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1. ZARZADZANIE GMIN A
1.1 Prezentacja Gminy Mszana

Gmina Mszana patona jest w potudniowo-zachodnieje$zi wojewodztwaslaskiego.
Jest najbardziej wysugth na wschéd gminpowiatu wodzistawskiego. Gmina Mszana jest
gmina wiejska, obejmuje 3 sotectwa: Mszana, Potomia, i Gogot@mmacznym obszarze
31,32 km?2 Graniczy z gminami Marklowice, Godéw Swierklany oraz z miastami
Jastrzbie Zdr6j i WodzistawSlaski. W uktadzie geograficznym obszar gminyylew
kotlinie Raciborsko-@wi¢cimskiej, w potudniowo-wschodniej exi Plaskowyu
Rybnickiego. Gmina pofmna jest na&redniej wysokéci 255m n.p.m. Dogodne warunki
klimatyczne oraz potaenie w rejonie Bramy Morawskiej stanaeej naturalny korytarz
mialy nie mate znaczenie dla rozwoju gminy. Obsganiny obejmuje dolia rzeki
Szotkéwki oraz doliny jej prawobrzeych doptywow - potokdéw Kéxielnik, Kolejowka i
Mszanka. Bardzo malownicze uksztattowanie teren@wnicje jednymi z najbardziej

atrakcyjnych w subregionie.

Kultura i cdwiata

Gmina Mszana posiada bardzo dobre wymmsa w zakresie szkolnictwa, kultury,
bazy czytelniczej oraz sportowo-rekreacyjnej. Neeriee gminy dziataj dwie szkoty
podstawowe z oddziatami przedszkolnymi: Szkota Rodswa im sw. Kazimierza w
Mszanie i Szkota Podstawowa w Potomi, dwa gimnaffamnazjum w Mszanie i
Gimnazjum w Gogotowej, Liceum Ogolnoksztgde w Gogotowej oraz Gminne
Przedszkole w Mszanie.

W zakresie kultury i rekreacji w gminrpezznie dziataj: Wiejski Gsrodek Kultury
w Mszanie, Wiejski @odek Kultury w Potomi, Gminny @odek Sportu w Potomi oraz
Gminna Biblioteka Publiczna w Mszanie, z filiamiRetomi i Gogotowe]

Przy érodkach kultury i sportu skupione diczne kota zainteresowa zespoty,
formacje taneczne i kluby sportowe.

Obiekty i zalgenia sakralne

Dziedzictwo kulturowe gminy stanawkzespoty i obiekty zabytkowe, z ktorych

wyrozniaja sig obiekty i zalaenia sakralne:

- neogotycki kéciét parafialny w Mszanie p.véw. Jerzego z 1898 r. wraz z terenem wokot

kosciota (cmentarz parafialny z | potowy XVI w.)
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- klasycystyczna Stara Plebania w Potomi &l XIX w., podlega catkowitej ochronie
prawnej, wpisana do rejestru zabytkéw wojewddztwa katowigkigpod nr 741/66 oraz
teren cmentarza z 1 potowy XIV

- murowana kapliczk8w. Jana Nepomucena z XIX w. w Gogotowej

- murowana kapliczkéw. Jana z XVIII/XIX w. w Potomi

- murowana Kapliczk&w. Jana z 1887r. w Mszanie

- zespol figuralny przy cmentarzu w Potomi; w skiadspotu wchodg krzyz ,M eki
Paiskiej” z 1853r., figuraswictego z 1876r. oraz figura Matki Boskiej z Dzigkiem z
1878r.

- murowany kéciot parafialny p.w. NNMP w Potomi

1.2 Strategia jakaci

Kierownictwo Urgdu Gminy dzy do osiagniccia zataonych celdw w zakresie
jakaosci, prowadac dziatania, ktére koncenteusiec na nasipujacych aspektach:

— realizacji zatgonej polityki jakdci,

— identyfikacji i rejestrowaniu wszystkich probleméjakosciowych zwhzanych ze
swiadczonymi ustugami,

— kontrolowaniu skuteczr$aoi wdrazanych rozwazan projakaciowych,

— inicjowanie dziatd przeciwdziategcych $wiadczenie wustug niezgodnych z
wymaganiami strony, w ramach wybranego modeluesyst zarzdzania jakécia
poprzez organizowanie auditow westniznych oraz prowadzenie dziatkorygupcych,

— organizowanie systemu szkalpodnoszcych umiegtnosci zawodowe pracownikéw,

— systematyczne czuwanie nad utrwalaniem wisréd pracownikow swiadomdaci
spetniania wszystkich procedur systemowych orazjamianie nowych rozvizan,
podnoszcych jaka¢ swiadczonych ustug i zapewnaglych zadowolenie strony,

— przeprowadzenie statego monitoringu  proceséw, tidkowanie obszarow
do poprawy i state doskonalenie poprzez realizplgnow poprawy jakai.

O stusznéci nad wdraeniem systemu zagdzania jakécia w Urzedzie Gminy
ostatecznie zawgt cel, jakiemu stay¢ ma jego wprowadzenie: zaspokajanie potrzeb
mieszkacow gminy, zadowolenie Klienta odwiedzeg¢go urad oraz jego przekonanie o
tym ze zwracac sk do Urzdu otrzyma zawsze ustig wysokim poziomie jakii.

Doceniagc wprowadzony System Jado wedtug normy PN-EN ISO 9001:2001 jako
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nowatorski i twérczy system zadzania, Urad Gminy deklaruje zaangawanie w celu

zapewnienigrodkow i warunkow do realizacji Polityki Jad@.

1.3. Plan Jakdci

Plan jakéci wg PN-EN ISO 9000:2001 to dokument specyfikyj ktore procedury i
Zwigzane z nimi zasoby nalg zastosowg kto i kiedy ma je realizowaw odniesieniu do
okreslonego przedsivzigcia, wyrobu, procesu lub umowy.

Plan Jakéci spetnia ,wewrtrzna” i ,zewnetrzng” role uporadkowania organizacyjnego
urzedu i jest wanym elementem jego rozwoju. Plan j&k&bjest zbiorem wymagaoraz
warunkéw, jakie naley speinté na kadym etapie realizacji danego procesu, ustanawia i
opisuje doskonalenie wyrobu i wszechstronne atiranie jakéci jego wytwarzania. Plan
jakosci pozwala na szybki i sprawny przebieg procesovekudnent ten gwarantuje

klientowi wysolky jakosé wyrobu.

2. ZAKRES STOSOWANIA SYSTEMU ZARZ ADZANIA JAKO SCIA,
WYL ACZENIA, ODPOWIEDZIALNO SC ZA STOSOWANIE,
AKTUALIZACJ E | EMISJE KSIEGI JAKO SCI

2.1 Zakres systemu zargdzania jakoscia

Zakres systemu zadzania jakécia w Urzedzie Gminy w Mszanie obejmuje: obieg
korespondencjzamodwienia publiczne oraz kontrole rozchodu mat@sidiurowych

Ksega Jakéci zawiera opis systemu zadzania jakécia, odpowiadacy normie
PN-EN-ISO-9001-2000 z watzeniem wymagapunktu normy 7.3 Projektowanie i rozwoj
oraz 7.6 Nadzorowanie wyposmia do pomiardw i monitorowania. System ten
dostosowany jest do specyfiki pracy jednostki adstiacji publicznej szczebla gminnego.
Przedstawiony w niniejszej Kglze Jakéci system zarglzania jakécia opracowany zostat
na podstawie wytycznych zawartych weaeynarodowych normach serii 1ISO 9000.

Ksetga Jakéci jest dokumentem sformalizowanym, podaje celadania niezédne
dla zapewnienia zatonej jakdci ustug i wyrobéw przedstawionych wegju procesowym.
Ksi¢ga jakaci Urzedu Gminy w Mszanie zawiera:
- zakres systemu zadzania jakécia wg PN-EN 1SO 9001:2000,
- zestawienie proceséw w pawaniu z dokumentami i procesami, z wyszczegoélnianie

miernikow,

- macierz powizan pomkdzy procesami,

- schemat organizacyjny Ugdu Gminy,
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- wykaz procedur i instrukcji oraz ich paganie z wymaganiami normy PN-EN-
ISO 9001:2000.

2.2 Odpowiedzialndé za stosowanie, aktualizagji emisje Ksiegi Jakosci

Wojt Gminy bierze odpowiedziakioza informacje zawarte w niniejszej kKdze
Jakaci. Ksigga okrdla polityke jakosci i organizacg Gminy oraz prezentuje elementy
wdrozonego systemu zadzania jakécia w oparciu o zidentyfikowane obszary
dziatalngci ( procesy ) opisane w procedurach systemowych.

Przestrzeganie zasad zawartych w ed®m Jakéci obowhzuje komorki
organizacyjne Urgdu Gminyobjete systemem.

Za opracowanie, oznaczanie, wydanie, emafl, aktualizaci oraz archiwizag
Ksiegi Jakaci odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. Systeméwodek a w przypadku
jego nieobecnii upowaniona osoba.

llcs¢ emitowanych egzemplarzy Kgi Jakaci jest ewidencjonowana. Fakt
wprowadzania zmian i poprawek odnotowujee sv karcie zmian znajdagej Sk
w oryginalnym egzemplarzu Kgii Jakaci.

Wojt Gminy postanawiaze Kskga Jakéci (wydanie 2) opisuca przygty i
wdrozony system zargizania jakécia staje s obowhzujaca z dniem 15.02.2008r

3. TERMINOLOGIA

Wszystkie stosowane w niniejszej ¢€izie Jakéci terminy z zakresu systemu
zapewnienia jakci 3 zgodne z:
- ISO 9000:2000. Systemy zadzania jakécia, Podstawy i terminologia
- ISO 9001:2000 Systemy zadzania jakécia - Wymagania.
- 1ISO 9004:2000 Quality management system — Gundslfor performance improvements.
( Systemy zargdzania jakécia — Wytyczne dla doskonalenia )
- 1SO 90011:2000 Wytyczne do auditowania systemakasgi. Zarzdzanie programami
auditow.
Urzad — Urzad Gminy w Mszanie
Naczelne Kierownictwo Urzdu — Wéjt Gminy, Zastpca Wojta, Sekretarz i Skarbnik
Gminy.

Referat — wydziat, biuro, komérka w Uezlzie Gminy w Mszanie
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Petnomocnik ds. Systemu Zargdzania Jakaicia — przedstawiciel Urgdu Gminy zakresie
Mszanie w zakresie wdrania, nadzoru i utrzymania wci@nego systemu zaydzania
jakoscia w urzdzie, powotany zaegdzeniem Wéjta Gminy.

Strong — jest kady, czyjego interesu prawnego lub obgzkiu dotyczy posjpowanie, albo

kto zada czynnéci organu ze wzgHu na swgj interes prawny lub obazek.

Procedura —ustalony sposob pegtowania.

Proces— system dziak, podczas ktérych w celu przeksztatcenia danychci@yych na
dane wyfciowe wykorzystywane aszasoby. Zasoby magobejmowa: personelsrodki
finansowe, instalacje, wypa=nie, technologii metody.

Zapis —dokument dostarczajy obiektywnego dowodu wykonania dziakab osagniecia
wynikéw (potwierdzenie realizacji okdlenych zada).

Weryfikacja — potwierdzenie przez zbadanie i przedstawieniekiypinego dowoduze
zostaly spetnione wyspecyfikowane wymagania.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA

4.1 Postanowienia ogélne
System jakéci to struktura organizacyjna, dokumentacja systemasoby niezédne do
zarzdzania jakécia. Zaradzanie przez jak@é to sposéb zawrizania organizagjUrzedu
Gminy skoncentrowany na jak® obstugi strony, oparty na planowanych,
systematycznych i udokumentowanych dziataniach iz@ahnych przez komorki
organizacyjne. W urglzie zostat ustanowiony i wdrony system zanzlzania jakécia
zgodny z wymaganiami ISO 9001:2000. W tym celu :
- zidentyfikowano procesy realizowane w ¢dzie,
- dokonano wyboru tych procesow, ktdérermjistotniejsze dla pracy wadu,
- w procedurach opisano jednolite zasady realizakjch procesow,
- okreslono zasady badania efektywswoprocesow,
- ustanowiono polityk jakosci oraz cele urau,
- postanowiono systematycznie badgkuteczné¢ systemu (audity, przegly, mierniki)

a w razie konieczrigi podejmowa niezlzdne dziatania dla naprawwdz poprawy.
Dla potrzeb prawidtowej realizacji proceséw zostapracowane poszczegoélne procedury i
dokumenty. Dziki regularnemu prowadzeniu zapisow j&io kontroli wszystkich dziala
przez kierownictwo, przegiiéw i auditdw systemu, skutecZgosystemu zargzania

jakaoscia jest na bigaco nadzorowana, ulepszona i poprawiana.
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4.2 Struktura dokumentacji systemu zaradzania jakoscia

Dla potrzeb systemu zaglzania jakécia zostaty opracowane: kgja jakdci,
procedury i instrukcje, plan jaka ktore w pofczeniu z aktami normatywnymi
zewretrznymi i wewretrznymi opisug procesy i czynnici administracyjne w uktdzie. W
zwiazku z tym, istota spraw jest zapewnienie merytorycznym pracownikom ¢ostdo
aktualnych wers;ji tych dokumentow. Akty normatywrewretrzne oraz ich aktualizacja s
dostpne w systemie komputerowym LEX. Dlatego aatz objpt nadzorem: akty
normatywne zewgtrzne: ustawy, rozpogglzenia, pozostate akty prawne, normy oraz akty

normatywne wewgtrzne: Uchwaty Rady Gminy, Zagdzenia Waojta Gminy.

4.2.1 Struktura proceséw i Zaradzanie procesem
Urzad jest instytugj, ktorej zakresswiadczonych zadai ustug wyznaczaj ustawy lub
przepisy szczegolne. System zgzania jakécia zostat opracowany z uwzglhieniem
specyfiki dziatania administracji publicznej. Céleiary procesdéw zostaty przedstawione
w rozdziatach opisagych procesy. Ustanowione zostaly gpsface procesy:

— Odpowiedzialné¢ kierownictwa

Wiasciciel procesu: Petnomocnik ds. SZJ

— Zakupy
Wiasciciel procesu: Inspektor ds. zamowi@ublicznych, Inspektor ds. obstugi
administracyjnej uradu

— Pomiary, analiza i doskonalenie

Wigciciel procesu: Petnomocnik ds. SZJ

- Realizacja ustugi

Wiasciciel procesu: Wszystkie referaty gdu, Petnomocnik
Zarzadzanie procesem przez osalmpowiedzialg polega na:

-  planowaniu procesu , definiowaniu celéw i miar ge@w, nadzorowaniu dziata
przygotowawczych realizacji czynfm bedacych przedmiotem procesu,
kontrolowaniu przebiegu 1 dokonywaniu oceny efekigei procesu,
kontrolowaniu zgodni wykonywanych dziala z udokumentowanymi
procedurami,

- kontrolowaniu zapisow jakoi w celu zweryfikowania czy proces jest prowadzony

zgodnie z zatzeniami,
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— inicjowaniu dziata korygujpcych i zapobiegawczych,
ocenie stopnia realizacji celéw proceséw oraz stadenie stabilngci procesu.

4.2.2 Ksgga jakosci

Ksigga Jakeéci jest podstawowym dokumentem Wdo Gminy Mszana
dotyczcym systemu zaszizania jakécia, dostarcza ona spoéjnych informaciji o dziataniach
podejmowanych przez Usd dla zapewnienia zgodém 2z wymaganiami systemu
zarzdzania jakécia ISO 9001:2000.

Ksigga Jakéci stanowi kompendium wiedzy na temat systemu azimamia jakécia,
zawiera elementy wymaganych przez nerprocedur oraz powotanieg¢sna procedury
uregulowane w innych aktach.
Zatacznikami do ksigi jakosci sa:

1. Macierz proceséw Urrdlu Gminy Mszana

2. Schemat Organizacyjny Wdu Gminy Mszana

3. Polityka Jakéci

Ksiega Jakéci adresowana jest do wszystkich pracownikow edwz auditoréw,
klientdbw oraz innych zainteresowanych stron.

Oryginalny egzemplarz pisemny Kgi Jakdci przechowywany jest u Petnomocnika ds.
SZJ. Udosipnienie referatom Kesgi Jakadci wraz zadcznikami nasipuje poprzez
publikacg na stronie internetowej.

Za opracowanie Kegi Jakdci, oznaczanie, udaginianie, ewidengj oraz proponowanie
zmian odpowiedzialny jest peilnomocnik systemu a@gania jakécia. Ksicga Jakéci oraz
wprowadzane do niej zmiany wchadav zycie mo@ stosownego zasgzenia Wojta

Gminy, nadzorowanego tak, jak pozostate gdzenia.
4.2.3 Nadzor nad dokumentami
Sposéb nadzorowania dokumentowggiawych zaleny jest od rodzaju dokumentu

i opisany w poszczegolnych aktach prawnych powszechobowazujacych oraz

wewrgtrznych.
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Obowhnzujace w urzdzie: instrukcja kancelaryjna, ustawa o ochroni@rimaciji
niejawnych oraz odrime zarzdzenia okrélaja nadzér niezédny do identyfikacii,
przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania i&d#&nga okresu zachowywania
dokumentow wewgtrznych (w tym zapisOw) oraz dysponowania nimi.

Dokumenty wewatrzne nadzorowane sv sposéb odpowiedni do rodzaju oraz sprawdzane
przed ich wydaniem pod wzglem przygotowania merytorycznego. Przygotowanie
i zatwierdzanie (podpisanie) dokumentow odbywas girzez osoby uprawnione
w zaleznosci od wanaosci dokumentu.
W urzdzie nadzorowaneastez dokumenty zewgtrzne - akty prawne, ktore reguduj
procesy stiaace prawidtowej realizacji podstawowych zadarzedu.
Naleza do nich:

— ustawy, rozporadzenia, normy oraz pozostate akty prawne.
Ze wzgkdu na szczegllne znaczenie stosowania przezadUmarzepiséw prawa
powszechnie obowzujacego Kierownicy referatbwasodpowiedzialni za biece sledzenie
zmian zachodgych w aktach prawnych i za informowanie o nich glvopracownikow.
W Urzedzie kady pracownik ma zapewniony deptdo zawsze aktualnych przepisow
prawnych.
Dla zapobieenia stosowaniu nieaktualnych przepisow:

— referaty Urzdu posiadaj program informacji prawnej LEX oraz deptdo

internetowego serwisu prawnego na stronie sejmowe;j

W Biurze Radcy Prawnego gromadzong zbiory Dziennikébw Ustaw i Monitorow
Polskich, dosgpne wszystkim pracownikom.
Referaty/pracownicy, magprowadzé (niezlgdne w pracy) zbiory wspomagag, stuace
potrzebom pracownikdw, na zasadzie kserokopii akirawnych oraz wydrukow.
Zobowigzani @ jednak w takim przypadku do nadzorowania ich dkif&i poprzez

dokonywanie zapisééwiadczicych o zidentyfikowaniu zmian.

4.2.4 Nadzor nad zapisami

Zgromadzone Ilub utworzone w trakcie realizacji pasgolnych procesow
i czynnaci dokumenty oraz zapisy (akta sprawy) podlegsrczegdlnemu nadzorowi
ze wzgkdu na ich kategogi archiwaly. Realizowane jest to poprzez guizy innymi ich

wiasciwe oznaczanie, ew. nadawanie klauzuli tégnoprzechowywanie przez ustalony
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okres zgodnie z instrukcj kancelaryja oraz jednolitym rzeczowym wykazem akt
ustalonym zargdzeniem Waojta Gminy.

Dostpnas¢ akt sprawy po przekazaniu do zaktadowego archiwkreasla instrukcja
wydana zargdzeniem Wojta w sprawie organizacji izakresie ¥xmig archiwum
zaktadowego w Urazie.

Zapisy dotycgce systemu zasgzania jakécia w Urzedzie (raporty z audytow,
sprawozdania z przeglow itp.) wyhczone g z jednolitego rzeczowego wykazu akt
i przechowywane u Pethomocnika ds. SZJ przez oBréat, nasipnie podlegaly &da

brakowaniu.

5.0DPOWIEDZIALNO $C KIEROWNICTWA
5.1Zaangazowanie Kierownictwa

Dajac wyraz swojego zaang@awvania W zapewnienie sprawnego wiia,
funkcjonowania icglego doskonalenia systemu zgizania jakécia, Najwyzsze
Kierownictwo Urzdu bierze odpowiedzialdé za realizag postanowié Polityki Jakdaci.
Zaangaowanie Najwyszego Kierownictwa przejawiagsiv:

1. ustanowieniu polityki jakeci,

2. wyznaczeniu Peinomocnika Woéjta ds. systemuazbnania jakécia,

3. ustanowieniu mierzalnych celéw dotycych jakaci,

4. zapewnianiu dogpnaici zasobow nieziinych dla realizacji zaddJrzedu

I funkcjonowania SZJ,

5. systematycznym przeprowadzaniu pradgw zaradzania.

5.2 Ukierunkowanie na Interesanta

Najwyzsze Kierownictwo azy do jak najlepszego zapewnienizg wymagania
interesantdw $ ibeda odpowiednio okrdone ispetnione. Ogromne znaczenie ma
budowanie wréd pracownikowswiadomdaci, ze opinia o urgdzie budowana jest poprzez
codzienny kontakt urzinika z interesantem, poprzez satysfakopszego mieszkaa.
Orientacja na interesanta w Wdzie znajduje w szczegoOlém odzwierciedlenie
w nastpujacych obszarach:

— organizacja pracy u¢du
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komunikacja z klientem, wtym przekazywaniu mu mfacji o wyrobach
i Swiadczonych przez Usd

okreslanie wymaga dotyczacych wyrobow i ustugswiadczonych przez usd
w tym wymaga interesanta

badania spetnienia ollenych wymaga

realizacji zada, programow i strategii, uwzglniajcych potrzeby i postulaty

mieszkacow oraz majcych na celu zaspokojenie potrzeb spoteézinokalnej.

5.3 Polityka Jakosci

W dniu 20.05.2004r. weszio #ycie Zaradzenie Nr OA.151/79/04 Wojta

w sprawie przyjcia Polityki Jakéci Urzedu Gminy w Mszanie.

Zgodnie z zarmzeniem, podstawowym celem dziatania ¢diz Gminy w Mszanie jest

realizacja zbiorowych potrzeb miesakaw Gminy swiadczenie ustug na najugzym

poziomie. W szczegoldoi Urzad dazy do doskonakxi w zakresie:

umacnianie roli urgdu jako instytucji petnicej shzbe publiczr,

zatatwianie spraw w terminach i trybach ckoaych w przepisach prawa iw
obowigzujacych procedurach,

doskonalenie warunkéw organizacyjnych i technichngostugi klientow,
zapewnianie sprawnego przeptywu informacji wetknorganizacji
podnoszeniéwiadomdaci o stwebnej roli organizaciji

ulepszanie standardow obstugi strony przy zatlatwiapraw oraz uzupetnianie
i doskonalenie kwalifikacji oraz umigpaosci pracownikow,

prowadzenie statego monitoringu procesow, idenbyfiinie obszarow do poprawy
i state doskonalenie poprzez realizgajanéw poprawy jakii,

prowadzenie dziafapromocyjnych w celu tworzenia wizerunku gminy @&gbnej
na strom,

utrzymanie i doskonalenie systemu zdzania jakécia wediug normy ISO
9001:2000
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5.4Planowanie — Cele dotycgce jakosci i planowania SZJ

Wojt Gminy wyrazit wot wdrozenia Systemu Zasdzania Jakecia. W tym celu

wydat Zarzdzenie nr OA.151/79/04 z dnia 20.05.2004r. w speawdraania systemu
zarzdzania jakécia ISO 9001:2000 w Ukglzie Gminy w Mszanie, Powotano auditorow.
Do Petnomocnika nakato opracowanie dokumentacji systemu fakanin. Kskgi jakasci
i odpowiednich, procedury i instrukciji.
Uznano,ze jezeli poprawiana i doskonalona@drie organizacja pracy wadu oraz wzrasta
bedzie swiadoma¢ pracownikéw o natonych na nich obowkkach, to bdzie to miato
wptyw na popraw skutecznéci dziatania Urzdu. Wdraenie systemu zagdzania jakécia
jest pierwszym krokiem do spetnienia wymagaoczekiwa klienta wewnrtrznego
I zewrgtrznego.

Strategiczne cele dotygze jakdci zostaly zamieszczone w Polityce Jako
Zgodnie z Politylk Jakdci podstawowym celem dzialania Wdu jest realizacja
zbiorowych potrzeb mieszkaéw Gminy orazwiadczenie ustug na najugzym poziomie.

W szczegdlnéci Urzad ma dzy¢ do doskonaltci w zakresie:

a) jakosci ustug i obstugi mieszkadw,

b) efektywnaci w gospodarowanigrodkami publicznymi,

c) uzyskania jak najlepszej opinii miesikaw o pracy Urzdu,

d) stworzenia jak najlepszej atmosfery pracy i zadewia pracownikéw.
Dla oshgniecia wskazanych celow Wojt polecit:

— umacnianie roli urgu jako instytucji petnicej stuzbe publiczr,

— zafatwianie spraw w terminach i trybach dkoaych w przepisach prawa iw
obowigzujacych procedurach,

— doskonalenie warunkow organizacyjnych i technicbngiostugi klientow,

— zapewnianie sprawnego przeptywu informacji wetnorganizacji

— podnoszenigdwiadomdci o stwzebnej roli organizacii

- ulepszanie standardéw obstugi strony przy zalatwiaspraw oraz uzupetnianie
i doskonalenie kwalifikacji oraz umigpaosci pracownikow,

— prowadzenie statego monitoringu procesow, identyfitnie obszarow do poprawy i
state doskonalenie poprzez realizgadpnow poprawy jaksei,

— prowadzenie dziafapromocyjnych w celu tworzenia wizerunku gminy @a&gbnej na

strorg,
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— utrzymanie i doskonalenie systemu zazania jakécia wedtug normy ISO 9001:2000

5.50dpowiedzialnasé, uprawnienia i komunikacja
5.5.1 Podstawy odpowiedzialnéci i uprawnien pracownikow Urzedu Gminy

Podstawy odpowiedziakod i uprawniér pracownikow reguluj nastpujace
dokumenty: Ustawa o pracownikach samadmwvych, Regulamin organizacyjny W,
Rozporadzenie Rady Ministrow w sprawie zasad wynagradzanisvymaga
kwalifikacyjnych pracownikbw samogdowych zatrudnionych w ugdach gmin,
starostwach powiatowych i wdach marszatkowskich, zakresy czygriopracownikéw,
upowanienia i petnomocnictwa wydawane przez Wéjta Gnhfszana.

Regulamin organizacyjny Ugdu stanowi o utworzonych referatach, ich zakresie
dziatania, kompetencjach Wojta, Zgsty Wojta , Sekretarza, Skarbnika oraz o zasadach
funkcjonowania Urgdu. Schemat organizacyjny Wodu ijednostek podlegtych
(stanowacy zahcznik do regulaminu organizacyjnego) oltee organizag - czyli
wzajemne powizania organizacyjne ifunkcjonalne referatow d&diz i jednostek
podlegtych, hierarchkii podlegia¢ stuzbowa.

Na podstawie aktow prawnych zegtrznych (ustaw irozposzizel) ustalane $
kompetencje pracownikéw przyjmowanych do pracy,wzglednieniem ich poziomu
wyksztatcenia oraz wymaganego na danym stanowiskaymdwiadczenia zawodowego.

Kolejne podstawy odpowiedzialém i uprawnig pracownikéw Urzdu - zakresy
czynnaci sporadzane g przez bezpoednich przetoonych dla kadego pracownika na
podstawie Regulaminu organizacyjnego i innych pstep z uwzgédnieniem kompetencji

pracownika i posiadanej przez niego wiedzy.
5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Funkcig Petnomocnika Wojta Gminy ds. systemu zdeania jakécia peini Monika
Szmuk Petnomocnik ds. SZJ, zgodnie z gdreniem Nr OA.0151-16a/08 Wojta Gminy
z dnia 25.01.2008 r. w sprawie powotania Petnonmi@nds. Systemow Zagdzania
Jakdcia w Urzedzie Gminy. Funkej t¢ Petnomocnik ds. SZJ pelni niezaige od innych
obowigzkéw przypisanych temu stanowisku w Regulaminieg@izacyjnym Urzdu.

Do zada Petnomocnika nafsy:
a) Zapewnienie warunkéw srodkéw niezlkdnych do realizacji prac zwZanych

z wdrazeniem i utrzymaniem systemu,
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b)

d)

f)

9)

h)

5.5.3

Koordynacja prac zwzanych z:

— identyfikacp potrzeb klientow Urgdu

— ustalaniem poziomu ich satysfakcji z uskwgadczonych przez Uszl

- podnoszeniemdwiadomdaci pracownikéw Urzdu w powy:szym zakresie

- ustalaniem i aktualizagjstandardéw ustug realizowanych przezddrz
Przedktadanie Wojtowi sprawoaztla dotyczacych funkcjonowania systemu
zarzmdzania jakécia, wtym zawierajcych potrzeby zwizane z doskonaleniem
systemu,

Wspotudziat w okrélaniu polityki jakasci oraz celow jakéciowych w stosunku do
Urzedu i ustug przezeswiadczonych,

Planowanie i nadzor nad realizaeuditow wewstrznych w Urzdzie,

Nadzor nad okrdganiem iwdrageniem niezbdnych dziatd korygujacych

I zapobiegawczych,

Definiowanie potrzeb w zakresie szkole niezlzdnych dla efektywnego
funkcjonowania systemu,

Wspoipraca z zewttrznymi stronami w sprawach dotycxch systemu zagdzania

jakaoscia w tym wspétpraca z wybrarjednostlg certyfikujaca.

Komunikacja wewngtrzna

1. Zasady spotka z kierownictwem.

Wéjt Gminy jak rownie Zastpca Wojta Gminy oraz Sekretarz i Skarbnik orgaizu

okresowe narady z udziatem: dyrektorow gminnychngetiek organizacyjnych oraz

Kierownikami Referatow jeden raz w migsil lub w zalenaosci od potrzeb.

Przedmiotem narad madpy¢:

uzgodnienia wspotdziatania i przekazywania inforjna@odejmowanych
wazniejszych zadaniach i kierunkach dziatania,

przekazywanie do realizacji zadaustaléh organow Gminy,

przekazywanie informacji i zadgpomidzy referatami oraz poruzy referatami
a najwyszym kierownictwem,

ustalenie zasad realizacji zada

doskonalenie pracy Ugdu.
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Kazdy pracownik ma mdiwosé przeprowadzenia rozmowy z najgzym Kierownictwem
w sprawach zwizanych z funkcjonowaniem Ugdu. Narady z pracownikami referatow

organizuj Kierownicy w miae potrzeb.
2. Zasady wspoOtpracy mgdzyreferatowej

Biezaca wspotpraca mdzy Referatami Urdu jak rownie jednostkami podlegtymi polega
na:
— przekazywaniu informaciji, ktére me odbywa si¢ ustnie, telefonicznie lub na
pismie w zalenaosci od potrzeb,
— terminowym przygotowywaniu okresowych analiz i spoada dla
zainteresowanych referatow.
Wspoipraca ta powinna zapewmrawidtows obstug interesantow przez Usd.
W przypadku, gdy pogbowanie administracyjne dot. kilku referatow lubdnestek
podlegtych woéwczas osoby merytorycznie odpowied®eata realizagj danego zadania
wspOtpracuy ze soh, przekazujc sobie informacje, dokorujuzgodnié co do dalszego
toku pos¢powania, odpowiedzialne ga terminowe zak@zenie sprawy.
Zespoty zadaniowe - powsianpa wyrane potrzeby Uradu, powotywane g na podstawie
Zarzadzenia Woéjta. Powotane zespoty zadaniowe odpowéduizia za przebieg i kicows
realizacg powierzonego zadania, przy czym w podanym skiadasmbowym jest
wyszczegolniona osoba koordyacg prae danego zespotu.
Ponadto w Urgdzie funkcjonuy tablice ogloszé& oraz si€é wewrgtrzna ipoczta
elektroniczna wykorzystywana rowuie przez referaty na potrzeby komunikacji

wewrgtrznej.

5.6 Przegld zarzadzania

Przeghd systemu zanrlzania jakécia w Urzedzie odbywa s raz w roku.
W przeghdzie uczestniczy najwgze kierownictwo Urgu. Wyniki dokonywanych
przeghdow s zapisywane, sprawozdania z prazegiw przedstawianeadVojtowi Gminy.
W szczegolnéci przeghd ma odpowiedziena pytania:
— czy w zwihzku ze zmieniaicymi sk warunkami zewegtrznymi, wewrtrznymi
kierunki okrg&lane w polityce jakéci sa ciagle aktualne?

— czy kierunki te g realizowane w systemie zadzania jakécia?
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— czy i jakie dziatania na#y podejmowa dla doskonalenia systemu zgdzania
jakaoscia?
Zadaniem przegtu ma by ocena systemu zaidzania jakécia pod kytem jego statej
zgodndci z przygtym standardem, skuteczmmbw oshganiu celéw - wdrgenia polityki
jakosci w Urzedzie oraz zgodri@i z wymaganiami normy
ISO 9001:2000.
Przeghd przeprowadzany jest w oparciu o informacje datgez
- wynikéw wewretrznych auditéw jakeci,
— sygnatu zwrotnego od klientow w postactaken, odwota, wnioskéw i skarg,
- danych dotyczcych funkcjonowania procesow - w tym analizy mikéw
procesow,
— dziataa korygupcych lub zapobiegawczych petjch w nastpstwie wynikéw
Z poprzednich - przegdlow i auditow,

— badania zadowolenia klientow,

zmian wprowadzonych w systemie (nowe procedurygipt

Zadaniem przegtlu jest ustalenie czy nale podp¢ niezlzdne dziatania korygage lub
zapobiegawcze oraz inne raag na celu doskonalenie systemu.zZ€l@k rowniez wiazat
Z przeznaczeniem nieginych zasobow na realizacjiziatah zwigzanych z utrzymaniem
systemu.

Po przeprowadzonym przegkie Petnomocnik ds. SZJ opracowuje sprawozdaniedwe
oraz Plan Poprawy Jako zatwierdzane przez Wojta Gminy, przekazywaneboso

zainteresowanym i przechowywane u Peinomocnik&43.

5.7 Procedury procesu

PJUGML1 —,Nadzor nad zapisami”
PJUGMS8 — ,Zarzdzanie dokumentag]
PJUGM9 — ,Szkolenia”

PJUGM10 — ,Przegd kierownictwa”

11 — ,Doskp do zapiséw komputerowych”
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1 Zapewnienie zasobow

W celu okrglenia i zapewnienia zasobow niedinych do doskonalenia skuteczoio
systemu zargzania jakécia oraz spetniania oczekiwalokalnej spoteczriwi referaty
Urzedu oraz jednostki przyktadajszczegdla uwag do pozyskiwaniasrodkow oraz
racjonalnego gospodarowania nimi.

W Urzedzie zasoby niezilne do wdreenia, funkcjonowania iggtej poprawy
skutecznéci SZJ oraz zwkszenia satysfakcji klientow zostaty okliene i obejmuj:

— zasoby ludzkie,

- $rodki finansowe,

— odpowiednie wyposaenie stanowisk pracy,

— innesrodki niezlzdne dla realizacji zada osiagniccia celow.

Powyzsze zasoby zapewnia Najgsze Kierownictwo Urgdu poprzez odpowiednie do
mozliwosci planowanie zakupéw materiatow, sgitz i ustug, widciwa realizacg budzetu
Urzedu oraz odpowiedni dobor kadr.

Podstawy planowania buzetu w Urzdzie jest planowanie budtéw referatbw oraz
planowanie bugktéw jednostek organizacyjnych gminy. Planowanidzbtu odbywa si
w oparciu o przepisy Ustawy o finansach publicznystaz Uchwaty Rady Gminy
w sprawie procedury opracowywania i uchwalaniazetul Gminy Mszana. Uchwala ta
doktadnie okréla procedut, terminy oraz elementy, ktére powinien zawéepaojekt planu
budzetu. W uchwale tej uwzgtiniona te jest maliwos¢ sktadania propozycji do projektu
budzetu przez radnych, mieszi@w i organizacje spoteczne. Przy planowaniuzeta
uwzgkdnia s¢ przyjgte programy i strategie. Nieodzownym elementem plandzetu g
wieloletnie programy inwestycyjne.

Z uwagi na nowe zadania naktadane na gminy oraano@anie przyznawanychnodkow

na ich realizagj poszukujemy nowychrodet pozyskiwaniarodkow.

6.2 Zasoby ludzkie

Organizacja Uedu spetniaica zataenia koncepcji jakei zostata ustanowiona w
celu spetnienia wymaga strony. Wszyscy pracownicy niezatée od zajmowanego
stanowiska i petnionej funkcji maj&isle okrelony zakres odpowiedzialdo i uprawnie.
Zakres kompetencji i obowikéw wynika z wdraonego systemu zapdzania jakécia.

Wzajemne relacje zachagtz pom¢dzy pracownikami wykonggymi czynndci mapce
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wplyw na jaké¢ $wiadczonych ustug as ustalone poszczegdlnymi procedurami
wdrozonego systemu zagdzania jakeécia.

Zasady organizacji, funkcjonowania gz oraz uprawnienia i odpowiedziakto
pracownikow zostaty okéone w: Regulaminie Organizacyjnym ( zegnik nr 1), ktory
przedstawia ukiad funkcjonalny komorek organizaggin Urzdu Gminy, procedurach i
instrukcjach a tale w aktach osobowych pracownikéw. Zasady ptseg oraz zakres

uprawnié i odpowiedzialnéci zostaty przedstawione pracownikom.

6.2.1 Personel Urdu Gminy Mszana

Dla wypetnienia zadadotyczcych zaradzania jakécia, jak rownie: dla realizacji
wewretrznych auditdéw Urad posiada w dyspozycji niegtbny personel i konieczrgodki
techniczne i materialne. W@ Gminy w sposéb systematyczny okeei zabezpiecza

zasoby niezédne do funkcjonowania systemu zgfzania jakécia w postaci :

1. srodkdw finansowych w postaci corocznie planowanegdretu,
2. wykwalifikowanej kadry pracowniczej,
3. wiasciwie wyposaonych stanowisk pracy,

4. innych niezlkdnychsrodkow.

Zasoby ludzkie

Potencjat osobowy Wdu Gminy na dzie 01.01.2008 roku wynosi:
— urzednicy: 28 0s6b
— pracownicy obstugi: 5 0s6b
W Urzdzie Gminy na wszystkich stanowiskachy gatrudnieni pracownicy
wykwalifikowani, o odpowiednich umigjnosciach praktycznych i przygotowaniu
zawodowym, w petnswiadomi polityki jak@ci i wykonujacy powierzone zadania zgodnie
z wymagan jakoscia. Wdrazanie Polityki Jakéci oraz dziata zapewniajcych jakd¢ jest
zadaniem kadego pracownika uedlu. Przeszkolona grupa auditorow wetvanych
zapewnia realiza¢jplanowanych auditow zgodnie z wymaganiami systaaumdzania
jakoscia. Aby caty personel uedu posiadat odpowiednie i wystarcazg kwalifikacje do
wykonywania powierzonych mu zaggrowadzonegsystematycznie dziatania dotyce

gromadzenia ofert i okétania potrzeb w zakresie szkole
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6.2.2 Kompetencjeswiadomosé, szkolenie personelu Urgdu Gminy Mszana

Utworzone w Urzdzie stanowiska pracy, posiaglajokreslone kompetencje
I wymagania, jakie zostaj pracownikowi przedstawione w zakresie czyunoprzy
dokonywaniu zatrudnienia. Pracownik musi¢ bjviadomy wykonwc swoje czynngxi
I zadania,ze jego kompetencje i umignosci oraz déwiadczenie zawodowe wplywagj
W znacacy sposob na jakoé ustug i wyrobow Urzdu.

Dla usprawnienia procesu przyjmowania i zatrudmiani pracownikow
samoradowych  WGjt  okrélit zasady naboru pracownikbw do  Wdu.

Pracownicy sama@owi poddawanisokresowej ocenie kwalifikacyjnej.

Aby pracownicy byliswiadomi istoty wanosci czynndci, jakich dokonuj i tego,
ze poprawné merytoryczna wykonywanych ustug wpltywa na j&kooracy urad
zapewnia pracownikom mbwos¢ podnoszenia swoich kwalifikacji zawodowych poprzez
szkolenia, kursy, studia przede wszystkim podyplamojak réwnie poprzez zakup
I prenumerag czasopism fachowych.

Z dokonywanych dziata mapcych odzwierciedlenie w kompetencjach,
wyksztatceniu, umiegfnosciach, ddéwiadczeniu zawodowym swiadomaci personelu
zatrudnionego w Ukgdlzie utrzymywane g zapisy, ktére s przechowywane w aktach
pracowniczych oraz dokumentacji szkglekursow i studibw w postaci dyplomoéw,

zaswiadcze, wyrdznien, podzekowan.

6.3 Infrastruktura

Gwarancja realizacji wszystkich ustug wgsokim poziomie jest nowoczesne
wyposaenie techniczne. Obecna siedzibaddiz Gminy migéci sie w Mszanie przy ulicy 1
Maja 81. Jest wytkowo dobrze wkomponowanw otoczenie nowoczegnbudowh,
dlatego te zewretrzny wizerunek catego budynku nie budzadnych zastrzen. W
budynku zamontowano system sygnalizacji wlamanigpadu wraz z systemem wizyjnych

kamer a take systemem wykrywania i sygnalizacjizaou.

Wymagana przestraedo pracy to pomieszczenia biurowe o wysokim steduie,
wyposaone w niezhdne uradzenia biurowe, oraz sieteleinformatycza. Kazde
stanowisko pracy wyposane jest w komputer osobisty z olmnym dos¢pem do
zasobow informatycznych. Zasoby informatyczne olbgm?2 kategorie: spet i
oprogramowanie. Usd Gminy wyposaony jest w wewaetrzng sie¢ komputerow z
mozliwoscia dostpu do Internetu. Kaly wytkownik sieci korzysta z oprogramowania
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specjalistycznego, niezbnego na danym stanowisku pracy oraz z aplikacjrauwvych.

Obecnie w Urzgdzie Gminy funkcjonuje system komputerowy zapewacigjprawidtowy

obieg dokumentow i informacji — SEKAP.

W celu zabezpieczenia sieci komputerowej przedegest osob nieuprawnionych stosuje

il)q étaieérodki techniczne :

- UPS-y w celu zabezpieczenia przed awaasilania,

- macierze dyskowe w serwerach,

- hasta na system i aplikacje,

- instalacje antywlamaniowe oraz czujniki przeciu@mwe,

- kopie zapasowe,

2) okresowesrodki techniczne :

- sprawdzanie obecha wirusOw na serwerach za pomggrogramow antywirusowych
dokonywane przynajmniej raz w tygodniu,

- kontrola antywirusowa na stanowiskach komputerowych ktérych nie ma
zainstalowanego programu antywirusowego, dokonywanaa tydzig,

- kontrola sprawngci sprztu, dokonywana dwa razy w roku,

- kontrola n@nikow.

6.4Srodowisko pracy

Polityka bezpieczestwa i higieny pracy wyta zobowazanie do podejmowania
dziatax w celu dizenia do statej poprawy stanu bezpidstea i higieny pracy. Poniewa
nie ma przepiséw odnoszych s¢ do tworzenia polityki bezpiecastwa wytycza sa
przepisy dzialu X Kodeksu pracy, a zwlaszcza &7. 8 2 Kodeksu pracy, ktory naktada na
pracodawe obowikzek ochrony zdrowia dycia pracownikOw poprzez zapewnienie
bezpiecznych i higienicznych warunkéw pracy przp@diednim wykorzystaniu oggnie¢
nauki itechniki. Podstaav do tworzenia szczegotowych celéw zgizania
bezpieczaéstwem g natomiast ogoOlne zasady prewencji @loee w rozporzdzeniu
w sprawie ogélnych przepisOw bezpietzisva i higieny pracy. W zakresie warunkdéw
bezpieczéstwa i higieny pracy przeprowadzang @rzeghdy zaktadu pracy stanoude

narzdzie do oceny rzeczywistego poziomu bezpiasizea i komfortu na stanowisku

pracy.
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7. REALIZACJA USLUGI

7.1 Planowanie realizacji wyrobu

Planupc realizagt $wiadczonych przez nas ustug opieramy rsa obowazujacych

przepisach wewgirznych i zewstrznych.
Aby dobrze zaplanowaustug;, zapewniamy odpowiednie zasoby: wyksztatcony peto
i odpowiednio zaopatrzone zaplecze techniczne.
Realizowane w Urglzie procesy maj okreslone cele iwskaniki ich realizaciji.
Zaplanowane ju cele podlegaj okresowym przegtom i w razie konieczrigi nastpuje
ich weryfikacja i aktualizacja.
Kierunki i zasady polityki rozwoju miasta, zapisawestrategii i gminnych programach,
sq okresowo badane i analizowane.
Ustugi planowane & w oparciu o0 obowizujace w midcie strategie i programy
w szczegOlInéci:

— Strategt Rozwoju Gminy Mszana do roku 2015.

— Wieloletni Plan Inwestycyjny Urglu Gminy Mszana na lata 2007 — 2009,

— Gminny Program Profilaktyki i Rozwkywania Problemow Alkoholowych.

7.2  Procesy zwyrane z klientem

7.2.1 Okrdlenie wymagai dotyczacych

Wymagania w stosunku do realizowanych przezatrastug wyptyway z ram
ustawowych, wymagaokreslonych regulacjami wewgtrznymi, umowami oraz wymaga

klientow. Wymagania klienta poznawareve Urzedzie poprzez:

media (strona Internetowa, BIP)

— korespondengjtradycyjm jak i elektronicza kierowary do Urzdu,

— bezpdredni kontakt pracownika z klientem w tym rozmowietoniczne,
— wyniki ankiet i bada,

- analiz; skarg i wnioskow.
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7.2.2 Przegdd wymagan dotyczacych wyrobu

Przeghd wymaga dotyczcych wyrobu (ustugi) rozumiany jest jako wykonywani
wszystkich czynn&ci zwigzanych z przyjciem "zlecenia”, czyli: dokumentu, sprawy od
klienta zewrtrznego Ilub wewetrznego. Urad, swiadczac ustugi na rzecz swoich
klientdw, rozpatruje wnoszone sprawy. Pradgbdbywa s poprzez:

— analiz skltadanego przez interesanta wniosku tak w POKdurjak i przestanego
poczt elektroniczia, sprawdzenie wikgiwosci, poprawnéci i jasnaci zadania,
kompletndci, identyfikacg wnioskodawcy oraz innych wymagérmalnych

— analiz sporadzanych i nadsytanych projektow umow, specyfikatgi, ich
zatwierdzanie przez uprawnione osoby

— opracowywanie i dystrybugjdrukow i formularzy.

Analiza wniosku pod wzgtlem formalnym i merytorycznym odbywa; sv referacie,
do ktorego trafia, przez pracownika odpowiedziatneg prowadzenie danej sprawy.
Pracownik analizac wniosek czy projekt umowy zoboyziany jest pogpowa zgodnie
Z obowgzujacymi przepisami i ustalonymi w Ugdzie zasadami.

Ponadto Kierownicy Referatbw majobowihzek stale monitorowa i kontrolowa
wydawane druki wnioskéw ikart informacyjnych podatém ich zgodngci
Z obowhzujacymi przepisami prawa i aktualnymi wymaganiami.

Wszelkie zmiany niezwiocznie wprowadzanes o drukéw wnioskow i kart

informacyjnych rozprowadzanych w Wdzie oraz na strgnnternetowd Urzedu i BIP.

7.2.3 Komunikacja z klientem

W s$wietle zmieniagcych s¢ przepisow szybka, petna i zawsze aktualna infojanac
jest podstawowym celem realizacji polityki infornygeej urzdu. Pozwala ona na
przyblizenie mieszkécom wszystkich spraw wynikgjych z dziatalnéci Urzedu, a take
kreuje wizerunek gminy.

W celu zapewnienia prawidtowe] komunikacji z kliemt Urzd na bieaco przekazuje
informacje:

— do Biuletynu Informacji Publicznej,

- na stror Internetovs gminy,

- w gazecie ,Nasze Wiei Gminne”

— do prasy lokalnej,

— na stupach i tablicach ogtoszeniowych.
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Ponadto informacje dociemapo Klienta telefonicznie, w bezfredniej rozmowie. Istotne
znaczenie maj dla nas informacje zwrotne od miesakéw oraz 0s6b korzystajych
Z naszych ustug. Pozyskiwanie tych informacji aghvaaja nam:
— badania satysfakcji klienta,
- analiza skarg i wnioskow,
— przyjecia interesantow przez kierownictwo,
— analiza publikatorow (w szczegokw prasy lokalnej) oraz informacji w innych
mediach,
— spotkania z mieszkaami.
Interesant zawsze me zwrdct sie bezpdrednio do pracownika odpowiedniego
referatu, ktérego obowikiem jest udzielenie wyczerpgjych i kompetentnych informacji

dotyczcych sprawy.

7.3 Projektowanie i rozwgj

Ze wzgkdu na charakter dziatalda Urzedu jego wielkd¢ i zakres dziatania nie prowadzi
prac zwazanych z projektowaniem nowych wyrobow lub pracwopwych zwhzanych
z wyrobami, pracuje w oparciu 0 przepisy prawa, r&ktookrdélaja takze rodzaje

swiadczonych ustug i wymagania ich dotyce.

7.4 Zakupy

Urzad jako jednostka sektora finansow publicznych dokerzakupdéw w zakresie
dostaw, ustug irobdét budowlanych zgodnie z przapis ustawy Prawo zamowie
publicznych, ustawy o finansach publicznych i kaglekywilnego. Zakupow dokonujegsi
celowo ioszczdnie. Dla zapewnienia sprawnego przebiegu gpastar o udzielenie
zamoOwienia oraz dla potrzeb nadzorowania procesielahia zamowie w Urzedzie
obowigzuja Regulaminy udzielania zaméuii@ublicznych.

Regulaminy powysze ustanowione zostaty Zadzeniami Wojta Gminy.
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7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie ustugi

Urzad realizuje swoje ustugi w warunkach nadzorowanych.
W Urzedzie zostaly zdefiniowane, opisane i pogrupowane gidwne procesy). Nie
podlegaa monitorowaniu podprocesy, ktére zachode Urzedzie bardzo rzadko oraz te,
ktérych monitorowanie, ze wzglu na ich rozlegty charakter jest niecelowe.
Zasady realizacji procesOw oklene g przepisami prawa materialnego, ustawami
ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktore pregney okrelaja zasady pogpowania.
W pofaczeniu z aktami normatywnymi wewtnznymi (np. zargdzeniami Wojta) oraz
zakresami obowzkow i uprawnié poszczegolnych referatow i pracownikdw zapewnia to
ich wiasciwa realizacg.

Nadzorowanie procesow realizacji ustug i wyrobowywla s¢ w szczegolngci poprzez:

ich monitorowanie,
— kontrole wewstrzne przeprowadzane przez upamnianych pracownikéw referatu
Kontroli Wewretrznej Edukaciji i Informacii,
— kontrole zewntrzne instytucjonalne i funkcjonalne,
— audity wewnrtrzne.
Istotne znaczenie dla tworzenia warunkéw nadzorgalama zapewnienie odpowiedniego

wyposaenia na stanowiskach pracy (sieci wetvmnej i oprogramowania specjalnego).

7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi

Procesy nie maj charakteru procesow specjalnych - wdgm momencie ich
realizacji maliwe jest zweryfikowanie poprawioi ich przebiegu i ogganych wynikéw.
Przebieg poszczegollnych procesow jest uregulowarzgppsami prawa, ewentualnie
Zarzadzeniami Wojta. Kady proces ma okéony swoj cel, miernik, sposéb pomiaru
| czgstotliwosé, wobec tego, jeeli wystpi niezgodnéé, na kadym etapie istnieje
mozliwos¢ weryfikacji procesu z ustalonym trybem i peda dziata korygupcych.

Roéwniez przebieg pracy, rodzaje zapisOw, itpa $nonitorowane poprzez audity
wewretrzne, a ich wyniki na biaco analizowane przez Kierownikow Referatéw iich
pracownikéw jak te przez Petnomocnika ds. SZJ.

Wobec powyszego nie zachodzi potrzeba prowadzenia walidaoggsow jako odibnej

czynngci.
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7.5.3 ldentyfikacja i identyfikowalnosé

Sposoéb identyfikacji dokumentéw wytwarzanych przelzzad okrelony jest
w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt stang@aym zahcznik Rozporzdzenia Prezesa
Rady Ministrow w sprawie instrukcji kancelaryjnejlad organow gmin i zvazkOw
migdzygminnych. Identyfikacja dokonywana jest za pomodpowiednich symboli i haset
klasyfikacyjnych. Jednolity Rzeczowy Wykaz akt abstozbudowany zaszlzeniem
Wojta.
Nadto w Regulaminie Organizacyjnym W4du Gminy Mszana jasno irzeczowo
przedstawiony jest zakres dziataniadego referatu Ukdu, wraz z zaznaczeniem skrotow
literowych poszczegoélnych komorek, co pozwala, miatezienie autora (wdeiciela)
sporadzonego w Urgdzie dokumentu. Dzki innym zasadom okéonym w Instrukcji
Kancelaryjnej oraz wkxiwych zaradzeniach Wojta Gminy zapewniona jest §ciava
identyfikacja dokumentu (zaréwno spatzonego w Urzdzie jak ipochodzego

Z zewntrz).
7.5.4 Wiasnéé klienta

Wiasna¢ klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikama, chroniona
i zabezpieczona w oparciu o instruk&gancelaryja, zaradzenie Wojta Gminy dot. obiegu
dokumentow jak réwnie instrukcji w sprawie organizacji i funkcjonowanechiwum
zaktadowego obowruje okrglony w Urzdzie system przyjmowania i p@pbwania
z dokumentami dotygzymi spraw wnoszonych przez klienta. W wymienionyaltach
znajduje s} szczegodtowy opis zasad rejestracji, znakowaniajwenia i przechowywania
dokumentow otrzymanych od klienta oraz sposébgpostania z dokumentami.
Catas¢ dokumentow stanowtych wiasnéc klienta sktadana jest bezpednio w referacie,
gdzie po odpowiednim zadekretowaniu przez Wojthatrdo referatu odpowiedzialnego za
zalatwienie sprawy oraz za fachowe zgodne z insjgugrzechowywanie dokumentéw
stanowacych wiasné¢ klienta. Dokumentacja przechowywana jest w aktaghawy,
archiwizowanych zgodnie z instrukcj kancelaryja iinstrukcp dot. postpowania
z dokumentagj archiwalra.
J&ili istnieje potrzeba wymagana przepisami prawa aftogenia przez interesanta jego
witasnaci w celu przeprowadzenia danego proceswusaidey referat Urzdu sprawuje nad
nim nadzor i przyjmuje za apetra odpowiedzialnéc.
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W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumerniantd powiadamia gio tym fakcie w
formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycjisdago sposobu zatatwienia sprawy.
Wdraza sk wowczas dziatania korygage. Zapisy przechowywane w aktach sprawy.

7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu

Zasady pospowania z przechowywaniem dokumentoéw @&lae Instrukcja
kancelaryjna, ustawa o ochronie informacji niejaemy ustawa o ochronie danych
osobowych, rozrgzenie MSWIA w sprawie podstawowych warunkéw technych
i organizacyjnych, jakim powinny odpowiatdaurzadzenia isystemy informatyczne.
Dokumenty, druki imaterialy niezdne do realizacji zada przechowywane as
w miejscach do tego przeznaczonych i odpowiednioezpieczonych (m.in. archiwum,
tajna kancelaria) wg zasad o#lanych we widciwych aktach prawnych.

Zasady gospodarowania drukami, formularzami orazten@ami eksploatacyjnymi
niezkednymi dla wykonywania zada merytorycznych przez Usd, zapewnig ich
dostpnasé oraz utrzymywanie warfoi uzytkowe,).
W Urzedzie istniej rowniez zasady pospowania z zabezpieczeniem baz danych
prowadzonych elektronicznie poprzez faid;

— obowiazuja hasta wejcia do pantci komputera,

— obowiazuja hasta wejcia do baz danych, hasta zpajytacznie wytkownicy,

— sporadzane g przez Informatyka kopie bezpiedstwa.

7.6  Procedury procesu

- PJUGM4 ,Obieg korespondenciji”

- 12 — ,Obstuga klienta”

- 13 — ,\Wypis i wyrys”

- 14 — \Wycinka drzew”

- I5- ,Dziatalncs¢ gospodarcza”

- 16 — ,Stypendia szkolne”

- PJUGM2 ,Zakupy towarow i ustug”

- PJUGM3 ,Kontrola rozchodu materiatéw biurowych”
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8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIA
8.1Postanowienie ogdlne

Celem Urzdu jest zaspakajanie zbiorowych potrzeb spotegdntokalnej oraz
zatatwianie spraw indywidualnych obywateli w spog@rbfesjonalny, sprawny, rzetelny,
skuteczny oraz uprzejmy w trybie i terminach élarych przepisami prawa. Dokonywanie
pomiarow ianaliz konieczne jest doagiego doskonalenia skutecZed systemu
zarzdzania jakécia oraz do ksztaltowanidwiadomdci pracownikéw iich catkowitego
zaangaowania dla dobra organizacji - celem tworzeniaw&gsciwego wizerunku ¥rod
spotecznéci lokalnej.

W Urzedzie pomiary ianaliza dokonywana jest za poindiku metod, ktore s
podstawowymi danymi wygiowymi do procesu doskonalenia naszej pracy.

Do metod tych zaliczamy:

Statystyk

- Audity

— Przeghdy zaradzania
- Analizy miernikbw
- Badanie satysfakcji klientéw
— System kontroli wewgtrzne;j.
W przypadku wysipienia nieprawidtowgci, ss one analizowane, poszukuje; si
przyczyn wystpujacych niezgodn&ci oraz eliminuje s je. Nadto wdraane g
odpowiednie do rodzaju i zakresu niezgadmadziatania korygujce, oraz jéli jest to

konieczne - rOwniedziatania zapobiegawcze.

8.2 Monitorowanie i pomiary
8.2.1Zadowolenia klienta

Urzad Gminy Mszana jako organizacja twaca system zasrlzania jakécia chce
wiedzig o ocenie swojej pracy jak nageej, poniewa nie wstydzimy si krytyki, bo ta
pozwala nam by lepsz organizacj, ciagle doskonalsz Wszelkie uwagi mieszkadw -
naszych klientow s dla nas bardzo cenne. Poprzez spostrze i uwagi mieszkeow
podnosimy swa@j wiedz 0 naszej organizacji, aby poprawnie, sprawie bkayobstay¢
klienta. Nasz wiedz o stopniu zadowolenia klienta czerpiemy z kikadet. Stanowd je:

— uwagi przekazywane poeaztlektroniczia do poszczegolnych referatow
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— ankietowe badania satysfakcji klienta (przeprowadzéwa razy do roku)
- przyjecia interesantow przez najwgze kierownictwo Urgdu
Takie dziatania zmierzajdo odnalezienia tych obszarow, ktére powinny zogtaprawione

i udoskonalone.

8.2.2 Audit wewrtrzny

Dla zapewnienia statej przydatod systemu zarglzania jakécia (w tym zgodnéci
dokumentacji systemu ze stosowanymi praktykamiy gego efektywnéci w oskaganiu
zamierzonych celéw - planowane i podejmowane audity wewrtrzne. Do
przeprowadzenia auditbw zostalo wybranych i przekakch spérdéd pracownikow
Urzedu 6 osob (tab.2), zapewnjaych obiektywné¢ i bezstronné procesu auditu

okreslonego w udokumentowanej procedurze.

Tablica nr 2
Lp. Auditor wewnegtrzny Stanowisko

1 Aleksandra Tkocz Kierownik Referatu
Planowania i Inwestycji

2 Katarzyna Bylicka Kierownik Referatu Edukacji, IKury,

Sportu i Promocji
3 Beata Macionczyk Inspektor ds. obstugi admincsfjree;
urzedu

4 Jolanta Krzystata Inspektor ds. podatkéw i optat

5 Dorota Rajszys Kierownik Ref. GKJIR

6 Renata Studzska Inspektor ds. dowodow osobistych

Audity prowadzone s w jednostkach organizacyjnych przez pracownikow

majcych stosowne kwalifikacje i nieponasych bezpéredniej odpowiedzialriiwi za
badane obszary.

Wyniki auditéw g dokumentowane i przekazywane Petnomocnikowi dste®yu
Zarzmdzania. § one podstaw do podgcia bezzwilocznych dziata dotyczcych
wyeliminowania stwierdzonych niezgodiwoi ich przyczyn jak réwnie okrelenia dziata

zapobiegawczych.
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8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow

Naszym celem jest utrzymani&viadomaci pracownikéw Urzdu co do roli klienta
i jego potrzeb, zapewnienia jednolitych zasad nwooowania ipomiarow procesow
w Urzedzie, zapewnieniaze system zanglzania jakécia, a wiC procesy, wyroby i ustugi
spetniaj wymagania, oraz to by potwierdzizdolngci proceséw do osgania

zaplanowanych wynikow.
8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu

Monitorowanie i mierzenie ustug realizowanych priézad Gminy odbywa si ha
odpowiednich etapach procesu realizacji wyrobu ngoa@ zaplanowanymi ustaleniami.
W celu monitorowania i pomiaru prowadzomne s

— kontrole wewntrzne przeprowadzane przez Referat KEl,

— kontrole zewntrzne prowadzone przez instytucje nadzgrejprae Urzedu,

— audity wewnrtrzne i zewgtrzne.
Przez poszczegolne referaty spolzana jest informacja gdzysesyjna, prowadzone s
statystyki dotyczce wydanych decyzji i odwataod decyzji, prowadzony jest rejestr skarg

i wnioskow oraz rejestr zagdzenh Wéjta Gminy i uchwat Rady Gminy.

8.3 Nadz6r nad wyrobem niezgodnym

W Urzedzie ustugi lub wyroby, ktére zostanzidentyfikowane jako niezgodne
z wymaganiami, kwalifikuje si do odpowiedniej kategorii wyrobu niezgodnego oraz
podlegag nadzorowi, ktéry zapobiega ich niezamierzonemayciw. Wyr&niono
nastpujace kategorie wyrobow, w ktorych m@ wystpi¢ niezgodnéc:

1. Dokument tworzony przez nas

2. Dokument dostarczany przez Petenta
3. Zakupiony wyréb lub ustuga
4

. Informacja publiczna

Postpowanie z wyrobami niezgodnymi zatee od przedmiotu niezgodfm
regulup zaradzenia Wojta Gminy, KPA, Kodeks Cywilny oraz przgpiszczegoblne
wynikajace z ustaw oraz innych aktow prawnych, aszane ze specyfiknadzorowanego

wyrobu kadz ustugi.
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Za kadym razem podejmuje gidziatania naprawcze wyrobu niezgodnego oraz -
jesl jest to konieczne - dziatania zapobieg® wysapieniu podobnego problemu
W przyszigci.

W niektérych przypadkach mina podj¢ decyzg o dopuszczeniu wyrobuatz jego

eliminacji.
8.4 Przeglad i analiza danych

Przeghdu ianalizy danych dokonuje Najasze Kierownictwo Urgdu na
organizowanych systematycznie spotkaniach z Kierkavni Referatow oraz Dyrektorami
jednostek organizacyjnych. Podczas spotkenawiane ianalizowanea sm.in. sprawy
zZwigzane z: bigaca dziatalngcia referatéw ijednostek, sposéb realizacji zdem,
sposobow zatatwienia spraw wspoélnych dla Kilku nai@w.

Analizie zgromadzonych informacji, dotyagz/ch klientow, auditéw, dziatakorygupcych

I zapobiegawczych pgwiccone g takze przegidy systemu zamrlzania dokonywane
systematycznie przez Najigze Kierownictwo.

Przedmiotem analizyagéwniez protokoty z przeprowadzonych w Wdzie:

- auditow wewntrznych izewstrznych. Analizy przeprowadzonych auditéw
dokonuje inspektor ds. SZJ, a Napsye Kierownictwo Urzdu analizuje
sprawozdania Petnomocnika ds. SZJ,

— Najwyzszy Izbe Kontroli, Regionaln Izb¢ Obrachunkow, Paistwowa Inspekcg
Pracy i inne.

Urzad monitoruje rownig zadowolenie klienta przez przeprowadzenie hada
ankietowych, z ktorych spagdza s¢ raport ledacy przedmiotem analizy przez
Kierownictwo Urzdu.

Wszystkie podejmowane dziatania dotyoz analizy danych stg wyeliminowaniu
nieprawidtowdci poprzez podjicie dziata zapobiegawczych i korygagych oraz poprawie
jakaosci i efektywndaci pracy Urzdu.
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8.5 Doskonalenie

8.5.1 Cagte doskonalenie

Kadra kierownicza Urgdu w sposob systematyczny agly doskonali wdraony system

zarzdzania jakécia poprzez:

nadzorowanie i anakzpolityki jakosci,

realizacg wytyczonych celdw zawartych w Ksize Jakéci i tabelach procesoéw,
przeprowadzanie auditéw wewtrenych,

sprawny system kontroli wewtrznej,

podejmowanie dziatakorygupcych i zapobiegawczych,

dokonywanie przegtiéw systemu zagrizania jakécia,

Kazdy pracownik Urzdu maze zgtaszé propozycje zmian magych na celu doskonalenie

organizacji pracy.

8.5.2 Dziatania korygugce i zapobiegawcze

W Urzedzie na wszystkich szczeblach zglzania oceniane as potrzeby

uruchomienia dziatakorygupcych i zapobiegawczych:

a)

b)

Dziatania korygujce & podejmowane dla wyeliminowania przyczyn niezgadno

i maja na celu zapobieganie ich powtornemu wysniu. § one adekwatne do
skutkow, jakie powodujstwierdzone niezgodsoi.

Dziatania zapobiegawcze a s podejmowane dla wyeliminowania przyczyn
potencjalnych niezgoddoi imajg na celu zapobieganie ich ewentualnemu
wystapieniu.

Dziatania korekcyjne asrealizowane w przypadkach niezgoéeiolub zagraen,
ktorych przyczyny $ mozliwe do usungcia przez pracownika we wkasnym zakresie

lub ktore nie maj znacacego wptywu na jak& ustugswiadczonych przez Usdl.

Sposob realizacji dziatadoskonalcych w zaleénosci od rodzaju podstawy pagljia tych

dziataxr okreslaja akty normatywne zewdtrzne oraz wewgtrzne (PJUGM6 Dziatania

Korygujace i zapobiegawcze). Zestawienie zawiera zasadypmsania w przypadku

poszczegolnych niezgodém, okrelajace sposob i odpowiedzialnych m.in. za: analiz

przyc
skute

zyn, planowanie dziatarealizowanie dziafg zapisy wynikow, weryfikagjich

cznéci.
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8.6 Procedury procesu

PJUGMS5 — ,Audity wewngtrzne”

PJUGMBG6 ,Dziatania koryguge i zapobiegawcze”

PJUGM7 ,Badanie zadowolenia klienta”
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Zatcznik nr 1/KJ

SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZ EDU GMINY W MSZANIE

Wojt Gminy W

A 4

A 4

A 4

SkarbnikF

Sekretarz Urgdu S

Zastpca Wojta GminnyZW

A

Referat finansow i

BudzetuFn

Referat organizacyjno — |
administracyjnyOA

Gminna Biblioteka
Publiczna

Wiejskie Grodki Kultury i
Rekreacji

Referat gospodarki
komunalnej , ochrony

Urzad Stanu CywilnegtySC

Referat kontroli wewetrznej, |/
edukacji i informacjKEI

A 4

Petnomocnik ds. systemu
zarzdzania jakécia

Pion Ochrony
PIN

A

Gminne centrum

A 4

srodowiska i rolnictwa
GK

Przedszkole, Szkoty
Podstawowe, Gimnazja, Liceur

Referat planowania i

informacji GCI

A 4

Petnomocnik ds. obstugi

Punkt obstugi

klienta

klienta
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A 4

inwestycjiPI

Osrodek Pomocy Spoteczne

Gminny Grrodek Sportu

Inne Jednostki Organizacyjne
np. OSP.

Rady Soteckie
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Komérka organizacyjna odpowiedzialna za dziatalno  $¢
Lp. | Proces Dziatanie
1. |2 |3 |4 |5 |6 |7. |8. |9. [10. [11. [12. [13. |14,
1 O.K. | Polityka jakosci X
2 0.K. | Opracowanie Ksiegi Jakosci X
3 O.K. | Przeglad systemu jakosci dokonywany przez kierownictwo X X
4 O.K. |Zarzadzanie dokumentacjg systemu jakosci X
6 0.K. | Zapisy dotyczace jakosci X X | X | X | x| X X[ X | X | X | X[ X|X
7 O0.K. | Szkolenie pracownikow X X
8 y4 Zakupy towarow i ustug X
9 y4 Kontrola rozchodu materiatéw biurowych X X
10 U | Obieg Korespondencii X X | X | X | x| X X[ X | X | X | X[ X|X
11 P.A.D | Badanie zadowolenia klienta X
12 P.A.D | Dziatania korygujace i zapobiegawcze X X
13 P.A.D | Wewnetrzny audit jakosci X
1 2 3 4 5 6 7
, ' . Referat Gospodarki Petnomocnik DS.
Wéjt Gminy Pefnomocnik ds Systemu Referat Flpansow : Urzad Stanu Cywilnego | Komunalnej, Ochrony Informacii Inspektor DS' .
Jakosci | Budzetu : e . - Obrony Cywilnej
Srodowiska i Rolnictwa Niejawnych
8 9 10 11 12 13 14
Referat Kontroli . . . .
Wewnetrznej, Edukad Referat Planowania i Referat Organizacyjno- Z-ca Weita Gminy Sekretarz Skarbnik Petnomocnik ds.

i Informacii

Inwestycji Administracyjny

obstugi klienta
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Zakcznik nr 3/KJ

POLITYKA JAKO SCI
URZEDU GMINY W MSZANIE

Nadrzdnym celem Urgdu Gminy w Mszanie jest zapewnianie profesjonalngjrzyjaznej obstugi klientéw

wynikajacej z wdr@onego i ulepszanego systemu jakarganizaciji.

Realizacja celu odbywagsw oparciu o:

— umacnianie roli urgu jako instytucji petnicej stuzbe publiczra,

— zafatwianie spraw w terminach i trybach akoaych w przepisach prawa i w oba&ujacych procedurach,

— doskonalenie warunkow organizacyjnych i technichnglostugi klientow,

— zapewnianie sprawnego przeptywu informacji wetnnorganizacji

— podnoszeniéwiadomaci o stuzebnej roli organizacji

— ulepszanie standardéw obstugi strony przy zatatwiapraw oraz uzupetnianie i doskonalenie kwalifjkaraz
umiejtnaosci pracownikéw,

— prowadzenie statego monitoringu proceséw, identyfiinie obszaréw do poprawy i state doskonaleniezeap
realizacg planow poprawy jaksei,

— prowadzenie dziatapromocyjnych w celu tworzenia wizerunku gminy @agbnej na strog

— utrzymanie i doskonalenie systemu zadwzania jakécia wedtug normy ISO 9001:2000

Jest to podstawa statego doskonalenia systemuadzanzia jakécia, a w efekcie spetnienia celéw naghtnych, gdzie

poczesne miejsce zajmuje zadowolenie strony.
Wykonanie zargdzenia powierza siwszystkim pracownikom Uezlu Gminy. Kady z pracownikéw Urzdu

osobkcie angauje st we wdraanie, utrzymanie i udoskonalanie Systemu Z@zania Jakéria, przestrzeganie

zapiséw ustaw, aktéw prawa miejscowego, gdzen, ustanowionych procedur i niniejszej Polityki J&dio
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