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1. ODEOWIEDZIALNOSC ZA STOSOWANIE, AKTUALIZACJE | EMISJE KSIEGI
JAKOSCI

Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig jest odpowiedzialny za informacje zawarte
w niniejszej Ksiedze Jakosci.

Ksiega Jakosci zawiera opis systemu zarzgdzania jakoscig wraz z wyszczegolnieniem
wszelkich wytgczen. Prezentuje procesy funkcjonujgce w ramach tegoz sytemu oraz opis
ich wzajemnego oddziatywania.

Wszyscy pracownicy Urzedu Gminy (dla potrzeb dokumentacji Systemu Zarzgdzania
Jakoscig dopuszcza sie uzywania w skrécie nazwy ,Urzad®) zobowigzujg sie do stosowania
postanowien niniejszej Ksiegi Jakosci.

Powielanie i rozpowszechnianie Ksiegi Jakosci poza wymienionymi w rozdzielniku
egzemplarzami jest zabronione. Nadzor nad wydanymi egzemplarzami Ksiegi Jakosci
dokonywany jest zgodnie z procedurg P/4/1 — ,Nadzér nad dokumentacjg i zapisami®.

1.2. ZASTOSOWANIE

Ze wzgledu na specyfike dziatalnosci Urzedu wytgczono z opisu Systemu Zarzgdzania
Jakoscig nastepujgce punkty normy:

7.3 - projektowanie i rozwo;,

1.3 PROCESY ZLECANE NA ZEWNATRZ

Ustugi radcy prawnego

Analiza urbanistyczna ( opinie i projekty decyzji o warunkach zabudowy)
Wycena dziatek

Ustugi geodezyjne ( podziaty dziatek)

Badania techniczne pojazdow

Badania lekarskie pracownikow

Nadzor inwestorski

ONOOAWN
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Tytut rozdziatu — Prezentacja Gminy i Urzedu

2. PREZENTACJA GMINY | URZEDU

Materialne $lady najstarszego osadnictwa stowianskiego (przedlokacyjnego) na
terenie Gminy Domaradz pochodzg dopiero z okresu od 1 potowy Xl do potowy XlIl wieku
(t. najazdow mongolsko-tatarskich) i sg to pozostatosci po wczesnosredniowiecznych
osadach potozonych w dolinie Stobnicy i jej doptywow.

Ziemia Przemyska i Sanocka zostata nieformalnie przytaczona do Krélestwa
Polskiego juz w pierwszym etapie podboju przez krola Kazimierza Wielkiego Rusi Halicko-
Wiodzimierskiej (Czerwonej) w roku 1340. Ostatecznie wigczona zostata ona do Krélestwa
Polskiego w roku 1349. Dopiero wtedy krél polski oficjalnie mogt rozpoczgé akcje
kolonizacyjng tych ziem.

W tym czasie z pewnoscig w rejonie istniata juz jaka$ srédlesna osada nad brzegiem
Stobnicy o nieznanej nazwie (najprawdopodobniej ruskiej). Pierwsza niepewna wiadomosé
o powstaniu wsi Domaradz pochodzi z aktu lokacyjnego, wystawionego przez kroéla
Kazimierza Wielkiego w 1359 roku. Jednak autentycznos¢ tego aktu jest jednak przez
historykéw podwazana.

Na przetomie XIV i XV wieku na terenie obecnej gminy istniata tylko biskupia wie$
Domaradz. W roku 1425 wystarali sie oni o prawa lokacyjne dla wsi Nowy Domaradz, Po
okresie dwudziestoletniej tzw. wolnizny, zatozyli kolejng wioske: Wole Golcowg. W roku
1448 biskup przemyski Piotr pozwolit sottysowi Woli Golcowej — Maciejowi Golcowi zatozy¢
nowg wioske — Piotrawin (nazwang tak od imienia biskupa). Od roku 1468 w zrédtach brak
jakichkolwiek wzmianek o Nowym Domaradzu, ale pojawiajg sie wzmianki o wsi Golczowa i
Golczowska Wola. Od przetomu XV i XVI wieku funkcjonuje juz wspotczesna nazwa —
Golcowa.

Po najazdach i zniszczeniach, ktore miaty miejsce w XVII i XVIII wioski ob. gminy
Domaradz z trudem podnosity sie z upadku. Szansg dla Domaradza, Golcowej i Baryczy
stat sie austriacki strategiczny ,Cesarski Trakt”, ktory biegt z Wiednia do Przemysla i dalej
do Lwowa, m.in. przez w/w miejscowosci. By ozywi¢ tereny wokot Domaradza otrzymat on
status osrodka administracyjnego i ustugowo-handlowego, tzw. ,Marktflecken”. W $lad za
tym, decyzjg gubernatora we Lwowie z roku 1863 Domaradz podniesiony zostat do rangi
miasteczka. Jak sie okazato — nie na diugo. Co prawda nie byto decyzji o pozbawieniu
przywilejow miejskich, ale po roku 1890 Domaradz nie byt juz oficjalnie uwazany za
miasteczko. Sam trakt drogowy przebiegajacy przez Domaradz okazat sie zbyt stabym
czynnikiem miastotworczym. Takg szanse dawataby linia kolejowa 1 inwestycje
przemystowe lub uzdrowiskowe. Jednak definitywnie przestat by¢ za miasto uwazany od
roku 1945, chociaz "w okresie miedzywojennym Domaradz nie figurowat juz w spisie miast i
miasteczek.

Posrednim dowodem na istnienie przywileju miejskiego moze byc¢ fakt odbywania sie
przez kilka wiekdéw jarmarkéw (jarmarki bydta i koni w Domaradzu odbywaty sie
nieprzerwanie do roku 1939!). Z drugiej strony, w zadnym zachowanym dokumencie od XV
do konca XVIII wieku Domaradz nie jest okreslany jako oppidum (miasto) lecz villa (wies).
Nie zachowaly sie zadne ksiegi miejskie, ani atrybuty wtadz miejskich (np. pieczecie).
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Gminna Domaradz jest wspolnotg samorzgdowg obejmujgcg wszystkich jej
mieszkancéw , z siedzibg w miejscowosci Domaradz. Gmina potozona jest w powiecie
brzozowskim, w wojewddztwie podkarpackim i obejmuje obszar 56,7 km?. Jest jedng z
mniejszych gmin pod wzgledem powierzchni w wojewodztwie. W sktad gminy wchodzg trzy
sotectwa: Domaradz, Golcowa i Barycz. Wedtug danych statystycznych w Gminie
Domaradz na koniec 2009 roku zamieszkiwato 6220 os6b.

O atrakcyjnosci terenu gminy stanowi malownicze jej potozenie w obrebie Pogorza
Dynowskiego i Strzyzowskiego. Nieskazone powietrze, niepowtarzalne walory przyrodnicze,
kulturowe i historyczne, ciekawe zabytki , to cechy przyciggajgce turystow.

Pod wzgledem gospodarczym jest gming typowo rolniczg, o rozdrobnionej strukturze
gospodarstw i ich niskiej rentownosci i towarowosci. Charakteryzuje sie brakiem przemystu i
wielkich podmiotow gospodarczych. Na terenie gminy dziatalnos¢ gospodarczg prowadzi
okoto 270 podmiotéw gospodarczych, sg to jednoosobowe podmioty gospodarcze i mate
przedsiebiorstwa.

Teren gminy jest dobrze wyposazony w infrastrukture komunalng ( za wyjgtkiem
kanalizacji). Wszystkie miejscowosci sg zelektryfikowane i posiadajg oswietlenie drog,
korzystajg z gazu sieciowego, oraz posiadajg dostep do sieci telekomunikacyjnej i sg w
zasiegu operatorow telefonii komorkowej. Ponadto gmina ma dobrze rozwinietg i utrzymang
siec drog gminnych. W roku 2010 rozpocznie sie przebudowa z rozbudowg oczyszczalni
Sciekdéw, oraz budowa kanalizacji sanitarnej w Domaradzu.

Gmina Domaradz jest administrowana przez Urzad Gminy w Domaradzu. Urzad oprdocz
dziatalnosci administracyjnej zajmuje sie eksploatacjg wodociggu, kanalizacji i oczyszczalni
Sciekdw.

Powotane przez Rade Gminy jednostki organizacyjne to:

Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Domaradzu, Zespot Obstugi Szkét w Domaradzu,
Gminny Osrodek Kultury w Domaradzu.
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SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZEDU Zakacznik nr 1
do regulaminu
Woit
i Skarbnik N N Sekretarz ]
Stanowisko d's Stanowisko dis Stanowisko dis |
Wymiaru podatkdw N | kancelaryjnych, obstugi || zamawien publicznych | |
i i optat lokalnych (FIO) sekretaniatu i kadr (0OSIK) i ochrony $rodowiska (ZPi0S)
Stanowisko ds Stanowisko dis Stanowisko dis |
ksiegowosci, plac promacji, bip i bezpieczensiwa obrony, bezpieczenstwa
7 i ubezpieczen spotecznych (KiU) [ | | informatycznego (PIB) | i informac]i nigjawnych (OiB)
: Stanowisko dis ewidencii Stanowisko dis
Stanowisko dfs e : : 1
. R : || || ludnosci i obstugi rady, || gospodarki przestrzenns, | |
g ool 2.¢a kier. USC (ELIOR) budownicha (GPB)
Stanowisko ds Stanowisko d's Stanowisko dis ]
i gospodarki komunalng) n | | gospodarki gruntami, rolnictwa | | inwestycji, remontow | |
1 fakiur VAT (GKIF) | Zaopatrzenia biurowego (GGIR) i infrastruktury komunalngj { iR)
Stanowisko d's Stanowisko dis ]
| |  drialainosci gospodarcze] | | obywatelskich I usc
i gospodarki lokalowsj { DGIGL) — kierownik USC (USC)
. Stanowisko dis
| F'fgg;*uﬂliw N ds. drogownictwa B
g i bhp (DiB)
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3. TERMINOLOGIA

Wszystkie stosowane w tresci niniejszej Ksiegi Jakosci terminy z zakresu systemu
zarzadzania jakoscig sg zgodne z normg PN-EN ISO 9001:2009 - ,, Systemy Zarzgdzania
Jakoscia, Podstawy i terminologia”.

Definicje:

Audit — usystematyzowany, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z
auditu

i obiektywnej oceny, w celu okreslenia w jakim stopniu spetniono uzgodnione kryteria
auditu.

Dziatania korygujgce — dziatania majgce na celu wyeliminowanie przyczyn wykrytej
niezgodnosci lub innej niepozgdanej sytuacii.

Dziatania _zapobiegawcze - dziatania powziete w celu wyeliminowania przyczyn
potencjalnej niezgodnosci, wady lub innej niepozgdanej sytuacji.

Ksiega Jakosci — dokument, w ktdérym okreslono (opisano) system zarzgdzania jakoscig
Urzedu Gminy.

Najwyzsze kierownictwo — osoba lub grupa oséb na najwyzszym szczeblu kierujgcych
organizacjg — Wojt, Sekretarz, Skarbnik.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jako$cig — przedstawiciel najwyzszego
kierownictwa odpowiedzialny za wdrozenie i utrzymanie systemu zarzgdzania jakoscig w
Urzedzie Gminy, powotany Zarzgdzeniem .

Polityka Jakosci — ogdt zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczgce jakosci, w sposob
formalny wyrazony przez najwyzsze kierownictwo.

Procedura — okreslony sposob przeprowadzenia dziatania lub procesu.

Procedura pisemna — dokument opisujagcy sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

Proces — zbiér dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, ktore
wykorzystujg zasoby w celu przeksztatcenia stanu wejsciowego w stan wyjsciowy.

Przeglad Systemu Jako$ci — dziatania podjete dla zapewnienia przydatnosci,
odpowiedniosci

i skutecznosci systemu jakos$ci oraz oceny ustanowionych celéw.

System Zarzgdzania Jako$cig — system zarzgdzania do kierowania organizacjg i jej
nadzorowanie

w odniesieniu do jakosci.

Wiasciciel procesu — pracownik odpowiedzialny za realizacje procesu i pomiar jego
efektywnosci oraz odpowiedzialny za podejmowanie dziatan  korygujgcych i
zapobiegawczych.

Zasoby — pracownicy Urzedu Gminy wykonujgcy prace wptywajgca na jakos¢ ustug, srodki
finansowe, infrastruktura itp.
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SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

4.1.

System jakosci to struktura organizacyjna, dokumentacja systemu i zasoby
niezbedne do =zarzadzania jakoscig. Zarzadzanie przez jakosC to sposéb
zarzadzania organizacjg skoncentrowany na jakosci, oparty na planowanych,
systematycznych i udokumentowanych dziataniach.

Dzieki regularnemu prowadzeniu zapisdw jakosci, kontroli wszystkich dziatan przez
kierownictwo, przeglagdéw i auditdw systemu, skutecznos¢ systemu zarzgdzania
jakoscig jest na biezgco nadzorowana, poprawiana i ulepszana.

Zakres systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Gminy obejmuje swiadczenie
ustug dla Klientéw indywidualnych, instytucji i firm w ramach zadan
publicznych realizowanych przez Urzad Gminy Domaradz.

Prowadzony jest proces ciggtego doskonalenia poprzez analize i ocene wynikow
pracy Urzedu w stosunku do potrzeb Klienta oraz opracowanie i realizacja
programow poprawy jakosci.

System zarzadzania jakos$cig nie obejmuje:

e Projektowania 7.3, gdyz nie ma w przypadku Urzedu zastosowania,

e Walidacji 7.5.2, poniewaz kazda ustuga s$wiadczona dla Klienta jest
indywidualnie dostosowana do jego potrzeb i oczekiwan oraz zgodna z
obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

ZARZADZANIE PROCESOWE

Przedstawiony w niniejszej Ksiedze Jakosci system zarzgdzania jakoscig
opracowany zostat na podstawie wytycznych zawartych w miedzynarodowych
normach serii PN-EN ISO 9001:2009.

W Urzedzie Gminy Domaradz wyodrebniono nastepujgce procesy w systemie
zarzgdzania jakoscia:

Procesy gtéwne:
- Zakupy ustug, towardow i robot budowlanych,
- Realizacja ustug administracyjnych,
- Opracowywanie strategii, programow i planéw oraz budzetu,
- Obstuga rady gminy,
- Komunikacja z klientem,
- Dostep do informaciji publiczne;.

Procesy zarzadzania :
- Nadzdr nad dokumentacja i zapisami,
- Zarzgdzanie infrastrukturg.

Procesy systemowe:
- Wewnetrzny audit jakosci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze,
- Postepowanie z ustugg niezgodna.
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PROCESY ZARZADZANIA

P/6/1 Zarzadzanie
Infrastruktura

P/4/2 Nadz6r nad
dokumentacjq i

\/

PROCESY GLOWNE

P/7/4 Obstuga rady gminy,

P/7/5 Komunikacja z klientem,
P/7/6 Dostep do informaciji publicznej.

P/7/1 Zakupy ustug, towaréw i robét budowlanych,
P/7/2 Realizacja ustug administracyjnych,
P/7/3 Opracowywanie strategii, programéw i planéw oraz budzetu,

_

PROCESY POMOCNICZE: POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

P/8/

korygujace i zapobiegawcze

Wewnetrzny audit jakosci, dziatania

P82

Postepowanie z ustuga niezgodna
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4.2.

DOKUMENTACJA

4.2.1. Postanowienia ogdlne

Dokumentacje systemu jakosci tworzg wszystkie pisane dokumenty dotyczgce
zarzagdzania jakoscig podzielone na cztery poziomy hierarchiczne.

Na najwyzszym (l) poziomie znajduje sie niniejsza Ksiega Jakosci, zawierajgca m.in.
polityke jako$ci oraz opisujgca zasady zarzgdzania jakoscig w Urzedzie.

Il poziom dokumentacji stanowig procedury systemu jakosci okreslajgce zasady
postepowania w poszczegolnych obszarach funkcjonowania Urzedu.

[Il_poziom dokumentacji systemu jakosci stanowig dokumenty o charakterze
techniczno — wykonawczym np. instrukcje.

IV_poziom dokumentacji stanowig formularze do zapisow. Wypetnione zapisami
formularze stanowig dowodd funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig w
Urzedzie.

4.2.2. Ksigga Jakosci
Ksiega Jakosci zawiera opis systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Gminy.

Opis sytemu zarzadzania jakoscig zawarty jest réwniez w udokumentowanych
procedurach, do ktorych odwotuje sie niniejsza Ksiega Jakosci. Wykaz
udokumentowanych procedur znajduje sie w zatgczniku nr 1 do niniejszej Ksiegi
Jakosci.

4.2.3. Nadzé6r nad dokumentami i zapisami

W Urzedzie Gminy nadzorowaniu podlegajg nastepujgce dokumenty:

Polityka jako$ci,

Ksiega jakosci,

Udokumentowane procedury,

Akty prawne wewnetrzne (uchwaty, zarzgdzenia, polecenia itp.),

Akty prawne zewnetrzne obowigzujgce w Urzedzie Gminy (normy, akty
prawne),

Instrukcje, regulaminy,

e Dokumenty bedgce wiasnoscig Klienta,

e Zapisy stanowigce dowody spetniania wymagan oraz skutecznosci systemu
zarzgdzania jakoscig.

Nadzorowanie dokumentacji pozwala na dostarczenie odpowiednich i aktualnych
dokumentow w miejscu gdzie sg uzywane.

Szczegotowy sposdb nadzoru nad dokumentacjg systemu zarzgdzania jakos$cig
oraz pozostatg dokumentacjg zawarto w procedurze P/4/1 ,Nadzér nad
dokumentacjg i zapisami”.
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5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

5.1.

5.2.

ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Wojt Gminy Domaradz wyraza swoje zaangazowanie w tworzenie i doskonalenie
skutecznosci systemu zarzgdzania jako$cig poprzez:

a)
b)
c)

d)

ustanowienie polityki jakosci,
ustanowienie celow jakosciowych dla réznych szczebli zarzgdzania,

ustanowienie dokumentacji systemu jakosci jako obowigzujgcej wszystkich
pracownikow,

dokonywanie cyklicznej oceny systemu zarzgdzania jakoscig poprzez
przeprowadzanie przeglagdow systemu jakosci i formutowanie wnioskow do
udoskonalen,

zapewnianie odpowiednich zasobow na:

- szkolenie personelu,

- zakup materiatéw i ustug u kwalifikowanych
dostawcow/podwykonawcow,

- zapewnienie srodkdéw na utrzymanie infrastruktury na odpowiednim
poziomie,

- zapewnienie $rodkow dla zagwarantowania odpowiednich warunkéw
srodowiskowych, bezpieczenstwa i higieny pracy

ORIENTACJA NA KLIENTA.

W Urzedzie majgc na uwadze zadowolenie Klienta, ustalono sposoby postepowania
odnosnie:

monitorowania zadowolenia klienta oraz realizacji wnioskow wynikajgcych z tych
ocen,

postepowania z reklamacjami klienta,

stosowania ustalonych badan i kontroli wyrobow,

informowanie i zbieranie informaciji o urzedzie przez Internet,

ciggte doskonalenie metod i form obstugi Klienta

Wszystkie powyzsze sposoby okreslenia wymagan Klienta majg na celu uzyskanie
jak najlepszego zadowolenia.
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5.3.

POLITYKA JAKOSCI

Podstawowym celem Urzedu Gminy w Domaradzu jest profesjonalna i skuteczna
realizacja okreslonych przepisami prawa zadan publicznych, Swiadczenie ustug
administracyjnych o wysokim standardzie jakosci — zapewniajgcych kompleksowg
obstuge klienta, ciggte doskonalenie poziomu swiadczonych ustug z uwzglednieniem
oczekiwan klientow, a takze realizacja zasad samorzgdnosci lokalnej,
ukierunkowane na state podnoszenie poziomu zycia mieszkancow i aktywny udziat
w dziataniach na rzecz zrbwnowazonego rozwoju i promocji gminy.

PowyZzsze cele realizowane bedg w oparciu o:

1. Zatatwianie spraw w terminie i trybie okreSlonym przepisami prawa i
obowigzujgcych procedurach, co przyczynia¢ ma sie do zwiekszenia poziomu
zadowolenia Klientéw z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad Gminy.

2. Uwzglednienie potrzeb i oczekiwan klientow poprzez podnoszenie standardéw

obstugi klientow.

Szkolenie i podnoszenie kwalifikacji pracownikow.

Usprawnianie wewnetrznego przeptywu informacji i prowadzenie wiasciwej

polityki informacyjnej przy zaangazowaniu wszystkich pracownikdw na kazdym

poziomie organizacyjnym.

5. Monitorowanie i ciggte doskonalenie realizowanych procesow.

o

Realizujgc ustanowiong polityke zobowigzujemy sie do wdrozenia, utrzymania i
ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

Uznajgc System Zarzadzania Jakoscig, zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2009, za nowoczesne i tworcze podejscie do procesu zarzgdzania deklaruje
osobiste zaangazowanie w celu stworzenia odpowiednich warunkéw i zapewnienia
srodkéw dla realizacji ustanowionej Polityki Jakosci.

Zapewniam, ze cele zawarte w Polityce Jakosci sg realizowane przez wszystkich
pracownikow Urzedu Gminy.

Wéjt Gminy
Jan Pilch
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5.4.

5.5.

5.6.

PLANOWANIE
5.4.1. Cele dotyczace jakosci

Majgc na uwadze zatozenia polityki jakosci ustanowiono w Urzedzie Gminy cele dla
procesow systemu zarzgdzania jakoscig, ktore okreslono w odrebnym dokumencie.

ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA | KOMUNIKACJA.
5.5.1. Odpowiedzialnosé¢ i uprawnienia

Urzad posiada strukture organizacyjng, ktéra stanowi zatgcznik do Regulaminu
Organizacyjnego.

Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia (zakres praw i obowigzkéw) poszczegolnych
pracownikow jest umieszczona w zakresie czynnosci i stanowi zatgcznik do umowy
o prace.

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

W Urzedzie Gminy ustanowiono stanowisko Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania
Jakoscig, ktéry w szczegolnosci odpowiada za wdrozenie, utrzymanie i doskonalenie
Systemu Zarzadzania Jakoscig. Peiny zakres obowigzkéw Petnomocnika ds.
Systemu Zarzgdzania Jakoscig zostat okreslony w odrebnym dokumencie.

5.5.3. Komunikacja wewnetrzna

Urzad zapewnia skuteczny przeptyw informacji miedzy poszczegélnymi komérkami
dzieki:

e przeptywowi dokumentéw opisanym w Instrukcji Kancelaryjnej,

e sieci komputerowej,

e poczcie elektronicznej zewnetrznej i wewnetrznej,

e sieci telefoniczne;.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig przekazuje uzytkownikom

niezbedne dokumenty zwigzane z systemem zarzgdzania jakoscig i prowadzi ich
ewidencje.

Realizacja celow ifunkcjonowanie systemu jakosci omawiane jest w trakcie
przegladdw systemu jakosci.

PRZEGLAD ZARZADZANIA.

W celu zapewnienia statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci systemu
zarzgdzania jakoscig przynajmniej raz w roku jest przeprowadzany jego przeglad
przez najwyzsze kierownictwo.
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Statym elementem przegladu jest ocena realizacji celow strategicznych zapisanych
w polityce jakosci, ocena wynikéw auditow wewnetrznych oraz analiza podjetych
dziatan korygujgcych, a takze ewentualnych petycji, wnioskow i reklamaciji klientow.

Okresowo w trakcie przegladu ustala sie wielkosci wskaznikow stuzgcych do
monitorowania podstawowych proceséw, a takze dokonuje analizy ksztattowania sie
przyjetych wskaznikow za poprzedni okres oraz czynnikdw wptywajgcych na ich
wartosc.

W trakcie przegladu zarzgdzania analizuje sie i planuje dziatania w zakresie poprawy
jakosci i rozwoju systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie, aktualnos¢ polityki
jakosci i zapisanych w niej strategicznych celdow jakosciowych, a takze rozpatruje
ewentualne sposoby realizacji planowanych przedsiewzie¢ ustalajgc terminy
realizacji i osoby odpowiedzialne.

Danymi wyjsciowymi z przeglagdu kierownictwa sg decyzje i dziatania dotyczgce
doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig, podnoszenia jakosci swiadczonych
ustug

w stosunku do wymagan klienta oraz okreslenia i przeznaczenia odpowiednich
zasobow do ich realizacji.
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ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1.

6.2.

6.3.

ZAPEWNIENIE ZASOBOW

Urzad Gminy Domaradz zapewnia zasoby niezbedne do:
a. utrzymywania i doskonalenia skutecznosci wdrozonego systemu jakosci,
b. dziatah zapewniajgcych zwiekszenie satysfakcji klientow.

Na zasoby te sktadajg sie:

niezbedna infrastruktura — budynki, instalacje i urzgdzenia,

zakup niezbednego wyposazenia,

zakup materiatow, czesci i podzespotow u kwalifikowanych dostawcow,

kwaliflkowany personel do wykonywania czynnosci techniczno -

administracyjnych

i wykonawczych oraz kontrolnych i kierowniczych,

e. Srodki finansowe i organizacyjno — techniczne niezbedne do utrzymywania
i udoskonalania systemu jakosci i zarzgdzania Urzedem Gminy.

oo op

ZASOBY LUDZKIE

Dla prawidtowego funkcjonowania systemu zarzgdzania jakos$cig w Urzedzie sg
zatrudnieni odpowiednio wykwalifikowani i przeszkoleni pracownicy.

W Urzedzie zostat ustalony zakres minimalnych kwalifikacji koniecznych do
wykonywania czynnosci na poszczegolnych stanowiskach pracy oraz sposob
szkolenia pracownikow.

Potrzeby szkolen wynikajg z wymagan kwalifikacyjnych, przepisow dotyczgcych
szkolen obligatoryjnych oraz potrzeby doskonalenia wiedzy fachowej, zwigzanej z
postepem wiedzy prawno — ekonomiczno — organizacyjnej i techniki.

Przy doborze ustugodawcéw sSwiadczgcych ustugi szkoleniowe, stosowane sg
kryteria doboru oraz uwzgledniane wyniki oceny z dotychczasowej wspoétpracy.

Plan szkolen, ocene firm szkolgcych przeprowadza osoba wyznaczona przez
Sekretarza.

INFRASTRUKTURA

Dla zapewnienia prawidtowego funkcjonowania Urzedu i osiggniecia zgodnosci
Swiadczonych ustug z wymaganiami Klienta, kierownictwo identyfikuje, dostarcza
i odpowiednio zarzgdza infrastruktura.

W tym celu prowadzony jest rejestr sSrodkéw trwatych oraz wyposazenia zawierajgcy
m.in. harmonogram oraz terminy przegladéw i sprawdzen jak rowniez dane osoby
odpowiedzialnej za nadzdér nad danym urzgdzeniem.

Szczegdtowy sposdéb postepowania zawarto w procedurze P/6/1 ,Zarzadzanie
infrastrukturg”.
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6.4. SRODOWISKO PRACY

W Urzedzie zwraca sie duzg uwage na srodowisko pracy i wszystko jest robione by
byto ono przyjazne dla Klienta i pracownika. Aspekty Srodowiskowe i bezpieczenstwa
podlegajg badaniu i odpowieniemu udokumentowaniu.

Wszystkie badania wykonywane sg przez wyspecjalizowane jednostki zewnetrzne
lub pracownikéw posiadajgcych odpowiednie kwalifikacje.
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Tytut rozdziatu — Realizacja wykonania ustugi

7. REALIZACJA WYKONANIA USLUGI

7.1. PLANOWANIE PROCESU REALIZACJI UStLUGI

Gtowne procesy majgce wptyw na jakos¢ swiadczonej ustugi w Urzedzie zostaty
zidentyfikowane oraz opisane. Okreslono réwniez sposoby ich monitorowania oraz
weryfikowania wynikow na podstawie prowadzonych zapisow.

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM

W Urzedzie Gminy sg realizowane zadania okreslone w przepisach zewnetrznych
(ustawy i akty wykonawcze do ustaw) i wewnetrznych (akty prawne stanowione
przez organy Gminy) z zachowaniem nalezytej starannosci i w ustawowo
okreslonych terminach. Procesy reazliowane sg w oparciu o Karty Ustug.

Szczegdétowy sposoéb postepowania zawarto w procedurach P/7/2 — ,Realizacja
ustug administracyjnych”, P7/4 ,Obstuga Rady”’, P/7/5 ,Komunikacja z Klientem,
P/7/6 ,Dostep do informaciji publicznej, P/8/2 ,Postepowanie z ustugg niezgodng”.

7.3. PROJEKTOWANIE | ROZWOJ

Ze wzgledu na charakter swiadczonych przez Urzad ustug, projektowanie i rozwoj
zostat wylgczony z opisu Systemu Zarzadzania Jakoscig.

7.4. ZAKUPY

Zakupéw ustug, towaréw oraz robot budowlanych niezbednych do realizacji zadan
Urzedu dokonuje sie zgodnie z przepisami ustawy ,Prawo zamdwien publicznych”.

Szczegdtowy sposob postepowania zawarto w procedurze P/7/1. ,Zakupy towardw i
ustug”.

7.5. NADZOROWANIE PROCESU DOSTARCZANIA USLUGI
7.5.1. Nadzorowanie procesu dostarczania ustugi

Realizacja ustug prowadzona jest w sposéb nadzorowany - okreslono sposob
nadzoru nad poszczegolnymi etapami realizacji procesu tak aby sprawy wnoszone
przez Klientow zatatwiane zostaly zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, z
zachowaniem nalezytej starannosci i w ustawowo okreslonych terminach. Procesy
realizowane sg w oparciu o Karty Ustug.

Szczegdtowy sposob postepowania zawarto w procedurach P/7/2 — ,Realizacja
ustug administracyjnych” oraz P/8/2 ,Postepowanie z ustugg niezgodng”.
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7.6.

7.5.2. Walidacja proceséw dostarczania ustugi.

W Urzedzie Gminy walidacja realizowana jest poprzez doswiadczony i wyksztatcony
personel przy uzyciu aktualnie dostepnych wymagan prawnych. ( System Informacji
Prawnej LEX, prenumerata Dziennika Ustaw i Monitora Polskiego, bezposredni
internetowy dostep Rzadowego Centrum Legislacji)

7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Wszystkie sprawy wptywajgce do Urzedu sg identyfikowalne i rejestrowane w
programie komputerowym lub rejestrach prowadzonych przez wyznaczonych
merytorycznie pracownikéw . ldentyfikacja nastepuje na podstawie Karty
Realizowanej Ustugi.

7.5.4. Wiasnos¢ Klienta
Wiasnos¢ Klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikowana i zabezpieczana.

W przypadku gdy istnieje potrzeba dostarczenia przez Klienta jego wtasnosci w celu
poprawnej realizacji ustugi, pracownik danego wydziatu sprawuje nad nig nadzor.

Przedmioty znalezione, bedgce wtasnoscig Klienta sg rejestrowane, sktadowane
w wydzielonym odpowiednio opisanym miejscu oraz nadzorowane przez pracownika
wyznaczonego. W przypadku identyfikacji wtasciciela jest on powiadamiany o
mozliwosci odbioru przedmiotu. W pozostatych przypadkach rzeczy znalezione sg
przechowywane przez okres 1 roku. Dalszy tryb postepowania ustala Waijt.

7.5.5. Zabezpieczenie ustugi

Dokumenty bedace efektem swiadczonych przez Urzad ustug sg nadzorowane oraz
dostarczane zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz procedurami P/4/1
»,Nadzor nad dokumentacija i zapisami” i P/7/2 ,Realizacja ustug administracyjnych”.

NADZOR NAD WYPOSAZENIEM DO MONITOROWANIA | POMIAROW

Jednostka nadzoruje sprzet kontrolno — pomiarowy zgodnie z przeznaczeniem do
realizacji procesow. Nadzor polega na prowadzeniu wykazu sprzetu oraz kontroli
terminéw legalizacji sprzetu kontrolno pomiarowego.
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POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1.

8.2.

POSTANOWIENIA OGOLNE

W Urzedzie wdrozono niezbedne procesy do:
e wykazania zgodnosci wykonanej ustugi,
e wykazania zgodnosci funkcjonujgcego systemu zarzgdzania jakoscia,
e ciggtego doskonalenia skutecznosci systemu zarzgdzania jako$cia.

MONITOROWANIE | POMIARY
8.2.1. Zadowolenie klienta

W Urzedzie stosuje sie pomiar zadowolenia klienta, ktéry pozwala na monitorowanie
informacji dotyczgcych satysfakcji lub braku satysfakciji klienta, traktujgc je jako jeden
ze wskaznikow funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscia.

8.2.2. Audit jakosci

Dla sprawdzenia wszelkich dziatah dotyczgcych jakosci i ich wynikow w Urzedzie
przeprowadzane sg i dokumentowane wewnetrzne audity jakosci, ktére pozwalajg na
stwierdzenie stopnia efektywnosci wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscig. W
celu zapewnienia skutecznosci przeprowadzonych auditéw wewnetrznych ustalono
jednolite zasady ich przeprowadzania oraz okreslono kompetencje i obowigzki
auditorow, a takze pracownikow odpowiedzialnych za badane obszary.
Udokumentowane wyniki wewnetrznych auditow jakosci przekazywane personelowi
odpowiedzialnemu za dany auditowany obszar stanowig podstawe do podjecia przez
ten personel skutecznych dziatan korygujgcych czy zapobiegawczych. W ramach
dziatan poauditowych przewidziane jest takze sprawdzanie i dokumentowanie
skutecznosci podejmowanych dziatan korygujgcych.

Szczegdtowy sposdb postepowania zawarto w procedurze P/8/1. ,Wewnetrzny audit
jakosci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”

8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesow

W Urzedzie dla wybranych procesow, w celu ich monitorowania ustanowiono
wskazniki wraz z ich optymalnymi warto$ciami. Jezeli zaplanowane wielkoSci nie sg
osiggane to wdrazane sg wtedy, tam gdzie ma to zastosowanie, odpowiednie
dziatania korygujace.

8.2.4. Monitorowanie i pomiary swiadczonych ustug

W procesie realizacji ustugi okreslono sposoby jej monitorowania. Przeprowadzane
jest ono na odpowiednich etapach i po jej zakonczeniu. Sposoéb postepowania
opisano w procedurach:

a) P/7/1 — Zakupy ustug, towardéw i robot budowlanych,

b) P/7/2 — Realizacja ustug administracyjnych,

c) P/7/3 — Opracowywanie strategii, programéw i planéw,

d) P/7/4 — Obstuga rady gminy,
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8.3.

8.4.

8.5.

e) P/7/5 - Komunikacja z klientem,
f) P/7/6 - Dostep do informacji publicznej,
g) P/8/2 - Postepowanie z ustugg niezgodna.

NADZOR NAD USLUGA NIEZGODNA

Ustugi, ktére nie spetniajg okreslonych dla nich kryteriow, zidentyfikowane w trakcie
procesu jego realizacji oraz po jego zakonczeniu sg odpowiednio nadzorowane tak,
aby uniknac ich niezamierzonemu dostarczeniu do klienta.

Sposdb nadzoru nad tymi niezgodnosciami przedstawiono w procedurze P/8/2
,Postepowanie z ustugg niezgodng”

ANALIZA DANYCH

Dane uzyskane na podstawie :
e badan zadowolenia klienta,
¢ auditu wewnetrznego,
e monitorowania i pomiaréw procesow,
e monitorowania i pomiarow wyrobow,

sg zbierane i analizowane przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig
pod katem oceny:

zadowolenia klienta,

zgodnosci Swiadczonej ustugi z wymaganiami klienta,
dostawcow i podwykonawcow,

trendow wiasciwosci proceséw i wyrobow.

Wyniki analizy stanowig dane wejsciowe do przeglgdu zarzgdzania dokonywanego
przez kierownictwo.

DOSKONALENIE

8.5.1. Ciagte doskonalenie

Proces doskonalenia skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscig podlega

doskonaleniu poprzez :

a. ocene satysfakcji klientow i wptywajgcych reklamacji oraz formutowanie
niezbednych zalecen do dziatah poprawiajgcych te ocene oraz usuwajgcych
przyczyny reklamaciji,

b. prowadzenie dziatan korygujgcych i zapobiegawczych w obszarach gdzie

mozliwe jest prowadzenie takich dziatan,

przeprowadzanie kwalifikacji i oceny dostawcow materiatéw i ustug,

przeprowadzanie cyklicznych przeglgdoéw systemu jakosci przez kierownictwo

i formutowanie oraz realizacje zaleceh udoskonalajgcych, w tym ustanawianie

nowych lub skorygowanych celéw jakosci.

oo




Urzad Gminy z Rozdziat Nr: | Wydanie:
Domaradz KSIEGA JAKOSCI 8 1

Strona: 21

Obowigzuje od: 15.02.2010r.
Data modyfikaciji:

Tytut rozdziatu — Wykaz zalgcznikéw

Dzieki danym uzyskany w procesach monitorowania i pomiaréw poddanych analizie
podejmowane sg odpowiednie dziatania korygujgce i zapobiegawcze zgodnie z
procedurg P/8/1 ,Wewnetrzny audit jako$ci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”.

8.5.2. Dziatania korygujace

W celu wyeliminowania przyczyn powstatych niezgodnosci wdrozono w Urzedzie
dziatania korygujgce, ktére prowadzone sg w oparciu o wyniki:

- auditéw wewnetrznych i zewnetrznych,

- pomiardéw i badan,

- reklamacji, petycji i wnioskow oraz badania satysfakcji Klientow,
- monitorowania procesow.

Kazdy pracownik w przypadku ujawnienia niezgodnos$ci ma obowigzek zgtosic
potrzebe dziatan korygujgcych, osobiscie lub przy pomocy przetozonego.

Sposob postepowania odnosnie dziatan korygujgcych opisano w procedurze P/8/1
~Wewnetrzny audit jakosci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze

W Urzedzie podejmowane sg rowniez dziatania eliminujgce przyczyny potencjalnych
niezgodnosci tzn. takich, ktére mogg wystgpi¢ w przysztosci.

Kazdy pracownik w przypadku ujawnienia zagrozen ma obowigzek zgtosi¢ potrzebe
dziatah zapobiegawczych, osobiscie lub przy pomocy przetozonego. Dziatania
zapobiegawcze podejmowane sg po uprzedniej analizie przez Petnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig prawdopodobienstwa ich wystgpienia oraz skutkéw
jakie moga wynikng¢ w przypadku ich zaistnienia.

Sposob postepowania odnosnie dziatan korygujgcych opisano w procedurze P/8/1
~YWewnetrzny audit jakosci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”.
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Tytut rozdziatu — Spis procedur Data modyfikacji

Zatgcznik Nr 1

SPIS PROCEDUR

Tytut procedury prgg;n deurry
Nadzo6r nad dokumentacja i zapisami P/4/1
Zarzadzanie infrastrukturg P/6/1
Zakup towaréw i ustug P/7/1
Realizacja ustug administracyjnych PI7/2
Opracowywanie strategii, programéw i planéw oraz budzetu PI7/3
Obstuga Rady Gminy P/7/4
Komunikacja z Klientem P/715
Dostep do informaciji publicznej P/7/6
Wewnetrzny audit jako$ci, dziatania korygujgce i zapobiegawcze P/8/1
Postepowanie z ustuga niezgodng P/8/2




Urzad Gminy Domaradz

KSIEGA JAKOSCI

Rozdziat Nr: Wydanie:
9 1
Strona: 23

Tytut rozdziatu — Macierz procesow

Obowigzuje od: 15.02.2010r.

Data modyfikacii:

Macierz procesow dla poszczegoinych komérek organizacyjnych ( stanowisk pracy)

Zatacznik Nr 2

W - gtéwny odpowiedzialny za realizacje, wtasciciel procesu
X - wspotdziatajgcy przy realizacji
Lp. Procesy | - informowany o procesie
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
——

1f Nadzé6r nad dokumentacjg i zapisami X w | | | | | | | | | | | | | | | |
2| Zarzadzanie infrastrukturg X X W X X X W X X X X X X X X X W X X
3 Zakupy towaréw i ustug X X w X X X X X X w w X w X X X X X X
4 Realizacja ustug administracyjnych w X X X X X X X X X X X X X X X X X
5 Oprgcowywame strategii programéw i planéw oraz W X W X X X X X X X X X X X X X X X

budzetu
6| Obstuga rady gminy I I I I I w I I I | | I I I I I I I
7| Komunikacja z klientem w w X X W X X X X X X X X X X X X X
8 Dostep do informacji publicznej X X X X X w w X X X X X X X X X X X
9 Wewnetrzny audit jakosci, dziatania korygujgce | W | | | | | | | | | | | | | | | |
1| Postepowanie z ustuga niezgodng w X X X X X X X X X X X X X X X X X

Sekretarz / Petnomocnik Stanowisko ds. Z-ca Kier. USC Stanowisko ds. promaociji,
Wajt Gminy 1SO Skarbnik Gminy Kierownik USC kancelaryjnych, obstugi | Stanowisko ds. obstugi rady bip i bezpieczenstwa
sekretariatu i kadr gminy, ewidenciji ludnosci informatycznego
1 2 3 4 5 6 7

Stanowisko ds. dziatalnosci | Stanowisko ds. gospodarki

Stanowisko ds. gospodarki

Stanowisko ds. zaméwien

Stanowisko ds.

Stanowisko ds. inwestycji i

Stanowiska ds. podatkéw i

gospodarczej, i gospodarki przestrzennej, gruntami rolnictwa i publicznych i ochrony drogownictwa i bh remontéw i infrastruktury ootat lokalnvch
lokalowej budownictwa zaopatrzenia biurowego Srodowiska 9 P komunalnej P y
8 9 10 11 12 13 14

Stanowisko ds. gospodarki
komunalnej i faktur VAT

Stanowisko ds.
ksiegowosci, ptac i
ubezpieczen spotecznych

Stanowisko ds. ksiegowosci
budzetowej

Stanowisko ds. obrony
bezpieczenstwa i
informacji niejawnych

Stanowiska ds. obstugi
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