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1 PREZENTACJA GMINY | MIASTA DOBCZYCE

T o, Dobczyce to gmina polozona w potludniowej czesci
’ wojewodztwa matopolskiego, w powiecie myslenickim, okoto
30 km na potudnie od Krakowa. Przez miasto przebiegaja
znaczace szlaki komunikacyjne: Wieliczka — Mszana Dolna
(nr 964) oraz Myslenice — Bochnia (nr 967). W poblizu biegna
drogi krajowe Krakoéw — Zakopane (E7) i Krakow — Tarnéw
(nr 4). Dobczyce leza w dolinie rzeki Raby na wysokoSci
255 — 300 m n.p.m. Gmina zajmuje powierzchnie 66,4 km?, a
zamieszkuje jg ponad 14,2 tys. osob. W sklad gminy wchodzi
13 sotectw, z ktérych najwieksza powierzchnie zajmuja
sotectwa Brzezowa i Brzaczowice. Pozostate to: Biefkowice, Dzieckanowice, Ke¢dzierzynka, Kornatka,
Niezdoéw, Nowa Wie$, Rudnik, Sierakoéw, Skrzynka, Stadniki oraz Stojowice.

Duzym atutem gminy, stanowiagcym o jej potencjale rozwojowym
jest uksztattowanie terenu oraz potozenie nad malowniczym
Jeziorem Dobczyckim, w sasiedztwie wzniesien Pogodrza
Wielickiego i Beskidow.

Dobczyce ze wzglegdu na
swojg histori¢ podzielone sg
na trzy czg$ci: Stare Miasto
zlokalizowane na wzgorzu,
centrum z Rynkiem zlokalizowane u podndéza wzniesienia oraz
nowe dzielnice powstale w XX w. Jedng z nich jest dzielnica
(strefa) przemystowa. Zabudowa w centrum koncentruje si¢ przy
gtéwnej drodze wojewodzkiej, taczacej si¢ z trasg Myslenice —
Bochnia. Rynek zostal przebudowany w latach 90-tych,
zmieniajagc w znacznym stopniu wizerunek miasta.

Siedziba Urzgdu potozona jest w centrum i sktada si¢ z trzech
polaczonych ze soba budynkow. Przeprowadzone remonty
dostosowaty ~ wnetrze  Urzedu do  potrzeb  Klienta.
Trzykondygnacyjny budynek Urzedu nie posiada windy, z tego
powodu powstato Biura Obstugi Klienta oraz dostosowano system | -
obstugi Klientéw do potrzeb 0sob niepetnosprawnych i starszych.
Struktura organizacyjna Urzgdu dzieli go na Referaty,
samodzielne stanowiska pracy oraz doraznie powolywane zespoty
niezbedne do realizacji okreslonego zadania. Referaty mieszcza si¢ na trzech kondygnacjach. Biuro
Obstugi Klienta oraz Miejsko — Gminny O$rodek Pomocy Spotecznej zlokalizowane s3 na parterze
zaraz przy wejsciu do Urzgdu, co znacznie ulatwia sprawng
obstuge Klientow.

Biuro Obstugi Klienta (BOK), ma za zadanie udostgpnianie
wszelkich informacji dotyczacych pracy Urzedu oraz sposobu
zatatwiania spraw w Urzedzie. W BOK Klienci uzyskuja
informacj¢, pobieraja formularze 1 wnioski oraz kierowani sg do
pracownikow merytorycznie odpowiedzialnych za zatatwienie
konkretnych spraw. Klienci majacy problemy z wchodzeniem po
schodach oraz osoby niepelnosprawne obstugiwane s3 w BOK
przez pracownikow merytorycznych.

Oficjalne serwisy internetowe umozliwiajg klientom pozyskanie informacji o ustugach realizowanych
przez Urzad, pobranie niezb¢dnych drukéw oraz zalatwienie spraw przez Internet.
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1.1 Podstawy prawne funkcjonowania
- ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym,
- ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych,
- Statut Gminy i Miasta Dobczyce,
- Statut Urzedu Gminy i Miasta Dobczyce,
- Regulamin Organizacyjny Urzedu Gminy i Miasta Dobczyce.

1.2 Zasady funkcjonowania Urzedu
Urzad dziata w oparciu o zasady:
praworzadnosci,
stuzebnosci wobec Spotecznosci Lokalnej i Naszych Klientow,
racjonalnego gospodarowania mieniem publicznym,
jednoosobowego kierownictwa,
planowania pracy,
kontroli wewnetrzne;j,
podziatu zadan pomig¢dzy Kierownictwo Urzedu i poszczegélne Referaty i Samodzielne
Stanowiska oraz wzajemnego wspotdziatania.

NogkrwbdpE

Pracownicy Urzedu w wykonywaniu swoich obowigzkow i zadan dziatajg na podstawie prawa
i obowigzani sa do jego Scistego przestrzegania.

1.3 Orientacja na klienta
Urzad jako jednostka administracji publicznej ma pelng Swiadomo$é swojej stuzebnej roli wobec
spoteczenstwa i kazdego klienta. Specyfika Urzgedu powoduje, Zze §wiadczone na rzecz klientow ustugi
sg czesto uwarunkowane przepisami prawnymi i innymi regulacjami. Kierownictwo Urzedu
systematycznie wdraza dziatania doskonalgce na rzecz swoich klientow.

W celu sprawniejszej obstlugi klientoéw opracowano Katalog Ustug Urzedu zawierajacy Karty Ustug,
w ktorych opisane zostaly ustugi publiczne §wiadczone na rzecz indywidualnych interesantow wraz z
zatgczonymi do nich wnioskami. Katalog jest dostepny W postaci elektronicznej, dla zainteresowanych
klientow wnioski udostepnione sa w BOK.

2 ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Struktura Urzedu i realizowane przez Urzad zadania administracyjne zostaty objete Zintegrowanym
Systemem Zarzadzania zgodnym z normami PN-EN 1SO 9001:2009 i PN-N 18001:2004 oraz
wymaganiami Systemu Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym (wydanie drugie, luty 2010).

Zintegrowanym Systemem Zarzadzania objeta jest tylko dziatalno$¢ administracyjna prowadzona przez
Urzad. W ramach procesow Realizacyjnych PR.4. Zarzadzanie majatkiem gminy (w sktad ktorego
wchodza: PR.4.1. Ushugi wodociggowe i kanalizacyjne, PR.4.2. Zarzadzanie drogami, PR.4.3.
Zarzadzanie budynkami i obiektami, PR.4.4. Zarzadzanie gruntami) Zintegrowanym Systemem
Zarzadzania objete sa tylko czynno$ci administracyjne wykonywane przez pracownikow zatrudnionych
w Urzedzie na stanowiskach urzgdniczych. ZSZ nie obejmuje procesow realizowanych przez
pracownikdéw obstugi i pomocniczych zatrudnionych w brygadach remontowo — konserwatorskich oraz
na oczyszczalni $ciekow w Dobczycach.

Ze wzgledu na specyfike dziatalno$ci Urzedu podjeto decyzje o wyltaczeniu punktu 7.5.2 normy
PN-EN ISO 9001:2009, ktory dotyczy walidacji procesow produkcji 1 dostarczania ustugi. W Urzedzie
nie sg realizowane procesy, ktore bylyby poddawane walidacji. Dziatanie to nie ma wptywu na jakos¢
realizowanych ustug.

Projektowanie w Urzedzie dotyczy glownie czynnosci skierowanych na planowanie dtugofalowego
rozwoju Gminy i Miasta Dobczyce oraz opracowywanie corocznego budzetu Gminy. Projektowanie
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i rozw0j realizowane sg w ramach procesow PZ.1 Zarzadzanie Strategia, PZ.3 Zarzadzanie finansami
oraz PZ.5 Zarzadzanie procesami inwestycyjnymi. Dodatkowo aplikacja Qsystem pozwala na
projektowanie dziatan doskonalacych. Ze wzgledu na charakter prowadzonych spraw
oraz realizowanych proceséw Urzad nie prowadzi typowych prac projektowych (w dostownym
rozumieniu). Z tego wzglgdu podjeto decyzje o wytaczeniu punktu 7.3 normy PN-EN ISO 9001:2009,
ktory dotyczy projektowania i rozwoju.

Zakres certyfikacji obejmuje swiadczenie dla klientow ustug administracyjnych
wynikajgcych 7 kompetencji samorzgdu gminnego oraz zwigzanych
z wizerunkiem i rozwojem Gminy Dobczyce.

3 PLANOWANIE ROZWOJU ZSZ ORAZ USTANOWIENIE MISJI | POLITYKI
JAKOSCI

W celu systematycznego rozwoju Gminy i Miasta Dobczyce oraz Urzedu Burmistrz i Kierownictwo

Urzedu wraz ze stronami zainteresowanymi opracowali:

1. Strategi¢ Rozwoju Gminy i Miasta Dobczyce okre$lajaca priorytety i cele polityki
rozwojowej prowadzonej na terenic miasta. Strategia to jeden z najwazniejszych
dokumentow, opracowanych w wyniku porozumienia réznych S$rodowisk 1 jest
dowodem silnego poczucia odpowiedzialnosci spolecznosci lokalnej za przysztosé
Dobczyc. Jest skutecznym narzedziem w procesie rozwoju,

2. Polityke Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, zawierajacg misje i cele strategiczne

Urzedu (przedstawiong na stronie nr 6). Corocznie cele Polityki ZSZ przektadane sg na

Plan poprawy ZSZ i dziatania doskonalace,

Wieloletni Plan Inwestycyjny,

Strategi¢ Rozwigzywania Probleméw Spotecznych,

Program wspotpracy z organizacjami pozarzadowymi,

Program Profilaktyki i Rozwigzywania Probleméw Alkoholowych

oraz Przeciwdzialania Narkomanii,

Plan gospodarki odpadami Gminy Dobczyce,

8. Program ochrony s$rodowiska Gminy i Miasta Dobczyce na lata 2007-2010
z perspektywa do roku 2014.

o AW

~

Dokumenty te podlegaja okresowym przegladom i nowelizacjom.

Zalacznik nr 2

Polityka Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania do Zarzadzenia nr 153/2010

Burmistrza Gminy i Miasta
Dobczyce z dnia 27.08.2010 r.

Misja Urzedu Gminy i Miasta Dobczyce jest rzetelna i etyczna stuzba publiczna

narzecz Spolecznosci Lokalnej 1 Naszych Klientow oraz zrownowazonego
rozwoju Gminy Dobczyce.

Osiaganie celow wynikajacych z misji odbywa si¢ przez ciagglte doskonalenie skutecznos$ci
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania spetniajacego wymagania norm PN-EN I1SO 9001:2009
I PN-N 18001:2004 oraz wymagania Systemu Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym.

Dobczyce, 27.08.2010 roku
Burmistrz
Gminy i Miasta Dobczyce
Marcin Pawlak
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4 ROLE I ODPOWIEDZIALNOSCI UCZESTNIKOW SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA

Kierownictwo Urzedu byto inicjatorem wdrozenia w Urzgdzie Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania

zgodnego z normami PN-EN ISO 9001:2009 i PN-N 18001:2004 oraz wymaganiami Systemu

Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym (wydanie 2, luty 2010). Sformutowato tez misj¢ Urzedu

i Polityke Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz odpowiedzialne jest za zapewnienie zasobow

niezbednych do jej wdrozenia.

Dokumentacja opracowywana byta przy udziale poszczeg6élnych przedstawicieli Kierownictwa Urzedu
oraz pracownikow merytorycznych. System jest na biezaco przegladany zgodnie z przyjetymi
zasadami, a dyspozycje oraz dziatania i projekty doskonalace, dziatania korygujace i zapobiegawcze
wynikajace z przegladow sg przez Kierownictwo Urzedu przekazywane pracownikom do realizacji.

Ponizej przedstawiono gldwne odpowiedzialnosci w zakresie Systemu Zarzadzania JakoS$cia.

4.1 Burmistrz, odpowiada za:
= ustanowienie Polityki Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz nadzor nad jej aktualizacja,
= zatwierdzenie mapy procesow ZSZ,
= promowanie zasad zarzadzania jakoscia, bezpieczenstwa i higieny pracy, ekologii,
* inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalgcych, korygujacych i zapobiegawczych,
» uswiadamianie pracownikom jak wazne dla Urzedu jest eliminowanie wszelkiego rodzaju
zrodet powstawania potencjalnych zagrozen korupcyjnych,
» przydzielenie odpowiednich zasobow niezbednych dla funkcjonowania ZSZ.

4.2  Sekretarz pelniacy funkcje Pelnomocnika ds. ZSZ odpowiada za:
* nadzor nad utrzymaniem i rozwojem ZSZ,
» przygotowywanie danych na przeglady Kierownictwa Urzgdu,
= nadzor nad wskaznikami procesow i zadan,
= opracowanie i nadzor nad realizacja programu auditdw jakosSci, zlecanie auditow jakosci,
oceng kompetencji auditoréw jakosci, nadzorowanie oraz oceng wynikow auditéw jakosci,
» nadzor nad dziataniami i projektami doskonalacymi, korygujacymi i zapobiegawczymi,
= zatwierdzanie zmian w opisach procesow,
= prowadzenie dokumentacji ZSZ i nadzor nad spdjnoscia portalu Qsystem,
= zglaszanie Burmistrzowi wszelkich nieprawidtowos$ci w systemie,
» nadzor nad aktualizacjg Ksiggi Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

4.3 Kierownicy odpowiadajg za:
= upowszechnianie w$rdd pracownikoéw zasad Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,
= promowanie Misji i Polityki ZSZ oraz zasad zarzadzania jakoscia,
» realizacj¢ zadan zgodnie z regulaminami, zasadami i wymaganiami ZSZ,
= ciggle doskonalenie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,
» przedkladanie Pelnomocnikowi informacji o stopniu realizacji celow,
= realizacj¢ zlecanych dziatan i projektéw doskonalgcych, korygujacych i zapobiegawczych,
» wdrazanie dzialan korygujacych w zakresie zidentyfikowanych niezgodnosci oraz dziatan
zapobiegawczych w przypadku potencjalnych niezgodnosci.

4.4  Wlasciciele proceséw odpowiadajq za:
* nadzor nad realizacja celow procesu 1 zapewnienie zgodno$ci z celami Polityki
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,
= zapewnienie wlasciwego opisu procesOw i wymaganej dokumentacji oraz dokumentow
zwigzanych,
» utrzymanie aktualnych opiséw procesow oraz dokumentéw z nimi zwigzanych w Qsystem,
» nadzor nad realizacjg procesow,

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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* inicjowanie dziatan majacych na celu usprawnienie procesow,

= wyznaczanie wskaznikow procesow, zbieranie i analizowanie wynikow,

= przeprowadzanie przegladow procesow zgodnie z zasadami okreslonymi w punkcie
6.2 Przeglady procesow oraz zamieszczanie wynikow przegladow w Qsystem,

» wprowadzanie wskaznikow do karty wynikéw organizacji w Qsystem, zgodnie
z zaplanowanym kalendarzem oraz zasadami okreSlonymi w punkcie 11.2 Zbieranie
kluczowych wskaznikéw Systemu Zarzadzania — Karta Wynikéw Organizacji.

45 Auditorzy jakosci odpowiadaja za:
= przeprowadzanie auditow jakosci zgodnie z harmonogramem,
= sporzadzanie raportow z auditu,
» realizacj¢ zadan zgodnie z PZ.6.3. Zasady prowadzenia i nadzorowania realizacji auditow
jakosci,
= umieszczanie dokumentacji auditowej w Qsystem.

5 PODEJSCIE PROCESOWE DO ZARZADZANIA ORAZ DOKUMENTACJA
SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Podstawa skutecznego stosowania ZSZ jest wdrozenie tzw. podejscia procesowego do zarzadzania
Urzedem. Wdrozenie podej$cia procesowego do zarzadzania Urzgdem sklada si¢ z nastgpujacych
etapow:

1. identyfikacja proceséw zarzadczych i potaczenie ich w grupy procesow,

2. wybor procesow objetych zakresem ZSZ,

3. wdrozenie, monitorowanie i ciggle doskonalenie wybranych procesow.

Wdrozenie ZSZ zostalo poprzedzone:
1. identyfikacja gtdéwnych grup procesow,
2. wyborem procesOw objetych zakresem ZSZ.

Dokumentacja ZSZ jest dostepna dla wszystkich komoérek organizacyjnych Urzedu w programie
Qsystem. Dokumenty ZSZ sa nadzorowane i na biezaco aktualizowane przez wlascicieli dokumentéw
i procesow zgodnie z PZ.6.1. Zasady nadzoru nad dokumentami, przepisami prawa i zapisami.
Dokumenty podlegajg archiwizacji na zasadach okreslonych w Instrukcji kancelaryjnej oraz w Qsystem
w postaci elektronicznej.

Pelna lista procesow, dokumentow ZSZ oraz lista wlascicieli dokumentow dostepna jest w

Qsystem.

Przyjeto nastepujace poziomy procesow:
1. procesy zarzadzania (PZ) — przy pomocy ktorych kadra zarzadzajaca wytycza kierunki rozwoju,
zabezpiecza zasoby oraz sprawdza funkcjonowanie wdrozonych dziatan,
2. procesy realizacyjne (PR) — w ramach ktérych Urzad dostarcza ustugi dla klienta,
3. procesy wspomagajace (PW) — zapewniajace odpowiednie zasoby do sprawnej realizacji dziatan.

Procesy ZSZ przedstawiono na mapie procesow:

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji, Informacja Zamowienia
ochrong danych osobowych i informatyzacja i promocja publiczne
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Zarzadzanie
infrastrukturg
urzgdu i BHP

5.1 Kluczowe procesy zintegrowanego systemu zarzadzania

Ustanowione zostaty nastepujace kluczowe procesy Systemu Zarzadzania Jako$cia:

1. PZ.1. Zarzadzanie strategia - Celem procesu jest ustalenie zasad realizacji strategii
oraz dokonywania oceny stanu realizacji strategii rozwoju Gminy i Miasta Dobczyce, przyjetej
uchwatg Rady Miejskiej, w tym zgodnosci z tg strategia dokumentdéw planistycznych, polityk
I programéw przygotowywanych i realizowanych przez Urzad Gminy i Miasta Dobczyce.
Ocena stanu realizacji i zgodnosci, o ktorej mowa wyzej, bedzie dokonywana w taki sposéb,
aby zapewni¢ utrzymywanie kierunkow przyjetych w strategii i osigganie zdefiniowanych
celow strategicznych. Celem procesu jest takze inicjowanie aktualizacji strategii rozwoju,
W zwigzku ze zmianami zachodzgcymi w otoczeniu.

2. PZ.2. Zarzadzanie personelem - Celem procesu jest zapewnienie sprawnego i kompetentnego
wykonywania zadan w Urzedzie Gminy i Miasta Dobczyce zgodnie z przepisami prawa i
potrzebami klientéw, motywowanie pracownikow do stalego podnoszenia wlasnych
kwalifikacji 1 poprawy wykonywanej pracy poprzez szeroki zakres szkolen oraz poglebianie
wsrod pracownikow odpowiedzialnosci za jako$¢ wykonywanej przez nich pracy.

3. PZ.3. Zarzadzanie finansami - Celem procesu jest ustalenie jednolitego sposobu
postepowania, ktory powinien by¢ przestrzegany przy opracowywaniu, uchwalaniu,

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sa materiatami pomocniczymi
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realizowaniu i monitorowaniu budzetu gminy w oparciu o budzet zadaniowy. Zakres procesu
obejmuje planowanie pracy, systematyczny przeglad, weryfikacje, walidacje i monitorowanie
zmian w planie pracy oraz ocen¢ wykonania budzetu Gminy i Miasta Dobczyce. Plan pracy
opracowywany jest dla zapewnienia planowania zadan oraz odpowiedniego przeznaczania
srodkow finansowych na konkretne zadania.

4. PZ.4. Zarzadzanie o$wiata - Celem procesu jest skuteczna realizacja ustawowych zadan w
zakresie o$wiaty, w taki sposob aby najefektywniej wykorzysta¢ posiadane zasoby i1 osiagnaé
jak najlepsze wyniki nauczania.

5. PZ.5. Zarzadzanie procesami inwestycyjnymi - Celem procesu jest prowadzenie inwestycji
zmierzajacych do podniesienia jakos$ci zycia mieszkancow oraz wplywajacych na rozwoj
gminy, zgodnie z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami prawa, uwzgledniajac mozliwosci
finansowe gminy.

6. PZ.6. Doskonalenie zintegrowanego systemu zarzadzania - Celem procesu jest zapewnienie
aktualno$ci, dostgpnosci, przegladu oraz weryfikacji dokumentacji objetej systemem,
nadzorowanie niezgodnosci oraz ustug niezgodnych, prowadzenie przegladu systemu
i wdrazanie dziatan doskonalacych w taki sposéb, aby zapewni¢ Klientom $wiadczenie ustug
najwyzszej jakosci przez pracownikow Urzedu. Proces obejmuje:

» nadzorowanie dokumentacji, przepisow prawa i zapiséw w taki sposdb, aby zapewni¢ ich
aktualnos$¢,

= prowadzenie przegladu zintegrowanego systemu zarzadzania,

= prowadzenie oraz nadzorowanie realizacji auditow jakosci,

» nadzorowanie wprowadzania dziatan i projektéw doskonalacych,

= prowadzenie benchmarkingu oraz wprowadzanie na jego podstawie dziatan
doskonalacych i wymiany dobrych praktyk z innymi urzedami,

» prowadzenie samooceny CAF oraz sposob jej wykorzystywania do doskonalenia
organizacji,

» nadzorowanie niezgodno$ci systemowych zaistniatych przy realizacji wszystkich
procesOw objetych systemem,

» identyfikacje, analizg 1 postgpowanie z ryzykiem wystapienia zjawisk korupcyjnych.

7. PR.1. Obsluga Rady Miejskiej - Celem procesu jest zapewnienie sprawnej i kompleksowej
obslugi Rady Miejskiej, Komisji Rady oraz Radnych uwzgledniajacej wymagania prawne
oraz wnioski i uwagi Radnych w taki sposob, aby Radni obstugiwani byli sprawnie, terminowo
oraz zgodnie z obowigzujgcymi przepisami

8. PR.2. Uslugi administracyjne i obstuga klienta - Celem procesu jest zapewnienie klientom
rzetelnej i zgodnej z obowigzujacymi przepisami prawa ustugi administracyjnej, osigganej
dzigki doskonaleniu struktur organizacyjnych i technicznych Urzgdu oraz poglebianie wsrod
pracownikéw odpowiedzialnos$ci za jako$¢ wykonywanej przez nich pracy i ksztaltowanie
przekonania o koniecznosci realizacji ustug wysokiej jako$ci. Przedmiotem procesu jest
$wiadczenie na rzecz klientow ustug administracyjnych, szczeg6lnie przez wydawanie decyzji
administracyjnych w terminie i zgodnie z zasadami, prowadzace do zadowolenia klientow
Urzgdu. W ramach tego procesu nadzorowana jest ustuga niezgodna wedtug zasad nadzoru nad
odwotaniami, zazaleniami, skargami i wnioskami PR.2.2.1, wprowadzajacych rejestr ustug
niezgodnych oraz opisujgcychpostepowanie z ustugg niezgodng.

9. PR.3. Obstuga Inwestora - Celem procesu jest sprawna i kompleksowa obstuga inwestorow
zainteresowanych zlokalizowaniem zakladu na terenie Gminy Dobczyce oraz stworzenie
optymalnych warunkow dla rozwoju przedsigbiorczosci, a takze wspieranie dziatan
przedsigbiorcéw tworzacych nowe miejsca pracy.

10. PR.4. Zarzadzanie majatkiem gminy

= Celem procesu PR.4.1. Ustugi wodociggowe 1 kanalizacyjne jest zapewnienie
odpowiedniej obstugi administracyjnej klientom zwracajgcym si¢ o $wiadczenie dla nich
ustug wodociagowych i kanalizacyjnych oraz realizacjg nowych przylaczy,
administracyjne nadzorowanie usuwania awarii w taki sposob, aby zminimalizowaé
przerwy w dostawach wody oraz zapewni¢ najwyzsza jako$¢ ustug $wiadczonych

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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11.

12.

13.

14.

15.

Klientom. W ramach tego procesu prowadzony jest rowniez nadzor nad ustuga niezgodna
zwigzany z jakoscig dostarczanej klientom wody. Proces nie obejmuje postgpowania
brygad konserwatorsko — remontowych oraz oczyszczalni $ciekow.
= Celem procesu PR.4.2. Zarzadzanie drogami jest opisanie administracyjnego
postgpowania zapewniajacego utrzymanie drog gminnych i wewnetrznych nalezacych do
Gminy Dobczyce, mostow i przepustow w nalezytym stanie technicznym i przejezdnos$ci.
= Celem procesu PR.4.3. Zarzadzanie budynkami jest zdefiniowanie administracyjnych
dziatan zwigzanych z zarzadzaniem budynkami i obiektami oraz utrzymaniem obiektow
komunalnych we wlasciwym stanie technicznym i osigganie pozytkow z wynajmu lokali
uzytkowych.
= Celem procesu PR.4.4. Zarzadzanie gruntami jest opisanie administracyjnych postepowan
dotyczacych zarzadzania gruntami, czyli gospodarowanie gminnym zasobem
nieruchomosci niezabudowanych w taki sposob, aby zapewni¢ potrzeby spotecznosci
lokalnej, jak i dbatos$¢ o stan mienia komunalnego.
PW.1 Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji, ochrona danych osobowych
i informatyzacja Urzedu - Celem procesu jest: prowadzenie dziatan zapewniajacych
odpowiedni poziom bezpieczenstwa gromadzonych w Urzedzie informacji; realizacja
ustawowych wymagan w zakresie danych osobowych; dostarczanie pracownikom Urzgdu
zasobow w postaci srodkoéw technicznych 1 wiedzy merytorycznej, aby zapewni¢ cigglos¢ ustug
realizowanych dla Klientow Urzedu.
PW.2 Informacja i promocja - Celem procesu jest zapewnienie sprawnej komunikacji miedzy
pracownikami, klientami, mediami oraz zagranicznymi partnerami samorzadowymi majacej na
celu informowanie zainteresowanych o planach i zadaniach Urzgdu oraz jako mechanizm
integrujacy, budujacy wzajemne zaufanie, wzmacniajacy spdjnos$¢ organizacyjng, wspierajacy
budowanie wizerunku Urzedu, a takze usprawniajacy proces wprowadzania innowacji czy
transferu wiedzy. Szybka i pelna informacja jest konieczna do podejmowania adekwatnych
decyzji przez pracownikow kazdego szczebla.
PW.3 Zamowienia publiczne - Celem procesu jest zgodne z prawem dokonanie wyboru
dostawcy/wykonawcy na zasadach okreslonych w regulaminie zakupoéw w taki sposob, aby
zapewnic przejrzysto$¢ wyboru.
PW4 Zarzadzanie infrastruktura Urzedu i BHP - Celem procesu jest nalezyte
gospodarowanie $rodkami trwatymi i wyposazeniem Urzedu oraz rozwijanie $wiadomosci
pracownikow o bezpieczenstwie 1 higienie pracy w celu ksztaltowania zachowan
zmniejszajacych ryzyko wystapienia zagrozenia dla ludzi.
PW.5 Zarzadzanie Srodowiskiem - Celem procesu jest ustalenie sposobu ograniczenia
niekorzystnego oddziatywania Urzedu na $rodowisko oraz monitorowanie aspektow
srodowiskowych.

5.2 Zasady opisu proceséw oraz nadzér nad dokumentami i zapisami ZSZ

1)
2)

521 Zasady opisu proceséw

Aktualne wersje Ksiegi Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz wszystkich proceséw
i dokumentow ZSZ sa opublikowane i dostepne dla wszystkich pracownikow w programie Qsystem.

Za nadzor nad aktualno$cig dokumentéw ZSZ odpowiadajg wiasciciele procesow i dokumentow. Kazdy
proces ma swojego wiasciciela, ktorego obowiazki opisano w punkcie 4.4.

Wiasciciele procesow sg odpowiedzialni za przygotowanie opisOw procesOw objetych zakresem ZSZ.
Definiujg Karty procesow ze wskazaniem wtasciciela procesu, celu i zakresu procesu, wskaznikow do
monitorowania procesu, dokumentdw 1 proceséw zwigzanych oraz opcjonalnie opisu procesu.
Dodatkowo wilasciciele zasad i regulaminéw odpowiadajg za przygotowanie opisu procesOw w postaci
zasad lub regulaminoéw, w szczegdlnosci obejmujacych:

Przedmiot i zakres procesu,
Definicje i obowigzujace skroty,

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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3) Cel,

4) Odpowiedzialnos¢ i kompetencje,

5) Tryb postgpowania (opis procesu w formie tekstu, tabeli lub schematu, jezeli jest to niezbedne),

6) Liste aplikacji informatycznych wspierajacych realizacj¢ procesu,

7) Liste dokumentéw powiazanych,

8) Liste formularzy stosowanych w procesie.
Wzér formularza kraty procesu, zasad i regulaminéw okre$lony zostal w zasadach nadzoru nad
dokumentami, przepisami prawa i zapisami PZ.6.1.

Egzemplarze w wersji papierowej regulaminow i zasad znajdujg si¢ w sekretariacie Urzgdu
pod zarzadzeniem Burmistrza wprowadzajacym dany regulamin lub zasade oraz u jego wiasciciela.
W sekretariacie Urzedu gromadzone sa dokumenty podlegajace archiwizacji, a wiasciciele zasad
i regulaminéw maja dokumenty do biezacego wykorzystania. Pozostate osoby, dla ktorych znajomosé
zasad 1 regulaminow jest istotna w realizacji proceséw korzystaja z wersji elektronicznych
zamieszczonych w programie Qsystem.

Procesy wysokiego ryzyka, w ktorych zdefiniowano zagrozenia wystgpienia dziatan korupcyjnych
wyznaczone sa w tabelach analizy ryzyk zagrozen korupcyjnych przygotowywanych zgodnie
z zasadami szacowania i postgpowania z ryzykiem PZ.6.8.

522 Nadzér nad dokumentami i zapisami
Wriasciwe funkcjonowanie Urzedu uzaleznione jest w gtéwnej mierze od odpowiedniego dostepu do
dokumentow i zapiséw oraz od wtasciwego ich nadzorowania.

Kierownictwo Urzedu chce mie¢ pewnos¢, ze przyjety ZSZ gwarantuje, iz we wszystkich miejscach,
gdzie jest to konieczne znajduja sie aktualne dokumenty. Zasady nadzoru nad dokumentami i zapisami
okreslono w:

= Instrukcji Kancelaryjnej,

= Zasadach nadzoru nad dokumentami, przepisami prawa i zapisami PZ.6.1.,

= Polityce bezpieczenstwa informacji i instrukcji zarzadzania systemem informatycznym,

= Instrukcji obiegu dokumentéow finansowo-ksiegowych wprowadzonej zarzadzeniem

Burmistrza.

Zasady nadzoru nad dokumentami, przepisami prawa i zapisami okreslaja sposdb opracowywania
i nadzoru nad cato$cia dokumentacji zarowno ZSZ, jak i aktow prawnych wykorzystywanych przez
pracownikéw Urzedu. Wszystkie dokumenty ZSZ i dane sg po ich przyjeciu lub powstaniu,
przegladane, zatwierdzane i ewidencjonowane, a pracownicy zgodnie z ich obowigzkami, majg staty
dostep do odpowiednich informacji zrédtowych.

Dokument i zapis - W systemach zarzadzania jakos$cig wykorzystywane sa nastepujgce rodzaje
dokumentow:
= Dostarczajace spdjnych informacji — zaréwno wewnatrz, jak i na zewnatrz
0 Zintegrowanym Systemie Zarzadzania organizacja (Ksigga ZSZ, podrecznik Wspodlna
Metoda Oceny — doskonalenie organizacji przez samoocene),
= ustalajgce wymagania; takie dokumenty nazywa si¢ specyfikacjami, zamowieniami
lub umowami,
= dostarczajace informacji o tym, jak jednakowo wykonywaé dziatania i procesy; takie
dokumenty moga obejmowa¢ udokumentowane karty procesow, zasady, regulaminy,
instrukcje pracy i rysunki,
= dostarczajace obiektywnego dowodu o wykonanych dziataniach lub osiggnietych
wynikach; takie dokumenty nazywa si¢ zapisami (dokumentacja wytwarzana przez
Urzad zwigzana z obstuga Klientow i realizowanymi procesami).

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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6 PROWADZENIE NARAD I PRZEGLADOW SYSTEMU ZARZADZANIA

Jednym z najwazniejszych zadan Kierownictwa Urzgdu jest zapewnienie komunikacji wewngtrznej
oraz regularne przeprowadzanie systematycznej oceny przydatnosci, adekwatnosci, skutecznosci
i efektywnosci zasad zarzadzania Urzedem, W Szczegdlnosci w odniesieniu do polityki Zintegrowanego
Systemu Zarzadzania, celow dotyczacych poprawy ZSZ, dziatan zwigzanych poprawa bezpieczenstwa
i higieny pracy oraz informowania o wplywie dziatalno$ci Urzedu na $rodowisko. Wazng kwestig
komunikowana pracownikom Urzedu jest budowanie wizerunku Urzedu w oparciu o eliminowanie
zrddel powstawiania potencjalnych zagrozen korupcyjnych oraz petnienie stuzebnej roli przez Urzad.

W Urzedzie prowadzone sg narady kierownikow referatow z Kierownictwem Urzedu oraz narady
pracownicze. Notatki z narad Kierownictwa Urzedu umieszczane sg w Qsystem.

W Urzgdzie wyr6zniamy trzy rodzaje przegladow:
= Roczny przeglad zarzadzania,
= Przeglad procesow,
= Narady Kierownictwa Urzgdu.

6.1 Roczny przeglad zarzadzania
Przeprowadzany jest minimum raz do roku. Celem przegladu jest zapewnienie stalej przydatnosci
i skutecznosci ZSZ w osigganiu celow oraz weryfikacja i aktualizacja Planu Poprawy ZSZ. Zasady
prowadzenia przez Kierownictwo Urzgdu przegladow opisane sa w PZ.6.2. Zasady prowadzenia
przegladu zintegrowanego systemu.

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastepujacych danych wejsciowych:
= dokonanie oceny stopnia realizacji zadan okre§lonych w Planie Poprawy ZSZ
oraz Polityce jakosci,
= dokonanie oceny mozliwosci dalszego doskonalenia ZSZ.

Przeglady zarzadzania sa wykonywane na podstawie informacji dotyczacych:

=  wynikow auditow,

= stanu realizacji dziatan i projektow doskonalacych,

= informacji zwrotnych od stron zainteresowanych (analizy skarg, wnioskow, ankiet,
badan satysfakcji),

= informacji zwigzanych z podejmowaniem dziataf antykorupcyjnych na terenie kraju,

= funkcjonowania procesow i analizy wskaznikéw procesow,

= realizacji ustalen podjetych w trakcie poprzednich przegladow,

=  wynikow badan benchmarkingowych,

=  wynikow samooceny CAF.

Efektem przegladow zarzadzania sa decyzje i ustalenie dziatan zwigzanych z:

= wprowadzeniem zmian stuzacych doskonaleniu skutecznosci ZSZ, tacznie z Polityka
ZSZ i celami ZSZ;

= opracowaniem Planu poprawy ZSZ,

= uruchomieniem dziatan i projektoéw doskonalacych, korygujacych, zapobiegawczych
i ewentualnie benchmarkingowych,

= uwzglednienie w planie budZetu pozycji niezbednych dla poprawnego funkcjonowania
i rozwoju ZSZ,

= przydzieleniem niezbgdnych zasobow.

Z przegladu opracowywany jest protokot, ktory zatwierdza Burmistrz. Protokot umieszczany jest przez
Pelnomocnika ds. ZSZ w Qsystem.

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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6.2 Przeglady procesow
Przeglady proceséw dokonywane s3 przez wilascicieli procesow w miarg potrzeb. Z przegladow
sporzadzane sg zapisy w formie notatki, ktore umieszczane sag w Qsystem w module Rejestr notatek
Z przegladow.

Podczas przegladow nalezy omawia¢ i odnotowywac¢ w notatce z przegladu, w zaleznosci od rodzaju
przegladanego procesu, nastgpujace zagadnienia:
1. Ocena stopnia realizacji ustalen z poprzedniego przegladu.
2. Ocena stopnia realizacji celow procesow i zadan oraz weryfikacja tych celow, w tym:
a. analiza zebranych wskaznikow procesow w Karcie Wynikow Organizacji w programie
Qsystem,
b. stopnia realizacji celow, trendow i ewentualnych porownan,
C. analiza czy zbierane wskazniki sg odpowiednie dla danego procesu.
3. Ocena propozycji dziatan i1 projektow doskonalgcych, korygujacych i zapobiegawczych
zgtoszonych w Urzedzie i zakwalifikowanie tematow do opracowania szczegotow dziatan i ich
zarejestrowanie w programie Qsystem.
4. Przebieg dziatan i projektéw doskonalgcych, korygujacych i zapobiegawczych oraz stopien ich
realizacji.
5. Analiza wynikow auditow przeprowadzonych w komoérce organizacyjnej i stopnia realizacji
dziatan poauditowych.
6. Analiza informacji na temat skarg i odwotan wnoszonych przez Klientow.
7. Ocena niezgodno$ci, probleméw zidentyfikowanych w referacie lub procesie i okreslenie
kierunkoéw dziatan niezbednych do ich eliminacji.
8. Analiza wynikow badan satysfakcji klientow i pracownikow.
9. Analiza informacji pozyskiwanych od pracownikow majacych bezposredni kontakt z Klientem.
10. Weryfikacja aktualnosci dokumentéw zwigzanych z procesem i dziatem.

Przeglady proces6w prowadzone sg rowniez przez zbieranie i analizowanie wskaznikow w oparciu 0
Karte Wynikow Organizacji.

Przeglady proceséw moga powodowac zainicjowanie dziatan doskonalgcych, korygujacych lub
zapobiegawczych zwigzanych z doskonaleniem procesow lub zapobieganiem wystapieniu negatywnych
trendow wskaznikow oraz zdarzen operacyjnych.

7 ZARZADZANIE PERSONELEM
W ramach ZSZ szczeg6lng uwagg objeto:
= okreslenie niezbednych kompetencji oraz kwalifikacji pracownikow w zaleznosci od
zajmowanego stanowiska - kwestic te sa regulowane rozporzadzeniem Rady Ministréw
w sprawie zasad wynagradzania i wymagan kwalifikacyjnych pracownikéw samorzadowych
zatrudnionych w urzedach gmin, starostwach powiatowych i urzedach marszalkowskich oraz
Regulaminem wynagradzania pracownikéw Urzedu Gminy i Miasta Dobczyce,
= zatrudnianie pracownikow - regulowane przez PZ.2.5. Regulamin zatrudniania pracownikow,
* nagradzanie, karanie i dyscypling pracy — regulowane przez PZ.2.1. Regulamin pracy Urzedu
Gminy i Miasta Dobczyce,
= kwestie wynagradzania pracownikow — regulowane przez PZ.2.3. Regulamin wynagradzania
pracownikow Urzedu Gminy i Miasta Dobczyce,
= szkolenie pracownikéw — PZ.2.4. Zasady podnoszenia kwalifikacji,
= kwestie oceny regulowane przez PZ.2.7. Regulamin oceny okresowej. Oceny pracownikow
dokonuja bezposredni przetozeni. Gtownym celem oceny jest zgromadzenie danych niezbednych
do racjonalnego zarzadzania personelem w Urzedzie, ktorego elementami sg migdzy innymi:
- efektywniejsze wykorzystanie potencjatu ludzkiego,
- wlasciwe motywowanie pracownikow,
- realizowanie ksztalcenia i szkolenia pracownikow.

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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Za okreslenie wymagan dotyczacych kwalifikacji i kompetencji pracownikéw danej komorki
organizacyjnej odpowiadaja przetozeni.

Wszyscy pracownicy Urzedu zatrudnieni sa zgodnie z wymogami taryfikatora kwalifikacyjnego
obowigzujacego na danym stanowisku pracy oraz posiadaja kompetencje stosownie do wyksztatcenia,
umiejetnosci 1 posiadanego doswiadczenia zawodowego. Zapisy dotyczace zarzadzania personelem
przechowywane sag w Referacie Organizacyjnym.

W ramach zarzadzania personelem prowadzone sa raz do roku badania satysfakcji pracownikow.
O wynikach badan oraz 0 podjetych dziataniach pracownicy sa informowani.

8 REAGOWANIE NA WYPADKI PRZY PRACY, SYTUACJE POTENCJALNIE
WYPADKOWE ORAZ POWAZNE AWARIE

Wdrozenie PW.4.2.4. Zasady reagowania na wypadki przy pracy, sytuacje potencjalnie wypadkowe

i powazne awarie $wiadczy o przygotowaniu Urzedu na mozliwos¢ wystgpienia wypadku przy pracy,

zdarzenia potencjalnie wypadkowego oraz takiej sytuacji nadzwyczajnej, ktéra mogtaby wptyna¢ na

niekontrolowany rozw6j wydarzen prowadzacy do powstania powaznego zagrozenia dla zdrowia

ludzkiego lub $rodowiska.

Urzad na biezaco identyfikuje potencjalne sytuacje awaryjne, rejestruje wypadki przy pracy, zdarzenia
potencjalnie wypadkowe oraz prowadzi dziatania zapobiegajace ich powstawaniu, aby osiggnaé stan
catkowitej gotowo$ci reagowania i lagodzenia ewentualnych skutkéw, ktére moga mie¢ miejsce
W zwigzku z zaistniatym zdarzeniem.

9 ORGANIZOWANIE PRAC 1 DZIALAN ZWIAZANYCH ZE ZNACZACYMI
ZAGROZENIAMI

Znaczace zagrozenia, rozumiane jako zagrozenia moggce spowodowal powazne i nieodwracalne
uszkodzenia zdrowia lub $mier¢, wystepujace w szczegolnosci podczas wykonywania przez
pracownikéw prac szczegolnie niebezpiecznych lub w sytuacjach powaznych awarii, nadzorowane sa
przez bezposrednich przetozonych.

Nadzoér nad bezpieczenstwem i higieng pracy pracownikow Urzedu sprawuje Specjalista ds. BHP.
Ze wzgledu na specyfike i charakter prowadzonych spraw oraz realizowanych proceséow Urzad
nie prowadzi prac zwigzanych ze znaczgcymi zagrozeniami, a jedynie prace te moga wigzaé sie
ze zwigkszonym zagrozeniem.

Pracownik, ktory wykonuje prace o podwyzszonym ryzyku zobowigzany jest do postgpowania zgodnie
z nastgpujacymi zasadami:

1. Po przybyciu do okreslonego miejsca jest zobowigzany zglosi¢ si¢ do osoby zarzadzajacej
(o ile charakter wizyty na to pozwala).

2. 7 osobg zarzadzajacg uzgadnia szczegodty dotyczace przebiegu wizyty.

3. Zapoznaje si¢ we wlasnym zakresie lub zwraca si¢ do osoby zarzadzajacej o przekazanie
informacji na temat istniejagcych mozliwych zagrozen w danej jednostce.

4. Stosuje srodki ochrony indywidualnej, ktore sg przeznaczone dla pracownikoéw
przebywajacych na okreslonych stanowiskach.

5. Po terenie jednostki, w ktorej przebywa pracownik Urzedu porusza¢ si¢ moze tylko
i wylacznie z przewodnikiem.

6. Przewodnik oprowadzajacy po obiektach ma by¢ osobg prowadzaca, natomiast pracownik
Urzedu ma i8¢ o 2 kroki za przewodnikiem lub co najwyzej na réwni z przewodnikiem,
natomiast nigdy nie moze i$¢ jako pierwszy — z przodu.

7. Zachowuje szczegdlng ostroznos$¢ w czasie catego przebiegu wizyty.

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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8. W sytuacji, gdyby pracownik Urzgdu stat si¢ przyczyna jakiego$ niekorzystnego zdarzenia
zwigzanego z bezpieczenstwem i higieng pracy jest zobowigzany niezwlocznie poinformowac
o zaistniatym fakcie przewodnika.

10 ZARZADZANIE SRODOWISKIEM

Celem procesu jest spetlnienie wszystkich wymagan prawnych dotyczacych ochrony $rodowiska
oraz state zmniejszanie wptywu dziatalnosci Urzedu na $rodowisko przez kompleksowa identyfikacje
aspektow $rodowiskowych, ich monitorowanie, ustalanie i realizacje celow s$rodowiskowych
oraz podnoszenie $wiadomosci ekologicznej wszystkich pracownikéw Urzedu.

Proces zarzadzania $rodowiskiem odnosi si¢ do dziatania Urzedu. Zaangazowanie na rzecz ochrony
srodowiska w relacji Urzad - $rodowisko zobowigzani sg wykaza¢ wszyscy pracownicy
administracyjni, niezaleznie od zajmowanego stanowiska. Fundamentem tych dziatan sg szkolenia
pracownikoéw, obejmujace zagadnienia zwigzane z ochrong srodowiska, majace na celu zwickszenie
swiadomosci pracownikow i wypracowanie u nich proekologicznych zachowan.

Dziatalno$¢ prowadzona przez Urzad wiaze si¢ z powstawaniem odpadow we wszystkich obszarach.
Odpady te podlegaja nadzorowi i wlasciwemu ich zagospodarowaniu zgodnie z zasadami zawartymi
w PW.5.1. Zasad gospodarowania odpadami w Urzgdzie. Wdrozenie PW.5.2. Zasady identyfikowania,
monitorowania i pomiarow aspektéw srodowiskowych a takze zwracanie uwagi na ochrone srodowiska
w Regulaminie Zakupow PW.3.1. dokumentuje w pelni monitorowanie wptywu Urzedu na Srodowisko.

Dziatania na rzecz ochrony $rodowiska realizowane sa w Urzedzie zgodnie z ustalonymi aspektami
srodowiskowymi i podejmowanymi w celu ich eliminacji dziataniami doskonalacymi.

Punktem wyjscia do podjecia dziatan proekologicznych sg okreslone plany dziatan, zgodnie z przyjeta
strategia i kierunkiem dziatania Urze¢du. Plany te sg rokrocznie analizowane przez wilasciciela procesu
oraz omawiane na przegladzie ZSZ. Ustalane i przyj¢te do realizacji cele i zadania wptywaja na
zmniejszenie negatywnego oddziatywania Urzgdu na srodowisko.

Podstawg do poprawnego dziatania procesu zarzgdzania $rodowiskiem jest rozpoznanie wymagan
prawnych dotyczacych ochrony $rodowiska. Zasady postgpowania w zakresie identyfikacji,
gromadzenia i przekazywania informacji o aktualnie obowigzujacych aktach prawnych oraz innych
aktach dotyczacych ochrony srodowiska okreslaja Zasady nadzoru nad dokumentami, przepisami prawa
i zapisami PZ.6.1.

Komunikowanie si¢ z zainteresowanymi stronami (mieszkancami, pracownikami) informujace
0 wplywie urz¢du na srodowisko zgodnie z Zasadami komunikacji i promocji PW.2.2.

11 DOSKONALENIE ORAZ MONITOROWANIE I POMIARY PROCESOW, ZADAN I
USLUG

11.1 Analiza i monitorowanie procesow, zadan i ustug
Analiza i monitorowanie wynikéw realizacji zadan i procesow w Urzedzie odbywa si¢ w przez:

= systematyczne zbieranie i analize kluczowych wskaznikow procesow, zadan i ustug w Karcie
Wynikéw Organizacji,

= przeprowadzane raz w roku badania satysfakcji klientéw — obszar ten reguluje PR.2.1.2 Zasady
pomiaru zadowolenia klienta,

= przeprowadzane raz w roku badania satysfakcji pracownikéw zgodnie PZ.2.2. Zasady badania
satysfakcji pracownikow,

= analiz¢ skarg, odwotan, zazalen i wnioskow zgodnie z PR.2.2.1. Zasady nadzoru nad
odwotaniami, zazaleniami, skargami i wnioskami,

= analize zgloszen klientow o zlej jakosci wody w sieci miejskiej, zgodnie z zasadami PR.4.1.3.
Zasady postepowania przy realizacji ustugi sprzedazy wody i odbioru $ciekow,

= audity jakosci opisane w PZ.6.3. Zasady prowadzenia i nadzorowania realizacji audytéw jakosci,

= dokonanie raz w roku samooceny CAF zgodnie z PZ.6.6. Zasady prowadzenia samooceny CAF,

= prowadzenie badan benchmarkingowych — analizy poréwnawczej zgodnie z PZ.6.5. Zasady
benchmarkingu,

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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= prowadzenie systematycznych przegladow procesow i ZSZ zgodnie z PZ.6.2. Zasady
prowadzenia przegladu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

Wszystkie dokumenty, dziatania i projekty doskonalace, wynikajace z systemu zarzadzania jakoS$cia
oraz notatki, wyniki auditdéw, wskazniki zadan i procesOw sa umieszczane w programie Qsystem.
Gloéwne funkcje i grupy dokumentdéw Qsystem przedstawiono na ponizszym schemacie:
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11.2 Zbieranie Kkluczowych wskaznikow Systemu Zarzadzania - Karta Wynikéw

Organizacji
Wskazniki dotyczace proceséw i zadan gromadzone sg w programie Qsystem w module Karta
Wynikow Organizacji (KWO). Wtasciciele proceséw lub zadan odpowiedzialni sg za zbieranie i analize
wskaznikéw proceséw i zadan w ramach biezacych przegladow. Wskazniki wprowadzane sg przez
osoby powiadajace odpowiednie upowaznienie do edycji KWO. Kluczowe wskazniki wprowadzone
sa W Qsystem KWO zgodnie z Instrukcjqg Qsystem KWO. Za przeprowadzenie analizy wskaznikoéw
oraz za pojecie dziatan doskonalacych, korygujacych lub zapobiegawczych po analizie odpowiadaja
osoby wprowadzajace wskazniki. W module KWO Qsystem wskazane sa osoby odpowiedzialne
za gromadzenie poszczegdlnych wskaznikow. Zbiorcza analiza wskaznikow dokonywana jest
na przegladzie ZSZ.

11.3 Dzialania doskonalace w tym korygujace i zapobiegawcze
W ZSZ okres§lono zasady identyfikacji dziatan 1 projektow doskonalacych, korygujacych i
zapobiegawczych oraz nadzoér nad nimi. Opis postgpowania w niniejszym zakresie zamieszczono
PZ.6.4. Zasady nadzorowania dziatan i projektow doskonalgcych, korygujacych i zapobiegawczych.

Dzialania i projekty doskonalace moga by¢ zainicjowane w wyniku:
Zgloszenia — pomyshu pracownika,

Wynikow auditu,

Przegladu ZSZ,

Decyzji Kierownictwa Urzedu,

Wynikow samooceny CAF,

Badania satysfakcji klientow,

Badania satysfakcji pracownikow,

NookrwdE

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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8. Skarg, wnioskow, zazalen i odwotan klientow,
9. Wynikow analizy porownawczej — benchmarkingu,
10. Analizy wynikéw kontroli zewngtrznych i wewnetrznych.

Dziatania i projekty doskonalace (usprawnienia) sa to dziatania, ktére moze zaproponowaé kazdy
pracownik, w celu poprawy efektywnosci funkcjonowania Urzedu i obstugi klienta. Dziatania sg
krotkie, natomiast projekty wymagaja zaangazowania Wigkszej ilosci zasobow i czasu. Projekty
podlegaja planowaniu inadzorowi zgodnemu z wymaganiami normy dotyczacymi projektowania
i rozwoju oraz (petli Deminga) PDCA.

Dziatania korygujace to dzialania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyn wykrytej
niezgodnos$ci, podejmowane po zgloszeniu niezgodnosci w programie Qsystem, lub na przekazanej do
pelnomocnika karcie niezgodnosci — formularz F/03 do PZ.6.3 Zasady prowadzenia i nadzorowania
realizacji auditow jakosci.

Dziatania zapobiegawcze to dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyn potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalnej sytuacji niepozadanej. Dziatania zapobiegawcze wdrazane sa po
zgloszeniu niezgodno$ci w programie Qsystem, lub na przekazanej do petnomocnika karcie
niezgodno$ci — formularz F/03 do PZ.6.3 Zasady prowadzenia i nadzorowania realizacji auditow
jakosci.

Zasada jest, ze kazde dziatanie i projekt doskonalacy, dziatanie korygujace lub zapobiegawcze ma
swojego wilasciciela odpowiedzialnego za realizacje i oceniane jest pod wzgledem skutecznosci
wdrozenia.

11.4 Samoocena systemu zarzadzania w oparciu o model CAF

Wspdlna Metoda Oceny CAF (Common Assessment Framework) — zwany Wsp6lng Metoda Oceny
(lub Powszechnym Modelem Oceny) to narzedzie kompleksowego zarzadzania jako$cia, zainspirowane
Modelem Doskonatosci Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscia (EFQM) oraz modelem
opracowanym na Uniwersytecie Speyer. Opiera si¢ na zatozeniu, ze osiggnigcie pozadanych rezultatow
dzialan organizacji, obywateli/konsumentow, pracownikow 1 spoteczenstwa zalezy od jakosci
przywodztwa, wptywajacego na polityke i strategie, pracownikow, relacje miedzyludzkie, zasoby i
procesy. Zgodnie z tg metoda, organizacje poddaje si¢ jednoczesnemu ogladowi z réznych punktow
widzenia, w ramach kompleksowego procesu analizy wynikow jej dzialalnosci. Metod¢ CAF
opracowano w nastepstwie porozumienia zawartego pomiedzy odpowiedzialnymi za administracje
ministrami krajow cztonkowskich UE. Jest ona zbiorowym dzielem Grupy ds. Innowacyjnych Stuzb
Publicznych (IPSG) — roboczej grupy ekspertow powotanej decyzja odpowiednich Dyrektorow
Generalnych w celu wymiany do$wiadczen i wspolpracy w zakresie innowacyjnych sposobow
modernizacji aparatu administracji i ustug publicznych w krajach cztonkowskich Unii Europejskie;j.

Raz na dwa lata realizowane sa warsztaty samooceny funkcjonowania Urzedu w oparciu o Model CAF.
Analiza poszczeg6lnych kryteriow w zakresie potencjatu oraz wynikow organizacji przeprowadzana
jest na podstawie 9 gtéwnych kryteriow tzw. cyklu Deminga, ktory jest tez okreslany jako cykl PDCA
(Plan>Do—->Check—>Act, tlumaczenie: Zaplanuj—>Wykonaj—> Sprawdz->Dziataj). Cykl ten obrazuje
podstawowg zasadg cigglego doskonalenia stworzong przez Williama Edwardsa Deminga.

Opracowany na podstawie badan oraz przeprowadzonej samooceny raport stuzy Kierownictwu Urzedu
do wyboru i zatwierdzenia dziatan i projektow doskonalacych. Samoocena Urzedu dokonywana jest w
oparciu o zasady prowadzenia samooceny CAF PZ.6.6.

11.5 Prowadzenie analizy poréwnawczej - benchmarkingu
Benchmarking (analiza porownawcza) to metoda polegajaca na porownywaniu proceséw i praktyk
uwazanych za najlepsze w analizowanej dziedzinie. Wyniki takiej analizy majg na celu podejmowanie

Aktualne dokumenty znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi
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dziatan i projektow doskonalgcych. Jest to tez metoda polegajaca na wyborze wzorcowego dziatania
organizacji lub konkurenta, porbwnywania z nim wlasnej organizacji. Za organizacj¢ wzorcowa uznaje
si¢ te, ktora osigga duzo lepsze wyniki niz analizowany urzad. Istota benchmarkingu nie jest
znajdowanie 1 przenoszenie gotowych wzorcéw, lecz dochodzenie do najlepszych rozwigzan.
Benchmarking nie jest zwyktym nasladownictwem, nie polega na podpatrzeniu sposobu pracy innych,
aby tak samo postepowac u siebie. To wykrywanie czynnikow, ktore sprawiaja, ze analizowany proces
jest wykonywany efektywnie, a nastgpnie wskazanie podobnych mozliwosci we wlasnym
przedsigbiorstwie. To uczenie si¢ i tworcze adaptowanie najlepszych praktyk (the best practices).

W Urzedzie raz w roku analizowana jest potrzeba przeprowadzenia badan benchmarkingowych.
Decyzje o potrzebie podjecia badan benchmarkingowych podejmuje Sekretarz lub Burmistrz. Urzad
korzysta z dobrych praktyk innych urzedéow poprzez analize¢ baz dobrych praktyk zamieszczonych
na réznych stronach internetowych oraz spotkan grup benchmarkingowych, wymiane do$wiadczen
i wspolprace w organizacjach ponadregionalnych. Analiza benchmarkingowa odbywa si¢ w oparciu
0 zasady benchmarkingu PZ.6.5.

Dziatania i projekty doskonalace powstale w wyniku benchmarkingu umieszczane sa w programie
Qsystem w celu nadzorowania ich realizacji.

12 OPIS SPELNIENIA POZOSTALYCH WYMAGAN

12.1 Identyfikacja i identyfikowalno$¢
Urzad stosuje ustalony system identyfikacji wszystkich wyrobow zgodnie z JRWA. Kazda sprawa
posiada indywidualny numer — sygnature akt, ktéra w polgczeniu z systemem oznaczen referatow
oraz spraw prowadzonych przez pracownikow pozwala na jednoznaczng identyfikacje o0sob
przygotowujacych dokumenty dla Klientow.
Obieg dokumentéw w Urzgdzie jest zorganizowany zgodnie z Instrukcja Kancelaryjng. Sposob
identyfikacji i identyfikowalno$ci dokumentéw okreslaja obowigzujace w tym zakresie zewnetrzne
i wewnetrzne akty prawne:

* Regulamin Organizacyjny Urzgdu Gminy i Miasta Dobczyce, w ktorym przedstawiony jest
zakres dziatania kazdej komorki organizacyjnej Urzedu oraz symbol literowy kazdej z nich,
co umozliwia identyfikacj¢ autora sporzadzonego dokumentu;

= Instrukcja Kancelaryjna dla organow gmin i zwiazkéw miedzygminnych, ktéra okresla zasady
i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych w Urzedzie, w celu zapewnienia jednolitego
sposobu tworzenia, ewidencjonowania i przechowywania dokumentéw oraz ochrony przed ich
uszkodzeniem, zniszczeniem lub utrata, w tym zobowigzuje pracownikow do parafowania
sporzadzanych przez nich dokumentéw przedktadanych do podpisu Burmistrzowi lub osobie
przez niego upowaznionej;

» jednolity rzeczowy wykaz akt (JRWA) stanowigcy zalacznik do Instrukcji Kancelaryjnej,
rozbudowany dla potrzeb Urze¢du na podstawie Zarzadzen Burmistrza.

Akta spraw ostatecznie zatatwionych sa przekazywane do archiwum Urzegdu (kazda teczka w archiwum
jest identyfikowana przez sygnatur¢ archiwalng) i przechowywane przez okres ustalony w JRWA.
Nastepnie, w zaleznosci od ich wartosci historycznej i praktycznej, sg albo przekazywane do Archiwum
Panstwowego albo za jego zgoda zostaja zniszczone.

12.2 Wiasnos$¢é Klienta
Szczegblng ochrong 1 poufnoscig Urzad obejmuje dane osobowe klienta. Wtasnos$cig klienta sg réznego
rodzaju dokumenty sktadane w Urzgdzie, w tym takze dane osobowe zawarte w tych dokumentach.
Urzad posiada zbiory danych osobowych zarejestrowane w GIODO oraz zbiory nierejestrowane
(zgodnie z przepisami ustawy o ochronie danych osobowych).

Wtasnos¢ klienta inna niz dane osobowe podlega nadzorowi na podstawie przepisOw prawa
powszechnie obowigzujgcego. Dostep do nich majg tylko uprawnione osoby. Dane osobowe zawarte
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w dokumentach, zbiorach i na nosnikach elektronicznych sa wykorzystywane i przechowywane
z uwzglednieniem chronionego prawem interesu osoby, ktorej dane te dotycza. Udostepnianie danych
jest mozliwe jedynie w przypadkach okreslonych w ustawie o ochronie danych osobowych.
W celu prawidlowego i zgodnego z prawem przetwarzania danych osobowych Urzad powierza
wykonywanie tego zadania pracownikom posiadajacym w tym zakresie stosowne upowaznienie
i zobowigzuje ich do zachowania w tajemnicy wszystkich przetwarzanych danych oraz sposobow ich
przetwarzania.
W Urzedzie funkcjonuje system przyjmowania i postgpowania z dokumentami dotyczacymi spraw
wnoszonych przez klienta. Szczegélowy opis zasad rejestracji, znakowania, przydzielania, zatatwiania i
przechowywania dokumentéw otrzymanych od klientdéw oraz sposob postgpowania z dokumentami
reguluja nastgpujace instrukcje:

- kancelaryjna,

- obiegu i kontroli dokumentow,

- w sprawie organizacji i funkcjonowania archiwum zaktadowego oraz trybu postgpowania

Z dokumentacjg w Urzedzie.

W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest o tym fakcie w formie
pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego sposobu zatatwienia sprawy.

Zabezpieczenie zgodnosci wyrobu i jego identyfikacj¢ uwzglednia Polityka Bezpieczenstwa i Instrukcja
Zarzadzania Systemem Informatycznym opracowana dla Urzedu i zatwierdzona Zarzadzeniem
Burmistrza.

12.3 Zabezpieczenie wyrobu

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urzedzie s zabezpieczone przed zniszczeniem,
uszkodzeniem lub utratg. Zasady postepowania z dokumentacjg na wszystkich etapach (przyjmowania,
tworzenia, gromadzenia, wysylania, przechowywania) okre$la Instrukcja Kancelaryjna i Instrukcja
archiwalna. Zgodnie z tymi regulacjami Urzad stara si¢ ogranicza¢ czynniki wptywajace najbardziej na
stan fizyczny przechowywanej dokumentacji i zapewnia¢ coraz lepsze warunki przechowywania akt
pod wzgledem temperatury, wilgotnosci powietrza, itp. Dokumenty sa gromadzone w teczkach,
segregatorach lub pudtach archiwalnych i przechowywane w miejscach do tego przeznaczonych.
Dokumenty biezace sa przechowywane w zamykanych szafach biurowych w komoérkach
organizacyjnych Urzedu, a akta spraw zatatwionych w pomieszczeniach archiwum. Dokumenty
zawierajace informacje niejawng (od klauzuli poufne wzwyz) sa przechowywane i nadzorowane przez
kancelarie¢ tajna, natomiast dokumenty zastrzezone sg tylko nadzorowane. Dokumenty przygotowywane
do wysylki sg odpowiednio identyfikowane, przesytki do klientow sa w odpowiedni sposob pakowane,
zabezpieczane i wysytane. Biuro Obstugi Klienta urzgdzone jest w sposob zabezpieczajacy dostep do
dokumentow (wnioskéw i podan Klientow) osobom nieuprawnionym.

Pracownicy majg limitowany dostep do pomieszczen regulowany przez system jednego klucza. Kazdy
z pracownikow ma dostgp do pokoju, w ktéorym pracuje, Kierownicy majg dostep do pomieszczen,
w ktorych sami pracuja oraz do pomieszczen zajmowanych przez pracownikow podleglego im
Referatu. Burmistrz, Zastgpca Burmistrza i Sekretarz maja dostep do wszystkich pomieszczen Urzgdu.
Zdefiniowane sg osoby, ktore majag dostep do drzwi wejsciowych Urzedu oraz posiadajg indywidualne
kody dostgpu do dezaktywacji alarmu. Dostep do serwerowni posiada Burmistrz oraz Informatyk
Urzedu. Personel sprzatajacy ma dostep do wszystkich pomieszczen Urzgdu, z ograniczeniem dostgpu
do niektorych pomieszczen sprzatanych podczas obecnosci pracownika.

Wszyscy pracownicy korzystajacy z komputerow maja chroniony dostgp do zasobdéw komputera
indywidualnym loginem i hastem. Czestotliwo$¢ wymiany hasta uzalezniona jest od rodzaju danych
gromadzonych i przetwarzanych przez pracownika obstugujacego komputer.
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12.4 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow
Ze wzgledu na specyfike, charakter prowadzonych spraw i realizowanych procesow Urzad posiada
nastgpujace urzadzenia do kontroli i pomiaru: higrometr i termometr w Archiwum Zakladowym,
dalmierz laserowy w Referacie Skarbu i1 Ksiggowosci oraz wodomierze i przeplywomierze.
Wymienione urzadzenia pomiarowe sg uzytkowane zgodnie z odpowiednimi instrukcjami obstugi.

Stosowane przez Urzad w archiwum wyposazenie do monitorowania warunkéw $rodowiska
(temperatura, wilgotno$¢) podlega nadzorowaniu. Zapewnia to wtasciwa identyfikacje, regularne
sprawdzanie i okre§lanie statusu sprawdzen. Wzorcowanie higrometru i termometru w archiwum
zaktadowym nastepuje nie rzadziej niz raz na 5 lat.

Dalmierz laserowy Leica DISTRO D3 o numerze seryjnym 1224431458 to urzadzenie stuzace do
pomiaru powierzchni budynkéw, uzytkowane w prowadzonych kontrolach podatkowych
przeprowadzanych przez pracownikéw Referatu Skarbu i Ksiegowosci. Wzorcowania dalmierza
dokonuje si¢ raz w roku przez Gtéwny Urzad Miar w Warszawie. Dokument wzorcowania
przechowywany jest w Referacie Skarbu i Ksiegowosci.

W zwiagzku ze specyfika $wiadczonych przez Urzad ustug dla spotecznosci lokalnej nadzoruje sie
legalizacje wodomierzy.

Wymienione urzadzenia pomiarowe sg oznaczone odpowiednim numerem ewidencyjnym i podlegaja
konserwacji, uzytkowaniu, sprawdzeniu, wzorcowaniu, kalibracji, legalizacji i obstudze zgodnie
z odpowiednimi instrukcjami obstugi tych urzadzen. Za odpowiedni stan techniczny urzadzen
pomiarowych i nadzor nad nimi odpowiadaja uzytkownicy.

12.5 Kontrola zarzadcza
Zgodnie z obowigzujacym Regulaminem organizacji kontroli zarzadczej w Urzedzie Gminy i Miasta
Dobczyce i jednostkach organizacyjnych Gminy Dobczyce oraz zasadami jej koordynacji w Urzedzie
sprawowana jest kontrola zarzadcza. Kontrola zarzadcza sktada si¢ z elementow:

1. Kontroli zarzadczej zewngtrznej prowadzonej w jednostkach organizacyjnych Gminy i Miasta
Dobczyce, w sktad ktorej wchodza:

a) kontrola zarzadcza sprawowana przez Kkierownika lub dyrektora jednostki organizacyjnej
gminy,

b) kontrola wewngtrzna lub finansowa prowadzona na zlecenie Burmistrza.

2. Kontroli zarzadczej wewnetrznej prowadzonej w Urzedzie, w sktad ktdrej wchodza:

a) audity jakosci,

b) audyt wewngtrzny,

c) kontrola wewngtrzna,

d) kontrola finansowa.

3. Elementem uzupelniajacym kontrolg zarzadcza wewngetrzng i zewngtrzng sa:

a) kontrola instytucjonalna realizowana przez instytucje do tego uprawnione na podstawie
przepisow prawnych,

b) audit recertyfikacyjny i audit nadzoru prowadzone przez akredytowang firmg¢ zewnetrzng,
rozumiane jako ocena stopnia spelniania wymagan norm z serii ISO oraz przestrzegania
wdrozonych regulaminow i zasad ZSZ,

C) biezgca kontrola funkcjonalna — kontrola czynnosci w toku prowadzona przez osoby
nadzorujace realizacj¢ okreslonych zadan.

W Urzedzie istnieje system kontroli wewngtrznej i system kontroli finansowej, ktore umozliwiajg
prowadzenie monitorowania i analizy niezb¢dnych dokumentéw do zapewnienia jakosci ushug,
zgodnosci Zintegrowanego Systemu Zrzadzania i realizacji proceséw. Zapisy dotyczace kontroli
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Urzedu, zarowno wewnetrznych jak i zewnetrznych oraz wnioskdéw i zalecen z nich wyplywajacych, a
takze sposobu ich realizacji, sg gromadzone i przechowywane.

13 TERMINOLOGIA

Akta sprawy — cata dokumentacja (pisma, dokumenty, notatki, formularze, plany, fotokopie,
rysunki, itp.) zawierajaca dane i/lub informacje, ktore byly, sa lub mogg byc¢ istotne przy
rozpatrywaniu danej sprawy.

Audit- systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu
oraz jego obiektywnej oceny, w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriow auditu. Niezalezne
badanie systemu zarzgdzania jakoscig.

Benchmarking - badania poréwnawcze lub analiza poréwnawcza.

Burmistrz — Burmistrz Gminy i Miasta Dobczyce.

CAF - Wspoélna Metoda Oceny CAF.

Dzialania doskonalace (usprawnienie) — dziatania, ktore moze zaproponowaé kazdy
pracownik, w celu poprawy efektywnosci funkcjonowania organizacji i obstugi klienta.
Identyfikacja — znak sprawy, zespot symboli okreslajacych przynaleznos¢ sprawy do
okreslonej komorki organizacyjnej i okreslonej grupy spraw.

Identyfikowalno$¢ — zdolno$¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji tego, co
jest przedmiotem rozpatrywania.

Infrastruktura — system urzadzen, wyposazenia i obstugi niezbedny do dziatania Urzedu.
Instrukcja kancelaryjna - Instrukcja kancelaryjna dla organow i zwigzkow migdzygminnych
okreslajaca zasady i tryb wykonywania czynno$ci kancelaryjnych, ustalona rozporzadzeniem
Prezesa Rady Ministrow.

Jako$¢ - stopien, w jakim wlasciwos$ci ustugi, procesu i/lub systemu speiniaja wymagania
klienta i zainteresowanych stron.

Kierownictwo Urzedu — najwyzsze Kierownictwo wraz z Kierownikami Referatow.
Kierownicy — Kierownicy Referatow.

Klient — osoba lub organizacja, ktéra otrzymuje wyrdb.

Korupcja - czyn polegajacy na obiecywaniu, proponowaniu lub wreczaniu przez jakakolwiek
osobg, bezposrednio lub posrednio, jakichkolwiek nienaleznych korzysci osobie peliacej
funkcje publiczng dla niej samej Iub dla jakiejkolwiek innej osoby, w zamian za dziatanie lub
zaniechanie dziatania w wykonywaniu jej funkcji; oraz czyn polegajacy na zadaniu lub
przyjmowaniu przez osobe¢ pelnigca funkcje publiczng bezposrednio, lub posrednio,
jakichkolwiek nienaleznych korzysci, dla niej samej lub dla jakiejkolwiek innej osoby, lub
przyjmowaniu propozycji lub obietnicy takich korzysci, w zamian za dziatanie Iub zaniechanie
dziatania w wykonywaniu jej funkcji;

Najwyzsze Kierownictwo — Burmistrz Gminy i Miasta Dobczyce, Zastgpca burmistrza Gminy
i Miasta Dobczyce, Skarbnik Gminy i Miasta Dobczyce, Sekretarz Gminy i Miasta Dobczyce.
Niezgodno$¢ — niespelnienie wymagania okreslonego w przepisach prawa, zasadach lub
przyjetego zwyczajowo.

Pelnomocnik ds. ZSZ - przedstawiciel Kierownictwa Urzgdu nadzorujacy wdrazanie,
utrzymanie i doskonalenie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Urzedzie.

PN-EN 1SO 19011:2003 Wytyczne do auditowania systemOw zarzadzania jakos$cig i/lub
zarzadzania srodowiskowego.

PN-EN 1SO 9001:2009 Systemy zarzadzania jakoscia — Wymagania (Quality management
systems Requirements).

PN-EN ISO 9004:2001 Systemy zarzadzania jakoscia — Woytyczne dla doskonalenia
funkcjonowania (Quality management systems — Guidelines for performance improvements).
PN-N-18001:2004 Zarzadzanie bezpieczenstwem i higieng pracy.

Polityka Jako$ci - ogét zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci formalnie
wyrazone przez najwyzsze Kierownictwo.
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= Proces - zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore
przeksztalcaja wejscia w wyjscia.

= Projekty doskonalace — projekty, ktore maja na celu doskonalenie i poprawg dzialania Urzedu
i obstugi klientow. Projekty obejmuja dziatanie w ktorych wymagane jest zaangazowanie
wiegkszej ilosci zasobow i czasu.

= Przeglad - dzialanie podejmowane w celu okreslenia przydatnosci, adekwatnosci
i skutecznosci przedmiotu rozwazan do osiagniecia ustalonych celow.

= Przyjete zwyczajowo — istnieje zwyczaj lub powszechna praktyka Urzedu, jego klientéw
i innych stron zainteresowanych, ze rozpatrywana potrzeba lub oczekiwanie jest przyjete.

= Sekretarz — Sekretarz Gminy i Miasta Dobczyce.

= Strony zainteresowane (interesariusze) - wszyscy bezposrednio zainteresowani
funkcjonowaniem organizacji, jej dziataniami i osiagnigciami.

= System Przeciwdzialania Zagrozeniom Korupcyjnym (SPZK) — cz¢$¢ systemu zarzadzania
ukierunkowana na zapewnienie zaufania, ze Urzad wdrozyl rozwigzania eliminujace lub w
znacznym stopniu ograniczajace mozliwo$¢ wystgpowania zjawisk korupcyjnych.

= Urzad — Urzad Gminy i Miasta Dobczyce.

= Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone, przyj¢te zwyczajowo lub jest
obowigzkowe.

= Wyréb lub ustuga - wynik procesu.

= Zadowolenie Kklienta - percepcja klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania zostaty
spetnione.

= ZSZ - Zintegrowany System Zarzadzania.
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