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Zataczniki

1. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE GMINY CZERNICA
1.1 Prezentacja Gminy Czernica

Gmina Czernica potozona jest we wschodniej czesci wojewddztwa dolnoslagskiego, w pétnocno
zachodniej czesci powiatu wroctawskiego. Sasiaduje bezposrednio z miastem Wroctaw oraz z
gminami: Dfugoteka, Olesnica, Jelcz-Laskowice, Otawa i Siechnice. Cata jednostka
administracyjna zajmuje blisko 83,6 km? (8 361 ha), co stanowi 0,4 % wojewddztwa
dolnoslaskiego i 7,5 % powierzchni powiatu wroctawskiego. W gminie znajduje sie 13 sotectw:
Chrzgstawa Mata, Chrzastawa Wielka, Czernica, Dobrzykowice, Gajkow, Jeszkowice, Kamieniec
Wroctawski, Krzykéw, tany, Nadolice Mate, Nadolice Wielkie, Ratowice i Wojnowice. Obszar
gminy uzytkowany jest w nastepujgcy sposéb: uzytki rolne stanowig 65,5 %, lasy i grunty lesne
20,5 %, wody powierzchniowe zajmujg 4,4%, tereny osiedlowe to 3 %, na tereny komunikacyjne
przypada 3,7%, a na pozostate obszary 2,5%.
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Urzad Gminy znajduje sie w miejscowosci Czernica przy ulicy Kolejowej 3.
Na strukture organizacyjng sktadajg sie trzy referaty:

1. Referat gospodarki komunalnej i inwestycji
2. Referat finansowy
3. Referat organizacyjny i spraw obywatelskich
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oraz dwa samodzielne stanowiska:
e Zastepca Kierownika USC,
e Radca Prawny

Urzad Gminy jest jednostkg organizacyjng przy pomocy, ktérej Rada Gminy i Wéjt wykonujg
zadania z zakresu administracji publicznej nalezace do wtasciwosci Gminy. Do zadan tych nalezg
zadania wiasne, zadania zlecone ustawowo i zadania przyjete na podstawie porozumien
zawartych z organami administracji panstwowej lub innymi organami administracji samorzgdowe;j.
Kierownikiem Urzedu oraz zwierzchnikiem stuzbowym pracownikéw jest — zgodnie z art. 33 ust. 5
Ustawy z dnia 08 marca 1990r. o samorzadzie gminnym - Wojt. Organizacje i zasady
funkcjonowania Urzedu okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu Gminy Czernica powotany
Zarzadzeniem Wéjta Gminy. Schemat organizacyjny urzedu przedstawia Zatacznik 1.

1.2 Zakres stosowania Systemu Zarzadzania Jakoscia

Zakres stosowania Systemu Zarzadzania Jakoscig dotyczy realizacji zadan publicznych, na rzecz
spotecznosci lokalnej, okreslonych w przepisach Ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie
gminnym i niezastrzezonych ustawowo na rzecz powiatéw, organdéw samorzgdu wojewodzkiego i
organéw administracji rzgdowej. Stosowanie Systemu Zarzgdzania Jakoscig obejmuje wszystkie
komorki organizacyjne i wszystkich pracownikéw Urzedu Gminy Czernica

1.3. Uzasadnione wylaczenia

Ze wzgledu na specyfike wykonywanych przez Urzad Gminy zadanh, System Zarzgdzania
Jakoscig wdrozony w Urzedzie zawiera nastepujgce wytgczenia od wymagan normy PN-EN I1SO
9001:2009

pkt 7.3 projektowanie i rozwoj — 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 7.5.2 walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi — w zwigzku z tym, ze w
dziatalnosci organizacji istniejg mozliwosci weryfikowania wynikow w nastepstwie monitorowania i
pomiaréw proceséw produkcyjnych i produktow, nie ma potrzeby przeprowadzania walidacji
procesOw w sensie rozumienia tego wymagania normy.
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2. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

2.1 Wizja i misja Urzedu Gminy Czernica

MISJA

Sprawne i rzetelne wykonywanie zadan natozonych na Urzad Gminy
oraz ukierunkowanie na ciggly rozwoj wspdlnoty samorzadowej
i utozsamianie sie z nig.

WIZIA

Nowoczesna instytucja administracji samorzgdowej, realizujaca zadania i Swiadczaca
ustugi na najwyzszym poziomie przez profesjonalng kadre, wychodzaca naprzeciw
oczekiwaniom klientéw poprzez budowanie klimatu otwartosci i wzajemnego szacunku.

Deklaracja

Wojt Gminy deklaruje, ze Urzad Gminy pragnie budowacC wizerunek Urzedu przyjaznego
mieszkancom i skutecznie wykonujacego swoje ustawowe zadania. W tym celu prowadzona jest
Polityka Jakosci, ktérej najistotniejszym elementem jest System Zarzgdzania Jakoscig zgodny z
normg PN-EN ISO 9001:2009. Konsekwentne stosowanie podejscia procesowego sprawia, ze
ustugi Urzedu sg swiadczone w sposéb sprawny i spetniajg wymagania Klientow zaréwno
wewnetrznych — pracownikéw, jak i zewnetrznych — klientow i wykonawcéw, a Gmina skutecznie
realizuje zadania wyznaczone przez ustawodawce. Wéjt Gminy zobowigzuje sie réwniez do
ciggtego doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig Urzedu Gminy przez wykorzystanie
Polityki Jakoséci, celdw dotyczacych jakosci, wynikow audytdw, analiz danych, dziatan
korekcyjnych, korygujgcych i zapobiegawczych oraz przegladéw Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

2.2 Polityka Jakosci

Urzad Gminy Czernica jest urzedem realizujgcym zadania z zakresu administracji publicznej o
charakterze gminnym, niezastrzezone ustawowo na rzecz administracji samorzgdowej. Zgodnie z
deklaracjg Wojta Gminy, naczelnym celem Urzedu Gminy jest skuteczne wykonywanie zadan
okreslonych przez ustawodawce i zadan zleconych oraz zapewnienie przyjaznej, profesjonalnej
obstugi i zaspokojenie uprawnionych oczekiwan Klientow. Dla realizacji Misji i Wizji przyjeto
Polityka Jakosci, ktora jest dokumentem wiodgcym w Systemie Zarzadzania Jakoscig, a kazdy
pracownik Urzedu ma obowigzek zapoznania sie z nig i stosowania w codziennym postepowaniu.
Polityka Jakosci (zatacznik 2).

Urzad Gminy Czernica okresla réwniez mierzalne cele jakosciowe, ktére proponowane sg przez
wiascicieli proceséw i Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jako$cig i zatwierdzane w formie
udokumentowanej w procesie giéwnym i procesach wspomagajgcych.

Niniejszy dokument zatwierdzono do stosowania w Urzedzie Gminy Czernica
Opracowano na podstawie wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009
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2.3 Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia
Zakres uprawnien i odpowiedzialnosci pracownikow Urzedu Gminy Czernica
okreslaja:
e Ustawa z dnia 8 marca 1990 o samorzgdzie gminnym
Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzgdowych,
Ustawa z 26 czerwca 1974 r. - Kodeks pracy,
Ustawa z dnia 30 czerwca 1964 r. - Kodeks postepowania administracyjnego,
Rozporzgdzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizaciji i
zakresu dziatania archiwow zaktadowych (zwana dalej Instrukcjg kancelaryjng),
Statut Gminy Czernica
Regulamin Organizacyjny Urzedu Gminy Czernica
Regulamin pracy Urzedu Gminy Czernica
Regulamin wynagradzania pracownikéw Urzedu Gminy Czernica
Zakresy czynnosci pracownikow ustalony przez Kierownikéw Referatow
Indywidualne upowaznienia wydawane przez Wajta Gminy i Kierownikéw Referatéw
Dokumentacja Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

W zwigzku z wprowadzeniem Systemu Zarzgdzania Jakoscig, z grona Kierownictwa Urzedu
powotany zostat Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig, ktérego zadaniem jest nadzor
nad wdrozeniem, utrzymaniem, monitorowaniem, audytowaniem i doskonaleniem Systemu.
Sposrdd pracownikéw wyznaczeni zostali audytorzy wewnetrzni Systemu Zarzadzania Jakoscig,
odpowiedzialni za przeprowadzanie audytéw wewnetrznych SZJ.

2.4 Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscig

Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscig przeprowadzany jest przez Kierownictwo Urzedu do 20
maja kazdego roku kalendarzowego. W przeglgdzie bierze udziat Kierownictwo Urzedu oraz
Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Celem przegladu jest ocena stopnia osiggniecia
wyznaczonych celéw Polityki Jakosci, ocena funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig pod
wzgledem zgodnosci z normg PN-EN ISO 9001:2009, analiza wynikéw audytow oraz analiza
innych danych dotyczgcych Systemu. W przypadku zidentyfikowania niezgodnosci w Systemie
Zarzadzania Jakoscig, proponowane sg dziatania korygujgce oraz — jezeli jest taka mozliwos¢ —
dziatania zapobiegawcze. Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig sporzadza
sprawozdanie z przeprowadzonego przegladu, zawierajgce ocene funkcjonowania Systemu oraz
ustalenia dotyczace udoskonalenia Systemu i ustug. Opis procesu przeglagdu Systemu
Zarzgdzania Jakoscig zawarty jest w karcie procesu Przeglgd Systemu Zarzgdzania Jakoscig (nr
0iS0.0142.9.1.2011).

2.5 Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna
Komunikacja wewnetrzna i komunikacja zewnetrzna stanowig niezwykle istotny element polityki
przyjaznego Urzedu i Systemu Zarzadzania Jakoscig i sg traktowane priorytetowo przez
Kierownictwo Urzedu. Wewnetrzne procesy komunikacyjne Urzedu Gminy obejmuja:

e obieg dokumentéw zgodny z obowigzujgcg Instrukcjg kancelaryjng i kompetencjami

referatow okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu i zarzgdzeniach Wajta,

e wydawanie wtasnych dokumentéw wewnetrznych,

e organizowanie spotkan Kierownictwa z Kierownikami Referatow,

e przeglady Systemu Zarzgdzania Jakoscig,
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e organizowanie narad, spotkan roboczych i szkolen,
e rozmowy z pracownikami.

Istotnym elementem utatwiajgcym komunikacje wewnetrzng jest infrastruktura techniczna
Urzedu: sie¢ komputerowa, poczta elektroniczna i sie¢ telefoniczna.

Komunikacja zewnetrzna zwana rowniez komunikacjg spoteczng realizowana jest poprzez:

e Biuro Obstugi Klienta,

e zamieszczanie informacji dla Klientow zewnetrznych na stronie internetowej Urzedu
Gminy,

e zamieszczanie informacji w Biuletynie Informaciji Publicznej, zgodnie z wymogami Ustawy
z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej,

o tablice ogtoszeh znajdujgce sie w budynku Urzedu,

e spotkania z mieszkancami,
wydawanie bezptatnej Gazety Gminnej ,Biuletyn Informacyjny Gminy”, dostepnej w
formie papierowej i elektroniczne;j.

Komunikacja spoteczna stanowi proces wspomagajgcy nr OiS0O.0142.6.1.2011
3. ZARZADZANIE DOKUMENTACJA
3.1 Nadzo6r nad dokumentacja

Nadzér nad dokumentacjg dotyczy wszystkich dokumentéw i zapiséw. Sposéb nadzoru nad
dokumentacjg w Urzedzie Gminy zdefiniowany jest w:
e Instrukcji kancelaryjnej
Procedurze Nadzér nad dokumentacjg i zapisami (0iS0O.0142.1.1.2011)
Instrukcji archiwum zaktadowego,
Ustawie z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informaciji publiczne;j,
Ustawie z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnej,
Ustawie z dnia 14 lipca 1983 r. o harodowym zasobie archiwalnym i archiwach,
Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych,
innych przepisach wewnetrznych.

Sekretarz Gminy, Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz Kierownicy Referatow sg
odpowiedzialni za:
e przeglad dokumentéw i ich aktualizowanie,
e zapewnienie dostepu do odpowiednich wersji dokumentéw w miejscu ich uzytkowania,
o czytelnos¢ i identyfikowalnosé dokumentow,
e zapobieganie niezamierzonemu stosowaniu nieaktualnych dokumentéw, jezeli sa
zachowane z jakiegokolwiek powodu.

Zaréwno w przypadku dokumentow i zapisow papierowych, jak i przechowywanych w wers;ji
elektronicznej, zapewnione jest ich bezpieczenstwo poprzez brak dostepu do dokumentacji dla
os6éb nieuprawnionych (odpowiednie warunki $rodowiskowe, odpowiednie oprogramowanie
chronigce wersje elektroniczng dokumentoéw i zapiséw, tworzenie kopii bezpieczenstwa itp.)
Dostep pracownikéow Urzedu do aktualnych przepiséw prawa zapewniony jest przez:
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e program komputerowy Legalis,
e strony internetowe: Rzadowe Centrum Legislacji, Elektroniczny Dziennik Urzedowy
Wojewddztwa Dolnoslaskiego.

Kierownicy Referatéw sg zobowigzani do informowania pracownikéw o aktualnych wymaganiach
prawnych. W Urzedzie prowadzone sg rejestry dokumentdéw oparte na Instrukcji kancelaryjne;j.
Nieaktualne wersje dokumentow, jezeli sg z jakichkolwiek powoddw nadal przechowywane,
posiadajg odpowiednie oznaczenia, zapobiegajgce ich niezamierzonemu stosowaniu (procedura
Nadzér nad dokumentacjg i zapisami nr 0iS0.0142.1.1.2011).

3.2 Ksiega Jakosci
Ksiega Jakosci Urzedu Gminy Czernica petni role statutu Systemu Zarzadzania Jakoscig w
Urzedzie. Jest dokumentem nadrzednym nad pozostatymi dokumentami Systemu.

Ksiega Jako$ci zawiera:

charakterystyke Gminy Czernica,

deklaracje i cele Polityki Jakosci,

okreslenie zakresu Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie,
wylgczenia Systemu Zarzadzania Jako$cig wraz z ich uzasadnieniem,
okreslenie zarzgdzania procesami i zasobami,

opis wzajemnego oddziatywania miedzy procesami (mapa procesow),
okreslenie ciggtego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig.

Ksiega Jakosci zostata opracowana przez zespot ds. wdrozenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig
pracujgcy pod kierunkiem Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Petnomocnik
sprawuje nadzor nad jej dystrybucija, aktualizacjg i archiwizacjg. Wszelkie zmiany w tresci Ksiegi
Jakosci wymagajg akceptacji Petnomocnika i odnotowania w Karcie zmian, stanowiacej
integralng czesc Ksiegi.

4. ZARZADZANIE PROCESOWE

4.1 Zasady zarzadzania procesami
Urzad Gminy stosuje podejscie procesowe w Systemie Zarzgdzania Jakoscia. Proces rozumiany
jest, jako zbior dziatan wzajemnie powigzanych i wzajemnie oddziatywajgcych, ktore przy
wykorzystaniu zasobow przeksztatcajg wejscia w wyjscia. Podejscie procesowe w Zarzadzaniu
Jakoscig oparte jest na modelu PDCA (Rys. 1 cykl Deminga), na ktéry sktadajg sie nastepujgce
elementy:
e Planowanie (ang. Plan) — okreslenie celéw i procesow niezbednych do dostarczenia
wyrobdw zgodnych z oczekiwaniami Klienta i politykg organizaciji,
e Zastosowanie (ang. Do) — wdrozenie procesow,
e Sprawdzenie (ang. Check) — monitorowanie i pomiar procesow i wyrobow w odniesieniu
do polityki jakosci, celow i wymagan dotyczacych wyrobu,
o Doskonalenie (ang. Act) — podejmowanie dziatah zmierzajgcych do ciggtego
doskonalenia systemu zarzgdzania jakoscia.
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Zdefiniowania procesow w Urzedzie Gminy dokonat zespot wdrozeniowy ds. Systemu
Zarzadzania Jakos$cig. Procesy zostaty udokumentowane w formie Kart procesow.

Karta procesu uwzglednia elementy niezbedne przy definiowaniu procesu, takie jak:

nazwa procesu,

zakres procesu,

wtasciciel procesu,

uczestnicy procesu,

etapy realizacji procesu,

dane wejsciowe i wyjsciowe,

procesy powigzane,

ustugi realizowane w procesie,

dokumenty zwigzane,

sposob monitorowania procesu i mierniki jakosci procesu,
rejestr zmian w Karcie procesu,

osoby odpowiedzialne za opracowanie i zatwierdzenie karty procesu.

W przypadku, gdy Urzad zleca na zewnatrz realizacje jakiegokolwiek procesu, ktéry ma wptyw na
zgodno$¢ ustugi (wyrobu) Swiadczonej przez Urzgd z wymaganiami normy, woéwczas Urzad
zapewnia nadzor nad takimi procesami zewnetrznymi. Dotyczy to przede wszystkim wspofpracy z
podmiotem publikujgcym informacje dotyczace Gminy w Biuletynie Informacji Publicznej.

4.2 Procesy
Procesy sg podstawg Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie Gminy. Procesy dzielg sie na
systemowe, gtdwne i wspomagajgce.

Procesy systemowe — sg to procesy, ktérych realizacja zwigzana jest z ustanowieniem,
utrzymaniem i doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Proces gtéwny — jest to proces, ktdry w sposéb bezposredni realizuje ustuge dla Klientow i
opisane sg w Zataczniku nr 5 Ksiegi Jakosci, Opis procesu gtéwnego nr 0iS0.0142.11.1.2011
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Procesy wspomagajace — sg to procesy, ktore dostarczajg zasoby, jak rowniez umozliwiajg
realizacje procesu gtéwnego i proceséw systemowych.

Kazdy zidentyfikowany proces posiada wiasciciela, ktory jest odpowiedzialny za jego nadzér i
doskonalenie. W szczegdlnosci wtasciciel procesu odpowiada za:
e opracowanie i nadzorowanie karty swojego procesu,
e sprawdzanie procedur opracowanych przez wiasciciela procedury w swoim procesie,
jezeli wtasciciel procesu nie jest jednoczesnie wiascicielem procedury,
okreslenie niezbednych zapiséw w swoim procesie,
monitorowanie i analize skutecznosci procesu,
przygotowywanie informacji na przeglad systemu zarzgdzania jakoscia,
podejmowanie dziatan korekcyjnych, korygujgcych i zapobiegawczych.

Wykaz procedur i procesow zidentyfikowanych w Urzedzie zawarty jest w Zalgczniku 3.

4.3 Mapa procesow

Mapa procesow stanowi graficzne przedstawienie wzajemnego powigzania i oddziatywania
miedzy procesami Systemu Zarzadzania Jakoscig. Mapa procesow Urzedu Gminy znajduje sie w
Zataczniku 4.

4.4 Monitorowanie i pomiary

Wszystkie procedury i procesy wystepujace w Urzedzie podlegajg monitorowaniu. Ogoélny nadzor
nad prawidtowym przebiegiem procedur i proceséw sprawuje Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig. Wszystkie procesy sg monitorowane na biezgco przez wiascicieli
procesow, oni tez decydujg o dziataniach korekcyjnych i korygujacych. Wiasciciele procesow
dokonujg okresowo udokumentowanego pomiaru miernikéw procesow okreslonych w kartach
procesOw oraz w opisie procesow gtownych. Wyniki pomiardw sg przedstawiane Kierownictwu i
Petnomocnikowi podczas przegladow Systemu Zarzgdzania Jakoscig. W trakcie przeglagdow
dokonuje sie analizy funkcjonowania proceséw i — ewentualnie — przyjmuje sie dziatania
korygujace i zapobiegawcze. Z przegladéw Systemu Zarzgdzania Jakoscig sporzadza sie zapisy
odnosnie przeprowadzonych dziatan i podjetych decyzji. Taki system monitorowania pozwala
uzyskac zaplanowane cele.

5. ZARZADZANIE ZASOBAMI

5.1 Zapewnienie zasobow

Urzad Gminy zapewnia zasoby potrzebne do wdrozenia i utrzymywania Systemu Zarzgdzania
Jakoscig, ciggtego doskonalenia jego skutecznosci i zwiekszenia zadowolenia Klienta przez
spetnienie jego uzasadnionych wymagan.

Przez zasoby rozumie sie:
e infrastrukture,
e Srodowisko pracy,
e zasoby ludzkie.

W Urzedzie Gminy ustugi realizowane sg w budynku przy ul. Kolejowej 3 w Czernicy. Budynek
zostal wyposazony w niezbedng infrastrukture techniczng: sie¢ teleinformatyczng, sie¢
komputerowg, meble, urzadzenia biurowe (faksy, kserokopiarki, niszczarki, drukarki, itp.). Do
prawidtowej realizacji ustug kluczowe znaczenie ma sprzet komputerowy. Kazde stanowisko
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pracy wyposazone jest w zestaw komputerowy wraz z oprzyrzgdowaniem i oprogramowaniem
potrzebnym do prawidlowego przebiegu przypisanych do danego stanowiska. Kazdy nowo
zatrudniony pracownik przechodzi szkolenie z zakresu bhp i ppoz. oraz z obstugi urzgdzen
biurowych. Urzad zapewnia ewidencjonowanie, utrzymywanie, doposazenie, przeglady, remonty i
modernizacje stuzgce zachowaniu funkcjonalnego stanu infrastruktury Urzedu. Opis nadzoru
infrastruktury zawiera karta procesu Nadzorowanie infrastruktury (nr 0iS0.0142.8.1.2011).
Wptyw na ustugi posiada réowniez srodowisko pracy. Wymagania dotyczace srodowiska pracy
Urzedu okresla Regulamin pracy Urzedzie Gminy oraz przepisy bhp i ppoz. W Urzedzie
wyznaczony jest pracownik odpowiedzialny za sprawy bhp, ktory odpowiada za szkolenia
wstepne pracownikéw. Szkolenia okresowe z zakresu bhp i ppoz przeprowadza firma
zewnetrzna. Wszystkie certyfikaty i zapisy z tych szkolen sg dotgczane do akt osobowych
pracownikow. W Urzedzie przeprowadzona zostata réwniez ocena ryzyka zawodowego. W
Urzedzie zapewnione sg korzystne warunki $wiadczenia ustug zgodnie z wymaganiami, takie jak:
odpowiednie oswietlenie i temperatura pomieszczen, cisza, zabezpieczenie przed wptywem
warunkow atmosferycznych. Szczegolnego srodowiska — ze wzgledu na swojg specyfike —
wymagajg archiwum zaktadowe i serwerownia. Ulokowane sg one w pomieszczeniach w
budynku Urzedu. Warunki $rodowiskowe w nich panujgce sg na biezgco monitorowane za
pomocg przyrzgdow pomiarowych. Przyrzady pomiarowe stosowane do monitorowania
srodowiska nie majg bezposredniego zwigzku z sSwiadczonymi ustugami, jak réwniez nie
podlegajg legalizacji. W zwigzku z powyzszym prawidtowos¢ ich dziatania weryfikowana jest
przez poréwnanie pomiarow wykonanych posiadanymi urzgdzeniami. Z porownania wynikow i
okresowej oceny prawidtowosci pomiarowej sporzgdzane sg notatki stuzbowe przechowywane
przez osoby odpowiedzialne za archiwum i serwerownie. Urzad nie uzywa innych urzgadzen
pomiarowych niz wyzej wymienione. Zasady archiwizacji sg zgodne z zapisami Ustawy z dnia 14
lipca 1983 r. 0 narodowym zasobie archiwalnym i archiwach, Instrukcjg kancelaryjng i Instrukcjg o
organizacji i zakresie dziatania archiwum zaktadowego.

5.2 Zasoby ludzkie
Zasoby ludzkie posiadajg kluczowe znaczenie w gospodarce i w systemach zarzgdzania.
Zgodnie z tg tendencjg, Urzad Gminy kladzie szczegdlny nacisk na wysoki poziom i rozwoj
zasobow ludzkich w Urzedzie. Pracownicy majg decydujgcy wptyw, na jako$¢ ustug i realizacje
celow Polityki Jakosci. Procesy wystepujgce w Urzedzie, realizuje kadra pracownicza
posiadajgca odpowiednie kompetencje. Kompetencje pracownikéw Urzedu okreslajg przede
wszystkim:

o Ustawa z dnia 21 listopada 2008r. o pracownikach samorzgdowych,

e Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009r. w sprawie wynagradzania

pracownikdw samorzgdowych,
e Opisy stanowisk pracy.

Wymagane kompetencje pracownikow oparte sg na wyksztatceniu formalnym, kwalifikacjach,
umiejetnosciach, doswiadczeniu i szkoleniach. Szczegétowy zakres obowigzkow pracownikow
okresla Regulamin pracy i Regulamin wynagradzania Urzedu oraz opisy stanowisk. Ponadto
pracownikdw obowigzuje przestrzeganie przepiséw prawa, Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Gminy Czernica, przepiséw bhp i ppoz.

Wjt wybierany jest w wyborach bezposrednich, a Zastepca Wojta i Skarbnik gminy s3g
zatrudnieni na podstawie powotania. Pozostali pracownicy Urzedu zatrudnieni sg na podstawie
umoéw z zakresu prawa pracy. Nabor na wolne stanowiska jest otwarty i konkurencyjny. Odbywa
sie w oparciu o przepisy Ustawy z dnia 29 listopada 2008r. o pracownikach samorzgdowych oraz
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w oparciu o Zarzgdzenie Wéjta Gminy Czernica nr 77/2007 z dnia 21.08.2007 r. w sprawie
wprowadzenia procedur naboru pracownikow na stanowiska urzednicze w Urzedzie Gminy.
Ogtoszenie o naborze wraz z okresleniem wymagan zwigzanych z danym stanowiskiem
publikowane jest w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Gminy. Nabér ma forme
postepowania konkursowego, ktére prowadzi komisja konkursowa powotywana przez Wojta w
odrebnym trybie. O wyborze kandydata na dane stanowisko decyduje liczba zdobytych przez
niego punktéw, przyznawanych za spetnienie wymagan merytorycznych i osobowosciowych
niezbednych do wykonywania pracy na danym stanowisku. Z przeprowadzonego naboru komisja
konkursowa sporzadza protokot. Informacje o przebiegu i wynikach naboru zamieszczane sg
réwniez w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Gminy. Zgodnie z zapisami Ustawy z dnia 21
listopada 2008 r. o pracownikach samorzgdowych nie rzadziej niz raz na 2 lata i nie czesciej niz
raz na 6 miesiecy przeprowadzane sg oceny okresowe pracownikow. Ocena dotyczy
wywigzywania sie pracownikdbw z obowigzkéw wynikajgcych z zakresu czynnosci na
zajmowanym stanowisku pracy, obowigzkéw okreslonych w przepisach prawa oraz z realizaciji
celow Polityki Jakosci. Bezposredni przetozeni sporzadzajg i zachowujg zapisy ocen okresowych.
Kompetencje kadry pracowniczej sg ciagle podwyzszane, gtdwnie poprzez szkolenia oraz kursy
wewnetrzne i zewnetrzne. Kierownicy Referatéw szukajg ofert szkolen zewnetrznych, oferte takg
moze zgtosi¢ rowniez sam pracownik. Kwalifikacji pracownikow na szkolenia i kursy dokonujg
Kierownicy Referatow i Kierownictwo, z uwzglednieniem aktualnych potrzeb Urzedu.
Skutecznos¢ rozwoju kompetencji pracownikow, w tym odbytych szkolen i kurséw, oceniania jest
przez Kierownikow Referatow raz w roku. Wyniki oceny otrzymuje pracownik dziatu Kadr, ktory
jest odpowiedzialny za utrzymanie zapiséw. Ponadto dokonuje sie oceny stuzby przygotowawczej
zgodnie z przyjetymi zasadami okreslonymi w Zarzadzeniu Waéjta Gminy Czernica nr 91/09 z dnia
31.12.2009r. w sprawie wprowadzenia regulaminu przeprowadzania stuzby przygotowawczej i
organizowania egzaminu kornczacego te stuzbe w Urzedzie Gminy Czernica.

W celu lepszego zarzgdzania wiedzg w Urzedzie, uczestnicy szkolen i kurséw dzielg sie zdobytg
wiedzg ze wspotpracownikami. Kazdy pracownik angazowany jest w dziatania na rzecz ciggtego
doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Kierownictwo Urzedu wraz z Petnomocnikiem ds.
Systemu Zarzgdzania Jakoscig zapewnia wszystkim pracownikom dostep do aktualnych
dokumentéw Systemu Zarzgdzania Jakoscig i nadzoruje ich stosowanie.

6. ORIENTACJA NA KLIENTA

W Urzedzie Gminy Czernica obowigzuje zasada orientacji na Klienta. Do gtéwnych zadan Urzedu
nalezy rozpoznawanie wymagan Klienta i spetnianie ich z zachowaniem przepisow prawa i
regulacji wewnetrznych. O orientacji na Klienta swiadczy zapewnienie Klientom zewnetrznym
petnej informacji o sposobach zatatwiania spraw w Urzedzie, analiza i uwzglednianie
uzasadnionych potrzeb Klientow zewnetrznych i wewnetrznych Urzedu, budowania pozytywnego
wizerunku Urzedu poprzez rozwoj komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej jak réwniez poprzez
dziatania promocyjne.

6.1 Charakterystyka Klienta
Klientami zewnetrznymi Urzedu Gminy sa:
¢ mieszkancy gminy Czernica,
Radni Gminy,
gminne jednostki organizacyjne,
podmioty gospodarcze,
pozostate organizacje i osoby zainteresowane.
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Klientami wewnetrznymi sg pracownicy Urzedu.

W przypadku Klientéw zewnetrznych, wnoszone przez nich sprawy sg analizowane pod katem
mozliwosci ich realizacji (ocena wiasciwosci rzeczowej i miejscowej). Z analizy utrzymywane sg
zapisy (m.in. dekretacje), a w przypadku braku wiasciwosci przygotowywane sg stosowne
dokumenty przekazujgce pisma do wtasciwych organow.

6.2 Wiasnos¢ Klienta
Urzad Gminy sprawuje piecze nad wiasnoscig Klienta w czasie, gdy znajduje sie ona pod
nadzorem Urzedu lub jest przez Urzad wykorzystywana. W procesach realizowanych w Urzedzie
wiasnos¢ Klienta mogg stanowié:

e dokumenty i informacje w nich zawarte,

e zatgczniki do dokumentéw i informacje w nich zawarte,

e dane osobowe Klientéw zewnetrznych,

e dane osobowe pracownikéw,

o witasnos¢ intelektualna.
Ochrona wiasnosci Klienta oparta jest na regulacjach prawnych, zawartych zwtaszcza w:

e Instrukcji kancelaryjnej

e Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych,

e innych przepisach wewnetrznych.

Pracownicy przetwarzajgcy dane osobowe otrzymujg pozwolenie do dokonywania tych czynnosci
po odbyciu odpowiedniego przeszkolenia. Upowaznienia dotgczone sg do akt osobowych
pracownikow. W przypadku zagubienia, uszkodzenia lub uznania wtasnosci Klienta za
nieprzydatng, Urzad informuje o tym fakcie zainteresowanego Klienta i sporzadza odpowiedni
zapis.

6.3 Wytyczne badania satysfakcji i wymagan Klienta
Zgodnie z przyjeta zasadg ciggtego doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig, Wéjt na
biezgco monitoruje oczekiwania i poziom satysfakcji Klienta z dostarczanych przez Urzad ustug.

Wojt Gminy raz w tygodniu, a Kierownicy Referatéw dwa razy w tygodniu o wyznaczonych
godzinach przyjmuja klientéw w sprawie wnoszonych uwag i wnioskéw dotyczacych pracy
Urzedu. Klient moze sktada¢ skargi i wnioski w formie ustnej lub pisemnej. Wnoszone skargi
przyjmowane sg zgodnie z Kodeksem postepowania administracyjnego, Rozporzgdzeniem Rady
Ministréw z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i
wnioskéw oraz Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Gminy Czernica i rozpatrywane sg w trybie
natychmiastowym. Skargi i wnioski (proces nr 0iS0.0142.10.1.2011) podlegajg rejestracji w
centralnym Rejestrze skarg i wnioskow prowadzonym przez Sekretarza, a analiza
zarejestrowanych skarg i wnioskow pozwala na badanie satysfakcji i wymagan Klienta oraz
wptynie na doskonalenie pracy Urzedu.

7. ZAKUPY

7.1 Proces zakupow

Zakup ustug, wyrobow, materiatéw lub robét budowlanych niezbednych dla funkcjonowania
Urzedu oraz koniecznych do realizacji podejmowanych dziatan odbywa sie zgodnie z przepisami
ustawy Prawo zamowien publicznych i na podstawie Zarzgdzenia nr 37/2009 Wéjta Gminy
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Czernica z dnia 30 czerwca 2009 r. w sprawie: ramowych procedur udzielania zamowieh o
wartosci szacunkowej nieprzekraczajgcej wyrazonej w ztotych réwnowartosci kwoty 14 000 euro.
Zakupy sg realizowane po zweryfikowaniu rzeczywistych potrzeb Urzedu oraz w granicach
wydatkow, ktére zostaty ujete w planie finansowym jednostki, z zachowaniem nastepujgcych
zasad:

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

¢ terminowosci realizacji zamowien publicznych,

e wyboru najkorzystniejszej oferty, z zachowaniem przepiséw prawa.

Drobne zakupy niezbedne dla dziatania Urzedu, sg realizowane na podstawie zamoéwien,
sktadanych przez kierownikdw komorek organizacyjnych, po uzyskaniu akceptacji Wéjta lub innej
upowaznionej osoby. Zakupy te, dokonywane sg w oparciu o obowigzujgce przepisy wewnetrzne.

7.2. Informacje dotyczace zakupow

Informacje dotyczgce zakupow, precyzujace ustuge, wyrdb, materiaty lub roboty budowlane oraz
wyspecyfikowane dla nich wymagania sg przygotowywane przez osobe wtasciwg merytorycznie
dla przedmiotu tego zakupu. Okreslane sg w projekcie zamowienia, umowy lub wniosku o
wszczecie postepowania o udzielenie zamowienia publicznego. Dokumenty te tworzone sg i
zatwierdzane, zgodnie z obowigzujgcymi w Urzedzie przepisami prawa oraz regulaminem
udzielania zamdéwien publicznych.

8. NADZOR NAD WYROBEM NIEZGODNYM

Wymagania dotyczgce swiadczenia ustug wysokiej jakosci okreslajg przepisy prawa, regulacje
wewnetrzne Urzedu, Polityka Jakosci oraz potrzeby Klienta. Gdy oferowana przez Urzad ustuga
nie spetnia wszystkich wymagan, wéwczas mamy do czynienia z wyrobem niezgodnym. W celu
szybkiej identyfikacji, oznaczenia, nadzorowania i zabezpieczenia przed niezamierzonym
uzyciem wyrobu niezgodnego, opracowana zostata udokumentowana procedura nadzoru na
wyrobem niezgodnym zawarta w procedurze Dziatania korekcyjne, korygujgce i zapobiegawcze
oraz nadzor nad niezgodnosciami nr 0iS0.0142.3.1.2011. Produkt niezgodny jest identyfikowany
i — o ile jest to wskazane i uzasadnione — bezzwtocznie uchylany i zastepowany przez produkt
wiasciwy.

Niezgodnosci mogg dotyczy¢ ustug wykonywanych przez Urzad dla Klientow, procesow
wspomagajacych, jak i Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Niezgodnosci identyfikowane sg m.in. w wyniku:
e analizy skarg i wnioskow
rozpatrzeh odwotan i zazalen,
rozstrzygnie¢ sgdéw administracyjnych,
analizy uchylonych decyzji administracyjnych,
kontroli wewnetrznej funkcjonalnej i instytucjonalnej,
audytow wewnetrznych Systemu Zarzgdzania Jakoscia,
kontroli zewnetrznej,
audytow wewnetrznych,
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e biezgcych zgtoszen pracownikéw.

W  przypadku zidentyfikowania niezgodnosci, pracownik zgtasza jg bezzwiocznie
bezposredniemu przetozonemu. Niezgodnosci zidentyfikowane przez Klienta zewnetrznego sg
przez niego zgtaszane w formie skarg, wnioskdéw, odwotan i zazalen. Kazde uzasadnione
zgtoszenie niezgodnosci zapisywane jest przez osobe odpowiedzialng za dany obszar w
rejestrze niezgodnosci (wg formularza Rejestr niezgodnosci), a w przypadku niezgodnosci
dotyczacych ustug dla Klienta zewnetrznego i niezgodnosci wykrytych podczas audytow
wewnetrznych  SZJ, sporzadzana jest obligatoryjnie Karta niezgodnosci/Potencjalnej
niezgodnosci. Wypetniona karta niezgodnosci jest podstawg do podjecia dalszych dziatan. Gdy
jest to wskazane i uzasadnione, podejmowane sg dziatania korekcyjne (naprawcze). W stosunku
do zdefiniowanych niezgodnosci podejmowane sg dziatania korygujgce. Zdefiniowanie i
wprowadzenie dziatan korygujacych jest obowigzkiem osoby odpowiedzialnej za obszar, w
ktérym niezgodnos¢ zostata wykryta. Dziatania zapobiegawcze podejmowane sg w celu
zapobiegania pojawienia sie kolejnej niezgodnosci. Formutowane sg one na podstawie analizy
funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig, audytow wewnetrznych SZJ, zgtoszen
pracownikow i Klientow zewnetrznych. Weryfikacji wdrozenia i skutecznosci podjetych dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych dokonuje kazdorazowo Petnomocnik ds. Systemu
Zarzgdzania Jakoscig. Dowodem dokonania oceny skutecznosci podjetych dziatan jest adnotacja
na karcie niezgodnosci. Sformalizowana procedura dziatan korekcyjnych, korygujacych i
zapobiegawczych pozwala na jak najszybsze zidentyfikowanie i skorygowanie niezgodnosci, a
nawet na zapobieganie ich wystgpieniu. W wyniku tego Urzad moze dostarcza¢ ustugi wysokiej
jakosci, co wptywa na poziom satysfakcji Klienta.

9. PROCESY DOSKONALENIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Zgodnie z deklaracjg Wojta Gminy Czernica, System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy
podlega ustawicznemu doskonaleniu, w celu skutecznego wykonywania ustawowych zadan
Urzedu, Swiadczenia ustug wysokiej jakosci i zaspokajania uprawnionych oczekiwan Klienta.
W doskonaleniu Systemu Zarzadzania Jakoscig szczegdlne znaczenie odgrywajg
sformalizowane procedury i procesy:
o Nadzdr nad dokumentacjg i zapisami
Dziatania korekcyjne, korygujace i zapobiegawcze oraz nadzor nad niezgodnosciami
Audyty wewnetrzne SZJ.
Przeglad Systemu Zarzadzania Jako$cia,
Skargi i wnioski
Nadzorowanie infrastruktury
Zarzadzanie finansami gminy
Komunikacja spoteczna
Zamowienia publiczne
Pozyskiwanie srodkow zewnetrznych
Zadania na rzecz klientoéw Urzedu Gminy Czernica — Proces gtéwny
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Odpowiedzialno$¢ za ciggte doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig ponosi Petnomocnik
ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cig. W procesie doskonalenia uczestniczy Kierownictwo Urzedu,
Kierownicy Referatow oraz wszyscy pracownicy, poprzez wnoszenie propozyciji ulepszen oraz
inicjowanie dziatann doskonalgcych. Réwniez Klienci zewnetrzni wnoszg istotny wkfad w proces
doskonalenia, dzieki zgtaszanym oczekiwaniom, wnioskom i skargom. System Zarzgdzania
Jakoscig jest analizowany, oceniany i doskonalony podczas okresowych przeglgdow Systemu

Zarzgdzania Jakoscia.

10. WYKAZ ZALACZNIKOW

Ponizsze zatgczniki stanowig integralng czes¢ Ksiegi Jakosci:
1. Zatgcznik nr 1 - Schemat organizacyjny Urzedu Gminy Czernica.

2. Zatgcznik nr 2 - Polityka Jakosci

3. Zatgcznik nr 3 - Wykaz procedur i procesow.

4. Zatgcznik nr 4 - Mapa procesow.

5. Zatgcznik nr 5 - Opis procesu gtdwnego

11. REJESTR ZMIAN

Opis zmiany

Zmiana nr i
Przed zmiang

Po zmianie

Zatwierdzit




