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I. System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy w Szydtowie

Dokument ten jest podstawowym dokumentem Urzedu opisujgcym ustanowiony i wdrozony System
Zarzadzania. Dokument adresowany jest do wszystkich pracownikéw Urzedu oraz klientéw indywidualnych

i instytucjonalnych.

Ksiega Systemu Zarzgdzania Jakoscig jest nadzorowana przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Funkcje te w Urzedzie petni Sekretarz Urzedu. Pracownicy Urzedu sg zobowigzani do zapoznania sie z trescig

Ksiegi Jakosci i stosowania zawartych w niej, oraz w dokumentach w niej przywotanych, postanowien.

llekro¢ w Ksiedze jest mowa o:

= Najwyzszym Kierownictwie — nalezy przez to rozumie¢ Wdjta, Zastepcow Wajta, Sekretarza, Skarbnika,

= Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ Urzagd Gminy w Szydfowie,

=  Komorke organizacyjng — nalezy przez to rozumie¢ Referat lub réwnorzedng komadrke organizacyjng o innej

nazwie oraz samodzielne stanowisko.

I.1. Deklaracja Kierownictwa [zakres stosowania Systemu Zarzgdzania Jakoscia
i uzasadnione wytaczenia]

Najwyzsze Kierownictwo zapewnia, ze $wiadczone ustugi publiczne spetniajg wymagania prawa, normy 1SO
9001:2008 co skutkuje zaspokajaniem oczekiwan klientow. Ze wzgledu na charakter dziatalnosci i rodzaj
realizowanych przez Urzad zadan, nie wszystkie wymagania zawarte w normie ISO 9001:2008 majg

zastosowanie. Te wymagania normy, ktdre nie majg zastosowania zostaty potraktowane jako wytgczenia:
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= punkt 7.3 Projektowanie i rozwaj — podlega wytgczeniu, poniewaz Urzad nie ma mozliwosci projektowania
nowych wustug, a jedynie wykonywanie ustug wynikajagcych z okreslonych przepiséw prawnych,
obowigzujgcych w administracji samorzadowej.

= punkt 7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustug — podlega wyfgczeniu, poniewaz proces
realizacji ustugi jest monitorowany i kontrolowany na biezgco przez pracownika (samokontrola na
stanowisku pracy), a przed dostarczeniem ustugi klientowi — przez przetozonego. Wszystkie jej parametry sg

mozliwe do zmierzenia.

System Zarzadzania Jakoscig obejmuje:

Realizacje zadan wtasnych, zleconych z zakresu administracji rzgdowej, powierzonych w drodze zawartych
porozumien z organami administracji rzgdowej lub samorzgdowej, na podstawie uchwat Rady o wyrazeniu

zgody na ich przyjecie do realizacji.

Zakres dziatan, kompetencji i zakresow odpowiedzialnosci zawarte w Ksiedze Jakosci obowigzujg wszystkich

pracownikéw Urzedu. Ustanowiony System Zarzgdzania Jakoscig jest nieustannie doskonalony.

Wjt Gminy Szydtowo

Wiestaw Boczkowski
25 KAPITAL LUDZKI A RoPesa |
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY Fapn®

Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



Urzad Gminy w Szydtowie

Ksiega Jakosci

02/2013 Ksiega Jakosci
Opracowat: Zatwierdzit: Obowiazuje od: Wydanie: 2
Zespot Wdrozeniowy Wiestaw Boczkowski <07.01.2013>
<07.01.2013> <07.01.2013> Strona /stron 5/23

Il. Odpowiedzialnos$¢ kierownictwa

Il.1. Polityka jakosci

Ustanowiona przez najwyzsze Kierownictwo Polityka Jakosci jest dokumentem wiodgcym, wyznaczajgcym cele
w zakresie realizacji zadan i zarzgdzania Urzedem.
Zatozenia Polityki Jakosci sg zaakceptowane przez Wéjta Gminy Szydtowo, popularyzowane i rozumiane ws$rdéd

wszystkich pracownikdw objetych Systemem Zarzadzania Jakoscia.
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POLITYKA JAKOSCI

URZAD GMINY W SZYDtOWIE

Urzad Gminy w Szydtowie realizujgc ustawowe zadania na rzecz mieszkarnicéw Gminy Szydtowo Swiadczy
ustugi w sposob profesjonalny, rzetelny, uprzejmy i terminowy. Nadrzednymi celami Urzedu Gminy w
Szydtowie sg zaspokajanie zbiorowych potrzeb wspdlnoty samorzadowej, oraz ciggte zwiekszanie jakosci

swoich ustug, ktore Urzad realizowac bedzie w oparciu o nastepujgce priorytety strategiczne:

= Doskonalenie warunkow obstugi klienta, estetyki urzedu i jego otoczenia, oraz srodowiska pracy

pracownikow,

= Poprawa komunikacji wewnetrznej,

= Poprawa komunikacji zewnetrznej,

= Doskonalenie kwalifikacji i umiejetnosci pracownikow,

= Usprawnienia organizacyjne,

= Wizrost skutecznosci pozyskiwania srodkdw zewnetrznych.

Kierownictwo Urzedu gwarantuje realizacje Polityki Jakosci poprzez komunikowanie w organizacji

znaczenia spetnienia wymagan klienta, jak tez wyznaczonych celéw.

Niniejsza Polityka Jakosci jest naszg deklaracja na rzecz Klienta. Jest jednoczesnie zobowigzaniem do

ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie Gminy w Szydtowie.
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11.2. Cele jakosciowe

Ustanowiona Polityka Jakosci stanowi ramy dla ustalenia celéw zwigzanych z zarzagdzaniem jakoscia.

Najwyzsze Kierownictwo opracowuje cele i zadania zwigzane z realizacjg zatozen Polityki Jakosci oraz
zdefiniowanymi procesami, wskazujgc jednoczesnie odpowiedzialnosci za ich realizacje i monitorowanie.
Mierzalnos¢ celdw jest zapewniona przez wskazanie kryteriow oraz metod ich weryfikacji. W nastepstwie
ustanowienia celéw okreslane sg osoby odpowiedzialne za ich realizacje. Cele jakoSciowe zostaty
udokumentowane w dokumencie ,,Zestawienie priorytetow i celow jakosciowych” (zatacznik 1 — KJ_01).

Cele i zadania podlegajg zatwierdzeniu przez Wdjta oraz okresowej weryfikacji pod katem adekwatnosci i
spojnosci z Polityka Jakosci, a ich realizacja weryfikowana jest w trakcie corocznych przeglagdéw zarzadzania. Za
zgodnos$é i wystarczalno$é zestawienia celéw i zadan odpowiada Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania

Jakoscig. Cele i zadania zostajg wyznaczane corocznie na okres jednego roku.

11.3. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Dla zapewnienia petnego nadzoru i mozliwosci spetnienia potrzeb i oczekiwan klientow Urzedu zostaty
okreslone i udokumentowane odpowiedzialnosci i uprawnienia pracownikéw merytorycznych, technicznych
oraz ich wzajemne zaleznosci.

Wszyscy pracownicy wykonujacy i weryfikujgcy prace majgce wptyw na jakos$¢ posiadajg ustalone zakresem
czynnos$ci zadania do realizacji, uprawnienia i odpowiedzialnosci. Zostaty one okreslone w zakresach
obowigzkéw pracownikéw (dotgczone do akt osobowych) oraz innych dokumentach Systemu Zarzadzania

Jakoscig, w szczegdlnosci procedurach i aktach prawa wewnetrznego.
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11.4. Przeglad zarzadzania

Postanowienia ogdlne

Okresowo, nie rzadziej niz 1 raz w roku przeprowadzane sg przeglady Systemu Zarzadzania. Za przygotowanie
przeglagdu Systemu Zarzadzania oraz sporzadzenie raportu [zatgcznik 2 — KJ_02] zawierajgcego opis danych
wejsciowych — udostepnianych w formie notatek stuzbowych — i wyjsciowych odpowiada Petnomocnik ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig. Celem przegladu jest ocena przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci, jak

rowniez ocena mozliwosci doskonalenia oraz potrzeb zmian w Systemie Zarzgdzania Jakoscia.

1.4.1. Dane wejsciowe do przegladu

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastepujacych danych wejsciowych:

= wynikdéw z przeprowadzonych auditow,

= analizy skarg i wnioskow klientow,

= analizy badan ankietowych poziomu zadowolenia Klientéw z ustug Swiadczonych przez Urzad,

= analizy przebiegu proceséw i zgodnosci swiadczonych ustug z wymaganiami,

= statusu podejmowanych dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

= zalecen z kontroli wewnetrznych i zewnetrznych,

= zmian i innych czynnikdéw, ktédre moga mie¢ wptyw na Urzad, takich jak warunki finansowe, spoteczne lub
zmiany przepisdw prawnych,

= propozycji i zalecen dotyczacych doskonalenia Systemu m.in. zgtaszanych przez pracownikéw.
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1.4.1. Dane wyjsciowe z przegladu

Na podstawie przeprowadzonego przeglagdu sporzgdzane sg wnioski i zalecenia, ktére stanowig dane do:
= doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig i proceséw go tworzacych,

= doskonalenia $wiadczonych ustug przez Urzad,

= wiasciwego zarzadzania zasobami.
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lll. Zarzagdzanie dokumentacjg

W celu prawidtowego dziatania systemu zgodnego z wymaganiami normy zostaty opracowane procedury
systemu zarzadzania jakoscia:

= Procedura nr P-01 — Nadzdr nad dokumentacjg i zapisami

= Procedura nr P-02 — Audyt wewnetrzny

=  Procedura nr P-03 — Dziatania korygujgce i zapobiegawcze

= Procedura nr P-04 — Postepowanie z ustugg niezgodng

lll.1. Nadzor nad dokumentacja i zapisami

W celu spetnienia wymagan normy zostata opracowana i wdrozona udokumentowana procedura nr P-01

[Nadzér nad dokumentacjg i zapisami]. Procedura zawiera zasady nadzorowania dokumentacji systemu w

zakresie:

= opracowywania i zatwierdzania dokumentow,

= przegladu dokumentoéw, aktualizacji, identyfikacji zmian i statusu,

= zapewnienia dostepnosci w miejscach uzytkowania odpowiednich wersji dokumentow,

= zapewnienia czytelnosci i tatwosci do zidentyfikowania dokumentdw,

= zapewnienia odpowiedniego nadzoru nad zidentyfikowaniem oraz rozpowszechnianiem dokumentéw
pochodzacych z zewnatrz, niezbednych do planowania i funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia,

= zapobiegania stosowaniu dokumentow nieaktualnych.

Procedura ta zawiera rowniez zasady nadzorowania wymagan prawnych.
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111.2. Ksiega Jakosci/zarzadzanie Ksiega Jakosci

Ksiega Jakosci stanowi opis wdrozonego w Urzedzie systemu zarzadzania, okresla jego zakres i wytgczenia
[punkt 1.1], opis oddziatywania miedzy procesami [punkt 4.1], dokumentacje systemu zarzgdzania [punkt 3]
oraz sposob spetnienia wymagan normy I1SO 9001:2008. Ksiega Jakosci jest udostepniana pracownikom Urzedu

w formie papierowej oraz elektronicznej.
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IV. Zarzgdzanie procesowe

IV.1. Zasady zarzgdzania procesami

W praktyce Systemu Zarzadzania Jakoscig Urzedu, w zakresie jego opracowania, utrzymania i doskonalenia, jak
rowniez w celu zwiekszenia satysfakcji klientéw poprzez spetnianie ich wymagan, stosowane jest podejscie
procesowe.

Jako proces, postrzegane sg dziatania wykorzystujgce zasoby i zarzgdzane w celu umozliwienia przeksztatcenia
danych wejsciowych w dane wyjsciowe. Jako podejscie procesowe rozumiany jest system procesow w
Urzedzie, w tym identyfikacja i wspdtdziatanie pomiedzy pojedynczymi procesami oraz zarzadzaniem nimi.
Dzieki podejsciu procesowemu sprawowany jest staty nadzér nad powigzaniami pomiedzy pojedynczymi

komodrkami organizacyjnymi w systemie proceséw jak réwniez ich wspdétzaleznosciami.

Podstawa podejscia procesowego w Urzedzie jest mapa proceséw, na ktdrg sktadaja sie:

= procesy wewnetrzne — odnoszgce sie do dziatalnosci organizacji i zarzadzania srodowiskiem wewnetrznym,

= procesy zewnetrzne — niezbedne do zapewnienia mozliwosci Swiadczenia ustug dla $Srodowiska
zewnetrznego.
ZE KAPITAE LUDZKI s
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IV.2. Mapa procesow

MAPA PROCESOW URZEDU GMINY W SZYDLOWIE

WYMAGANIA PRAWNE WYMAGANIA | OCZEKIWANIA KLIENTA
é PROCESY WEWNETRZNE N

IV.3. Procesy

W Urzedzie wyodrebniono tacznie jedenascie proceséw:
Procesy zewnetrzne:

= Planowanie i rozwdj strategiczny,

= Swiadczenie ustug publicznych,

= QObstuga klienta i zarzagdzanie relacjami z otoczeniem,
= Promocja Gminy.
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Procesy wewnetrzne:

= Zarzadzanie finansami,

= Zarzadzanie dokumentacjq i zapisami,
= Zarzadzanie zasobami ludzkimi,

= Zarzadzanie zasobami materialnymi,
= Zarzadzanie Srodowiskiem,

= Zarzadzanie informacjq i wiedzg,

= Zarzadzanie doskonaleniem i zmiana.

IV.4. Monitorowanie i pomiary procesow i ustug

W celu sprawdzenia zgodnosci proceséw ustug dokonuje sie ich monitorowania i pomiaru w oparciu o mierniki
okreslone w kartach proceséw — analizowane na przeglgdach zarzgdzania. Okreslenie miernikéw pozwala na
analize osigganych wynikdw przez proces i podejmowanie decyzji dotyczace doskonalenia Systemu
Zarzadzania Jakoscia. Procesy podlegajg ocenie rowniez poprzez takie mechanizmy jak:

= analiza skarg i wnioskow,

= przeprowadzane kontrole i audity wewnetrzne.

Zadania wykonywane przez pracownikéw Urzedu odbywajg sie pod nadzorem kierownikdw komodrek
organizacyjnych, w oparciu o ustanowione karty ustug, dbajgcych o zgodnos¢ postepowania z obowigzujgcymi
aktami prawnymi. Podpisy upowaznionych pracownikéw sg potwierdzeniem spetnienia wymagan dla danej

ustugi.
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IV.5. Zadowolenie klienta

Waznym wskaznikiem do oceny funkcjonowania Urzedu jest poziom zadowolenia Klienta. W celu pozyskania
informacji dotyczacych stopnia zadowolenia Klienta wprowadzono okresowe badanie poziomu zadowolenia
klientow z ustug swiadczonych przez Urzad, w formie ankiety badania satysfakcji klienta (zatgcznik 3 — KJ-03).
Poziom zadowolenia Klienta badany jest réwniez poprzez coroczng analize skarg i wnioskéw. Uzyskane

informacje pozwalajg na podejmowanie dziatarh doskonalgcych funkcjonowania Urzedu.
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V. Zarzadzanie zasobami

V.1. Zapewnienie zasobéw

W Urzedzie planuje sie i zapewnia zasoby niezbedne do:
= wdrozenia i utrzymywania Systemu Zarzadzania Jakoscig i ciggtego doskonalenia jego skutecznosci,

= podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta przez spetnienie jego oczekiwan.

V.2. Zasoby ludzkie

Pracownicy Urzedu stanowig o skutecznosci i jakosci realizowanych zadan. Na sprawne i wtasciwe
wykonywanie zadan wptyw majg takie czynniki jak: wyksztatcenie, umiejetnosci, doswiadczenie zawodowe
i szkolenia.

Pracownicy zatrudnieni w Urzedzie posiadajg odpowiednie kompetencje, wymagane na zajmowanym
stanowisku, wynikajace z wyksztatcenia, umiejetnosci i doswiadczenia zawodowego.

Zatrudnianie na wolne stanowiska urzednicze odbywa sie zgodnie z zasadami okreslonymi w Ustawie
o pracownikach samorzgdowych. Zgodnie z tym dokumentem nabdr na wolne stanowiska urzednicze jest
otwarty i konkurencyjny. Niezbedne wymagania pracownikéw zatrudnianych w Urzedzie okresla réwniez
ustawa.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikdw. Umozliwia ona sformutowanie wzajemnych
oczekiwan oceniajgcego i ocenianego. Pozwala stwierdzié, jakie dziatania organizacyjne powinny by¢ podjete,
aby podniesé jakos¢ Swiadczonej pracy oraz jakie s3 ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.

W celu zapewnienia osiggania optymalnych efektdw w dziatalnosci Urzedu, ktadzie sie nacisk na podnoszenie
wiedzy personelu. Pracownicy sg kierowani na szkolenia zewnetrzne. W Urzedzie przeprowadzane sg rowniez
szkolenia wewnetrzne. Zapisy dotyczgce wyksztatcenia, doswiadczenia zawodowego, odbytych szkolen
i zdobytych przez pracownikéw umiejetnosci, gromadzone sg i przechowywane w aktach osobowych
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pracownikéw. Skutecznos¢ przeprowadzonych szkolen, jak i ocene kompetencji pracownikdw oceniane s3
podczas okresowych ocen pracownikdw oraz za pomocy ankiety dotyczgcej oceny skutecznosci szkolenia

(zatacznik 4 — KJ-04).
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VI. Zakupy

VI.1. Proces zakupow

Zakup ustug, wyrobdéw, materiatéw lub robdt budowlanych niezbednych dla funkcjonowania Urzedu oraz

koniecznych do realizacji podejmowanych dziatan odbywa sie zgodnie z przepisami ustawy Prawo zaméwien

publicznych i na podstawie zarzadzen Wojta.

Zakupy s3 realizowane po zweryfikowaniu rzeczywistych potrzeb Urzedu oraz w granicach wydatkdéw, ktére

zostaty ujete w planie finansowym jednostki, z zachowaniem nastepujgcych zasad:

= gospodarnosci, rzetelnosci, celowosci i oszczednosci, z zapewnieniem najlepszych efektow z danych
naktadow przewidzianych w przepisach ustawy o rachunkowosci i ustawy o finansach publicznych,

= terminowosci realizacji zamodwien publicznych,

= wyboru najkorzystniejszej oferty, z zachowaniem przepisdw ustawy.

Drobne zakupy (zakupy ponizej 14 000 euro) s3 realizowane w oparciu o obowigzujgce przepisy wewnetrzne,

tj. Regulamin postepowania przy udzielaniu zamdéwien publicznych o wartosci szacunkowej wyrazonej w

ztotych nieprzekraczajacej rownowartosci kwoty 14 000 euro.

VI.2. Informacje dotyczgce zakupow

Informacje dotyczace zakupdw, precyzujgce ustuge, wyrdb, materiaty lub roboty budowlane oraz
wyspecyfikowane dla nich wymagania sg przygotowywane przez osobe witasciwg merytorycznie dla
przedmiotu tego zakupu. Okreslane sg w projekcie zamodwienia, umowy lub wniosku o wszczecie
postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego. Dokumenty te tworzone sg i zatwierdzane, zgodnie

z obowigzujgcymi w Urzedzie aktami prawa wewnetrznego.
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VI.3. Weryfikacja zakupionego towaru

Osoba odpowiedzialna za zrealizowanie dostawy, kontroluje dostawe pod wzgledem zgodnosci i kompletnosci,
egzekwuje prawa wynikajgce z gwarancji, rekojmi lub szczegdétowych postanowien umowy. Jako$é zakupdéw
jest sprawdzana przez osobe odpowiedzialng za realizacje dostawy i zgtaszajgcg potrzebe zakupu, zgodnie z
ustalonymi w zamdwieniu wymaganiami. Wszelkie karty gwarancyjne przechowywane sg u oséb zajmujacych
sie merytorycznie danym zamdwieniem. Zapisem potwierdzajgcym zgodnos$¢ zakupionego wyrobu/ustugi jest

opis faktury przygotowany zgodnie z obowigzujgcg zasadami w Urzedzie.
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VIl. Pomiary, analiza i doskonalenie
VII.1. Audit wewnetrzny

W celu zapewnienia statej przydatnosci wdrazanego Systemu oraz jego skuteczno$ci w osigganiu
zamierzonych celdw planowane i podejmowane sg audity wewnetrzne. Do przeprowadzenia tych auditow
zostali powotani odpowiednio przeszkoleni pracownicy. Wyniki auditéw sg zapisywane i wykorzystywane do
ciggtego doskonalenia Systemu Zarzgdzania.

Szczegotowe zasady i tryb postepowania przy planowaniu, przeprowadzaniu i dokumentowaniu wewnetrznych

auditéow Systemu Zarzadzania zostaty opisane w procedurze Audit wewnetrzny [Procedura nr P-02].

VII.2. Nadzor nad ustuga niezgodng

W Urzedzie okreslone zostaty szczegdtowe zasady nadzorowania i postepowania z ustugg niezgodng. Kazda
ustuga lub jej element, ktdore nie sg zgodne z odpowiednimi dla nich wymaganiami sg odpowiednio
kontrolowane. Przypadki wystgpienia niezgodnosci zostang zidentyfikowane, oznaczone, zabezpieczone,
poddane analizie i usuniete. Bedg stanowity zrédto informacji niezbednych do podjecia dziatan korygujacych i
zapobiegawczych.

Szczegétowe zasady postepowania z ustugg niezgodng zostaty opisane w procedurze Postepowanie z ustuga

niezgodna [Procedura nr P-04].

VII.3. Dziatania korygujace

W Urzedzie podejmowane sg dziatania eliminujgce przyczyny niezgodnosci i ustugi niezgodne;.
Podjecie dziatan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki, w szczegélnosci:

= skargiwnioskéw Klientow,

= wynikdéw z przeprowadzonego badania ankietowego Klientéw,
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= informacji od pracownikéw,

= auditéw wewnetrznych i zewnetrznych,

= whnioskow z przegladdéw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Sposdb postepowania dotyczacy dziatan korygujacych zostat wskazany w udokumentowanej procedurze

Dziatania korygujace i zapobiegawcze [Procedura nr P-03].

VII.4. Dziatania zapobiegawcze

W Urzedzie podejmowane sg dziatania eliminujace przyczyny potencjalnych niezgodnosci. Dziatania
zapobiegawcze podejmowane sg na podstawie analizy prawdopodobieristwa ich wystgpienia oraz skutkéw
jakie mogg wynikng¢ w przypadku ich zaistnienia. Dziatania te podejmowane sg na podstawie wnioskow z
przeprowadzonych przeglagdéw zarzadzania, na podstawie analizy ryzyka, na podstawie zgtoszen pracownikéw
Urzedu. Sposdb postepowania dotyczacy dziatan zapobiegawczych zostat wskazany w udokumentowanej

procedurze Dziatania korygujace i zapobiegawcze [Procedura nr P-03].
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= Zatgcznik nr 1 — KJ-01 — zestawienie priorytetéw i celéw jako$ciowych

= Zatgcznik nr 2 — KJ-02 —raport z przegladu zarzadzania

= Zatgcznik nr 3 — KJ-03 — ankieta badania satysfakgcji klienta

= Zatgcznik nr 4 — KJ-04 — ankieta oceny skutecznosci szkolen

= Zatgcznik nr 5 — KJ-05 — ankieta badania satysfakcji pracownika
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