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Wstęp 
 

Administracja publiczna winna świadczyć obywatelom usługi odpowiadające zarówno 

standardom prawnym jak i społecznym oczekiwaniom. Łączne spełnienie obu tych wymogów 

decyduje o skuteczności działań podejmowanych przez administrację. Obywatele oczekują 

usług dobrej jakości. Wzrastające oczekiwania i wymagania obywateli pod adresem urzędów 

administracji wynikają m.in. ze wzrostu jakości usług w innych sferach życia oraz 

wzrastającej świadomości obywateli co do roli jaką odgrywają w stosunku do władz 

publicznych, szczególnie władz samorządowych. Mieszkańcy dziś oczekują, że ich własny 

urząd (gminy, powiatu, urząd skarbowy, urząd pracy, instytucja pomocy społecznej) będzie 

dla nich przyjazny i przejrzysty. Przyjazny i przejrzysty, tzn. oznakowany w sposób 

zrozumiały dla przeciętnego obywatela, posiadający wydzielone miejsca obsługi 

i ujednolicone, maksymalnie uproszczone standardy tej obsługi.  

Obywatele oczekują od urzędników przychylności, usprawnienia pracy w celu 

skrócenia czasu załatwiania spraw, przejrzystości procedur załatwiania tych spraw, 

wyczerpującej i zrozumiałej informacji. W urzędach administracji samorządowej 

podejmowane są działania nastawione na podniesienie jakości obsługi obywateli 

i zwiększenie efektywności organizacyjnej. Tworzy się biura obsługi obywateli, prowadzi 

działania informacyjne służące wyjaśnieniu procedur obsługi, uzasadnia decyzje 

podejmowane przez władze lokalne, wprowadza kompleksowe systemy zarządzania jakością 

zgodne z wymaganiami normy ISO 9001:2008. Często prace nad systemem zarządzania 

jakością stanowią podstawę do uporządkowania organizacyjnego urzędu 

i wdrożenia systemu informatycznego pozwalającego zarządzać obiegiem informacji, 

dokumentacją, zasobami archiwalnymi, procesami komunikowania 

się z otoczeniem. 

 Podejście procesowe stosowane podczas opracowywania, wdrażania 

i doskonalenia systemu zarządzania jakością usprawnia obieg informacji i dokumentów oraz 

wprowadza dokładny podział zadań, uprawnień i odpowiedzialności 

dla wszystkich pracowników w ramach organizacji. Organizacja uzyskuje także efekt 
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zwiększenia zadowolenia klientów poprzez dokładne spełnienie ich wymagań 

i oczekiwań. 

             Normy ISO serii 9000 zalecają, aby kierowanie organizacją odbywało 

się na podstawie usystematyzowanych i przejrzystych zasad. Określają osiem głównych zasad 

zarządzania jakością, które stanowią obecnie podstawę norm ISO serii 9000.  

1. Orientacja na klienta 

Organizacja jest zależna od swoich klientów, dlatego bardzo ważne jest, 

aby rozpoznawać i spełniać potrzeby klientów, a nawet starać się te wymagania przekraczać 

i wyprzedzać. Tylko wtedy organizacja może poprawnie działać i wzrastać. 

2. Przywództwo 

Kierownictwo ustala jasne cele i kierunek działania organizacji. Aby cele były realizowane, 

kierownictwo dba o właściwą atmosferę, zapewnia odpowiednie zasoby 

i swoim przykładem motywuje pracowników. 

3. Zaangażowanie ludzi 

Pracownicy poprzez możliwość zwiększania swoich kompetencji, wiedzy 

i doświadczenia czują się odpowiedzialni za swoje działania. Dzielą się wiedzą 

i doświadczeniem, czym przyczyniają się do ciągłego doskonalenia organizacji. 

4. Podejście procesowe 

Zarządzanie poprzez podejście procesowe pozwala na rozpoznawanie obszarów wzajemnych 

zależności między procesami, wprowadza jasne zasady monitorowania 

i oceny procesów. Pozwala to na skuteczne realizowanie celów. 

5. Podejście systemowe 

System składający się z powiązanych ze sobą procesów, celów i metod monitorowania wraz 

z regularnym przeglądem skuteczności (realizacji celów) pozwala na stabilny rozwój 

i doskonalenie organizacji. 
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6. Ciągłe doskonalenie 

Stały cel firmy – ciągłe doskonalenie – pozwalający na zachowanie konkurencyjności. 

7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktów 

Skuteczne i sprawne decyzje powstają na podstawie analizy danych zebranych 

z poszczególnych procesów. To pozwala na zmniejszenie ryzyka podjęcia błędnych decyzji. 

8. Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami 

Korzystne relacje z dostawcami pozwalają na elastyczną i szybką reakcję na zmiany 

na rynku, optymalizację kosztów i zasobów, a przez to zwiększenie zadowolenia klienta. 

 

Wzajemne oddziaływania między procesami i zarządzanie nimi jest zjawiskiem 

podlegającym ciągłym zmianom i nieustannym modyfikacjom wynikających  

z ich monitorowania. Zmiany te są dowodem na to, iż zarządzanie jakością nie jest tylko 

skopiowanym schematem, ale żywym procesem podlegającym ciągłemu doskonaleniu.  

Poszczególne zagadnienia systemu opisano w kolejnych rozdziałach księgi. 

W rozdziałach początkowych zawarto podstawowe informacje na temat gminy i urzędu. 

Kolejne rozdziały opisują natomiast wypracowany przez pracowników urzędu sposób 

podejścia do konkretnych wymagań wybranego przez nas modelu normy. Przestrzeganie 

zasad zawartych w Księdze Jakości obowiązuje wszystkie komórki organizacyjne objęte 

systemem a tym samym wszystkich zatrudnionych w nich pracowników. 

Administracja publiczna nie może zapominać, że pełni rolę usługową wobec 

społeczeństwa, a głównym weryfikatorem skuteczności i jakości realizowanych przez nią 

działań, jest właśnie obywatel. To nie klient jest dla nas, ale my dla klienta. Realizując tę, 

wydawałoby się prostą zasadę, kierowanie urzędem jest nie tylko skuteczniejsze, 

ale i bardziej satysfakcjonujące. 
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ROZDZIAŁ I 

System Zarządzania Jakością – wprowadzenie 

Zatwierdzenie Księgi Jakości 

Zatwierdzam niniejszą Księgę Jakości, stanowiącą dokument zawierający Politykę 

Jakości oraz opisujący System Zarządzania Jakością Urzędu Gminy w Ustce, zgodny 

z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009. 

Jednocześnie zobowiązuję wszystkich pracowników Urzędu do stosowania Polityki 

Jakości, przestrzegania zasad Systemu Zarządzania Jakością oraz regulacji zawartych 

w procedurach i instrukcjach systemowych. 

Deklaruję osobisty nadzór nad realizacją Polityki Jakości sformułowanej 

w tej Księdze. 

 

 

                                                                 Anna Sobczuk - Jodłowska       

      Wójt Gminy Ustka 
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1. 1. Przedmiot i zakres stosowania Księgi Jakości 

Księga Jakości opisuje system zarządzania jakością wdrożony w Urzędzie Gminy 

w Ustce. Oparty on został na wymaganiach normy PN-EN ISO 9001:2009. System 

ten dostosowany jest do specyfiki pracy jednostki administracji publicznej szczebla 

gminnego.  

Księga jakości jest podstawowym dokumentem, który podaje cele i zadania niezbędne 

dla zapewnienia założonej jakości usług i wyrobów przedstawionych w ujęciu procesowym. 

Jest również swoistego rodzaju przewodnikiem po systemie zarządzania jakością, który 

określa: 

- zakres wdrożonego systemu zarządzania jakością realizowany w oparciu o przepisy 

prawa określające zadania (własne, zlecone i powierzone), 

- wzajemne powiązania pomiędzy procesami. 

Celem istnienia Księgi jest zapewnienie każdego interesanta (zewnętrznego 

i wewnętrznego – patrz: definicje) o skutecznej realizacji najwyższej jakości usług 

administracyjnych oraz stworzenie mu możliwości weryfikacji i doskonalenia 

funkcjonującego w Urzędzie Systemu Zarządzania Jakością. 

Księga Jakości adresowana jest do pracowników urzędu, audytorów oraz 

dla każdego klienta na jego życzenie. Dzięki przejrzystemu opisowi struktury urzędu, jego 

organizacji, przebiegu procesów i ujednoliconych sposobów postępowań a także dzięki 

określeniu kompetencji, odpowiedzialności i uprawnień, Księga Jakości pełni funkcję 

podręcznika organizacyjnego dla pracowników. Ponadto jest bardzo dobrym narzędziem 

zarządzania w zdefiniowanych obszarach jakości. 

System Zarządzania Jakością obejmuje obsługę ludności, oświaty, kultury, gospodarki 

finansowej, inwestycji i infrastruktury komunalnej Gminy Ustka, tzn. świadczenie usług 

dla społeczności lokalnej w zakresie kompetencji Urzędu Gminy oraz wydawanie decyzji 

administracyjnych na zgodę z dokumentami zewnętrznymi stanowiącymi wykładnie prawa. 

Poszczególne zagadnienia systemu opisano w kolejnych rozdziałach Księgi. 

W rozdziałach początkowych Księgi zawarto podstawowe informacje na temat gminy 

i urzędu. Kolejne rozdziały opisują natomiast wypracowany przez pracowników urzędu 

sposób podejścia do konkretnych wymagań wybranego przez nas modelu normy. 
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Przestrzeganie zasad zawartych w księdze jakości obowiązuje wszystkie komórki 

organizacyjne objęte systemem a tym samym wszystkich zatrudnionych w nich pracowników.  

Z Systemu Zarządzania Jakością w Urzędzie Gminy Ustka wyłączono punkt normy 

PN-EN ISO 9001:2009, 7.3 – Projektowanie i rozwój oraz 7.5.2 – Walidacja procesów 

produkcji i dostarczania usługi. Procesy zachodzące w Urzędzie Gminy realizowane 

są zgodnie z Ustawą o Samorządzie Gminnym (DZ.U z 2001 r. Nr 142 poz.1591 

ze zmianami), wobec powyższego w Urzędzie Gminy w Ustce nie projektuje się nowych 

procesów realizowanych na rzecz mieszkańców gminy, procesy są na bieżąco weryfikowane 

w ramach monitorowania i nadzoru sprawowanego przez osoby upoważnione, audytu 

i kontroli wewnętrznej, prowadzonego postępowania administracyjnego oraz nadzoru 

prawnego i kontroli zewnętrznej dokonywanej przez wyspecjalizowane instytucje kontrolne. 

Nie zachodzi więc potrzeba dokonywania walidacji dostarczanych usług. Wyłączenie 

powyższego wymagania nie wpływa na zdolność Urzędu do dostarczania usług spełniających 

wymagania interesanta i wymagania mających zastosowanie przepisów oraz związaną z tym 

odpowiedzialność.  

Potrzebę dokonania zmiany w Księdze Jakości może zgłosić każdy pracownik urzędu 

lub każda inna zainteresowana osoba. Zmiany księgi mogą być także wynikiem zaleceń 

przeglądu zarządzania lub realizacji działań doskonalących. O konieczności wprowadzenia 

zmian decyduje Pełnomocnik ds. jakości, który również sprawuje nadzór nad ich 

wprowadzeniem.  

 

1. 2. Zasady nadzorowania Księgi Jakości 

Księgę Jakości zatwierdza w drodze zarządzenia Wójt Gminy Ustka, a całościowy nadzór 

nad jej opracowaniem, właściwym oznakowaniem, ewidencjonowaniem, dystrybucją, 

aktualizacją oraz archiwizacją sprawuje Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością. 

Wszelkie zmiany w Księdze przed ich wprowadzeniem są weryfikowane i akceptowane przez 

Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością, a fakt ich wprowadzenia odnotowany jest 

w Karcie zmian, stanowiącej integralną część oryginalnego egzemplarza Księgi Jakości. 

Zasady te szczegółowo reguluje procedura P. 4.2.3 „Nadzór nad dokumentacją”. 
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Księga dostępna jest w postaci papierowej w kilku egzemplarzach dla osób 

określonych w jej rozdzielniku i w postaci elektronicznej dla pozostałych Klientów 

zewnętrznych i wewnętrznych urzędu. Nieaktualne egzemplarze księgi - za wyjątkiem 

egzemplarza, w którym przechowuje się całą historię zmian - niszczy się w archiwum Urzędu. 

 

1. 2. Definicje 

Poniżej zamieszczono terminologię oraz skróty stosowane w procedurach opracowanych 

dla Urzędu Gminy w Ustce i używane w niniejszej Księdze Jakości: 

AUDIT – systematyczny, niezależny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu 

z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu określenia stopnia spełnienia kryteriów auditu. 

AUDITOR – osoba mająca kompetencje do przeprowadzania auditu. 

DOKUMENT – informacja i jej nośnik. 

DOWÓD Z AUDITU - zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informacje, które są istotne 

dla kryteriów auditu i możliwe do zweryfikowania. 

DZIAŁANIE KORYGUJĄCE – działanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej 

niezgodności lub innej sytuacji niepożądanej. 

DZIAŁANIA ZAPOBIEGAWCZE - działanie w celu wyeliminowania przyczyny 

potencjalnej niezgodności lub innej potencjalnej sytuacji niepożądanej. 

INSTRUKCJA – opisuje kolejne czynności, których wykonanie wymagane jest 

dla osiągnięcia zamierzonego działania lub realizacji procesu. Instrukcja może stanowić 

uzupełnienie procedury. 

INTERESANT – pod tym pojęciem należy rozumieć zarówno interesanta (klienta) 

zewnętrznego (osoby fizyczne, firmy, instytucje) jak i wewnętrznego (pracownicy Urzędu). 

ISO ( INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION) – 

Międzynarodowa Organizacja Normalizacyjna, będąca ogólnoświatową federacją krajowych 

jednostek normalizacyjnych. 

JAKOŚĆ – stopień, w jakim zbiór naturalnych właściwości usługi/wyrobu spełnia 

wymagania. 

KSIĘGA JAKOŚCI – dokument, w którym określono system zarządzania jakością 

organizacji. 
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KOORDYNATOR PROCESU – pracownik Urzędu gminy Ustka powołany zarządzeniem 

Wójta Gminy Ustka, sprawujący nadzór nad prawidłowym, skutecznym i efektywnym 

funkcjonowaniem procesu. 

NAJWYŻSZE KIEROWNICTWO – Wójt Gminy Ustka, Zastępca Wójta Gminy Ustka, 

Sekretarz Gminy Ustka, Skarbnik Gminy Ustka. 

NIEZGODNOŚĆ – niespełnienie wymagania, zdarzenie niepożądane. 

NORMA – wynik procedur normalizacyjnych, wyrażony w postaci reguł i zatwierdzony 

przez odpowiednie władze. 

NORMA/ ISO 9001 – norma PN-EN ISO 9001:2009 (identyczna z ISO 9001:2008). 

PEŁNOMOCNIK DS. JAKOŚCI – przedstawiciel Najwyższego Kierownictwa 

odpowiedzialny za wdrożenie i utrzymanie Systemu Zarządzania Jakością w Urzędzie Gminy 

Ustka. 

POLITYKA JAKOŚCI – ogół zamierzeń i ukierunkowanie organizacji dotyczące jakości, 

formalnie wyrażone przez Najwyższe Kierownictwo. 

PROCES – zbiór działań wzajemnie powiązanych lub wzajemnie oddziałujących, które 

przekształcają wejścia w wyjścia. 

PROCEDURA – ustalony sposób przeprowadzenia działania lub procesu. 

PRZEGLĄD – działanie podejmowane w celu określenia przydatności, adekwatności 

i skuteczności przedmiotu rozważań do osiągnięcia ustalonych celów. 

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOŚCIĄ (SZJ) – część systemu zarządzania organizacją, 

obejmująca skoordynowane działania dotyczące kierowania organizacją 

i jej nadzorowania w odniesieniu do jakości. 

WERYFIKACJA – potwierdzenie przez zbadanie i przedstawienie obiektywnego dowodu, 

że zostały spełnione wyspecyfikowane wymagania. 

WYRÓB/USŁUGA – produkt finalny działań Urzędu Gminy Ustka, mający na celu 

spełnienie wymagań Klienta. 

ZASOBY – kadra pracownicza, środki finansowe, wyposażenie. 

ZAPIS – dokument, w którym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody 

przeprowadzonych badań. 

ZGODNOŚĆ – spełnienie wymagania. 
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ROZDZIAŁ II 

Dane ogólne Gminy Ustka 

2. 1. Charakterystyka Gminy Ustka 

Główne funkcje gminy to zagospodarowanie turystyczne, czyli działalność 

inwestycyjna, mającą na celu stworzenie warunków do wypoczynku; rolnicze, czyli 

działalność, której celem jest produkcja żywności. Głównym założeniem władz gminy jest 

stworzenie korzystnych warunków dla powstania nowych podmiotów gospodarczych, które 

ożywią życie gospodarcze a jednocześnie dadzą mieszkańcom nowe miejsca pracy. Gmina 

Ustka jest miejscem przyjaznym dla mieszkańców i turystów. Umożliwia wysoki poziom 

życia poprzez zrównoważony rozwój gospodarczy, usługowy - turystyczno - ekologiczny, 

nowoczesną edukację, dobrą opiekę medyczną i socjalną, kultywowanie lokalnych tradycji 

a nade wszystko integrację społeczności lokalnej. 

Najważniejsze miejscowości gminy o charakterze wypoczynkowym to: Rowy, 

Dębina, Poddąbie i Orzechowo. Te miejsca stanowią o turystycznej atrakcyjności gminy. 

Wszystkie nadmorskie miejscowości oferują swoim turystom noclegi o różnym standardzie 

(pensjonaty, ośrodki wczasowe, pola namiotowe i kempingowe) oraz bazę żywieniową 

(restauracje, bary i punkty gastronomiczne). 

Organy zarządzające gminą Ustka działają w przekonaniu, że odpowiedzią 

na problemy środowiskowe, społeczne i gospodarcze terenu Pomorza Środkowego, 

jest integracja działań na polu ochrony środowiska oraz procesów rozwoju społecznego 

i gospodarczego regionu. Wobec powyższego dążą do upowszechnienia zasad rozwoju 

zrównoważonego jako podstawy gospodarki poprzez wykorzystywanie walorów 

przyrodniczych, kulturowych i historycznych regionu jako podstawy miejscowego rozwoju. 

Najbardziej widocznymi efektami w ostatnim okresie czasu są działania 

w zakresie zagospodarowania ruchu turystycznego oraz stwarzanie warunków 

i promocja turystyki przyjaznej środowisku i wartościowej dla człowieka - nastawionych 

przede wszystkim na ekologię środowiska. W Gminie Ustka można znaleźć wszystko, czego 

oczekuje turysta: czyste morze, rozległe i piaszczyste plaże, niespotykane klify porośnięte 

lasami bukowymi. Miłośnicy czynnego wypoczynku znajdą szlaki rowerowe, piesze i konne 

oraz szlak wodny rzeką Słupią i Łupawą. Gospodarze Gminy Ustka jako pierwsi w Polsce 
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urzeczywistnili oryginalny pomysł urządzenia szlaku rowerowego 

na starych nasypach kolejowych. Trasa ta między Rowami a Przewłoką liczy 20 km 

i została nazwana „Trasą Zwiniętych Torów”. Stanowi ona odcinek Hanzeatyckiej Trasy 

Rowerowej R-10 liczącej ponad 3 tyś. km. Tutaj, dwa razy w roku organizowane 

są Ogólnopolskie Rajdy Rowerowe, a Poddąbie, w którym odbywa się zawsze finał, nazwane 

zostało „Rowerową Letnią Stolicą Polski”.  

Wędkarstwo, zwłaszcza połów troci i łososi na Słupi staje się od paru lat wielką 

atrakcją tzw. turystyki wędkarskiej w Polsce. W sezonie wędkarskim ujście Słupi na odcinku 

Niestkowo – Charnowo - Zimowiska to najbardziej pożądane i oblegane łowisko łososia 

 w Polsce. Od 2002 roku nastąpiła znaczna aktywizacja w zaangażowaniu samorządów 

i społeczności lokalnych w ochronę walorów przyrodniczych gminy. 

 

2. 2. Rys historyczny gminy 

Gmina Ustka, w skład której wchodzi 18 sołectw, położona jest w powiecie słupskim. 

Ziemie te mają interesującą historię. We wczesnym średniowieczu pojawiła 

się kaszubska osada rybacka Uść (najstarszy znany zapis źródłowy pochodzi z 1188 roku). 

W XIII-XIV wieku tereny te znajdują się w księstwie wołogoskim, w latach 1368-1459 

w księstwie słupskim, następnie w księstwie zachodniopomorskim, od 1653 r. należą 

do Brandenburgii, a od 1701 r. do Prus. Sama natomiast Ustka (miasto) przez 500 lat należała 

do Słupska i była jego portem morskim (do 1831 roku).  

Gmina Ustka, powstała w 1976 r., posiada wyraźny podział. Część zachodnia 

ma charakter w większości rolniczy, natomiast część wschodnia (pas nadmorski 

na wschód od Ustki) specjalizuje się w turystyce. Na terenie gminy rozwija 

się budownictwo jednorodzinne i powstają zakłady przetwórstwa rolno-spożywczego. Część 

nadmorska to tradycyjne rybołówstwo. W części rolniczej uprawia się głównie zboża i rośliny 

pastewne (także przemysłowe), warzywa, są tu również plantacje jagód. Hodowla 

skoncentrowana jest na bydle. Ponad 30% powierzchni gminy zajmują lasy.  
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2. 3. Położenie geograficzne gminy 

Gmina Ustka położona jest w powiecie słupskim, 

w północno-zachodniej części województwa pomorskiego graniczącego 

z czterema innymi województwami: warmińsko-mazurskim na wschodzie, kujawsko-

pomorskim na południu, wielkopolskim na południowym zachodzie 

i zachodniopomorskim na zachodzie. Powiat słupski leży na Środkowym Wybrzeżu 

i jest to największy powiat w tym województwie. 

Gmina Ustka rozpościera się między ujściem dwóch rzek z bezpośredniego zlewiska 

Bałtyku: Słupią i Łupawą, a pomocną państwową granicą morską długości 

ok. 29 km. Osadnictwo skupione jest we wsiach od 300 do 800 mieszkańców. Wsie mają 

kształt ulicówek i są połączone dogodną siecią komunikacyjną. Na zachód 

od miasta Ustki rozciąga się szeroka, piaszczysta plaża, a na wschód wybrzeże klifowe. 

Główne funkcje gminy to zagospodarowanie turystyczne, czyli działalność inwestycyjna, 

mająca na celu stworzenie warunków do wypoczynku. Najważniejsze miejscowości gminy o 

charakterze wypoczynkowym to: Rowy, Dębina, Poddąbie i Orzechowo. 

Część zachodnia gminy to tereny podmokłe np. jezioro Modła, doskonały grunt 

do utworzenia rezerwatu ornitologicznego i wodno-roślinnego. Od strony wschodniej 

zaś gmina sąsiaduje ze Słowińskim Parkiem Narodowym. 

 

2. 4. Dane demograficzne gminy 

Gminę Ustka zamieszkuje 7940 mieszkańców (dane na dzień 30 czerwca 

2014 roku). Osadnictwo skupione jest we wsiach od 300 do 800 mieszkańców. Wsie mają 

kształt ulicówek i są połączone dogodną siecią komunikacyjną. Gmina Ustka posiada 

18 sołectw. 
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ROZDZIAŁ III 

Dane ogólne Urzędu Gminy Ustka 

3. 1. Prezentacja Urzędu Gminy 

W 1976 roku nastąpiła korekta podziału administracyjnego ówczesnego województwa 

słupskiego, w wyniku której doszło do likwidacji 10 małych, słabych ekonomicznie gmin. 

Z mapy administracyjnej województwa zniknęły gminy: Objazda, Duninowo, Bruskowo 

Wielkie. Z dwóch pierwszych oraz części trzeciej została utworzona Gmina Ustka. Akt w tej 

sprawie wydał w dniu 11 czerwca 1976 roku Minister Administracji, Gospodarki Terenowej 

i Ochrony Środowiska – rozporządzenie w sprawie połączenia, zniesienia, utworzenia granic 

 i nazw gmin oraz ustanowienia siedzib gminnych organów władzy i administracji 

państwowej w województwach białostockim, ciechanowskim, elbląskim, kieleckim, 

słupskim, suwalskim i tarnowskim. Rozporządzenie weszło w życie 1 lipca 1976 roku. 

5 lipca 1976 roku odbyła się inauguracyjna Sesja Gminnej Rady Narodowej 

w Ustce. Pracownicy ze zlikwidowanych urzędów gmin rozpoczęli pracę w starej części 

obecnego budynku przy ul. Dunina 24, przejętego od Nadleśnictwa Ustka.  

W 1978 roku kompleksowa kontrola, prowadzona przez Urząd Wojewódzki 

w Słupsku, potwierdziła zakończenie procesu organizacyjnego gminy i prawidłową pracę 

urzędu. W 1986 roku Uchwałą Wojewódzkiej Rady Narodowej w Słupsku utworzono Radę 

Narodową Miasta i Gminy Ustka. 

14 września 1990 roku Rada Miejska w Ustce pod silną presją radnych 

i mieszkańców części wiejskiej Gminy podjęła uchwałę w sprawie podziału Miasta 

i Gminy Ustka na dwa oddzielne samorządy. Rozporządzeniem Rady Ministrów z dnia 27 

grudnia 1990 roku w sprawie podziału wspólnych organów dla miast i sąsiadujących 

z nimi gmin oraz ustalenia granic, nazw gmin i ich siedzibą, została ustanowiona Gmina 

Ustka. 

Urząd jest jednostką organizacyjną, przy pomocy której Wójt Gminy wykonuje 

zadania z zakresu administracji publicznej, należące z mocy przepisów prawnych 

do właściwości gminy i powiatu. Zadania te można podzielić na trzy kategorie: zadania 

własne, zadania zlecone ustawowo oraz zadania przejęte na podstawie porozumień zawartych 

z organami administracji rządowej lub samorządowej.  
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Działalnością Urzędu kieruje Wójt. Od 06 grudnia 2006 roku funkcję tę pełni Anna 

Sobczuk-Jodłowska. Zadania Urzędu realizują komórki organizacyjne (referaty) oraz 

samodzielne stanowiska pracy. Szczegółowe uregulowania w tym zakresie zawiera 

Regulamin Organizacyjny Urzędu Gminy Ustka, nadany Zarządzeniem Nr 120.42.2014 

Wójta Gminy ustka z dnia 15 lipca 2014 roku.  

Decyzja o wprowadzeniu w Urzędzie Gminy Ustka systemu zarządzania jakością 

zapadła w 2007 roku. Kierownictwo Urzędu podejmując taką decyzję uznało, 

iż opracowując procedury czy instrukcje odpowiadające wymaganiom systemu, podjęte 

zostaną jednocześnie działania w zdecydowanym stopniu poprawiające funkcjonowanie 

urzędu. Dobrze zorganizowany system zarządzania Urzędem pozwoli również jego 

kierownictwu na prowadzenie aktywnych działań odnoszących się do istotnych zagadnień 

ze strategii miasta, polityki długofalowej czy też priorytetowych tematów związanych 

z funkcjonowaniem miasta.  

O słuszności wdrożenia systemu zarządzania jakością w Urzędzie Gminy Ustka 

ostatecznie przekonał Najwyższe Kierownictwo cel, jakiemu służyć ma jego wprowadzenie: 

zaspokajanie potrzeb mieszkańców miasta, zadowolenie Klienta odwiedzającego urząd  

oraz jego przekonanie o tym, że zwracając się do urzędu otrzyma zawsze usługę 

na najwyższym poziomie jakości. 

 

3. 2. Struktura Urzędu Gminy 

Do zadań Urzędu Gminy należą więc wszystkie sprawy o znaczeniu lokalnym, 

nie zastrzeżone ustawami na rzecz innych podmiotów, a także zadania zlecone z zakresu 

administracji rządowej oraz z zakresu organizacji przygotowań i przeprowadzania wyborów 

powszechnych oraz referendów. Zadania realizowane przez Urząd Gminy 

są wykonywane przez odpowiednio wyszkolony personel, który w konkretnych dokumentach 

został zobowiązany do zarządzania, wykonywania i weryfikacji tych zadań. W Urzędzie 

Gminy zatrudnionych jest 50 pracowników. 

Działalnością Urzędu kieruje Wójt. Funkcjonowanie Urzędu opiera się na zasadach 

jednoosobowego kierownictwa, służbowego podporządkowania, podziału czynności 
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służbowych i indywidualnej odpowiedzialności za wykonywanie powierzonych zadań. 

Zadania Urzędu realizują referaty, zespoły i samodzielne stanowiska pracy: 

1. Referat Finansowo-Księgowy, 

2. Referat organizacyjny i spraw obywatelskich, 

3. Referat ds. geodezji, gospodarki przestrzennej, budownictwa i gospodarki gruntami. 

4. Referat ochrony środowiska, gospodarki odpadami i rolnictwa. 

5. Referat ds. inwestycji gminnych i gospodarki komunalnej, 

6. Zespół ds. obronnych, oc. ppoż. i ochrony informacji niejawnych, 

7. Zespół ds. obsługi prawnej, 

8. Samodzielne stanowisko ds. rozwiązywania problemów alkoholowych i narkomanii, 

9. Straż Gminna. 

 

Pracownicy Urzędu Gminy w Ustce realizują swoje zadania zgodnie z powierzonymi  im 

obowiązkami. Możliwe jest łączenie zadań wykonywanych na danych stanowiskach pracy. 

Ww. działania są zawsze odnotowane w zakresie obowiązków zainteresowanych 

pracowników. 

 

Zgodnie z wymaganiami Programu Operacyjnego Infrastruktura i Środowisko, realizacja 

projektu „ Przebudowa wraz z rozbudową oczyszczalni ścieków  i sieci wodno - 

kanalizacyjnej w Gminie Ustka” wymagała powołania specjalnej struktury, która będzie 

odpowiedzialna za przygotowanie, organizację i monitorowanie realizacji projektu na 

płaszczyźnie technicznej, finansowej i prawno – organizacyjnej.  W przypadku przedsięwzięć 

realizowanych w ramach Funduszu Spójności, rolę takiej struktury organizacyjnej pełni 

Jednostka Realizująca Projekt (JRP), dlatego ww/ jednostka została utworzona. Pełnomocnik 

ds. Realizacji Projektu (MAO) jest powoływany na czas realizacji ww. przedsięwzięcia. 

MAO powoływany jest dla zapewnienia profesjonalnego, sprawnego i jednolitego systemu 

zarządzania dla projektów realizowanych z udziałem środków z Funduszu Spójności.  

               

Poniżej reprezentujemy schemat organizacyjny Urzędu Gminy Ustka. 

   



 

 

 
 

Załącznik Nr 1

do Regulaminu Organizacyjnego 

Urzędu Gminy Ustka
WÓJT

Z – ca Wójta

Stanowisko ds. planowania przestrzennego

Stanowisko ds. geodezyjnych

Stanowiska ds. budownictwa i planowania przestrzennego

Stanowisko ds. ochrony środowiska

Stanowisko ds. inwestycji wodno - kanalizacyjnych

Stanowisko ds. inwestycji gminnych

Stanowisko ds. gospodarki komunalnej

Stanowisko ds. pozyskiwania funduszy

Stanowisko ds. zamówień publicznych

Pełnomocnik ds. ochrony informacji niejawnych

Stanowisko ds. obronnych, oc. i ppoż.

Stanowiska ds. obsługi informatycznej i zabezpieczenia

Sekretarz

Referat organizacyjny i spraw obywatelskich

Stanowisko ds. organizacyjnych i kadr

Stanowisko ds. obsługi Rady i Komisji Rady

Stanowisko ds. funkcjonowania ISO w Urzędzie 

Stanowisko ds. ewidencji ludności

Stanowisko ds. dowodów osobistych

Stanowisko ds. gospodarki, kultury fizycznej
i zdrowia

Stanowisko ds. gospodarczych i BHP

Stanowiska ds. obsługi informatycznej

Stanowiska ds. obsługi interesantów

Stanowisko ds. obsługi sekretariatu

Kierowca

Robotnik gospodarczy - konserwator

Sprzątaczki

Skarbnik

Skarbnik gminy – główny księgowy
Referat Finansowo-Księgowy 

RebudżetuStanowiska ds. księgowości budżetowej

Stanowiska ds. wymiaru podatku

Stanowiska ds. księgowości podatkowej

Stanowiska ds. płac, podatków i opłat od 
umów cywilnoprawnych

Stanowisko ds. opłat i kontroli

Zespół ds. obsługi prawnej

Nadzór nad pracą jednostek:

Zespół Obsługi Ekonomiczno – 
Administracyjnej Szkół ze szkołami:

Gminny Ośrodek Pomocy Społecznej

Centrum Kultury Gminy Ustka

Szkoła Podstawowa w Charnowie
Zespół Szkół Samorządowych w Objeździe
Szkoła Podstawowa w Zaleskich

Samodzielne stanowisko ds. rozwiązywania problemów 
alkoholowych i narkomanii

                      Stanowisko ds. gospodarki gruntami

Stanowisko ds. promocji Gminy i kultury

Stanowisko ds. organizacji i nadzoru prac interwencyjnych

Pełnomocnik ds. SZJ

 Straż Gminna Jednostka Realizująca Projekt  
„Przebudowa z rozbudową
oczyszczalni ścieków i sieci 

kanalizacyjnej w Gminie Ustka”Komendant

Strażnicy

Kierownik JRP/Stanowisko
ds. technicznych

Stanowiska ds. finansowych Stanowisko ds. monitoringu 

Stanowisko ds. 
zamówień publicznych

Stanowisko ds. kontroli zarządczej

Stanowiska ds. obsługi mienia komunalnego Gminy Ustka 

Inspektor nadzoru branży 
sanitarnej - koordynator

Inspektor nadzoru branży 
konstrukcyjno-budowlanej

Inspektor nadzoru branży 
elektrycznej

Stanowiska ds. rozliczeń

Stanowisko
ds. obsługi prawnej

Stanowisko ds. gospodarki odpadami komunalnymi
i ochrony środowiska

Stanowisko ds. rolnictwa i gospodarki ziemią

Referat ochrony środowiska, gospodarki
odpadami i rolnictwa

Referat inwestycji gminnych i komunalnych

Stanowisko ds. inwestycji drogowych

Zespół ds. obronnych oc., ppoż i ochrony informacji

Stanowisko ds. obsługi kasy

Stanowisko ds. obsługi 
administracyjnej

Referat geodezji, planowania przestrzennego, 
budownictwa  i gospodarki gruntami
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3. 3. Polityka Jakości 

Celem Kierownictwa i Pracowników Urzędu Gminy w Ustce jest pełnienie służebnej 

roli wobec mieszkańców gminy i taka realizacja zadań publicznych, aby uwzględniała 

potrzeby i oczekiwania klientów oraz umacniała pozycję Urzędu poprzez ciągłe doskonalenie 

jakości świadczonych usług. 

Do skutecznej realizacji Polityki Jakości w Urzędzie Gminy w Ustce wyznacza 

się następujące cele:  

11..  pprrzzyyjjaazznnąą,,  sspprraawwnnąą  ii   pprrooffeessjjoonnaallnnąą  oobbssłłuuggęę  aaddmmiinniissttrraaccyyjjnnąą  KKll iieennttóóww;;  

22..  zzaappeewwnniieenniiee  ii   ddoosskkoonnaalleenniiee  wwłłaaśścciiwweeggoo  ii   sskkuutteecczznneeggoo  ssyysstteemmuu  pprrzzeeppłłyywwuu  iinnffoorrmmaaccjj ii ;;  

33..  sszzkkoolleenniiee  ii   ppooddnnoosszzeenniiee  kkwwaall ii ff iikkaaccjj ii   pprraaccoowwnniikkóóww  zzaattrruuddnniioonnyycchh  ww  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy;;  

44..  ppeełłnnee  zzaaaannggaażżoowwaanniiee  nnaajjwwyyżżsszzeeggoo  KKiieerroowwnniiccttwwaa  ii   ccaałłeeggoo  ppeerrssoonneelluu  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  

ww  pprroocceess  wwddrraażżaanniiaa,,  uuttrrzzyymmyywwaanniiaa  ii   ddoosskkoonnaalleenniiaa  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą;;  

55..  nnaawwiiąązzyywwaanniiee  ii   uuttrrzzyymmyywwaanniiee  pprrzzyyjjaazznnyycchh  rreellaaccjj ii   nnaa  aarreenniiee  kkrraajjoowweejj   

ii   mmiięęddzzyynnaarrooddoowweejj ;;  

66..  wwssppiieerraanniiee  ddzziiaałłaańń  ddllaa  rroozzwwoojjuu  pprrzzeeddssiięębbiioorrcczzoośśccii   nnaa  tteerreenniiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa..  

  

Założenia Polityki Jakości będą realizowane poprzez:  

1. umacnianie roli urzędu jako instytucji pełniącej służbę publiczną;  

2. załatwianie spraw w terminach i trybach określonych w przepisach  

prawa i w obowiązujących procedurach;  

3. doskonalenie warunków organizacyjnych i technicznych obsługi klientów;  

4. zapewnienie sprawnego przepływu informacji wewnątrz Urzędu  

i w kontaktach z otoczeniem;  

5. efektywne gromadzenie, wykorzystanie i wydatkowanie środków; 

6. podnoszenie świadomości o służebnej roli Urzędu; 

7. uwzględnianie oczekiwań i wniosków klientów w pracy Urzędu,  

8. niezwłoczne i skuteczne eliminowanie stwierdzonych niezgodności.  

 

        Każdy z pracowników Urzędu stara się być osobiście zaangażowany we wdrażanie, 

utrzymanie i udoskonalanie skuteczności Systemu Zarządzania Jakością zgodnie 
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z normą ISO 9001:2008, przestrzegać zapisów ustaw, aktów prawa miejscowego, zarządzeń, 

ustanowionych procedur i niniejszej Polityki Jakości.  

                    PPooll ii ttyykkaa  jjaakkoośśccii   zzoossttaałłaa  zzaakkoommuunniikkoowwaannaa  wwsszzyyssttkkiimm  pprraaccoowwnniikkoomm  UUrrzzęędduu  

ii   zzaattwwiieerrddzzoonnaa  ddoo  rreeaall iizzaaccjj ii ..  KKaażżddyy  pprraaccoowwnniikk  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  zznnaa  sswwoojjąą  rroollęę  ww  rreeaall iizzaaccjj ii   

nniinniieejjsszzeejj   PPooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii   ii   jjaakk  nnaajjwwiięękksszzeejj   ssaattyyssffaakkccjj ii   iinntteerreessaannttaa..    
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RROOZZDDZZII AAŁŁ   II VV  

SSyysstteemm  ZZaarr zząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  --  WWyymmaaggaanniiaa  

44..  11..  WWyymmaaggaanniiaa  ooggóóllnnee  

UUrrzząądd  GGmmiinnyy  ww  UUssttccee  uussttaannoowwii łł ,,  uuddookkuummeennttoowwaałł ,,  wwddrroożżyyłł   ii   uuttrrzzyymmuujjee  SSyysstteemm  

ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  zzggooddnnyy  zz  wwyymmaaggaanniiaammii   nnoorrmmyy  PPNN--EENN  IISSOO  99000011::22000099  oorraazz  

ww  ssppoossóóbb  cciiąąggłłyy  ddoosskkoonnaall ii   jjeeggoo  sskkuutteecczznnoośśćć..  

SSyysstteemm  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  oobbeejjmmuujjee  ccaałłyy  oobbsszzaarr  ddzziiaałłaallnnoośśćć  UUrrzzęędduu,,  sskkuuppiioonneejj ,,  

zzggooddnniiee  zz  uussttaawwąą  oo  ssaammoorrzząąddzziiee  ggmmiinnnnyymm,,  nnaa  rreeaall iizzaaccjj ii   zzaaddaańń  wwłłaassnnyycchh  oobbeejjmmuujjąąccyycchh  

ww  sszzcczzeeggóóllnnoośśccii ::  

--  oorrggaanniizzaaccjjęę  łłaadduu  pprrzzeessttrrzzeennnneeggoo,,  

--  zzaarrzząąddzzaanniiee  nniieerruucchhoommoośścciiaammii ,,  

--  zzaarrzząąddzzaanniiee  śśrrooddoowwiisskkiieemm,,  

--  rreeaall iizzaaccjjęę  pprroojjeekkttóóww  ii   zzaaddaańń  iinnwweessttyyccyyjjnnyycchh,,  

--  eedduukkaaccjjęę,,  kkuull ttuurręę  ii   ssppoorrtt,,  

--  uussłłuuggii   ssppoołłeecczznnee,,  

--  bbeezzppiieecczzeeńńssttwwoo  ppuubbll iicczznnee,,  

--  pprroommooccjjęę  ggmmiinnyy,,  

oorraazz  zzaaddaańń  zzlleeccoonnyycchh  uussttaawwoowwoo  lluubb  pprrzzeejjęęttyycchh  nnaa  ppooddssttaawwiiee  ppoorroozzuummiieeńń  zzaawwaarrttyycchh  

zz  oorrggaannaammii   aaddmmiinniissttrraaccjj ii   rrzząąddoowweejj   lluubb  ssaammoorrzząąddoowweejj ,,  nnpp..--  zzaarrzząąddzzaanniiee  ssffeerrąą  oobbyywwaatteellsskkąą..  

 Model Systemu Zarządzania Jakością Urzędu Gminy Ustka przedstawia mapa 

procesów, która stanowi załącznik nr 2 do Księgi Jakości.                                                           

   WW  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  oopprraaccoowwaannoo  rróówwnniieeżż  sszzeerreegg  pprroocceessóóww  ooppiissuujjąąccyycchh  wwyybbrraannee  

ssppoossoobbyy  ppoossttęęppoowwaanniiaa  ((  ccaałłyycchh  pprroocceessóóww  lluubb  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  zzaaddaańń  sskkłłaaddoowwyycchh  

wwcchhooddzząąccyycchh  ww  iicchh  sskkłłaadd))..  WWyybboorruu  ddzziiaałłaańń  ooppiissaannyycchh  ww  pprroocceedduurraacchh  ddookkoonnaall iiśśmmyy  wwssppóóllnniiee  

aa  ggłłóówwnnyymmii   kkrryytteerriiaammii   bbyyłłyy  ttuuttaajj ::  ppoowwttaarrzzaallnnoośśćć,,  sskkoommppll iikkoowwaanniiee  ddzziiaałłaanniiaa,,  uujjeeddnnooll iicceenniiee  

zzaassaadd  ppoossttęęppoowwaanniiaa  pprrzzyyppaaddkkóóww  nniieeookkrreeśślloonnyycchh  ww  aakkttaacchh  wwyyżżsszzeeggoo  rrzzęędduu,,  wwssppóółłddzziiaałłaanniiee  

kkii llkkuu  kkoommóórreekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh..  Wyznaczone zostały kryteria i metody potrzebne 

do zapewnienia skuteczności przebiegu i nadzorowania procesów. Zagwarantowana została 

dostępność zasobów i informacji koniecznych do wspomagania realizacji i monitorowania 

procesów.  
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Opracowane zostały mierniki i wskaźniki dla procesów, których analiza pozwala 

ocenić skuteczność i przydatność systemu oraz dostarcza informacji o koniecznych 

działaniach doskonalących.  

Przewodnikiem po Systemie, a zarazem jego podstawowym dokumentem jest 

niniejsza Księga Jakości. Zasady i ustalenia w niej zawarte w niej dotyczą wszystkich 

obszarów działalności Urzędu. 

 

44..  22..  WWyymmaaggaanniiaa  ddoottyycczząąccee  ddookkuummeennttaaccjj ii   

DDookkuummeennttaaccjjaa  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  ww  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  oobbeejjmmuujjee::  

--  PPooll ii ttyykkęę  JJaakkoośśccii   wwrraazz  zz  ookkrreeśślleenniieemm  cceellóóww  jjaakkoośścciioowwyycchh,,  

--  pprroocceedduurryy  ssyysstteemmoowwee,,  wwyymmaaggaannee  ppoossttaannoowwiieenniiaammii   nnoorrmmyy  mmiięęddzzyynnaarrooddoowweejj   PPNN  EENN  IISSOO  

99000011::22000099,,  

--kkaarrttyy  pprroocceessóóww  oorraazz  iinnnnee  ddookkuummeennttyy  nniieezzbbęęddnnee  ddoo  zzaappeewwnniieenniiaa  sskkuutteecczznneeggoo  ppllaannoowwaanniiaa,,  

pprrzzeebbiieegguu  ii   nnaaddzzoorroowwaanniiaa  rreeaall iizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww,,  

--  zzaappiissyy,,  

--  KKssiięęggęę  JJaakkoośśccii ,,  ooppiissuujjąąccąą  zzaakkrreess  SSyysstteemmuu  ((wwrraazz  zz  wwyyłłąącczzeenniiaammii))..  

  CCaałłoośśćć  ddookkuummeennttaaccjj ii   SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  uuwwzzggllęęddnniiaa::  

--  wwyymmaaggaanniiaa  nnoorrmmyy  PPNN  EENN  IISSOO  99000011::22000099,,  

--  wwyymmaaggaanniiaa  iinntteerreessaannttóóww,,  

--  wwyymmaaggaanniiaa  nniieezzbbęęddnnee  ddllaa  zzaappeewwnniieenniiaa  sspprraawwnnoośśccii   ii   nnaaddzzoorroowwaanniiaa  pprrzzeebbiieegguu  pprroocceessóóww..  

 Akty i dokumenty wewnętrzne są sprawdzane pod względem przygotowania 

merytorycznego i zatwierdzane przed ich wydaniem przez osoby merytorycznie 

odpowiedzialne i rozprowadzane według ustalonego rozdzielnika. Zakresy uprawnień 

w zatwierdzaniu dokumentów określają zarządzenia Prezydenta wydane w tym zakresie. 

Dokumenty poddawane są przeglądom przez osoby uprawnione a w razie potrzeby 

są aktualizowane i ponownie zatwierdzane.  

Ustalone i opisane zasady postępowania z dokumentacją zapewniają właściwe 

oznaczenie dokumentów poprzez nadanie numeru (akty i dokumenty wewnętrzne) 

lub wykorzystanie nazw i oznaczeń własnych (akty normatywne zewnętrzne). Zastosowany 
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sposób dystrybucji aktów i dokumentów umożliwia korzystanie z aktualnych ich wersji przez 

pracowników, którym dla załatwienia prowadzonej przez nich sprawy są one niezbędne.  

  DDookkuummeennttyy  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  ssąą  nnaaddzzoorroowwaannee..  ZZaassaaddyy  nnaaddzzoorruu  rreegguulluujjee  

uuddookkuummeennttoowwaannaa  pprroocceedduurraa  PP  44..22..33  „„ NNaaddzzóórr  nnaadd  ddookkuummeennttaaccjjąą”” ..  SSpprraawwoowwaanniiee  wwłłaaśścciiwweeggoo  

nnaaddzzoorruu  nnaadd  ddookkuummeennttaaccjjąą  uummoożżll iiwwiiaa  ddoossttęępp  ddoo  wwyyłłąącczznniiee  aakkttuuaallnnyycchh  iinnffoorrmmaaccjj ii   oorraazz  

zzaappoobbiieeggaa  pprrzzyyppaaddkkoowweemmuu  uużżyycciiuu  nniieeaakkttuuaallnnyycchh  ddookkuummeennttóóww..  PPrrzzeessttrrzzeeggaanniiee  zzaassaadd  

uussttaalloonnyycchh  ww  ttyymm  zzaakkrreessiiee  wweerryyff iikkoowwaannee  jjeesstt  ww  ttrraakkcciiee  aauuddii ttóóww  jjaakkoośścciioowwyycchh  ii   kkoonnttrrooll ii   

wweewwnnęęttrrzznneejj ..  

 W celu dostarczenia dowodów zgodności z wymaganiami normy 

i skuteczności działania Systemu Zarządzania Jakością ustanawiane i utrzymywane są zapisy. 

Nadzór potrzebny do identyfikowania, przechowywania i udostępniania zapisów określa 

procedura P 4.2.4 „Nadzór nad zapisami”. 
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RROOZZDDZZII AAŁŁ   VV  

OOddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  kkiieerr oowwnniiccttwwaa  

55..  11..  ZZaaaannggaażżoowwaanniiee  kkiieerr oowwnniiccttwwaa  

WW  ll iissttooppaaddzziiee  22000077  rrookkuu  NNaajjwwyyżżsszzee  KKiieerroowwnniiccttwwoo  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  ppooddjjęęłłoo  

ddeeccyyzzjjęę  oo  wwpprroowwaaddzzeenniiuu  ww  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  

((zzaarrzząąddzzeenniiee  WWóójj ttaa  NNrr  00115522//5500//0077  zz  ddnniiaa  1122  ll iissttooppaaddaa  22000077  rrookkuu))..  PPooddeejjmmuujjąącc  ttaakkąą  ddeeccyyzzjjęę  

uuzznnaannoo,,  iiżż  oopprraaccoowwuujjąącc  pprroocceessyy  ii   pprroocceedduurryy,,  zzoossttaannąą  ppooddjjęęttee  ddzziiaałłaanniiaa  ppoopprraawwiiaajjąąccee  

ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiee  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa..  

  WW  ddzziiaałłaallnnoośśccii   nnaasszzeeggoo  UUrrzzęędduu  ww  uujjęęcciiuu  oorrggaanniizzaaccjj ii   ooggrroommnnąą  rroollęę  ssppeełłnniiaajjąą  cczzyynnnniikkii   

lluuddzzkkiiee,,  tteecchhnniicczznnee  ii   oorrggaanniizzaaccyyjjnnee..  SSyysstteemm  tteenn  ssttaannoowwii   ssppeeccyyff iicczznnyy  śśrrooddeekk  nnaaddzzoorruu  nnaadd  ttyymmii   

cczzyynnnniikkaammii ,,  nnaaddzzóórr  tteenn  mmuussii   bbyyćć  uuddookkuummeennttoowwaannyy  ww  cceelluu  pprreewweennccjj ii   wwaaddll iiwwoośśccii ..  

KKiieerroowwnniiccttwwoo  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  zzaappeewwnniiaa  rróówwnniieeżż  ddoossttęęppnnoośśćć  nniieezzbbęęddnnyycchh  zzaassoobbóóww  

ddoo  rreeaall iizzaaccjj ii   pprroocceessóóww,,  ttjj ..  śśrrooddkkii   ff iinnaannssoowwee,,  kkoommppeetteennttnnyy  ppeerrssoonneell ,,  iinnffrraassttrruukkttuurręę  

ii   ooddppoowwiieeddnniiee  śśrrooddoowwiisskkoo  pprraaccyy..  

DDaajjąącc  wwyyrraazz  sswweeggoo  zzaaaannggaażżoowwaanniiaa  ww  zzaappeewwnniieenniiee  sspprraawwnneeggoo  wwddrroożżeenniiaa,,  

ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  ii   cciiąąggłłeeggoo  ddoosskkoonnaalleenniiaa  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą,,  NNaajjwwyyżżsszzee  

KKiieerroowwnniiccttwwoo  UUrrzzęędduu  bbiieerrzzee  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  zzaa  rreeaall iizzaaccjjee  ppoossttaannoowwiieeńń  PPooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii ..  

ZZaaaannggaażżoowwaanniiee  NNaajjwwyyżżsszzeeggoo  KKiieerroowwnniiccttwwaa  pprrzzeejjaawwiiaa  ssiięę  ww::  

11..  UUssttaannoowwiieenniiuu  PPooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii ..  

22..  WWyyzznnaacczzeenniiuu  PPeełłnnoommooccnniikkaa  ddss..  SSZZJJ..  

33..  WWyyzznnaacczzeenniiuu  kkoooorrddyynnaattoorraa  ddss..  SSZZJJ..  

44..  UUssttaannoowwiieenniiuu  mmiieerrzzaallnnyycchh  cceellóóww  ddoottyycczząąccyycchh  jjaakkoośśccii ..  

55..  ZZaappeewwnniieenniiuu  ddoossttęęppnnoośśccii   zzaassoobbóóww  nniieezzbbęęddnnyycchh  ddllaa  zzaaddaańń  UUrrzzęędduu  

ii   ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  SSZZJJ..  

66..  SSyysstteemmaattyycczznnyymm  pprrzzeepprroowwaaddzzaanniiuu  pprrzzeegglląąddóóww  zzaarrzząąddzzaanniiaa..  
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55..  22..  SSkkoonncceennttrr oowwaanniiee  uuwwaaggii   nnaa  KK ll iieennttaa  

  KKiieerroowwnniiccttwwoo  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  pprrzzyywwiiąązzuujjee  dduużżąą  wwaaggęę  ddoo  ppooddnnoosszzeenniiaa  

sspprraawwnnoośśccii   ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  UUrrzzęędduu  ww  cceelluu  ppeełłnneejj   ii   sskkuutteecczznneejj   rreeaall iizzaaccjj ii   zzaaddaańń  oorraazz  

ssyysstteemmaattyycczznneeggoo  zzwwiięękksszzaanniiaa  zzaaddoowwoolleenniiaa  kkll iieennttaa..  IIssttoottąą  zzaałłoożżeenniiaa  ssłłuużżeebbnneejj   rrooll ii   UUrrzzęędduu  

wwoobbeecc  mmiieesszzkkaańńccóóww  wwssppóóllnnoottyy  ssaammoorrzząąddoowweejj   jjeesstt  ddąążżeenniiee  ddoo  jjaakk  nnaajj lleeppsszzeeggoo  rroozzppoozznnaanniiaa  

wwyymmaaggaańń  iinntteerreessaannttóóww,,  uuwwzzggllęęddnniiaanniiee  ppoottrrzzeebb  ii   oocczzeekkiiwwaańń  iinntteerreessaannttóóww,,  ppoolleeppsszzaanniiee  

wwaarruunnkkóóww  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  ii   tteecchhnniicczznnyycchh  oobbssłłuuggii   KKll iieennttaa,,  ttwwoorrzzeenniiee  pprrzzyyjjaazznneeggoo  kkll iimmaattuu  

ww  rreellaaccjjaacchh  zz  iinntteerreessaanntteemm  oorraazz  ddoosskkoonnaalleenniiee  ddoossttęęppnnoośśccii   uussłłuugg  ii   pprroowwaaddzzeenniiee  wwłłaaśścciiwweejj   

ppooll ii ttyykkii   iinnffoorrmmaaccyyjjnneejj ..  

  NNiiee  bbeezz  zznnaacczzeenniiaa  mmaa  bbuuddoowwaanniiee  wwśśrróódd  pprraaccoowwnniikkóóww  śśwwiiaaddoommoośśccii ,,  żżee  ooppiinniiaa  

oo  uurrzzęęddzziiee  ttwwoorrzzoonnaa  jjeesstt  pprrzzeezz  ccooddzziieennnnyy  kkoonnttaakktt  uurrzzęęddnniikkaa  zz  kkll iieenntteemm..  OOrriieennttaaccjjaa  

nnaa  kkll iieennttaa  ww  UUrrzzęęddzziiee  zznnaajjdduujjee  ww  sszzcczzeeggóóllnnoośśccii   ooddzzwwiieerrcciieeddlleenniiee  ww  nnaassttęęppuujjąąccyycchh  oobbsszzaarraacchh::  

--  uuttwwoorrzzeenniiee  BBiiuurraa  OObbssłłuuggii   IInntteerreessaannttaa,,  zzaappeewwnniiaajjąącceeggoo  rrzzeetteellnnaa  ii   kkoommppeetteennttnnąą  iinnffoorrmmaaccjjęę  

oo  ddzziiaałłaallnnoośśccii   UUrrzzęędduu,,  ddyyssppoonnuujjąącceeggoo  wwzzoorraammii   ffoorrmmuullaarrzzyy  ii   ddrruukkóóww,,  

--  uuttwwoorrzzeenniiee  ggmmiinnnneejj   ssttrroonnyy  iinntteerrnneettoowweejj   wwwwww..uussttkkaa..uugg..ggoovv..ppll ,,  ppeełłnniiąącceejj   rroollęę  iinnffoorrmmaattoorraa  

ggmmiinnnneeggoo,,  ddaajjąącceejj   mmoożżll iiwwoośśćć  zzaappoozznnaanniiaa  ssiięę  zz  pprroocceesseemm  zzaałłaattwwiieenniiaa  kkoonnkkrreettnneejj   sspprraawwyy  

ww  UUrrzzęęddzziiee  oorraazz  ppoobbrraanniiaa  wwyymmaaggaannyycchh  ffoorrmmuullaarrzzyy  ii   ddrruukkóóww,,  

--  ookkrreessoowwee  bbaaddaanniiaa  zzaaddoowwoolleenniiaa  iinntteerreessaannttaa,,  ppoozzwwaallaajjąąccee  iiddeennttyyff iikkoowwaaćć  jjeeggoo  bbiieeżżąąccee  

ii   pprrzzyysszzłłee  ppoottrrzzeebbyy  ii   oocczzeekkiiwwaanniiaa,,  

--  oorrggaanniizzaaccjjaa  pprrzzyyjjęęćć  iinntteerreessaannttóóww  pprrzzeezz  WWóójj ttaa  GGmmiinnyy  uussttkkaa  oorraazz  PPrrzzeewwooddnniicczząącceeggoo  RRaaddyy  

GGmmiinnyy,,  

--  aannaall iizzaa  sskkaarrgg  ii   wwnniioosskkóóww  iinntteerreessaannttóóww,,  

--ookkrreessoowwaa  oocceennaa  pprraaccoowwnniikkóóww..  

  

55..  33..  MM iissjj aa  ii   PPooll ii ttyykkaa  jj aakkoośśccii   UUrr zzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  

  MMiissjjąą  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  jjeesstt  jjaakk  nnaajj lleeppsszzee  rreeaall iizzoowwaanniiee  zzaassaaddyy  ssaammoorrzząąddnnoośśccii ,,  

uukkiieerruunnkkoowwaanneejj   nnaa  śśwwiiaaddcczzeenniiee  uussłłuugg  zzaassppookkaajjaajjąąccyycchh  ppoottrrzzeebbyy  ssppoołłeecczznnoośśccii   llookkaallnneejj   oorraazz  

wwsszzeecchhssttrroonnnnyy  rroozzwwóójj   ggmmiinnyy..  DDeekkllaarraaccjjee  zzaawwaarrttee  ww  PPooll ii ttyyccee  JJaakkoośśccii   ssąą  ooddppoowwiieeddnniiee  

ddoo  cceelluu  iissttnniieenniiaa  UUrrzzęędduu,,  zzaawwiieerraajjąą  zzoobboowwiiąązzaanniiee  ddoo  ssppeełłnniieenniiaa  wwyymmaaggaańń  ii   cciiąąggłłeeggoo  

ddoosskkoonnaalleenniiaa  sskkuutteecczznnoośśccii   SSyysstteemmuu  oorraazz  ttwwoorrzząą  rraammyy  ddoo  ookkrreeśślleenniiaa  cceellóóww  jjaakkoośścciioowwyycchh  
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ii   iicchh  pprrzzeegglląądduu..  DDeekkllaarraaccjjee  ttee  zzoossttaałłyy  zzaakkoommuunniikkoowwaannee  pprraaccoowwnniikkoomm  UUrrzzęędduu,,  ppoonnaaddttoo  tteekksstt  

PPooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii   zzoossttaałł   uummiieesszzcczzoonnyy  nnaa  ssttrroonniiee  iinntteerrnneettoowweejj   wwwwww..uussttkkaa..uugg..ggoovv..ppll   oorraazz  ww  hhoolluu  

bbuuddyynnkkuu  UUrrzzęędduu  ––  ww  mmiieejjssccuu  ooggóóllnnooddoossttęęppnnyymm  ddllaa  iinntteerreessaannttóóww..    

  

55..  44..  PPllaannoowwaanniiee  jj aakkoośśccii   

  WWddrroożżeenniiee  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  wwiiąążżee  ssiięę  zzee  zzmmiiaannąą  ssttrraatteeggii ii   ddzziiaałłaanniiaa  

oorrggaanniizzaaccjj ii ,,  ppoolleeggaajjąąccąą  nnaa  kksszzttaałł ttoowwaanniiuu  śśwwiiaaddoommoośśccii   ii   ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii   zzaa  jjaakkoośśćć  pprraaccyy  

nnaa  kkaażżddyymm  ssttaannoowwiisskkuu..  ZZ  PPooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii   wwyynniikkaajjąą  ddllaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  kkoommóórreekk  

oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  uurrzzęędduu  kkoonnkkrreettnnee  cceellee..  CCeellee  jjaakkoośścciioowwee  uussttaallaannee  ssąą  ooddppoowwiieeddnniioo  

ddoo  ppeełłnniioonnyycchh  ffuunnkkccjj ii ,,  zzggooddnniiee  zz  zzaassaaddąą  zzaacchhoowwaanniiaa  iicchh  mmiieerrzzaallnnoośśccii   ii   ssppóójjnnoośśccii   

zz  PPooll ii ttyykkąą  JJaakkoośśccii ..  WW  zzaakkrreess  uussttaallaannyycchh  ii   rreeaall iizzoowwaannyycchh  cceellóóww  jjaakkoośścciioowwyycchh  wwcchhooddzząą::  

--  cceellee  ooggóóllnnee  ookkrreeśślloonnee  ww  PPooll ii ttyyccee  JJaakkoośśccii ,,  

--  zzaaddaanniiaa  sszzcczzeeggóółłoowwee  ddllaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  cceellóóww  zzaawwaarrttyycchh  ww  KKaarrttaacchh  CCeellóóww  JJaakkoośścciioowwyycchh..  

  DDookkuummeennttyy  ookkrreeśśllaajjąąccee  cceellee  ii   zzaaddaanniiaa  nniieezzbbęęddnnee  ddllaa  iicchh  oossiiąąggnniięęcciiaa  ttoo::  

--  PPooll ii ttyykkaa  JJaakkoośśccii ,,  cceellee  ooggóóllnnee,,  

--  KKaarrttyy  CCeellóóww  JJaakkoośścciioowwyycchh,,  

--  RReegguullaammiinn  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyy  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa,,  cceellee  ooggóóllnnee  ii   sszzcczzeeggóółłoowwee  zzaakkrreessyy  

ddzziiaałłaanniiaa  kkoommóórreekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  UUrrzzęędduu,,  

--  PPrroocceedduurryy,,  IInnssttrruukkccjjee  oorraazz  ddookkuummeennttyy  zz  nniimmii   zzwwiiąązzaannee  ((hhaarrmmoonnooggrraammyy,,  ppllaannyy,,  pprrooggrraammyy  

ddzziiaałłaańń  ddoosskkoonnaalląąccyycchh,,  wwyykkaazzyy,,  zzeessttaawwiieenniiaa,,  ii ttpp..))::  cceellee  ooggóóllnnee  ii   sszzcczzeeggóółłoowwee  ddoottyycczząąccee  

pprrzzeeddmmiioottoowwyycchh  pprroocceessóóww  ii   ddzziiaałłaańń  ww  SSyysstteemmiiee  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą..  

ZZaa  rreeaall iizzaaccjjęę  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  cceellóóww  jjaakkoośśccii   ooddppoowwiieeddzziiaallnnii   ssąą  wwsszzyyssccyy  pprraaccoowwnniiccyy  

UUrrzzęędduu,,  kkaażżddyy  ww  sswwooiimm  zzaakkrreessiiee  ddzziiaałłaanniiaa..  WW  pprrzzyyppaaddkkuu  zzmmiiaannyy  ppooll ii ttyykkii   JJaakkoośśccii   zzmmiiaanniiee  

uulleeggnnąą  rróówwnniieeżż  cceellee  zz  nniieejj   wwyynniikkaajjąąccee..  WW  cczzaassiiee  ttwwoorrzzeenniiaa  pprroojjeekkttóóww  zzmmiiaann  ddookkuummeennttaaccjj ii   

uuwwzzggllęęddnniiaa  ssiięę  ww  mmiiaarręę  mmoożżll iiwwoośśccii   ooppiinniięę  zzaaiinntteerreessoowwaannyycchh  ssttrroonn.. Cele jakościowe 

poddawane są regularnym przeglądom i nowelizowane, gdy jest to niezbędne.  
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55..  55..  OOddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć,,  uupprr aawwnniieenniiaa  ii   kkoommuunniikkoowwaanniiee  ssiięę  

OOddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  ii   uupprraawwnniieenniiaa..  NNaajjwwyyżżsszzeeggoo  KKiieerroowwnniiccttwwaa  oorraazz  wwyyooddrręębbnniioonnyycchh  

ww  ssttrruukkttuurrzzee  kkoommóórreekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  pprreeccyyzzuujjee  RReegguullaammiinn  OOrrggaanniizzaaccyyjjnnyy,,  kkttóórreeggoo  

uusszzcczzeeggóółłoowwiieenniieemm  ssąą  zzaakkrreessyy  cczzyynnnnoośśccii   pprrzzyyppiissaannee  kkaażżddeemmuu  pprraaccoowwnniikkoowwii ..  ZZaakkrreess  

cczzyynnnnoośśccii   ookkrreeśśllaa  mmiieeddzzyy  iinnnnyymmii   oobboowwiiąązzkkii ,,  uupprraawwnniieenniiaa,,  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  oorraazz  

wwyymmaaggaanniiaa  kkwwaall ii ff iikkaaccyyjjnnee  ddllaa  ddaanneeggoo  ssttaannoowwiisskkaa..  ZZaakkrreessyy  cczzyynnnnoośśccii   pprrzzeecchhoowwyywwaannee  

ssąą  ww  aakkttaacchh  oossoobboowwyycchh  kkaażżddeeggoo  pprraaccoowwnniikkaa..  

WWóójj tt  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  wwyyzznnaacczzyyłł   pprrzzeeddssttaawwiicciieellaa  kkiieerroowwnniiccttwwaa,,  kkttóórryy  jjeesstt  

PPeełłnnoommooccnniikkiieemm  ddss..  SSZZJJ  ii   ookkrreeśśll ii łł   ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  ii   uupprraawwnniieenniiaa  PPeełłnnoommooccnniikkaa,,  kkttóórree  

oobbeejjmmuujjąą;;  

- wdrożenie Systemu Zarządzania Jakością zgodnie z wymaganiami norm PN–EN ISO 

9001:2009, 

- ustalenie szczegółowych prac związanych z wdrożeniem w/w systemu oraz udzielanie 

Wójtowi bieżącej informacji dotyczącej postępu prac, 

- nadzorowanie prac wdrożeniowych, 

- wydawanie poleceń pracownikom w zakresie Systemu Zarządzania Jakością, 

- reprezentowanie Urzędu w zakresie Systemu Zarządzania Jakością, 

-uczestnictwo w opracowaniu Polityki Zintegrowanego Systemu Zarządzania. 

 Koordynowanie wszelkimi pracami z ustanowieniem, wdrożeniem, utrzymywaniem 

i doskonaleniem skuteczności Systemu Zarządzania Jakością Wójt Gminy Ustka powierzył 

Koordynatorowi ds. SZJ. 

 Komunikacja wewnętrzna. W Urzędzie Gminy zostały ustanowione niezbędne zasady 

komunikacji wewnętrznej umożliwiające przekazywanie informacji i danych, niezbędnych 

do jak najlepszego wykonywania swoich obowiązków. Skuteczny przepływ informacji 

zapewniają: 

- sieć komputerowa, 

- poczta elektroniczna, 

- obieg dokumentów zgodny z Instrukcja kancelaryjną dla organów gmin oraz wewnętrznymi 

uregulowaniami organizacyjnymi, 

- narady, szkolenia oraz cykliczne spotkania z pracownikami, 
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- cykliczne narady Najwyższego Kierownictwa. 

 

5. 6. Przegląd Zarządzania 

 W celu dokonania oceny systemu zarządzania jakością Najwyższe Kierownictwo 

w ustalonych odstępach czasu, przynajmniej raz do roku, dokonuje jego przeglądu. Przeglądy 

zarządzania uwzględniają ocenę możliwości doskonalenia i potrzebę zmian 

w systemie zarządzania jakością, w tym polityki oraz celów jakościowych. Celem przeglądu 

zarządzania jest analiza zgodności systemu zarządzania z normą, kompleksowości wdrożenia 

i skuteczności systemu jakości. 

  Danymi wejściowymi do przeglądu, przygotowanymi przez Pełnomocnika ds. SZJ, 

są: raporty i wyniki z auditów jakości przeprowadzonych w okresie od ostatniego przeglądu, 

analiza skarg i wniosków interesantów, analiza przebiegu i trendów procesów, zgodności 

usług, status podejmowanych działań korygujących i zapobiegawczych, zalecenia z kontroli 

problemowych wewnętrznych i zewnętrznych, wytyczne dotyczące doskonalenia, zmiany, 

które mogą wpływać na System Zarządzania Jakością, działania podjęte w następstwie 

wcześniejszych przeglądów. Sprawozdania z przeglądu systemu zarządzania jakością 

opracowywane są w formie pisemnej.  

Dane wyjściowe z przeglądu obejmują wszelkie decyzje i działania związane 

z doskonaleniem skuteczności Systemu Zarządzania Jakością i jego procesów, poprawą 

jakości świadczonych usług, w kontekście wymagań interesanta oraz weryfikacje stanu 

potrzebnych zasobów. 

 W wyniku przeglądu powyższych informacji Naczelne Kierownictwo ocenia zgodność 

systemu zarządzania z normą oraz jego skuteczność i formułuje udokumentowane wnioski, 

zalecenia czy decyzje dotyczące doskonalenia skuteczności systemu zarządzania jakością 

i jego procesów. Na podstawie wyników z przeglądów następuje: 

1. aktualizowanie - gdy to potrzebne – Misji lub Polityki Jakości albo innych 

dokumentów systemowych, 

2. aktualizacja lub formułowanie innych celów jakościowych, 

3. zmiana – gdy to potrzebne – w planowaniu systemu. 
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Z Przeglądu Zarządzania utrzymywane są zapisy, będące odzwierciedleniem 

przeprowadzonych działań i podjętych decyzji. Szczegóły zawarte są w procedurze P 5.6.1 

„Przegląd Zarządzania”. 
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ROZDZIAŁ VI 

Zarządzanie zasobami 

6. 1. Zapewnienie zasobów  

WW  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  ssąą  aannaall iizzoowwaannee,,  ookkrreeśśllaannee  ii   zzaappeewwnniiaannee  wwsszzeellkkiiee  nniieezzbbęęddnnee  

zzaassoobbyy  ddoo  wwddrroożżeenniiaa  ii   uuttrrzzyymmyywwaanniiaa  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  oorraazz  cciiąąggłłeeggoo  

ddoosskkoonnaalleenniiaa  jjeeggoo  sskkuutteecczznnoośśccii ,,  cceelleemm  zzwwiięękksszzaanniiaa  zzaaddoowwoolleenniiaa  iinntteerreessaannttaa,,  

pprrzzyy  zzaappeewwnniieenniiuu  ssppeełłnniieenniiaa  wwyymmaaggaańń  zzoossttaałłyy  ookkrreeśślloonnee  ii   oobbeejjmmuujjąą::  

--  zzaassoobbyy  lluuddzzkkiiee,,  

--  śśrrooddkkii   ff iinnaannssoowwee,,    

--  ooddppoowwiieeddnniiee  wwyyppoossaażżeenniiee  ssttaannoowwiisskk  pprraaccyy,,  

--  iinnnnee  śśrrooddkkii   nniieezzbbęęddnnee  ddllaa  rreeaall iizzaaccjj ii   zzaaddaańń  ii   oossiiąąggnniięęcciiaa  cceellóóww..  

  PPoowwyyżżsszzee  zzaassoobbyy  zzaappeewwnniiaa  NNaajjwwyyżżsszzee  KKiieerroowwnniiccttwwoo  UUrrzzęędduu  ppoopprrzzeezz  ooddppoowwiieeddnniiee  

ddoo  mmoożżll iiwwoośśccii   ppllaannoowwaanniiee  zzaakkuuppóóww  mmaatteerriiaałłóóww,,  sspprrzzęęttuu  ii   uussłłuugg,,  wwłłaaśścciiwwąą  rreeaall iizzaaccjjee  bbuuddżżeettuu  

UUrrzzęędduu  oorraazz  ooddppoowwiieeddnnii   ddoobbóórr  kkaaddrr..  

  

66..  22..  ZZaassoobbyy  lluuddzzkkiiee  ––  kkoommppeetteennccjj ee,,  śśwwiiaaddoommoośśćć  ii   sszzkkoolleenniiaa  pprr aaccoowwnniikkóóww  

UUttwwoorrzzoonnee  ww  UUrrzzęęddzziiee  ssttaannoowwiisskkaa  pprraaccyy,,  ppoossiiaaddaajjąą  ookkrreeśślloonnee  kkoommppeetteennccjjee  

ii   wwyymmaaggaanniiaa,,  jjaakkiiee  zzoossttaajjąą  pprraaccoowwnniikkoowwii   pprrzzeeddssttaawwiioonnee  ww  zzaakkrreessiiee  cczzyynnnnoośśccii   pprrzzyy  

ddookkoonnyywwaanniiuu  zzaattrruuddnniieenniiaa..  PPrraaccoowwnniiccyy  UUrrzzęędduu  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  ppoossiiaaddaajjąą  ooddppoowwiieeddnniiee  

kkoommppeetteennccjjee,,  wwyymmaaggaannee  nnaa  zzaajjmmoowwaannyymm  ssttaannoowwiisskkuu,,  wwyynniikkaajjąąccee  zz  wwyykksszzttaałłcceenniiaa,,  

wwyysszzkkoolleenniiaa,,  uummiieejjęęttnnoośśccii   ii   ddoośśwwiiaaddcczzeenniiaa..  UUrrzząądd  ppoossiiaaddaa  uussttaalloonnąą  pprroocceedduurręę  pprrzzyy  nnaabboorrzzee  

pprraaccoowwnniikkóóww..  NNaabbóórr  nnoowweeggoo  pprraaccoowwnniikkaa  ppoopprrzzeeddzzaannyy  jjeesstt  kkaażżddoorraazzoowwoo  rroozzmmoowwąą  

kkwwaall ii ff iikkaaccyyjjnnąą,,  ppoozzwwaallaajjąąccąą  oocceenniićć  pprrzzyyddaattnnoośśćć  kkaannddyyddaattaa  ww  kkoonntteekkśścciiee  ssttaawwiiaannyycchh  

mmuu  wwyymmaaggaańń..  

CCeelleemm  zzaappeewwnniieenniiaa  cciiąąggłłeeggoo  ddoosskkoonnaalleenniiaa,,  UUrrzząądd  kkłłaaddzziiee  dduużżyy  nnaacciisskk  nnaa  ssttaałłee  

ppooddnnoosszzeenniiee  kkwwaall ii ff iikkaaccjj ii   ppeerrssoonneelluu,,  ppoopprrzzeezz  ppllaannoowwee  sszzkkoolleenniiaa  oorraazz  oocceennęę  

iicchh  sskkuutteecczznnoośśccii ,,  aabbyy::  

--  zzaappeewwnniićć,,  żżee  wwsszzyyssttkkiiee  pprroocceessyy  rreeaall iizzoowwaannee  ww  UUrrzzęęddzziiee  ssąą  wwyykkoonnyywwaannee  pprrzzeezz  

pprraaccoowwnniikkóóww  ppoossiiaaddaajjąąccyycchh  ooddppoowwiieeddnniiee  uupprraawwnniieenniiaa,,  kkwwaall ii ff iikkaaccjjee  ii   ddoośśwwiiaaddcczzeenniiaa;;  
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--  zzaappeewwnniićć,,  żżee  pprraaccoowwnniiccyy  UUrrzzęędduu  ssąą  śśwwiiaaddoommii   iissttoottyy  ii   wwaaggii   iicchh  ddzziiaałłaańń  oorraazz  ssppoossoobbuu,,  

ww  jjaakkii   pprrzzyycczzyynniiaajjąą  ssiięę  ddoo  oossiiąąggaanniiaa  cceellóóww;;  

--  zzaappeewwnniićć,,  żżee  pprraaccoowwnniiccyy  mmaajjąą  śśwwiiaaddoommoośśćć  zznnaacczzeenniiaa  jjaakkoośśccii   uussłłuugg  ii   zzaaddoowwoolleenniiaa  kkll iieennttaa..  

UUrrzząądd  ssttoossuujjee  ttaakkżżee  ffoorrmmęę  ddooff iinnaannssoowwyywwaanniiaa  pprraaccoowwnniikkóóww  ppooddeejjmmuujjąąccyycchh  ssttuuddiiaa  

ppooddyypplloommoowwee  oorraazz  kkuurrssyy  ssppeeccjjaall iissttyycczznnee..  WW  UUrrzzęęddzziiee  ddookkoonnyywwaannaa  jjeesstt  ookkrreessoowwaa  oocceennaa  

pprraaccoowwnniikkóóww,,  kkttóórraa  ddaajjee  mmoożżll iiwwoośśćć  ssffoorrmmuułłoowwaanniiaa  wwzzaajjeemmnnyycchh  oocczzeekkiiwwaańń  oocceenniiaajjąącceeggoo  

ii   oocceenniiaanneeggoo  oorraazz  ppoozzwwaallaa  ssttwwiieerrddzziićć,,  jjaakkiiee  ddzziiaałłaanniiaa  oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  ppoowwiinniieenn  ppooddjjąąćć  

pprrzzeełłoożżoonnyy//pprraaccooddaawwccaa,,  aa  ccoo  ppoowwiinniieenn  zzmmiieenniićć  ww  sswwooiimm  ppoossttęęppoowwaanniiuu  pprraaccoowwnniikk,,  jjaakkiiee  

ssąą  aammbbiiccjjee  zzaawwooddoowwee  ii   sszzkkoolleenniioowwee  pprraaccoowwnniikkaa..  

  ZZ  ppooddeejjmmoowwaannyycchh  ww  ppoowwyyżżsszzyymm  zzaakkrreessiiee  ddzziiaałłaańń  pprroowwaaddzzoonnee  ssąą  ooddppoowwiieeddnniiee  zzaappiissyy..  

EElleemmeennttyy  rreegguulluujjąąccee  ppoowwyyżżsszzee  kkwweessttiiee  ssąą  oopprraaccoowwaannee  ww  pprroocceedduurrzzee  PP  66..22..00  „„ ZZaassoobbyy  

lluuddzzkkiiee”” ..  

  

66..  33..  II nnff rr aassttrr uukkttuurr aa  

WW  cceelluu  zzaappeewwnniieenniiaa  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg  ssppeełłnniiaajjąąccyycchh  wwyymmaaggaanniiaa  ookkrreeśślloonnee  

ww  pprrzzeeppiissaacchh  pprraawwaa  ii   ww  pprrzzyyjjęęttyycchh  pprroocceedduurraacchh,,  uurrzząądd  zzaappeewwnniiaa  iinnffrraassttrruukkttuurręę  ppoottrrzzeebbnnąą  

ddoo  pprraawwiiddłłoowweeggoo  pprrzzeebbiieegguu  pprroocceessóóww  oorraazz  oossiiąąggaanniiaa  pprrzzyyjjęęttyycchh  cceellóóww..  UUrrzząądd  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  

zzaappeewwnniiaa  bbuuddyynnkkii   wwrraazz  zz  iinnssttaallaaccjjaammii   ii   ppoommiieesszzcczzeenniiaammii   pprrzzeezznnaacczzoonnyymmii   ddoo  pprraaccyy,,  

iinnssttaallaaccjjee,,  sspprrzzęętt  tteecchhnniicczznnyy,,  kkoommppuutteerroowwyy,,  oopprrooggrraammoowwaanniiee,,  ttrraannssppoorrtt,,  łłąącczznnoośśćć,,  mmaatteerriiaałłyy  

bbiiuurroowwee,,  ii ttdd..  PPoosszzcczzeeggóóllnnee  eelleemmeennttyy  iinnffrraassttrruukkttuurryy  UUrrzzęędduu  ssąą  nnaa  bbiieeżżąąccoo  ddooppoossaażżoonnee  

ii   mmooddeerrnniizzoowwaannee,,  cceelleemm  ppoolleeppsszzeenniiaa  wwaarruunnkkóóww  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  ii   tteecchhnniicczznnyycchh  oobbssłłuuggii   

iinntteerreessaannttóóww..  WWyyrraazzeemm  ddbbaałłoośśccii   oo  iinnffrraassttrruukkttuurręę  jjeesstt  ppllaannoowwaanniiee  ww  bbuuddżżeecciiee  GGmmiinnyy  

wwyyddaattkkóóww  nnaa  zzaakkuupp  nnoowwyycchh  uurrzząąddzzeeńń  oorraazz  nnaa  mmooddeerrnniizzaaccjjęę  iissttnniieejjąąccyycchh..  EElleemmeennttyy  

rreegguulluujjąąccee  iinnffrraassttrruukkttuurręę  UUrrzzęędduu  zzaawwaarrttee  ssąą  ww  pprroocceedduurrzzee  PP  66..33..00  „„ NNaaddzzoorroowwaanniiee  

iinnffrraassttrruukkttuurryy”” ..  

  

66..  44..  ŚŚrr ooddoowwiisskkoo  pprr aaccyy  

  PPooll ii ttyykkaa  bbeezzppiieecczzeeńńssttwwaa  ii   hhiiggiieennyy  pprraaccyy  wwyyrraażżaa  zzoobboowwiiąązzaanniiee  ddoo  ppooddeejjmmoowwaanniiaa  

ddzziiaałłaańń  ww  cceelluu  ddąążżeenniiaa  ddoo  ssttaałłeejj   ppoopprraawwyy  ssttaannuu  bbeezzppiieecczzeeńńssttwwaa  ii   hhiiggiieennyy  pprraaccyy..  ŚŚrrooddoowwiisskkoo  

pprraaccyy,,  ww  jjaakkiimm  pprraaccoowwnniiccyy  uurrzzęędduu  wwyykkoonnuujjąą  ppoowwiieerrzzoonnee  iimm  zzaaddaanniiaa,,  
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mmaa  zzaassaaddnniicczzyy  wwppłłyyww  nnaa  jjaakkoośśćć  wwyykkoonnyywwaanneejj   pprraaccyy,,  aa  ttyymm  ssaammyymm  nnaa  jjaakkoośśćć  oobbssłłuuggii   

iinntteerreessaannttóóww..  UUrrzząądd  ddookkłłaaddaa  ssttaarraańń,,  aabbyy  kkaażżddee  ssttaannoowwiisskkoo  pprraaccyy  bbyyłłoo  wwyyppoossaażżoonnee  

ww  ppoottrrzzeebbnnee  pprraaccoowwnniikkoowwii   pprrzzeeddmmiioottyy..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  śśrrooddoowwiisskkiieemm  pprraaccyy  ooddbbyywwaa  

ssiięę  ppoopprrzzeezz  jjeeggoo  bbiieeżżąąccąą  aannaall iizzęę,,  pprroowwaaddzzoonnee  ssąą  pprrzzeegglląąddyy  zzaakkłłaadduu  pprraaccyy  ssttaannoowwiiąąccee  

nnaarrzzęęddzziiee  ddoo  oocceennyy  rrzzeecczzyywwiisstteeggoo  ppoozziioommuu  bbeezzppiieecczzeeńńssttwwaa  ii   kkoommffoorrttuu  nnaa  ssttaannoowwiisskkuu  pprraaccyy..  

WWyymmaaggaanniiaa  ddoottyycczząąccee  śśrrooddoowwiisskkaa  pprraaccyy  UUrrzzęędduu  ookkrreeśśllaajjąą  RReegguullaammiinn  pprraaccyy  oorraazz  pprrzzeeppiissyy  

BBHHPP,,  kkttóórree  sszzcczzeeggóółłoowwoo  pprreeccyyzzuujjąą  wwaarruunnkkii ,,  ww  jjaakkiicchh  mmoożżee  ooddbbyywwaaćć  ssiięę  pprraaccaa..  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



System Zarządzania Jakością 
według normy PN-EN ISO 9001:2009 Wydanie 04 

Obowiązuje od: 22.08.2014 
 

URZĄD GMINY 
W USTCE 

KSIĘGA JAKO ŚCI 
Strona 33/50 

 

 

RROOZZDDZZII AAŁŁ   VVII II   

RReeaall iizzaaccjj aa  uussłłuuggii   

77..  11..  PPllaannoowwaanniiee  rr eeaall iizzaaccjj ii   uussłłuuggii   

  PPllaannuujjąącc  rreeaall iizzaaccjjęę  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  pprrzzeezz  nnaass  uussłłuugg  ooppiieerraammyy  ssiięę  nnaa  oobboowwiiąązzuujjąąccyycchh  

pprrzzeeppiissaacchh  wweewwnnęęttrrzznnyycchh  ii   zzeewwnnęęttrrzznnyycchh..  AAbbyy  ddoobbrrzzee  zzaappllaannoowwaaćć  uussłłuuggęę,,  zzaappeewwnniiaammyy  

ooddppoowwiieeddnniiee  zzaassoobbyy..  RReeaall iizzaaccjjaa  uussłłuuggii   oozznnaacczzaa  wwyykkoonnyywwaanniiee  zzaaddaańń  zz  zzaakkrreessuu  aaddmmiinniissttrraaccjj ii   

ppuubbll iicczznneejj ..  WW  zzddeeccyyddoowwaanneejj   wwiięękksszzoośśccii   jjeesstt  ttoo  rreeaall iizzaaccjjaa  oobboowwiiąązzkkóóww  ppuubbll iicczznnoopprraawwnnyycchh  

oorrggaannuu  aaddmmiinniissttrraaccjj ii   ppuubbll iicczznneejj   wwoobbeecc  cczzłłoonnkkóóww  wwłłaassnneejj   wwssppóóllnnoottyy,,  pprrzzyybbiieerraajjąąccyycchh  ffoorrmmyy  

ddeeccyyzzjj ii ,,  zzaaśśwwiiaaddcczzeeńń,,  uucchhwwaałł   lluubb  iinnnnyycchh  aakkttóóww  aaddmmiinniissttrraaccyyjjnnyycchh,,  ttoo  rróówwnniieeżż  ddzziiaałłaanniiaa  

zz  zzaakkrreessuu  rroozzwwoojjuu  ii   kkoommuunniikkaaccjj ii   wweewwnnęęttrrzznneejj   ii   zzeewwnnęęttrrzznneejj ..  RReeaall iizzaaccjjaa  zzaaddaańń  pprrzzeebbiieeggaa  

wweeddłłuugg  ookkrreeśślloonnyycchh  pprroocceessóóww::  

--  cczzyynnnnoośśccii   pprrzzeebbiieeggaajjąąccee  zz  KKll iieenntteemm,,  kkttóórree  sskkuuttkkuujjąą  ssppoossoobbeemm  rreeaall iizzaaccjj ii   wwyyrroobbuu//uussłłuuggii ,,  

--  rreeaall iizzaaccjjee  pprraawwnniiee  pprrzzyyppiissaannyycchh  zzaaddaańń,,  

--  iiddeennttyyff iikkaaccjjee  rreeaall iizzoowwaanneeggoo  wwyyrroobbuu//uussłłuuggii ,,  

--  zzaabbeezzppiieecczzeenniiaa  ppoouuffnnoośśccii   oottrrzzyymmyywwaannyycchh  oodd  KKll iieennttaa  ddaannyycchh..  

 W wyniku realizacji procesów powstają specyficzne dla pracy administracji publicznej 

wyroby. Dla poszczególnych procesów (lub ich części) pracownicy urzędu stworzyli 

konkretne procedury, które są odpowiednio zaplanowane i nadzorowane. Określono również 

powiązania miedzy procesami a w odpowiednich procedurach ustalono wymagania dotyczące 

powstających wyrobów i zapisów z ich realizacji. Przebieg poszczególnych procesów jest 

planowany i nadzorowany. W odniesieniu do każdego procesu określony został cel oraz 

mierniki pozwalające ocenić jego skuteczność. 

  

77..  22..  PPrr oocceessyy  zzwwiiąązzaannee  zz  kkll iieenntteemm  

  WWyymmaaggaanniiaa  ww  ssttoossuunnkkuu  ddoo  rreeaall iizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  UUrrzząądd  uussłłuugg  wwyyppłłyywwaajjąą  zz  rraamm  

uussttaawwoowwyycchh,,  wwyymmaaggaańń  ookkrreeśślloonnyycchh  rreegguullaaccjjaammii   wweewwnnęęttrrzznnyymmii ,,  uummoowwaammii   oorraazz  wwyymmaaggaańń  

kkll iieennttóóww..  WWyymmaaggaanniiaa  kkll iieennttaa  ssąą  ppoozznnaawwaannee  ww  UUrrzzęęddzziiee  ppoopprrzzeezz::  

--  mmeeddiiaa  ((ssttrroonnaa  iinntteerrnneettoowwaa,,  BBIIPP)),,  

--  kkoorreessppoonnddeennccjjęę  ttrraaddyyccyyjjnnąą  jjaakk  ii   eelleekkttrroonniicczznnąą  kkiieerroowwaannąą  ddoo  UUrrzzęędduu,,  

--  bbeezzppoośśrreeddnnii   kkoonnttaakktt  pprraaccoowwnniikkaa  zz  KKll iieenntteemm,,  ww  ttyymm  rroozzmmoowwyy  tteelleeffoonniicczznnee,,  
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--  wwyynniikkii   aannkkiieett  ii   bbaaddaańń,,  

--aannaall iizzęę  sskkaarrgg  ii   wwnniioosskkóóww..  

  WWiięękksszzoośśćć  wwyymmaaggaańń,,  ookkrreeśślloonnyycchh  ddllaa  sspprraaww  zzaałłaattwwiiaannyycchh  ww  UUrrzzęęddzziiee,,  zzaawwaarrttyycchh  

zzoossttaałłoo  ww  ooddppoowwiieeddnniicchh  kkaarrttaacchh  iinnffoorrmmaaccyyjjnnyycchh  wwrraazz  zz  zzaałłąącczznniikkaammii   ddrruukkóóww  wwnniioosskkóóww  

ii   ffoorrmmuullaarrzzyy  ((  kkaarrttyy  iinnffoorrmmaaccyyjjnnee  ssąą  ddoossttęęppnnee  nnaa  ssttrroonniiee  iinntteerrnneettoowweejj   GGmmiinnyy  UUssttkkaa  

wwwwww..uussttkkaa..uugg..ggoovv..ppll ))..  IInnffoorrmmaaccjjee  sszzcczzeeggóóllnniiee  iissttoottnnee  ww  pprroocceessaacchh  zzwwiiąązzaannyycchh  

zz  iinntteerreessaanntteemm  pprrzzeekkaazzyywwaannee  ssąą  ppoopprrzzeezz  ppuubbll iikkaaccjjęę  ww  BBiiuulleettyynniiee  IInnffoorrmmaaccjj ii   PPuubbll iicczznneejj   

lluubb  nnaa  uurrzzęęddoowweejj   ssttrroonniiee  iinntteerrnneettoowweejj ,,  ooggłłoosszzeenniiaa  zzaammiieesszzcczzaannee  ww  pprraassiiee  llookkaallnneejj ,,  aa  ttaakkżżee  

ww  ddrrooddzzee  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo  kkoonnttaakkttuu  zz  KKll iieenntteemm..  CCeelleemm  UUrrzzęędduu  jjeesstt  ssttaałłee  ddoosskkoonnaalleenniiee  

ddoossttęęppnnoośśccii   uussłłuugg  ii   pprroowwaaddzzeenniiee  wwłłaaśścciiwweejj   ppooll ii ttyykkii   iinnffoorrmmaaccyyjjnneejj ..  DDąążżeenniieemm  NNaajjwwyyżżsszzeeggoo  

KKiieerroowwnniiccttwwaa  jjeesstt  zzaappeewwnniieenniiee  jjaakk  nnaajj lleeppsszzyycchh  wwaarruunnkkóóww  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh,,  tteecchhnniicczznnyycchh,,  

kkaaddrroowwyycchh  ii   ffoorrmmaallnnyycchh  uummoożżll iiwwiiaajjąąccyycchh  iicchh  sspprraawwnnaa  rreeaall iizzaaccjjęę..  W tym celu opracowane 

zostały ankiety służące określeniu tych elementów związanych ze świadczeniem usługi, które 

urząd może dostosować do wymagań i oczekiwań stron. 

Każda umowa zawierana przez urząd i każda sprawa jest przeglądana przez pracowników 

merytorycznie odpowiedzialnych pod kątem możliwości spełnienia przez urząd wymagań 

w niej zawartych lub możliwości realizacji (biorąc pod uwagę właściwość miejscową 

i rzeczową). Urząd świadcząc swoje zadania i rozpatrując wnoszone przez Interesantów 

sprawy realizuje zadania zgodnie z ustawowo ustalonym terminem, z zachowaniem 

staranności, rzetelności i pełnym obiektywizmem. Klient informowany jest o terminie 

załatwienia sprawy w momencie jej zainicjowania. Interesantom przysługuje prawo składania 

odwołań oraz skarg i wniosków zgodnie z trybem określonym w przepisach szczególnych. 

Celem Urzędu jest stałe doskonalenie dostępności usług i prowadzenie właściwej polityki 

informacyjnej. Temu celowi służą informacje uzyskane z ankiet badających satysfakcję 

klientów. 
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77..  33..  PPrr oojj eekkttoowwaanniiee      

Jak już wcześniej wspomniano, wyłączenie zastosowania elementu 7.3 normy PN-EN ISO 

9001:2009 nie ma żadnego wpływu na zdolność Urzędu do dostarczania interesantom usług 

zgodnych ze stawianymi oczekiwaniami i wszystkimi wymaganiami oraz związaną z tym 

odpowiedzialność. 

 

77..  44..  ZZaakkuuppyy  

  ZZaassaaddyy  nnaabbyywwaanniiaa  wwyyrroobbóóww  ii   mmaatteerriiaałłóóww  nniieezzbbęęddnnyycchh  ddllaa  ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  UUrrzzęędduu  

oorraazz  uussłłuugg  ooppiieerraajjąą  ssiięę  nnaa  uussttaawwiiee  PPrraawwoo  ZZaammóówwiieeńń  PPuubbll iicczznnyycchh..  ZZaakkuuppóóww  ddookkoonnuujjee  

ssiięę  cceelloowwoo  ii   oosszzcczzęęddnniiee..  PPrroocceess  zzaakkuuppuu  uussłłuugg  ii   mmaatteerriiaałłóóww  rreeaall iizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  UUrrzząądd  mmoożżnnaa  

ppooddzziieell iićć,,  ww  zzaalleeżżnnoośśccii   oodd  wwaarrttoośśccii   ttrraannssaakkccjj ii ,,  nnaa  ddwwaa  pprrzzeeddzziiaałłyy::  

11..  ZZaammóówwiieenniiaa  ppuubbll iicczznnee  oo  wwaarrttoośśccii   ppoonniiżżeejj   3300..000000  EEUURROO..  

22..  ZZaammóówwiieenniiaa  ppuubbll iicczznnee  oo  wwaarrttoośśccii   ppoowwyyżżeejj   3300..000000  EEUURROO..  

WW  zzaalleeżżnnoośśccii   oodd  wwaarrttoośśccii   ddookkoonnyywwaannyycchh  zzaakkuuppóóww  uurruucchhaammiiaannaa  jjeesstt  wwłłaaśścciiwwaa  

ddllaa  ddaanneeggoo  pprrzzeeddzziiaałłuu  pprroocceedduurraa  pprrzzeettaarrggoowwaa..  IInnffoorrmmaaccjjee  ddoottyycczząąccee  zzaakkuuppóóww,,  pprreeccyyzzuujjąąccee  

wwyyrróóbb  lluubb  uussłłuuggęę  zzaawwaarrttee  ssąą  ww  ssppeeccyyff iikkaaccjj ii   iissttoottnnyycchh  wwaarruunnkkóóww  zzaammóówwiieenniiaa  oorraazz  pprroojjeekkcciiee  

uummoowwyy..  WWeerryyff iikkaaccjjaa  zzaakkuuppiioonneeggoo  wwyyrroobbuu  lluubb  uussłłuuggii   ddookkoonnyywwaannaa  jjeesstt  zzggooddnniiee  zz  zzaappiissaammii  

zzaawwaarrttyymmii   ww  uummoowwiiee..  Dostawcy są oceniani, wybierani oraz okresowo weryfikowani 

na podstawie ustalonych kryteriów, dostosowanych do specyfiki zakupu. 

Zapisy związane z realizacją procesu zakupu gromadzone i przechowywane są w komórce 

merytorycznej, inicjującej proces zakupu. EElleemmeennttyy  ddoottyycczząąccee  zzaakkuuppóóww  zzaawwaarrttee  

ssąą  ww  pprroocceedduurrzzee  PP  77..44..00  „„ ZZaakkuuppyy”” ..  

  

77..  55..  WWyykkoonnyywwaanniiee  ii   ddoossttaarr cczzaanniiee  uussłłuugg  

    UUrrzząądd  rreeaall iizzuujjee  sswwoojjee  uussłłuuggii   ww  wwaarruunnkkaacchh  nnaaddzzoorroowwaannyycchh..  PPoosszzcczzeeggóóllnnee  zzaaddaanniiaa,,  

ssppóójjnnee  tteemmaattyycczznniiee,,  ppoowwiieerrzzoonnee  ssąą  ookkrreeśślloonnyymm  kkoommóórrkkoomm  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyymm  UUrrzzęędduu  

ii   ssaammooddzziieellnnyymm  ssttaannoowwiisskkoomm  pprraaccyy..  UUrreegguulloowwaannee  ww  tteenn  ssppoossóóbb  ggrraanniiccee  zzaaddaańń,,  kkoommppeetteennccjj ii   

ii   ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii ,,  ppoozzwwaallaajjąą  nnaa  ssttaałłee  mmoonnii ttoorroowwaanniiee  zzaacchhooddzząąccyycchh  

ww  UUrrzzęęddzziiee  pprroocceessóóww,,  aa  ccoo  zzaa  ttyymm  iiddzziiee  uummoożżll iiwwiiaajjąą  iicchh  wweerryyff iikkaaccjjee  ii   cciiąąggłłee  ddoosskkoonnaalleenniiee..  
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ZZ  uuwwaaggii   nnaa  zzłłoożżoonnoośśćć  nniieekkttóórryycchh  pprroocceessóóww,,  ttaakkżżee  cceelleemm  zzaappeewwnniieenniiaa  jjeeddnnooll ii tteeggoo  ssppoossoobbuu  

iicchh  rreeaall iizzaaccjj ii ,,  oopprraaccoowwaannee  zzoossttaałłyy  cczzyytteellnnee  kkaarrttyy  pprroocceessóóww  oorraazz  iinnssttrruukkccjjee  ppoossttęęppoowwaanniiaa,,  

wwyyzznnaacczzaajjąąccee  zzaakkrreess  uupprraawwnniieeńń  ii   ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii ,,  ooppiissuujjąąccee  eettaappyy  ppoossttęęppoowwaanniiaa..  

SSzzcczzeeggóółłyy  zzaawwiieerraa  KKssiięęggaa  PPrroocceessóóww  GGłłóówwnnyycchh..  

  KKoommóórrkkii   oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  UUrrzzęędduu  ssttoossuujjąą  jjeeddnnooll ii ttyy  ssyysstteemm  iiddeennttyyff iikkaaccjj ii   wwsszzyyssttkkiicchh  

ddookkuummeennttóóww  ii   sspprraaww,,  ookkrreeśślloonnyy  ww  IInnssttrruukkccjj ii   kkaanncceellaarryyjjnneejj   ddllaa  oorrggaannóóww  ggmmiinn..  UUrrzząądd  

zzaappeewwnniiaa  iiddeennttyyff iikkaaccjjęę  oorraazz  oocchhrroonnęę  wwłłaassnnoośśccii   KKll iieennttaa  nnaa  kkaażżddyymm  eettaappiiee  pprroocceessuu  

śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuuggii ..  DDaannee  oossoobboowwee  iinntteerreessaannttóóww  pprrzzeettwwaarrzzaannee  ww  pprroocceessiiee  rreeaall iizzaaccjj ii   uussłłuuggii   

ppooddlleeggaajjąą  nnaaddzzoorroowwii   ii   zzaabbeezzppiieecczzeenniiuu  nnaa  zzaassaaddaacchh  ookkrreeśślloonnyycchh  ww  uussttaawwiiee  oo  oocchhrroonniiee  ddaannyycchh  

oossoobboowwyycchh..  DDoossttęępp  ddoo  zzbbiioorróóww  ddaannyycchh  zzaawwaarrttyycchh  ww  kkoommppuutteerraacchh  ooggrraanniicczzaa  

ssiięę  pprrzzeezz  ssyysstteemm  hhaasseełł   iiddeennttyyff iikkuujjąąccyycchh  pprraaccoowwnniikkaa,,  ssyysstteemm  hhaasseełł   ooggrraanniicczzaajjąąccyycchh  ddoossttęępp  

ddoo  wwyybbrraannyycchh  oobbsszzaarróóww  ddaannyycchh  oossoobboomm  nniiee  ppoossiiaaddaajjąąccyymm  ooddppoowwiieeddnniicchh  uupprraawwnniieeńń..  

  WWsszzyyssttkkiiee  ddookkuummeennttyy  ddoossttaarrcczzoonnee  lluubb  ttwwoorrzzoonnee  ww  uurrzzęęddzziiee  ssąą  zzaabbeezzppiieecczzoonnee  pprrzzeedd  

zznniisszzcczzeenniieemm,,  uusszzkkooddzzeenniieemm  lluubb  uuttrraattąą  ssttoossoowwnniiee  ddoo  sswweeggoo  ssttaattuussuu..  ZZaabbeezzppiieecczzeenniiaa  

ttee  oobbeejjmmuujjąą::  zzaabbeezzppiieecczzeenniiee  bbaazz  ddaannyycchh,,  pprrzzeecchhoowwyywwaanniiee  ddookkuummeennttóóww  ww  sseeggrreeggaattoorraacchh,,  

tteecczzkkaacchh  lluubb  zzaammyykkaannyycchh  sszzaaffaacchh  oorraazz  ww  pprrzzyyppaaddkkuu  ddookkuummeennttóóww  zzaawwiieerraajjąąccyycchh  iinnffoorrmmaaccjjee  

nniieejjaawwnnąą  ––  pprrzzeecchhoowwyywwaanniiee  ii   nnaaddzzoorroowwaanniiee  pprrzzeezz  kkaanncceellaarriięę  ttaajjnnąą..  

  DDookkuummeennttyy  ddoossttaarrcczzaa  ssiięę  iinntteerreessaannttoomm  ww  ddrrooddzzee  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo  kkoonnttaakkttuu  

  lluubb  zzaa  ppoośśrreeddnniiccttwweemm  ppoocczzttyy..  DDookkuummeennttyy  pprrzzyyggoottoowwaannee  ddoo  wwyyssyyłłkkii   ssąą  ww  ooddppoowwiieeddnnii   

ssppoossóóbb  ppaakkoowwaannee,,  aa  nnaassttęęppnniiee  pprrzzeessyyłłaannee,,  zzggooddnniiee  zz  zzaawwaarrttąą  nnaa  nniicchh  ddyyssppoozzyyccjjąą..  

PPrroocceessyy  zzaacchhooddzząąccee  ww  UUrrzzęęddzziiee  ssąą  nnaa  bbiieeżżąąccoo  wweerryyff iikkoowwaannee  ww  rraammaacchh  nnaaddzzoorruu  

sspprraawwoowwaanneeggoo  pprrzzeezz  oossoobbyy  uuppoowwaażżnniioonnee,,  aauuddyyttuu  ii   kkoonnttrrooll ii   wweewwnnęęttrrzznneejj ,,  nnaaddzzoorruu  pprraawwnneeggoo  

ii   kkoonnttrrooll ii   zzeewwnnęęttrrzznneejj   ddookkoonnyywwaanneejj   pprrzzeezz  wwyyssppeeccjjaall iizzoowwaannee  iinnssttyyttuuccjjee  kkoonnttrroollnnee..  

NNiiee  zzaacchhooddzzii   wwiięęcc  ppoottrrzzeebbaa  ddookkoonnyywwaanniiaa  wwaall iiddaaccjj ii   ddoossttaarrcczzaannyycchh  uussłłuugg..  WWyyłłąącczzeenniiee  

zzaassttoossoowwaanniiaa  eelleemmeennttuu  77..55..22  nnoorrmmyy  PPNN--EENN  IISSOO  99000011::22000099  nniiee  mmaa  żżaaddnneeggoo  wwppłłyywwuu  

nnaa  zzddoollnnoośśćć  UUrrzzęędduu  ddoo  ddoossttaarrcczzaanniiaa  iinntteerreessaannttoomm  uussłłuugg  zzggooddnnyycchh  zzee  ssttaawwiiaannyymmii   

oocczzeekkiiwwaanniiaammii   ii   wwsszzyyssttkkiimmii   wwyymmaaggaanniiaammii   oorraazz  zzwwiiąązzaannąą  zz  ttyymm  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć..  

IIddeennttyyff iikkaaccjjaa  ii   iiddeennttyyff iikkaallnnoośśćć..  

KKoommóórrkkii   oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  UUrrzzęędduu  ssttoossuujjąą  jjeeddnnooll ii ttyy  ssyysstteemm  iiddeennttyyff iikkaaccjj ii   wwsszzyyssttkkiicchh  

ddookkuummeennttóóww  ii   sspprraaww..  CCaałłoośśćć  kkoorreessppoonnddeennccjj ii   ttrraaff iiaajjąącceejj   ddoo  UUrrzzęędduu  ppooddlleeggaa  
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zzaaeewwiiddeennccjjoonnoowwaanniiuu  ww  eelleekkttrroonniicczznnyymm  oobbiieegg  ddookkuummeennttóóww  ((ee--oobbiieegg)),,  zzggooddnniiee  zz  kkttóórryymm  

kkaażżddaa  pprrzzeessyyłłkkaa  oottrrzzyymmuujjee  wwcchhooddzząąccyy  nnuummeerr  eewwiiddeennccyyjjnnyy,,  uummiieesszzcczzoonnyy  rróówwnniieeżż  ww  oobbrręębbiiee  

ooddcciiśśnniięętteejj   ppiieecczzęęccii   wwppłłyywwuu..  SSttoossoowwaanniiee  ppoowwyyżżsszzyycchh  zzaassaadd  ddaajjee  kkaażżddoorraazzoowwoo  mmoożżll iiwwoośśćć  

uussttaalleenniiaa  kkiieeddyy  ii   ddoo  kkooggoo  ddaannyy  ddookkuummeenntt  wwppłłyynnąąłł   oorraazz  ww  jjaakkiimm  cczzaassiiee  ii   zz  jjaakkiimm  sskkuuttkkiieemm  

sspprraawwaa  zzoossttaałłaa  zzaałłaattwwiioonnaa..  

WWłłaassnnoośśćć  iinntteerreessaannttaa..  

Urząd zapewnia identyfikację oraz ochronę własności Klienta na każdym etapie 

procesu świadczenia usługi. Sposób identyfikacji i ochrony wynika z charakteru powierzonej 

urzędowi własności Klienta z uwzględnieniem obowiązujących w tym zakresie wymagań. 

Dokumenty i dane stanowiące własność interesanta, włącznie do realizacji usługi, 

są odpowiednio identyfikowane, weryfikowane i chronione. W przypadku nieumyślnego 

zagubienia lub zniszczenia dokumenty/danych, stanowiących własność interesanta, osoby 

upoważnione natychmiast informują o tym fakcie zainteresowanego, sporządzając 

odpowiedni zapis. 

  

77..  66..  NNaaddzzoorr oowwaanniiee  wwyyppoossaażżeenniiaa  ddoo  mmoonnii ttoorr oowwaanniiaa  ii   ppoommiiaarr óóww  

SSpprrzzęętt  kkoonnttrroollnnoo  ––  ppoommiiaarroowwyy  wwyykkoorrzzyyssttyywwaannyy  ww  UUrrzzęęddzziiee  GGmmiinnyy  UUssttkkaa  

jjeesstt  nnaaddzzoorroowwaannyy..  JJeeżżeell ii   ww  ttrraakkcciiee  rreeaall iizzaaccjj ii   zzaaddaańń,,  kkoonnttrrooll ii   lluubb  iinnnnyycchh  cczzyynnnnoośśccii   uurrzzęęddoowwyycchh  

kkoonniieecczznnee  jjeesstt  ssttoossoowwaanniiee  uurrzząąddzzeeńń  ppoommiiaarroowwyycchh,,  iicchh  nnaaddzzóórr  oobbeejjmmuujjee::  

--  iiddeennttyyff iikkaaccjjee  ttaakkiicchh  uurrzząąddzzeeńń  ii   iicchh  ddookkłłaaddnnoośśccii ,,  

--  ookkrreeśślleenniiee  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii   zzaa  iicchh  uużżyyttkkoowwaanniiee,,  

--  ookkrreessoowwąą  wweerryyff iikkaaccjjęę  ssttaannuu  ttyycchh  uurrzząąddzzeeńń,,  

--  oocchhrroonnęę  pprrzzeedd  uusszzkkooddzzeenniiaammii ..  

 Konkretne działania podejmowane przez urząd dla zapewnienia stałej przydatności 

stosowanego wyposażenia opisuje przedmiotowa procedura. Zapewnia to właściwą 

identyfikacje, regularne sprawdzanie i określenie odpowiedniego statusu urządzeń. Zapisy 

dotyczące nadzoru nad wyposażeniem, służącym do pomiarów są przechowywane. 
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RROOZZDDZZII AAŁŁ   VVII II II   

PPoommiiaarr yy,,  aannaall iizzaa  ii   ddoosskkoonnaalleenniiee  

88..  11..  PPoossttaannoowwiieenniiaa  ooggóóllnnee  

  CCeelleemm  UUrrzzęędduu  jjeesstt  zzaassppookkaajjaanniiee  zzbbiioorroowwyycchh  ppoottrrzzeebb  ssppoołłeecczznnoośśccii   llookkaallnneejj   

oorraazz  zzaałłaattwwiiaanniiee  sspprraaww  iinnddyywwiidduuaallnnyycchh  oobbyywwaatteell ii   ww  ssppoossóóbb  pprrooffeessjjoonnaallnnyy,,  sspprraawwnnyy,,  rrzzeetteellnnyy,,  

sskkuutteecczznnyy  oorraazz  uupprrzzeejjmmyy  ww  ttrryybbiiee  ii   tteerrmmiinnaacchh  ookkrreeśślloonnyycchh  pprrzzeeppiissaammii   pprraawwaa..  DDookkoonnyywwaanniiee  

ppoommiiaarróóww  ii   aannaall iizz  kkoonniieecczznnee  jjeesstt  ddoo  cciiąąggłłeeggoo  ddoosskkoonnaalleenniiaa  sskkuutteecczznnoośśccii   ssyysstteemmuu  zzaarrzząąddzzaanniiaa  

jjaakkoośścciiąą  oorraazz  ddoo  kksszzttaałł ttoowwaanniiaa  śśwwiiaaddoommoośśccii   pprraaccoowwnniikkóóww  ii   iicchh  ccaałłkkoowwii tteeggoo  zzaaaannggaażżoowwaanniiaa  

ddllaa  ddoobbrraa  oorrggaanniizzaaccjj ii   ––  cceelleemm  ttwwoorrzzeenniiaa  jjeejj   wwłłaaśścciiwweeggoo  wwiizzeerruunnkkuu  wwśśrróódd  ssppoołłeecczznnoośśccii   

llookkaallnneejj ..    

WW  UUrrzzęęddzziiee  ppoommiiaarryy  ii   aannaall iizzaa  ddookkoonnyywwaannee  ssąą  zzaa  ppoommooccąą  kkii llkkuu  mmeettoodd,,  kkttóórree  

ssąą  ppooddssttaawwoowwyymmii   ddaannyymmii   wwyyjjśścciioowwyymmii   ddoo  pprroocceessuu  ddoosskkoonnaalleenniiaa  nnaasszzeejj   pprraaccyy..  DDoo  ttyycchh  

mmeettoodd  zzaall iicczzaammyy::  ssttaattyyssttyykkęę,,  aauuddii ttyy,,  pprrzzeegglląąddyy  zzaarrzząąddzzaanniiaa,,  aannaall iizzyy  mmiieerrnniikkóóww,,  bbaaddaanniiee  

ssaattyyssffaakkccjj ii   kkll iieennttóóww,,  ssyysstteemm  kkoonnttrrooll ii   wweewwnnęęttrrzznneejj ..  WW  rreeaall iizzaaccjjęę  pprroocceessóóww  mmoonnii ttoorroowwaanniiaa  

wwłłąącczzaannii   ssąą  wwsszzyyssccyy  pprraaccoowwnniiccyy  UUrrzzęędduu  nnaa  eettaappiiee  ppooddeejjmmoowwaanniiaa  ookkrreeśślloonnyycchh  ddzziiaałłaańń..  

DDoo  oobboowwiiąązzkkóóww  kkaażżddeeggoo  pprraaccoowwnniikkaa  nnaalleeżżyy  ddbbaałłoośśćć  oo  jjaakkoośśćć  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ppoopprrzzeezz  

bbiieeżżąąccąą  ssaammookkoonnttrroollęę  ii   aannaall iizzęę  wwyykkoonnyywwaannyycchh  cczzyynnnnoośśccii   ppoodd  kkąątteemm  ssppeełłnniieenniiaa  zzaałłoożżoonnyycchh  

wwyymmaaggaańń..  

  

88..  22..  MM oonnii ttoorr oowwaanniiee  ii   ppoommiiaarr yy  

  ZZaaddoowwoolleenniiee  kkll iieennttaa..  UUrrzząądd  mmoonnii ttoorruujjee  iinnffoorrmmaaccjjee  zzwwrroottnnee  oodd  KKll iieennttóóww  

zzeewwnnęęttrrzznnyycchh  ddoottyycczząąccee  ssttooppnniiaa  ssppeełłnniieenniiaa  iicchh  wwyymmaaggaańń..  MMoonnii ttoorroowwaanniiee  ooddbbyywwaa  

ssiięę  zzaa  ppoommooccąą::  

--  aannkkiieett  wwyyppeełłnniiaannyycchh  pprrzzeezz  iinntteerreessaannttóóww,,    

--  rreejjeessttrraaccjj ii   sskkaarrgg  ii   wwnniioosskkóóww  oorraazz  iicchh  bbiieeżżąącceejj   aannaall iizzyy,,  

--  pprrzzyyjjęęćć  iinntteerreessaannttóóww  pprrzzeezz  WWóójj ttaa  ii   PPrrzzeewwooddnniicczząącceeggoo  RRaaddyy,,  

--  ccyykkll iicczznnyycchh  ssppoottkkaańń  WWóójj ttaa  zz  mmiieesszzkkaańńccaammii ,,  

--  bbeezzppoośśrreeddnniicchh  kkoonnttaakkttóóww  mmiieesszzkkaańńccóóww  zz  pprraaccoowwnniikkaammii   uurrzzęędduu,,  

--  aannaall iizzyy  wwnniioosskkóóww  zz  kkoonnttrrooll ii   wweewwnnęęttrrzznnyycchh  ii   zzeewwnnęęttrrzznnyycchh  oorraazz  aauuddii ttóóww  wweewwnnęęttrrzznnyycchh,,  

--  ookkrreessoowweejj   oocceennyy  pprraaccoowwnniikkaa..  
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  TTaakkiiee  ddzziiaałłaanniiaa  zzmmiieerrzzaajjąą  ddoo  ooddnnaalleezziieenniiaa  ttyycchh  oobbsszzaarróóww,,  kkttóórree  ppoowwiinnnnyy  zzoossttaaćć  

ppoopprraawwiioonnee  ii   uuddoosskkoonnaalloonnee..  OOcceennaa  ssttooppnniiaa  zzaaddoowwoolleenniiaa  iinntteerreessaannttaa  ssttaannoowwii   jjeeddeenn  

zz  nnaajjwwaażżnniieejjsszzyycchh  mmiieerrnniikkóóww  ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  ii   sskkuutteecczznnoośśccii   SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą..  

SSzzcczzeeggóółłyy  ddoottyycczząąccee  zzaaddoowwoolleenniiaa  kkll iieennttaa  zzaawwaarrttee  ssąą  ww  pprroocceedduurrzzee  PP  88..22..11  „„ BBaaddaanniiee  

zzaaddoowwoolleenniiaa  kkll iieennttaa”” ..  

  AAuuddii tt  wweewwnnęęttrrzznnyy..  Celem auditów wewnętrznych jest uzyskanie informacji i ocena 

skuteczności działania wdrożonego w Urzędzie Gminy Ustka Systemu Zarządzania Jakością, 

zgodności przyjętego w Urzędzie Sytemu Zarządzania Jakością z wymaganiami normy ISO 

9001:2009 dla podjęcia działań ciągłego doskonalenia skuteczności systemu. 

DDllaa  zzaappeewwnniieenniiaa  ssttaałłeejj   pprrzzyyddaattnnoośśccii   ssyysstteemmuu  zzaarrzząąddzzaanniiaa  jjaakkoośścciiąą  oorraazz  jjeeggoo  

sskkuutteecczznnoośśccii   ww  oossiiąąggaanniiuu  zzaammiieerrzzoonnyycchh  cceellóóww  ––  ppllaannoowwaannee  ii   ppooddeejjmmoowwaannee  ssąą  aauuddii ttyy  

wweewwnnęęttrrzznnee..  CCzzęęssttoottll iiwwoośśćć  pprroowwaaddzzeenniiaa  aauuddii ttuu  jjeesstt  ppllaannoowwaannaa  

ii   ookkrreeśślloonnaa  ww  rroocczznnyymm  pprrooggrraammiiee  aauuddii ttóóww  wweewwnnęęttrrzznnyycchh..  SSzzcczzeeggóółłoowwee  zzaassaaddyy  ii   ttrryybb  

ppoossttęęppoowwaanniiaa  pprrzzyy  ppllaannoowwaanniiuu,,  pprrzzeepprroowwaaddzzaanniiuu  ii   ddookkuummeennttoowwaanniiuu  wweewwnnęęttrrzznnyycchh  aauuddii ttóóww  

SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  zzoossttaałłyy  ooppiissaannee  ww  pprroocceedduurrzzee  PP  88..22..22  „„ AAuuddii tt  wweewwnnęęttrrzznnyy”” ..  

MMoonnii ttoorroowwaanniiee  ii   ppoommiiaarryy  pprroocceessóóww..  MMoonnii ttoorroowwaanniiaa  ii   ppoommiiaarróóww  pprroocceessóóww  ddookkoonnuujjąą  

wwłłaaśścciicciieellee  pprroocceessóóww,,  oorraazz  mmeerryyttoorryycczznnii   pprraaccoowwnniiccyy..  CCeelleemm  mmoonnii ttoorroowwaanniiaa  

ii   ppoommiiaarróóww  pprroocceessóóww  jjeesstt  uuttrrzzyymmaanniiee  śśwwiiaaddoommoośśccii   pprraaccoowwnniikkóóww  UUrrzzęędduu,,  ccoo  ddoo  rrooll ii   kkll iieennttaa  

ii   jjeeggoo  ppoottrrzzeebb,,  zzaappeewwnniieenniiaa  jjeeddnnooll ii ttyycchh  zzaassaadd  mmoonnii ttoorroowwaanniiaa  ii   ppoommiiaarróóww  pprroocceessóóww  

ww  UUrrzzęęddzziiee  oorraazz  zzaappeewwnniieenniiaa,,  żżee  SSyysstteemm  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą,,  aa  wwiięęcc  pprroocceessyy  

ii   uussłłuuggii   ssppeełłnniiaajjąą  wwyymmaaggaanniiaa..  ZZggooddnniiee  zz  wwyymmaaggaanniiaammii   nnoorrmmyy  IISSOO  99000011::22000099  pprroocceesseemm  

mmoonnii ttoorroowwaanniiaa  ii   ppoommiiaarróóww  oobbjjęęttoo  ookkrreeśślloonnee  pprroocceessyy  ggłłóówwnnee..  Poza przyjętymi miernikami 

procesów, istotną rolę w zakresie oceny spełnienia wymagań zakładanych dla poszczególnych 

procesów odgrywa system kontroli wewnętrznej. Zadania z tego zakresu realizuje 

funkcjonujący w strukturze Urzędu Auditor wewnętrzny, który w oparciu o obowiązujący 

regulamin kontroli przeprowadza kontrole planowe, założone w rocznym planie kontroli, oraz 

kontrole doraźnie zlecone przez Wójta Gminy. 

JJeeżżeell ii   ppoommiiaarryy  pprroocceessóóww  wwsskkaazzuujjąą  nnaa  wwyyssttęęppoowwaanniiee  ttrreennddóóww  ppooggaarrsszzaajjąącceejj   

ssiięę  zzddoollnnoośśccii   pprroocceessuu  ddoo  oossiiąąggaanniiaa  zzaappllaannoowwaannyycchh  wwyynniikkóóww,,  wwłłaaśścciicciieellee  pprroocceessóóww  ppooddeejjmmuujjąą  

ddzziiaałłaanniiaa  kkoorreekkccyyjjnnee,,  kkoorryygguujjąąccee  lluubb  zzaappoobbiieeggaawwcczzee..  
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MMoonnii ttoorroowwaanniiee  ii   ppoommiiaarryy  wwyykkoonnyywwaannyycchh  zzaaddaańń  ww  oommaawwiiaannyymm  zzaakkrreessiiee  pprroowwaaddzzoonnee  

ssąą  nnaa  bbiieeżżąąccoo,,  nnaa  kkaażżddyymm  eettaappiiee  rreeaall iizzaaccjj ii   zzddaanniiaa,,  pprrzzeezz  wwsszzyyssttkkiicchh  pprraaccoowwnniikkóóww..  KKaażżddyy  

ddookkuummeenntt  ssppoorrzząąddzzaannyy  jjeesstt  ww  ssppoossóóbb  ppoozzwwaallaajjąąccyy  zziiddeennttyyff iikkoowwaaćć::  ddaattęę  jjeeggoo  uuttwwoorrzzeenniiaa,,  

aauuttoorraa,,  oossoobbęę  ggoo  aakkcceeppttuujjąąccąą  ii   zzaattwwiieerrddzzaajjąąccąą,,  pprrzzyyppiissaannyy  mmuu  zznnaakk  rroozzppoozznnaawwcczzyy,,  ll iissttęę  oossóóbb  

oottrrzzyymmuujjąąccyycchh  ddookkuummeenntt  ddoo  wwiiaaddoommoośśccii ..  ZZaassaaddyy  ssppoorrzząąddzzaanniiaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ddookkuummeennttóóww  

nnoorrmmuujjąą  pprrzzeeppiissyy  zzeewwnnęęttrrzznnee  oorraazz  rreegguullaaccjjee  wweewwnnęęttrrzznnee,,  kkttóórryycchh  pprrzzeessttrrzzeeggaanniiee  ggwwaarraannttuujjee  

rreeaall iizzaaccjjęę  zzaaddaańń  zzggooddnniiee  zz  wwyymmaaggaanniiaammii   SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą..  

  

88..  33..  NNaaddzzóórr   nnaadd  nniieezzggooddnnoośścciiąą  

  WW  UUrrzzęęddzziiee  uussttaalloonnee  zzoossttaałłyy  zzaassaaddyy  ppoossttęęppoowwaanniiaa  ddoottyycczząąccee  nnaaddzzoorroowwaanniiaa  wwyyrroobbóóww  

nniieezzggooddnnyycchh  lluubb  nniiee  ssppeełłnniiaajjąąccyycchh  ooddppoowwiieeddnniicchh  wwyymmaaggaańń..  DDoottyycczzyy  ttoo  zzaarróówwnnoo  

wwyyrroobbóóww//uussłłuugg  ddoossttaarrcczzaannyycchh  pprrzzeezz  kkll iieennttóóww,,  jjaakk  rróówwnniieeżż  uussłłuugg  wwyykkoonnyywwaannyycchh  pprrzzeezz  UUrrzząądd  

GGmmiinnyy  ww  UUssttccee..  NNaaddzzoorroowwaanniiee  ddookkuummeennttóóww  ooddbbyywwaa  ssiięę  ppoopprrzzeezz  sspprraawwddzzaanniiee,,  oocceennęę,,  

wweezzwwaanniiee  ddoo  uuzzuuppeełłnniieenniiaa  pprrzzeezz  pprraaccoowwnniikkóóww  mmeerryyttoorryycczznniiee  ooddppoowwiieeddzziiaallnnyycchh..  CCeelleemm  

pprroocceedduurryy  jjeesstt  zzaappeewwnniieenniiee,,  żżee  kkaażżddaa  uussłłuuggaa  lluubb  jjeejj   eelleemmeenntt  nniiee  ssppeełłnniiaajjąąccaa  ookkrreeśślloonnyycchh  

wwyymmaaggaańń  nniiee  bbęęddzziiee  kkoonnttyynnuuoowwaannaa  oorraazz  nniiee  zzoossttaanniiee  ddoossttaarrcczzoonnaa  oossoobbiiee  zzaaiinntteerreessoowwaanneejj ,,  

aa  pprrzzyyppaaddkkii   wwyyssttąąppiieenniiaa  nniieezzggooddnnoośśccii   zzoossttaannąą  zziiddeennttyyff iikkoowwaannee,,  oozznnaacczzoonnee,,  zzaabbeezzppiieecczzoonnee,,  

ppooddddaannee  aannaall iizziiee  ii   uussuunniięęttee  oorraazz  ssttaannoowwiićć  bbęęddąą  źźrróóddłłoo  iinnffoorrmmaaccjj ii   nniieezzbbęęddnnyycchh  ddoo  ppooddjjęęcciiaa  

ddzziiaałłaańń  kkoorryygguujjąąccyycchh  ii   zzaappoobbiieeggaawwcczzyycchh..  OOddzzwwiieerrcciieeddlleenniieemm  uurreegguulloowwaańń  ww  ttyymm  pprrzzeeddmmiioocciiee  

jjeesstt  pprroocceedduurraa  PP  88..33..00  „„ NNaaddzzóórr  nnaadd  uussłłuuggąą  nniieezzggooddnnąą”” ..  

  

88..  44..  AAnnaall iizzaa  ddaannyycchh  

  UUrrzząądd  GGmmiinnyy  ookkrreeśśllaa,,  zzbbiieerraa  ii   aannaall iizzuujjee  ddaannee  bbęęddąąccee  wwyynniikkiieemm  mmoonnii ttoorroowwaanniiaa  

ii   ppoommiiaarruu  oorraazz  ppoocchhooddzząąccee  zz  iinnnnyycchh  źźrróóddeełł   ww  cceelluu  wwyykkaazzaanniiaa  pprrzzyyddaattnnoośśccii   ii   sskkuutteecczznnoośśccii   

SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą..  AAnnaall iizzaa  ddaannyycchh  ssttaannoowwii   mmaatteerriiaałł   ddoo  pprrzzeegglląądduu  zzaarrzząąddzzaanniiaa  

pprrzzeepprroowwaaddzzaanneeggoo  pprrzzeezz  NNaajjwwyyżżsszzee  KKiieerroowwnniiccttwwoo,,  kkttóórree  bbaaddaa  wwłłaaśścciiwwoośśccii   ii   ttrreennddyy  

pprroocceessóóww  ii   uussłłuugg  ww  ooppaarrcciiuu  oo  nniieezzggooddnnoośśccii   ii   uurruucchhaammiiaa  ddzziiaałłaanniiaa  zzaappoobbiieeggaawwcczzee..  Analiza 

danych odbywa się m.in. poprzez: zbiorcze zestawienie wyników dokonanych pomiarów i ich 

analiz, bieżącą analizę wpływających skarg i wniosków, przygotowywanie dokumentacji 

na przeglądy zarządzania, a także dodatkowo gdy zachodzi taka  konieczność. 



System Zarządzania Jakością 
według normy PN-EN ISO 9001:2009 Wydanie 04 

Obowiązuje od: 22.08.2014 
 

URZĄD GMINY 
W USTCE 

KSIĘGA JAKO ŚCI 
Strona 41/50 

 

 

88..  55..  DDoosskkoonnaalleenniiee,,  ddzziiaałłaanniiaa  kkoorr yygguujjąąccee  ii   zzaappoobbiieeggaawwcczzee  

  SSkkuutteecczznnoośśćć  SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  jjeesstt  cciiąąggllee  ddoosskkoonnaalloonnaa..  

OOddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  zzaa  cciiąąggłłee  ddoosskkoonnaalleenniiee  sskkuutteecczznnoośśccii   SSyysstteemmuu  ZZaarrzząąddzzaanniiaa  JJaakkoośścciiąą  ppoonnoossii   

PPeełłnnoommooccnniikk  ddss..  SSZZJJ..  PPrrzzyyjjęęttee  ii   ookkrreeśślloonnee  ww  pprroocceedduurraacchh  zzaassaaddyy  sszzkkoolleeńń  pprraaccoowwnniikkóóww  jjaakk  

rróówwnniieeżż  ppooddeejjmmoowwaanniiee  ddzziiaałłaańń  kkoorryygguujjąąccyycchh//zzaappoobbiieeggaawwcczzyycchh,,  zzaappoobbiieeggaawwcczzyycchh  ttaakkżżee  

ddookkoonnyywwaanniiee  pprrzzeegglląąddóóww  ssttaannoowwiiąą  ggwwaarraannccjjęę  cciiąąggłłeeggoo  ddoosskkoonnaalleenniiaa  SSZZJJ  ww  UUrrzzęęddzziiee..  

  WW  rreeaall iizzaaccjjęę  ddzziiaałłaańń  zzaappoobbiieeggaawwcczzyycchh  zzaaaannggaażżoowwaannii   ssąą  wwsszzyyssccyy  pprraaccoowwnniiccyy  UUrrzzęędduu,,  

kkttóórrzzyy  zzggłłaasszzaajjąą  nniieezzggooddnnoośśccii   sswwooiimm  bbeezzppoośśrreeddnniimm  pprrzzeełłoożżoonnyymm..  CCeelleemm  ddzziiaałłaańń  

kkoorryygguujjąąccyycchh  jjeesstt  eell iimmiinnoowwaanniiee  pprrzzyycczzyynn  zzaaiissttnniiaałłyycchh  nniieezzggooddnnoośśccii   ii   zzaappoobbiieeggaanniiee  

iicchh  ppoonnoowwnneemmuu  wwyyssttąąppiieenniiuu..  Pracownicy odpowiedzialni za usunięcie niezgodności 

przeprowadzają analizę przyczyn niezgodności oraz proponują działania korygujące 

wskazując osoby odpowiedzialne za ich wdrożenie oraz termin realizacji. Wdrożone działania 

są weryfikowane przez auditorów wewnętrznych lub Pełnomocnika ds. SZJ. Działania 

zapobiegawcze podejmowane są, gdy zostanie stwierdzone zagrożenie spowodowane 

wystąpieniem potencjalnej niezgodności. Odpowiedzialność za monitorowanie działań 

zapobiegawczych jest analogiczna jak przy realizacji działań korygujących.  

TTrryybb  ppooddeejjmmoowwaanniiaa  ddzziiaałłaańń  kkoorryygguujjąąccyycchh  ii   zzaappoobbiieeggaawwcczzyycchh  ookkrreeśślloonnyy  zzoossttaałł   

ww  pprroocceedduurraacchh::  PP  88..55..22  „„ DDzziiaałłaanniiaa  kkoorryygguujjąąccee  ””   ii   PP  88..55..33  „„ DDzziiaałłaanniiaa  zzaappoobbiieeggaawwcczzee  ii   cciiąąggłłee  

ddoosskkoonnaalleenniiee”” ..  
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Załącznik Nr 1 do Księgi Jakości 

 
URZĄD GMINY USTKA 

Mapa procesów 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Procesy określone w Urzędzie Gminy Ustka zostały opisane w Księdze Procesów. Zaplanowano 
okresową ocenę skuteczności każdego procesu- przynajmniej raz na 18 miesięcy. 

P.II Procesy pomiarowe 
 
P II.1Audit wewnętrzny 
P II 2 Badanie opinii 
interesanta 

P I Proces zarządzania 

P I. 1Przegląd zarządzania  

 

PG   Procesy główne  

PGI – wydaw. zezw. zaśw.  

  PG II – wydawanie dokumentów 

 

IN
T

E
R

E
S

A
N

T
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P IV Procesy zaopatrywania w zasoby. 

P IV .  1 Nadzorowanie infrastruktury 

P  IV . 2 Zakupy 

P IV.  3 Zarządzanie zasobami ludzkimi 

 

P.III Analiza i doskonalenie 

     P III. 1  Działania korygujące  

P. III. 2 Działania zapobiegawcze i ciągłe  

            doskonalenie 
 

P. V Dostawcy usług 
zewnętrznych 

• Ochrona 
• Usługi geodezyjne 
• Usługi architektoniczne 
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Załącznik Nr 2 do Księgi Jakości 
 
 

Procesy zidentyfikowane w Urzędzie Gminy Ustka zostały opisane w Księdze Procesów. 

Zaplanowano okresową ocenę skuteczności każdego procesu nie rzadziej niż 1 raz w roku 

na Przegląd Zarządzania.  

Tabela 1-3 przedstawia listę Procesów Zarządzania (Tab.1.), Głównych (Tab.2.), 

Zaopatrywania w zasoby (Tab.3.) oraz ich właścicieli. 

 

 
Tabela 1: Właściciele Procesów Zarządzania 
 

Procesy Zarządcze 

Nazwa procesu 
 

Właściciel 

Proces zarzadzania 
Przegląd zarządzania  

Wójt Gminy 

Proces pomiarowy 
Audit wewnętrzny 
Badanie opinii interesanta 
 

Pełnomocnik ds. SZJ 
 
Inspektor ds. promocji 

Analiza i doskonalenie 
Działania korygujące 

Pełnomocnik ds. SZJ 
 

Analiza i doskonalenie 
Działania zapobiegawcze i doskonalące 
 

Pełnomocnik ds. SZJ 
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Tabela 2: Właściciele Procesów Głównych  

Procesy Główne (PG) 

Nazwa procesu Właściciel 
 

1. Proces wydawania decyzji w 
sprawie rozłożenia zaległości na 
raty, odroczenia terminu płatności i 
umorzenia zaległości podatku. 

2. Proces udzielania ulg i zwolnień w 
podatkach. 

3. Proces wydawania zaświadczeń o 
dochodowości z gospodarstw, ich 
wielkości, nie zaleganiu w 
podatkach. 

4. Proces naliczania podatków od 
osób fizycznych. 

5. Proces windykacji zaległości 
podatkowych. 

 
-------------------------------------------------- 
 
1. Proces podejmowania uchwał Rady 

Gminy i zarządzeń Wójta. 
2. Proces przyjmowania i załatwiania 

skarg 
i wniosków od mieszkańców. 

3. Proces wydawania zezwoleń na 
przeprowadzenie imprez masowych. 

4. Proces rozpatrywania zawiadomień 
o zamiarze zorganizowania 
zgromadzenia. 

5. Proces zatrudniania pracowników 
Urzędu Gminy Ustka. 

6. Proces udostępniania informacji 
publicznej. 

7. Proces wydania zezwolenia na 
przeprowadzenie zbiórki publicznej. 

8. Proces udostępniania danych 
osobowych. 

9. Proces wydawania dowodów 
osobistych. 

10. Proces wymeldowania cudzoziemca 

 
I. Referat finansowo-księgowy. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
------------------------------------------------------ 
 
II. Referat organizacyjny i spraw 
obywatelskich: 
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z pobytu stałego i zameldowania 
cudzoziemca na pobyt stały. 

11. Proces zameldowania cudzoziemca 
na pobyt czasowy. 

12. Proces zameldowania na pobyt stały 
i wymeldowania z miejsca pobytu 
stałego. 

13. Proces wprowadzania zmian w 
ewidencji ludności. 

14. Proces przygotowania, prowadzenia 
i aktualizacji rejestru wyborców. 

15. Proces dokonywania wpisu/ zmiany 
wpisu do ewidencji działalności 
gospodarczej oraz wydawania 
decyzji o wykreśleniu z ewidencji 
działalności gospodarczej. 

16. Proces wydawania zezwoleń na 
sprzedaż, podawanie napojów 
alkoholowych. 

17. Proces udostępniania wydawnictw 
Gminy oraz udzielania gadżetów 
reklamowych i wydawnictw Gminy. 
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1. Proces nadawania numeracji 

porządkowej nieruchomościom. 
2. Proces wydawania opinii w sprawie 

lokalizacji tymczasowych obiektów 
w sezonie letnim. 

3. Proces wydawania decyzji lokalizacji 
inwestycji celu publicznego, 
wydawania decyzji 
 o warunkach zabudowy. 

4. Proces wydawania wypisów i 
wyrysów ze studium 
zagospodarowania przestrzennego 
oraz z miejscowego planu 
zagospodarowania przestrzennego. 

5. Proces sprzedaży lokali mieszkalnych 
stanowiących własność Gminy na 
rzecz ich najemców. 

6. Proces wydania zezwolenia na 
usunięcie drzew i krzewów. 

7. Proces przydziału lokalu 
mieszkalnego lub socjalnego. 

8. Proces zbywania nieruchomości w 
drodze przetargów i sprzedaży 
nieruchomości w formie 
bezprzetargowej. 

9. Proces podziału i rozgraniczenia 
nieruchomości. 

   

 
III.  Referat geodezji, planowania 
przestrzennego, budownictwa i 
gospodarki gruntami: 
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1. Proces wydawania decyzji 

na umieszczenie w pasie drogowym 
obiektów budowlanych 
niezwiązanych 
z potrzebami zarządzania drogami 
lub potrzebami ruchu drogowego 
 oraz reklam. 

2. Proces wydawania decyzji 
na umieszczenie w pasie drogowym 
urządzeń infrastruktury technicznej 
niezwiązanych z potrzebami 
zarządzania drogami lub potrzebami 
ruchu. 

3. Proces uzgodnienia na etapie 
projektowania, na umieszczenie w 
pasie drogowym urządzenia 
niezwiązanego 
z gospodarką drogową. 

4. Proces wydawania decyzji na 
czasowe zajęcie pasa drogowego 
drogi gminnej, prowadzenia robót w 
pasie drogowym. 

5. Proces wydawania decyzji na zajęcie 
pasa drogowego na prawach 
wyłączności. 

6. Proces wydawania decyzji na 
lokalizację zjazdu. 

 

 
IV Referat inwestycji gminnych i 
gospodarki komunalnej: 
 

 
1. Proces wydawania decyzji w 

sprawie świadczeń na rzecz OC. 
2. Proces wydawania decyzji w 

sprawie świadczeń na czas 
mobilizacji. 

3. Proces wydawania decyzji w 
sprawie uznania 
poborowego/żołnierza 
sprawującego bezpośrednią opiekę 
nad członkiem rodziny. 

4. Proces wypłaty rekompensaty 
żołnierza rezerwy za odbyte 
ćwiczenia wojskowe. 

. 

 
V Zespół ds. obronnych, OC, ppoż. i 
ochrony informacji: 
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1. Proces opracowania Gminnego 

Programu Profilaktyki i 
Rozwiązywania Problemów 
Alkoholowych i Gminnego Programu 
Przeciwdziałania Narkomanii. 

2. Proces zobowiązania do podjęcia 
leczenia odwykowego. 

 
VI Samodzielne stanowisko ds. 
rozwiązywania problemów alkoholowych: 
 
 
 
 
 

1. Obsługa prawna Urzędu oraz 
poradnictwo dla mieszkańców 
Gminy Ustka. 

VII Zespół ds. obsługi prawnej Urzędu: 
 
 
 

1. Podejmowanie interwencji na 
zgłoszenie o naruszeniu porządku 
prawnego. 

VIII Stra ż Gminna: 

1. Proces wydawania decyzji 
o środowiskowych 
uwarunkowaniach zgody na 
realizację przedsięwzięcia. 

2. Proces wydawania decyzji zwrotu 
podatku akcyzowego zawartego w 
cenie oleju napędowego 
wykorzystywanego 
do produkcji rolnej. 

3. Złożenie pierwszej lub rocznej 
deklaracji o wysokości opłaty za 
gospodarowanie odpadami 
komunalnymi lub złożenie korekty 
deklaracji. 

 

IX Referat ochrony środowiska, 
gospodarki odpadami i rolnictwa: 

 
 

Tabela 3: Właściciele procesów zaopatrywania w zasoby 

Procesy Zaopatrywania w Zasoby  

Nazwa procesu Właściciel 

Utrzymanie infrastruktury i urządzeń Kierownik Referatu inwestycji gminnych 
i gospodarki komunalnej. 

Zarządzanie zasobami ludzkimi Kierownik Referatu Organizacyjny i Spraw 
Obywatelskich 
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Zakupy Kierownik Referatu inwestycji gminnych 
i gospodarki komunalnej 

Dostawcy usług zewnętrznych Odpowiedzialny za nadzór nad procesem 
Ochrona Kierownik Referatu inwestycji gminnych 

i gospodarki komunalnej 
Usługi geodezyjne Referat geodezji, planowania przestrzennego, 

budownictwa i gospodarki gruntami 
Usługi architektoniczne Kierownik Referatu inwestycji gminnych 

i gospodarki komunalnej 
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Załącznik Nr 3 do Księgi Jakości 

EWIDENCJA WPROWADZONYCH ZMIAN  

Lp. 
Numer 
zmian 

Oznaczenie 
zmiany 

Numer 
strony 

Data 
wprowadzenia 

zmiany 

Nazwisko, podpis 
wprowadzającego 

Nazwisko 
zatwierdzającego 

zmiany (PJ) 
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