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1. Prezentacja Gminy Sulikow.

Gmina Sulikow lezy przy potudniowo-zachodniej granicy Polski w woj. dolnoslaskim, przy granicy z
Czechami i w odlegtosci ok. 10 km od granicy z Niemcami. Zajmuje powierzchnie ok. 95,2 km2.
Obszar gminy jest podzielony na 15 obrebow geodezyjnych, 16 solectw i 22 miejscowosci. Gmina
lezy w powiecie Zgorzeleckim, sasiaduje z miastem Zawidow i gminami Platerowka, Siekierczyn
i Zgorzelec, a od potudnia z Czechami (powiat Frydlant). Najblizsze drogowe przejscia graniczne
sg usytuowane w Zawidowie, w Zgorzelcu, w Radomierzycach i w nieodlegtej gminie Bogatynia.
Obszar gminy znajduje sie w obrebie Pogorza Izerskiego, ktére mozna podzieli€ na cztery czesci
fizyczno-geograficzne: Wzgérza Zalipianskie, Wysoczyzne Siekierczynska, Obnizenie Zawidowa
i Réwnine Zgorzelecka.

Natomiast sama miejscowos$¢ Sulikdw jest starg miejscowoscig potozong w dolinie Czerwonej
Wody u stop Géry Ognistej. Przez wiele stuleci cieszyla sie ona prawami miejskimi, co mozemy
latwo stwierdzi¢ na podstawie uktadu zabudowy z centralnie potozonym rynkiem. Na wschodnim
skraju Sulikowa znajduje sie Gora Zamkowa, na ktorej w IX — XI w. stat stowianski grédek
obronny.

Poczawszy od XVII w. specjalnoscig miasteczka stat sie wyr6b mezolanu zwanego w Swiecie od
miejsca produkcji ,sulikowskg tkanina”. Mezolan byt pétwelniana materig przepleciona z Inem. Ze
wzgledu na swg wytrzymalosé tkanina ta stuzy do wyrobow kocdw, materacow, pokrowcow,
ptaszczy, gorsetéw itp. Mezolan eksportowano do pdétnocnych Niemiec, krajéow osciennych.
Nieznanym szerzej faktem jest dawna kariera Sulikowa jako uzdrowiska (od poczatku XX w.).
Odkrycie potozonych na zachdd od miasteczka zrodet dokonali przypadkowo, kopigc w ziemi,
pasterze krow w 1643 r. Po cudownym wyleczeniu jednego z mieszkancéw Sulikowa do zrédia
zaczeli przybywac chorzy z réznych zakatkow tuzyc. W 1715 r. komisja zlozona 6 medykéw ze
Zgorzelca i Lubania, przebadawszy wode, jednomysinie potwierdzita walory zdrowotne czterech
istniejacych zrédet i ich skutecznosci w leczeniu szeregu dolegliwosci (m.in. choréb oczu).
Najwiekszg stawg sulikowskie zrodta cieszyty sie w latach 30.XIX w.

Najbardziej interesujagcymi budynkami Sulikowa sg dwa mieszczanskie barokowe domy o
konstrukcji szachulcowej i drewnianej podcieniach. Nalezg one do bardzo cennych reliktéw dawnej
zabudowy i stanowig przykiad starego, ludowego budownictwa malomiasteczkowego. Pierwotnie
caly rynek otaczaty podobne budowle. Niestety w skutek czestych pozaréw urokliwa drewniana
zabudowa stopniowo kurczyta sie. W ostatnim wielkim pozarze miasteczka z 1952 roku ogien
strawit domy podcieniowe w zachodniej i péinocnej pierzei rynku.

Nieopodal rynku wznosi sie okazaty i dominujacy w krajobrazie miasteczka kosciét Podwyzszenia
Krzyza Sw. Najstarszy kosciot w Sulikowie byt drewniany i juz w 1234 r. funkcjonowat jako
parafialny.

2. MISJA

MISJA

~Spoteczne poczucie, ze Urzad Gminy Sulikow

jest przyjazne dla mieszkancéw gminy jest miarg naszego sukcesu.

Kierujgc sie przepisami prawa, chcemy postepowac¢ w sposéb profesjonalny i kompetentny,
skutecznie wywigzywa¢ z natlozonych zadan ustawowych, wychodzi¢ naprzeciw potrzebom i

oczekiwaniom obywateli.”
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3. WIZJA

WIZJA

, Pragniemy by¢ instytucjg cieszgcg sie zaufaniem spolecznosci lokalnej, z ktérg bedg sie
identyfikowa¢ wszyscy pracownicy majgcy poczucie odpowiedzialnosci za rozwdj i realizacje zadan
ustawowych naszego Urzedu”

Pragniemy byé Urzedem, ktéry bedzie w stanie wykorzysta¢ wszystkie szanse na dalszy rozwoj

gminy i jego mieszkancéw w zwigzku z absorpcjg srodkéw unijnych”

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA

4.1.Wymagania ogolne.

Kierownictwo Urzedu Gminy okreé$lifo kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznosci
przebiegu i nadzorowania zidentyfikowanych proceséw w tutejszym Urzedzie, jak tez zapewnito
dostepno$¢ zasobow (kadrowych, technicznych, finansowych) i informacji niezbednych do
wspomagania ich przebiegu i monitorowania. Zidentyfikowane w Urzedzie Gminy Sulikdw procesy to —

Proces , Planowania , — P-1, Proces ,Realizacjiza dan”"- P-2, Proces , Oceny i weryfikacji ,- P-

3, Proces ,, Doskonalenia” - P- 4 oraz Proces , Zape  wnienia zasobéw”- P-5.

Procesy , Planowanie” P-1, , Realizacji zada A" P- 2i,0ceny i weryfikacji” P-3 sg ze sobg scisle
powigzane co jest uwidocznione na Zalgczniku nr 1 (Mapa proceséw). Stanowig one podstawe
wszystkich dziatan podejmowanych przez Urzad i majg decydujacy wptyw na realizacje gtéwnego celu
jakim jest zapewnienie profesjonalnej ustugi klientowi w ramach zadan realizowanych przez organ
samorzgdowy szczebla gminnego. Okreslono je jako procesy gtéwne.

Proces ,Planowania” P-1 realizowany jest w ramach programow wieloletnich realizowanych przez
Urzad Gminy Sulikbw oraz planowania budzetu Gminy.

Proces , Realizacji zada A" P-2 realizowany jest w oparciu o dwanascie procedur operacyjnych
pisemnych oraz procedury ustne opisane w formie Kart ustug oraz aktow prawnych. Procedury
operacyjne pisemne i ustne obejmujg zadania realizowane przez poszczeg6lne komorki organizacyjne
Urzedu w postaci: wydawania decyzji, wydawania zaswiadczen, projektowania zarzgdzen oraz
uchwat. Wykaz procedur operacyjnych pisemnych przedstawiono w Zatgczniku nr 3.

Proces , Oceny i weryfikacji” P-3 realizowany jest w oparciu o dwie procedury systemowe :
Procedure nadzoru nad dokumentami Ps-1, Procedure nadzoru nad zapisami Ps-2 oraz mechanizm
nadzorowania proceséw w ramach rocznych Sprawozdan z realizacji zadan przez poszczegoélne

komorki organizacyjne ujety w pkt. 8.2.3 Ksiegi Jakosci.
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Proces ,Doskonalenia” P-4 realizowany jest w oparciu o cztery procedury systemowe : Procedure
auditéw wewnetrznych Ps-3, Procedure nadzoru nad produktem niezgodnym Ps-4, Procedure dziatan
korygujacych Ps-5 i procedure dziatan zapobiegawczych Ps-6.

Proces , Zapewnienie zasobow” P- 5 obejmuje dziatania uregulowane przepisami prawa,
Regulaminem organizacyjnym Urzedu Gminy. W ramach procesu uregulowano zasady : zatrudniania
pracownikow i oceny pracy.

Wyodrebnione procesy, ich wzajemne powigzania i oddzialywania na siebie przedstawiono w
Zalgczniku nr 1 ( Mapa procesow). Procesy te sa monitorowane, mierzone i analizowane przez
Gospodarzy procesOw. Na tej podstawie podejmowane sg dzialania niezbedne do osiggniecia
zaplanowanych wynikéw i ciggtego doskonalenia proceséw.

Urzad Gminy Sulikbw w ramach outsourcingu nie zleca do realizacji innym podmiotom gospodarczym
zadnych swoich procesow majacych wptyw na ustugi realizowane przez Urzad oraz nie planuje tego
robi¢ w najblizszej przysztosci. W przypadku pojawienia sie takiego zjawiska Petnomocnik ds. SZJ jest
odpowiedzialnym za wprowadzenie odpowiednich zmian w mapie procesOw i ustanowienie dziatan
majacych na celu objecie nadzorem ze strony Urzedu procesow zlecanych na zewnatrz w ramach

outsourcingu.

4.2. Wymagania dotycz ace dokumentacji.
4.2.1. Postanowienia ogdlne.
W skiad dokumentacji systemu zarzgdzania jakoscig, obowigzujgcego w Urzedzie Gminy Sulikow
wchodzg :
* Polityka Jakosci,
e Cele jakosci,
* Ksigega Jakosci,
» procedury wymagane normg PN —EN ISO 9001:2009,
e zapisy wymagane normg PN— EN ISO 9001 : 2009,
» zapisy wymagane procedurami i przepisami regulujgcymi sposoby postepowania.
Procedury operacyjne pisemne i ustne zapewniajgce skuteczne i efektywne planowanie, realizacje i

nadzorowanie procesow obowigzujgcych w Urzedzie Gminy Sulikéw.



URZAD GMINY SULIKOW

EDYCJA: INDEX: STRONA:
KSIEGA JAKO SCI B KJ 9/27
| SO 9001: 2008

Wielopoziomow 3 struktur e dokumentacji systemowej przedstawia  Rys.1.

Przepisy prawne |‘

norma PN-EN ISO 9001:2009"

Ksiega Jakeci, Polityka Jakéci, Cele Jakgci |‘

Procesy, Procedury |‘

Uchwaly, Zaradzenia, Regulaminy, Instrukcje, Zapisy |‘

Rys.1 Wielopoziomowa struktura dokumentacji w Urzedzie Gminy Sulikdw.

4.2.2. Ksi ega Jako Sci.

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem opisujagcym SZJ w Urzedzie Gminy Sulikdw i jest

zgodna z wymaganiami normy PN — EN ISO 9001: 2009. Ksiega Jakosci jest dokumentem

nadrzednym w stosunku do pozostatych dokumentow systemu.

Niniejsza Ksiega Jakosci zostala ustanowiona Zarzgadzeniem wewnetrznym Wojta w sprawie

wprowadzenia Dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy Sulikow.

Ksiega Jakosci opisuje SZJ jaki obowigzuje w tut. Urzedzie oraz wskazuje w jaki sposéb Urzad

realizuje poszczegblne wymagania normy.

Ksiega Jakosci zawiera:

Polityke Jakosci,

wyspecyfikowanie wylgczeh wraz z uzasadnieniem,

powotanie sie¢ na procedury systemowe wymagane przez norme,

opis wystepujacych proceséw i wzajemnego oddziatywania miedzy nimi (mapa proceséw —
zatgcznik nr 1),

okreslenie udokumentowanych procedur (pisemnych i ustnych) postepowania przy realizaciji
zadan Urzedu (zatgcznik nr 3),

cele jakosci ( zatgcznik nr 6).
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Redaktorem Ksiegi Jakosci jest Petnomocnik ds. SZJ, ktéry zapewnia zgodno$¢ jej tresci z
wymaganiami normy, wdrozenie jej postanowien do praktyki oraz aktualizacje i doskonalenie tego
dokumentu.
Ksiege Jakosci zatwierdza Wojt, ktory ustala date jej wejscia w zycie. Z systemu zostaly wylgczone te
dziatania Urzedu, ktdére nie sg zwigzane z bezposrednim wykonywaniem ustug na rzecz klienta i nie
wpltywajg na zdolno$¢ Urzedu do $wiadczenia ustug i realizacji swoich zadan na wymaganym
poziomie.
System Zarzgdzania Jakos$cig nie obejmuje:

« zadan niejawnych realizowanych przez Petnomocnika ds. Ochrony Informacji Niejawnych oraz

pracownika samodzielnego stanowiska ds. zarzadzania kryzysowego i spraw obywatelskich.

Wylgczenie zadan niejawnych realizowanych przez Petnomocnika ds. Ochrony Informacji Niejawnych
oraz pracownika samodzielnego stanowiska ds. zarzgdzania kryzysowego i spraw obywatelskich z
systemu zarzadzania wynika z ograniczeh ustawowych. Metody obiegu informacji niejawnych sg
objete klauzulg tajnosci na podstawie Ustawy z dnia 22 stycznia 1999 roku o ochronie informaciji
niejawnych oraz Ustawy z dnia 29 sierpien 1997 roku o ochronie danych osobowych. Dostep do
informacji niejawnych posiadajg jedynie osoby, ktére uzyskaty , poswiadczenie bezpieczenstwa” w
wyniku postepowania sprawdzajgcego na podstawie Ustawy o ochronie informacji niejawnych. Klient
zatem nie jest uprawniony do uzyskiwania informacji objetych klauzulg tajno$ci. Objecie tej sfery
dziatan Urzedu systemem zarzadzania spowodowatoby naruszenie obowigzujgcych przepiséw
prawnych w tym zakresie.

Z SZJ Urzedu wylaczono te punkty normy PN-EN ISO 9001: 2009, ktére nie majg zastosowania w
dziatalnosci Urzedu. Zastosowane wytgczenia nie majg wptywu na jakosé swiadczonych przez Urzad
Gminy Sulikéw ustug.

Wytaczenia dotycz a:

pkt 7.3 projektowanie i rozw6] — organizacja wykonuje swoje zadania w oparciu o akty prawne
wyzszego rzedu, w stosunku do ktérych nie ma prawnej mozliwosci zaprojektowania zmiany,
dokonania weryfikacji lub ich wprowadzenia.

pkt 7.4 zakupy - zakupy jako forma dziatania, ktérej celem jest dbato$¢ o jakos¢ produktow
realizowanych przez Urzad nie wystepuje w organizacji. Proces zakupéw jak i jego wynik nie majg
wptywu na produkt przekazywany klientowi uzasadnionym jest wylgczenie tego wymagania SZJ

pkt 7.5.2 walidacja procesow produkcji i dostarczan ia ustugi — w zwigzku z tym, ze w dziatalnoéci
organizacji istniejg mozliwosci weryfikowania wynikbw w nastepstwie monitorowania i pomiaréw
procesow produkcyjnych i produktéw, nie ma potrzeby przeprowadzania walidacji proceséw w sensie

rozumienia tego wymagania normy.
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pkt 7.6 nadzorowanie wyposa zenia do monitorowania i pomiarbw  — specyficzna dziatalnos¢

organizacji i jej produktéw powoduje, ze do monitorowania i pomiaréw nie ma mozliwosci i potrzeby
stosowania urzadzen wymagajacych specjalnego nadzoru w formie wzorcowania, czy adiustowania w

zwigzku z tym uzasadnione jest wylgczenie tego wymagania z SZJ.

4.2.3. Nadz6r nad dokumentami.
W celu wypehienia zapisu normy dotyczgcego nadzorowania dokumentacji SZJ w Urzedzie
stworzono procedur @ systemow a Ps-1 ,Nadzoru nad dokumentami” , ktérej celem jest okreslenie
zasad odnoszgcych sie do:

» redagowania, zatwierdzania i rozpowszechniania dokumentéw,

» dokonywania przegladdéw i aktualizacji dokumentacji w razie potrzeby oraz ponowne ich

akceptowanie,

» identyfikacji i nadawania statusu dokumentom,

e zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéw,

» identyfikalnosci dokumentow,

* nadzoru nad aktami prawnymi,

* nadzoru nad dokumentami pochodzgcymi z zewnatrz.
Bezpo $redni nadzér nad dokumentacj a SZJ sprawuje Petnomocnik.

4.2.4. Nadzér nad zapisami.

W Urzedzie zapisy jakosci prowadzone s3g i przechowywane w celu potwierdzenia zgodnos$ci z
wymaganiami systemu i jako dowoddw skutecznosci dziatania systemu zarzadzania jakoscig. Zapisy
prowadzone sg w taki sposob, aby byly zawsze czytelne, tatwe do zidentyfikowania i odszukania.

W celu okreslenia niezbednego nadzoru do identyfikowania, przechowywania, zabezpieczenia,
wyszukiwania i zachowywania przez okreslony czas zapiséw i dysponowania nimi w Urzedzie zostata
ustanowiona udokumentowana procedura systemowa Ps - 2 ,Nadzér nad zapisami”.

5. ODPOWIEDZIALNO $C KIEROWNICTWA

5.1. Zaangazowanie Kierownictwa.

Najwyzsze Kierownictwo wyrazajgc swoje zaangazowanie w ciggty rozwoj i doskonalenie SZJ
zdecydowalo sie zintegrowac jego zasady z biezgcym zarzadzaniem operacyjnym oraz sformutowalo i
rozpowszechnito Polityke Jakosci. W ustanowionej Polityce Jakosci Kierownictwo Urzedu Gminy
zdeklarowato wole dbalosci o satysfakcje klienta, a takze spetnienie wymagan ustawowych i
przepis6w prawa jako jedne z najwazniejszych elementdéw strategii zarzadzania w organizacji.
Ponadto Kierownictwo umozliwito przeprowadzenie szkolenia kadry kierowniczej, zespotu

wdrozeniowego oraz zespotu auditoréw wewnetrznych majgc na celu przyblizenie problematyki SZJ i
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stworzenie podstawy dla racjonalnego wdrozenia SZJ w Urzedzie Gminy Sulikéw. Nalezy podkreslic,
iz szkolenia sg jednym z wazniejszych elementéw dla Kierownictwa Urzedu w realizacji zasad SZJ.

Wjt zdecydowat, ze raz w roku w miesigcu kwietniu przeprowadzane bedg przeglady zarzadzania,
ktére stanowi¢ bedg podstawe do planowania i okreslania zasobdw niezbednych do utrzymania i

doskonalenia SZJ.

5.2. Orientacja na Klienta
Wjt zapewnia, iz nadrzednym celem dziatania pracownikow Urzedu jest rozpoznanie i spetnianie
oczekiwan Klientéw. Kierownictwo Urzedu pragnie zapewnic, ze wymagania Klienta zaréwno biernego
jak i czynnego zostaly zidentyfikowane i spelnione. Przy czym Urzad za swojego Kklienta
zewnetrznego, biernego uwaza :

» calg spotecznos¢ lokalng gminy Sulikéw,
inne urzedy administracji publicznej
organizacje samorzgdowe i pozarzadowe, w tym kulturalne, wyznaniowe, polityczne

stowarzyszenia dzialajgce na terenie gminy,

YV V VY V

klientow czasowo przebywajgcych na terenie gminy lub przejezdzajgcych przez teren gminy,
w tym turystéw krajowych i zagranicznych,
» przedsiebiorcy ( z terenu gminy i zewnetrzni, potencjalni inwestorzy),
» pracownicy Urzedu.
Natomiast za klienta czynnego Urzedu uwaza obywatela przybywajgcego do naszej instytucji, ktérego
chcemy obstuzy¢ w sposob profesjonalny, w terminie i trybie okreSlonym w przepisach prawa i
obowigzujgcych procedurach, w przyjaznej mu instytucji jakg chce by¢ dla obywateli naszej gminy
Urzad Gminy Sulikow.
Orientacja na klienta znalazta swéj wyraz m.in. w nastepujacych postaciach:
» okreslono wymagania dotyczace Swiadczonych ustug, a w szczegolnych wypadkach takze te
wyspecyfikowane przez klienta (pkt.7.2.1),
» zapewniono réznorodne i skuteczne formy komunikacji z klientem (pkt.7.2.3),
e ustanowiono mechanizm rozpatrywania skarg w ramach procedury P-3 , Procedura
rozpatrywania skarg i wnioskow” - ( pkt.7.2.3 c),
e wprowadzono i utrzymywany jest mechanizm badania zadowolenia klienta (pkt. 8.2.1.)
» ustanowiono pisemng procedure nadzoru nad produktem niezgodnym (pkt. 8.3.)
» ustalono zasady doskonalenia kompetencji personelu — dotyczy klienta wewnetrznego (pkt.
6.2).
Celem rozpoznania potrzeb Klientéw w Urzedzie prowadzi sig :
» cotygodniowe spotkania klientow z Wojtem w okreslonych godzinach przyje¢ w sprawie skarg

i wnioskow,
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» analize pracy Urzedu Gminy poprzez zbieranie opinii w tym zakresie ( skargi i wnioski,
odwotania od decyzji)
* badania ankietowe.
Wyniki w/iw dziatan sg istotnym elementem oceny skutecznosci wdrozonego SZJ w Urzedzie Gminy

Sulikéw podczas przegladu Kierownictwa.

5.3. Polityka Jako $ci.

Wjt ustanowit i udokumentowat polityke jakosci w Zarzadzeniu wewnetrznym Wojta ( Zatgcznik nr 4 -
Polityka Jakosci). Polityka Jakosci zostata okreslona w oparciu o dlugofalowe plany rozwoju gminy. W
oparciu o w/w dokumenty oraz plany roczne pracy Urzedu Gminy wraz z Pelnomocnikiem dokonali
wyboru strategicznych celéw jakosci dla Urzedu, ktére stanowig podstawe realizowanej Polityki
Jakosci. W oparciu o cele strategiczne tworzone sg roczne, mierzalne cele jakosci dla poszczego6lnych
komoérek organizacyjnych (samodzielnych stanowisk) na dany rok kalendarzowych w oparciu o
Sprawozdania z realizacji zadah przez poszczeg6lne komorki organizacyjne, ktére wynikajg z
Regulaminu organizacyjnego. Polityka Jakosci oraz cele jakosci na dany rok kalendarzowy sg
zatwierdzane przez Wojta. Wojt deklaruje podejmowanie takich dziatan, ktére zapewnig realizacje
zapisOw i zobowigzan w niej zawartych.

Polityka Urzedu Gminy Sulikow :

* jest odpowiednia do celu istnienia organizacji,

» zawiera zobowigzanie do spetiania wymagan i oczekiwan Klientbw oraz stalego
doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia,

» tworzy ramy do ustanawiania i przegladu celéw jakosci dla poszczegdlnych stanowisk
samodzielnych w ramach corocznych cel6w jakosci,

» jest zakomunikowana i zrozumiata w organizacji,

» jest przeglgdana i aktualizowana w razie potrzeby,

» zbiezna z planami wieloletnimi oraz rocznymi Sprawozdaniami z realizacji zadan
opracowywanymi przez poszczegllne stanowiska samodzielne w oparciu o zadania
wynikajgce z Regulaminu organizacyjnego Urzedu Gminy Sulikow.

Ustanowiona Polityka Jakosci jest szeroko prezentowana w budynkach Urzedu i zapoznani sg z nig
wszyscy pracownicy. Polityka Jakosci jest przez nich rozumiana i stosowana oraz stanowi podstawe
dla komoérek organizacyjnych do formutowania celéw jakosciowych. Kazdy z pracownikéw, swoim

dziataniem na stanowisku pracy, przyczynia sie do realizacji zatozen Polityki Jakosci.

5.4. Planowanie

5.4.1.Cele dotycz gce jako $ci
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Kierownictwo zapewnia, w ramach ustanowionych strategicznych celéw dotyczacych jakosci
(zatgcznik nr 4), ustalenie corocznych celéw jakosci na dany rok kalendarzowy.

Nadrzednym strategicznym celem jakosci Urzedu jest :

» zapewnienie profesjonalnej obstugi Klientdw zewnetrznych w przyjaznej instytucji.

Kierownicy komorek organizacyjnych, kierujgc sie przyjetg przez Kierownictwo Urzedu Politykg
Jakosci i okreslonymi w niej strategicznymi celami jako$ci, wyznaczajg operacyjne, mierzalne cele
jakosci dla swoich komdérek organizacyjnych. Ustanawianie mierzalnych celéw operacyjnych, ktore sg
zbiezne z zadaniami wynikajacymi z Regulaminu organizacyjnego Urzedu nastepuje w miesigcu
kwietniu kazdego roku kalendarzowego. Pracownicy samodzielnych stanowisk przedstawiajg
Petnomocnikowi w formie pisemnych notatek propozycje celéw jakosci na nastepny rok kalendarzowy
oraz informujg o stopniu realizacji celow jakosci za poprzedni rok kalendarzowy. W oparciu o w/w
informacje z realizacji zadan Pelnomocnik, najp6zniej na 7 dni przed terminem przegladu
Kierownictwa dokonuje przegladu wszystkich celéw strategicznych i operacyjnych, a nastepnie w
oparciu o nie tworzy , Cele jakosci” dla Urzedu Gminy Sulikéw na dany rok kalendarzowy.

Petnomocnik , Cele jakosci, na dany rok kalendarzowy przedstawia do akceptacji W6jtowi.

5.4.2. Planowanie systemu zarz gdzania

Utworzenie, wdrozenie, utrzymywanie oraz doskonalenie SZJ w Urzedzie Gminy Sulikéw zostalo
zaplanowane przez Wéjta w uzgodnieniu z Radg Gminy. Wojt zaplanowat wdrazanie SZJ w Urzedzie
w marcu 2010 r. Prace wdrozeniowe rozpoczeto w styczniu 2010 r., a zakonczono w marcu 2010 r.
Kierownictwo Urzedu przyjeto, ze integralnos¢ SZJ utrzymywana jest poprzez planowanie i wdrazanie
zmian w ustanowionym systemie zarzgadzania w korelacji ze zmianami dokonywanymi w rocznych
planach realizacji zadan przez poszczeg6lne komorki organizacyjne Urzedu. Za utrzymanie

integralnosci SZJ odpowiada Petnomocnik ds. Zarzadzania Jakoscia.

5.5. Odpowiedzialno $¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1.0dpowiedzialno $¢ i uprawnienia
Najwyzsze Kierownictwo zapewnito, ze odpowiedzialno$¢ i uprawienia sg okresSlone i
zakomunikowane wszystkim pracownikom. Zagadnienia powyzsze okreslone zostaty w nastepujgcych
dokumentach:

e statut gminy,

* Regulamin organizacyjny Urzedu Gminy Sulikow,

» zarzadzeniach wewnetrznych,

» procedurach systemowych wymaganych postanowieniami normy,

» procedurach operacyjnych wymienionych w Zatgczniku nr 3 niniejszej Ksiegi Jakosci.
Pracownicy organizacji, w zwigzku z pelniong funkcjg (zajmowanym stanowiskiem) posiadajg

okreslone uprawnienia oraz ponoszg stosowng odpowiedzialnos¢ za realizowane przez siebie
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zadania. Zakres zadan, uprawnien i odpowiedzialnosci zostat sprecyzowany w indywidualnych
zakresach czynnosci pracownikow, ktdrzy wlasnorecznym podpisem na kopii potwierdzili fakt przyjecia
ich do wiadomosci i stosowania.
Jednoczes$nie w ramach SZJ Urzedu Gminy Sulikéw :
Wojt odpowiada w szczegodlnosci za:
» ustalenie i zatwierdzenie Polityki Jakosci,
* zatwierdzenie Ksiegi Jakosci
» ustalenie organizacji zarzadzania, odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikéw,
» akceptacje planéw auditow wewnetrznych,
» ustalenie celéw strategicznych i akceptacje celéw operacyjnych,
» dokonywanie przegladéw SZJ,
e zapewnienie srodkéw na funkcjonowanie SZJ,
» podejmowanie decyzji dotyczacych funkcjonowania, usprawnienia i kierunkéw rozwoju SZJ,
» przestrzeganie trybu postepowania opisanego w procedurach systemowych i operacyjnych,
kazdy w obszarze swojego dziatania.
Pracownicy Urzedu odpowiadajg za :
» realizacje procedur systemowych, operacyjnych pisemnych i ustnych w zakresie swojego
stanowiska pracy, zgodnie z zapisami w nich zawartymi.

Odpowiedzialno$¢ Petnomocnika ds. SZJ opisana zostata w punkcie 5.5.2 KJ.

5.5.2. Przedstawiciel Kierownictwa
Funkcje Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, powotanego przez Wdjta Zarzadzeniem
wewnetrznym petni Sekretarz Gminy, ktora jako Petnomocnik ds. SZJ podlega bezposrednio Wajtowi
w ramach wdrozonego SZJ — Zatgcznik nr 5.
Do obowi gzkéw Pelnomocnika nalezy :
e ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie proceséw potrzebnych w SZJ,
» planowanie i nadzér nad sporzgdzeniem dokumentacji SZJ, w tym zapewnienie jej
kompletnos$ci i zgodno$ci z wymogami normy,
» biezacy nadzér nad dokumentacjg SZJ,
e nadz6r nad utrzymaniem i doskonaleniem SZJ,
» planowanie, koordynacja i nadzorowanie auditow wewnetrznych,
* nadzor nad wdrazaniem dziatan korygujacych, zapobiegawczych i doskonalgcych,
* zapewnienie upowszechnienia w organizacji Swiadomosci dotyczacej wymagan klienta w
ramach prowadzonych szkolen z tego zakresu,
» analiza danych i przygotowywanie sprawozdan na przeglady kierownictwa,

* sporzadzanie raportu z przegladu SZJ i nadzér nad realizacjg ustalen.
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Petnomocnikowi w realizacji swoich obowigzkow wynikajgcych z wdrozonego SZJ w Urzedzie Gminy
pomagac beda auditorzy wewnetrzni.
W zwigzku z przynaleznymi obowigzkami Petnomocnik ma prawo do :
e przeprowadzania kontroli i wydawania polecen w zakresie dokumentacji SZJ, stosowanych
procedur systemowych i operacyjnych,
» powotywania auditorow wewnetrznych do przeprowadzania auditéw wewnetrznych,
» Zzlecania zadan zwigzanych z gromadzeniem danych wejsciowych do przegladu i realizacjg
postanowien po przegladzie kierownictwa,

» prowadzenia wspotpracy z firmg certyfikujgca i konsultantem wdrazajgcym SZJ.

5.5.3. Komunikacja wewn etrzna
W organizacji zapewniono wiasciwe procesy komunikacyjne, ktérych formy uksztattowaly sie na
podstawie doswiadczen i potrzeb wynikajacych z biezacej dziatalnosci.
Wewnetrzne procesy komunikacyjne w Urzedzie opierajg sie na nastepujacych narzedziach:

1. Poczta elektroniczna,

2. Wewnetrzna i zewnetrzna sie¢ telefoniczna,

3. Spotkania Najwyzszego kierownictwa z kadrg kierowniczg (Kolegium Wojta)

4. Posiedzenia Wojta, takze z udziatem pracownikéw stanowisk samodzielnych, jesli omawiana

sprawa wymaga ich obecnosci,

5. Okolicznosciowe spotkania najwyzszego kierownictwa z pracownikami,

6. Robocze spotkania kadry kierowniczej z pracownikami,
Celem ww. dziatan jest zapewnienie sprawnego przekazu informacji i danych wewnatrz Urzedu.
Uzupetnieniem funkcjonujgcego systemu komunikacji wewnetrznej sg bezposrednie kontakty
pomiedzy pracownikami, co ze wzgledu na istniejacy wewnetrzng sie¢ informatyczng i posiadane

$rodki facznosci nie stanowi wiekszego problemu.

5.6. Przegl ad zarz gdzania
5.6.1. Postanowienia ogélne
Kierownictwo Urzedu dokonuje raz w roku w kwietniu przegladu SZJ w celu zapewnienia jego stafej
przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci.
Celem przegladu jest:
* ocena zgodno$ci systemu z norma,
» okreslenie kompleksowosci wdrozenia systemu,
» ustalenie kierunkéw jego doskonalenia i rozwoju, w tym sformutowanie ewentualnych korekt
Polityki Jakosci i jej celow.

Petnomocnik, wspélnie z Wéjtem ustala termin przegladu SZJ z minimum 7 dniowym wyprzedzeniem.
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W tym czasie Pelnomocnik kompletuje niezbedne materialy i sporzadza dokumenty na przeglad
okreslone w punkcie 5.6.2. W ustalonym terminie Wo¢jt dokonuje przeglagdu SZJ. Petnomocnik
sporzadza kazdorazowo po przegladzie ,Raport z przegladu SZJ”, ktéry zostaje przedstawiony do

akceptacji Wajtowi, nie p6zniej jednak niz w ciggu 14 dni.

5.6.2. Dane wej $ciowe do przegl gqdu
Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za przygotowanie podanych ponizej informacji bedacych danymi
wejsciowymi do przegladu systemu:

* wynikow auditow,

e informacji zwrotnych od klientéw (sprawozdanie z badania satysfakcji klienta), kontroli

zewnetrznych i wewnetrznych oraz skarg i wnioskéw , w tym sposobu ich zatatwienia,

» o funkcjonowaniu proceséw i zgodnosci ustug,

» statusu dziatan korygujgcych i zapobiegawczych,

» dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przeglgdoéw zarzadzania,

» dokonanych zmian, ktére mogg wptyna¢ na SZJ,

» zalecen dotyczacych doskonalenia.

5.6.3. Dane wyj $ciowe z przegl gdu
Dokumentem wyjsciowym z przeprowadzonego przegladu jest ,Raport z przegladu SzZJ”, ktory
powinien zawiera¢ w szczegolnosci informacje na temat :
» podjetych decyzji i okre$lenia dziatan dotyczacych doskonalenia SZJ i jego procesow,
» doskonalenia ustugi w powigzaniu z wymaganiami klienta,
» okreslenia srodkow na realizacje tych dziatan, terminy ich realizacji i osoby odpowiedzialne za
ich wykonanie,

* ewentualnej weryfikacji Polityki Jako$ci.

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. Zapewnienie zasoboéw

Ze wzgledu na charakter organizacji $rodki finansowe niezbedne dla jej dziatania sg przyznawane
uchwatg budzetowg Rady Gminy. W ten spos6b zabezpiecza sig¢ $rodki na funkcjonowanie Urzedu.
Ponadto w uchwalonym budzecie zaplanowane zostang odpowiednie $rodki zapewniajgce utrzymanie

SZJ w Urzedzie Gminy Sulikéw.

6.2. Zasoby ludzkie
6.2.1. Postanowienia ogélne
Warunkiem niezbednym do zapewnienia odpowiednio wysokiej jakosci $wiadczonych ustug oraz

zadowolenia klienta jest zapewnienie, ze personel organizacji powinien wykaza¢ sie odpowiednimi
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kompetencjami, na ktore skladajg sie odpowiednie wyksztalcenie, umiejetnosci i doswiadczenie.
Majac tego Swiadomos¢ Wajt prowadzi polityke kadrowg zmierzajgca do zatrudniania pracownikéw o
odpowiednich kwalifikacjach i przygotowaniu zawodowym, stosujac zapisy okreslone w Ustawie o
pracownikach samorzadowych z dnia 21listopada 2008 r.(Dz. U. Nr 223, p0z.1458 z p6zn. zm.) oraz
Rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 18 marca 2008 r. w sprawie wynagradzania pracownikow

samorzgdowych (Dz. U. Nr 50, poz. 398 z p6zn. zm.).

6.2.2. Kompetencje, $wiadomo §¢ i szkolenia

Kompetencje pracownikow Urzedu Gminy Sulikow okreslajg przede wszystkim zapisy Ustawie o
pracownikach samorzgdowych z dnia 21listopada 2008 r.(Dz. U. Nr 223, p0z.1458 z p6zn. zm.) oraz
Rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 18 marca 2008 r. w sprawie wynagradzania pracownikow
samorzgdowych (Dz. U. Nr 50, poz. 398 z p6zn. zm.) Ponadto, dla stanowisk, na ktérych, w mysl
cytowanego rozporzadzenia, wymagane sag dodatkowe kwalifikacje lub uprawnienia, stosuje sie
odpowiednie przepisy okreslajgce te wymagania.

Zatrudnianie nowych pracownikdbw odbywa sie zgodnie z zasadami okreSlonymi w ww.
rozporzgdzeniu. Szczegotowe informacje na temat naboréw na wolne stanowiska oraz wymaganych

dokumentéw uzyskaé mozna na stronie internetowej BIP Urzedu Gminy Sulikow www.sulikow.bip .

Natomiast pracownik stanowiska ds. kadr, ktéry jest jednoczesnie Kierownikiem USC prowadzi akta
osobowe pracownikéw Urzedu Gminy, w ktérych przechowywane sg m.in. dokumenty potwierdzajgce
wyksztatcenie i umiejetnosci pracownikow (Swiadectwa szkolne, dyplomy), doswiadczenie zawodowe
(Swiadectwa pracy z poprzednich miejsc pracy) oraz odbyte szkolenia (zaswiadczenia, certyfikaty ze
szkolen). Majac $wiadomos¢ znaczenia, jakie wywiera podnoszenie kwalifikacji pracownikéw na
jakos¢ wykonywanych przez nich obowigzkéw stuzbowych, opracowana mechanizm wspierania
przedsiewzie¢ na rzecz uzupetiania wiedzy poprzez pracownikdw poprzez udziat w szkoleniach,
warsztatach, seminariach. Pracownicy przyjmowani do pracy w Urzedzie Gminy przechodzg
obowigzkowe szkolenia z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy, obejmujgce instruktaz ogdlny
(przed dopuszczeniem do pracy)
oraz instruktaz stanowiskowy (szkolenie wstepne na stanowisku pracy), ktére w odpowiednim czasie
uzupetniane sg szkoleniami okresowymi.

Pracownicy majgcy dostep do informacji niejawnych przechodzg szkolenie z tego zakresu
koordynowane przez Petnomocnika ds. Ochrony Informacji Niejawnych, stosownie do zapiséw Ustawy
z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnych (j.t. Dz. U. Nr 196 poz.1631
z 2005).

6.3. Infrastruktura
1. W Urzedzie zapewniona jest i utrzymywana niezbedna infrastruktura zapewniajgca

Swiadczenie ustug obejmujaca:
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2. Budynek przy ul. Dworcowej 5, bedacy siedzibg Urzedu wraz zinstalacjami oraz
pomieszczeniami przeznaczonymi do pracy.

3. Przy budynku znajduje sie parking z wydzielonymi miejscami dla pracownikéw oraz
wyznaczone miejsca parkingowe dla Klientow Urzedu.

4. Pracownicy Urzedu wyposazeni sg W stanowiska komputerowe wraz
z oprogramowaniem biurowym oraz Internetem. Nadzér nad siecig informatyczng oraz
oprogramowaniem komputerowym sprawuje Zastepca Wojta. Oprocz aplikacji biurowych w
Urzedzie wykorzystywane sg specjalistyczne oprogramowania wspierajgce prace
poszczegoblnych wydziatow.

5. W Urzedzie Gminy Sulikéw prowadzone sg ciggte prace zmierzajagce do rozwoju oraz
modernizacji istniejgcej infrastruktury. Urzad posiada wlasng strone internetowg
www.sulikow.pl , ktéra promuje gmine Sulikéw i udostepnia biezace informacje z zycia gminy
oraz strong Biuletynu Informacji Publicznej, informujacg Klientbw o dziatalnosci Urzedu
w zakresie zgodnym z ustawg o dostepie do informacji publiczne;.

6. Siec telefoniczng wraz z aparatami telefonicznymi, ktére umozliwiajg bezposrednie potgczenie
sie z wihasciwg komoérkg organizacyjng oraz nieodplatne potgczenia wewnatrz, pomiedzy
komérkami organizacyjnymi.

7. Maszyny, urzgdzenia, narzedzia niezbedne do realizacji ustug, tj. kserokopiarki, telefaksy,
bindownice, gilotyny do ciecia papieru, niszczarki itp.;

8. Wyposazenie pomieszczen biurowych w niezbedne meble, materialty biurowe

i eksploatacyjne, itp.

6.4. Srodowisko pracy

Specyfika produktow realizowanych w organizacji powoduje, ze standardowe warunki w jakich
prowadzona jest dziatalnos¢ urzedu administracji publicznej sg w peni wystarczajgce do zapewnienia
zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi produktéw. Jedynie w archiwum Urzedu utrzymywane sg
specyficzne warunki fizyko-chemiczne niezbedne do prawidiowego przechowywania dokumentéw
archiwalnych. Stan tych warunkéw $rodowiskowych sprawdzany jest cyklicznie przez uprawniony do
tego organ nadzoru zewnetrznego jakim jest Archiwum Panstwowe. Z przeprowadzonych kontroli

sporzadzany jest zapis w postaci protokotu.

7.REALIZACJA WYROBU

7.1. Planowanie realizacji ustug

W organizacji zostaty okreslone procesy potrzebne do realizacji produktéw bedacych jej zadaniami
statutowymi. Uwzgledniono i wykorzystano dotychczasowe dobre praktyki. Natomiast w planowaniu
uwzgledniono te wymagania normy, ktére wcze$niej nie byly spelnione. W wyniku analizy

realizowanych w organizacji zadan wybrano te, ktére majg istotne znaczenie dla jakosci pracy
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organizacji i w tych przypadkach zidentyfikowano potrzebe ustanowienia proceséw. W uzasadnionych
przypadkach procedury opisujgce te procesy zostaly sformutowane w postaci pisemnej, a tam gdzie
nie bylo to konieczne w formie procedur ustnych. W procedurach pisemnych zawarto ustalenia
dotyczace celéw dotyczace jakosci, wymagan dotyczacych produktu oraz niezbednych dziatan w
zakresie weryfikacji, monitorowania, kontroli i przyjecia produktu. Ustalono w nich réwniez zakres
niezbednych zapiséw potwierdzajgcych zgodno$¢ praktyki z zalozonymi zasadami. Natomiast
planowanie procedur ustnych oparto o uregulowania prawne zawarte w aktach prawnych oraz
Zarzadzeniach wewnetrznych. Zwrécono szczegdlng uwage by pracownicy realizujgcy procedury
ustne poznali cel jako$ciowy, wymagania prawne oraz zapisy powstajgce w trakcie realizowania danej
ustugi. W czasie prac wdrozeniowych oraz w trakcie utrzymywania SZJ doklada sie wszelkich staran
by procedura ustna w $wiadomosci pracownikéw byla traktowana z réwng powagq jak procedura

pisemna.

7.2. Procesy zwi gzane z Klientem

7.2.1 Okre Slenie wymaga 1 dotycz gcych ustugi

Pracownicy komorek organizacyjnych wykonujgcy zadania zidentyfikowane jako procesy majg
obowigzek ustalenia wymagan dotyczacych realizowanego przez siebie produktu. Specyfika pracy tej
organizacji powoduje, ze wymagania te ujete sg w przepisach prawa, a w nielicznych tylko
przypadkach klient specyfikuje swoje indywidualne oczekiwania w stosunku do produktu. Dotyczy to w
szczegoblnosci wymagan okreslonych w umowach cywilno-prawnych.

W wyniku wieloletniej dziatalnosci standardem jest to, ze pracownicy znajg przepisy prawne
zawierajgce wymagania dot. realizowanych przez siebie produktéw i majg tatwy do nich dostep.
Ponadto w kazdej procedurze operacyjne pisemnej, czy tez ustnej wymagania prawne zostaty cisle

okres$lone i przypisane konkretnej ustudze realizowanej przez Urzgd Gminy SulikOw.

7.2.2 Przegl gd wymaga n dotycz gcych ustugi

W organizacji zostaty ustalone i wdrozone zasady dotyczgce przeglagdu wymagan zwigzanych z
produktem w sytuacji konkretnego zamdéwienia (wniosku) ze strony klienta. Jak opisano wyzej,
okreslenie wymagan dotyczacych produktu nie stanowi problemu, a przypadki formutowania
indywidualnych wymagan klienta sg bardzo rzadkie ze wzgledu na specyfike produktow realizowanych
w organizacji. Niemniej, jesli taki przypadek ma miejsce jest on wyjasniany bezpo$rednio z klientem w
formie tradycyjnie praktykowanej tj. osobistego, telefonicznego lub pisemnego kontaktu. W praktyce
dziatania najczestszym zjawiskiem jest przeglad wniosku klienta pod katem jego kompletnosci oraz
wiasciwosci organizacji do realizacji tego konkretnego produktu. Jezeli organizacja okaze sie
niewlasciwg do realizacji wniosku klienta jest on przekazywany do organizacji wtasciwej, o czym klient
jest pisemnie powiadamiany. Ustalono w SZJ generalng zasade, ze zgodnie z wymaganiem normy z

takiego przegladu musi by¢ dokonany odpowiedni zapis.
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7.2.3 Komunikacja z Klientem

W warunkach zmieniajgcych sie przepisow prawa szybka, petna i zawsze aktualna informacja jest

podstawowym celem realizacji komunikacji Urzedu z Klientem.

W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacji pomiedzy Urzedem, a jego Klientami wdrozono

odpowiednie ustalenia, w ramach ktérych:

1.

udostepniane sg informacje na tablicach ogtoszeniowych Urzedu, gdzie umieszcza
sie urzedowe obwieszczenia, ktére zgodnie z prawem powinny by¢ podane do publicznej
wiadomosci (np. informacje biezgce, ogloszenia o przetargu),

umieszczone sg tabliczki przy poszczegdlnych pomieszczeniach z informacjg zawierajgca
nazwe komorki organizacyjnej, nazwisko i imie pracownika oraz zajmowane stanowisko,
kompleksowych informacji dotyczgacych obowigzujgcych procedur i sposobéw zalatwiania
spraw, udzielajg pracownicy Urzedu na kazdym stanowisku pracy,

utworzono urzedowy publikator teleinformatyczny — Biuletyn Informacji Publicznej
www.sulikow.pl

na internetowej stronie Urzedu pod adresem  www.sulikow.pl  umieszczane
sq informacje dotyczace najbardziej istotnych spraw prowadzonych przez Urzad
i jednostki organizacyjne Gminy,

w razie potrzeby wydawane sg: foldery, zawierajgce tresci o charakterze informacyjnym
i adresowym oraz zamieszczane sg ogloszenia prasowe w réznych gazetach
lub czasopismach,

ustalono state terminy przyjmowania Klientéw przez Wojta - w kazdy poniedziatek w godz. od
13.30 do 16.45 oraz przez pracownikdw — w godzinach pracy Urzedu. Ponadto Klienci mogag
zgtasza¢ swoje uwagi i wnioski bezposrednio w Urzedzie w godzinach pracy, za
posrednictwem poczty tradycyjnej lub telefonicznie.

jednym ze sposobdéw komunikowania sie z klientem jest przyjmowanie i rozpatrywanie skarg i
wnioskéw od klientéw. Proces przyjmowania i rozpatrywania skarg zostat uregulowany w

procedurze P-3 —,Procedura rozpatrywania skarg i wnioskow”.

7.3. Projektowanie i rozwgj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji nie ma ona mozliwosci i potrzeby prowadzenia dziatan

w zakresie projektowania i rozwoju (w sensie rozumienia intencji norm) stad tez uzasadnione jest

wylgczenie tego wymagania z SZJ w przypadku tej organizaciji.
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7.4. Zakupy
W zwigzku z tym, iz zakupy jako forma dziatania, ktorej celem jest dbato$¢ o jako$¢ produktu nie
wystepuje w organizacji. Proces zakupow jak i jego wynik nie majg wptywu na produkt przekazywany

klientowi uzasadnionym jest wylgczenie tego wymagania SZJ.

7.5. Swiadczenie ustug

7.5.1. Nadzorowanie $wiadczenia ustugi

Wdrozenia SZJ spowodowano, ze organizacja prowadzi planowanie oraz realizacje swoich produktow
w warunkach nadzorowanych. W odniesieniu do intencji normy oznacza to, ze pracownicy majg
zapewniony dostep do niezbednych informaciji, w ktérych okreslono wiasciwosci realizowanych przez
nich produktéw, a takze do opracowan o charakterze regulamindw i instrukcji, w ktérych zawarte sg
potrzebne im informacje. W szczegdlnosci korzystajg z otrzymywanych na biezgco przez organizacje
aktow prawnych w formie tradycyjnej oraz dysponujg programem komputerowym LEX uaktualnianym
w spos6b ciggly przez operatora. Dysponujg rowniez potrzebnym im wyposazeniem w postaci
komputerdw, kopiarek, drukarek, skaneréw itp. Dla wszystkich procedur zidentyfikowanych w
organizacji zostaty ustalone i wdrozone zasady zwigzane ze zwolnieniem produktu, jego dostawg i
dziataniami po dostawie oraz zasady monitorowania i pomiaréw produktu w trakcie jego realizacji. W
procedurach pisemnych zagadnienia te ujeto w czesci opisowej tych procedur, a w przypadku
procedur ustnych uregulowane w sposob opisany w punkcie 7.1. niniejszej ksiegi . Ustalono jako
generalng i obowigzujacy zasade, ze przed zwolnieniem produktu do klienta jest on przegladany, a

fakt dokonania tego przegladu potwierdzany jest zapisem.

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczanie ustugi
W zwigzku z tym, ze w dziatalnosci organizacji istniejg mozliwosci weryfikowania wynikéw w
nastepstwie monitorowania i pomiar6w procesOw i $Swiadczonych ustug, nie ma potrzeby

przeprowadzania walidacji proceséw w sensie rozumienia tego wymagania normy.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalno  §¢é
Urzad prowadzi identyfikacje wszystkich dokumentow i spraw zgodnie z Rozporzgdzeniem Prezesa
Rady Ministrow z dnia 22 grudnia 1999 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organéw gmin i

zwigzkow miedzygminnych (tj. Dz.U. Nr 112 poz. 1319 z p6zn. zm.) .

7.5.4 Wiasno $¢ Klienta
Ze wzgledu na specyfike i zakres zadan realizowanych przez Urzgd mamy tu doczynienia z

wiasnoscig klienta jakg sg dane osobowe.
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W Urzedzie funkcjonuje przejrzysty system przyjmowania i postepowania z dokumentami dotyczacymi
spraw wnoszonych przez Klientéw. Opiera sie on na regutach wynikajgcych z zapisow:
1. Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. o ochronie danych osobowych (t.j. Dz. U. z 2002 r. Nr 101,
p0z.926 z pdézn. zm.),
2. Ustawy z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnych (j.t.) Dz. U. Nr 196
poz.1631 z 2005 r. z p6zn. zm.),
3. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (t.j. Dz. U
z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z p6zn. zm.),
4. Rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow z dnia 22 grudnia 1999 r. w sprawie instrukciji
kancelaryjnej dla organéw gmin i zwigzkéw migedzygminnych (tj. Dz.U. Nr 112 poz. 1319 z
pézn. zm.) .
5. Inne akty prawne.
Do prawidlowego zalatwienia sprawy Klient zobowigzany jest dostarczyé do Urzedu wiasciwe
dokumenty, wnie$¢ stosowne oplaty jesli takie sa wymagane. Powierzone dokumenty objete
sg odpowiednim nadzorem poprzez ich wiasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie
przed zniszczeniem lub zaginieciem. Informacje o dokumentach niezbednych do zatatwienia sprawy

podane sg w Kartach Ustug, udostepnianych w BIP oraz na stronie internetowej www.sulikow.bip .

Dokumenty Klienta sg rejestrowane w Biurze Obslugi Klienta, z wyjatkiem zawierajgcych klauzule
tajnosci, opisanych w pkt. 7.5.3. Dostep do dokumentdéw i danych dostarczanych przez Klienta
objetych ustawag o ochronie danych osobowych majg tylko upowaznieni pracownicy. Pracownik, w
ktérego gestii znajduje sie wlkasnos¢ Klienta (dokument) sprawuje nad nim nadzér, a w przypadku gdy
zostanie ona zagubiona, zniszczona lub z innego powodu uznana za nieprzydatng do zastosowania,
powiadamia o tym fakcie Klienta, z podaniem przyczyn i propozycji dalszego zafatwienia sprawy,

tworzgc zapis.

7.5.5 Zabezpieczanie ustugi

Pracownik merytoryczny Urzedu prowadzacy sprawe ponosi odpowiedzialno$é za zabezpieczenie
dokumentdw przez caty proces realizacji danej sprawy.

Dokumenty przechowywane sg w miejscach do tego przeznaczonych i odpowiednio zabezpieczonych,
tj. w zamykanych szafach znajdujgcych sie w zamykanych pomieszczeniach, do ktérych dostep
ma $cisle okreslona, ograniczona grupa osob.

Dokumenty znajdujgce sie w systemie komputerowym sag odpowiednio zabezpieczone, a dostep
do nich jest umozliwiony poprzez wprowadzenie wtasciwego hasta. Powyzsze zagadnienie reguluje
Polityka Bezpieczenstwa i Instrukcja zarzadzania systemem informatycznym sluzacym do
przetwarzania danych osobowych Urzedu Gminy Sulikow.

Pracownicy dokladajg wszelkich staran, aby dokumentacja powstajgca w wyniku realizowanych ustug

byta przechowywana w teczkach, skoroszytach, segregatorach lub przy uzyciu spinaczy, zszywaczy
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tak, aby dokumenty zwigzane z realizowang ustugg nie ulegly zdekompletowaniu, przemieszaniu
z innymi dokumentami, zapisami i wnioskami. Dokumenty przygotowywane do wysyiki sg pakowane
w sposOb zapewniajgcy ich zabezpieczenie i dostarczenie do Klienta bez utraty ich jakosci.
Dokumenty do wysyiki przygotowuje pracownik merytoryczny realizujgcy dang sprawe (kopertowanie,
adresowanie) oraz wskazuje rodzaj przesyiki. Wysytkg zajmuje sie pracownik Biura Obstugi Klienta.
Dopuszcza sie mozliwos¢ innego dostarczenia przesylki niz wymienione. Istnieje mozliwo$¢

dostarczenia dokumentéw poprzez fax, e-mail, dostarczenie lub odbior osobisty.

7.6 Nadzorowanie wyposa zenia do monitorowania i pomiarow
Specyfika dziatalnosci organizacji i jej produktéw powoduje, ze do monitorowania i pomiaréw nie ma
mozliwosci i potrzeby stosowania urzgdzen wymagajgcych specjalnego nadzoru w formie

wzorcowania czy adiustowania w zwigzku z tym uzasadnione jest wytaczenie tego wymagania z SZJ.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1. Postanowienia ogélne

W organizacji zostaty ustanowione, wdrozone i utrzymywane procesy monitorowania, pomiaru, analizy
i doskonalenia w zakresie i w obszarach wymaganych postanowieniami normy, co zostato opisane i

udokumentowane w kolejnych punktach niniejszego rozdziatu .

8.2. Monitorowanie i pomiary

8.2.1. Zadowolenie Klienta

Dla spetnienia tego wymagania normy oraz wykorzystania badania zadowolenia klienta do celéw
stuzgcych doskonaleniu SZJ zostat ustanowiony mechanizm badania w formie pytan ankietowych
skierowanych do klienta organizacji. W budynkach Urzedu Gminy ankiety umieszczone sg w
oznaczonych miejscach. Ankieta w wersji elektronicznej jest dostepna na stronie internetowej Gminy
Sulikéw pod adresem www.sulikow.pl. Na ankiecie oraz w miejscu, gdzie sg one dostepne dla klienta
znajduje sie informacja o celu ankiety oraz sposobie (mozliwosci) jej oddania po wypetnieniu. W
budynku Urzedu znajdujg sie specjalnie oznakowana urna, do ktérej mozna wrzuci¢ ankiete. Badanie
prowadzone jest cyklicznie co najmniej 1 w roku przez okres miesigca. Po zakonczeniu kazdego cyklu
badanh ankietowych, ankiety poddawane sg analizie przez Petnomocnika ds. SZJ Wyniki ankiety sg
prezentowane Wojtowi. Na podstawie tych wynikbw Pelnomocnik formutuje spostrzezenia i
propozycje, ktore sg przedstawiane najwyzszemu kierownictwu podczas najblizszego przegladu

zarzadzania, i ktére stuzy¢ majg do doskonalenia SZJ.

8.2.2. Audit wewn etrzny
Kierownictwo Urzedu Gminy ustanowito i utrzymuje udokumentowang procedur ¢ systemow g

auditbw wewn etrznych Ps-3, ktérej przedmiotem jest uregulowanie trybu planowania i
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przeprowadzenia wewnetrznych auditéw jakosci. Zgodnie z przyjeta procedurg audity wewnetrzne
przeprowadzane sg w oparciu o roczny Grafik planow auditéw ( formularz 1/Ps-3) i obejmujg
wszystkie komérki organizacyjne Urzedu i calg dzialalnosé w obszarze systemu jakosci. Audit odnosi
sie zatem do wszystkich proceséw, procedur i innych wymagan bedacych przedmiotem badania.
Celem przeprowadzenia tych badan jest stwierdzenie, czy SZJ jest skutecznie wdrozony i utrzymany,
a w przypadku stwierdzenia niezgodnosci spowodowanie usuniecia przyczyn tych niezgodnosci. W
tym celu Pelnomocnik ds. SZJ corocznie do konca grudnia opracowuje i przedstawia do zatwierdzenia
przez Wojta ,Program auditow wewnetrznych” sporzadzony na formularzu 2/Ps-3.Przy czym
przewiduje sie mozliwos¢ przeprowadzenia auditow pozaplanowych, o ile zostanie stwierdzona
potrzeba ich przeprowadzenia (jezeli spos6b realizacji zadan wskazuje potrzebe ich
przeprowadzenia). Audity prowadzone sg we wszystkich komdrkach organizacyjnych Urzedu Gminy
przez pracownikdw, ktérzy majg odpowiednie kwalifikacje ( szkolenie na auditora wewnetrznego ) i nie
ponoszg bezposredniej odpowiedzialnosci za badany zakres dziatalnosci. Udokumentowane wyniki z
auditow wewnetrznych potwierdzajace zgodnosc¢ lub niezgodnos¢ praktyki postepowania z wymogami
normy PN : EN ISO 9001: 2009 przekazywane sg osobom odpowiedzialnym za obszar, w ktérym
przeprowadzony byt audit oraz Peinomocnikowi. Wyniki auditbw wewnetrznych sg analizowane przez
Pelnomocnika, za$ wnioski przedstawiane w Sprawozdaniu na przeglad systemu jakosci dla

Najwyzszego Kierownictwo.

8.2.3. Monitorowanie i pomiary proceséw

Dla stworzenia podstawy do podejmowania dziatah doskonalgcych oraz w celu wykazania, ze
realizowane w organizacji procesy osiagajg zaplanowane wyniki zostat ustanowiony i wdrozony oraz
jest utrzymywany mechanizm monitorowania realizowanych w organizacji procesbw w oparciu o
notatke stuzbowa, w ktdrej nalezy odniesc sie :

- do zaistniatych probleméw w realizacji zadan przez komorke,

- stwierdzonych niezgodnosci w ramach auditéw wewnetrznych,

- powstatych produktdéw niezgodach i sposobu postepowania z produktem niezgodnym,

- podjetych dziatan korygujacych lub zapobiegawczych,

- proponowanych celdw jakosci i sposobu rozliczenia stopnia realizacji celéw jakosci za ubiegty okres,
- skarg klientow na sposoéb realizacji zadan przez komorke.

Do obowigzkéw pracownikow samodzielnych stanowisk nalezy monitorowanie proceséw, jak rowniez
(w miare mozliwosci i potrzeby) formulowanie propozycji celow dotyczacych jakosci (dot. ich
procesow), ktore przedktadajg Peinomocnikowi (zgodnie z zasadami opisanymi w pkt. 5.4.1. niniejszej
Ksiegi) do 15 kwietnia danego roku kalendarzowego. Uzyskane dane sg wykorzystywane w
opracowaniu Sprawozdania na przeglad. W szczeg6lnosci monitorowaniu podlega terminowo$¢
zalatwiania spraw wnoszonych przez Klientbw oraz przestrzeganie przy ich realizacji wymogow

wynikajgcych z obowigzujgcego prawa materialnego i proceduralnego
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8.2.4. Monitorowanie i pomiary produktu/ustugi

Sprawy realizowane w Urzedzie sg na kazdym etapie monitorowane, zgodnie z zaplanowanymi
ustaleniami, przez upowaznione do tego osoby. Projekty dokumentéw przeznaczonych dla Klienta
oraz poszczegodlne zapisy, powstajgce w toku postepowania, sg sprawdzane przez bezposredniego
przetozonego. Projekty uchwatl, zarzadzen, umow oraz porozumien sg opiniowane przez Radce
Prawnego . W przypadku braku zastrzezen, pismo jest parafowane, a w razie stwierdzenia
jakichkolwiek niezgodnosci lub brakéw - poprawiane lub przekazywane do ponownego rozpatrzenia
pracownikowi, ktory je sporzadzit. Przed dostarczeniem ustugi Klientowi, upowaznione osoby
dokonujg ostatecznego sprawdzenia prawidtowosci jej wykonania, dokumentujgc to podpisem.

Dla potrzeby monitorowania i pomiaru produktu zostaty tez uscislone kompetencje i odpowiedzialnosc¢
poszczegoblnych oséb na kolejnych etapach realizacji produktu. Powyzsze kwestie zostaly opisane w
procedurach pisemnych, a w przypadku procedur ustnych ustalone metodg opisang w pkt. 7.1.

niniejszej Ksiegi.

8.3. Nadzér nad ustug g niezgodn g

Kierownictwo Urzedu Gminy ustanowito i utrzymuje udokumentowang Procedur @ systemow a
nadzoru nad produktem niezgodnym Ps - 4. Celem nadzoru nad produktem niezgodnym jest
identyfikacja i nadzorowanie produktu niezgodnego tak, aby nie trafit on do Klienta zewnetrznego.
Jezeli produkt niezgodny zostanie wykryty po dostaniu sie do klienta wdrozone zostanie dziatanie
majace na celu ograniczenie niekorzystnych dla klienta i organizacji skutkow zaistniatych

niezgodnosci.

8.4. Analiza danych

W celu spetnienia wymagan normy w organizacji sg gromadzone i analizowane dane z obszaréw
przez nig wskazanych. Gromadzenie danych ma charakter ciggly i systemowy, co pozwala na ich
systemowg analize i umozliwia wycigganie praktycznych wnioskéw przydatnych do doskonalenia.
Gromadzenie danych i ich analiza w zakresie dotyczacym badania zadowolenia klienta odbywa si¢ na
zasadach opisanych w pkt. 8.2.1 niniejszej Ksiegi. Dane dotyczace zgodnoéci z wymaganiami
dotyczacymi produktu sg gromadzone w ramach mechanizmu monitorowania procesow, ktore zostaty
opisane szczego6towo w pkt. 8.3.2 niniejszej Ksiegi. Analize wtasciwosci i trendéw proceséw i wyrobow
prowadzi sie na zasadach opisanych w procedurze dziatan zapobiegawczych- Ps-6, gdyz ze wzgledu

na specyfike dziatania organizacji postanowiono do tych celéw wykorzystac ten obszar analizy.
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8.5. Doskonalenie

8.5.1. Ciggte doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ zostaly ustanowione i wdrozone mechanizmy zalecane przez norme, ktére
doskonaleniu nadajg charakter ciggly i systemowy. Wdrozono bowiem polityke jakosci, mechanizmy
stosowania celéw dot. jakosci, wyniki auditéw, analize danych, dziatania korygujace i zapobiegawcze
oraz przeglad zarzadzania. Ciggto$¢ zapewniono poprzez ustalenie terminu cyklicznego (regularnego)
rocznego przeglgdu zarzadzania i ustanowienie dla pozostatych mechanizmoéw ich cyklow realizacji

skorelowanych z przegladem zarzadzania.

8.5.2. Dziatania koryguj gce

W celu skutecznego podjecia dziatan eliminujacych przyczyny stwierdzonych w organizaciji
niezgodnosci, a takze w celu zapobiegania ich powtérnemu wystgpieniu zostata ustanowiona i
wdrozona oraz jest utrzymywana pisemna Procedura systemowa dziata N koryguj acych Ps-5".
Reguluje ona kwestie dotyczace ustalania obszaréw i przyczyn niezgodnosci, zasad oceny potrzeby
podejmowania dziatan korygujgcych oraz oceny skutecznosci tych dziatan, ktore juz zostaly podjete.
Uscisla rowniez kompetencje i odpowiedzialno$¢ oséb oraz zakres zapis6w dokumentujgcych, ze

przeprowadzone dziatania zostaty wykonane w spos6b nadzorowany.

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze

Dla ustanowienia skutecznego mechanizmu podejmowania dziatan zapobiegawczych w celu
spetnienia wymagania normy w tym zakresie zostata ustanowiona, wdrozona i jest utrzymywana
udokumentowana (pisemna) Procedura systemowa dziata A zapobiegawczych Ps-6" . Jej giéwnym
celem jest umozliwienie identyfikacji potencjalnych niezgodnosci i usuwania ich przyczyn zanim
wystgpig. Procedura ustala takze zasady wdrazania niezbednych zadah oraz oceny ich skutecznoéci
a takze kompetencje i odpowiedzialnosé w tym obszarze a takze zakres zapiséw zwigzanych z tymi

dziataniami i potwierdzajacych, ze zostaty one przeprowadzone w warunkach nadzorowanych.



