej grupy oséb.

W przypadku nieobecnosci pracownika merytorycznego dostep do pomieszczen
i dokumentdéw posiada inny upowazniony pracownik.

Funkcjonujacy system komputerowy posiada rowniez odpowiednie zabezpieczenia
przechowywanych w nim dokumentéw w formie elektronicznej, nadzorowane przez
informatyka.

Dokumenty przygotowywane do wysyitki sg identyfikowane i pakowane w sposdb
zapewniajacy ich zabezpieczenie i dostarczenie do Klienta bez utraty ich jakosci.

Archiwizacji dokumentéw dokonuje sie zgodnie z Instrukcja w sprawie organizacji
i zakresu dziafania archiwdéw zaktadowych okreslajacg zasady archiwizacji dokumentow.
Zarchiwizowane akta przechowuje sie w archiwum zaktadowym Urzedu.

Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

Uzasadnienie wytaczenia tego wymagania opisane jest w rozdziale 4.1 Ksiegi.

Pomiary, Analiza i Doskonalenie

Postanowienia ogdlne

Urzad zaplanowat i wdrozyt dziatania dotyczgce monitorowania i pomiaréw, majgc na
wzgledzie wymagania Klientéw i zachowanie skutecznosci sytemu zarzadzania jakoscia.
W Urzedzie funkcjonujg metody monitorowania i pomiaréw, ktéore stuzg do
identyfikowania obszaréw do doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig. Sg one
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8.2
8.2.1

opisane w niniejszym rozdziale.

W Urzedzie funkcjonujg rézne metody oceny realizacji zadan. Sa to:

— kontrola wewnetrzna dokonywana zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym oraz
Zarzadzeniem Woéjta w sprawie zasad przeprowadzania kontroli wydatkdw w
nadzorowanych jednostkach oraz procedury kontroli gromadzenia s$rodkdéw
publicznych,

— audity wewnetrzne majace na celu zapewnienie zgodnosci realizacji proceséw
z ustalonymi wymaganiami,

— analiza rozpatrywania skarg i wnioskéw wptywajgcych do Urzedu,

— badanie satysfakgcji Klienta,

— monitorowanie i pomiary zgodnosci proceséw i produktéw.

Wszystkie one stuzg biezgcemu monitorowaniu systemu zarzgdzania, dostarczaniu
danych niezbednych do stwierdzenia jego zgodnos$ci z wymaganiami oraz jego
doskonaleniu.

Monitorowanie i pomiary
Zadowolenie Klienta

Monitorowanie ocen Klientdw dotyczacych sposobu wywigzywania sie przez Urzad
z wykonywanych zadan odbywa sie na biezgco. Urzad w swojej praktyce analizuje
i wykorzystuje informacje dotyczgce percepcji Klienta

z kilku zrédet, w tym w szczegdlnosci :

z bezposrednich kontaktéw z Klientami,
z postepowania reklamacyjnego (skargowego i odwotawczego),
z badania ankietowego reprezentatywnej grupy danej kategorii Klientow,

z informacji zamieszczanych w mediach.

Zgtaszane uwagi Klientéw wykorzystywane sg na biezgco. Rozpatrywanie skarg
prowadzone jest zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, tj. Kodeksem postepowania
administracyjnego , Rozporzadzeniem Rady Ministrow w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw, Regulaminem Organizacyjnym Urzedu
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8.2.2.

Gminy. Informacje zbiorcza z postepowania skargowego Petnomocnik przedstawia na
przegladzie zarzadzania.

Ustne i pisemne uwagi i skargi Klientéw analizowane s3 na biezgco przez Sekretarza,
ktéry omawia je z Wéjtem proponujac jednoczesnie odpowiednie dziatania.

Wit na biezgco sledzi prase lokalng. Na wszelkie uwagi i wnioski reaguje niezwtocznie.

W celu zbadania zadowolenia Klienta zostata opracowana ankieta skierowana do oséb
zatatwiajacych sprawy w Urzedzie Gminy .

Ankiety dotyczace spraw zafatwianych w Urzedzie wytozone s3 w Urzedzie na
korytarzach, oraz na stanowiskach pracy. Wypetnione ankiety klienci mogg zostawic
w sekretariacie, u pracownika Urzedu lub wrzuci¢ do specjalnej skrzynki umieszczonej
na pietrze budynku.

Ankiete opracowuje Sekretarz i konsultuje jej tres¢ z pracownikami, a zatwierdza Wojt.
Sekretarz dokonuje analizy ankiet co pét roku, w terminie 2-ch tygodni po uptywie
kazdego potrocza.

Ankiety sg ciggle dostepne. Umieszczone sg takze na stronie WWW.

Z przeprowadzonych analiz sktadane s3 Wojtowi sprawozdania i proponowane
ewentualne dziatania zapobiegawcze i korygujace.

Zbiorcza informacje z badania zadowolenia Klienta opracowuje Sekretarz w ramach
przygotowania sprawozdania na przeglad zarzadzania. Wyniki badan wykorzystywane
sq w celu poprawienia jakosci obstugi Klienta oraz zwiekszenia jego zadowolenia z ustug
Swiadczonych przez Urzad.

Informacje z pomiaru zadowolenia Klienta poddawane s3g zbiorczej analizie i ocenie
podczas przegladu zarzadzania. Wyniki oceny moga stanowi¢ podstawe do podjecia
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

Audit wewnetrzny

Audity wewnetrzne w Urzedzie sg przeprowadzane w zaplanowanych odstepach czasu
w celu okreslenia zgodnosci SZJ z zaplanowanymi ustaleniami i wymogami Normy PN —
EN ISO 9001: 2009 oraz skutecznosci jego wdrozenia i utrzymywania. Podczas
corocznego planowania auditow brany jest pod uwage status i wazno$¢ procesow oraz
auditowanych obszardw, a takze wyniki wczesniejszych auditéw.
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8.2.3.

Dobdr auditoréw do poszczegdlnych auditow gwarantuje obiektywizm i bezstronnosc
podczas przeprowadzania auditdw wewnetrznych. Zgodnie z wymogami normy
przyjeto zasade, iz auditorzy nie bedg auditowac w swoich komdrkach organizacyjnych.
Osoby, przeprowadzajgce audity sg odpowiednio przeszkolone i posiadajg stosowny
certyfikat potwierdzajgcy ukonczenie kursu auditora wewnetrznego.

Odpowiedzialnos$¢ i wymagania dotyczace planowania i przeprowadzania auditéw oraz
przedstawiania  wynikdw i utrzymywania zapisow zostaty przedstawione
w udokumentowanej procedurze systemowej Ps—02.

Kierownictwo odpowiedzialne za auditowany obszar zapewnia podjecie dziatan
dazacych do jak najszybszego wyeliminowania stwierdzonych niezgodnosci i ich
przyczyn. Celem weryfikacji podjetych dziatan oraz sprawdzenia skutecznosci dziatan
korygujacych i zapobiegawczych przeprowadzany jest kolejny przeglad lub mozliwos¢
przeglagdu podczas zaplanowanego auditu. Dziatania te, zapewniajg doskonalenie
jakosci swiadczonych ustug lub przynajmniej utrzymywanie ich na statym poziomie.

Wyniki auditéw przekazywane sg Petnomocnikowi.

Postepowanie w przypadku ujawnienia niezgodnosci okreslone jest w procedurze
dziatan korygujacych i zapobiegawczych (Ps—03).

Monitorowanie i pomiary proceséw

Zidentyfikowane w Urzedzie procesy s3 monitorowane w celu wykazania zdolnosci do
osiggniecia zaplanowanych wynikdw. Monitorowanie jest zaplanowane w zakresie
trybu, czestotliwosci, odpowiedzialnosci i prowadzenia zapiséw. Zasady monitorowania
ustalone sg w dokumentacji systemu jakosci, a zwtaszcza w procedurach, planach oraz
dokumentach o charakterze normatywnym — ustawach, rozporzadzeniach,
zarzadzeniach, uchwatach.

Monitorowanie wykonywane jest na ustalonych etapach realizacji zadania w trybie:
— sprawdzania przez lidera wykonania czynnosci w procesie,

— samokontroli, czyli sprawdzenia przez pracownika wynikéw wtasnej pracy,

— kontroli wewnetrznej wedtug zasad obowigzujgcych w Urzedzie.

Obowiazujace kryteria monitorowania dotycza:

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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— terminowosci zatatwianych spraw,

— zgodnosci z wymaganiami ustawowymi i wtasnymi,

— ilosci skarg i odwotan od decyzji administracyjnych,

— stopnia spetnienia wymagan Klienta (zadowolenie Klienta),
— stopnia realizacji ustalonego celu jako$ciowego dla zadania.

Pracownicy przedstawiajg Petnomocnikowi ds. SZJ propozycje miernikdw adekwatne do
realizowanych procesdow na 10 dni przed planowanym terminem przegladu
zarzadzania. Mierniki sg zatwierdzane na przegladzie .

Zapisy z monitorowania sporzadzajg pracownicy i przechowujg je w aktach sprawy.

Analiza wynikdw monitorowania proceséw nalezy do pracownikéw i jest dokonywana
raz w roku w okresie przygotowan do kolejnego przegladu zarzadzania. Wnioski z tej
analizy pracownicy przedstawiajg Petnomocnikowi do sprawozdania na przeglad.

Wyniki pomiaréw i monitorowania mogg by¢ podstawg do podejmowania dziatan
w ramach doskonalenia systemu.

Monitorowanie i pomiary produktu

Kontrola koncowa realizacji procesu i jego wyniku obejmuje sprawdzenie stopnia
zatatwienia sprawy, a wiec wykonania wymaganych czynnosci i prowadzenia zapiséw.
Jest dokonywana przez uprawnionych pracownikdw wskazanych w Regulaminie
Organizacyjnym lub imiennych upowaznieniach, a takze procedurach operacyjnych.

Procedury okreslajg sposdb potwierdzania dokonanych przegladéw przez osoby
uczestniczgce w procesie. Pracownicy oceniajg realizacje zadania i podejmujg decyzje
o przekazaniu produktu Klientowi. Fakt dokonania kontroli jest potwierdzany podpisem
osoby upowaznionej na kopii dokumentu.

Zapisy z monitorowania sg przechowywane w aktach sprawy zgodnie z instrukcja
kancelaryjna.

Wyniki z monitorowania sg opracowywane w trybie opisanym w punkcie 8.2.3 KJ.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.




Swierzno SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

Indeks Edycja Strona
PN - EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI KJ A 38/48
Urzedu Gminy w Swierznie

8.3.

8.4.

Nadzé6r nad wyrobem niezgodnym

W Urzedzie Gminy zapewniona jest identyfikacja produktu niezgodnego z wymogami
oraz sprawowanie nad nim nadzoru. Nadzdr i zwigzang z tym odpowiedzialnos¢
i uprawnienia dotyczagce postepowania z produktem niezgodnym okreslono
w procedurze nadzoru nad produktem niezgodnym (Ps—04).

Za podjecie natychmiastowych dziatan zwigzanych z usunieciem niezgodnosci
odpowiedzialny jest kazdy pracownik w ramach swoich kompetencji oraz zobowigzany
jest on wycofac produkt z obiegu i zgtosic zaistniatg sytuacje przetozonemu. Wiasciciel
ma obowigzek dokonac analizy wniosku oraz zawiadomi¢ wspotwiascicieli procesu
o koniecznosci wycofania produktu z obiegu.

Po usunieciu niezgodnosci, produkt poddawany jest ponownej weryfikacji, celem
wykazania zgodnosci z wymaganiami Normy SZJ. Weryfikacja ta moze odbywad sie
w formie ponownego auditu, badZ tez przez sprawdzenie przez przetozonego
poprawnosci przeprowadzenia dziatan naprawczych. Natomiast zapisy dotyczace
charakteru niezgodnosci i podejmowanych w zwigzku z tym dziatan sg prowadzone
i utrzymywane w aktach spraw przez wtascicieli procesu.

Analiza danych

Kierownictwo Urzedu zbiera, analizuje i przechowuje dane pozwalajgce na ocene
ustanowionego i wdrozonego systemu zarzadzania jakoscig. Zrédtem danych
umozliwiajgcych dokonanie analizy s3:

e raporty z auditéw wewnetrznych,

e podjete dziatania korygujace i zapobiegawcze,

e skargii wnioski klientow,

e wyniki kontroli wewnetrznych przeprowadzanych w Urzedzie,

e realizacja zalecen wynikajgcych z przegladu kierownictwa,

e ocena szkolen zewnetrznych i wewnetrznych,

e wyniki monitorowania i pomiaréw proceséw,

e inne dostepne w Urzedzie informacje majgce wptyw na funkcjonowanie systemu.

Zbiorczg informacje, zawierajgcg wyniki analizy danych przedstawia Petnomocnik
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena
mozliwosci prowadzenia ciggtego doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig oraz
okreslenia jego kierunkdw.

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
Zabrania sie kopiowania Ksiegi Jakosci bez zgody Wéjta lub Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania JakosCig.




Swierzno SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

Indeks Edycja Strona
PN - EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI KJ A 39/48
Urzedu Gminy w Swierznie

8.5.
8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

Petnomocnik ds. SZJ ustala sposéb i terminy dostarczania danych przez pracownikéw.

Doskonalenie
Ciggte doskonalenie

Urzad w sposdb systematyczny i ciggly doskonali system zarzadzania jakosScig poprzez
ciggte monitorowanie SZJ, nadzorowanie i analize realizacji polityki i celéw jakosci,
analize danych  operacyjnych oraz  wykorzystanie dziatan  korygujacych
i zapobiegawczych, auditdw wewnetrznych i przeglagdéw zarzadzania.

Dziatania korygujace

Urzad Gminy w Swierznie opracowat i wdrozyt procedure systemowg — ,Procedura
dziatan korygujacych i zapobiegawczych”(Ps-03), w ktérej zostaty zdefiniowane zasady
i tryb postepowania przy okres$laniu przyczyn powstania rzeczywistych niezgodnosci
i ich eliminowania.

Dziatania zapobiegawcze

Na podstawie danych dotyczacych realizacji proceséw w Urzedzie, badania opinii
Klientéw, innych jednostek uprawnionych do dokonywania oceny Urzedu oraz na
podstawie analizy dobrych rozwigzan w podobnych Urzedach, podejmowane s3
optymalne dziatania zapobiegawcze.

Szczegoty sg opisane w procedurze dziatan korygujgcych i zapobiegawczych (PS-03).

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Zatacznik nr 1 - SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZEDU GMINY SWIERZNO

St. Zarzgdzania kryzysowega,
Spraw Obronnych i Obrony
Cywilnej, Petnomaocnik ds,

achrony informacji niejawmnych,

kancelaria

Wojt

Sekretarz
Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania |akoscia

A

Urzad Stanu Cywilnego

1

5t. ds. obstugi Rady Griny
i jej organéw, kadr, ochromy
zdrowia | o&wiaty

1

Sekretariat, Ewidencija
Dziatalnosci Gospodarcze]

St. ds. gospodarki gruntami
i rolnictwa, ochrony Srodowiska
gospodarki kermunalng] i lokalowej

St. ds. Gospodarki przestrzenngj
gospodarki drog publicznych,
gospodarki komunalneg
i zaméwien publiczryeh

A

st. ds, informatyki,
rozwoju lokalnego
i prormocji grminy.,
pozyskiwania srodkow
unijmych, administratora
biezpieczenstw a informac]i

Radca Prawny

st. ds. obywatealskich

A
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Zatacznik nr 2 - MAPA PROCESOW

Procesy zarzadzania

Spoteczenstwo
P | Opracowywanie aktow

!

Il Wydawanie aktow
prawnych organéw gminy

11l Przeglad zarzadzania

planowania

Organizacje

|

pozarzadowe .
Procesy operacyjne
Vil
Inne organy W d:\:lanie wydawanie Zaw\ile:lrlanie Rea:i);ac'a rz o?c(owanie Komu)r(1likac'a
administracji ydawar za$wiadczen, . e przygotowa )
o decyzji ostanowien umow czynnosci i realizacja ze
Samorzadowej ! administracy P , cywilno- materialno - inwestycji  [spoteczenstw
rzagdowej jnych zezwoler, prawnych technicznych em
potwierdzen

Inwestorzy

!

Potrzeby, wymagania i oczekiwania Klientow

Procesy wspomagajace

Klienci
indywidualni

IV Zarzadzanie zasobami ludzkimi

V Zarzadzanie infrastrukturg
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Procedury systemowe

Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami

Procedura auditéw wewnetrznych

Procedura dziatan korygujacych i zapobiegawczych

Procedura nadzoru nad produktem niezgodnym

Ksiega Jakosci jest wlasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Zatacznik nr 4 - Wykaz kart ustug

[y

0O NV AW

9
10
11
12
13

14

15

Wydawanie zaswiadczen o przeznaczeniu w planie zagospodarowania
przestrzennego

Wydanie zezwolenia na zajecie pasa drogowego na cele niezwigzane z budowa,
modernizacjg i ochrong drég

Ustalenie numeru porzadkowego ( adresu)nieruchomosci

Wypis i wyrys ze studium lub miejscowego plany zagospodarowania przestrzennego
Gminy Swierzno

Decyzje o ustaleniu lokalizacji inwestycji celu publicznego

Decyzje o warunkach zabudowy

Przeniesienie decyzji o warunkach zabudowy

Podziat nieruchomosci

Rozgraniczenie nieruchomosci

Sprzedaz nieruchomosci w trybie przetargowym
Sprzedaz nieruchomosci w trybie bez przetargowym
Ustalanie wptywu realizacji inwestycji na sSrodowisko
Zaswiadczenia o posiadanym gospodarstwie
Zezwalanie na usuwanie drzew i krzewéw

Programy gospodarki odpadami niebezpiecznymi

Swiadectwo pracy

Dofinansowanie kosztéw ksztatcenia mtodocianego pracownika

Dofinansowanie doskonalenia zawodowego nauczycieli

Referat Ksiegowosci — Stanowisko wymiaru podatku i optat lokalnych

Zwrot podatku akcyzowego zawartego w cenie oleju napedowego
wykorzystywanego do produkcji rolnej

Postepowanie podatkowe w sprawie podatku od nieruchomosci osoéb fizycznych i
0s6b prawnych

Postepowanie podatkowe w sprawie podatku rolnego osoéb fizycznych i oséb
prawnych

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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16

17
18
19

20

21

22
23

24
25
26

27
28
29

30

31
32
33
34
35
36

37
38
39
40

Postepowanie podatkowe w sprawie podatku lesnego oséb fizycznych i oséb
prawnych

Ulga w podatku rolnym z tytutu nabycia gruntow

Ulga inwestycyjna w podatku rolnym

Wydawanie zaswiadczen o niezaleganiu w podatkach lub stwierdzajace stan
zalegtosci oraz innych zaswiadczen

Umorzenie zalegtosci z tytutu podatku od nieruchomosci, podatku rolnego,
podatku lesnego, oraz optat lokalnych

Umorzenie lub roztozenie na raty podatku od nieruchomosci, podatku rolnego,
podatku lesnego, oraz optat lokalnych

Zezwolenie na utrzymywanie psa rasy uznawanej za agresywng

Ewidencja psow

Podatek od srodkéw transportowych
Odroczenie lub roztozenie na raty podatku od srodkéw transportowych
nadptaty w podatkach

Zezwolenia na sprzedaz napojow alkoholowych

Zezwolenia jednorazowe na sprzedaz napojoéw alkoholowych

Zaswiadczenie potwierdzajgce dokonanie opfaty za korzystanie z zezwolen na
sprzedaz alkoholu

Zezwolenie na wykonywanie regularnych przewozéw oséb w krajowym transporcie
drogowym

Wopis do ewidencji ustug hotelarskich

Wopis do CEIDG

Wopis informacji o zawieszeniu dziatalnos$ci gospodarczej

Wpis informacji o wznowieniu dziatalnosci gospodarczej

Zmiana wpisu w CEIDG

Wykreslenie wpisu w CEIDG

Urzad Stanu Cywilnego

Zmiana imienia i nazwiska

Wydanie dokumentdéw z ksigg stanu cywilnego i potwierdzenie danych osobowych
Uznanie wyroku rozwodowego orzeczonego w UE

Wopisanie do polskich ksigg stanu cywilnego aktu stanu cywilnego sporzadzonego za

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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41
42

43
44
45
46
47

48

49

50
51
52
53
54

55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67

granicg

Zawarcie matzenstwa w Urzedzie Stanu Cywilnego

Rejestracja urodzenia dziecka -

sporzgdzenie aktu urodzenia dziecka

Uznanie ojcostwa

Zaswiadczenie o braku przeszkdd do zawarcia matzenstwa konkordatowego
Zaswiadczenie o braku przeszkod do zawarcia matzenstwa za granica
Uzupetnienie tresci aktu stanu cywilnego

Zezwolenie na zawarcie matzenstwa przed uptywem miesiecznego terminu
wyczekiwania do zawarcia matzenistwa

Odtworzenie tresci aktu stanu cywilnego, ktory zostat sporzadzony za granicg, a
uzyskanie odpisu tego aktu jest niemozliwe

Oswiadczenie osoby rozwiedzionej o powrocie do nazwiska noszonego przed
zawarciem matzenstwa

Sprostowanie oczywistego btedu pisarskiego w akcie stanu cywilnego
Rejestracja - sporzadzenie aktu zgonu

Sporzadzenie testamentu

Nadanie dziecku nazwiska meza matki

Zmiana imienia dziecka (noworodka)

Zameldowanie na pobyt staty lub czasowy trwajgcy ponad 3 miesigce
Zameldowanie na pobyt czasowy do 3 miesiecy

Zameldowanie cudzoziemca na pobyt staty

Zameldowanie cudzoziemca na pobyt czasowy ponad 3 miesigce
Wymeldowanie z miejsca pobytu statego i czasowego

Wydanie zaswiadczen o zameldowaniu z akt ewidencji ludnosci

Postepowanie administracyjne w sprawie zameldowania na pobyt staty lub czasowy
Postepowanie administracyjne w sprawie wymeldowania z miejsca pobytu statego

Poswiadczenie zycia osobom pobierajgcym renty zagraniczne
Wydawanie dowoddw osobistych

Zgtoszenie utraty dowodu osobistego

Reklamacje na nieprawidtowosci w rejestrze wyborcéw
Reklamacja na nieprawidtowosci w spisie wyborcow

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Stanowisko ds. ptac i stypendidow

68

Stypendium szkolne o charakterze socjalnym

69

Wydanie zaswiadczenia o zatrudnieniu i wynagrodzeniu

Ksiega Jakosci jest wlasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Zatacznik nr 5 - Spis wykazow zadan i przepiséw prawnych

1. stanowisko d/s Gospodarki Przestrzennej, Drog Publicznych, [pobierz]
Zamowien Publicznych

2. stanowisko d/s Gospodarki Gruntami i Rolnictwa, Ochrony [pobierz]
Srodowiska, Gospodarki Komunalnej i Lokalowe;j

3. Inspektor d/s obstugi rady Gminy i jej organdw, Kadr, Ochrony [pobierz]
Zdrowia i Oswiaty

4. Referat Ksiegowosci — Stanowisko wymiaru podatku i optat lokalnych [pobierz]
5. Stanowisko ds. ksiegowosci podatkowe;j [pobierz]
6. Sekretariat [pobierz]
7. Stanowisko ds. obywatelskich [pobierz]
8. Kierownik USC [pobierz]

[pobierz]

9. Stanowisko ds. ptac i stypendiow

Ksiega Jakosci jest wlasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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Zatacznik nr 6 - Spis wykazow przepisow wspolnych

Ustawa z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym (Dz. U. z
2001 roku Nr 142, poz. 1591 z pézn. zm.)

Ustawa z dnia 26 czerwca 1974 roku - Kodeks pracy (Dz.U. z 1998 roku
Nr 21, poz. 94 z p6zn. zm)

Ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o pracownikach samorzadowych
(Dz.U. Nr 223, poz. 1458)

Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 roku - Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z p6zn. zm).
Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z
2002 r. Nr 101, poz. 926 z pdézn. zm).

Ustawa z dnia 06 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji
publicznej (Dz.U. Nr 112,poz. 1198 z p6zn. zm.)

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z 18 stycznia 2011 roku w
sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt
oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw
zaktadowych (Dz. U. Nr 14 poz. 67).

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku - Kodeks Cywilny (Dz. U. Nr 16

poz. 93 z pézn. zm.)

Ksiega Jakosci jest wfasnoscig Urzedu Gminy Swierzno.
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