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1. Wstep

Gmina Dziezonidw zajmuje powierzchail4.106 ha. Mieszka w niej 9.294 os6b w 15
sotectwach.
Misja Urzedu Gminy Dziezonidw jest zapewnienie profesjonalnej, rzetelnégitacznej
i przyjaznej obstugi klientéw oraz state podnoseestandarddwiadczonych ustug poprzez:

1. Popraw jakosci funkcjonowania Urgdu

2. Podnoszenie kwalifikacji pracownikéw Widu Gminy w Dziezoniowie

3. Stosowanie skutecznych metod komunikowarnga shieszkacami

4. Umacnianie wizerunku Uerlu jako instytucji koordynagej rozwoj i aktywnéé

spofecznéci lokalnej.
5. Doskonalenie i przystosowanie bazy lokalowo — tezmwej umdaliwiajaca sprawma
obstug: mieszkacow.

Odpowiedzialnym za realizacpostawionego celu jest Woéjt Gminy Dzieniow.
Okreslone ustaw o samorzdzie gminnym zadania realizowang grzy pomocy Urzdu.
Urzad Gminy Dzietonidw umiejscowiony jest w Dzieoniowie przy ul. Piastowskiej 1.
Zajmuje parter i giro wolnostogcego budynku oatznej powierzchni 1280 m2. U
funkcjonuje od poniedziatku do gtku w godzinach 7.30-15.30. Dla potrzeb miesziéav
/potwierdzonych badaniem ankietowym/ we wtorki wgdino czas przyjmowania
interesantow do godziny 16.00. Obsjumteresantow zapewnia Biuro Obstugi Klienta,
a w sprawach szczegOlnie zémych dostpni s pracownicy merytoryczni i kierownicy
Referatbw. W urgdzie dziala sprawna <ietaczndsci telefonicznej i wewetrzna sié
teleinformatyczna. Od kwietnia 2010r funkcjonujekéroniczny obieg dokumentéw. Dla
potrzeb komunikacji dziata strona internetowa ddiz i poczta elektroniczna. Wszystkie
informacje g réwniez dostpne w BIP.
Urzad nie posiada barier architektonicznych i zapewiistug: 0s6b niepetnosprawnych.
Idea kierownictwa Urzdu jest stworzenie przyjaznego jego wizerunku dlszystkich
mieszkacow gminy, klientow oraz dla pracownikow. Sha publiczna jest celem
nadrzdnym. Zadaniem naszym jest zatatwianie wszystkiplavs kompletnie, fachowo,

w jak najkrotszym czasie.
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Jednym z nakgzi, ktére ma nam pomdéc w aganiu tego celu jest kontynuacja wé#noego
z dniem 03 lutego 2010r. systemu za@izania jakécia opartego na wymaganiach normy EN
ISO 9001:2009, ktéra jest saizynarodowym, powszechnie uznanym standardem

zaradzania.

2. Schemat Organizacyjny Urgdu Gminy
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T —
ZASTEFCA
SKARBNIK SEKRETARZ WeLTa
QEFERAT REFERAT QEFERAT NEFERAT REFERAT
F5 OR MK IR oS
T—— I

Legenda :

IR
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3. Terminologia

Referat Inwestycji Rozwoju i Planowania Przestragm
Referat Finansowo Budtowy
Referat Organizacyjno - Administracyjny i Spraw @iayelskich
Referat Mienia Komunalnego Rolnictwa i Ochrdtpdowiska

Referat Gwiaty Sportu i Turystyki

W calej Ksedze Jakéci obowhnzuje terminologia zgodna z nogri®N — EN ISO 9000:2009.

Niniejszy rozdziat zawiera tak inne terminy i definicje aywane w niniejszej Kgdze

Jakaci oraz wystpujace skroty - symbole.

« Akty prawne wewnegtrzne - akty prawne mage posta uchwat Rady Gminy, zasdzen

Woajta.

« Akty prawne zewngtrzne - akty prawne mage posté ustaw, dekretbw z maaustaw,

rozporadzen, uchwat odpowiednio stanowione przez powofaneego organy.
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«  WOojt - Wojt Gminy, naczelne Kierownictwo Ugdu.

« Kierownik komorki organizacyjnej - kierownik referatu, samodzielne stanowisko pracy

« Klient - mieszkacy oraz osoby fizyczne, na rzecz ktorych 4drzrealizuje ustugi
publiczne, przedsbiorcy, organy administracji patwowej, radowej i samorzdowej
czy inne instytucje czy organizacje.

« Komorka - Referat.

+ Ksigga jakosci - dokument ,w ktorym zdefiniowano i opisano systearzadzania
jakoscia w Urzedzie Gminy.

« Najwyzsze Kierownictwo -osoba lub grupa oso6b, ktdre na najegym szczeblu Kieraj
organizacj i ja nadzorui; w Urzedzie Gminy Dzietonidw jest to Wojt Gminy, Zagpca
Wojta, Sekretarz Gminy oraz Skarbnik Gminy.

« Procedura -ustalony sposéb pagtowania.

« Proces - system dziala, ktore wykorzysty zasoby w celu przeksztalcenia stanu
wejsciowego w stan wgriowy.

« Skarga - zaniedbanie lub nienaigte wykonywanie zadaprzez widciwe organy albo
przez ich pracownikdw, naruszenie pravoirassci lub intereséw skancych, skatacych
takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw.

« Urzad - oznacza Urad Gminy w Dziezoniowie /w rozumieniu normy ISO 9001 Uz =
organizacja/.

Ustuga- ustugi publiczne zaspokagap potrzeby indywidualne:

wynik procedury przedsivzigtej na wniosek Kklienta, do realizacji ktorej lgdz jest

zobowhzany na podstawie przepiséw prawnych. Standardyteposania dotyczce

wykonywania ustug publicznych zaspoka@jch potrzeby indywidualne, wynikaj
z przepisow prawnych i zostaly dodatkowo uszczegibioe poprzez opracowanie
i udostpnienie interesantom kart ustug. Na potrzebyazame z doskonaleniem, przig

nastpujace kryteria oceny jakmi ustug publicznych zaspokajaych potrzeby
indywidualne:

o zachowanie terminéw wynikgjych z przepiséw prawa, azeniem do ich skracania,
o kultura i kompetencje uegnikow,
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o doskpnas¢ i jakos¢ informacji udzielanych przez pracownikéw gz,

w szczegllnéci w formie: rozmow bezpwednich i telefonicznych, tablic
informacyjnych, materiatdw publikowanych na stronie internetowej
i w Biuletynie Informacji Publicznej Urdlu oraz prasy gminne;.

o dostpnasé formularzy wymaganych lub utatwiggych zatatwienie sprawy,

o dosepnacsé ustug dodatkowych, utatwiggych zatatwienie sprawy (np. movosé
dokonania wptaty na konto),

o zapewnienie dogpnaici swiadczonych ustug osobom niepetnosprawnym poprzez
likwidacje barier architektonicznych,

o dbalds¢ o infrastruktu¢ wykorzystywalm przez interesantdbw podczas ich
bezpdrednich wizyt w Urzdzie ( miejsca parkingowe, mavosé skorzystania z
miejsc siedacych w przypadku konieczio diuzszego oczekiwania, d@pnosc
sanitariatow, dogpnos¢ dystrybutoréw wody pitnej, automat z goymi napojami,
winda)

Ustuga- ustugi publiczne zaspakajap potrzeby zbiorowe:

zadania realizowane w interesie miesuav, ktére wynikaj z przepiséw prawnych.

Ustugi publiczne tego typu nie wymagajnicjatywy ze strony zainteresowanego

podmiotu, a wykonywaneas urzdu. Standardy pogbowania dotycazce wykonywania

ustug publicznych zaspokajajych potrzeby zbiorowe, wynikag przepiséw prawnych i

s3 uszczegotawiane w drodze uchwat Rady orazagaes i okolnikow Wojta Gminy.Na

potrzeby zwizane z doskonaleniem, przig nas¢pujace kryteria oceny jakti ustug

publicznych zaspokajggych potrzeby zbiorowe:

o zgodna¢ z potrzebami mieszkadw, w odniesieniu do poprawy jad@ zycia w
kategoriach takich jak: rynek pracy i rozwdj przebd®rczadci, opieka zdrowotna,
bezpieczéstwo i poradek prawny, infrastruktura drogowa
I pozostata, komunikacja - transport publiczny, tdps do kultury, sportu
powszechnego i wypoczynku, warunki socjalne, staowiska, tad przestrzenny,
ochrona wiasnii, bezpieczastwo obrotu gospodarczego, itp.,

o efektywna¢ i celowas¢ wydatkowaniarodkdéw publicznych,
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o poszukiwanie dodatkowychrodet finansowania, w szczegohad poprzez pozyskanie

srodkow z funduszy europejskich, terminai¢ealizacji inwestyciji

« Zasoby -kadra pracowniczdgrodki finansowe, wyposanie,

Skroty wystepujace w dokumentach SZJ

+ UG — Urad Gminy Dziegoniow

+ KPA — Kodeks Pogpowania Administracyjnego

«  WOJT — Wéjt Gminy Dzieroniow

« SG - Sekretarz Gminy Dzigyniéw

+ PSZJ - Peinomocnik SZJ w Wdzie

+ OR — Referat Organizacyjno — Administracyjny i 8prObywatelskich
+ FB — Referat Finansowo - Bzetowy

+ IR — Referat Inwestycji, Rozwoju i Planowania Ptzasnnego

+ OS — Referat @viaty, Sportu i Turystyki

- MK — Referat Mienia Komunalnego, Rolnictwa i Ochydrodowiska
« AW — Audytor Wewntrzny

« Plan — Plan Auditow Wewttrznych

« Grafik — Grafik Auditéw Wewntrznych

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA

4.1. Wymagania ogolne

Urzad ustanowit, wdrayt i ustawicznie doskonali System Zadzania Jakécia, ktory
obejmuje zadania wiasne, zlecone | powierzone wresdk ustawowy. Informagj
0 ustanowionym systemie upowszechniéréd wszystkich pracownikow, we wszystkich
strukturach urgdu. SzczegOlnej staranstd dochowat w procesie komunikacji polityki

jakosci, nakierowanej na dostarczanie ustagadych do zwikszenia zadowolenia klientow,
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przy zachowaniu wymaganorm ustawowych (prawnych) oraz ustawicznegeedia do
doskonalenia ustanowionego systemu. V¥dny System Zawglzania Jakécia Urzad
ustanowit w sposob, ktéry winien zagwarantéyego caglos¢ w czasie, pomimo midiwych
zmian w polityce jakéci jak i jej celow. System podlega okresowym praégh i auditom
wewrgtrznym magcym shryé stalemu jego doskonaleniu nakierowanemu naksganie
zadowolenia klientéw zewgrznych jak i wewntrznych.

Urzad okr&lit cztery grupy procesow w Systemie Zgazania Jak€xia.

Kryterium identyfikacji procesow byly te elementystemu, ktére majistotny wptyw na
uzyskanie satysfakcji klientbw oraz zapewnienie f@onalnej jakéci zada realizowanych
przez Urad.

Procesy wyspecyfikowane w ramach systemuazkrania oraz ich wzajemne oddziatywania

zostaly przedstawione w postaci mapy procesow.

1. Procesy planowania
Stanowd odzwierciedlenie najwaiejszych, strategicznych zadakoncepciji realizowanych

w celu zaspokojenia zbiorowych albo indywidualnyatirzeb klientéw. %scisle pownzane
z zamierzeniami, celami i politykRady, ktora kadorazowo wypetnia je téeia, okrelajac
w drodze uchwat kierunki rozwoju oraz hieragatiaznosci zada.

Naleza do nich:

« Studium zagospodarowania i miejscowe plany zagaspodania przestrzennego

+ Przygotowanie uchwat

« Uchwalenie bugetu Gminy

2. Procesy operacyjne (realizacyjne)
Obejmuj najistotniejsze z punktu widzenia du dziatania, oraz rodzajaviadczonych

ustug, nalea do nich:

« Organizacja imprez kulturalnych i sportowo-rekrgaggh
« Zagospodarowanie przestrzenne

« Proces inwestycyjny

« Ewidencja dziataln¢éci gospodarczej

« Ochrona przyrody

« Gospodarowanie nieruchosmami
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+ Ochronasrodowiska

Wychowanie w trzewosci i przeciwdziatanie alkoholizmowi;
Sprawozdania z wykonania btetu

Wymiar i pobor podatkdw i optat lokalnych

Ewidencja ludnéci

Zarzdzanie kryzysowe

Bezpieczastwo o poradek publiczny

3. Procesy wspomagajce
Wspieray pozostate procesy i stanewch uzupetnienie, nakg do nich:

Pozyskiwanigrodkéw zewrtrznych

Aktualizacja informacji na stronie internetowejlilB
ZamoOwienia publiczne

Zarzmdzanie zasobami ludzkimi

Funkcjonowanie archiwum

4. Procesy doskonalenia
Umozliwiaja weryfikacg skutecznéci systemu oraz jego doskonaleni, galdo nich:

Rozpatrywanie skarg i wnioskow
Audity wewrgtrzne
Dziatania korygujce / zapobiegawcze

Przegdd zaradzania

Procesy i zasady ich realizacji zostaty opisaneoaagdnio poprzez:

karty ustug, zawierage skrécony opis procedury pgsbwania, dokumenty na weju i
wyjsciu oraz wskazanie komorki organizacyjnejattz odpowiedzialnej merytorycznie za
realizac¢ danej ustugi,

zarzdzenia, okdlniki i regulaminy (w tym procedury sstowe wydaneatdrog)

karte (zestawienie) procesOw zawierg nazwe procesu, wégie/wyijscie, cel, widciciela
procesu, wskaniki przyjete do monitorowania procesu, cele j&iowe dla wybranych

ustug publicznych oraz dokumenty opigtg standardy obowzujace w ramach procesu
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Z systemu zamgdzania jakécia w Urzedzie z uwagi na jego specyéildziatania wydczono
nastpujace wymagania normy:

o projektowanie i rozwoj ( pkt 7.3 normy ),

o walidacja procesow produkcji i dostarczania usfugikt 7.5.2 normy ),
Wymienione wy4czenia nie majzadnego wptywu na zdol§é i odpowiedzialné¢ Urzgdu
w zakresie dostarczenia klientowi wymaganego pradieczegotowe uzasadnienie znajduje
sie w odpowiednich podrozdziatach / punktacheljsdakaci: 7.3; 7.5.2;
Urzad nie zleca na zewtrz realizacji jakiegokolwiek procesu, ktory miatwptyw na
zgodna¢ wyrobu.

MAPA PROCESOW W URZEDZIE GMINY
DZIERZONIOW

( RADA GMINY ) <
e j 4
——— = WO S —————— ——— - A
Ve ~———- \ / . \
/ PCLITYKA | CELE Lokalna wspdinata
JMOECIONE samorzadowa:

= mieszkarcy,
| »preedsiebiorcy,
s organizacie pozarzadowe

\ \ PROCESY PLANOWANIA '

WMAGANIA \\

/ KUENTOW

KLIENCI

\\ PRIEPISY PRAWA
POWSZECHNIE
DBOWIAZUIACEGD

———— — —— — — — — — —— — — — — —
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4.2. Wymagania dotycace dokumentaciji

4.2.1. Postanowienia Ogolne

Dokumentacja sty jako narzdzie komunikacji w zakresie funkcjormgpj kultury
organizacyjnej Urgdu, w tym zasad pagiowania w ramach zidentyfikowanych procesow.
Petna dokumentacja systemu skladazsiokumentow utonych wielopoziomowo.

W praktyce Urzdu stosowana jest dokumentacja wynéna w dwdch zasadniczych grupach

— zewnrtrzne oraz wewgtrzne dokumenty systemu jada.

Zewnetrzne dokumenty to normy oraz akty normatywne zestrzne i akty normatywne
wewretrzne oraz akty prawa miejscowego, stanowione praegany pastwa i organy
samorzadu terytorialnego wiciwe dla gminy Dzieronidw. Zawieraj one wymagania oraz
normy prawne w formie przepisow prawnych, dlagce nakazane rozwdania, tryb lub
zasady posgpowania odpowiednio odnagz s¢ do zidentyfikowanych w Ukglzie

procesow.
Wewnetrznymi dokumentami systemu jak€ci sa:

1. Polityka Jakéci i cele dotyczce jakaci wprowadzona Zaerlzeniem nr 05/05/2010
Woajta Gminy Dziezoniow z dnia 16 grudnia 2010w sprawie przyicia Polityki Jakdgci
oraz celdw jakéciowych— zgodnie z wymogami normy (5.3 i 5.4)

2. Ksigga Jakeéci Urzgdu Gminy w Dzietoniowie wprowadzona Zagdzeniem nr
17/17/2010 Wajta Gminy Dzigonidow z dnia 31 grudnia 2010 sprawie wprowadzenia
ksiegi jakasci systemu zarnzlzania jakdécig ustug w Urzdzie Gminy Dzieoniow -
zgodnie z wymogami normy (4.2.2)

3. Procedury systemowe, wprowadzone Z4dreniem nr 540/101/2010 Wdéjta Gminy
Dzierzonidw z dnia 25 sierpnia 2010w sprawie wprowadzenia procedur zgazania
jakascig w Urzedzie Gminy i ich aktualizacji zgodnie z wymogam+BENI ISO 9001: 2009
« Procedura nadzoru nad dokumentami (norma 4.2.3)

« Procedura nadzoru nad zapisami (norma 4.2.4)
« Procedura nadzoru nad wyrobem niezgodnym (norma 8.3
+ Procedura auditu wewtrznego (norma 8.2.2)
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« Procedura dziatakorygupcych i zapobiegawczych (normy: 8.5.218.5.3)

4. Dokumenty potrzebne do skutecznego planowania karadvania proceséw (zafla
ktérymi w szczegolnéci mogy by¢ procedury, instrukcje, specyfikacje, wytyczne,
formularze,

5. Akty normatywne wewgtrzne wydawane przez Wéjta— zaalzenia,

6. Zapisy jako specyficzna forma dokumentacji.

Dokumenty te okrdaja odpowiedzialng, ustalone rozwizania, tryb lub zasady
postpowania odpowiednio odnagz s¢ do zidentyfikowanych w Ukglzie proceséw oraz
zawieraj potwierdzone wykonania ustalonych dziglfak tez stanowa obiektywny dowdd

na to, ze okrglone wymaganie zostalo spetnione. Dokumentacja jeatlzorowana
odpowiednio do jej rodzaju.

4.2.2. Ksega jakosci

Ksiega Jakéci jest ogbélnym opisem systemu zgdzania jakécia w UG w Dzieroniowie.

Sa w niej przywotane wymagane nognprocedury systemowe oraz procedury operacyjne.
Wykaz procedur stanowi zgiznik do niniejszej Kggi Jakdaci.

Ksigga Jakéci jest dokumentem nadi@gnym nad pozostatymi dokumentami systemu.

W Ksigdze zawarto:

+ Polityke Jakaci,

« opis zakresu systemu zadzania jakécia wraz z okréleniem wyhczea i ich
uzasadnieniem,

- opis zidentyfikowanych proceséwcknie z opisem wzajemnego oddziatywanigdny
nimi (mapa proceséw),

« 0opis sposobu speftniania przez ktzGminy poszczegdlnych wymagaiormy PN-EN
ISO 9001:2009, 41z powotanie si na procedury systemowe i inne dokumenty,
przedmiotowo opisage sposéb spetniania wskazanego wymagania,

« okreilenie udokumentowanych procedur ppsiwania przy realizacji zadaUrzedu
sformutowane w formie wykazu procedur stanm&go zajcznik do Ksegi Jakaci.
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Petnomocnik opracowat Kgie Jakdci, ktora zapewnia zgodso jej tresci z wymaganiami
normy, wdraanie jej postanowie do praktyki oraz aktualizagji doskonalenie tego
dokumentu. Ksige jakosci i jej nowelizacg zatwierdza Wojt, ktory ustala dajej wegcia w
zycie.

Oryginaly ksegi przechowywaneasReferacie organizacyjnym. Kgia dosg¢pna jest take w
wersji elektronicznej w sieci informatycznej oramBtynie Informacji Publicznej Urdlu.

Za aktualizagj ksigi odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ.

4.2.3. Nadzor nad dokumentami.

Dokumenty wymagane w SZ3 sdpowiednio nadzorowane. Wdz Gminy, realizujc swoje
zadania, dziatla w oparciu 0 obaaijace przepisy prawne oraz unormowania wewane,
stad tez istotne jest zapewnienie pracownikom apst do aktualnych wersji tych
dokumentéw. Maijc to na uwadze Usd obpt nadzorem:

akty prawe zewgtrzne (ustawy, rozpogdzenia i inne przepisy wykonawcze),
akty prawa wewegtrzne ( zarzdzenia, itp.),
akty prawne wydawane przez Ra@miny Dziezonidw,

A

dokumenty wewegtrzne:

+  Ksigge Jakdci

« procedury i instrukej

« umowy, decyzje, postanowienia, opinie

+ elektroniczne bazy danych ( w tym gminny serwis W\Wk&z BIP).

Zapewnia si, ze pracownicy Urgdu maj dostp do aktualnych, fatwych do identyfikacji
i zatwierdzonych przez uprawnione osoby lub orggminy dokumentéw. Podejmujeesi
dziatania mace na celu zapobiegania niezamierzonemu zastosowadokumentu
nieaktualnego. Akty normatywne zegtrene oraz ich aktualizacja slostpne w Urzdzie
dla pracownikbw poprzez udepnienie bazy danych programu LEX, dgst do

internetowych stron Sejmu RP oraz portali prawnitey
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Kontrola Zarz adcza

Zgodnie z zapisami artykutdbw 68-71 ustawy z dnia férpnia 2009r.0 finansach

publicznychw Urzedzie Gminy w Dzietoniowie funkcjonuje kontrola zagdcza stanowgca

0g6t dziata podejmowanych dla zapewnienia realizacji celéwada w sposéb zgodny

z prawem, efektywny, oszedny i terminowy. Kontrola zaszicza stanowi podstaw

efektywnego zawglzania, dostarczgj niezlgdnych informacji do podejmowania decyzji

zwiazanych z zarglzaniem, sygnaliza¢ przypadki naruszenia prawa, zaniedbania

i nieprawidlowdci, ewentualne nadycia i inne uchybienia zwzane z funkcjonowaniem

jednostki. Podstawowymi dokumentami opigymi system kontroli zaszlczej w Urzdzie

s

1. Standardy kontroli zagglczej — komunikat nr 23 Ministra Finansow z dnia dr6dnia
2009r.w sprawie standardéw kontroli zaydczej dla sektora finanséw publiczny(@e.
Urz. MF nr 15, poz.84)

2. Zarzmdzenie nr 13/13/10 Wéjta Gminy Dziemiow z dnia 30 grudnia 2010w sprawie
wprowadzenia zasad kontroli zadrczej w jednostkach organizacyjnych Gminy
Dzierzoniow.

3. Zarzdzenie nr 12/12/10 Wéjta Gminy Dziemiow z dnia 30 grudnia 2010w sprawie
okreslenia Misji, wdra@enia polityki zargdzania ryzykiem oraz okilenia ramowych
procedur zarzdzania ryzykiem w Ugdlzie Gminy Dzieonidw.

4.2.4 Nadzor nad zapisami.

Zapisy dotyczce jakaci zostaly ustanowione i utrzymang \w celu dostarczenia dowodéw
zgodngci z wymaganiami systemu oraz dowodéw skutegzinadziatlania Systemu
Zarzmdzania Jakéria. Zgromadzone lub utworzone w trakcie realizacjiszazegoéinych
procesow i czynnii dokumentu oraz zapisy podlegeg nadzorowi ze wzgllu na ich
kategor¢ archiwalr. Realizowane jest to poprzez ich wdave oznakowanie, nadawanie
klauzuli tajndgci, przechowywanie przez ustalony okres oraz ¢&nge zasad dogbnasci.
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5. ODPOWIEDZIALNO SC KIEROWNICTWA

5.1 Zaangaowanie kierownictwa

Wojt Gminy Dziegzoniow wskazat pracownikonie w centrum zainteresowania &dn jest
Klient. Spetnianie stusznych potrzeb Klientéw jesiem nadrgdnym, przy jednoczesnym
przestrzeganiu, w kdym z dziata na rzecz Klienta, wymag@awynikajacych z przepisow
prawnych oraz zachowaniu wysokiej kultury obstudgdnoczénie ksztattuje zachowania
pracownikbw w taki sposéb, by standardy dobrze vaghkwej pracy byly oczywistym,
naturalnym i trwatym elementem ustug samoaiavych.

Wit ustanowit Polityle Jakdci, a w niej wyznaczyt dlugookresowe kierunki daisif, jako
optymalry dziatalng¢ na rzecz zaspakajania zbiorowych potrzeb wspoélsatporadowej
i indywidualnych potrzeb obywateli. Sformutowane, Rolityce Jakéci, cele strategiczne
dziatania Urzdu, stanowd wytyczne do wyznaczania jasnych i konkretnych weld

operacyjnych przez poszczegdlne komorki organirecyrzdu Gminy.

Woijt jest liderem doskonalenia SZJ w klizie. Zapewnia optymalne metody zaizania
w realizacji zada samorzdowych poprzez dogbnas¢ kompetentnej kadry i odpowiedniej
infrastruktury. § ustanowione procesy komunikacyjne zapevdomj prawidiowy obieg
informacji miedzy Wéjtem a pracownikami, jaka@rzekazywanie informacji Klientom.
Kierownictwo systematycznie dokonuje przgtyl systemu . Kierownikiem Ugdu jest Wojt
Gminy. Petnomocnikiem ds. jaka jest Sekretarz Gminy.

5.2. Orientacja na klienta

Urzad Gminy Dziezonibw jest organizagj swiadczica ustugi z zakresu administraciji
publicznej dla calej spoteczém. Najwyzsze kierownictwo gy zatem do jak najlepszego

zapewnieniaze wymagania klientaas beda odpowiednio okrédone i spetnione.

Klientami Urzdu i
+ Interesant, czyli osoba fizyczna lub prawna, jetken®rganizacyjna, przedsiorcy —

przychodzcy do Urzdu w celu zalatwienia jaki€sprawy (majca interes prawny),
+ spotecznéc lokalna, w tym indywidualni mieszkay,
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« organizacje pozasggowe,

« inwestorzy.

Wojt systematycznie komunikuje wszystkim pracowmnik@podczas narad z kierownikami

komorek),ze sukces dziataUrzedu Gminy zaley od zrozumienia i zaspokojenia hieych

i przysztych potrzeb i oczekiiaobecnych i potencjalnych Klientéw. W tym celu zapé

ustanowienie funkcjonalnych mechanizméw rozpoznaayarkrelania i spetniania wymaga

Klientdw.

Rozpoznanie i ok&anie wymagéa Klientow odbywa si poprzez:

« analizowanie kadej sprawy wplywajcej do Urzdu

+ bezpdredni kontakt pracownikéw Uedu z Klientami w godzinach pracy Wdu, jak te
podczas spotkez poszczegoinymi Klientami lub grupami Klientéw,

« udostpnianie formularzy wnioskow, ktére informuKlienta o trybie zalatwiania danej
sprawy oraz wymaganiach prawnych, co utatwia Kbantskompletowanie dokumentacji
i prawidlowe zilaenie wniosku z swojej sprawie,

Spetianie wymagaKlienta umaliwiaja przyjgte, w Urzdzie, rozwizania w zakresie:

« jasnych, czytelnych zasad funkcjonowaniaddtz oraz trybu zatatwiania spraw,

« organizacji pracy i dogpnasci pracownikéw Urzdu w obstudze Klientow,

« organizacji infrastruktury rodowiska wraz z wyposaniem,

« zapewnienigrodkow finansowych na doskonalenie wymienionyctzab$w

Poszczegolne elementy pro-klientowskiej kultury amigacyjnej Urzdu zostaly opisane
w dalszej czsci Ksiggi Jakdci. Pracownicy maj swiadoma¢, ze w swojej pracy na rzecz
Klienta maj stosowa ustalone metody i formy realizacji zadav taki sposob, aby zapewni
sprawne i skuteczne dostarczenie ustug, ktdmozbawione wad iasefektywne.

5.3. Polityka jakosci

Polityka jakdci zostata opracowana i zatwierdzona przez Woijta

Postanowienia zawarte w polityce mawoje odzwierciedlenie w celach poszczeg6lnych
procesOw oraz celach i zadaniach ustanawianychpd&zczegbinych szczebli i funkcji
w organizacji podczas przegbw systemu.
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Polityka jakdci zostala dostosowana do specyfiki organizacjt, ggozumiata i stanowi ramy
do podejmowania innych dziata charakterze projakoiowym. Cele g okreslone, okresowo
przeghdane i aktualizowane przez kierownictwo kita. Tre¢ polityki dostpna jest w sieci

informacyjnej uredu oraz wybranych pomieszczeniach ¢z

Polityka Jakosci
Urzedu Gminy w Dzierzoniowie

Misja Urzedu Gminy w Dzierzoniowie jest zapewnienie profesjonalnej,
rzetelnej, skutecznej i przyjaznej obstugi klientéw oraz state podnoszenie
standardu Swiadczonych ustug poprzez:
1. Poprawe jakosci funkcjonowania Urzedu.
2. Podnoszenie kwalifikacji pracownikéw Urzedu Gminy w Dzierzoniowie.
3. Stosowanie skutecznych metod komunikowania sie z mieszkafAcami.
4. Umacnianie wizerunku Urzedu jako instytucji koordynujacej rozwdj
i aktywnosS¢ spotecznosci lokalnej.
5. Doskonalenie i przystosowywanie bazy lokalowo-technicznej
umozliwiajacej sprawng obstuge mieszkancow.

Deklaruje zapewnienie odpowiednich zasobéw do realizacji
powyzszych celéw oraz osobiste zaangazowanie w ich realizacje.

e

e
miny DgiefZoniow

Data: 16 grudnia 2010 Wéj

o

~Marek Chmielewski
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5.4. Planowanie

5.4.1 Cele dotycgce jakasci

Wojt Gminy zapewnia ustanowienie celéw jagow Urzedzie. Zawarte w Polityce Jaka
strategiczne cele stanawipodstaw do ustanowienia operacyjnych celéw na poziomie
komorek. Ustalony przez Woéjta sposob ustanawiagidvwe dotycacych jakagci na poziomie
operacyjnym stanowi punkt odniesienia w stosunkueddizowanych zadalUrzedu.

Cele jakdciowe ustalaneasna dany rok przez Kierownictwo na corocznych pladach
Systemu Zaradzania Jak&ia i przekazywane komérkom organizacyjnym do reajizac

5.4.2. Planowanie systemu zagzlzania jakoscia

Wojt Gminy zaplanowal wdr@nie systemu zagdzania jakécia w Urzedzie Miasta.
Niezkedne ustalenia pisemne dotyce planowania systemu zatzania jakécia, wymagane
normy, zostaly zawarte w Kailze Jakéci i procedurach. Ta forma jest wystarezaj dla
spetnienia wymagaogoinych normy i oggania celow jakéci. Wojt zapewniaze podczas

planowania i wdrzania zmian w systemie zachowana jest jego integaln

5.5. Odpowiedzialnd¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialn&é i uprawnienia

Wojt Gminy Dziezoniow zapewnit, ze odpowiedzialn& i uprawnienia s okreslone
i zakomunikowane wszystkim pracownikom. W kltzie Gminy Dzietoniéw funkcjonuje
Regulamin Organizacyjny nadany Zgizeniem Wobéjta. Oki&a on zadania, strukter
organizacyjn, zasady funkcjonowania Umu (regulamin organizacyjny jest zetnikiem
do niniejszej Ksigi Jakdaci).

Odpowiedzialné¢ i uprawnienia kadego pracownika as szczegblowo okidone
w indywidualnych zakresach obawkéw akceptowanych przez Wojta lub upawianego

przez niego pracownika.

Kazdy pracownik Urzdu w zwhzku z petnion funkcj lub zajmowanym stanowiskiem
ponosi okrélona odpowiedzialné¢ oraz posiada okéne uprawnienia — wynika to

jednoznacznie z zakresu obawkOw. Dodatkowe uprawnienia i uposvéenia zaréwno
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kierownikow komorek jak i pozostatych pracownikéwnadawane ogbnymi dokumentami
ewidencjonowanymi w Referacie Organizacyjnym

Dla zapewnienia og0lnie deginej informacji o odpowiedzialdoi i uprawnieniach
poszczegolnych kierownikdw w zakresie zadaynikajacych z wymaga normy oraz dla
potrzeb jednoznacznych warunkdéw wspotpracy pday nimi wszyscy pracownicy Ugdu,
za pdrednictwem kierownikdw, zapoznani zostali Ztie Regulaminu Organizacyjnego.
Ponadto w procedurach wchadgch w skiad systemu zadzania jakécia okreslone s

odpowiedzialnéc¢ i uprawnienia pracownikéw biacych udziat w konkretnym procesie.

Podstawowe zadania, kompetencje i odpowiedziélne zakresie systemu zadzania

jakoscia w Urzedzie przedstawiajsic nastpujaco:

Do obowigzkéw Wojta nalezy:

« okreslenie Polityki Jakéci Urzedu,

« ustanowienie Kggi Jakaci oraz wprowadzanych zamian,

« prowadzenie — raz w roku — przedhw systemu zaszlzania jakécia,

« zapewnienie dospnasci zasobow,

« akceptacja planu auditow wewtrznych,

« regularne stawianie celéw wynikaych ze Strategii Rozwoju Gminy, Polityki J&kq
oceny funkcjonowania Systemu Zguzania Jakécia

Do obowiazkdéw Sekretarza Gminy naley:

« przygotowanie informacji na przegl zaradzania w zakresie okilenym Kskga Jakdaci
i procedurami,

+ komunikowanie w Urzdzie Gminy, znaczenia spetniania wymagéenta oraz wymaga
wynikajacych z przepiséw prawa,

« zapewnienieze zostaty ustanowione waiwe procesy komunikacyjne w Wazie,

« realizacja innych dziafaokreslonych Ksega Jakaci i procedurami,

Do obowigzkéw kierownikow komorek nalezy:
- formulowanie i ocena mierzalnych celéw operacyjnych
« zaradzanie realizowanymi procesami tak, aby skutecz#e ibh planowanie, przebieg i

nadzorowanie,
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+ realizacja proces6w zgodnie z finansowymi zaftami Budetu Gminy i postawionymi
przez Woijta, celami,

« podejmowanie efektywnych dziatadoskonalcych jakd¢é a w szczegdélnmi dziata
korygupcych i zapobiegawczych,

« realizacja innych dziafaokreslonych Ksega Jakaci i procedurami,

« zapoznawanie z dokumentami systemu g$akooraz ich zmianami podlegtych
pracownikow,

« odpowiadaj przed Wojtem za funkcjonowanie SZJ w podlegtepkece organizacyjnej.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Woéjt Gminy zaradzeniem Nr 448/12/10 z dnia 03 lutego 2010 powBkhomocnika ds.
SZJ.

Do Petnomocnika naty posiadanie wiedzy o potrzebach klientow oraz oezzechnianie w
Urzedzie swiadomaci, iz podstawow powinngcia kazdego pracownika jest orientacja na
klienta.

Do zada Petnomocnika nafsy:

« zapewnienie warunkowsrodkéw niezlgdnych do realizacji prac zadanych wdraeniem
I utrzymaniem systemu

« koordynacja praw zwranych z identyfikacja potrzeb klientow ddu

« ustalanie poziomu satysfakcji klientéw z poziofmiadczenia ustug

« ustalanie i aktualizacja standardoéw ustug realizoph przez Urad

+ przedkiadanie Kierownictwu sprawozda dotyczcych funkcjonowania systemu
zarzdzania jakécia

« wspoludziat w okréaniu polityki jakasci oraz celow jakéciowych

« planowanie i nadzér nad realizagjuditow wewntrznych w Urzdzie;

« przygotowanie sprawozdania na praegtystemu zargrdzania jakécia;

« sporzdzanie raportu z przeglu systemu zaszizania jakécia i nadzor nad realizag]
ustale,

« nadzoér nad utrzymaniem i doskonaleniem systemudazania jakécia;
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+ interpretacja postanowieKsiegi Jakdci i innych dokumentéw systemu zadzania
jakaoscia;
« podnoszenie swoich kwalifikacji zaaanych z zargdzaniem jakécia;

Petnomocnik uprawniony jest do kontaktow z jednastk zewmtrznymi w sprawach
certyfikacji 1 nadzoru nad systemem zglzania jakécia w Urzedzie oraz ksztailtuje
swiadoma¢ kadry w tym zakresie. Zakres ten jest wystaegzajdla organizowania,
wdrozenia, utrzymania i doskonalenia systemu z@dzania jakécia.

5.5.3. Komunikacja wewrtrzna

Woéjt zapewnit ustanowienie zasad komunikacji wetmanej, ktéra zapewnia sprawne
przekazywanie informacji i danych wewrz Urzdu, zapobiega niepotrzebnym
powtdrzeniom dziaka i przekazywaniu Klientom niepetnych informacji gozacych
realizowanych zadai zatatwianych spraw. Ustanowione procesy komuykee zapewniaj
obieg informacji mgdzy pracownikami i polegajna:

« organizowaniu narad kierownikbw komérek kblm zwolywanych przez Wojta (tzw.
zharady kierownikéw”) — raz w tygodniu,

« przekazywaniu odpowiednich dokumentdéw, zgodnie zowifrujaca instrukci
kancelaryja i kompetencjami komorek Ugdu,

« prowadzeniu bigcych, indywidualnych rozmoéw z pracownikami i Kliami Urzdu,

« wydawaniu wiasnych dokumentow wegtrznych (pism okdlnych),

« organizowaniu szkofe

« zapewnieniu zewgirznej poczty elektronicznej,

« zapewnieniu sieci telefonicznej

+ ustalony system zbierania skarg i wnioskéw od kfienzgodnie z wymogami prawa,

« spotkania Wajta z pracownikami du - raz na kwartat.

Ustanowione zasady gwararigprawny obieg informacji w Ueglzie i cagte informowanie
pracownikbw odnénie zgtaszanych przez Klientbw oczekiwa wymaga, jak te

wystepujacych nieprawidtowéci w realizacji ustug samogdowych. Analiza funkcjonowania
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procesdw komunikacyjnych jest jednym z elementéwngcsytemu zaszizania podczas

przeghdu zaradzania.

5.6. Przeghd zarzadzania

5.6.1. Postanowienia ogdlne

Zarzadzeniem nr 03/03/2010 Wodjta Gminy Dzieniéw z dnia 13 grudnia — wprowadzono
procedue przeghdu zaradzania w Urzdzie Gminy Dzietoniow.

Wajt Gminy raz w roku przeprowadza przgibystemu zaezizania jakécia. Przegdid ma na

celu:

sprawdzenie konsekwencji realizacji | przestrzeganwymaga, okrelonych
w dokumentaciji systemowej,

ocerg skutecznéci funkcjonowania systemu dla realizacji Politylkasci i oshgania jej
celéw,

sformutowanie ewentualnych korekt Polityki J&&ia jej celdw,

sformutowanie wytycznych w sprawie zamian w systemiia jego doskonalenia oraz

okreslenie ewentualnych dziatazapobiegawczych.

5.6.2 Dane wejciowe do przegadu
Danymi wegciowymi do przegidu zaradzania s:

sprawozdanie oks&jace wyniki z auditbw wewgtrznych i zewastrznych
przeprowadzanych w czasie od ostatniego p#zeg|

informacja dotyczca wynikow badania percepcji Klientow, w tym zatatmych skarg i
whnioskow od Klientow Urgdu,

whnioski z kontroli wewntrznych i zewgtrznych,

sprawozdanie z wykonania uchwaty bhatbwej,

ocena realizacji celéw strategicznych i operacyinyc

analiza funkcjonowania proceséw komunikacyjnych,

skutecznéé szkole,
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ocena sposobu realizacji proceséw opisanych dokiamersystemu zaszlzania jakécia

i zgodnaci wykonywania zad@(ustug, produktéw Urgu) z okrélonymi wymaganiami,
w tym z przepisami prawa,

informacja o sposobie | poziomie przeprowadzonychialdh zapobiegawczych
i korygujacych,

sprawozdanie o wynikach patijch dziata, ktére wynikaty z poprzednich przeigiw,
prognoza zmian magych wptyra¢ na system zasglzania jakécia,

zalecenia dotycire doskonalenia systemu zaizania.

Przygotowanie danych wejowych do przegldu koordynuje Peinomocnik, ktory pozyskuje

informacje z komoérek Urzlu stosownie do przyfiych ustalé.

5.6.3. Dane wy§ciowe z przegidu
Danymi wygciowymi z przegidu kierownictwa s wszelkie decyzje i dziatania dotyce

dalszego doskonalenia systemu zdrania jakécia, podnoszenia pozioméwiadczonych

ustug w stosunku do wymaglienta oraz okrdenia i przeznaczenia potrzebnych zasobow

do ich realizacji.

W protokotu z przegdu wykonywanego przez Woéjta astalane terminy wykonania dziata

dotyczcych dalszego doskonalenia systemu adzania jakécia oraz osoby odpowiedzialne

za ich wykonanie. W Urglzie do wykonywania wskazanych dziatzobowazani s

kierownicy odpowiednich komorek.
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. Zapewnianie zasobow

W Urzedzie Gminy w Dzietoniowie kadego roku w buzkecie gminy okréla sk zasoby
niezlegdne do skutecznego funkcjonowania systemu adaemia jakécia , jak tez jego
ciaglego doskonalenia oraz spetniania oczekiwastusznych wymaga Klientow, a tym
samym zwgkszania ich zadowolenia Zeviadczenia przez Usd Gminy ustug.

Realizacji tych celow sha:

« wykwalifikowana kadra

+ wihasciwie wyposaone stanowiska pracy (wdzenia, sprg komputerowy,
oprogramowanie, materiaty biurowe)

+ wiasciwie prowadzona dokumentacja systemu g@dzania jakécia

+ $rodki finansowe zapewnione na realizezada.

Zasoby, tryb pospowania, nadzér i odpowiedziakio przy zapewnieniu zasobéw
potrzebnych do funkcjonowania Wdu jest opisany odpowiednio w dokumentacji systemu
jakaosci.

6.2. Zasoby ludzkie

6.2.1. Postanowienia ogolne

Pracownicy Urzdu Gminy Dzieroniow & wykwalifikowani, o odpowiednich
umiegtnosciach praktycznych i przygotowaniu zawodowym. Sggdnwymogi okrélone w
ustawie o pracownikach samadowych, w rozporadzeniu Rady Ministrow w sprawie zasad
wynagradzania i wymagakwalifikacyjnych pracownikéw samagdowych zatrudnionych w
urzedach gmin, starostach powiatowych i ¢dach marszatkowskich oraz wymagania
ustalone przez Wojta na wniosek Sekretarza Gminy.
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6.2.2. Kompetencjeswiadomas¢ i szkolenia

Ogblne wymagania kompetencyjne w stosunku do pragaw okrelaja akty normatywne,

o ktérych mowa w punkcie 6.2.1, a szczegbdlowe zasdAaeslania wymaga dotyczicych
kompetencji zawarteasv zaradzeniach Wéjta w sprawie naboru na wolne stanowisiay.
Pracownicy Urzdu Gminy Dziezonidw w ramach podwigzania swoich kwalifikacji mag
bra¢ udziat w szkoleniach, warsztatach 1 seminariachiazanych tematycznie
z realizowanym przez nich zakresem dziat®oprzez udziat w szkoleniach pracownicy
nabywaj nowe umigjtnosci i wiedz co w znacznym stopniu przekiadg sia efekt ich
pracy, a to z kolei potwierdzaze szkolenia & skutecza metody podnoszenia swoich
kwalifikacji zawodowych.

Wojt Gminy mae umaliwié¢ pracownikowi podnoszenie kwalifikacji w formie kakenia
w szkotach wyszych, odbywaniem szkolenia i doskonalenia zwodeganw formach
pozaszkolnych, o ile jest to uzasadnione potrzeh#midu.

Zasady przeprowadzania szkbleoceny ich skuteczrdoi okresla Zaradzenie nr 09/09/2010
Wojta Gminy Dzieronidbw z dnia 27 grudnia 2010w sprawie zasad przeprowadzania
0 oceny skuteczsd szkol@ pracownikéw Urzdu Gminy w Dzigioniowie.

Zapisy dotyczce kompetencji pracownikOw w zakresie systemu agkrania jakécia m.in.
potwierdzone kserokopie @miadczér z kurséw, certyfikatow, gromadzone a s

i przechowywane w aktach osobowych pracownikow.

6.3. Infrastruktura

Urzad Gminy w Dziezoniowie ma zapewnian odpowiedmn infrastruktue dla realizacji
natazonych zada. Budynek Urzdu potazony jest w Dzieroniowie przy ul. Piastowskiej 1.
Zajmuje parter i pitro wolnostogcego budynku catznej powierzchni 1280 m2. Na budynku
urzedu umieszczona jest ogélna tablica informacyjnaeavmitrz szczegdtowa informacja

0 rozmieszczeniu poszczegoinych komorekeduz

Urzad funkcjonuje od poniedziatku do apku w godzinach 7.30- 15.30. Dla potrzeb
mieszkacow (potwierdzonych badaniem ankietowym) wytoo czas pracy Uedu - we
wtorki do godz. 16:00, natomiast watki do 15:00. Obstug klientow zapewnia Biuro
Obstugi Klienta, a w sprawach szczegolniezatoych dostpni 1 pracownicy merytoryczni



System Zarzadzania Jakoscig wg PN- EN ISO 9001:2009

Urzad Gminy

i . KJ 2
Dzierzoniow KSIEGA JAKOSCI

Strona 29z42

i kierownicy referatow. W urglzie zatrudnionych jest pracownikow 37 pracownikoraz
2 osoby jako pomoc administracyjna i 3 osoby naatasku obstugi.

Caly budynek jest monitorowany elektronicznie ofiagcznie przez agengjochrony. Urzad

posiada polisy ubezpieczeniowe zabezpieczajprzed kradzie i innymi zdarzeniami

losowymi.

W urzdzie dziata sprawna sidaczndici telefonicznej i wewetrzna sié teleinformatyczna.
Od kwietnia 2010r. funkcjonuje elektroniczny obiggkumentow System el-Dok.. Dla
potrzeb komunikacji dziata strona internetowa ddiz i poczta elektroniczna. Wszystkie
informacje dosipne g rowniez w BIP. Nad prawidiowym funkcjonowaniem komputeréw
czuwa dwoch informatykow. System komputerowy ddiiz zabezpieczony jest nggtijaco:
dostp do serwera sieciowego chroniony jest przez vegnny firewall zainstalowany na
serwerze. Powoduje to niealovos¢ dostania s do naszej wewgtrznej sieci
jakiemukolwiek wytkownikowi Internetu. Wszystkie bazy programéwpiikaciji dziatapce
w sieci (znajduyjce s¢ na dyskach sieciowych serwera) na agks s automatycznie
archiwizowane. Ponadto, ¥dy komputer posiada zainstalowany program antywinys
chronacy kazdy komputer przed wirusami i koniami tréagkimi. Dodatkowym
zabezpieczenieny ez osobiste hasta pracownikdéw chrgee program, na ktérych praauj

6.4. Srodowisko pracy

Wojt Gminy dba o zapewnienie pracownikom optymamygarunkow do wykonywania
pracy w czasigwiadczenia ustug dla Klientéw, g&lientom dobrych warunkéw obstugi.
Srodowisko pracy Uragdu to srodowisko biurowe, ktore nie jest ey szczegdlnymi
wymaganiami magcymi wplyw na zgodn& produktow Urzdu z okrélonymi
wymaganiami. Dziataln@ Urzedu odbywa s w jednym budynku, w ktérymaszapewnione
miejsca, umegliwiajace Klientom swobodne wypetnienie formularzy wnioskd innych
dokumentoéw oraz oczekiwanie na realizgepgo sprawy. Czynnikami fizycznynsiiodowiska
pracy zarzdza Referat Organizacyjny. Dotycone zachowania odpowiedniej przestrzeni,
temperatury, éwietlenia, wilgotnosci i czysta@ci we wszystkich pomieszczeniach ulm.
Referat ten dba réwnie estetyk pomieszczé i ergonomicza organizacje pracy.
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/7. REALIZACJA WYROBU

7.1. Planowanie realizacji wyrobu

Urzad Gminy w Dzietoniowie jako instytucja pomocnicza w realizacji kometencji Wéjta

wykonuje zadania wtasne, zlecone i powierzone aattharze rozwojowym, spotecznym,
komunalnym i techniczno-administracyjnym. Efektenycht zada sa specyficzne dla
administracji samoedlowe]j produkty:

«  projekty aktéw planowania, np. bigtu, programow, planéw
«  akty administracyjne — decyzje administracyjne stpaowienia
+ decyzje, wytyczne, polecenia

«  umowy

«  projekty uchwat i zarmzen

«  rezultat ustug komunalnych

+  poswiadczenia

« wpisy do rejestrow i ewidencji

« informacja.

Zasoby niezbdne dla realizacji ustug samadowych planowaneasw ramach prac nad
budzetem gminy, ktéry stanowi finansowo- rzeczowe zgsnie maliwosci wykonawczych
Urzedu, uwzgédniapce plan doskonalenia infrastrukturynodowiska pracy, zapewnienie
zatrudnienia kompetentnych pracownikéw. Zadania etlliz istotne dla jakai ustug

i produktéw zostaly zidentyfikowane jako merytorgez procesy realizacji zafla
Wykonywanie tych podstawowych proceséw wspomagasegrzez organizacyjne procesy
realizacji zada i procesy systemowe. Przebieg wszystkich procgeétwvzajemnie zakmy,

co zostalo zobrazowane przez wskazanie sekweragepbw i powgzan migdzy nimi (patrz:

Mapa procesow).
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Tryb realizacji proceséw, metodyka weryfikacji, ntonowania i kontroli produktu przed
jego wydaniem Klientowi, a tym samym kompletny sffmsvykonania ustug i produktow

zostat zaplanowany:

+ poprzez obowizujace przepisy prawa zewtnznego,

« W operacyjnych, wewtrznych dokumentach systemu jakb — procedurach,
instrukcjach, planach, programach,

- w formie procedur ustnych, dla ktorych w pgeiwaniu stosuje sireguty okrélone

w aktach normatywnych.

7.2. Procesy zwjzane z klientem

7.2.1. Okr&lenie wymagai dotyczacych produktu

WOojt i kadra Urzdu Gminy zapewniaj optymalne warunki organizacyjne, techniczne
I kadrowe, aby zadania realizowane przezadrgpetialy wymagania okilene przepisami
prawa, jak te byty realizowane w dobrym porozumieniu z Klientainsipetniaty ich stuszne
potrzeby i oczekiwania. Uzrgg to za priorytet swoich dziata zostaly ustalone zasady w
zakresie rozpoznawania wymagedotyczicych realizacji ustug i produktéw dostarczanych
Klientom. Zasady te obejmupadania realizowane ,z wau”, jak i ,na wniosek Klienta”

i dotycz:

« okreslenia wymagéa ustawowych, co odbywa esiw formie ustalania wykazow
identyfikacji zada i przypisanych do ich realizacji przepisow prawimyaraz wskazania
majcych zastosowanie przepiséw w udokumentowanychepiwrach i zargzeniach
Wiijta,

« okreslenia wymaga wilasnych Urzdu w odpowiednich formularzach wnioskéw
i informacjach o sposobie zatatwiania danej spramgpetnianie tych wymagazapewnia
spetnienie wszystkich wymogow formalnych do popregm zatatwienia spraw przez
Urzad,

- okreslenia wymaga Klientow na podstawie informacji przekazywanychsktadnych
wnioskach i pismach, w bezfrednich kontaktach pracownikow z Klientami, zebremy
w ramach pozyskiwania opinii o dziataniach &g, w tym bada ankietowych.
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7.2.2. Przeglad wymagan dotyczgcych wyrobu

Wymagania dotycce produktu okrdone § wg punktu 7.2.1. Zna§¢ wszystkie wymagania,
pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizadpnego zadania, bada #hwos¢
spetnienia przez Usd potrzeb i oczekiwaKlienta w ramach przepiséw prawa materialnego
i proceduralnego, z zachowaniem stardonorzetelndci postpowania. Pracownik dokonuje
tych ustaléd podczas przegdlania zi@donych dokumentéw (poda wnioskéw, itp.),
sprawdzajc poprawné¢ sformutowania dokumentéw, ich komplefta wtasciwos¢ Urzedu
do zatatwienia sprawy. Nagmie pracownik dokonuje przeglu projektu i na jego kopii,
ktéra zostaje w teczce przedmiotowej na danym steko pracy, swoim podpisem i dat
potwierdza spetnienie wymagaklienta Ostatecznie przegdu dokonuje Wojt, ktory
podpisuje przygotowany wcgae] dokument potwierdzag speinienie przez produkt

wymaga klienta. Jego podpis jest rownoznaczny z zapisem.

W przypadku powstania rozlieosci migdzy wymaganiami Klienta a propozygatatwienia
sprawy przez Urg, 1 one rozwiazywane na drodze dodatkowych uzgodnie Klientem
w formie pisemnej, ustneptz telefonicznej. Jeeli zostaty zmienione wymagania, pracownik
merytoryczny wprowadza te zmiany w odpowiednich wdo&ntach, drukach, procedurach
i odpowiednio powiadamia o zmianach pracownikéwestzicacych w realizacji zadania.

7.2.3. Komunikacja z klientem
W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacjimpglzy Urzdem Gminy a jego

klientami wdrazono odpowiednie ustalenia, w ramach ktorych:

e udostpnione g informacje wizualne na parterze Wdu, ktore utatwia klientom
dotarcie do uranikéw wigciwych dla zatatwienia okénych spraw,

* zapewniono dczna¢ telefoniczm i poczt elektronicza umazliwiajaca nawhzanie
kontaktu klientom z Urgdem Gminy i Urzdu z klientami,

e utworzono urgdowy publikator teleinformatyczny - Biuletyn Infoawji Publicznej
w ramach internetowego serwisu informacyjnego gniaierzoniéw,

* wprowadzono ankiety dla klientow, na podstawie ytér przeprowadzanea sanalizy
postrzegania przez spoteczadokalm poziomu jakéci ustugswiadczonych przez Usg,

e zabezpieczono wdaiwa ilos¢ tablic informacyjnych, na ktérych zamieszczang s
informacje Urzdu i innych instytucij,
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 wydawana jest co dwa migse gazeta lokalna - ,Nowiny z Gminy Dzieniow”
zawieragca informacje o wydarzeniach w gminie i jej instjach.

7.3. Projektowanie i rozwo;

Wymagania normy PN — EN ISO 9001:2009 w zakresiejegtowania nie dotyez
dziatalngci Urzedu. Urad nie projektuje wyrobu oferowanego klientowi. Pukt jest

okre&slany przepisami prawa.

7.4. Zakupy

W Urzedzie Gminy w Dzietoniowie zakupy realizowane grzez pracownika w Referacie
Organizacyjnym zgodnie z Zaidzeniem Wojta Gminy Dzieoniéw dotycacego realizacji
wydatkow srodkdéw publicznych o wartei nie przekraczagej w ziotych rownowarti
30 000 euroW Urzedzie nie g realizowane zakupy, ktére majezpdredni wptyw na jakéc
produktu. Nie jest wc tworzona lista dostawcOw. Realizowane zakupy amtygtéwnie
materiatdbw biurowych, spetu komputerowego, ustug szkoleniowych, itp.a Sne
realizowane zgodnie z ustaw zamoOwieniach publicznych. Pracownik odpowiedgiata
zakupy okréla wymagania dotyere zakupywanego towaru lub  uslugi.
Zakupione ustugi & nadzorowane w czasie realizacji przez pracownikamdeki

organizacyjnej dokonagej zakup.

7.5. Produkcja i dostarczenie ustugi

7.5.1. Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustug

Procesy realizacji zadaw ramach ktorych Ued swiadczy ustugi samoszlowe zostaty

zaplanowane w sposOb opisany w rozdziale 7.4.08e wykonywane w warunkach

nadzorowanych, ktére obejmuj

« przydzielanie do realizacji zadlkompetentnych pracownikéw,

« zapewnienie pracownikom dgpu do odpowiednich informacji o produktach,

- zapewnienie dogpu do procedur, instrukcji lub innych dokumentéoegulupcych tryb
postpowania,

« ustalenie i stosowanie zasad prowadzenia statejoisji realizacji procesow,



System Zarzadzania Jakoscig wg PN- EN ISO 9001:2009

Urzad Gminy

. KJ 2
Dzierzoniow KSIEGA JAKOSCI

Strona34z42

+ wilasciwe oznaczenie statusu spraw i dbalo dokumentagj (wlasciwe posgpowanie
z dokumentami i ich przechowywanie),

+ stosowanie wkciwego wyposzenia stanowisk pracy.

Informacje dotycace wiaciwosci produktu dosfpne & w aktach normatywnych —

zewrgtrznych i wewstrznych, aktach prawa miejscowego, formularzachoskdw, jak te

sa formulowane na podstawie specyficznych wynfakjhentdw.

W przepisach prawnych i udokumentowanych proceduraostaty okréone zasady
i odpowiedzialné¢ dotyczice przeprowadzania i monitorowania procesOw orag/fikacii
i kontroli koncowej produktu.

7.5.2. Walidacja produkc;ji i dostarczania ustugi

Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ushigima zastosowania w Wdzie, bowiem
wszystkie dziatania opartes s1a aktualnych przepisach prawnych. Wszystkie mpc®
nadzorowane i kontrolowane. Ponadto projekty dokute s sprawdzane w trakcie
przygotowania produktu do wydania klientowi. Wszelady ujawnioneasi korygowane na

biezaco.

7.5.3. ldentyfikacja i identyfikowalnosé

Ustugi samorzdowe w Urzdzie Gminy w Dzieroniowie identyfikowane $ wedtug
kategorii spraw wnoszonych przez Klientéw, ktére adpowiednio przez pracownikow
klasyfikowane. Zapisy spogdzane w tym zakresiea godne z postanowieniami instrukciji
kancelaryjnej i jednolitym rzeczowym wykazem akbkDment, w tym zapisy, gromadzone
sa | przechowywane w merytorycznych komorkach orgacyinych jako akta spraw
w okreslonej klasyfikacji dla ustugi danego rodzaju. Stwaoe metody w tym zakresie
zapewniag identyfikowalngé, a wkc mazliwos¢ przeledzenia historii kadej sprawy
w ramach wykonywanych proceséw realizacji zadpocawszy od rejestracji sprawy
w Urzedzie, po jej wynik kacowy. Pracownik merytoryczny prowagty spraw, czuwa nad

zachowaniem zgodsoai jej identyfikacji, trybu posipowania i wyniku kécowego.
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7.5.4. Whasndé¢ klienta
Urzad prowadzi nadzér nad wiasimig klienta w czasie gdy znajdujeesona pod jego
nadzorem lub jest przez niego wykorzystywana.

Dokumenty i dane stanoyge wiasnéc klienta whczane do realizacji ustugia 8dpowiednio
identyfikowane, weryfikowane, chronione i zabezpate.

W toku zatatwiania spraw, w tym indywidualnych kmsu administracji publicznej klienci
przedkiadaj niezlzgdne dane i oryginaty dokumentow.

W przypadku sytuacji, gdy zachodzi potrzeba, wymagarzepisami, dostarczenia przez
interesant a dokumentéw stanawyich jego wlasn&, na podstawie przedionego
oryginatu, sporadzana i uwierzytelniana jest kopia koniecznego dadutu, ktés nastpnie
dolacza s¢ do akt sprawy, a jego oryginat zatrzymuje intenésa

Dane osobowe interesantéw przetwarzane w procealzacji ustugi podlegajnadzorowi i

zabezpieczeniu na zasadach ékmeych w ustawie o ochronie danych osobowych.

Urzednicy stosuy w tym zakresie powszechnie obamijace przepisy prawa, takie jak:

« ustawa o ochronie danych osobowych,

« ustawa o ochronie informacji niejawnych,

+ kodeks cywilny,

« ustawa — Prawo o wiasfm intelektualnej.

Jezeli przepisy prawa nie stpjemu na przeszkodzie, gadnicy po przedigeniu okrélonych
danych i oryginatdw dokumentéw do wdl, sporadzap ich kopie i dodczap do akt

sprawy.

W przypadku nieumyinego zniszczenia lub zagubienia dokumentu czy casyanowicych
wilasna¢ klienta, pracownicy Urgdu natychmiast informajo tym fakcie zainteresowanego

oraz sporzdzap zapis.

7.5.5. Zabezpieczenie wyrobu

Zgodna¢ produktu podczas jego wewlrznego procesu przetwarzania i dostarczania do
klienta, w Urzdzie jest zabezpieczona. Zabezpieczenie zgmilmg/robu nastpuje poprzez
jego identyfikagi (oznaczenie stosownie do zapisOw instrukcji kaarggiej przywotanej
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w pkt 7.5.3 niniejszej Kggi Jakdci) oraz wigciwe przechowywanie (zamkie szafy,
sejfy). Zasady i tryb pogbowania przy realizacji wyrobu olgleny jest w procedurach
operacyjnych.

Za zabezpieczenie produktu przed jego wydaniem w@dga pracownik przygotowagy
okreslony produkt. Dokumenty — produkty przygotowane dla Klienta gakowane
i dostarczone Klientowi stosownie do przepisowrinstji kancelaryjne;j.

7.6. Nadzorowanie wyposzenia do monitorowania i pomiaréw

Urzadzeniem pomiarowym stosowanym przez ddrzjest: przyrad do monitorowania
parametrowsrodowiska w archiwum zaktadowym — nie podlega oneuzytelnieniu ani
legalizacji w myl ustawy Prawo o miarach a jedynie Zaeemu nadzorowi przez
uzytkownikdw w celu sprawdzenia jego stanu i praoadbsci wskaza.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1. Posgpowanie ogolne

Urzad w Dziezoniowie okrdla, planuje i wdraa dziatania dotyce pomiarow
I monitorowania w celu zapewnienia zgodcio Systemu Zarglzania Jakécia z nornm
PN-EN-1SO 9001:2009 oraz podejmuje dziata doskamalskutecznéri tego systemu.

8.2. Monitorowanie i pomiary

8.2.1. Zadowolenie klienta

Woéjt Gminy i pracownicy Urgdu uznaj, ze opinie Klientéw g istotnymi wskanikami

0g0Inej skuteczriwi ustug samormowych. W tym zakresie Ugd analizuje i wykorzystuje

informacje dotyczce percepcji Klienta z kilkarodet:

« analizy uwag interesantow zgtaszanych podczasde¢obstugi,

« postpowania reklamacyjnego, aagipostpowania skargowego i odwotawczego,

« analizy wnioskéw mieszkadw,

« rozpatrywania interpelacji i wnioskédw radnych (jakarzedstawicieli spofeczioi
lokalneyj),
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« badania ankietowego — analiankiet skierowanych do #dych grup zidentyfikowanych
Klientéw Urzedu,

W ramach bigacej obstugi interesantéw zbierang isformacje o skuteczroi przyjtego

postpowania w procesach i zastosowanej formy komunikagtyczce) informacji

o produkcie. Odbywa sito podczas badania i oklenia wymaga interesantow (patrz punkt

7.2.2). Analizy i oceny tych informacji dokomukierownicy komorek organizacyjnych raz

w roku w ramach przygotowania do przgiyl zaradzania.

Przebieg pogpowania skargowego jest ustalony w udokumentowarejedurze ,Procedura
rozpatrywania skarg i wnioskow ” . Proces ten jeatlzorowany przez Sekretarza Gminy,
ktory zbiera i analizuje dane ze skarg.

Postpowanie odwolawcze realizowane jest na podstawigegsow okrélonych
w zewretrznych aktach normatywnych, w szczegdébio KPA i Prawo zamoOwie
publicznych. Analizy i oceny informacji w tym zakie dokonuj kierownicy komorek
organizacyjnych raz w roku w ramach przygotowamigzegidu zaradzania.

Interpelacje i wnioski zgtaszane przez radnychozpatrywane na Sesjach Rady Miejskie;.

W okresach dwuletnich Usd przeprowadza anadizankiet skierowanych do xaych grup
zidentyfikowanych Klientow. Wyniki badea sa analizowane przez Sekretarza Gminy
i uwzgkdniane w sprawozdaniu na przgdjkarzdzania.

Opinie Klientéw Urzdu Gminy stanowi wsparcie dla dziataldgi Urzedu, poniewa s
reakcp na decyzje i dziatania Ugdu, ktére g akceptowane lub odrzucane przez Klientow,
wywotuja zadowolenie, ale i przypomingjo brakach i niedosgnicciach, wskazuj na
problemy do rozwizania. Dane uzyskane ze skazanychdel poddawane aszbiorczej
analizie i ocenie podczas przedyl zaradzania. Wyniki oceny magstanowé podstawy do:

+ podgcia dziata korygupcych lub zapobiegawczych,

+ planowania systemu zaizania jakécia,

+ planowania buzktowego,

zgodnie z ustaleniami przyymi w dokumentach systemu jakbd i decyzjami Wéjta Gminy
dotyczacymi doskonalenia SZJ.
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8.2.2. Audit wewretrzny

W Urzedzie Gminy przeprowadzone swudity wewrtrzne w trybie okrdonym proceduy
auditow.

Celem przeprowadzenia auditow wetmanych jest udokumentowanieze system
zaradzania jakécia jest wdr@ony i utrzymywany zgodnie z wymaganiami normy PEN
ISO 9001:20089.

Wyniki auditow przekazywane $>etnomocnikowi.

Postpowanie w przypadku ujawnienia niezgodrciookreslone jest w procedurze (dziatania

korygupce i zapobiegawcze) .

8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesow

Monitorowaniu podlegajwszystkie procesy przebiegag w Urzdzie Gminy Dzietoniow.
Kierownicy komorek organizacyjnych okifaja sposob monitorowania i badajich
efektywnad¢. Wyniki przekazuj Petnomocnikowi i braneasone pod uwag w trakcie
przeghdu systemu zasglzania jakécia.

8.2.4. Monitorowanie i pomiary wyrobu

W Urzedzie Gminy Dzietoniow odbywa si weryfikacja spetnienia wymagaroduktu przed
jego wydaniem. Kady pracownik na kopii produktu, ktéra zostaje wzex przedmiotowe;j
na danym stanowisku pracy, swoim podpisema @atwierdza spetnienie wymagé&lienta.
Przegddu dokonug rowniez Wojt, ktoéry podpisuje przygotowany waéréej dokument
potwierdzagc spetnienie przez produkt wymagaego podpis jest rownoznaczny z zapisem.
Podstawowym miernikiem realizacji proceséw jesimiar realizacji zadania, ich zgodito

z prawem materialnym i proceduralnym. Wyniki z ntorowania, po dokonywanej analizie,
rozpatruje Sekretarz Gminy.

8.3. Nadzor nad wyrobem niezgodnym

Produktem niezgodnym jest produkt wydany z narusren prawa materialnego
i proceduralnego stosowanego w tiizie (np. nieprzestrzeganie terminéw dloaych
w KPA, wydanie produktu na mocy nieaktualnych przéw itp.).
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Kierownictwo Urzdu ustanowito udokumentowanprocedug¢ dotyczaca nadzoru nad
produktem niezgodnym — procedura systemowa . Wspesdb zapewniono identyfikowanie
produktu niezgodnego z wymaganiami, gksao nadzor nad nimi i zaplanowane dziatania,

ktore eliminuj przypadkowe i zamierzone dostarczenie klientokiego produktu.

8.4. Analiza danych

W Urzedzie Gminy w Dzietoniowie przeprowadzana jest analiza danych wyadyah
z funkcjonowania SZJ, umbwiajaca ocen skutecznéci sytemu.

Zrodtami danychs

« monitorowanie i pomiary procesow,

« badania satysfakcji Klienta, w tym informacje datee zalatwiania skarg i wnioskow,

+ raporty z auditow wewgtrznych,

« informacje z podjtych dziata korygupcych i zapobiegawczych,

+ sprawozdanie z wykonania btedu,

« ocena finansowa realizacji zadprzeprowadzana w okresach pétocznych i rocznych,

« inne, dostpne w Urzdzie, informacje mage wptyw na funkcjonowanie systemu.

Obszary prowadzenia analiz zostaly ustalone w dekdacji systemu oraz svyznaczone
przez Wajta. Tryb zbierania danych i odpowiedziatrwa ich analiz okreslaja odpowiednio

dokumenty jakéci.

Zbiorcza informacje, zwieraga wynik analiz danych, przedstawia Peinomocnik

w sprawozdaniu na przegl zaradzania.

8.5. Doskonalenie

8.5.1. Cagte doskonalenie

Kierownictwo Urzdu Gminy w Dzietoniowie jestswiadome, ze istotnym warunkiem
uzyskania satysfakcji klienta jest agle doskonalenie systemu zadzania jakécia.
Doskonalenie odbywa i poprzez usprawnigge zmiany w samym systemie oraz
odpowiednie korekty polityki jakai i jej celow:

* analiz danych,;
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» analiz wynikbw z przeprowadzonych, w zaplanowanych egumth czasu, auditach
wewrgtrznych i zewgtrznych;

» dziatania korygujce i zapobiegawcze,;

Dziatania zapobiegawcze uruchamianepszez kierownikéw komérek organizacyjnych po
uprzednio przeprowadzonej przez nich analizie fijork@mwvania systemu zaydzania jakécia

w swojej komorce.

8.5.2. /1 8.5.3 Dziatania korygujce i zapobiegawcze

Dziatania korygujce 1 zapobiegawcze prowadzones sgodnie z wymaganiami
udokumentowanej procedury. Rozmywanie problemow realizuje esipoprzez analig

przyczyn niezgodnai lub potencjalnych niezgodéc oraz podejmowanie dziatamapcych

na celu trwate ich wyeliminowanie. zidi realizacja dzial&a wymaga zaangawania

pracownikbw z ranych komoérek organizacyjnych, to propozyajziatar zatwierdza do
realizacji Wojt Gminy lub z jego delegacji Peinomikcds. SZJ.
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Zatacznik do ksiegi jakosci
Zestawienie (karta) proceséw

Wykaz aktow prawnych powotanych w Ksgdze Jakdaci.

1. Ustawa z dnia 8 marca 1990r. o samdeze gminnym (j.t. Dz. U. z 2013r, p0z.594).

2. Ustawa z dnia 21 listopada 2008r. o pracownikaamoszadowych (Dz.U. z 2008r,
nr 223, poz.1458)

3. Instrukcja Kancelaryjna stanoyga zascznik do Rozpormzenia Prezesa Rady
Ministrow z dnia 18 stycznia 2011r. w sprawie ingtji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawiegarizacji i zakresu dziatania
archiwow zaktadowych (Dz.U. nr 14, poz.67),

4. Ustawa z dnia 6 wrzeia 2001r. o dospie do informacji publicznej) Dz. U. nr 112,
p0z.1198 z pin. zm.)

5. Rozporadzenie Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009r. w spgaasad wynagradzania
i wymaga kwalifikacyjnych pracownikow samagdowych zatrudnionych w ugdach
gmin, starostwach powiatowych i gdach marszatkowskich (Dz.U. nr 220, poz. 1721
z p&n. zm.)

6. Ustawa z dnia 5 sierpnia 2010r. o ochronie infojmaeéjawnych (Dz.U. nr 182,
p0z.1228).

7. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997r. o ochronie damgdbowych (Dz.U. z 2002r, nr 101,
p0z.926 z pén. zm.)

8. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2009r. o finansach pabyich (j.t. Dz.U. z 2013r, poz.885
z p&n. zm.)

9. Ustawa z dnia 26 czerwca 1974r. Kodeks pracy (Dz.1898r, nr 21, poz.94 z fad. zm.)

10.Regulamin Organizacyjny Ugdu Gminy w Dziezoniowie, wprowadzony Zasdzeniem
nr 150/132/11 Wojta Gminy Dzigoniéw z dnia 29 grudnia 2011r. w sprawie Regulaminu

Organizacyjnego Urdlu Gminy w Dzietoniowie.
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11.Zarzdzenie nr 448/12/10 Wéjta Gminy Dzteniéw z dnia 03 lutego 2010r. w sprawie
wdrazania systemu zagdzania jakécia zgodnego z PN-EN ISO 9001:2009 w tlizie
Gminy w Dzie¢zoniowie.

12.Zarzadzenie nr 540/104/10 Wojta Gminy Dzienidow z dnia 25 sierpnia 2010r.
w sprawie wprowadzenia procedur zg@zania jakécia w Urzedzie Gminy i ich
aktualizacy zgodnie z wymaganiami PN-EN ISO 9001:20009r.

13.Zarzdzenie nr 03/03/10 Wojta Gminy Dzieniéw z dnia 13 grudnia 2010r. w sprawie

wprowadzenia procedury przedl zaradzania w Urzdzie Gminy Dzietonidw.
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alkoholowych napojow - . - - R
alkoholowych administracyjnego, ustawa| terminéw od alkoholizmowi
z dnia 14 czerwca 1960 wplyniecia
r.(Dz.U.z 2013 r,p0z.267); kompletnego
Uchwaty Rady Gminy wniosku do
i wvdania decvzii
Ustawa z dnia 8 marca
L 1990 r. 0 samorzadzie liczba uchwat
Przygotowanie i gminnym uchylonych przez
14 Przygotowanie stanowienie akiow Inicjatywa wejécie w zycie| Dz.U.01.142.1591 z pézn. Pre}c.ObSIuga organ nadzoru w Nle”W|eceJ Sekretarz corocznie do Przygotowanie
uchwat prawnych uchwatodawcza A N Biura Rady . niz 5% uchwat
organéw Gmin: zm.; Statut Gminy stosunku do liczby 30.03
9 Y Dzierzoniéw: Karta obiegu podjetych
dokumentu
Ordynacja Po.d atkp wa, liczba wydanych
Rozporzadzenie Ministra . .
Finanséw w sprawie zadwiadezen w
Zaswiadczenia o Wymiar i pob6r Zaswiadczenie zagwiadczen wydawanych ustawowym corocznie do Wymiar i pob6r
15 [niezaleganiu w podatkéw i optat Whniosek s wy Y Skarbnik terminie do liczby 95% Skarbnik podatkow i optat
odatku lokalnych ostanowienie przez organy podatkowe, danych 80.03 lokalnych
p v P Ustawa z dnia 8.12.2006r. wy any . Y
. : zadwiadczen
o optacie skarbowej .
ogétem

Dz.U.06.225.1635,




Dec ustalajaca lub
okreslajaca
zobowigzanie

Ordynacja Podatkowa,

Liczba uchylonych
decyzji w wyniku
odwotan do ilosci

wydanych decyzji ,

— ilos¢ - .
6 . . . w b
podatkowe w Wymla’r ! pobor Deklaracja lub z Decyzja, Ustawa o podatku ro!nym, . przekroczonych . corocznie do ymla’r ' pobor
16 [podatku rolnym, podatkow i optat ' . |Ustawa o podatku lesnym, Skarbnik 3% Skarbnik podatkow i optat
. urzedu postanowienie R ustawowych 30.03
lesnym, od lokalnych Ustawa o podatkach i - lokalnych
. - terminéw od
nieruchomosci, od optatach lokalnych, o
. . wplyniecia
$rodkow
transportowych kompletnego
wniosku do
ania decvzii
Liczba uchylonych
Ordynacja Podatkowa, decyzll’w W){n”fu.
odwotan do ilosci
Ustawa o podatku rolnym, danych decyzii
Ustawa o podatku lesnym, wy );Ioéé v
Decyzja w sprawie Wymiar i pob6r . . Ustawa o podatkach i . Wymiar i pob6r
B o A Whiosek lub z Decyzja, . przekroczonych . corocznie do A
17 |ulg i zwolnien z podatkow i optat - optatach lokalnych, Skarbnik 3% Skarbnik podatkow i optat
urzedu postanowienie " ustawowych 30.03
podatku lokalnych Ustawa o postgpowaniu w - lokalnych
terminéw od
sprawach dotyczacych .
N . wplyniecia
pomocy publicznej,
X kompletnego
Uchwata Rady Gminy, .
wniosku do
wvdania decvzii
Kodeks postepowania
administracyjnego, ustawa
z dnia 14 czerwca 1960 r.
Dz.U.z 2000 r. Nr.98
Terminowe i Informacija o poz.1071 z pézn. zm, ”
Rozpatrywanie zgodne z prawem Whplyniecie sposobie Rozporzadzenie Rad llos¢ skarg Nie wigcej niz raz w roku do Rozpatrywanie
18 P R yw . 9 N _p p-y @_ p O - p’ N y_ Sekretarz  [zasadnych do ilosci ecel Sekretarz p_ yw .
skarg i wnioskow zatatwienie skargi, wniosku | zatatwienia |Ministréw z dnia 8 stycznia skarg og6lem 10 % 30.03. skarg i wnioskow
sprawy sprawy 2002 w sprawie 909
organizacji przyjmowania i
rozpatrywania skarg i
wnioskéw / dz.U. Nr 5,
poz. 46/
Ustawa o pracownikach ratg;vzv:ielléw
Prawidtowe Zapoznanie | samorzadowych z dn. 21 p X . Zarzadzanie
o N . : ) ocenionych corocznie do )
19 [Ocena pracownikow zarzadzanie Przepis ustawy | pracownika z listopada 2008r. Sekretarz 4 1% Sekretarz zasobami
R - . negatywnie w 30.03 -
zasobami ludzkimi oceng Dz.U.08.223.1458 z pézn. . ludzkimi
. stosunku do ogétu
zm. Rozporzadzenie RM 2
pracownikow.
Terminowe i Ustawa z dn. 27.08.2009 Wyniki kontroli .
Sprawozdania z zgodne z prawem roku o finansach ustawowych Brak corocznie do Sprawozdanie z
20 P 3 . g P . Z urzedu Sprawozdanie | publicznych Dz.U.z 2013, Skarbnik wy - Skarbnik wykonania
wykonania budzetu sporzadzenie s organow zastrzezen 30.03 .
sprawozdania poz.885 z pozn. zm. Kontrolnveh budzetu
P Uchwata Rady Gminy 4
Udziat
wyegzekwowanych
Skuteczne i Ustawa z dnia 29 sierpnia zalegtosci w o i
Egzekucja zgodne z prawem Tytut 1997r.Ordynacja stosunku do corocznie do Wymiar i pobér
21 |-9zekucia 9 praw Z urzedu v -Ordynacj Skarbnik unku € 70% Skarbnik podatkéw i optat
naleznosci egzekwowanie wykonawczy | podatkowa Dz.U.z 2012r, zalegtosci objetych 30.03 lokalnych
naleznosci poz.749 z pézn.zm. tytutami 4
egzekucyjnymi w
danvm roku
. . Ustawa o ewidencji
Terminowe i . PP
Wydawanie zgodne z prawem Wydanie Ludnosci i dowodach Terminowa corocznie do Ewidencja
2 |WyCaW ) gocne z pi Whiosek dowodu | osobistych Dz.U. z 2006 Kierownik OR inov 100% | Kierownik OR o
dowodow osobistych zatatwienie . s realizacja 30.03 ludnosci
osobistego nr 139 poz. 993 z pézn.
sprawy
zm.
Ustawa o pracownikach
samorzadowych z dn. 21
listopada 2008r. Liczba uméw
Prawidtowe i (Dz.U.08.223.1458) i . .
zgodne z prawem Wolne Ogtoszenie | Zarzadzenie Wéjta Gmin przediuzonych do raz na dwa lata Zarzadzanie
23 [Nabor pracownikéw 9 pray A g A A ! ny Kierownik OR |liczby pracownikéw 90% Kierownik OR | (do 30.03. za rok zasobami
zarzadzanie  |stanowisko pracy naboru Dzierzoniéw w sprawie ; ; .
przyjetych na poprzedni) ludzkimi

zasobami ludzkimi

wprowadzenia regulaminu
naboru na stanowiska
urzednicze i kierownicze

stanowiska urzednicze

umowy prébne




Ustawa z dn. 27.08.2009

Prawidtowe i Przepisy ustawy Prayjecie r. o finansach publicznych Uchwalenie buzetu corocznie do
20 Uchwalenlg budzetu zgodne z prqwem o finansach uchwaly przez (Dz.U.z 2013r, poz.885) i Skarbnik Glﬁlny do 31.12. 100% Skarbnik 30.03 za rok U({hwalenlg
Gminy uchwalenie ublicznych Rade Gmin Uchwata XXVI11/243/08 kazdego roku na oorzedni budzetu Gminy
budzetu Gminy p 4 4 Rady Gminy Gminy z dnia rok nastepny pop
25.09.2008r
Ustawa z dnia 8.03.1990
r. 0 samorzadzie gminnym
L Dz.U.z 2013r, poz.594 z
Tworzenie i Poprawa pézn. zm.; Ustawa z dnia
aktuallzaf:]a.plgnow bezpieczeristwa i Przepis us‘tawy o |Plan ) 26.04.20071.0 Inspektor d; Wyniki kontroli Inspektor d§ corocznie do ezpieczenstwa i
25 |ochrony zycia i zarzadzaniu zarzadzania . zarzadzania Brak uwag |zarzadzania porzadek
zdrowia porzadku kryzysowym kryzysowego zarzadzaniu kryzysowym kryzysowego zewngtrznych kryzysowego 80.03 publiczny
mieszkancow publicznego yzysowy Yz 9 (Dz.U.07.89.590) ; Ustawa| Tz 9 yay 9
z dnia 18.04.2002r.0
stanie kleski zywiotowej
(Dz.U.02.62.558)
UStawa Z ania
21.11.2008r.0
pracownikach
samorzadowych (Dz.U. z
2008r,Nr 223, poz.1458 z
pézn.zm); Ustawa z dnia
26.06.1974r.Kodeks
Prawidtowe i Zapotrzebowanie [sprawozdanie |Pracy (t.j.Dz.U. z 1998r,Nr o . .
X y . i llo$¢ szkolen w . Zarzadzanie
. zgodne z prawem [kierownika ze szkolenia; |21, poz.94 z p6zn.zm) . corocznie do .
26 |Szkolenia X P X 3 Sekretarz roku przypadjaca Sekretarz zasobami
zarzadzanie komorki przekazanie |oraz Zarzadzenie Nr na 1 pracownika 31.12 Judzkimi
zasobami ludzkimi|organizacyjnej  (wiedzy 09/09/10 Wéjta Gminy p
Dzierzoniow z
27.12.2010r.w sprawie
zasad przeprowadzania i
oceny skutecznosci
szkoler pracownikéw
Urzedu Gminy w
DR PYserowy wykaz
akt dla organow gmin oraz
rozszerzony Jednolity
Rzeczowy Wykaz Akt dla llo$¢ referatéw,
. UG Dzierzoniéw Instrukcja ktére przekazaty
. Przyjecie akt S Ny
Zgtoszenie X 0 organizacji i zakresie akta w danym roku
do archiwum - 5 . . o
potrzeby . dziatania archiwum do ogdlnej liczby
. odnotowanie w . .
. przekazania akt X Urzedu Gminy referatbw w UG w
. . Terminowe N spisach L
Przejmowanie akt z do archiwum Dzierzoniow . danym roku lub . . .
X (zgodne z . zdawczo- R Pracownik e . corocznie do Funkcjonowanie
27 |komorek przez komoérke X Rozporzadzenie Ministra A ilosci referatow 80% .
. . harmonogramem) . X odbiorczych X archiwum o 30.03 archiwum
organizacyjnych ; organizacyjna, - Kultury w sprawie ujetej w
przekazywanie akt| . |miejsca . .
lub przekazanie postepowania z harmonogramie
- przechowywan . - 5
wynikajace z ia prayjstych dokumentacja, zasad jej przekazywania akt,
harmonogramu akf e klasyfikowania i jesli taki bedzie
kwalifikowania oraz zasad sporzadzony na
i trybu przekazywania dany rok
materiatéw archiwalnych
do archiwéw
SRRRBIR P4 oWy WyRa
akt dla organow gmin oraz
rozszerzony Jednolity
Rzeczowy Wykaz Akt UG
Zgtoszenie Dzierzoniéw Instrukcja o
polrze.by ) organizacji i zgkreye llogé akt oddanych
wypozyczenia Zwrot akt po  |dziatania archiwum -
] h po terminie w
akt przez wykorzystaniu -{Urzedu Gminy
" ) I danym roku do
— pracownika UG |adnotacjaw  |Dzierzoniow . e . . . .
Udostepnianie akt z L X R Pracownik ilosci wszystkich corocznie do Funkcjonowanie
28 N (wypetnienie karcie Rozporzadzenie Ministra . . do 5% .
archiwum i L X archiwum wypozyczonych akt 30.03 archiwum
karty wypozyczen i (Kultury w sprawie w danym roku
wypozyczen) lub [rejestrze postgpowania z . Y L
b . . . . ktérych termin
pisemmny wypozyczen |dokumentacja, zasad jej

wniosek osoby
trzeciej

klasyfikowania i
kwalifikowania oraz zasad
i trybu przekazywania
materiatéw archiwalnych

do archiwow

aunich:

oddania uptynat




Przeprowadzenie

skutecznos$¢

29 |Audity wewnetrzne zaplanowanych  [Plan auditow Raport z Zarzadzenie Wojta Petnomocnik planowania (audity 90% Petnomocnik corocznie do Audity
. auditu w stosunku do 30.03 wewnegtrzne
auditow
planu)
llos¢ dzialan
Dzialania Realizacja niezgodnosci zbadanie e;f:rpr;?r::(;?ny(:h corocznie do Dziatania
30 |[korygujace / wszystkich dzialan 9 Lo skutecznosci  |Zarzadzenie Wojta Petnomocnik . 90% Petnomocnik korygujace /
. spostrzezenia o wszystkich 30.03 -
zapobiegawcze doskonalacych dzialan zapobiegawcze
planowanych do
podiecia
Terminowe i materialy na llo$¢ i ikompletnos¢,
31 Przeglad . skuteczne . |przeglad (pismo protokdt z Zarzadzenie Wojta Petnomocnik materialéw na 90% Petnomocnik corocznie do Przegla_d-
zarzadzania przeprowadzenie . przegladu 30.03 zarzadzania
okdlne) przeglad
przegladu

Do wszystkich proceséw
stosuje sie takze takie
dokumenty jak: Instrukcja
kancelaryjna, Ustawa z
dnia 14.06.1960r.Kodeks
postepowania
administracyjnego (Dz.U.z
2013r, poz.267 ); Ustawa
z dnia 8.03.1990r.0
samorzadzie gminnym
(Dz.U.z 2013r,p0z.594) ;
statut i regulamin
organizacyjny UG.




