Zmiany nr 1w Ksiedze Jakosci
Zmiany dokonane w Ksiedze Jakos$ci zostaty spowodowane:

1) zmiang Statutu Gminy tukta w zakresie wykazu jednostek organizacyjnych Gminy tukta
(Uchwata Nr XX1/111/2012 Rady Gminy tukta z dnia 31 sierpnia 2012r)

2) zmiang Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy tukta w zakresie Struktury
Organizacyjnej Urzedu Gminy tukta (Zarzadzenie Nr 74/2012 Wéjta Gminy tukta z dnia
11 grudnia 2012r)

3) spostrzezeniami wykazanymi w sprawozdaniu z oceny dokumentacji SZJ przeprowadzonej
w | etapie Auditu certyfikacyjnego w Urzedzie Gminy fukta, w dniu 14.09.2012r.

Petnomocnik SZJ

tukta, 02 stycznia 2012r



Zmiany nr 2 w Ksiedze Jakosci
Zmiany dokonane w Ksiedze Jakosci zostaty spowodowane:

1) w pkt 1 PREZENTACJA GMINY LUKTA, w opisie ATRAKCJE TURYSTYCZNE, w 11
punkcie dopisano nowo wybudowany pomost rekreacyjno-widokowy najeziorze Isagw
miejscowosci Worliny;

2) zmiang Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy tukta w zakresie zadan i Struktury
Organizacyjnej Urzedu Gminy. Zadania z zakresu obstugi kadrowej i finansowej Zespotu
Szkolno-Przedszkolnego w tukcie przejeta placowka o$wiaty wraz z jednym stanowiskiem
pracy. W zwigzku z powyzszym w Urzedzie Gminy zostato zlikwidowane jedno stanowisko
ds. rachunkowosci. Zarzadzeniem Nr 58/2013 Woéjta Gminy tukta z dnia 30 grudnia 2013 .
zostat wydany nowy tekst jednolity Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy tukta.

Petnomocnik SZJ

Z up. WOITA
SEKRETARZ GMINY

tukta, 02 stycznia 2014 r.
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Urzedu Gminy tukta

Prezentacja Gminy Lukta

Gmina tukta potozona jest w srodkowo - zachodniej czesSci wojewddztwa warminsko -
mazurskiego. Unikatowe Srodowisko przyrodnicze i krajobraz sg szczeg6lnym bogactwem
gminy tukta, czynigc z niej obszar niezwykle atrakcyjny dla turystyki i rekreacji. tukta
charakteryzuje sie duzym udziatem wdd powierzchniowych (ok. 10%), wsrod ktérych
znajdujg sie duze jeziora rynnowe oraz ok. 200 matych jeziorek i oczek wodnych. Ponad
50% terytorium gminy pokrywajg lasy, tworzace w potudniowej czeSci gminy kompleks
o charakterze puszczanskim (Lasy Taborskie). Ze wzgledu na wybitne walory przyrodnicze
90% obszaru gminy objete jest strefg krajobrazu chronionego.

W rankingu samorzadow ogtaszanym na tamach Rzeczpospolitej Gmina tukta trzykrotnie
odnotowana zostata w Ztotej Setce Samorzaddéw w Polsce tj. w latach 2002, 2003, i 2004
a w roku 2008 w Ztotej Setce Samorzadow - gmin wiejskich w Polsce. W roku 2009
Gmina tukta zostata wyr6zniona w rankingu Europejska Gmina, Europejskie Miasto w
wojewoOdztwie warmirisko-mazurskim, zorganizowanym przez Dziennik ,,Gazeta Prawna”,
Ministerstwo Rozwoju Regionalnego i Ministerstwo Finansow.

W ogélnopolskim konkursie ,,Gmina FAIR PLAY - Certyfikowana Lokalizacja Inwestycji”
gmina uzyskata trzykrotnie, w trzech kolejnych edycjach Certyfikat ,,Gmina FAIR PLAY -
Certyfikowana Lokalizacja Inwestycji” w kategorii gmin turystycznych, wiatach 2005,
2006 i 2007 oraz prawo do legitymowania sie tytutem, ,,Ztota Lokalizacja Biznesu”, ktéry
jest uhonorowaniem dziatan ukierunkowanych na przyciggniecie inwestorow tworzacych
nowe miejsca pracy.

W roku 2008 Gmina tukta otrzymata po raz pierwszy najwyzsza nagrode w konkursie
Gmina FAIR PLAY - Statuetke w kategorii gmin turystycznych, a w 2009 roku - Ztotg
Statuetke ,,Gmina Fair Play” 2009. W roku 2010 Gmina Lukta znalazta sie w wyjatkowym
gronie gmin nagrodzonych Wyr6znieniem ,,Gmina Fair Play” 2010.

Rowniez w roku 2008 gmina uzyskata prawo do uzywania znaku towarowego ,Zielone
Ptuca Polski”.

Na terenie gminy znajduje sie 8 gospodarstw agroturystycznych, osrodek wypoczynkowy
oraz 4 - gwiazdkowy ,MASURIA Hotel & SPA”. Gospodarstwo Agroturystyczne
~SAMSARA” w tukcie , w konkursie kulinarnym AGROKUCHNIA, organizowanym
przez Samorzad Wojewddztwa Warmirisko-Mazurskiego, w 2010r zostato nagrodzone il
miejscem za najlepszg potrawe z maki - nale$niki z dziczyzna.

W miejscowosci tukta funkcjonuje Restauracja ,WILENSKA”, ktdra jest cztonkiem
Europejskiej Sieci Regionalnego Dziedzictwa Kulinarnego.
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Atrakcje turystyczne

Rezerwat "*Sosny Taborskiej" - w poblizu wsi Tabdrz,

Rezerwat ""Ostoja bobra na rzece Pastece ijeziorze Isag",

Rezerwat "Wyspa Lipowa™ - najeziorze Morag,

Rezerwat ,,Jezioro Dtugie”,

11 pomnikéw przyrody,

gotycki kosciot z 1407 r., z wiezg podwyzszongw 1816 r., nakrytg cebulastym hetmem w
tukcie,

XVIII - wieczny kosciot we Florczakach,

Sciezka Edukacyjna w Taborzu,

wytyczone i oznakowane szlaki rowerowe i piesze (0k.80 km), w tymdoposazony
w efektowne konstrukcje drewniane jak: wiaty, fawo-stoty itablice przyrodnicze ,,z6tty
szlak rowerowy “wiodacy w poblizu nabrzeza jeziora lsag, tworzacy w koricowym
efekcie niezwykle cenng dla tegoz terenu Sciezke dydaktyczna.

urzadzone zorganizowane kapielisko strzezone i plaza nad jeziorem lIsag w Pelniku, na
terenie ktérej znajduje sie budynek sanitarny z natryskami, zadaszone fawy i stoty
piknikowe, plac zabaw dla dzieci z wyposazeniem, wewnetrzne ciggi komunikacyjne
wraz z zielenig oSwietlenie. Jest to jedyne tak dobrze wyposazone miejsce wypoczynku i
rekreacji na terenie Gminy tukta, o charakterze og6lnodostepnym i nieodptatnym,
kapieliska z pomostami rekreacyjnymi: najeziorze Morgg w Ramotach i w Koziej Goérze,
na jeziorze Korweckim w tukcie, na jeziorze toby w Wynkach, na jeziorze Tabo6rz w
Taborzu, najeziorze Gil w Kotkowie oraz najeziorze Isagg w Worlinach.

Gminne jednostki organizacyjne

Urzad Gminy Lukta,

Gminny O$rodek Pomocy Spotecznej w tukcie,

Gminny Osrodek Kultury w £ ukcie,

Gminna Biblioteka Publiczna w £.ukcie, przy niej Punkt Informacji Turystycznej,

Zespot Szkolno-Przedszkolny w tukcie w sklad ktérego wchodza: Przedszkole, Szkota
Podstawowa i Gimnazjum,

Zaklad Gospodarki Komunalnej w tukcie,

Jednostki Ochotniczej Strazy Pozarnej w: tukcie, Florczakach, Gledach i Worlinach.

Inne wazniejsze jednostki organizacyjne

Niepubliczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w tukcie, przy nim punkt stacjonarny karetki
ratunkowej oraz Apteka,
Posterunek Policji w Lukcie,

Warminski Bank Spoétdzielczy Jonkowo Oddziat w £.ukcie (z bankomatem),
Urzad Pocztowy w tukcie,
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* Fundacja Rozwoju Regionu tukta,
Internetowe Centrum Edukacyjno-O$wiatowe w tukcie
* Dom Pomocy Spotecznej w Molzie.

Media dostepne na terenie Gminy tukta

* stacja drugostronnego zasilania w energie elektryczna, gwarantujgca state i bezawaryjne
dzialanie sieci energetycznej,

* nowoczesna, cyfrowa centrala telefoniczna i dobrze rozbudowana sie¢ abonencka
w kazdej miejscowosci gminy,

* na obszarze catej gminy majg zasieg wszystkie sieci telefonii komérkowej,

* nowoczesna oczyszczalnia $ciekdw w tukcie (ilos¢ sciekdw odprowadzanych na dobe -
1000 m3),

* wszystkie sotectwa zaopatrywane sg w wode z sieci wodociggowej - ok. 97% og6tu
mieszkancow, diugos¢ sieci wodociggowej liczy ponad 100 km,

* wiekszos$¢ sotectw jest podigczona do sieci kanalizacyjnej - ok. 90% og6tu mieszkancow,

dtugos¢ sieci kanalizacyjnej wynosi ok. 90 km,

3 drogi wojewodzkie, 4 drogi powiatowe i drogi gminne o dtugosci 67,2 km,

poinocne tereny gminy przecina zelektryfikowana linia kolejowa Olsztyn - Gdarnsk,

cata gmina objetajest komunikacjg autobusows,

nowoczesna, ekologiczna kottownia osiedlowa w tukcie, ktérej podstawowym paliwem

jest biomasa.

* % o

Mozliwosci inwestycyjne

Z uwagi na strefe chronionego krajobrazu, ktéra obejmuje prawie caty teren gminy, powstato
wiele miejscowych planéw zagospodarowania przestrzennego terenéw gminy, celem
uporzadkowania gospodarki przestrzennej i stworzenia mozliwosci inwestycyjnych. W sumie
opracowano 19 planéw o #acznej powierzchni ok. 1367 ha. Na tak duzej powierzchni
wydzielono tereny pod budownictwo mieszkaniowo-ustugowo-rekreacyjne, hotele,
pensjonaty, motele i zajazdy oraz pod zaktady ustugowo-przemystowe i przetwdérstwa rolno-
spozywczego. Wiele terenéw przeznaczonych pod zabudowe o duzym znaczeniu dla rozwoju
turystyki potozonych jest nad atrakcyjnymi jeziorami, w poblizu laséw. Tereny te uzbrojone sa
w sie¢ wodno - kanalizacyjna, drogi dojazdowe, sie¢ elektryczna i telefoniczng. Gmina w celu
stworzenia jak najlepszych warunkéw i przyjaznego klimatu dla inwestoréw wprowadzita ulgi
inwestycyjne w postaci zwolnieh od podatku od nieruchomos$ci w zamian za nowe inwestycje
i utworzenie nowych miejsc pracy.
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PrezentacjaUrzedu Gminy Lukta

Urzad Gminy ma siedzibe w miejscowosci tukta przy ul. Mazurskiej 2

Urzad jest czynny w dniach roboczych od poniedziatku do piatku wigcznie, w godzinach od
7:30 do 15:30. Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg i wnioskéw przez Wojta Gminy
nastepuje w kazdy poniedziatek, w godzinach od 14:00 do 16:00.

Urzad Stanu Cywilnego udziela $lubéw takze w niedziele, Swieta i dni powszednie wolne
od pracy.

Struktura orsanizacyjna Urz.edu:

Wajt Gminy

Sekretarz Gminy

Skarbnik Gminy

Z-ca Skarbnika Gminy

Urzad Stanu Cywilnego

Referat Organizacyjny

Referat Finansowy

Referat Gospodarki Terenowej

Samodzielne Stanowisko ds. Obronnych i Archiwum Zaktadowego, Petnomocnik ds.
Ochrony Informacji Niejawnych i Administrator BezpieczeAstwa Informacji
10. Stanowisko ds. Informatyki

11. Specjalista ds.Uzaleznien i Profilaktyki

12. Specjalista ds.BHP

©ONO O
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13. Radca prawny

14. Gminny Zesp6t Zarzadzania Kryzysowego

15. Gminna Komisja do ustalania szkdd i szacowania strat powstatych wskutek kleski
zywiotowej w mieniu komunalnym i prywatnym mieniu mieszkalnym.

Na czele Urzedu Stanu Cywilnego stoi Kierownik.
Na czele referatow stojg kierownicy:

1) Kierownik Referatu Gospodarki Terenowej

2) Pracg Referatu Finansowego kieruje Skarbnik i petni funkcje Kierownika Referatu

3) Pracg Referatu Organizacyjnego kieruje Sekretarz i petni funkcje Kierownika
Referatu

4) Przewodniczacym Gminnego Zespotu Zarzgdzania Kryzysowego jest Wojt.

5) Przewodniczagcym Gminnej Komisji do ustalania szkod i szacowania strat powstatych
wskutek kleski zywiotowej w mieniu komunalnym i prywatnym mieniu mieszkalnym
jest Sekretarz Gminy.

Kierownikiem Urzedu jest Wojt.
Sekretarz Gminy petni funkcje Kierownika Urzedu pod nieobecno$¢ Wojta.

Decyzja o wprowadzeniu w Urzedzie Gminy tukta systemu zarzgdzania jakosScig zapadta
w 2011 roku. Kierownictwo Urzedu podejmujgc jg uznato, iz opracowujgc procedury
odpowiadajagce wymaganiom systemu, jednocze$nie podjete zostang dziatania w
zdecydowanym stopniu poprawiajgce funkcjonowanie Urzedu w celu zwiekszenia
zadowolenia klientow.

3. Terminologia

W niniejszej Ksiedze JakoSci obowigzuje terminologia zgodna z normg PN - EN 1SO 9000
:2006. Najczesciej wystepujace terminy z normy oraz wiasne terminy, skroty i symbole to:

Administrator ds. Sytemu Zarzadzania Jako$cig - osoba, ktéra wykonuje czynnosci
techniczno - kancelaryjne zwigzane z prowadzong w Urzedzie dokumentacjg Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Akta sprawy - cata dokumentacja (pisma, notatki, formularze, kserokopie, podania,
osSwiadczenia, wywiady $rodowiskowe, zaswiadczenia itp.) zawierajgce dane, informacje,
ktdre byly, sg lub moga by¢ istotne przy rozpatrywaniu danej sprawy.

Akty prawa wewnetrznego - ustanowione przez Rade Gminy tukta - uchwaty oraz
pochodzace od Wojta zarzadzenia, postanowienia, regulaminy, instrukcje, pisma ogdlne.
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Akty prawa zewnetrznego - akty normatywne stanowigce podstawy prawne
funkcjonowania Urzedu, pochodzace od naczelnych i centralnych organéw administracji
panstwowe;j.

Audit - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu
z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okre$lenia stopnia spetnienia kryteriow

auditu.

Auditor - to osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu.

Doksztatcanie - proces, ktérego celem jest podniesienie kwalifikacji pracownika,
uzyskania wyksztatcenia wtasciwego dla zajmowanego stanowiska pracy.

Dokument - informacja i jej nosnik (wersja papierowa i/lub wersja elektroniczna).

Dziatanie korygujgce - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej
niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji.

Dziatanie zapobiegawcze - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalnej sytuacji niepozadane;j.

Formularze - wzory drukéw lub innych dokumentéw przeznaczonych do wypetnienia
wedtug podanych wskazowek.

Regulamin - rodzaj wewnetrznego uregulowania wprowadzanego zarzadzeniem Wojta.

Instrukcja kancelaryjna - akt prawa powszechnie obowiazujacego, okreslajacy zasady i
tryb wykonywania czynnos$ci kancelaryjnych w Urzedzie Gminy tukta.

ISO - skrét INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION -
Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna.

Jakos$é - stopien, w jakim zbidr naturalnych wiasciwosci spetnia wymagania.

Ksiega Jakosci (KJ) - to dokument, w ktorym okre$lono system zarzadzania jakoscig
w Urzedzie Gminy tukta. Zawiera zakres systemu zarzgdzania jakosScig, przywotuje
udokumentowane procedury i opisuje wzajemne oddziatywanie miedzy procesami systemu

zarzadzania jakoscia, okresla réwniez zakres wytgczonych wymagan.

Korekcja - dziatanie w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.
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Klient - organizacja lub osoba, ktora otrzymuje produkt.

Komoérka organizacyjna - kazde samodzielnie wyodrebnione w Regulaminie
Organizacyjnym ogniwo organizacyjne w Urzedzie Gminy tukta (np. Referat, samodzielne
stanowisko pracy).

Najwyzsze Kierownictwo - to osoby, ktére na najwyzszym szczeblu kierujg organizacja
ijg nadzorujg (wojt. sekretarz, skarbnik).

Niezgodno$é - niespetnienie wymagan opisanych w dokumentach systemu zarzadzania
jakoscig lub w przepisach prawa i procedurach SZJ. Brak spoéjnosci dokumentacji lub
procesu (sposobu postepowania) z wymaganiami postawionymi w przepisach prawa
i procedurach obowigzujgcych w Urzedzie Gminy tukta.

Norma - to pojecie okre$la norme PN-EN ISO 9001:2009.

Ocena pracownika - proces majacy na celu dokonanie ocen kompetencji poszczegdlnych
pracownikéw; rekomendowania w miare potrzeby do szkolen; zmian obowigzkow;
awansowania lub degradacji.

Oprogramowanie - (angielski odpowiednik - software) program lub zbi6ér programéw
umozliwiajgcy korzystanie z komputera bagdZz pozwalajgcy rozwigzywacé konkretne problemy
uzytkownika.

Urzad - Urzad Gminy Lukta

Peltnomocnik ds. Sytemu Zarzadzania Jakoscig - osoba odpowiedzialna za wdrazanie
systemu zarzgdzania jakoScig i jego realizacje w Urzedzie Gminy +tukta powotana
Zarzadzeniem Woijta.

Postepowanie - catoksztatt dziatarn podejmowanych w zwigzku ze Swiadczeniem ustugi
przez Urzad na rzecz Klienta (przyjecie podania, zebranie materialu dowodowego,
rozstrzygniecie sprawy itp.).

Pracownik - osoba zatrudniona w Urzedzie Gminy tukta.

Procedura -to ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

Proces - to zbi6r dziataih wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore
przeksztatcajg wejscia w wyjscia.
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Weryfikacja - to potwierdzenie przez przedstawienie dowodu obiektywnego, ze zostaty
spetnione wyspecyfikowane wymagania.

Wiasciciel procesu - komdrka organizacyjna odpowiedzialna za realizacje procesu
i pomiaru jego efektywnosSci oraz podejmowania dziatan korygujacych lub
zapobiegawczych.

Produkt niezgodny - niespetnienie wymagania w wyniku realizacji procesu, ustugi.

Zapis - to dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody
przeprowadzonych dziatan.

Zarzadzanie jakos$cig - skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacja
i jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci.

Zasoby - to pracownicy, zaplecze techniczne, metody, narzedzia niezbedne do
wykonywania zadan natozonych na Urzad.

Skroty wystepujace w dokumentach SZJ:

KJ Ksiega Jakosci
SZJ System Zarzadzania Jakoscia
PSZJ Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jako$cig

System Zarzgdzania Jakoscig
Wymagania ogolne

Urzad wprowadzit, udokumentowat i utrzymuje system zarzadzania jakos$cig zgodny
z wymogami Normy PN - EN ISO 9001 : 2009 w celu zdobycia i podtrzymania zaufania
mieszkancéw, a takze w celu poprawy organizacji pracy osob zatrudnionych w
Urzedzie. Informacja o ustanowieniu systemu zostata rozpowszechniona wsrdd wszystkich
pracownikow.

Zaprojektowany system zarzgdzania jako$cig obejmuje swym zakresem wszystkie komorki
organizacyjne w Urzedzie z wytgczeniem stanowiska BHP.

W dziatalno$ci Urzedu nie majg zastosowania niektére wymagania rozdziatu 7 Normy:
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¢ 7.3. - projektowanie i rozw0j, poniewaz dotyczy ono ustug, ktérych nie prowadzi Urzad.
Urzad realizuje swoje zadania w oparciu o przepisy prawa, w stosunku do ktérych nie ma
prawnej mozliwos$ci zaprojektowania zmiany czy dokonania weryfikacji,

¢ 7.4. - Urzad nie dokonuje zakupéw majacych wptyw na produkt,

¢ 7.52. - walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi - wyniki proceséw
realizowanych przez Urzad mozna zweryfikowac¢ stosujgc monitorowanie i pomiary,

¢ 7.6. - nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw - Urzad nie uzywa
wyposazenia pomiarowego, wymagajgcego nadzorowania zgodnie z powotanym punktem
Normy.

Z systemu zostaty wylgczone te dziatania Urzedu, ktdre nie sg zwigzane z bezposrednim
wykonywaniem ustug na rzecz Klienta i nie wptywaja bezposrednio na zdolno$¢ Urzedu do
Swiadczenia ustug i realizacji swoich zadan na wymaganym poziomie, tj. ksiegowos$¢
budzetowa, sprawy uregulowane ustawg o ochronie informacji niejawnych oraz sprawy
BHP.

Do podstawowych cech systemu naleza: powszechno$é, ciggtos¢, systematycznosc
i doskonalenie. Kazda z wymienionych cech niesie za sobg okre$long jako$¢, bez ktorej
wdrazany system nie bytby petny.

¢ Powszechno$¢ oznacza stosowanie zatozeA  systemu przez wszystkich
zobowigzanych do tego, znajomo$¢ jego zasad i celéw szczegblnie w postaci
zapisanej w Ksiedze Jakosci i procedurach.

¢ Ciggto$¢ systemu wigze sie z uznaniem, ze chociaz zmianie i modyfikacji
w miare uptywu czasu ulega Polityka JakosSci i cele jakosci, to sg one elementem
tego samego systemu zarzadzania jakos$cig, nad ktérego ciggtym funkcjonowaniem
czuwa Urzad.

¢ Systematyczno$¢ i doskonalenie oznacza ciggta ocene SZJ realizowang m.in.
poprzez okresowe, systematyczne przeglady i analizy, w efekcie ktorych
podejmowane sg czynnosci udoskonalajagce system i procesy w celu zwigkszenia
zadowolenia Interesantow, podmiotéw  wspOtpracujagcych i wszystkich
zainteresowanych.

W Urzedzie okreslono procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscia:
Procesy zarzadzajace:

l. Opracowywanie aktéw planowania

1. Wydawanie aktow prawnych organéw gminy

1. Przeglad zarzadzania

Procesy wspomagajace:
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V. Zarzadzanie zasobami ludzkimi
V. Zarzadzanie infrastrukturg

Procesy operacyjne:

VI. Wydawanie decyzji, zaSwiadczen i postanowien
VII. Zawieranie umoéw cywilno-prawnych

VIII. Realizacja czynnos$ci materialno-technicznych
IX. Przygotowywanie i realizacja inwestycji

X. Gospodarowanie majgtkiem gminnym

XI. Komunikacja ze spoteczenistwem

Procesy doskonalenia

XII. Audity wewnetrzne

X1 Dziatania korygujace i zapobiegawcze
XIV. Badanie zadowolenia klienta

Za realizacje zadan odpowiedzialni sg whasciciele procesow.
Procesy zarzadzajgce - wyodrebnione dziatania o charakterze strategicznym dla

urzedu.
Opracowywanie aktéw planowania - opracowywanie planéw rozwoju gminy
i strategii rozwoju, projektéw budzetéw i innych opracowan o charakterze

planistycznym.

Wydawanie aktéw prawnych organdéw gminy - postepowanie przy wydawaniu
zrzadzen Wjta i uchwat Rady Gminy tukta.

Przeglad zarzadzania - dokonywanie oceny skutecznosci systemu zarzgdzania
jakosciag

Najwyzsze Kierownictwo nadzoruje realizacje proceséw gtownych zgodnie
z podziatem kompetencji okreSlonym w Regulaminie Organizacyjnym.

Procesy operacyjne - to dziatania majace znaczenie dla realizacji ustug $wiadczonych
przez Urzad bezposrednio narzecz Klientdw.

Wydawanie decyzji, zaswiadczen i postanowien - to prowadzenie czynnoSci
i rozstrzyganie spraw oraz urzedowe potwierdzanie okreslonych faktéw i prowadzenie
czynnos$ci w toku postepowania administracyjnego, zgodnie z Kodeksem postepowania
administracyjnego.
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Zawieranie umow cywilno - prawnych - to czynnosci zgodne z przepisami kodeksu
cywilnego w tym: umow sprzedazy, o roboty budowlane, najmu, dzierzawy
nieruchomosci, zlecenia na ustugi.

Realizacja czynno$ci materialno - technicznych - dziatania wykonywane przez
Urzad, takie jak np. organizacja referendéw i wyboréw samorzgdowych, do Sejmu
i Senatu RP, Prezydenta RP, do Europarlamentu, przeprowadzanie spisow,

sporzadzanie testamentu, meldowanie i wymeldowywanie oso6b, akty stanu cywilnego,
poswiadczenie wiasnorecznos$ci podpisu.

Przygotowanie i realizacja inwestycji - to ogét czynnosci wykonywanych dla
pozyskania Srodkéw zewnetrznych na sfinansowanie inwestycji oraz przygotowanie
i przeprowadzenie postepowania w celu wytonienia wykonawcy zadania zgodnie
z przepisami ustawy Prawo zamoOwien publicznych a nastepnie jego realizacja i odbiér
po wykonaniu.

Gospodarowanie majatkiem gminnym - dziatania majace na celu utrzymanie w
nalezytym stanie oraz efektywne zagospodarowanie i wykorzystanie sktadnikow
majatkowych gminy.

Komunikacja ze spoteczehstwem - to informowanie spoteczenstwa jakie sprawy
mozna zatatwi¢ w Urzedzie i w jaki sposdb oraz informowanie na biezaco
zainteresowanej o0soby o sposobie zatatwienia jej sprawy m.in. poprzez Biuletyn
Informacji Publicznej, bezposrednie rozmowy z Klientem, promowanie Gminy m.in.
poprzez strone internetowg Gminy, wydawanie materiatbw promocyjnych,
organizowanie imprez i spotkan z mieszkaficami, wspdtpraca z organizacjami
pozarzagdowymi oraz reagowanie na skargi, podejmowanie konsultacji spotecznych.

Procesy wspomagajace - procesy pomocnicze pozwalajgce na prawidtowe
wykonywanie zadan Urzedu.

Procesy doskonalgce - dziatania majace na celu monitorowanie istniejgcego stanu
dziatan Urzedu i usprawnienie jego dziatalnosci.

Urzad nie podzleca swoich proceséw, ani nie zamierza tego robi¢ w najblizszej
przysztosci. Gdy zaistnieje taka potrzeba, sekretarz gminy przygotuje wytyczne, facznie
z projektem umowy z podwykonawca. Umowa zawiera¢ powinna okreslenie trybu
przeprowadzenia u podwykonawcy auditu drugiej strony.

Procesy oraz opis powigzan miedzy nimi zostat przedstawiony w formie mapy
proceséw, ktoéra stanowi zatgcznik nr 2 do niniejszej Ksiegi. Dla prawidtowej realizacji
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procesoéw zostaty opracowane procedury operacyjne, ktérych wykaz stanowi zatacznik
nr 4 do Ksiegi Jakosci.

W procedurach tych okre$lone zostaty zar6wno Kkryteria ilosciowe i jakosSciowe
pomiaréw proceséw, jak i metody potrzebne do zapewnienia skuteczno$ci przebiegu i
monitorowania tych procesow. Osobami odpowiedzialnymi za monitorowanie,
mierzenie i analizowanie proces6w sa kierownicy komorek organizacyjnych oraz
pracownicy zatrudnieni na samodzielnych stanowiskach pracy - w#asciciele proceséw.

Wymagania dotyczgce dokumentacji
Postanowienia og6lne
Dokumentacja systemu zarzadzania jakos$cig Urzedu zawiera:

udokumentowang deklaracje Polityki JakosSci i cele dotyczace jakosci

Ksiege Jakosci,

wykazy zadan i przepisow prawnych,

procedury systemowe wymagane postanowieniami Normy ISO 9001:2009,

zapisy wymagane postanowieniami Normy,

wiasne dokumenty tgcznie z zapisami - niezbedne do zapewnienia skutecznego
planowania, przebiegu i nadzorowania procesow, ktérymi w szczegélnosci moga
by¢ procedury operacyjne, instrukcje, wytyczne, formularze.

> o o o %o

Za zapewnienie kompletnosci i zgodnosci z Normg dokumentdéw systemu zarzadzania
jakoscia odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ. Kazdy egzemplarz jest oznakowany
i nadzorowany zgodnie z procedurg nadzoru nad dokumentami i zapisami (Ps-01).
Pelnomocnik ds. systemu zarzadzania jako$cig i Administrator systemu sg
odpowiedzialni za dystrybucje dokumentacji.

Petnomocnik opracowat Ksiege Jakosci i procedury wymagane Norma, a pracownicy
Urzedu procedury operacyjne, zredagowane w formie schematéw graficznych lub w
formie opisowe;j.

Stosowane w Urzedzie akty prawa zewnetrznego i wewnetrznego, niezbedne do
witasciwego planowania, realizowania i nadzorowania procesdOw wykonywanych
w Urzedzie, zostaly zidentyfikowane i sg nadzorowane oraz aktualizowane. Wykaz ich
stanowig zataczniki nr 5i 6 do Ksiegi Jakosci.

Akty prawne niezbedne w realizacji proceséw oraz ich aktualizacje udostepnia Wydziat
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Organizacyjny poprzez dostep do programu prawniczego LEX. Program jest
aktualizowany poprzez internet. Program ten umozliwia dostep do wszystkich aktow
prawnych opublikowanych w Dzienniku Ustaw, Monitorze Polskim oraz dziennikach
urzedowych wojewddztw. Ponadto aktualne akty prawne dostepne sg poprzez internet na
stronach www.seim.gov.pl.

Powyzsze zostato okre$lone w ,,Procedurze nadzoru nad dokumentami i zapisami”.
Przyjete rozwigzania zapewniajg stosowanie wiasciwych dokumentéw przez
pracownikéw Urzedu podczas $wiadczenia ustug.

Informacje o koniecznosci sporzadzenia dokumentacji dla nowych obszaréw dziatania
lub aktualizacji funkcjonujacych dokumentéw przekazujg Petnomocnikowi ds. systemu
zarzadzania jakoScia Kierownicy referatdw oraz pracownicy komérek organizacyjnych
Urzedu. Wszystkie dokumenty i akta sprawy podlegajg archiwizacji na zasadach
okreslonych w Instrukcji Kancelaryjnej.

Ksiega Jakosci

Wjt ustanowit Ksiege Jakosci Zarzadzeniem nr 31/2012 z dnia 01 czerwca 2012
roku opracowang i rozpowszechniang wsrdd pracownikéw przez Petnomocnika ds.
systemu zarzadzania jakos$cig. Jest ona przewodnikiem po systemie i petni nadrzedna
role w stosunku do pozostatych dokumentéw systemu. Zastosowany uktad redakcyjny
utatwia orientacje w sposobie realizacji przez Urzad poszczegélnych wymagan Normy.
Petnomocnik ds. SZJ dokonuje aktualizacji KJ zgodnie z procedurg systemowg Ps-01 -
»Nadzor nad dokumentami i zapisami”.

Zgodnie z wymaganiami Normy 1SO 9001 Ksiega Jakosci zawiera:

¢ zakres systemu zarzadzania jakoscig, facznie ze szczeg6tami dotyczacymi
wszelkich wytgczen iich uzasadnieniem,

¢ Polityke Jakosci,

wykaz procedur ustanowionych dla systemu,

¢ opis zidentyfikowanych proceséw facznie z przedstawieniem wzajemnego
oddziatywania miedzy nimi (mapa procesow).

<>

Dodatkowo, poza formalnymi wymaganymi informacjami, Ksiega Jakosci Urzedu
zawiera:

¢ prezentacje Gminy i Urzedu,
4 objasnienie terminologii.

Nadz6r nad dokumentami
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Dokumenty wymagane przez system zarzadzania jako$cig sg nadzorowane.
Ustanowiono udokumentowang procedure okreslajagcg nadzér potrzebny do zapewnienia
ze:
¢ dokumenty sg zatwierdzane przed ich wydaniem,
¢ dokumenty sg przeglagdane i aktualizowane w trakcie zmian zachodzacych
w Urzedzie,
¢ zmiany i rewizje dokumentéw sg odpowiednio wprowadzane,
¢ dostepne sg aktualne wersje w miej scach ich uzycia,
¢ dokumenty sg czytelne i fatwe do zidentyfikowania,
¢+ dokumenty zewnetrzne sg identyfikowane, ich dystrybucja jest kontrolowana,
¢ dokumenty nieaktualne sg wyraznie oznakowane w celu zapobiezenia ich uzycia.
Zasady nadzoru zawarte sg w procedurze Ps-01 - ,Nadz6r nad dokumentami
i zapisami”.
Nadzo6r nad zapisami

Zapisy sa tworzone i utrzymywane w celu udowodnienia zgodno$ci z wymaganiami
i efektywno$cig dziatan zwigzanych z systemem zarzgdzania jako$cig. Zapisy sg
czytelne i tatwe do identyfikacji i odszukania. Stworzono procedure definiujgca
dziatania w zakresie identyfikacji, przechowywania, ochrony, czasu utrzymania
i dysponowania zapisami.

Jest to procedura Ps-01 ,,Nadzo6r nad dokumentami i zapisami”.

Odpowiedzialnos$é¢ Kierownictwa
Zaangazowanie kierownictwa

Najwyzszym kierownictwem jest WA4jt, ktory zdecydowat o wdrozeniu Systemu
Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Gminy tukta. Uznat iz podjete dziatania w znaczny
sposéb poprawig funkcjonowanie urzedu. Zobowiazat wszystkich pracownikéw do
spetniania stusznych potrzeb i oczekiwan Klientéw, przy jednoczesnym obowigzku
przestrzegania przepiséw prawnych.

Dowodem zaangazowania Najwyzszego Kierownictwa jest ustanowienie Polityki
Jakosci w formie zarzadzenia wewnetrznego, okreslenie sposobu ustanawiania celéw
dotyczacych jakosci, przeprowadzanie przegladdw zarzadzania oraz zapewnienie
dostepnosci zasobdw.
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Orientacja na klienta
Klientami Urzedu sa:
¢ interesant - indywidualny obywatel, osoba prawna,

¢ spotecznos¢ lokalna-mieszkancy,
¢ turysci,
¢ organizacje pozarzadowe,

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia i zaspokojenia biezacych i przysztych
potrzeb i oczekiwan obecnych i potencjalnych Klientow. Orientacja na Klienta znajduje
odzwierciedlenie w szczeg6lnosci w obszarach:

organizacji pracy Urzedu,

komunikacji z Klientem,

okreslenia wymagan dotyczacych produktéw Urzedu,
analizy wynikéw badan satysfakcji Klienta.

* & o o

Dzieki rozpoznaniu i okre$leniu oczekiwan Klientbw w oparciu o ich sugestie oraz
propozycje pracownikdw Wdjt podejmuje dziatania zmierzajgce do ciggtego
doskonalenia metod i form obstugi Klienta. Przejawem takich dziatan jest organizacja
przyje€ interesantéw przez Wojta w okreSlonych dniach i godzinach pracy Urzedu,
dostosowanie godzin pracy Urzedu do potrzeb interesantow. Dostep do informacji
umozliwia urzedowy publikator - Biuletyn Informacji Publicznej na stronie
http://www.bip.lukta.sprint.com.pl/ utworzony i zabezpieczony zgodnie z ustawg o0
dostepie do informacji publicznej. Ponadto wszyscy pracownicy urzedu zostali
zobowiazani przez Wojta do petnego realizowania zapiséw zawartych w Polityce
Jakosci.

Polityka Jakosci

Celem Urzedu jest Swiadczenie ustug na najwyzszym poziomie w realizacji zbiorowych
i indywidualnych potrzeb klientbw. Ustanowiona przez W@4jta Polityka Jakosci
wyrdznia sie nastepujgcymi cechami:

¢ jest odpowiednia do celdéw realizowanych przez samorzad gminny,

¢ zawiera zobowigzanie do spetnienia wymagan i ciagtego doskonalenia skutecznosci
systemu zarzadzania jakoscia,

¢ tworzy ramy do ustanowienia i przegladu celéw dotyczacych jakosci,

¢ jest poddawana corocznym przegladom i oceniania pod wzgledem jej przydatnosci
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i w razie potrzeby aktualizowania.

Polityka Jako$ci zostata zaprezentowana Klientom Urzedu Gminy na stronie
internetowej Gminy tukta http://www.lukta.com.pl i Biuletynu Informacji Publicznej.
Pracownicy Urzedu zostali zapoznani z Politykg JakoSci poprzez rozpowszechnienie
papierowej kopii Polityki Jakosci do wszystkich komdérek organizacyjnych.

Polityka Jakosci Urzedu Gminy w tukcie
»Myslac o podwyzszeniu jakosci ustug, myslimy o mieszkancach
gminy oraz innych klientach”

Misjg Urzedu Gminy tukta jest dziatanie na rzecz wszechstronnego rozwoju naszej
Wspdlnoty Samorzadowej, realizacja zbiorowych potrzeb i oczekiwan Wspolnoty poprzez
wykonywanie zadan gminnych okreslonych w przepisach prawa i programach rozwojowych oraz
zapewnienie profesjonalnej, rzetelnej, sprawnej i przyjaznej obstugi Interesantow.

Zadania bedziemy realizowac poprzez:

* sprawne i kompetentne zatatwienie spraw w mozliwie najszybszym terminie zgodnie
z obowigzujagcym prawem,

* zapewnienie klientom fachowej i kompleksowej informaciji,

* podnoszenie kwalifikacji pracownikéw zatrudnionych w Urzedzie oraz $wiadomosci
i odpowiedzialnosci za jako$¢ pracy na wszystkich stanowiskach,

* podejmowanie dziatan umozliwiajagcych rozwdj infrastruktury gminnej, jak tez stuzacych
tworzeniu warunkéw do trwatego wzrostu przedsiebiorczosci i pobudzania aktywnosci
spotecznej,

* tworzenie pozytywnego i przyjaznego wizerunku Urzedu.

Zobowigzuje sie do utrzymywania i ciggtego doskonalenia skuteczno$ci systemu
zarzadzania jakos$cig, umozliwiajgcego state podnoszenie jakosci ustug samorzadowych
$wiadczonych przez Urzad Gminy tukta.
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Planowanie
Cele dotyczace jakosci.

Najwyzsze kierownictwo ustanowito w Polityce Jakosci cele dotyczace jakosSci, na
podstawie ktérych ustanowiono cele operacyjne na poziomie komorek organizacyjnych.
Realizacja cel6w jest na biezaco monitorowana.

Kierownicy komérek organizacyjnych, co roku do dnia 10 grudnia, proponujg na
kolejny rok cele operacyjne kierowanej komdarki organizacyjnej, mierzalne i realne do
wykonania. Cele te sg przedstawiane Petnomocnikowi w formie pisemnej, ktéry
sprawdza je pod wzgledem: spdjnosci z Polityka Jako$ci, adekwatnosci do zadan
komorki, realnosci wykonania i mierzalnosci.

W terminie do dnia 20 grudnia Petnomocnik przedktada Wojtowi zestawienie celow
w formie pisemnej na kolejny rok. Wojt bioragc pod uwage priorytety w dziatalnosci
Urzedu zatwierdza je do realizacji w terminie do 31 grudnia. Pethomocnik
rozpowszechnia zatwierdzone cele do wszystkich komorek organizacyjnych
i samodzielnych stanowisk pracy. Kierownicy komérek organizacyjnych monitoruja
realizacje celéw i w przypadku wystagpienia zagrozen dla ich realizacji inicjuja podjecie
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

Informacje o realizacji celéw kierownicy komoérek organizacyjnych oraz pracownicy
samodzielnych stanowisk pracy przedktadajg Petnomocnikowi na 15 dni przed
wyznaczonym terminem przegladu zarzgdzania. Petnomocnik sporzadza kompleksowg
ocene realizacji celéw operacyjnych, ktéra jest czescig sprawozdania na przeglad
zarzadzania.

Planowanie systemu zarzadzania jakoscia.

Planowanie systemu zarzadzania jako$cig i jego sprawna realizacja daje gwarancje
zaspokojenia oczekiwan i wymagan Klientow. Niezbedne ustalenia wymagane norma,
zostaty zawarte w pisemnych procedurach. W planowaniu systemu zarzadzania jakos$cia
uwzgledniane sg dane z przeprowadzonych analiz, wynikéw auditow wewnetrznych,
monitorowania proces6w, monitorowania zgodnosci realizacji zadan oraz badan
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satysfakcji klienta, ktére wykorzystywane sg do formutowania zadan w Kierunku
doskonalenia systemu.

5.5. Odpowiedzialnos$¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Odpowiedzialno$¢, zadania oraz uprawnienia komoérek organizacyjnych zostaty
okre$lone w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Gminy w drodze Zarzgdzenia Wijta.

Kazdy pracownik z chwilg zatrudnienia, zostaje zapoznany przez Sekretarza Gminy
z obowigzujagcym Regulaminem Organizacyjnym i innymi regulacjami z zakresu prawa
pracy. Po zapoznaniu sie z nim podpisuje odpowiednie o$wiadczenie, ktére
przechowywane jest w aktach osobowych. Zapoznanie ze zmiang w/w dokumentow
odbywa sie w trybie opisanym wyzej. Szczeg6towe obowiagzki, uprawnienia
i odpowiedzialno$¢ pracownikow okreslaja zakresy czynnosci, indywidualne
upowaznienia oraz dokumentacja SZJ potwierdzone wiasnorecznym podpisem. Zakresy
czynnos$ci przechowywane sg na stanowisku d/s kadrowych i stanowisku pracownika.
Rowniez upowaznienia dostepne sg na stanowisku d/s kadrowych i u pracownika.
Rejestr upowaznien prowadzony jest na stanowisku d/s kadrowych.

Pracownicy urzedu w zakresie SZJ ponosza odpowiedzialno$¢ m.in. za:

¢ znajomos$¢ procedur i rzetelne przeprowadzanie postepowan z zachowaniem
terminéw,

¢ prezentowanie postaw potwierdzajagcych orientacje na klienta w zakresie
kompetencji, przestrzegania przepiséw prawa, kultury obstugi i dbania o wizerunek
urzedu,

¢ zglaszanie kierownikowi komorki organizacyjnej swoich uwag i wnioskow
w zakresie dokumentacji SZJ.

Wojt  zapewnia sprawne funkcjonowanie i zarzadzanie Urzedem zgodnie
z miedzynarodowymi standardami wskazanymi w normie PN-EN ISO 9001:2009 oraz
ponosi odpowiedzialnos¢ za:

zatwierdzanie i wprowadzanie do stosowania Ksiegi Jakosci,

zatwierdzanie procedur systemowych,

zapewnienie infrastruktury i sSrodowiska pracy,

dokonywanie rocznych przegladéw zarzadzania,

podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkéw doskonalenia systemu

* & & o o
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zarzadzania jakoscia, jak tez kierunkow i zakresu dziatan zapobiegawczych,

¢ upowszechnianie i ksztattowanie $wiadomosci pracownikéw urzedu w zakresie
koniecznos$ci spetniania wymagan klienta,

¢ zatwierdzanie planéw auditow wewnetrznych,

¢ akceptacje celéw operacyjnych przygotowanych przez kierownikéw komérek
organizacyjnych i pracownikow samodzielnych stanowisk pracy.

Kierownicy komérek organizacyjnych ponosza odpowiedzialno$¢ za:

¢ identyfikacje zadan realizowanych w komérce organizacyjnej,

¢ przedkiadanie petnomocnikowi ds. SZJ propozycji celéw operacyjnych,

¢ identyfikacje przepisow prawnych obowigzujagcych w komorce organizacyjnej,

¢ podejmowanie efektywnych dziatan doskonalgcych jako$¢ a w szczegdlnosci

dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

realizacje innych dziatan okreslonych Ksiegg Jakosci i procedurami,

zapoznanie z dokumentami systemu jakosci oraz ich zmianami podlegtych

pracownikow,

¢ funkcjonowanie SZJ w podlegtej komdrce organizacyjnej i w tym zakresie ponosza
odpowiedzialno$¢ przed Wojtem.

* <&

Administrator d/s SZJ odpowiada za wykonywanie czynnosci techniczno-
kancelaryjnych zwigzanych z prowadzong dokumentacjg Systemu Zarzgdzania
Jakoscia.

Przedstawiciel kierownictwa.

Zarzadzeniem wewnetrznym WOjt powotat Sekretarza Gminy na Petnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig. Naczelnym zadaniem Pelnomocnika niezaleznie od
zadan przypisanych Sekretarzowi w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Gminy jest
ksztattowanie w Urzedzie S$wiadomosci, iz podstawowg powinnoscig kazdego
pracownika jest spetnianie stusznych wymagan klienta w trybie okreslonym prawem.

Do zadan Petnomocnika nalezy w szczegdlnosci:

¢ nadzor nad okre$leniem, analizg i opisem proceséw zachodzacych w Urzedzie,

¢ nadzér nad dokumentacjg SZJ w zakresie zapewnienia jej zgodnosci, aktualnosci
i integralnosci,

¢ planowanie i realizacja prac w zakresie utrzymania i doskonalenia SZJ,

¢ zaplanowanie upowszechnienie w Urzedzie $wiadomosci dotyczacej wymagan
klienta, potrzeby orientacji na klienta i jego zadowolenia,

¢ planowanie i organizacja szkoleh zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem SZJ,

¢ opracowywanie sprawozdan na przeglad zarzadzenia i raportu z przegladu
zarzadzania,
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¢ wspotpraca z jednostkami zewnetrznymi w zakresie spraw zwigzanych z SZJ,

¢ wnioskowanie o przeszkolenie odpowiedniej liczby auditoréw wewnetrznych
o odpowiednich kwalifikacjach,

¢ planowanie auditow wewnetrznych i nadzo6r nad ich wykonaniem,

<>

analiza wynikéw auditow wewnetrznych do sprawozdania na przeglad systemu
jakosci przez kierownictwo,

decydowanie w sprawach dziatan korygujacych,

¢ opracowanie i utrzymywanie ksiegi jakosci.

<

Petnomocnik jest uprawniony do kontaktéw z jednostkami zewnetrznymi w sprawach
certyfikacji i nadzoru nad systemem zarzadzania jako$cig w Urzedzie.
Zasady komunikacji wewnetrznej opisano w procedurze Po/IV/OR-01.

Komunikacja wewnetrzna

W Urzedzie zapewniono odpowiednie systemy komunikacyjne niezbedne do
wilasciwego przebiegu procesow tj:

¢ obieg dokumentéw zgodny z instrukcjg kancelaryjng i kompetencjami komarek
organizacyjnych, okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym,

¢ prowadzenie indywidualnych rozméw z pracownikami,

¢ organizowanie narad wewnetrznych w zaleznosci od potrzeb/zapisy w postaci listy
obecnosci przechowywane sg na stanowisku d/s kadrowych/,

¢ poczte elektronicznag,

¢ siec telefoniczna.

Systemy te zapewniajg skuteczny przeptyw informacji miedzy komorkami
organizacyjnymi oraz zapewniajg zapoznanie sie pracownikow Urzedu z oczekiwaniami
klientow i wystepujagcymi nieprawidtowos$ciami. Procesy komunikacyjne pomagajg
oceni¢ skuteczno$¢ SZJ i stopien zadowolenia klienta.

Przeglad zarzadzania

Postanowienia og6lne

Najwyzsze kierownictwo raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzadzania
jakos$cig. Przeglad ma za zadanie zapewnienie jego statej przydatnosci, skutecznosci
réowniez umozliwi¢ doskonalenie systemu zarzgdzania jakosScig. Przeglad zarzadzania
przeprowadzany jest najp6zniej do 31 marca nastepnego roku. Petnomocnik
zawiadamia kierownik6éw komorek organizacyjnych o ustalonym terminie przegladu



, Indek Edycja tron
SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA deks yel Strona

AT PN - EN ISO 9001:2009
KSIEGA JAKOSCI KJ A 24/45
| P Urzedu Gminy tukta

5.6.2.

5.6.3.

i zakresie informacji do przygotowania na przeglad z poszczegdlnych obszaréw
dziatania na co najmniej 20 dni przed przegladem. Informacje na przeglad kierownicy
komérek organizacyjnych dostarczajg Petnomocnikowi ds. jakosci na co najmniej 15
dni przed terminem przegladu.

Na podstawie tych informacji Petnomocnik sporzgdza sprawozdanie z funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig za okres od ostatniego przegladu i przedktadaje Wojtowi
co najmniej 2 dni przed wyznaczonym terminem przegladu. Wojt dokonuje przegladu
przy udziale Petnomocnika ds. SZJ oraz wyznaczonych kierownikow komorek
organizacyjnych Urzedu.

Dane wejSciowe do przegladu
Danymi wejsciowymi do przegladu zarzadzania sg:

¢ wyniki z auditow wewnetrznych i zewnetrznych przeprowadzonych w czasie od
ostatniego przegladu,

¢ informacja dotyczgca wynikdéw badania percepcji klientow, w tym zatatwionych
skarg i wnioskéw,

¢ ocena sposobu realizacji proceséw opisanych dokumentami systemu zarzadzania
jakoscig i zgodnosci wykonywania zadan z okreslonymi wymaganiami i przepisami
prawa, w tym realizacja celéw dotyczacych jakosci,

¢ informacja o przegladach wykazéw zadan i przepiséw prawnych,

¢ informacja o sposobie i poziomie przeprowadzonych dziatan zapobiegawczych
i korygujacych,

¢ sprawozdanie o wynikach podjetych dziatan, ktére wynikaty z poprzednich
przegladow,

¢ prognoza zmian, mogacych wptynaé na system zarzadzania jakoscia,

¢ zalecenia dotyczace doskonalenia systemu zarzgdzania.

Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu koordynuje Petnomocnik, ktory
pozyskuje informacje z komérek organizacyjnych Urzedu.

Dane wyjsciowe z przegladu zarzadzania.

Petnomocnik w terminie do 15 dni po przegladzie sporzadza Raport na podstawie
ktérego Najwyzsze kierownictwo podejmuje decyzje o ewentualnych zmianach w SZJ.
W raporcie okresla sie $rodki na realizacje przyjetych dziatan, terminy ich realizacji
oraz wykonawcOw. Raport zawiera rowniez wyniki przegladu aktualnosci Polityki
Jakosci. Petnomocnik rozpowszechnia raport do wszystkich komorek organizacyjnych
w formie papierowej lub pocztg elektroniczna.
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Zarzgdzanie Zasobami
Zapewnienie zasobow

W celu okre$lenia i zapewnienia zasobow potrzebnych do wdrazania i utrzymywania
systemu zarzadzania jakoscia, ciggtego doskonalenia jego skuteczno$ci oraz
zwiekszenia zadowolenia klientow Urzedu przyktada sie szczeg6lng uwage do
pozyskiwania srodkéw i racjonalnego gospodarowania nimi.

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, utrzymywania i cigglej poprawy skutecznosci
systemu zarzadzania jakos$cig sa:

¢ odpowiednio wyksztatcona i wykwalifikowana kadra urzednikow,

¢ infrastruktura techniczna i srodowisko pracy,

¢ Srodki finansowe.

Kierownictwo Urzedu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrowa,
wyposazenie Urzedu oraz polityke finansowa. Wyrazem zapewnienia zasobéw na dany
rok jest uchwata budzetowa.

Zasoby ludzkie
Postanowienia og6lne

Bezposredni wptyw na jako$¢ wykonywanych zadan majg pracownicy Urzedu. To oni
sg gwarantem wysokiej jako$ci ustug realizowanych przez urzad oraz realizacji celow
okreslonych w Polityce Jakosci. Zatrudnianie pracownikéw odbywa sie w drodze
otwartego i konkurencyjnego naboru, zgodnie z wustawg o0 pracownikach
samorzadowych, rozporzadzeniem w  sprawie wynagradzania pracownikéw
samorzadowych, regulaminem naboru na wolne stanowiska urzednicze. Konkursowa
forma naboru na wolne stanowiska urzednicze umozliwia zatrudnianie pracownikéw
0 odpowiednim wyksztatceniu i umiejetnosciach, niezbednych do wytworzenia
produktu o wysokiej jakoSci. Niezbedne kompetencje pracownikéw wykonujgcych
prace majace wptyw na zgodno$¢ z wymaganiami dotyczacymi wyrobu zostaty
okre$lone w Regulaminie wynagradzania pracownikdw Urzedu Gminy +ukta
stanowigcym zatgcznik do Zarzgdzenia Nr 13/2009 Wojta Gminy tukta z dnia 10
czerwca 2009r oraz zakresach obowigzkéw pracownikow.

Kompetencje, swiadomos$¢ i szkolenia

Pracownicy zatrudniani w wyniku naboru zostajg zapoznani z obowigzujacymi
przepisami prawa a w szczeg6lnoSci z ustawg o samorzadzie gminnym, Statutem
Gminy, Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Gminy, Regulaminem Pracy,
Regulaminem stuzby przygotowawczej, Regulaminem wynagradzania,
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Instrukcja kancelaryjng, Kodeksem postepowania administracyjnego oraz dokumentacja
Systemu Zarzadzania Jako$cig. Kazdy nowozatrudniony pracownik podlega réwniez
szkoleniu z zakresu BHP. Zakres obowigzkéw okresla Kierownik komorki
organizacyjnej, uwzgledniajac w nim zadania do realizacji, uprawnienia i
odpowiedzialnosc.

Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji mogg bra¢ udziat
w szkoleniach, warsztatach i seminariach. Mogg doksztatcaé sie na studiach
licencjackich, magisterskich i podyplomowych. Sekretarz Gminy, biorgc pod uwage
whnioski kierownikéw komoérek organizacyjnych planuje potrzeby w zakresie szkolen,
proponujac corocznie wysokos$¢ srodkow finansowych na ten cel w budzecie gminy.
Stosownie do potrzeb moga by¢ organizowane szkolenia wewnetrzne dla szerszej grupy
pracownikéw. Ocena skutecznosci szkolehn prowadzona jest przez kierownikow
komorek organizacyjnych w trakcie biezgcego nadzoru nad realizacjg zadan.
Stanowisko d/s kadr prowadzi akta osobowe pracownikéw urzedu, w ktérych
przechowywane sg zapisy dotyczace wyksztatcenia i umiejetnosci (Swiadectwa szkolne,
dyplomy), szkolenia (kopie zaswiadczen, certyfikaty) i doswiadczenia zawodowego
(Swiadectwa pracy). Zrédtem informacji o potrzebach szkoleniowych sg ankiety ze
szkolen gromadzone na stanowisku d/s kadrowych. Szczeg6towe zasady doskonalenia
zawodowego pracownikéw okre$la procedura Po/IV/OR-02.

Pracownicy zatrudnieni na stanowiskach urzedniczych, podlegaja okresowej ocenie
pracowniczej uregulowanej Regulaminem ustanowionym Zarzadzeniem Wijta.

Infrastruktura

Urzad Gminy ma swojg siedzibe w tukcie. W budynku usytuowane sg pomieszczenia
biurowe oraz sanitariat. Wszystkie pomieszczenia sa dobrze oswietlone i ogrzewane
grzejnikami elektrycznymi.

Wszystkie pomieszczenia wyposazone sg w niezbedny sprzet biurowy, stanowiska
pracy posiadajg komputer wraz z oprzyrzgdowaniem i oprogramowaniem. Dla potrzeb
klientéw na parterze budynku urzedu umieszczono tablice informujacg o: dniach i
godzinach pracy Urzedu, terminie przyje¢ obywateli w sprawie skarg i wnioskdw przez
Wjta oraz strukturze organizacyjnej Urzedu i siedzibach poszczegdlnych stanowisk
pracy, jak réwniez dwie tablice ogtoszeniowe, na ktérych zamieszczane sg informacje
biezagce. Na korytarzach znajdujg sie miejsca utatwiajgce klientom sporzadzanie pism
lub wypetnianie formularzy.

Istotng czes$¢ infrastruktury urzedu stanowi system informatyczny, obejmujacy sie¢
kablowa, sprzet komputerowy, oprogramowanie i systemy baz danych. Jest on
stosownie do wymagan i mozliwosci rozbudowywany i modernizowany. Prawidtowe
funkcjonowanie infrastruktury informatycznej zapewniajg serwery oraz zainstalowane
urzadzenia. Nadz6r nad funkcjonowaniem, modernizacjag oraz aktualizacja
oprogramowan dokonywany jest przez podmioty dysponujace prawami autorskimi.
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Zapisy z powyzszych czynnosci sg dokonywane w trybie ustalonym w stosownych
umowach. Za sprawne dziatanie systemu informatycznego w Urzedzie odpowiada
informatyk. Budynek Urzedu wyposazony jest ponadto w elektroniczny system
sygnalizacji wkamania i napadu. W skiad systemu wchodzg czujniki ruchu, centrala oraz
zewnetrzny sygnalizator dzwiekowy i $wietlny. Konserwacja systemu przeprowadzana
jest przez firme specjalistyczng na podstawie umowy i potwierdzana stosownym
zapisem.

W celu sprawnej realizacji zadan kierownik Urzedu zapewnit srodki transportu (poprzez
zawarcie uméw z pracownikami o0 uzywanie samochodu prywatnego do celow
stuzbowych) oraz system tgcznosci stacjonarnej przez centrale telefoniczng, potaczenia
z sieci komorkowych oraz faksowe i internetowe. Zadania dotyczace zakupow,
utrzymania, konserwacji i modernizacji budynku Urzedu Gminy ktukta znajdujg sie
w zakresie dziatania Referatu Gospodarki Terenowej, natomiast zakupy materiatow
biurowych sa w zakresie zadan Referatu Organizacyjnego. Zakupy ponizej 14 000 Euro,
reguluje Zarzadzenie Wdjta Gminy w sprawie wprowadzenia regulaminu udzielania
zamoOwien publicznych, ktérych warto$¢ nie przekracza wyrazonej w ziotych
rownowartosci w kwoty 14 000 Euro w Urzedzie Gminy tukta.(ze zm.).

Ksigzka obiektu znajduje sie na stanowisku Inspektora ds. budownictwa, inwestycji
i drogownictwa w Referacie Gospodarki Terenowe;j.

6.4. Srodowisko pracy

Dla zapewnienia w Urzedzie przyjaznego Srodowiska pracy dla pracownika, jak
i dogodnych warunkéw korzystania przez Klienta z ustug publicznych $wiadczonych
przez Urzad, zadania z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy powierzono specjaliscie
na podstawie umowy. Zadania z zakresu ochrony przeciwpozarowej powierzono
Gminnemu Komendantowi Ochotniczych Strazy Pozarnych.

7. Realizacja Produktu
7.1. Planowanie realizacji produktu

Zadania Urzedu Gminy tukta wynikajg z obowigzujacych przepiséw prawa. Ponadto
szczegOtowo zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym oraz Wykazach Zadan i
Przepisow Prawnych obowigzujacych w poszczegdlnych komérkach organizacyjnych.
Urzad jest jednostka organizacyjng, przy pomocy ktérej Wojt wykonuje zadania
publiczne wynikajgce z ustaw.

Celem tych zadan jest zaspokajanie potrzeb mieszkancdw gminy, organizacji
pozarzadowych, stowarzyszen i inwestorow.
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W celu prawidtowego wykonywania ustug wyodrebniono liste proceséw, w ramach
ktérych okre$lono zadania i ustanowiono procedury.

W poszczegblnych procedurach ustalajgcych sposéb postepowania podczas realizacji
produktu okreslono:

¢+ komorki organizacyjne i osoby odpowiedzialne za realizacje zadania,

¢ przepisy prawne jakie nalezy stosowac przy realizacji zadania,

+ mierzalne i spdjne z polityka jakosci cele jakosciowe, jakie nalezy osiggnac,

¢ zapisy niezbedne do dostarczenia dowoddw, ze realizacja produktu jest zgodna
z procedurg a produkt speinia wymagania,

¢ potrzebe stworzenia formularzy,

¢ potrzebe stosowania regulacji wewnetrznych,

¢ wymagania dotyczgce infrastruktury i sprzetu,

4+ wymagania odnos$nie identyfikacji i przechowywania akt sprawy.

W wyniku realizacji proceséw powstajg produkty:

decyzje administracyjne,

umowy,

projekty uchwat i zarzadzen,

projekty aktow planowania np. budzetu, planéw, programoéw,

decyzje, zaswiadczenia, wypisy, odpisy, akty itp. dokumenty urzedowe,
informacje udzielane Klientom.

* & & 6 o o

Stosownie do okreslonego w Urzedzie podziatu odpowiedzialnosci, realizacje procesow
nadzorujg kierownicy komdrek organizacyjnych stosujgc ustalone kryteria i metody
monitorowania.

Zapisy z przeprowadzanych czynnos$ci sporzadzaja osoby odpowiedzialne za realizacje
procedur. Planowanie realizacji ustug jest procesem cigglym, podczas ktérego sg
ustalane, przegladane i aktualizowane powyzej opisane obszary systemu zarzgdzania
jakoscia.

Procesy zwigzane z Klientem

Okreslenie wymagan dotyczacych produktu

Urzad swoimi dziataniami stara sie, aby $wiadczone ustugi spetnialy potrzeby
i oczekiwania Klientow. Jest to gtdwnym priorytetem dziatan.

W zwigzku z tym Urzad ustalit zasady w zakresie rozpoznawania wymagan
dotyczacych realizacji ustug dostarczanych Klientom.
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Sa to zasady:

¢  okreS$lania wymagan prawnych, co odbywa sie w formie wykazéw
zidentyfikowanych zadan i przypisanych im przepisow,
¢  okre$lania wymagan wiasnych Urzedu w odpowiednich  formularzach

i informacjach o sposobie zatatwiania spraw,

¢ okre$laniawymagan Klientbw na podstawie informacji przekazywanych
w sktadanych wnioskach i podaniach, z bezposrednich kontaktéw pracownikow
z Klientami, na podstawie informacji z badania satysfakcji Klienta oraz analizy
skarg.

Przeglad wymagan dotyczacych produktu

Zgodnie z przyjeta Polityka Jakosci Urzad zapewnia realizacje swych zadarh w sposob
rzetelny, obiektywny i zgodny z obowigzujagcymi przepisami. Kazda sprawa trafiajgca
do Urzedu w miare mozliwosci zatatwiana jest niezwiocznie. Wiekszo$¢ spraw
zatlatwiana jest na podstawie Kodeksu postepowania administracyjnego. Zasady zawarte
w tym kodeksie gwarantujg ochrone praw Klientow Urzedu w postepowaniu
administracyjnym.

Znajac wszystkie wymagania, pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizacje
danego zadania, bada mozliwos$¢ spetnienia przez Urzad potrzeb i oczekiwan Klienta
w ramach przepiséw prawa. Odbywa sie to poprzez:

¢ przegladanie ztozonych dokumentow (wiasciwo$é, kompletnosc),
¢ uzgodnienia ustne, ktore Klient potwierdza swoim podpisem.

W przypadku powstania rozbiezno$ci miedzy wymaganiami Klienta a mozliwoscig ich
spetnienia, sg one rozwigzywane na drodze dodatkowych uzgodnien (w granicach
obowigzujgcego prawa).

Wynik przegladu jest potwierdzany w formie pisemnej przez osobe odpowiedzialng za
przeglad. Zapis z tej czynnosci ma posta¢ okre$long w pisemnych procedurach
operacyjnych lub w wykazach zapiséw sporzadzanych dla procedur ustnych (patrz
procedura systemowa Ps-01).

Jezeli zostaty zmienione wymagania dotyczace realizacji produktu, pracownik
merytorycznie odpowiedzialny wnioskuje o dokonanie zmian w odpowiednich
dokumentach (procedurach, formularzach, materiatach informacyjnych).

Komunikacja z Klientem
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Komunikacja Klienta z Urzedem moze odbywac sie w formie:

pisemnej (wnioski, podania, odwotania),

elektronicznej poczty:/ http://lwww.lukta@ lukta.com.pf

telefonicznej,

kontaktu bezposredniego (z pracownikiem odpowiedzialnym za konkretnezadanie),
ankietowania i monitorowania zadowolenia Klienta (analiza ankietoraz  skarg
i wnioskow, ktorej celem jest eliminacja niezgodnych sposobéw wykonywanych
ustug),

zebran z sottysami,

¢ zebran z mieszkancami.

* & & o o

<>

Interesanci przyjmowani sg w godzinach pracy Urzedu, tj. od godz. 7:30 do godz.
15:30. WAjt przyjmuje interesantéw gtéwnie w sprawach skarg i wnioskéw, w kazdy
poniedziatek od godz. 14:00 do godz.16:00. W sytuacjach pilnych Wdojt przyjmuje
w kazdym czasie.

W Urzedzie skargi i wnioski rozpatrywane sg zgodnie z Rozporzadzeniem Rady
Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow.

Przy zatatwianiu spraw obowigzuje forma pisemna, chyba ze przepis prawa pozwala na
forme ustng. Sposdb zatatwiania skarg okresla procedura Po/XI/OR-03.

Komunikacja z Klientem odbywa sie na ptaszczyznie obligatoryjnej, wymaganej
przepisami prawa i promocyjnej.

Komunikacja obligatoryjna obejmuje wszystkie te informacje, ktérych przekazywanie
Klientom obwarowane jest przepisami prawa, np. w czasie prowadzonych postepowan
administracyjnych, udzielania zamodwien publicznych - realizowana jest przede
wszystkim w korespondencji.

Komunikacja promocyjna jest wynikiem woli przekazywania szerokiemu gronu
odbiorcéw szczegdtowych informacji o zakresie dziatalnos$ci Urzedu, wprowadzaniu
nowych programéw i form ustug. Urzad posiada strone internetowg -
http://www.lukta.com.pf ktéra zawiera wazniejsze sprawy dotyczace tego, co dzieje sie
w Urzedzie i na terenie gminy.

Urzad posiada takze obowigzkowy Biuletyn Informacji Publicznej pod adresem:
http://www.bip.lukta.sprint.com.pl, w ktorym m.in. znajdujg sie szczeg6towe informacje
o dziatalnosci Urzedu i sposobie zatatwiania spraw.

Komunikacja promocyjna realizowana jest w trakcie akcji medialnych, konferencii,
spotkan oraz imprez okolicznosciowych organizowanych przez Urzad.


http://www.lukta@lukta.com.pl/
http://www.lukta.com.pl/
http://www.bip.lukta.sprint.com.pl
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Ponadto kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek informowaé Interesanta
0 wymaganiach dotyczacych konkretnego produktu i sposobie postepowania.
Zasady komunikacji zewnetrznej okresla Po/IV/OR-01.

Projektowanie i rozwdj

Projektowanie i rozw0j w rozumieniu Normy nie sg stosowane w Urzedzie.
Uzasadnienie wygczenia tego wymagania jest opisane w rozdz. 4.1. Ksiegi.

Zakupy

Uzasadnienie wytgczenia tego wymagania jest opisane w rozdziale 4.1.Ksiegi.

Produkcja i dostarczanie produktu
Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

W Urzedzie Gminy +tukta dostarczanie produktu odbywa sie w warunkach
nadzorowanych, tzn. wedtug okre$lonych procedur i instrukcji z zachowaniem zasady
przestrzegania przepisow prawa wewnetrznego i zewnetrznego.

Urzad nadzoruje dziatania ustugowe, poprzez:

przydzielanie do realizacji zadan kompetentnym pracownikom,
zidentyfikowanie proceséw majacych wptyw najakosé,

stworzenie opis6w procesdw okreslajgcych sposéb ich przebiegu i realizacji,
zapewnienie odpowiedniego wyposazenia,

wdrozenie dziatan monitorujacych przebieg proceséw,

okres$lenie kryteriow prawidtowego przebiegu procesdw i metod ich pomiaru,
monitorowanie i pomiar jakosci wykonywanego produktu.

* & 6 6 o oo

Ustalony jest ze strony najwyzszego Kkierownictwa nadz6r nad realizacjg
poszczeg6lnych proces6w operacyjnych (pkt. 4.£KJ).

Wiasciwosci  produktéw zostaty okreslone w procedurach i przepisach prawa.
Pracownicy majg dostep do dokumentow i informacji potrzebnych do realizacji ustug.

Realizacja ustug jest w petni nadzorowana. Bezposredni nadz6r sprawujg kKierownicy
komorek organizacyjnych.
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Zgodno$¢ z systemem zarzadzania sprawdzana jest poprzez audity wewnetrzne
przeprowadzane w zaplanowanych odstepach czasu. Przestrzegana jest rowniez zasada
jawnosci i przekazywania petnej informacji w zakresie zakupionego sprzetu i ustug.

Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi
Uzasadnienie wytgczenia tego wymagania jest opisane w rozdziale 4.1.Ksiegi.
Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Procesy o podstawowym znaczeniu dla jako$ci pracy Urzedu zostaty zidentyfikowane
i opisane w formie procedur, dla uzyskania ich powtarzalnosci, efektywnos$ci oraz
szczegOlnego nadzoru nad ich realizacja. Procedury okreslaja zakres uprawnien
i odpowiedzialnosci za ich realizacje, a takze spos6b tworzenia i przechowywania
zapisow.

Zasady postepowania z dokumentami zawarte sg w rozporzadzeniu Prezesa Rady
Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 roku w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazow akt oraz instytucji w sprawie organizacji i zakresu dziatania
archiwéw zaktadowych (Dz. U Nr 14, poz. 67 ze zm.), ktéra okresla zasady i tryb
wykonywania czynnosci kancelaryjnych w celu zapewnienia jednolitego sposobu
tworzenia, ewidencjonowania i przechowywania dokumentéw oraz ochrony ich przed
uszkodzeniem, zniszczeniem lub utratg. W zwigzku z tym dokumenty sg
identyfikowane na kazdym etapie realizacji tzn. od momentu wptyniecia dokumentu do
zakonczenia sprawy.

Wszystkie sprawy wptywajgce do Urzedu, sg rejestrowane zgodnie z instrukcjg
kancelaryjng w formie pisemnej (na papierze), dlatego tez sg one identyfikowalne na
kazdym etapie jej realizacji, tzn. od momentu dostarczenia dokumentéw do zakonczenia
sprawy.

Wiasnos¢ Klienta
Wiasnoscig Interesanta sgjego dane osobowe, ktére Urzad przetwarza tylko wtedy, gdy

zezwalajg na to przepisy prawa. Ochrona i zabezpieczenie danych odbywa sie zgodnie
z ustawg o ochronie danych osobowych.

Do ochrony zabezpieczenia danych osobowych, atakze w przypadku naruszenia danych
osobowych w toku ich przetwarzania stosowane sg metody postepowania oraz S$rodki
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7.5.5.

7.6.

techniczne i organizacyjne zapewniajace ochrone przetwarzanych danych, odpowiednig
do zagrozen oraz kategorii danych objetych ochrong. Sa one ustalone i opisane w
polityce bezpieczenstwa i instrukcji zarzadzania systemem informatycznym ( patrz:
pozycja nr 10 wykazu przepisow wspolnych zewnetrznych i pozycja nr 16 wykazu
przepisOw wspolnych wewnetrznych).

Zabezpieczanie produktu

Dokumenty /akta spraw/ przechowywane sg w opisanych segregatorach w szafach
w komorkach organizacyjnych oraz w archiwum Urzedu tak, aby nie stracity swojej
wartosci uzytkowej. Dokumenty wymagajgce szczegdlnego zabezpieczenia - takze
w szafach metalowych.

Dane przechowywane w systemach elektronicznych sg chronione poprzez
wykonywanie kopii zapasowych. Wszystkie stanowiska komputerowe wyposazone sg
w oprogramowanie antywirusowe. Pomieszczenia biurowe sg zamykane i dostep do
nich jest ograniczony do okre$lonej grupy osob. Podobne zabezpieczenie posiada
pomieszczenie bedace serwerownia.

W przypadku nieobecnosci pracownika merytorycznego dostep do pomieszczen
i dokumentdw posiada inny upowazniony pracownik.

Funkcjonujacy system komputerowy posiada réwniez odpowiednie zabezpieczenia
przechowywanych w nim dokumentéw w formie elektronicznej, nadzorowane przez
informatyka.

Dokumenty przygotowywane do wysytki sg identyfikowane i pakowane w sposob
zapewniajacy ich zabezpieczenie i dostarczenie do Klienta bez utraty ich jakosci.

Archiwizacji dokumentéw dokonuje sie zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady
Ministréw z dnia 18 stycznia 201 Ir w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania
archiwéw zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz. 67 ze zmianami). Zarchiwizowane akta
przechowuje sie w archiwum zakladowym Urzedu. Za prowadzenie archiwum
odpowiedzialny jest pracownik na samodzielnym stanowisku ds. obronnych

- Petnomocnik ds. Ochrony Informacji Niejawnych i Administrator Bezpieczenstwa
Informacji.

Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow
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Uzasadnienie wygczenia tego wymagania opisane jest w rozdziale 4.1 Ksiegi.

8. Pomiary,Analizai Doskonalenie
8.1. Postanowienia ogolne

Urzad zaplanowat i wdrozyt dziatania dotyczace monitorowania i pomiaréw, majac na
wzgledzie wymagania Klientéw i zachowanie skutecznos$ci sytemu zarzadzania
jakoscig. W Urzedzie funkcjonujg metody monitorowania i pomiaréw, ktére stuza do
identyfikowania obszaré6w do doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig. Sa one
opisane w niniejszym rozdziale.

W Urzedzie funkcjonujg rézne metody oceny realizacji zadan. Sa to:

¢ kontrola zarzadcza z elementami kontroli wewnetrznej dokonywana zgodnie z
Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Gminy tukta oraz Zarzgdzeniem Wojta w
sprawie wprowadzenia Regulaminu kontroli zarzadczej w Urzedzie Gminy tukta
oraz w jednostkach organizacyjnych Gminy tukta,

¢ audity wewnetrzne majace na celu zapewnienie zgodnosci realizacji procesow
z ustalonymi wymaganiami,

¢ analiza rozpatrywania skarg i wnioskéw wptywajacych do Urzedu,

badanie satysfakcji Klienta,

¢ monitorowanie i pomiary zgodnosci proceséw i produktéw.

<

Wszystkie one stuzg biezacemu monitorowaniu systemu zarzgdzania, dostarczaniu
danych niezbednych do stwierdzenia jego zgodnos$ci z wymaganiami oraz jego
doskonaleniu.

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.21  Zadowolenie Klienta
Monitorowanie ocen Klientdw dotyczacych sposobu wywiazywania sie przez Urzad
z wykonywanych zadan odbywa sie na biezagco. Urzad w swojej praktyce analizuje

i wykorzystuje informacje dotyczace percepcji Klienta z Kkilku zrédet, w tym w
szczegdblnosci:

¢z bezposrednich kontaktow z Klientami,

¢ z postepowania reklamacyjnego (skargowego i odwotawczego),

¢ z badania ankietowego reprezentatywnej grupy danej kategorii Klientow,
¢ zinformacji zamieszczanych w mediach.
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Zgtaszane uwagi Klientbw wykorzystywane sg na biezgco. Rozpatrywanie skarg
prowadzone jest zgodnie z obowigzujacymi przepisami, tj. Kodeksem postepowania
administracyjnego, Rozporzadzeniem Rady Ministrow w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskoéw, Regulaminem Organizacyjnym
Urzedu Gminy. Informacje zbiorczg z postepowania skargowego Petnomocnik
przedstawia na przegladzie zarzgdzania.

Ustne i pisemne uwagi i skargi Klientow analizowane sg na biezgco przez Sekretarza,
ktéry omawiaje z Wojtem proponujac jednoczes$nie odpowiednie dziatania.

Wojt na biezgco $ledzi prase lokalng, ktéra jest prenumerowana przez Urzad. Na
wszelkie uwagi i wnioski reaguje niezwitocznie.

W celu zbadania zadowolenia Klienta zostata opracowana ankieta skierowana do 0s6b
zatatwiajacych sprawy w Urzedzie Gminy.

Ankiety dotyczgce spraw zatatwianych w Urzedzie wytozone sg w Urzedzie na
korytarzach na kazdym pietrze oraz na stanowiskach pracy. Wypetnione ankiety klienci
moga zostawi¢ w sekretariacie, u pracownika Urzedu lub wrzuci¢ do specjalnej
skrzynki umieszczonej na parterze budynku.

Ankiete opracowuje Inspektor ds. ogo6lnoorganizacyjnych i konsultuje jej tre$¢ z
komdérkami organizacyjnymi a zatwierdza Wojt. Inspektor ds. ogdlnoorganizacyjnych
dokonuje analizy ankiet co pot roku, w terminie 2-ch tygodni po uptywie kazdego
pétrocza.

Ankiety sg ciggle dostepne. Umieszczone sg takze na stronie internetowej Gminy tukta
pod adresem: http://www.lukta.com.pl.

Z przeprowadzonych analiz skladane sg W@ajtowi sprawozdania i proponowane
ewentualne dziatania zapobiegawcze i korygujace.

Zbiorczg informacje z badania zadowolenia Klienta opracowuje Inspektor ds.
ogélnoorganizacyjnych i przekazuje Sekretarzowi do sprawozdania na przeglad
zarzadzania. Wyniki badan wykorzystywane sg w celu poprawienia jakosci obstugi
Klienta oraz zwiekszenia jego zadowolenia z ustug $wiadczonych przez Urzad.

Informacje z pomiaru zadowolenia Klienta poddawane sg zbiorczej analizie i ocenie

podczas przegladu zarzadzania. Wyniki oceny mogg stanowi¢ podstawe do podjecia
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

Audit wewnetrzny


http://www.lukta.com.pl/
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Audity wewnetrzne w Urzedzie sg przeprowadzane w zaplanowanych odstepach czasu
w celu okre$lenia zgodnosci SZJ z zaplanowanymi ustaleniami i wymogami Normy PN
- EN ISO 9001: 2009 oraz skutecznosci jego wdrozenia i utrzymywania. Podczas
corocznego planowania auditéw brany jest pod uwage status i wazno$¢ procesOw oraz
auditowanych obszarow, a takze wyniki wczesniejszych auditow.

Dobdr auditorow do poszczegélnych auditéw gwarantuje obiektywizm i bezstronnos$¢
podczas przeprowadzania auditbw wewnetrznych. Zgodnie z wymogami normy
przyjeto zasade, iz auditorzy nie bedg auditowa¢ w swoich komdrkach organizacyjnych.
Osoby, przeprowadzajace audity sa odpowiednio przeszkolone i posiadajg stosowny
certyfikat potwierdzajacy ukonczenie kursu auditora wewnetrznego.

Odpowiedzialno$é i wymagania dotyczgce planowania i przeprowadzania auditéw oraz
przedstawiania wynikéw i utrzymywania zapisOw zostaty przedstawione
w udokumentowanej procedurze systemowej Ps-02.

Kierownictwo odpowiedzialne za auditowany obszar zapewnia podjecie dziatan
dazacych do jak najszybszego wyeliminowania stwierdzonych niezgodnosci i ich
przyczyn. Celem weryfikacji podjetych dziatan oraz sprawdzenia skutecznosci dziatan
korygujacych i zapobiegawczych przeprowadzany jest kolejny przeglad lub mozliwos$¢
przeglagdu podczas zaplanowanego auditu. Dziatania te, zapewniajg doskonalenie
jakosci swiadczonych ustug lub przynajmniej utrzymywanie ich na statym poziomie.

Wyniki auditéw przekazywane sg Petnomocnikowi.

Postepowanie w przypadku ujawnienia niezgodnosci okreslone jest w procedurze
dziatan korygujacych i zapobiegawczych (Ps-04).

Monitorowanie i pomiary procesow

Zidentyfikowane w Urzedzie procesy sg monitorowane w celu wykazania zdolnosci do
osiggniecia zaplanowanych wynikéw. Monitorowanie jest zaplanowane w zakresie
trybu, czestotliwosci, odpowiedzialnos$ci i prowadzenia zapiséw. Zasady monitorowania
ustalone sg w dokumentacji systemu jakosSci, a zwtaszcza w procedurach, planach oraz
dokumentach o charakterze normatywnym -  ustawach, rozporzgdzeniach,
zarzadzeniach, uchwatach.

Monitorowanie wykonywane jest na ustalonych etapach realizacji zadania w trybie:
¢ sprawdzania przez lidera wykonania czynnos$ci w procesie,

¢ samokontroli, czyli sprawdzenia przez pracownika wynikdw wiasnej pracy,
¢ kontroli wewnetrznej wedtug zasad obowigzujgcych w Urzedzie.
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8.2.4.

8.3.

Obowiazujace kryteria monitorowania dotycza:

terminowosci zatatwianych spraw,

zgodnos$ci z wymaganiami ustawowymi i wiasnymi,

ilosci skarg i odwotan od decyzji administracyjnych,
stopnia spetnienia wymagan Klienta (zadowolenie Klienta),
stopnia realizacji ustalonego celu jakosciowego dla zadania.

* & & o o

Zapisy z monitorowania sporzadzajg pracownicy i przechowujgje w aktach sprawy.

Analiza wynikow monitorowania procesow nalezy do kierownikdw komdrek
organizacyjnych i jest dokonywana raz w roku w okresie przygotowan do kolejnego
przegladu zarzadzania. Wnioski z tej analizy kierownicy przedstawiajg Petnomocnikowi
do sprawozdania na przeglad.

Wyniki pomiaréw i monitorowania moga by¢ podstawg do podejmowania dziatan
w ramach doskonalenia systemu.

Monitorowanie i pomiary produktu

Kontrola kohAcowa realizacji procesu i jego wyniku obejmuje sprawdzenie stopnia
zatatwienia sprawy, a wiec wykonania wymaganych czynnos$ci i prowadzenia zapisow.
Jest dokonywana przez uprawnionych pracownikow wskazanych w Regulaminie
Organizacyjnym lub imiennych upowaznieniach, a takze procedurach operacyjnych.

Procedury okre$laja sposob potwierdzania dokonanych przegladéw przez osoby
uczestniczace w procesie. Pracownicy oceniajg realizacje zadania i podejmujg decyzje
0 przekazaniu produktu Klientowi. Fakt dokonania kontroli jest potwierdzany podpisem
osoby upowaznionej na kopii dokumentu.

Zapisy z monitorowania sg przechowywane w aktach sprawy zgodnie z instrukcjg
kancelaryjna.

Wyniki z monitorowania sg opracowywane w trybie opisanym w punkcie 8.2.3 KJ.

Nadzd6r nad wyrobem niezgodnym
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W Urzedzie Gminy zapewniona jest identyfikacja produktu niezgodnego z
wymaganiami oraz sprawowanie nad nim nadzoru. Nadzor i zwigzang z tym
odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczace postepowania z produktem niezgodnym
okre$lono w procedurze nadzoru nad produktem niezgodnym (Ps-03).

Za podjecie natychmiastowych dziatan zwigzanych z usunieciem niezgodnosci
odpowiedzialny jest kazdy pracownik w ramach swoich kompetencji oraz zobowigzany
jest on wycofa¢ produkt z obiegu i zgtosié¢ zaistniatg sytuacje wiascicielowi danego
procesu tj. kierownikowi komorki organizacyjnej. Witasciciel ma obowigzek dokonaé
analizy wniosku oraz zawiadomic¢ wspotwiascicieli procesu o konieczno$ci wycofania
produktu z obiegu.

Po usunieciu niezgodnosci, produkt poddawany jest ponownej weryfikacji, celem
wykazania zgodnosci z wymaganiami Normy SZJ. Weryfikacja ta moze odbywac sie
w formie ponownego auditu, badz tez przez sprawdzenie przez przetozonego
poprawno$ci przeprowadzenia dziatan naprawczych. Natomiast zapisy dotyczace
charakteru niezgodnosci i podejmowanych w zwigzku z tym dziatan sg prowadzone
i utrzymywane w aktach spraw przez wiascicieli procesu.

Analiza danych

Kierownictwo Urzedu zbiera, analizuje i przechowuje dane pozwalajgce na ocene
ustanowionego i wdrozonego systemu zarzadzania jakos$ciag. Zrédiem danych
umozliwiajacych dokonanie analizy sa:

raporty z auditobw wewnetrznych,

podjete dziatania korygujace i zapobiegawcze,

skargi i wnioski klientéw,

wyniki kontroli wewnetrznych przeprowadzanych w Urzedzie,

realizacja zalecen wynikajacych z przegladu kierownictwa,

ocena szkoleh zewnetrznych i wewnetrznych,

wyniki monitorowania i pomiaréw procesow,

inne dostepne w Urzedzie informacje majace wptyw na funkcjonowanie systemu.

@ & & O O O oo

Zbiorczg informacje, zawierajgcg wyniki analizy danych przedstawia Petnomocnik
w sprawozdaniu na przeglad zarzgdzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena
mozliwos$ci prowadzenia ciggtego doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz
okresleniajego kierunkdw.

Petnomocnik ds. SZJ ustala sposéb i terminy dostarczania danych przez kierownikow
komorek organizacyjnych.

Doskonalenie
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Ciagte doskonalenie

Urzad w spos6b systematyczny i ciggty doskonali system zarzadzania jako$cig poprzez
ciggte monitorowanie SZJ, nadzorowanie i analize realizacji polityki i celow jakosci,
analize danych  operacyjnych oraz  wykorzystanie dziatan  korygujacych
i zapobiegawczych, auditow wewnetrznych i przeglagdéw zarzadzania.

Dziatania korygujace

Urzad Gminy opracowat i wdrozyt procedure systemowa - ,Procedura dziatan
korygujacych i zapobiegawczych”(Ps-04), w ktérej zostaty zdefiniowane zasady i tryb
postepowania przy okre$laniu przyczyn powstania rzeczywistych niezgodnosci i ich
eliminowania.

Dziatania zapobiegawcze

Na podstawie danych dotyczacych realizacji procesow w Urzedzie, badania opinii
Klientow, innych jednostek uprawnionych do dokonywania oceny Urzedu oraz na
podstawie analizy dobrych rozwigzan w podobnych Urzedach, podejmowane sg

optymalne dziatania zapobiegawcze.

Szczegobty sa opisane w procedurze dziatan korygujacych i zapobiegawczych (PS-04).
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ZALACZNIK NR 3

Wykaz procedur systemowych w Urzedzie Gminy tukta

1. Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami Ps-01
2. Procedura auditow wewnetrznych Ps-02
3. Procedura nadzoru nad produktem niezgodnym Ps-03
4. Procedura dziatan korygujacych i zapobiegawczych Ps-04
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ZAEACZNIK NR 4

Wykaz procedur operacyjnych

1.Procedura planu komunikacji zewnetrznej i wewnetrznej Po/rv/OR-0i
2.Procedura doskonalenia pracownikow Po/IV/OR-02
3.Procedura rozpatrywania skarg Po/X1/OR-03
4.Procedura opracowywania projektow aktéw prawnych wewnetrznych Po/ll/OR-04
5.Procedura sprzedazy nieruchomosci gminnej w drodze przetargu Po/X/GT-01
6.Procedura wydawania decyzji srodowiskowych Po/VI/GT-02

7.Procedura wydawania decyzji o warunkach zabudowy Po/VI/GT-03
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ZAEACZNIK NR 5

Spis wykazow zadan i przepisow prawnych

Wykaz zadan i przepisow prawnych w Referacie Organizacyjnym
Wykaz zadan i przepisow prawnych w Referacie Finansowym

Wykaz zadan i przepiséw prawnych w Referacie Gospodarki Terenowej
Wykaz zadan i przepisow prawnych w Urzedzie Stanu Cywilnego
Wykaz zadan i przepisow prawnych na samodzielnym stanowisku

ds. Obronnych-Peinomocnik ds.Ochrony Informacji Niejawnych

i Administrator Bezpieczenstwa Informacji

Wykaz zadan i przepis6w prawnych na stanowisku specjalisty

ds. uzaleznien i profilaktyki

WZP/OR
WZP/Fn
WZP/GT
WZP/USC

WZP/OC

WZP/UP
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ZAEACZNIK NR 6

Spis wykazow przepiséw wspaélnych

1 Wykaz przepisow wspolnych zewnetrznych WwWZ
2. Wykaz przepisow wspolnych wewnetrznych WWW



