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Administracja publiczna winngwiadczy¢ obywatelom ustugi odpowiadge zar6wno
standardom prawnym jak i spotecznym oczekiwaniogczhe spetnienie obu tych wymogéw
decyduje o skuteczio dziatax podejmowanych przez administracObywatele oczekaj
ustug dobrej jakéci. Wzrastajce oczekiwania i wymagania obywateli pod adreseraddmw
administracji wynikai m.in. ze wzrostu jakai ustug w innych sferachzycia oraz
wzrastajce] swiadomaci obywateli co do roli jak odgrywaj w stosunku do wiadz
publicznych, szczegodlnie wiadz samgtawych. Mieszkacy dzg oczekuj, ze ich wiasny
urzad (gminy, powiatu, urgd skarbowy, urgd pracy, instytucja pomocy spotecznegdbie
dla nich przyjazny i przejrzysty. Przyjazny i przgsty, tzn. oznakowany w sposob
zrozumialy dla przeeinego obywatela, posiaday wydzielone miejsca obstugi
I ujednolicone, maksymalnie uproszczone standadytistugi.

Obywatele oczekaj od urzdnikow przychylndci, usprawnienia pracy w celu
skrocenia czasu zalatwiania spraw, przejrzgstoprocedur zatatwiania tych spraw,
wyczerpuacej i zrozumiatej informacji. W urglach administracji sama@owe]
podejmowane & dziatania nastawione na podniesienie §ako obstugi obywateli
i zwigkszenie efektywnixi organizacyjnej. Tworzy sibiura obstugi obywateli, prowadzi
dziatania informacyjne shice wyja&nieniu procedur obstugi, uzasadnia decyzje
podejmowane przez wiadze lokalne, wprowadza konsplek systemy zagdzania jakécia
zgodne z wymaganiami normy ISO 9001:2008¢<z prace nad systemem zglzania
jakoscia  stanows  podstaw do  uporadkowania  organizacyjnego - wdu
i wdrozenia systemu informatycznego pozwatggo zarzdza obiegiem informacji,
dokumentagj, zasobami archiwalnymi, procesami komunikowania
Sie z otoczeniem.

Podejcie  procesowe  stosowane  podczas  opracowywania, zardea
i doskonalenia systemu zadzania jakécia usprawnia obieg informacji i dokumentow oraz
wprowadza doktadny podziat zaga uprawnié i odpowiedzialnéci
dla wszystkich pracownikbw w ramach organizacji.g&vizacja uzyskuje tak efekt
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zwickszenia zadowolenia klientbw poprzez doktadne spel@ ich wymaga
I oczekiwan.

Normy ISO serii 9000 zalegaj aby kierowanie organizacj odbywato
sie na podstawie usystematyzowanych i przejrzystysladaOkrélaja osiem gtéwnych zasad
zarzdzania jakécia, ktére stanowa obecnie podstagwmnorm ISO serii 9000.

1. Orientacja na klienta

Organizacja jest =zatea od swoich klientow, dlatego bardzo 2ma jest,
aby rozpoznawai spetni& potrzeby klientow, a nawet stérai¢ te wymagania przekracza
I wyprzedzg. Tylko wtedy organizacja nie poprawnie dziatai wzrast#.

2. Przywodztwo

Kierownictwo ustala jasne cele i kierunek dziataoiganizacji. Aby cele byly realizowane,
kierownictwo dba o wihkciwa atmosfe¢, zapewnia odpowiednie  zasoby

i swoim przykladem motywuje pracownikéw.

3. Zaangaowanie ludzi

Pracownicy  poprzez  mbwos¢  zwigckszania  swoich  kompetencji, wiedzy
i doswiadczenia czuwj sig odpowiedzialni za swoje dziatania. Daielsic wiedz

I doswiadczeniem, czym przyczyniggic do cagtego doskonalenia organizacji.

4. Podejcie procesowe

Zarzdzanie poprzez podgje procesowe pozwala na rozpoznawanie obszardyemngch
zaleznosei migdzy  procesami, wprowadza  jasne zasady monitorowania

i oceny procesOw. Pozwala to na skuteczne realinimaaelOw.

5. Podejcie systemowe

System skladagy sk z powihzanych ze sapproceséw, celéw i metod monitorowania wraz
z regularnym przegtlem skuteczrimi (realizacji celow) pozwala na stabilny rozwgj

i doskonalenie organizacji.
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6. Ciagte doskonalenie

Staly cel firmy — cigte doskonalenie — pozwaday na zachowanie konkurencyjon

7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktow

Skuteczne i sprawne decyzje powstapa podstawie analizy danych zebranych

z poszczegoblnych procesow. To pozwala na zmniezgnyka podicia bkdnych decyzji.

8. Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami

Korzystne relacje z dostawcami pozwalaja elastyczg i szyblq reakcg na zmiany

na rynku, optymalizagjkosztow i zasobow, a przez to zkszenie zadowolenia klienta.

Wzajemne oddzialywania kdzy procesami i zagglzanie nimi jest zjawiskiem
podlegagcym ciaglym zmianom i nieustannym  modyfikacjom  wynik&jch
Z ich monitorowania. Zmiany tea dlowodem na to,zi zaradzanie jakécia nie jest tylko
skopiowanym schematem, aigwvym procesem podlegagym cihgtemu doskonaleniu.

Poszczegl6lne zagadnienia systemu opisano w kolejnsazdziatach ksoi.
W rozdziatach pocgkowych zawarto podstawowe informacje na temat gmirurzedu.
Kolejne rozdziaty opisuaj natomiast wypracowany przez pracownikOw ediz Sposob
podegcia do konkretnych wymagawybranego przez nas modelu normy. Przestrzeganie
zasad zawartych w Kgize Jakéci obowhnzuje wszystkie komorki organizacyjne elg
systemem a tym samym wszystkich zatrudnionych W pracownikéw.

Administracja publiczna nie me zapominé& ze petni rot ustugows wobec
spoteczéstwa, a gtownym weryfikatorem skutecZopi jakosci realizowanych przez i
dziataq, jest widnie obywatel. To nie klient jest dla nas, ale my Hlienta. Realizuag t,
wydawatoby s} prost zasad, kierowanie urgdem jest nie tylko skuteczniejsze,

ale i bardziej satysfakcjorage.
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System Zarzdzania Jakascia — wprowadzenie
Zatwierdzenie Ksigi Jakdci

Zatwierdzam niniejsz Ksiege Jakaci, stanowica dokument zawieragy Polityke
Jakdci oraz opisujcy System Zarglzania Jakéia Urzedu Gminy w Ustce, zgodny
z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009.

Jednoczénie zobowazuje wszystkich pracownikow Uezlu do stosowania Polityki
Jakdci, przestrzegania zasad Systemu Z@dzania Jakecia oraz regulacji zawartych
w procedurach i instrukcjach systemowych.

Deklarug osobisty nadz6r nad realizacj Polityki Jakdéci sformutowanej

w tej Kskdze.

Anna Sobczuk - Jodlowska
Wjt Gminy Ustka
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1. 1. Przedmiot i zakres stosowania Kegi Jakosci

Ksigga Jakeéci opisuje system zagdzania jakécia wdrazony w Urzdzie Gminy
w Ustce. Oparty on zostal na wymaganiach normy BRN-4SO 9001:2009. System
ten dostosowany jest do specyfiki pracy jednostlmimistracji publicznej szczebla
gminnego.

Ksigga jakaci jest podstawowym dokumentem, ktéry podaje cetadania niezimne
dla zapewnienia zatonej jakdci ustug i wyrobow przedstawionych wegju procesowym.
Jest réwnie swoistego rodzaju przewodnikiem po systemie arania jakécia, ktory
okresla:

- zakres wdreonego systemu zaydzania jakécia realizowany w oparciu 0 przepisy

prawa okrélajace zadania (wtasne, zlecone i powierzone),

- Wwzajemne powizania pomgdzy procesami.

Celem istnienia KsgQi jest zapewnienie Ekdego interesanta (zewtnznego
I wewrgtrznego — patrz: definicie) o skutecznej realizanpjwyzszej jakdci ustug
administracyjnych oraz stworzenie mu xosci weryfikacji i doskonalenia
funkcjonupcego w Urzdzie Systemu Zaszlzania Jakexia.

Ksiegga Jakéci adresowana jest do pracownikOw ¢du, audytoréw oraz
dla kadego klienta na jegayczenie. Dztki przejrzystemu opisowi struktury wadu, jego
organizacji, przebiegu proceséw i ujednoliconyclosgnéw posipowar a take dziki
okresleniu kompetencji, odpowiedzialbm i uprawnidg, Ksigga Jakéci petni funkcg
podrecznika organizacyjnego dla pracownikow. Ponadtd [emdzo dobrym naedlziem
zarzdzania w zdefiniowanych obszarach j&tio

System Zarzdzania Jakéria obejmuje obstug ludnasci, oswiaty, kultury, gospodarki
finansowej, inwestycji i infrastruktury komunalngminy Ustka, tzn.swiadczenie ustug
dla spoteczngri lokalnej w zakresie kompetencji Wdu Gminy oraz wydawanie decyzji
administracyjnych na zged dokumentami zewgtrznymi stanowdcymi wyktadnie prawa.

Poszczegolne zagadnienia systemu opisano w kolejnyozdziatach Ksigi.
W rozdziatach pocgtkowych Kskgi zawarto podstawowe informacje na temat gminy
i urzedu. Kolejne rozdziaty opisaj natomiast wypracowany przez pracownikow ediz

sposOb podeégia do konkretnych wymaga wybranego przez nas modelu normy.
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Przestrzeganie zasad zawartych w e¢dtge jakdci obowhzuje wszystkie komorki
organizacyjne olkje systemem a tym samym wszystkich zatrudnionyciciv pracownikow

Z Systemu Zarmgzania Jak&cia w Urzedzie Gminy Ustka wyiczono punkt normy
PN-EN ISO 9001:2009, 7.3 — Projektowanie i rozwépzo7.5.2 — Walidacja procesow
produkcji i dostarczania ustugi. Procesy zachodzw Urzdzie Gminy realizowane
Sa zgodnie z Ustaw o Samorzdzie Gminnym (DZ.U z 2001 r. Nr 142 poz.1591
ze zmianami), wobec powszego w Urzdzie Gminy w Ustce nie projektujegshowych
procesow realizowanych na rzecz mieszéav gminy, procesyasna bieaco weryfikowane
w ramach monitorowania i nadzoru sprawowanego prasaby upowznione, audytu
i kontroli wewrgtrznej, prowadzonego peagowania administracyjnego oraz nadzoru
prawnego i kontroli zewgtrznej dokonywanej przez wyspecjalizowane instyguapntrolne.
Nie zachodzi wjc potrzeba dokonywania walidacji dostarczanych qistWylaczenie
powyzszego wymagania nie wptywa na zdaifi®rzedu do dostarczania ustug speta@jch
wymagania interesanta i wymagania #gch zastosowanie przepisOw oraz gzgra z tym
odpowiedzialnéc.

Potrzelg dokonania zmiany w Ketlze Jakéci moze zgtosé kazdy pracownik urgzdu
lub kazda inna zainteresowana osoba. Zmianydismog by¢ takze wynikiem zalece
przeghdu zaradzania lub realizacji dzialadoskonalcych. O koniecznai wprowadzenia
zmian decyduje Pelnomocnik ds. jakp ktory rownie sprawuje nadzor nad ich

wprowadzeniem.

1. 2. Zasady nadzorowania Kgigi Jakosci

Ksiege Jakdci zatwierdza w drodze zaidzenia Wojt Gminy Ustka, a cdltowy nadzor
nad jej opracowaniem, wieiwym oznakowaniem, ewidencjonowaniem, dystrybucj
aktualizacy oraz archiwizag sprawuje Petnomocnik ds. Systemu Zdeania Jakeia.
Wszelkie zmiany w Ksidze przed ich wprowadzenien weryfikowane i akceptowane przez
Petnomocnika ds. Systemu Zadlzania Jakéria, a fakt ich wprowadzenia odnotowany jest
w Karcie zmian, stanowte] integrala czs$¢ oryginalnego egzemplarza Kgi Jakaci.

Zasady te szczegotowo reguluje procedura P. 4)2a8z6r nad dokumentag]
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Ksigga dostpna jest w postaci papierowej w kilku egzemplarzatla osob
okreslonych w jej rozdzielniku i w postaci elektronicgndla pozostatych Klientow
zewrgtrznych i wewntrznych urzdu. Nieaktualne egzemplarze dgi - za wyptkiem

egzemplarza, w ktérym przechowuje sah historie zmian - niszczy giw archiwum Urzdu.

1. 2. Definicje

Poniej zamieszczono terminolagoraz skroty stosowane w procedurach opracowanych
dla Urzdu Gminy w Ustce i zywane w niniejszej Kgdze Jakéci:
AUDIT - systematyczny, niezaley i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu
z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu glgria stopnia spetnienia kryteriéw auditu.
AUDITOR - osoba mara kompetencje do przeprowadzania auditu.
DOKUMENT - informacja i jej nénik.
DOWOD Z AUDITU - zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informaciedre g istotne

dla kryteriow auditu i mgliwe do zweryfikowania.
DZIALANIE KORYGUJACE - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wylejyt

niezgodnéci lub innej sytuacji niep@danej.
DZIALANIA ZAPOBIEGAWCZE - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny

potencjalnej niezgodroi lub innej potencjalnej sytuacji niepgaane;.

INSTRUKCJA - opisuje kolejne czynsioi, ktorych wykonanie wymagane jest

dla osagnigcia zamierzonego dziatania lub realizacji procesistrukcja mae stanowd
uzupetnienie procedury.

INTERESANT — pod tym pagjciem naley rozumi€ zaréwno interesanta (klienta)

zewretrznego (osoby fizyczne, firmy, instytucje) jak ewrgtrznego (pracownicy Uezlu).
ISO ( INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION) -
Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjnaddra ogdlnéwiatowa federacy krajowych
jednostek normalizacyjnych.

JAKOSC - stopié, w jakim zbior naturalnych wiaiwosci ustugi/wyrobu spetnia
wymagania.

KSIEGA JAKOSCI — dokument, w ktorym okéono system zaegizania jakécia

organizacji.
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KOORDYNATOR PROCESU- pracownik Urzdu gminy Ustka powotany zam@dzeniem

Wojta Gminy Ustka, sprawagy nadzor nad prawidtowym, skutecznym i efektywnym

funkcjonowaniem procesu.
NAJWYZSZE KIEROWNICTWO — W4jt Gminy Ustka, Zaspca Wojta Gminy Ustka,
Sekretarz Gminy Ustka, Skarbnik Gminy Ustka.

NIEZGODNGSC — niespetnienie wymagania, zdarzenie niggane.

NORMA — wynik procedur normalizacyjnych, wy@y w postaci regut i zatwierdzony
przez odpowiednie wtadze.

NORMA/ 1SO 9001~ norma PN-EN ISO 9001:2009 (identyczna z ISO 92108).
PELNOMOCNIK DS. JAKGCl - przedstawiciel Najwiszego Kierownictwa
odpowiedzialny za wdtenie i utrzymanie Systemu Zadzania Jaksria w Urzedzie Gminy
Ustka.

POLITYKA JAKOSCI — og6t zamierze i ukierunkowanie organizacji dotygze jakaci,

formalnie wyraone przez Najwisze Kierownictwo.

PROCES— zbiér dziatd wzajemnie powazanych lub wzajemnie oddziadgych, ktore
przeksztatcaj wejscia w wyjcia.

PROCEDURA- ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania labgsu.

PRZEGIAD - dzialanie podejmowane w celu olemia przydatnéci, adekwatngci
I skutecznéci przedmiotu rozwzan do osagniccia ustalonych celow.

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA (SZJ) — czé¢ systemu zarmizania organizagj

obejmupca skoordynowane dziatania dotyce kierowania organizagj

i jej nadzorowania w odniesieniu do jako
WERYFIKACJA — potwierdzenie przez zbadanie i przedstawienie kbjpienego dowodu,

ze zostaly spetnione wyspecyfikowane wymagania.
WYROB/USEUGA — produkt finalny dziat& Urzedu Gminy Ustka, mapy na celu

spetnienie wymagakKlienta.

ZASOBY - kadra pracowniczarodki finansowe, wypos@nie.

ZAPIS — dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wynikib dowody
przeprowadzonych bafa

ZGODNOSC — spetnienie wymagania.
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ROZDZIAL I

Dane ogo6lne Gminy Ustka
2. 1. Charakterystyka Gminy Ustka

Gtéwne funkcje gminy to zagospodarowanie turystgczrczyli dziatalnéé
inwestycyjna, majca na celu stworzenie warunkéw do wypoczynku; rolajczzyli
dziatalnag¢, ktorej celem jest produkcjaywnosci. Gtdwnym zalgeniem witadz gminy jest
stworzenie korzystnych warunkow dla powstania ndwgodmiotéw gospodarczych, ktére
ozywia zycie gospodarcze a jednoéme dadz mieszkacom nowe miejsca pracy. Gmina
Ustka jest miejscem przyjaznym dla miesm@w i turystéw. Umaealiwia wysoki poziom
zycCia poprzez zrownowany rozwdj gospodarczy, ustugowy - turystyczno elegiczny,
nowoczesa edukacg, dobr opieke medyczi i socjalra, kultywowanie lokalnych tradycji
a nade wszystko integracgpotecznéci lokalnej.

Najwazniejsze miejscow&ei gminy o charakterze wypoczynkowym to: Rowy,
De¢bina, Poddbie i Orzechowo. Te miejsca stan@wo turystycznej atrakcyjrioi gminy.
Wszystkie nadmorskie miejscow oferup swoim turystom noclegi o #dym standardzie
(pensjonaty, &rodki wczasowe, pola namiotowe i kempingowe) orazebzywieniowa
(restauracje, bary i punkty gastronomiczne).

Organy zarzdzapce gmimm Ustka dziatgg w przekonaniu, ze odpowiedz
na problemy srodowiskowe, spoteczne i gospodarcze terenu Pomd&mmalkowego,
jest integracja dziatana polu ochronyrodowiska oraz procesOw rozwoju spotecznego
I gospodarczego regionu. Wobec paszego dza do upowszechnienia zasad rozwoju
zrownowaonego jako podstawy gospodarki poprzez wykorzystyga walorow
przyrodniczych, kulturowych i historycznych regiojako podstawy miejscowego rozwoju.
Najbardziej widocznymi efektami w ostatnim okresiezasu § dziatania
w zakresie zagospodarowania ruchu turystycznegoz osiwarzanie warunkoéw
I promocja turystyki przyjaznejrodowisku i wartéciowej dla cztowieka - nastawionych
przede wszystkim na ekola@gérodowiska. W Gminie Ustka nmioa znale¢ wszystko, czego
oczekuje turysta: czyste morze, rozlegte i piasziezyplae, niespotykane klify pokoicte
lasami bukowymi. Miténicy czynnego wypoczynku znajczlaki rowerowe, piesze i konne
oraz szlak wodny rzekStuph | Ltupawa. Gospodarze Gminy Ustka jako pierwsi w Polsce
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urzeczywistnili oryginalny pomyst ugdzenia szlaku rowerowego
na starych nasypach kolejowych. Trasa tadzy Rowami a Przewiak liczy 20 km

i zostata nazwana ,TrasZwinietych Toréw”. Stanowi ona odcinek Hanzeatyckiej Tras
Rowerowe] R-10 liczcej ponad 3 t km. Tutaj, dwa razy w roku organizowane
sa Ogolnopolskie Rajdy Rowerowe, a Padek, w ktorym odbywa gizawsze finat, nazwane
zostato ,Rowerow Letnig Stolica Polski”.

Wedkarstwo, zwlaszcza potow troci i tososi na Stugdjes se od paru lat wielk
atrakcp tzw. turystyki wedkarskiej w Polsce. W sezonie@karskim u§cie Stupi na odcinku
Niestkowo — Charnowo - Zimowiska to najbardziegzquane i oblegane towisko tososia
w Polsce. Od 2002 roku napita znaczna aktywizacja w zaargaaniu samorgow

I spotecznéci lokalnych w ochro@waloréw przyrodniczych gminy.

2. 2. Rys historyczny gminy

Gmina Ustka, w skiad ktérej wchodzi 18 sotectw,gaoha jest w powiecie stupskim.
Ziemie te ma interesujyca histork. We wczesnym S$redniowieczu  pojawita
sie kaszubska osada rybackacUnajstarszy znany zapisOdiowy pochodzi z 1188 roku).
W XIII-XIV wieku tereny te znajduj sic w ksiestwie wotogoskim, w latach 1368-1459
w ksigstwie stupskim, nagpnie w ksgstwie zachodniopomorskim, od 1653 r. rale
do Brandenburgii, a od 1701 r. do Prus. Sama natstrulstka (miasto) przez 500 lat rralia
do Stupska i byta jego portem morskim (do 1831 joku

Gmina Ustka, powstala w 1976 r., posiada umgya podziat. Cgzs¢ zachodnia
ma charakter w whkszaci rolniczy, natomiast @&¢ wschodnia (pas nadmorski
na wschod od Ustki) specjalizuje ¢siw turystyce. Na terenie gminy rozwija
sie budownictwo jednorodzinne i powsiagaktady przetworstwa rolno-spavczego. Cegsé
nadmorska to tradycyjne rybotéwstwo. Weéa rolniczej uprawia sigtdwnie zbaa i rasliny
pastewne (tate przemystowe), warzywa,astu rowniez plantacje jagéd. Hodowla

skoncentrowana jest na bydle. Ponad 30% powierzghimy zajmug lasy.
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2. 3. Polaenie geograficzne gminy

Gmina Ustka potzona jest w powiecie stupskim,
w potnocno-zachodnigj (63:(o] wojewddztwa pomorskiego graniggego
z czterema innymi wojewodztwami: watisko-mazurskim na wschodzie, kujawsko-
pomorskim na potudniu, wielkopolskim na potudniowym zachodzie
i zachodniopomorskim na zachodzie. Powiat stupsiy Ina Srodkowym Wybrzeu
I jest to najwgkszy powiat w tym wojewddztwie.

Gmina Ustka rozpaiera s¢ miedzy ugciem dwoch rzek z bezp@dniego zlewiska
Baltyku: Stupa 1 tupawa, a pomoca paistwowg graniqa morsks dilugasci
ok. 29 km. Osadnictwo skupione jest we wsiach od 86 800 mieszkadw. Wsie ma
ksztatt ulicowek i s polczone dogodn siech komunikacyja. Na zachod
od miasta Ustki rozgga st szeroka, piaszczysta p& a na wschod wybrze klifowe.
Gtowne funkcje gminy to zagospodarowanie turystgczozyli dziatalné¢é inwestycyjna,
majca na celu stworzenie warunkéw do wypoczynku. Najesze miejscowsei gminy o
charakterze wypoczynkowym to: Rowyglidna, Poddbie i Orzechowo.

Czes¢ zachodnia gminy to tereny podmokie np. jezioro Mpdioskonaty grunt
do utworzenia rezerwatu ornitologicznego i wodngdinmego. Od strony wschodniej

zas gmina gsiaduje ze Stowiskim Parkiem Narodowym.

2. 4. Dane demograficzne gminy

Gmire Ustka zamieszkuje 7940 mieshkaw (dane na dzie 30 czerwca
2014 roku). Osadnictwo skupione jest we wsiach 0@ 8o 800 mieszkeow. Wsie maj
ksztatt ulicowek i s polaczone dogodn sieck komunikacyja. Gmina Ustka posiada

18 sotectw.
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Dane ogolne Uredu Gminy Ustka
3. 1. Prezentacja Uredu Gminy

W 1976 roku nagpita korekta podziatu administracyjnego éwczesnegEewodztwa
stupskiego, w wyniku ktérej doszto do likwidacji IBatych, stabych ekonomicznie gmin.
Z mapy administracyjnej wojewddztwa znégn gminy: Objazda, Duninowo, Bruskowo
Wielkie. Z dwdch pierwszych oraz €xi trzeciej zostata utworzona Gmina Ustka. Akt v te
sprawie wydat w dniu 11 czerwca 1976 roku Minisdeiministracji, Gospodarki Terenowej
i OchronySrodowiska — rozporglzenie w sprawie pgtzenia, zniesienia, utworzenia granic
i nazw gmin oraz ustanowienia siedzib gminnych aady wiadzy i administracji
panstwowe] w wojewodztwach biatostockim, ciechanowskirelblaskim, kieleckim,
stupskim, suwalskim i tarnowskim. Rozpetzenie weszto viycie 1 lipca 1976 roku.

5 lipca 1976 roku odbyta eiinauguracyjna Sesja Gminnej Rady Narodowej
w Ustce. Pracownicy ze zlikwidowanych etddw gmin rozpocdi pracc w starej czsci
obecnego budynku przy ul. Dunina 24, pepsjo od Nadlénictwa Ustka.

W 1978 roku kompleksowa kontrola, prowadzona pradmad Wojewddzki
w Stupsku, potwierdzita zakozenie procesu organizacyjnego gminy i prawidiogevac
urzedu. W 1986 roku UchwatWojewddzkiej Rady Narodowej w Stupsku utworzonad®a
Narodowg Miasta i Gminy Ustka.

14 wrzégnia 1990 roku Rada Miejska w Ustce pod silpresy radnych
i mieszkacow czsci wiejskiej Gminy podyta uchwat w sprawie podzialu Miasta
i Gminy Ustka na dwa oddzielne sammgly. Rozporadzeniem Rady Ministrow z dnia 27
grudnia 1990 roku w sprawie podziatu wspolnych ogya dla miast i gsiadupcych
Z nimi gmin oraz ustalenia granic, nazw gmin i &Rdzika, zostata ustanowiona Gmina
Ustka.

Urzad jest jednostk organizacyjn, przy pomocy ktorej Wojt Gminy wykonuje
zadania z zakresu administracji publicznej, mgle z mocy przepisow prawnych
do wiaciwosci gminy i powiatu. Zadania te moa podziek na trzy kategorie: zadania
wiasne, zadania zlecone ustawowo oraz zadaniagtgz& podstawie porozungieawartych
z organami administracji ggowej lub samordowe;.
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Dziatalnaicia Urzedu kieruje Wojt. Od 06 grudnia 2006 roku funkdég petni Anna
Sobczuk-Jodiowska. Zadania Wdu realizuyp komorki organizacyjne (referaty) oraz
samodzielne stanowiska pracy. Szczeg6lowe ureguliawav tym zakresie zawiera
Regulamin Organizacyjny Ugdu Gminy Ustka, nadany Zadzeniem Nr 120.42.2014
Wojta Gminy ustka z dnia 15 lipca 2014 roku.

Decyzja o wprowadzeniu w Wgdzie Gminy Ustka systemu zadzania jakécia
zapadta w 2007 roku. Kierownictwo Wdu podejmujc taky decyzg uznato,
iz opracowujc procedury czy instrukcje odpowiageg¢ wymaganiom systemu, petd
zostam jednoczeénie dziatania w zdecydowanym stopniu poprawde) funkcjonowanie
urzedu. Dobrze zorganizowany system zazania Urzdem pozwoli rownie jego
kierownictwu na prowadzenie aktywnych dzialadnoszcych sé do istotnych zagadnie
ze strategii miasta, polityki diugofalowej czyzteriorytetowych tematow zwranych

z funkcjonowaniem miasta.

O slusznéci wdrazenia systemu zagdzania jakécia w Urzedzie Gminy Ustka
ostatecznie przekonat Najagze Kierownictwo cel, jakiemu sty¢ ma jego wprowadzenie:
zaspokajanie potrzeb miesikaw miasta, zadowolenie Klienta odwiedgago urad
oraz jego przekonanie o tymze zwracaic sk do urzdu otrzyma zawsze usklg

na najwyszym poziomie jaki.

3. 2. Struktura Urzedu Gminy

Do zada Urzedu Gminy nalea wigc wszystkie sprawy o znaczeniu lokalnym,
nie zastrzeone ustawami na rzecz innych podmiotéw, azéakadania zlecone z zakresu
administracji radowej oraz z zakresu organizacji przygotawarzeprowadzania wyborow
powszechnych oraz referendéw. Zadania realizowanezezp Urad Gminy
sa wykonywane przez odpowiednio wyszkolony persokiglty w konkretnych dokumentach
zostal zobowjzany do zargdzania, wykonywania i weryfikacji tych zadaW Urzdzie
Gminy zatrudnionych jest 50 pracownikow.

Dziatalngcia Urzedu kieruje Woéjt. Funkcjonowanie Ugdu opiera s na zasadach
jednoosobowego kierownictwa, showego podpordkowania, podziatu czynsoi
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stuzbowych i indywidualnej odpowiedzialda za wykonywanie powierzonych zada
Zadania Urzdu realizuj referaty, zespoty i samodzielne stanowiska pracy:
1. Referat Finansowo-Kggowy,
Referat organizacyjny i spraw obywatelskich,
Referat ds. geodezji, gospodarki przestrzennejpwadtwa i gospodarki gruntami.
Referat ochronyrodowiska, gospodarki odpadami i rolnictwa.
Referat ds. inwestycji gminnych i gospodarki konmoep
Zespo6t ds. obronnych, oc. ppa ochrony informacji niejawnych,
Zespot ds. obstugi prawnej,

Samodzielne stanowisko ds. rogamgwania problemdw alkoholowych i narkomanii,

© © N o 00 s 0N

Straz Gminna.

Pracownicy Urzdu Gminy w Ustce realizajswoje zadania zgodnie z powierzonymi im
obowiazkami. Mazliwe jest hczenie zada wykonywanych na danych stanowiskach pracy.
Ww. dzialania § zawsze odnotowane w zakresie olgakOw zainteresowanych

pracownikow.

Zgodnie z wymaganiami Programu Operacyjnego Infnasiira i Srodowisko, realizacja
projektu , Przebudowa wraz z rozbudpwoczyszczalnisciekow 1 sieci wodno -
kanalizacyjnej w Gminie Ustka” wymagata powotanigegalnej struktury, ktora ¢ozie
odpowiedzialna za przygotowanie, organizatj monitorowanie realizacji projektu na
ptaszczynie technicznej, finansowej i prawno — organizaeyjnW przypadku przedsivzieé
realizowanych w ramach Funduszu Spégorole takiej struktury organizacyjnej petni
Jednostka Realizaga Projekt (JRP), dlatego ww/ jednostka zostataotdana. Petnomocnik
ds. Realizacji Projektu (MAQO) jest powolywany naaszrealizacji ww. przedsizigcia.
MAO powotywany jest dla zapewnienia profesjonalnegprawnego i jednolitego systemu

zarzdzania dla projektéw realizowanych z udziakmodkow z Funduszu Spojsa.

Poniej reprezentujemy schemat organizacyjnyddteGminy Ustka.
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Referat geodezji, planowania przestrzennego,
budownictwa i gospodarki gruntami

v

| Stanowisko ds. planowania przestrzennego |

v

| Stanowisko ds. geodezyjnych |
v

| Stanowisko ds. gospodarkinggmi |
v

| Stanowiska ds. budownictwa i planowania przestragan |

Referat ochronysrodowiska, gospodarki
odpadami i rolnictwa

v

Stanowisko ds. rolnictwa i gospodarki ziemi |

v

Stanowisko ds. ochronyodowiska |

v

Stanowisko ds. gospodarki odpadami komunalnymi
i ochronysrodowiska

v

Referat inwestyciji gminnych i komunalnych

v

| Stanowisko ds. inwestycji wodno - kanalizacyjnych |
v

| Stanowisko ds. inwestycji gminnych |
v

| Stanowisko ds. inwestycji drogowych |

| Stanowisko ds. gospodarki komunalnej |
v

| Stanowisko ds. pozyskiwania funduszy |

v

| Stanowisko ds. zaméwfigoublicznych |

v

| Stanowisko ds. organizacji i nadzoru prac interwgnch |

| Stanowiska ds. obstugi mienia komunalnego Gmin}(&)st|

Zespot ds. obronnych oc., ppbi ochrony informacji

v

| Petnomocnik ds. ochrony informacji niejawnych |

v

| Stanowisko ds. obronnych, oc. i gpo |

v

| Stanowiska ds. obstugi informatycznej i zabezpieizze |

/

\

Zakcznik Nr 1
do Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Gminy Ustka

Zespot ds. obstugi prawnej

y

Stanowisko ds. ewidencji ludéo

v

Stanowisko ds. dowodéw osobistych

v

Stanowisko ds. gospodarki, kultury fizycznej
i zdrowia

v

Stanowisko ds. promocji Gminy i kultury

v

Stanowisko ds. gospodarczych i BHP

v

Stanowiska ds. obstugi informatycznej

v

| Stanowiska ds. obstugi interesantéw |

¥

Stanowisko ds. obstugi sekretariatu

v

Stanowisko ds. kontroli zagdczej

v

Kierowca

v

Robotnik gospodarczy - konserwator

\ Sprataczki

Stanowiska ds. ptac, podatkéw i optat o
umow cywilnoprawnych

v

Stanowisko ds. optat i kontroli

4

Stanowisko ds. obstugi kasy

Nadz6r nad pracy jednostek:

v

Gminny Girodek Pomocy Spotecznej

v

Centrum Kultury Gminy Ustka

v

Sekretarz Skarbnik
v
Referat organizacyjny i spraw obywatelskich Skarbnik gminy — giéwny ksiegowy Straz Gminna Jednostka Realizujca Projekt
Referat Finansowo-Ksegowy JPrzebudowa z rozbudow;
v v 2 oczyszczalnciekéw i sieci
Stanowisko ds. organizacyjnych i kadr Stanowiska ds. kejjowaici budzetowej Komendant kanalizacyjnej w Gminie Ustka”
v v v
Stanowisko ds. obstugi Rady i Komisji Rady Stanowiska ds. wymiaru podatku Straznicy
v v v v
Stanowisko ds. funkcjonowania ISO w lgdizie Stanowiska ds. ksjowasci podatkowej Stanowisko ds. obstugi Kierownik JRP/Stanowisko Stanowisko
administracyjnej ds. technicznych ds. obstugi prawnej

v

l l

Stanowiska ds. finansowych

Stanowisko ds. monitoringu

Stanowisko ds.

— Inspektor nadzoru brap
sanitarnej - koordynator

zamoéwié publicznych

b Inspektor nadzoru brap
konstrukcyjno-budowlanej

H»  Inspektor nadzoru brap
elektrycznej

Zesp6t Obstugi Ekonomiczno —
Administracyjnelj Szkoét ze szkotami:

v

Szkota Podstawowa w Charnowie
Zespo6t Szkoét Samogdowych w Objédzie
Szkota Podstawowa w Zaleskich

Samodzielne stanowisko ds. rozwzywania probleméw

alkoholowych i narkomanii

Petnomocnik ds. SZJ

L Stanowiska ds. rozlicde
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3. 3. Polityka Jakaci
Celem Kierownictwa i Pracownikow Wgdu Gminy w Ustce jest petnienie gabnej
roli wobec mieszkacéw gminy i taka realizacja zaflagpublicznych, aby uwzgtniata
potrzeby i oczekiwania klientéw oraz umacniata pjeyrzedu poprzez aigte doskonalenie
jakaosci swiadczonych ustug.
Do skutecznej realizacji Polityki Jad@ w Urzedzie Gminy w Ustce wyznacza
si¢ nastpujace cele:
1. przyjazna, sprawna i profesonalng obstuge administracyjna Klientow;
2. zapewnieniei doskonalenie wiasciwego i skutecznego systemu przeptywu informagji;
3. szkoleniei podnoszenie kwalifikacji pracownikow zatrudnionych w Urzedzie Gminy;
4. petne zaangazowanie najwyzszego Kierownictwa i catego personelu Urzedu Gminy
w proces wdrazania, utrzymywaniai doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia;
5. nawiazywanie i utrzymywanie przyjaznych relacji na arenie krajowe
i miedzynarodowsey;

6. wspieranie dziatan dlarozwoju przedsi¢biorczosci naterenie Gminy Ustka.

Zalozenia Polityki Jakéci beda realizowane poprzez:

1. umacnianie roli urgdu jako instytucji petnicej stuzbe publiczry;

2. zafatwianie spraw w terminach i trybach alko@ych w przepisach
prawa i w obowgzujacych procedurach;

3. doskonalenie warunkéw organizacyjnych i technichnyiostugi klientéw;

4. zapewnienie sprawnego przeptywu informacji wetrnUrzedu

I w kontaktach z otoczeniem;

efektywne gromadzenie, wykorzystanie i wydatkowanielkow;

podnoszeniéwiadomdaci o stuzebnej roli Urzdu;

uwzgkdnianie oczekiwa i wnioskéw klientow w pracy Ukdu,

© N o O

niezwtoczne i skuteczne eliminowanie stwierdzonyezgodnéci.

Kady z pracownikdw Urgdu stara s by¢ osobicie zaangzowany we wdraanie,

utrzymanie i udoskonalanie skuteczoio Systemu Zarglzania Jake&ia zgodnie
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z normy 1ISO 9001:2008, przestrzegaapisow ustaw, aktéw prawa miejscowego, g@ae,
ustanowionych procedur i niniejszej Polityki J&kio

Polityka jakosci zostata zakomunikowana wszystkim pracownikom Urzedu
| zatwierdzona do realizacji. Kazdy pracownik Urzedu Gminy zna swoja rolg¢ w realizagji
ninigjszgl Polityki Jakosci i jak ngjwigksze satysfakcji interesanta.
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ROZDZIAL IV
System Zar zagdzania Jakoscia - Wymagania
4. 1. Wymagania ogolne

Urzad Gminy w Ustce ustanowit, udokumentowal, wdrozyt i utrzymuje System
Zarzadzania Jakoscia zgodny z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2009 oraz
W sposob ciagty doskonali jego skutecznosé.

System Zarzadzania Jakoscia obgmuje caly obszar dziatalnos¢ Urzedu, skupione,
zgodnie z ustawa 0 samorzadzie gminnym, na realizacji zadan wtasnych obemujacych
w szczegolnosci:

- organizacj¢ tadu przestrzennego,

- zarzadzanie nieruchomosciami,

- zarzadzanie srodowiskiem,

- realizacje projektow i zadan inwestycyjnych,

- edukacje, kulture i sport,

- ustugi spoteczne,

- bezpieczenstwo publiczne,

- promocjg gminy,

oraz zadan zleconych ustawowo lub przegtych na podstawie porozumien zawartych
Z organami administracji rzadowej lub samorzadowsej, np.- zarzadzanie sfera obywatel ska.

Model Systemu Zasglzania Jakeia Urzedu Gminy Ustka przedstawia mapa
procesow, ktora stanowi zaknik nr 2 do Ksjgi Jakdci.

W Urzedzie Gminy Ustka opracowano réwniez szereg procesdw opisujacych wybrane
sposoby postepowania ( catych procesow lub poszczegdlnych zadan sktadowych
wchodzacych w ich sktad). Wyboru dziatan opisanych w procedurach dokonalismy wspdlnie
a gtdwnymi kryteriami byty tutg: powtarzalnos¢, skomplikowanie dziatania, ujednolicenie
zasad postepowania przypadkow nieokreslonych w aktach wyzszego rzedu, wspétdziatanie
kilku komérek organizacyjnych. Wyznaczone zostaly kryteria i metody potrzebne
do zapewnienia skuteczéw przebiegu i nadzorowania proceséw. Zagwarantewsostata
dostpnas¢ zasobdw i informacji koniecznych do wspomaganializacji i monitorowania

procesow.
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Opracowane zostaty mierniki i wskaki dla procesow, ktérych analiza pozwala
ocent skuteczn& i przydatnd¢ systemu oraz dostarcza informacji o koniecznych
dziataniach doskonadych.

Przewodnikiem po Systemie, a zarazem jego podstgmowlokumentem jest
niniejsza Kstga Jakéci. Zasady i ustalenia w niej zawarte w niej dotyerszystkich

obszarow dziatalni@i Urzedu.

4. 2. Wymagania dotyczace dokumentacji
Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Gminy Ustka obgmuje:
- Polityke Jakosci wraz z okresleniem cel dw jakosciowych,
- procedury systemowe, wymagane postanowieniami normy migdzynarodowej PN EN 1SO
9001:2009,
-karty procesdw oraz inne dokumenty niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania,
przebiegu i nadzorowania realizowanych procesow,
- Zapisy,
- Ksigge Jakosci, opisujaca zakres Systemu (wraz z wytaczeniami).
Calos¢ dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia uwzglednia:
- wymaganianormy PN EN SO 9001:2009,
- wymagania interesantow,
- wymagania niezb¢dne dla zapewnienia sprawnosci i nadzorowania przebiegu procesow.

Akty i dokumenty wewegtrzne @ sprawdzane pod wazglem przygotowania
merytorycznego i zatwierdzane przed ich wydanienzepr osoby merytorycznie
odpowiedzialne i rozprowadzane wedtug ustalonegedzielnika. Zakresy uprawnie
w zatwierdzaniu dokumentéw okteja zaradzenia Prezydenta wydane w tym zakresie.
Dokumenty poddawane asprzeghdom przez osoby uprawnione aw razie potrzeby

sa aktualizowane i ponownie zatwierdzane.

Ustalone i opisane zasady pgsiwania z dokumentagcjzapewniai wiasciwe
oznaczenie dokumentéw poprzez nadanie numeru (aktgokumenty wewastrzne)

lub wykorzystanie nazw i oznaazeviasnych (akty normatywne zewtrzne). Zastosowany
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sposob dystrybucji aktow i dokumentow uthiwia korzystanie z aktualnych ich wersji przez
pracownikow, ktorym dla zatatwienia prowadzonejgornich sprawysone niezbhdne.

Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscia sa nadzorowane. Zasady nadzoru reguluje
udokumentowana procedura P 4.2.3 ,,Nadzor nad dokumentacja”. Sprawowanie wiasciwego
nadzoru nad dokumentacja umozliwia dostep do wytacznie aktualnych informacji oraz
zapobiega przypadkowemu uzyciu niesktualnych dokumentow. Przestrzeganie zasad
ustalonych w tym zakresie weryfikowane jest w trakcie auditow jakosciowych i kontroli
wewngtrzng.

W celu dostarczenia dowoddéw zgodcio z wymaganiami  normy
I skutecznéci dziatania Systemu Zagdzania Jakéia ustanawiane i utrzymywane sapisy.
Nadzor potrzebny do identyfikowania, przechowywaniadostpniania zapiséw okt

procedura P 4.2.4 ,Nadzér nad zapisami”.
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ROZDZIAL V

Odpowiedzialnosé kierownictwa
5. 1. Zaangazowanie kierownictwa

W listopadzie 2007 roku Nawyzsze Kierownictwo Urzedu Gminy Ustka podjgto
decyzje o wprowadzeniu w Urzedzie Gminy Ustka Systemu Zarzadzania Jakoscia
(zarzadzenie Wéjta Nr 0152/50/07 z dnia 12 listopada 2007 roku). Podejmujac taka decyzje
uznano, iz opracowujac procesy i procedury, zostana podjgte dziatania poprawigace
funkcjonowanie Urzedu Gminy Ustka.

W dziatalnosci naszego Urzgdu w ujeciu organizacji ogromna rolg spetnigja czynniki
ludzkie, techniczne i organizacyjne. System ten stanowi specyficzny srodek nadzoru nad tymi
czynnikami, nadzor ten musi by¢ udokumentowany w celu prewencji wadliwosci.
Kierownictwo Urzedu Gminy zapewnia réwniez dostepnos¢ niezbednych zasobow
do realizacji procesow, tj. srodki finansowe, kompetentny personel, infrastrukturg
I odpowiednie srodowisko pracy.

Dajac wyraz swego zaangazowania W zapewnienie sprawvnego wdrozenia,
funkcjonowania i ciagtego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia, Nawyzsze
Kierownictwo Urzedu bierze odpowiedzialnosé za realizacje postanowien Polityki Jakosci.
Zaangazowanie Najwyzszego Kierownictwa przejawiasi¢ w:

1. Ustanowieniu Polityki Jakosci.

2. Wyznaczeniu Petnomocnika ds. SZJ.
3. Wyznaczeniu koordynatora ds. SZJ.
4. Ustanowieniu mierzalnych celéw dotyczacych jakosci.

5. Zapewnieniu  dostgpnosci  zasobdéw  niezbednych dla zadan  Urzedu

i funkcjonowania SZJ.

6. Systematycznym przeprowadzaniu przegladow zarzadzania.
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5. 2. Skoncentrowanie uwagi na Klienta

Kierownictwo Urzedu Gminy Ustka przywiazuje duza wage do podnoszenia
sprawnosci  funkcjonowania Urzedu w celu petng i skuteczng) redlizacji zadan oraz
systematycznego zwigkszania zadowolenia klienta. Istota zatozenia stuzebng roli Urzedu
wobec mieszkancow wspodlnoty samorzadowe) jest dazenie do jak najlepszego rozpoznania
wymagan interesantow, uwzglednianie potrzeb i oczekiwan interesantow, polepszanie
warunkow organizacyjnych i technicznych obstugi Klienta, tworzenie przyjaznego klimatu
w relacjach z interesantem oraz doskonalenie dostgpnosci ustug i prowadzenie wiasciwe
polityki informacyjne).

Nie bez znaczenia ma budowanie wsrdd pracownikow swiadomosci, ze opinia
0 urzedzie tworzona jest przez codzienny kontakt urzednika z klientem. Orientacja
naklientaw Urzedzie znajduje w szczegdlnosci odzwierciedlenie w nastgpujacych obszarach:
- utworzenie Biura Obstugi Interesanta, zapewniajacego rzetelna i kompetentna informacje
o dziatalnosci Urzedu, dysponujacego wzorami formularzy i drukéw,

- utworzenie gminng strony internetowej www.ustka.ug.qgov.pl, petniace role informatora

gminnego, dajace mozliwos¢ zapoznania Si¢ z procesem zatatwienia konkretne sprawy
w Urzedzie oraz pobrania wymaganych formularzy i drukow,

- okresowe badania zadowolenia interesanta, pozwalgace identyfikowaé jego biezace
| przyszte potrzeby i oczekiwania,

- organizacja przyje¢ interesantow przez Wajta Gminy ustka oraz Przewodniczacego Rady
Gminy,

- analiza skarg i wnioskow interesantow,

-okresowa ocena pracownikow.

5.3. Migai Palitykajakosci Urzgdu Gminy Ustka

Miga Urzedu Gminy Ustka jest jak nagjlepsze realizowanie zasady samorzadnosci,
ukierunkowangj na swiadczenie ustug zaspokajajacych potrzeby spotecznosci lokalng oraz
wszechstronny rozwdj gminy. Deklaracje zawarte w Polityce Jakosci sa odpowiednie
do celu istnienia Urzedu, zawierga zobowiazanie do spetnienia wymagan i ciagtego

doskonalenia skutecznosci Systemu oraz tworza ramy do okreslenia celéw jakosciowych
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i ich przegladu. Deklaracje te zostaly zakomunikowane pracownikom Urzedu, ponadto tekst

Polityki Jakosci zostat umieszczony na stronie internetowel www.ustka.ug.gov.pl oraz w holu

budynku Urzedu —w miegjscu ogélnodostgpnym dla interesantow.

5. 4. Planowanie jak osci

Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia wiaze Si¢ ze zmiana strategii dziatania
organizacji, polegajaca na ksztattowaniu swiadomosci i odpowiedzialnosci za jakos¢ pracy
na kazdym stanowisku. Z Polityki Jakosci wynikaja dla poszczegdlnych komérek
organizacyjnych urzedu konkretne cele. Cele jakosciowe ustalane sa odpowiednio
do petnionych funkcji, zgodnie z zasada zachowania ich mierzalnosci i spéjnosci
z Polityka Jakosci. W zakres ustalanych i realizowanych cel6w jakosciowych wchodza:

- cele ogolne okreslone w Polityce Jakosci,
- zadania szczeg6towe dla poszczegdlnych celow zawartych w Kartach Cel dw Jakosciowych.

Dokumenty okreslajace cele i zadania niezbedne dlaich osiagnieciato:

- Polityka Jakosci, cele ogolne,

- Karty Celow Jakosciowych,

- Regulamin organizacyjny Urzedu Gminy Ustka, cele ogdlne i szczegGtowe zakresy
dziatania komérek organizacyjnych Urzedu,

- Procedury, Instrukcje oraz dokumenty z nimi zwiazane (harmonogramy, plany, programy
dziatan doskonalacych, wykazy, zestawienia, itp.): cele ogdlne i szczegétowe dotyczace
przedmiotowych procesdw i dziatan w Systemie Zarzadzania Jakoscia.

Za realizacje poszczegllnych celow jakosci odpowiedzialni sa wszyscy pracownicy
Urzedu, kazdy w swoim zakresie dziatania. W przypadku zmiany polityki Jakosci zmianie
ulegna rowniez cele z nig wynikajace. W czasie tworzenia projektéw zmian dokumentagi
uwzglednia si¢ w miarg¢ mozliwosci opini¢ zainteresowanych stron. Cele jakdciowe

poddawanesregularnym przegbdom i nowelizowane, gdy jest to niezime.
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5. 5. Odpowiedzialnos¢, uprawnieniai komunikowanie si¢

Odpowiedzialnosé i uprawnienia. Najwyzszego Kierownictwa oraz wyodrebnionych

w strukturze komoérek organizacyjnych precyzuje Regulamin Organizacyjny, ktorego
uszczegGtowieniem sq zakresy czynnosci przypisane kazdemu pracownikowi. Zakres
czynnosci  okresla miedzy innymi obowiazki, uprawnienia, odpowiedzianos¢ oraz
wymagania kwalifikacyjne dla danego stanowiska. Zakresy czynnosci przechowywane
sa W aktach osobowych kazdego pracownika.

Wit Gminy Ustka wyznaczyt przedstawiciela kierownictwa, ktory jest
Petnomocnikiem ds. SZJ i okreslit odpowiedzialnos¢ i uprawnienia Petnomocnika, ktore
obejmuja;

- wdrazenie Systemu Zagdzania Jakéria zgodnie z wymaganiami norm PN-EN ISO
9001:2009,

- ustalenie szczegoOtowych prac zamanych z wdrgeniem w/w systemu oraz udzielanie
Wojtowi biezacej informacji dotycacej posgpu prac,

- nadzorowanie prac wdreniowych,

- wydawanie poleaepracownikom w zakresie Systemu Zgizania Jak€xia,

- reprezentowanie Ugdu w zakresie Systemu Zadzania Jak€xia,

-uczestnictwo w opracowaniu Polityki Zintegrowan&ystemu Zargzania.

Koordynowanie wszelkimi pracami z ustanowienientrazeniem, utrzymywaniem
i doskonaleniem skuteczéw Systemu Zarglzania Jakecia Wojt Gminy Ustka powierzyt
Koordynatorowi ds. SZJ.

Komunikacja wewstrzna W Urzedzie Gminy zostaty ustanowione niedne zasady

komunikacji wewrtrznej umaliwiajace przekazywanie informacji i danych, niedbych
do jak najlepszego wykonywania swoich obgekidw. Skuteczny przeptyw informaciji
zapewniag:

- sie¢ komputerowa,

- poczta elektroniczna,

- obieg dokumentoéw zgodny z Instrukcja kancelargta organéw gmin oraz wewtnznymi
uregulowaniami organizacyjnymi,

- narady, szkolenia oraz cykliczne spotkania z @nakami,
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- cykliczne narady Najwiszego Kierownictwa.

5. 6. Przegid Zarzadzania

W celu dokonania oceny systemu zadlzania jakécia Najwyzsze Kierownictwo
w ustalonych odgpach czasu, przynajmniej raz do roku, dokonuje mgeghdu. Przegidy
zarmadzania uwzgidniap ocerr mazliwosci  doskonalenia i potrzeb zmian
w systemie zakglzania jakécia, w tym polityki oraz celow jakiciowych. Celem przegidu
zarzdzania jest analiza zgodion systemu zargdzania z norry kompleksowséci wdrazenia
I skutecznéci systemu jakgci.

Danymi wejciowymi do przegldu, przygotowanymi przez Petnomocnika ds. SZJ,
sa: raporty i wyniki z auditow jakei przeprowadzonych w okresie od ostatniego peziegl
analiza skarg i wnioskow interesantow, analiza lpergu i trendoéw procesow, zgodico
ustug, status podejmowanych dzialkeorygujpcych i zapobiegawczych, zalecenia z kontroli
problemowych wewetrznych i zewstrznych, wytyczne dotyegre doskonalenia, zmiany,
ktore mog wptywat na System Zarmzlzania Jakéria, dziatania podjte w nasgpstwie
wczesniejszych przegddéw. Sprawozdania z przeglu systemu zaszlzania jakécia
opracowywaneasw formie pisemne;j.

Dane wyjciowe z przegidu obejmuy wszelkie decyzje i dziatania zyziane
z doskonaleniem skuteczwp Systemu Zarglzania Jakéria i jego procesow, popraw
jakosci $wiadczonych ustug, w kontékie wymaga interesanta oraz weryfikacje stanu
potrzebnych zasobow.

W wyniku przegidu powy:szych informacji Naczelne Kierownictwo ocenia zgodn
systemu zarglzania z norrp oraz jego skuteczidé i formutuje udokumentowane wnioski,
zalecenia czy decyzje dotyre doskonalenia skuteczkwo systemu zarglzania jakécia
i jego proceséw. Na podstawie wynikow z praeghw nastpuije:

1. aktualizowanie - gdy to potrzebne — Misji lub Pgdit Jakaci albo innych
dokumentow systemowych,
2. aktualizacja lub formutowanie innych cel6w jakmwych,

3. zmiana — gdy to potrzebne — w planowaniu systemu.
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Z Przeghdu Zaradzania utrzymywane as zapisy, kdace odzwierciedleniem
przeprowadzonych dziatai podgtych decyzji. Szczegoty zawarte & procedurze P 5.6.1

.Przeghd Zaradzania”.
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ROZDZIAL VI

Zarzadzanie zasobami
6. 1. Zapewnienie zasobow

W Urzedzie Gminy Ustka sa analizowane, okreslane i zapewniane wszelkie niezbedne
zasoby do wdrozenia 1 utrzymywania Systemu Zarzadzania Jakoscia oraz ciagtego
doskonalenia jego  skutecznosci, celem zwigkszania zadowolenia interesanta,
przy zapewnieniu spetnienia wymagan zostaly okreslonei obegmuja:
- zasoby ludzkie,
- srodki finansowe,
- odpowiednie wyposazenie stanowisk pracy,
- inne $rodki niezbedne dlarealizacji zadan i osiagniccia celow.

Powyzsze zasoby zapewnia Najwyzsze Kierownictwo Urzedu poprzez odpowiednie
do mozliwosci planowanie zakupow materiatdw, sprzetu i ustug, wiasciwa realizacje budzetu
Urzedu oraz odpowiedni dobér kadr.

6. 2. Zasoby ludzkie — kompetencje, swiadomosé i szkolenia pracownikow

Utworzone w Urzedzie stanowiska pracy, posiadaja okreslone kompetencje
I wymagania, jakie zostaja pracownikowi przedstawione w zakresie czynnosci przy
dokonywaniu zatrudnienia. Pracownicy Urzedu Gminy Ustka posiadgja odpowiednie
kompetencje, wymagane na zamowanym stanowisku, wynikgace z wyksztalcenia,
wyszkolenia, umigjgtnosci | doswiadczenia. Urzad posiada ustalona procedurg przy naborze
pracownikow. Nabér nowego pracownika poprzedzany jest kazdorazowo rozmowa
kwalifikacyjna, pozwalgaca oceni¢ przydatnos¢ kandydata w kontekscie stawianych
mu wymagan.

Celem zapewnienia ciagtego doskonalenia, Urzad ktadzie duzy nacisk na stale
podnoszenie  kwalifikacji personelu, poprzez planowe szkolenia oraz oceng
ich skutecznosci, aby:

- zapewni¢, ze wszystkie procesy realizowane w Urzedzie sa wykonywane przez

pracownikow posiadajacych odpowiednie uprawnienia, kwalifikacjei doswiadczenia;
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- zapewni¢, ze pracownicy Urzedu sa swiadomi istoty i wagi ich dziatan oraz sposobu,
w jaki przyczyniaja si¢ do osiagania celow;
- zapewni¢, ze pracownicy maja swiadomos¢ znaczenia jakosci ustug i zadowoleniaklienta
Urzad stosuje takze forme dofinansowywania pracownikdéw podejmujacych studia
podyplomowe oraz kursy specjaistyczne. W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena
pracownikéw, ktéra daje mozliwos¢ sformutowania wzajemnych oczekiwan ocenigacego
I ocenianego oraz pozwaa stwierdzi¢, jakie dzialania organizacyjne powinien podjaé
przetozony/pracodawca, a co powinien zmieni¢ w swoim postgpowaniu pracownik, jakie
Sa ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.
Z podgymowanych w powyzszym zakresie dziatan prowadzone sa odpowiednie zapisy.
Elementy regulujace powyzsze kwestie sa opracowane w procedurze P 6.2.0 ,Zasoby

ludzkie'.

6. 3. Infrastruktura

W celu zapewnienia $wiadczenia ustug spetnigiacych wymagania okreslone
W przepisach prawa i w przyjetych procedurach, urzad zapewnia infrastrukture potrzebna
do prawidtowego przebiegu procesdw oraz osiagania przyjetych celow. Urzad Gminy Ustka
zapewnia budynki wraz z instalacjami i pomieszczeniami przeznaczonymi do pracy,
instalacje, sprzet techniczny, komputerowy, oprogramowanie, transport, tacznos¢, materiaty
biurowe, itd. Poszczegdlne elementy infrastruktury Urzedu sa na biezaco doposazone
i modernizowane, celem polepszenia warunkOw organizacyjnych i technicznych obstugi
interesantow. Wyrazem dbatosci o infrastrukture jest planowanie w budzecie Gminy
wydatkéw na zakup nowych urzadzen oraz na modernizacje istnigjacych. Elementy
regulujace infrastruktur¢ Urzedu zawarte sa w procedurze P 6.3.0 ,,Nadzorowanie

infrastruktury”.

6. 4. Srodowisko pracy
Polityka bezpieczenstwa i higieny pracy wyraza zobowiazanie do podejmowania
dziatan w celu dazenia do stale] poprawy stanu bezpieczenstwa i higieny pracy. Srodowisko

pracy, w jakim pracownicy urzedu wykonuja powierzone im  zadania,
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ma zasadniczy wptyw na jako$¢ wykonywang pracy, a tym samym na jakos¢ obstugi
interesantow. Urzad doktada staran, aby kazde stanowisko pracy byto wyposazone
w potrzebne pracownikowi przedmioty. Zarzadzanie srodowiskiem pracy odbywa
Si¢ poprzez jego hiezaca analizg, prowadzone sa przeglady zaktadu pracy stanowiace
narzedzie do oceny rzeczywistego poziomu bezpieczenstwa i komfortu na stanowisku pracy.
Wymagania dotyczace srodowiska pracy Urzedu okreslaja Regulamin pracy oraz przepisy

BHP, ktére szczegdtowo precyzuja warunki, w jakich moze odbywac si¢ praca.
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ROZDZIAL VII
Realizacja ustugi
7. 1. Planowanierealizacji ustugi

Planujac realizacj¢ Swiadczonych przez nas ustug opieramy si¢ na obowiazujacych
przepisach wewngtrznych i zewngtrznych. Aby dobrze zaplanowa¢ ustugg, zapewniamy
odpowiednie zasoby. Realizacja ustugi oznacza wykonywanie zadan z zakresu administracji
publicznel. W zdecydowang wigkszosci jest to realizacja obowiazkow publicznoprawnych
organu administracji publiczng wobec czionkdéw wtasng wspdinoty, przybiergjacych formy
decyzji, zaswiadczen, uchwat lub innych aktow administracyjnych, to réwniez dziatania
z zakresu rozwoju i komunikacji wewngtrzng i zewnetrzngl. Realizacja zadan przebiega
wedtug okreslonych procesow:

- czynnosci przebiegajace z Klientem, ktdre skutkuja sposobem realizacji wyrobu/ustugi,
- realizacje prawnie przypisanych zadan,

- identyfikacje realizowanego wyrobu/ustugi,

- zabezpieczenia poufnosci otrzymywanych od Klienta danych.

W wyniku realizacji proceséw powsiggpecyficzne dla pracy administracji publicznej
wyroby. Dla poszczegdlnych procesdéw (lub ichesc® pracownicy urzdu stworzyli
konkretne procedury, ktére ®dpowiednio zaplanowane i nadzorowane. @kre rownie
powiazania miedzy procesami a w odpowiednich proceduuatiiono wymagania dotygze
powstagcych wyrobow i zapisow z ich realizacji. Przebiegspczegolnych proceséw jest
planowany i nadzorowany. W odniesieniu dazdego procesu okgny zostat cel oraz
mierniki pozwalagce oceni jego skutecznig.

7. 2. Procesy zwigzane z klientem

Wymagania w stosunku do realizowanych przez Urzad ustug wyptywaa z ram
ustawowych, wymagan okreslonych regulacjami wewngtrznymi, umowami oraz wymagan
klientéw. Wymagania klienta sa poznawane w Urzedzie poprzez:
- media (stronainternetowa, BIP),
- korespondencj¢ tradycyjna jak i elektroniczna kierowana do Urzedu,
- bezposredni kontakt pracownika z Klientem, w tym rozmowy telefoniczne,
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- wyniki ankiet i badan,
-analize skarg i wnioskow.

Wigkszos¢ wymagan, okreslonych dla spraw zatatwianych w Urzedzie, zawartych
zostalo w odpowiednich kartach informacyjnych wraz z zatacznikami drukéw wnioskow
i formularzy ( karty informacyjne sa dostgpne na stronie internetowegy Gminy Ustka

www.ustka.ug.gov.pl). Informacje szczegllnie istotne w procesach zwiazanych

Z interesantem przekazywane sa poprzez publikacje w Biuletynie Informacji Publiczng
lub na urzedowsej stronie internetowe), ogtoszenia zamieszczane w prasie lokalng, a takze
w drodze bezposredniego kontaktu z Klientem. Celem Urzgdu jest state doskonalenie
dostepnosci ustug i prowadzenie wtasciwe polityki informacyjng. Dazeniem Najwyzszego
Kierownictwa jest zapewnienie jak nalepszych warunkéw organizacyjnych, technicznych,
kadrowych i formalnych umozliwigjacych ich sprawna realizacj¢. W tym celu opracowane
zostaty ankiety stince okrédleniu tych elementéw zwkanych z&wiadczeniem ustugi, ktére

urzad maze dostosowado wymaga i oczekiwa stron.

Kazda umowa zawierana przez aniz kazda sprawa jest przeglana przez pracownikéw
merytorycznie odpowiedzialnych podittm maliwosci spetnienia przez ugd wymaga
w niej zawartych lub maiwosci realizacji (bioac pod uwag wiasciwos¢ miejscove
i rzeczow). Urzad $wiadczc swoje zadania i rozpathagj wnoszone przez Interesantow
sprawy realizuje zadania zgodnie z ustawowo usyatorterminem, z zachowaniem
starannéci, rzetelndci i petnym obiektywizmem. Klient informowany jest terminie
zatatwienia sprawy w momencie jej zainicjowanidetasantom przystuguje prawo sktadania
odwotaa oraz skarg i wnioskdéw zgodnie z trybem ckwaym w przepisach szczegolnych.
Celem Urzdu jest stale doskonalenie dgstasci ustug i prowadzenie wdaiwej polityki
informacyjnej. Temu celowi sha informacje uzyskane z ankiet bagtajch satysfakej

klientéw.
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7. 3. Projektowanie

Jak juiz weczeéniej wspomniano, wyiczenie zastosowania elementu 7.3 normy PN-EN ISO
9001:2009 nie maadnego wptywu na zdol§é Urzedu do dostarczania interesantom ustug
zgodnych ze stawianymi oczekiwaniamwszystkimi wymaganiami oraz zw#ara z tym

odpowiedzialnéc.

7. 4. Zakupy

Zasady nabywania wyrobow i materiatdw niezbednych dla funkcjonowania Urzedu
oraz ustug opiergja si¢ na ustawie Prawo Zamowien Publicznych. Zakupow dokonuje
si¢ celowo i oszczednie. Proces zakupu ustug i materiatdw realizowanych przez Urzad mozna
podzieli¢, w zaleznosci od wartosci transakcji, na dwa przedziaty:

1. Zamowieniapubliczne o wartosci ponizej 30.000 EURO.
2. Zamdwienia publiczne o wartosci powyzej 30.000 EURO.

W zaeznosci od wartosci dokonywanych zakupdéw uruchamiana jest wiasciwa
dla danego przedzialu procedura przetargowa. Informacje dotyczace zakupdw, precyzujace
wyréb lub ustuge zawarte sa w specyfikagji istotnych warunkéw zaméwienia oraz projekcie
umowy. Weryfikacja zakupionego wyrobu lub ustugi dokonywana jest zgodnie z zapisami
zawartymi w umowie. Dostawcy § oceniani, wybierani oraz okresowo weryfikowani
na podstawie ustalonych kryteriow, dostosowanycbpkryfiki zakupu.

Zapisy zwizane z realizagjprocesu zakupu gromadzone i przechowywang komorce
merytorycznej, inicjujcej proces zakupu.Elementy dotyczace zakupdéw zawarte

sa W procedurze P 7.4.0 , Zakupy”.

7. 5. Wykonywaniei dostar czanie ustug

Urzad realizuje swoje ustugi w warunkach nadzorowanych. Poszczegdlne zadania,
spojne tematycznie, powierzone sa okreslonym komérkom organizacyjnym Urzedu
i samodzielnym stanowiskom pracy. Uregulowane w ten sposob granice zadan, kompetenci
[ odpowiedzialnosci, pozwalaa na  state  monitorowanie  zachodzacych

w Urzedzie procesdw, a co za tym idzie umozliwiga ich weryfikacje i ciagte doskonalenie.
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Z uwagi na ztozonos¢ niektérych procesow, takze celem zapewnienia jednolitego sposobu
ich realizacji, opracowane zostaly czytelne karty procesdw oraz instrukcje postgpowania,
wyznaczagjace zakres uprawnien | odpowiedzialnosci, opisujace etapy postgpowania.
Szczegbty zawiera Ksiega Procesdw Gtownych.

Komdérki organizacyjne Urzedu stosuja jednolity system identyfikacji wszystkich
dokumentéw i spraw, okreslony w Instrukcji kancelaryjngi dla organéw gmin. Urzad
zapewnia identyfikacje oraz ochrong wiasnosci Klienta na kazdym etapie procesu
swiadczenia ustugi. Dane osobowe interesantéw przetwarzane w procesie realizacji ustugi
podlegaja nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w ustawie o ochronie danych
osobowych. Dostegp do zbiorow danych zawartych w komputerach ogranicza
si¢ przez system haset identyfikujacych pracownika, system haset ograniczgjacych dostep
do wybranych obszaréw danych osobom nie posiadajacym odpowiednich uprawnien.

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w urzgdzie sa zabezpieczone przed
zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata stosownie do swego statusu. Zabezpieczenia
te obgmuja: zabezpieczenie baz danych, przechowywanie dokumentéw w segregatorach,
teczkach lub zamykanych szafach oraz w przypadku dokumentéw zawiergjacych informacje
niejawna — przechowywanie i nadzorowanie przez kancelari¢ tajna.

Dokumenty dostarcza si¢ interesantom w drodze bezposredniego kontaktu
lub za posrednictwem poczty. Dokumenty przygotowane do wysytki sa w odpowiedni
sposob pakowane, a nastepnie przesytane, zgodnie z zawarta na nich dyspozycja.

Procesy zachodzace w Urzgdzie sa na biezaco weryfikowane w ramach nadzoru
sprawowanego przez osoby upowaznione, audytu i kontroli wewnetrznej, nadzoru prawnego
i kontroli zewnetrznegj dokonywangj przez wyspecjalizowane instytucje kontrolne.
Nie zachodzi wigc potrzeba dokonywania walidacji dostarczanych ustug. Wytaczenie
zastosowania elementu 7.5.2 normy PN-EN ISO 9001:2009 nie ma zadnego wptywu
na zdolnos¢ Urzedu do dostarczania interesantom ustug zgodnych ze stawianymi
oczekiwaniami i wszystkimi wymaganiami oraz zwiazana z tym odpowiedzia nos¢.
Identyfikacjai identyfikalnosé.

Komérki organizacyjne Urzedu stosuja jednolity system identyfikacji wszystkich

dokumentéw i spraw. Catos¢ korespondencji trafigaceg do Urzedu podliega
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zaewidencjonowaniu w elektronicznym obieg dokumentéw (e-obieg), zgodnie z ktérym
kazda przesytka otrzymuje wchodzacy numer ewidencyjny, umieszczony réwniez w obrebie
odcisnigte pieczeci wptywu. Stosowanie powyzszych zasad daje kazdorazowo mozliwosé
ustalenia kiedy i do kogo dany dokument wptynat oraz w jakim czasie i z jakim skutkiem
sprawa zostata zatatwiona.

Wiasnosé interesanta.

Urzad zapewnia identyfikagj oraz ochroa wiasndci Klienta na kadym etapie
procesuswiadczenia ustugi. Sposéb identyfikacji i ochronynika z charakteru powierzonej
urzedowi whasndci Klienta z uwzgédnieniem obowjzujacych w tym zakresie wymaga
Dokumenty i dane stanowde wilasné¢ interesanta, wktznie do realizacji ustugi,
sa odpowiednio identyfikowane, weryfikowane i chrom& W przypadku nieunsinego
zagubienia lub zniszczenia dokumenty/danych, steggoyeh wlasné¢ interesanta, osoby
upowanione natychmiast informgj o tym fakcie zainteresowanego, sp@zapc

odpowiedni zapis.

7. 6. Nadzor owanie wyposazenia do monitorowaniai pomiar Ow

Sprzgt kontrolno — pomiarowy wykorzystywany w Urzedzie Gminy Ustka
jest nadzorowany. Jezeli w trakcie realizacji zadan, kontroli lub innych czynnosci urzedowych
konieczne jest stosowanie urzadzen pomiarowych, ich nadzor obgymuje:
- identyfikacje takich urzadzen i ich doktadnosci,
- okreslenie odpowiedzialnosci zaich uzytkowanie,
- okresowa weryfikacje stanu tych urzadzen,
- ochrong przed uszkodzeniami.

Konkretne dzialania podejmowane przezadrzila zapewnienia statej przydasob
stosowanego wypogania opisuje przedmiotowa procedura. Zapewnia t@s$civwa
identyfikacje, regularne sprawdzanie i ctemie odpowiedniego statusu uwdzer. Zapisy

dotyczce nadzoru nad wypagsniem, staacym do pomiaroOwgprzechowywane.
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ROZDZIAL VIII

Pomiary, analiza i doskonalenie
8. 1. Postanowienia ogélne

Celem Urzedu jest zaspokaanie zbiorowych potrzeb spotecznosci |okalne
oraz zatatwianie spraw indywidualnych obywateli w sposob profegjonalny, sprawny, rzetelny,
skuteczny oraz uprzeimy w trybie i terminach okreslonych przepisami prawa. Dokonywanie
pomiaréw i analiz konieczne jest do ciagtego doskonalenia skutecznosci systemu zarzadzania
jakoscia oraz do ksztattowania swiadomosci pracownikow i ich catkowitego zaangazowania
dla dobra organizacji — celem tworzenia jef wiasciwego wizerunku wsréd spotecznosci
lokalng.

W Urzedzie pomiary i anaiza dokonywane sa za pomoca kilku metod, ktore
Sa podstawowymi danymi wyjsciowymi do procesu doskonaenia naszg pracy. Do tych
metod zaliczamy: statystyke, audity, przeglady zarzadzania, analizy miernikdw, badanie
satysfakcji klientow, system kontroli wewnetrznej. W realizacje procesdw monitorowania
wiaczani sa wszyscy pracownicy Urzedu na etapie podgmowania okreslonych dziatan.
Do obowiazkéw kazdego pracownika nalezy dbatos¢ o jakosé swiadczonych ustug poprzez
biezaca samokontrolg i analize wykonywanych czynnosci pod katem spetnienia zatozonych

wymagan.

8. 2. Monitorowaniei pomiary

Zadowolenie klienta. Urzad monitoruje informacje zwrotne od Klientéw

zewngtrznych dotyczace stopnia spetnienia ich wymagan. Monitorowanie odbywa
Si¢ za pomoca:

- ankiet wypetnianych przez interesantow,

- rgjestracji skarg i wnioskdw oraz ich biezace analizy,

- przyje¢ interesantdw przez Wéjtai Przewodniczacego Rady,

- cyklicznych spotkan Wéjta z mieszkancami,

- bezposrednich kontaktéw mieszkancow z pracownikami urzedu,

- analizy wnioskow z kontroli wewnetrznych i zewngtrznych oraz auditéw wewnetrznych,

- okresowej oceny pracownika.
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Takie dziatania zmierzgja do odnalezienia tych obszaréw, ktére powinny zostaé
poprawione i udoskonalone. Ocena stopnia zadowolenia interesanta stanowi jeden
Z ngwaznigjszych miernikow funkcjonowania i skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Szczegbty dotyczace zadowolenia klienta zawarte sa w procedurze P 8.2.1 ,Badanie
zadowoleniaklienta”.

Audit wewnetrzny. Celem auditdw wewgirznych jest uzyskanie informacji i ocena

skutecznéci dziatania wdraonego w Urzdzie Gminy Ustka Systemu Zadzania Jakgxia,
zgodndci przyjetego w Urzdzie Sytemu Zarglzania Jakéria z wymaganiami normy ISO
9001:2009 dla podgia dziata ciaglego doskonalenia skuteczeosystemu.

Dla zapewnienia statg) przydatnosci systemu zarzadzania jakoscia oraz jego
skutecznosci w osiaganiu zamierzonych celow — planowane i podggmowane sa audity
wewnetrzne. Czestotliwosé prowadzenia auditu jest planowana
i okreslona w rocznym programie auditbw wewnetrznych. SzczegGtowe zasady i tryb
postepowania przy planowaniu, przeprowadzaniu i dokumentowaniu wewnetrznych auditow
Systemu Zarzadzania Jakoscia zostaty opisane w procedurze P 8.2.2 ,, Audit wewngtrzny”.

Monitorowanie i pomiary procesdw. Monitorowania i pomiarGw procesow dokonuja

wiasciciele procesOw, oraz merytoryczni  pracownicy. Celem  monitorowania
i pomiarOw procesow jest utrzymanie swiadomosci pracownikéw Urzedu, co do roli klienta
i jego potrzeb, zapewnienia jednolitych zasad monitorowania i pomiardw procesdow
w Urzedzie oraz zapewnienia, ze System Zarzadzania Jakoscia, a wigC procesy
I ustugi spetnigia wymagania. Zgodnie z wymaganiami normy SO 9001:2009 procesem
monitorowania i pomiarOw objeto okreslone procesy gtéwne. Poza przyjtymi miernikami
procesow, istotprole w zakresie oceny spetnienia wymagaaktadanych dla poszczegélnych
procesOw odgrywa system kontroli wesmnej. Zadania ztego zakresu realizuje
funkcjonupcy w strukturze Urgdu Auditor wewrtrzny, ktory w oparciu o obowktujacy
regulamin kontroli przeprowadza kontrole planowapzone w rocznym planie kontroli, oraz
kontrole doranie zlecone przez Wojta Gminy.

Jezeli pomiary procesdbw wskazuja na wystgpowanie trenddw pogarszajacel
si¢ zdolnosci procesu do osiagania zaplanowanych wynikow, wasciciele procesow podemuja

dziatania korekcyjne, korygujace lub zapobiegawcze.
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Monitorowanie i pomiary wykonywanych zadan w omawianym zakresie prowadzone

sa na bhiezaco, na kazdym etapie realizacji zdania, przez wszystkich pracownikow. Kazdy
dokument sporzadzany jest w sposob pozwalgacy zidentyfikowaé: date jego utworzenia,
autora, osobe go akceptujaca i zatwierdzajaca, przypisany mu znak rozpoznawczy, liste¢ osob
otrzymujacych dokument do wiadomosci. Zasady sporzadzania poszczegdlnych dokumentow
normuja przepisy zewnetrzne oraz regulacje wewnetrzne, ktérych przestrzeganie gwarantuje

realizacj¢ zadan zgodnie z wymaganiami Systemu Zarzadzania Jakoscia.

8. 3. Nadz6r nad niezgodnoscia

W Urzedzie ustalone zostaly zasady postepowania dotyczace nadzorowania wyrobow
niezgodnych lub nie spetnigacych odpowiednich wymagan. Dotyczy to zaréwno
wyrobdéw/ustug dostarczanych przez klientéw, jak réwniez ustug wykonywanych przez Urzad
Gminy w Ustce. Nadzorowanie dokumentéw odbywa si¢ poprzez sprawdzanie, oceng,
wezwanie do uzupetnienia przez pracownikOw merytorycznie odpowiedzialnych. Celem
procedury jest zapewnienie, ze kazda ustuga lub jg element nie spetnigiaca okreslonych
wymagan nie bedzie kontynuowana oraz nie zostanie dostarczona osobie zainteresowane,
a przypadki wystapienia niezgodnosci zostana zidentyfikowane, oznaczone, zabezpieczone,
poddane andlizie i usunicte oraz stanowi¢ beda zrodto informacji niezbednych do podjecia
dziatan korygujacych i zapobiegawczych. Odzwierciedleniem uregulowan w tym przedmiocie

jest procedura P 8.3.0 , Nadzor nad ustuga niezgodng” .

8. 4. Analiza danych

Urzad Gminy okresla, zbiera i analizuje dane bedace wynikiem monitorowania
i pomiaru oraz pochodzace z innych zrédet w celu wykazania przydatnosci i skutecznosci
Systemu Zarzadzania Jakoscia. Analiza danych stanowi materiat do przegladu zarzadzania
przeprowadzanego przez Nawyzsze Kierownictwo, ktére bada wiasciwosci i trendy
procesOw i ustug w oparciu 0 niezgodnosci i uruchamia dziatania zapobiegawcze. Analiza
danych odbywa sim.in. poprzez: zbiorcze zestawienie wynikow dokgymd pomiaréw i ich
analiz, bigaca analiz wptywajacych skarg i wnioskow, przygotowywanie dokumentacji

na przegidy zaradzania, a take dodatkowo gdy zachodzi taka koniecgno
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8. 5. Doskonalenie, dziatania korygujacei zapobiegawcze

Skutecznos¢  Systemu  Zarzadzania  Jakoscia  jest ciagle  doskonaona
Odpowiedzianos¢ za ciagte doskonalenie skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia ponosi
Petnomocnik ds. SZJ. Przyj¢te i okreslone w procedurach zasady szkolen pracownikéw jak
rowniez podgmowanie dziatan korygujacych/zapobiegawczych, zapobiegawczych takze
dokonywanie przegladow stanowia gwarancj¢ ciagtego doskonalenia SZJ w Urzedzie.

W realizacje dziatan zapobiegawczych zaangazowani sa wszyscy pracownicy Urzedu,
ktorzy zgtaszgja niezgodnosci swoim bezposrednim przetozonym. Celem dziatan
korygujacych jest eliminowanie przyczyn zaistniatych niezgodnosci i zapobieganie
ich ponownemu wystapieniu. Pracownicy odpowiedzialni za uskgoie niezgodngci
przeprowadzaj analiz przyczyn niezgodri@i oraz proponwj dziatania korygujce
wskazujc osoby odpowiedzialne za ich wdemie oraz termin realizacji. Wdrone dziatania
sa weryfikowane przez auditorow wewtnznych lub Pelnomocnika ds. SZJ. Dziatania
zapobiegawcze podejmowane, sgdy zostanie stwierdzone zaggoie spowodowane
wystapieniem potencjalnej niezgodsts. Odpowiedzialné¢ za monitorowanie dziata
zapobiegawczych jest analogiczna jak przy realiziatan korygupcych.

Tryb podgmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych okreslony zostat
w procedurach: P 8.5.2 ,,Dziatania korygujace " i P 8.5.3 ,, Dziatlania zapobiegawcze i ciagte

doskonalenie”.
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URZAD GMINY USTKA
Mapa proceséw

P.lIl Analiza i doskonalenie
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Ll PGl — wydaw. zezw. Zav. L
— —
E PG Il — wydawanie dokumentow E

!

Procesy okrdone w Urzdzie Gminy Ustka zostaly opisane w Kdize ProcesOw. Zaplanowano
okresow ocere skutecznéci kazdego procesu- przynajmniej raz na 18 miegi
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Procesy zidentyfikowane w Ugdzie Gminy Ustka zostaly opisane w kKd&ze Procesow.
Zaplanowano okresawocerg skutecznéci kazdego procesu nie rzadziejznl raz w roku
na Przegld Zarzadzania.

Tabela 1-3 przedstawia list Procesow Zamglzania (Tab.l.), Gitownych (Tab.2.),

Zaopatrywania w zasoby (Tab.3.) oraz ichdelaieli.

Tabela 1: Wiaciciele ProcesOw Zasglzania

Procesy Zaradcze
Nazwa procesu Wiasciciel

Proces zarzadzania Wjt Gminy
Przeglad zarzadzania
Proces pomiarowy Petnomocnik ds. SZJ
Audit wewnetrzny
Badanie opinii interesanta Inspektor ds. promoc;ji
Analiza i doskonalenie Petnomocnik ds. SZJ
Dziatania korygujace
Analiza i doskonalenie Petnomocnik ds. SZJ
Dziatania zapobiegawcze i doskonate
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Tabela 2: Wiéciciele Proceséw Giéwnych

Procesy Gtoéwne (PG)

Nazwa procesu Wigiciel

1. Proces wydawania decyzji w |. Referat finansowo-kskgowy.
sprawie roztaenia zalegtéci na
raty, odroczenia terminu ptatéw i
umorzenia zalegkei podatku.

2. Proces udzielania ulg i zwolmiav
podatkach.

3. Proces wydawania ga&iadcze o
dochodowéci z gospodarstw, ich
wielkosci, nie zaleganiu w
podatkach.

4. Proces naliczania podatkéw od
0s6b fizycznych.

5. Proces windykacji  zalegioi
podatkowych.

1. Proces podejmowania uchwat Rady. Referat organizacyjny i spraw

Gminy i zaradzer Wojta. obywatelskich:
2. Proces przyjmowania i zatatwiania
skarg

i wnioskow od mieszkaow.

3. Proces wydawania zezwale na
przeprowadzenie imprez masowych.

4. Proces rozpatrywania zawiadotfi
o] zamiarze zorganizowania
zgromadzenia.

5. Proces zatrudniania pracownikGw
Urzedu Gminy Ustka.

6. Proces udospniania informacji
publiczne.

7. Proces wydania zezwolenia na
przeprowadzenie zbiorki publicznej.

8. Proces udosgpniania danych
osobowych.

9. Proces wydawania dowodow
osobistych.

10.Proces wymeldowania cudzoziemca

@D
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z pobytu stalego i zameldowani

cudzoziemca na pobyt staty.
11.Proces zameldowania cudzozien
na pobyt czasowy.
12.Proces zameldowania na pobyt st
i wymeldowania z miejsca pobyt
statego.
13.Proces wprowadzania zmian
ewidencji ludnéci.

14.Proces przygotowania, prowadzenia

i aktualizacji rejestru wyborcéw.

15.Proces dokonywania wpisu/ zmiany

wpisu do ewidencji dziatalsai

gospodarczej oraz  wydawani

decyzji o wykréleniu z ewidenciji
dziatalngci gospodarcze;j.
16.Proces wydawania zezwale na

sprzeda, podawanie = napojow

alkoholowych.
17.Proces udospniania wydawnictw
Gminy oraz udzielania gadtéw
reklamowych i wydawnictw Gminy
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1. Proces nadawania numerac|il. Referat geodezji, planowania
porzadkowej nieruchomsciom. przestrzennego, budownictwa i

2. Proces wydawania opinii w sprawigospodarki gruntami:
lokalizacji tymczasowych obiektow
w sezonie letnim.

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

4. Proces wydawania wypisOw
wyrysow ze studium
zagospodarowania  przestrzennego
oraz z miejscowego planu
zagospodarowania przestrzennego.

5. Proces sprzeds lokali mieszkalnych
stanowicych wiasné¢ Gminy na
rzecz ich najemcow.

6. Proces wydania zezwolenia na
usunkcie drzew i krzewow.

7. Proces przydziatu lokalu
mieszkalnego lub socjalnego.

8. Proces zbywania nieruchodm w

drodze przetargdbw i sprzeda
nieruchomeci w formie
bezprzetargowe.

9. Proces podziatu i rozgraniczenia

nieruchomdci.
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1. Proces wydawania decyzjiv Referat inwestycji gminnych i
na umieszczenie w pasie drogowymospodarki komunalnej:
obiektéw budowlanych

niezwigzanych

Z potrzebami zaerglzania drogam

lub potrzebami ruchu drogowego

oraz reklam.
2. Proces wydawania decyzji

na umieszczenie w pasie drogowym

urzadzen infrastruktury techniczne;j

niezwiazanych z potrzebami
zarzdzania drogami lub potrzebami
ruchu.

3. Proces uzgodnienia na etapie
projektowania, na umieszczenie |w
pasie drogowym ugglzenia
niezwiagzanego
Z gospodark drogows.

4. Proces wydawania decyzji na
czasowe zafie pasa drogowego
drogi gminnej, prowadzenia robo6t w
pasie drogowym.

5. Proces wydawania decyzji na @ag
pasa drogowego na prawach
wytacznaci.

6. Proces wydawania decyzji na
lokalizacg zjazdu.

1. Proces wydawania decyzji W Zespoétds. obronnych, OC, ppa. i
sprawieswiadczeé na rzecz OC. | ochrony informacji:

2. Proces wydawania decyzji w
sprawie $wiadczéh na czas

mobilizaciji.
3. Proces wydawania decyzji w
sprawie uznania

poborowegaiotnierza
sprawujcego bezp@ednh opieke
nad cztonkiem rodziny.

4. Proces wyptaty rekompensaty
zolnierza rezerwy za odbyte
¢wiczenia wojskowe.
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1. Proces opracowania  Gminnegy| Samodzielne stanowisko ds.

Programu Profilaktyki rozwigzywania probleméw alkoholowych:
Rozwigzywania Problemaw

Alkoholowych i Gminnego Programu
Przeciwdziatania Narkomanii.

2. Proces zobowgrania do podcia
leczenia odwykowego.

1. Obstuga prawna Uerlu oraz VIl Zespot ds. obstugi prawnej Urzedu:
poradnictwo dla mieszkaow
Gminy Ustka.

1. Podejmowanie interwencji na VIl Stra z Gminna:
zgtoszenie o naruszeniu padku
prawnego.

1. Proces wydawania decyzjiX Referat ochrony srodowiska,
0 srodowiskowych| gospodarki odpadami i rolnictwa:
uwarunkowaniach zgody na
realizacg przedstwzigcia.

2. Proces wydawania decyzji zwrotu
podatku akcyzowego zawartego 'w
cenie oleju nagdowego
wykorzystywanego
do produkcji rolne;j.

3. Zlozenie pierwszej Ilub rocznej
deklaracji o wysokci optaty za

gospodarowanie odpadami
komunalnymi lub zi@enie korekty
deklaraciji.

Tabela 3: Whéciciele procesow zaopatrywania w zasoby

Procesy Zaopatrywania w Zasoby

Nazwa procesu Wiasciciel
Utrzymanie infrastruktury i uegdzen Kierownik Referatu inwestycji gminnych
i gospodarki komunalngj
Zarzdzanie zasobami ludzkimi Kierownik Referatu Orgaeigny i Spraw
Obywatelskich
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Zakupy

Kierownik Referatu inwestycji gminnych
i gospodarki komunalnej

Dostawcy ustug zewstrznych

Odpowiedzialny za nadz6r nad procesem

Ochrona

Kierownik Referatu inwestycji gminnych
i gospodarki komunalnej

Ustugi geodezyjne

Referat geodezji, planowania przestrzenne
budownictwa i gospodarki gruntami

Ustugi architektoniczne

Kierownik Referatu inwestycji gminnych

i gospodarki komunalnej

go,
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EWIDENCJA WPROWADZONYCH ZMIAN

Lp.

Numer
zmian

Oznaczenig
zmiany

Numer
strony

Data
wprowadzenia
Zmiany

_ ] Nazwisko
Nazwisko, podpis i '

: zatwierdzajcego
wprowadzajcego zmiany (PJ)




System Zarzdzania Jakaicia _
wediug normy PN-EN ISO 9001:2000 |  Wydanie

Obowigzuje od:| 14.05.201(

KSIEGA JAKO SCI

W USTCE Strona

URZAD GMINY




