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1. System Zarządzania Jakością w Urzędzie Gminy Krzęcin 

1.1 Prezentacja Urzędu 

Gmina Krzęcin położona jest na południowym krańcu województwa zachodniopomorskiego, 

w granicach powiatu Choszczno. Gmina Krzęcin liczy 3923 mieszkańców (stan na 31 grudnia 

2010r.). Powierzchnia gminy wynosi ogółem: 14.040 hektarów, w tym m.in.: lasy i grunty 

leśne - 3.148 hektarów, wody - 360 hektarów i użytki rolne - 9.150 hektarów.  

Pod względem gospodarczym jest to gmina o charakterze rolniczym.  

Gmina podzielona jest na 11 sołectw: Krzęcin, Chłopowo, Granowo, Żeńsko, Przybysław, 

Mielęcin, Kaszewo, Objezierze, Słonice, Rakowo i Nowy Klukom. W obrębie gminy 

funkcjonują cztery szkoły publiczne, w tym trzy szkoły podstawowe w Krzęcinie, Granowie i 

Chłopowie oraz gimnazjum w Krzęcinie. Działa też dziewięć placówek kultury, w tym dwa 

domy kultury w Chłopowie i Granowie, sześć klubów kultury w Krzęcinie, Mielęcinie, 

Przybysławiu, Rakowie, Objezierzu i Żeńsku oraz świetlica środowiskowa w Kaszewie. 

Siedziba gminy znajduje się w położonej centralnie miejscowości Krzęcin, w której 

zlokalizowany jest m.in.: Urząd Gminy, Gminne Centrum Kultury, Ośrodek Pomocy 

Społecznej, Środowiskowy Dom Samopomocy, Zespół Gospodarki Komunalnej i Ochrony 

Środowiska, Szkoła Podstawowa, Gimnazjum, Urząd Pocztowy, Ośrodek Zdrowia, 

Choszczeńska filia Gospodarczego Banku Spółdzielczego, cmentarz komunalny,  strażnica 

Ochotniczej Straży Pożarnej. 

Historia gminy i jej aktualne funkcjonowanie znajduje swój opis na stronie www.krzecin.pl  

Urząd Gminy Krzęcin jest ulokowany przy ul. Tylnej 7. 

Na strukturę Urzędu, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym przyjętym Zarządzeniem nr 

149/2010 Wójta Gminy Krzęcin z dnia 20 grudnia 2010 r. w sprawie ogłoszenia jednolitego 

tekstu Regulaminu Organizacyjnego składają się: 

1) stanowisko sekretarza gminy 

2) Referat Budżetu i Finansów, w skład którego wchodzą następujące stanowiska pracy:  

a) stanowisko skarbnika - (BF-I),  

b) stanowisko pracy ds. księgowości budżetowej - (BF-II), 

c) stanowisko pracy ds. podatków i opłat oraz księgowości podatkowej – (BF-III), 

d) stanowisko pracy ds. obsługi administracyjno-kasowej i rozliczania podatku VAT- (BF-IV), 

http://www.krzecin.pl/
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e) stanowisko pracy ds. rozliczeń pracowniczych, windykacji podatkowej oraz kadr (BF-V). 

3) Samodzielne stanowisko pracy ds. rolnictwa, dróg i gospodarki nieruchomościami - (RDGN),  

4)Samodzielne stanowisko pracy ds. USC, ewidencji ludności, działalności gospodarczej, 

dokumentów stwierdzających tożsamość i ochrony informacji niejawnych - (USC lub DGEL albo 

IN),  

5) Radca Prawny - (RP),  

6) Samodzielne stanowisko pracy ds. obsługi rady gminy oraz promocji zatrudnienia, zdrowia i 

sportu – (BRG oraz PZS),  

8) Samodzielne stanowisko pracy ds. wojskowych, obronnych, obrony cywilnej, gospodarki 

przestrzennej, komunalnej i ochrony środowiska - (WOC lub GPKOŚ),  

9) Samodzielne stanowisko pracy ds. obsługi sekretariatu - (S). 

Urząd Gmin Krzęcin jest jednostką organizacyjną, przy pomocy której Wójt Gminy wykonuje 

zadania z zakresu administracji należące od właściwości Gminy. W urzędzie jest 

zatrudnionych 18 osób na 16 pełnych etatach (w tym 2 osoby na zastępstwo). Organem 

wykonawczym gminy oraz zwierzchnikiem służbowym pracowników jest Wójt. Organizację i 

zasady funkcjonowania Urzędu określa Regulamin Organizacyjny Urzędu Gminy Krzęcin. 

Cechą charakterystyczną rozdziału zadań urzędu pomiędzy poszczególnych pracowników jest 

połączenie na jednym stanowisku pracy zarówno zadań związanych z kwestiami rozwoju 

gminy (inwestycje, gospodarka komunalna), jak i zadań z zakresu spraw administracyjnych 

przypisanych prawem do realizacji na poziomie gminy. Utworzono tylko jedną komórkę 

organizacyjną. 

Innym elementem charakteryzującym procesy zarządzania zadaniami gminy jest realizowanie 

części tych zadań przez wyodrębnione, nadzorowane przez urząd, jednostki organizacyjne. 

Np. sprawy związane z kulturą realizowane są przez Gminne Centrum Kultury. Podobnie jak 

zadania z szeroko pojętej promocji gminy. Zadania z zakresu gospodarki komunalnej z kolei 

są realizowane przez Zespół Gospodarki Komunalnej i Ochrony Środowiska. Na poziomie 

urzędu ten zakres jest nadzorowany przez urzędnika ze stanowiska  ds. rolnictwa, dróg i 

gospodarki nieruchomościami. 

 

SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZĘDU GMINY KRZĘCIN
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1.2 Zakres stosowania Systemu Zarządzania Jakością 

Zakres stosowania Systemu Zarządzania Jakością dotyczy realizacji przez urząd gminy zadań 

publicznych na rzecz społeczności lokalnej określonych w przepisach ustawy z dnia 8 marca 

1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 ze zm.). Stosowanie 

Systemu Zarządzania Jakością obejmuje wszystkie komórki organizacyjne i wszystkich 

pracowników Urzędu Gminy Krzęcin.  

 

1.3 Uzasadnione wyłączenia 

Ze względu na specyfikę zadań wykonywanych przez Urząd Gminy Krzęcin System 

Zarządzania Jakością wdrożony w Urzędzie zawiera następujące wyłączenia od wymagań 

normy PN-EN ISO 9001:2009: 

 Projektowanie i rozwój  

Projektowanie i rozwój usług nie leży w zakresie kompetencji Urzędu określonych             

w przepisach prawa. Rodzaj usług świadczonych przez Gminę jest określony 

ustawowo. 

 Walidacja procesów produkcji i dostarczania usługi  

Walidacja dotyczy jedynie produktów i usług, których jakość trudno zweryfikować, 

natomiast każda usługa świadczona przez Urząd może zostać sprawdzona pod 

względem zgodności z przepisami prawa i zdiagnozowanymi wymaganiami Klienta. 

Wyłączenie powyższych punktów z Systemu Zarządzania Jakością nie wpłynie w żaden 

sposób na obniżenie jakości usług dostarczanych przez Urząd.  

 

2. Odpowiedzialność kierownictwa 

2.1 Deklaracja Wójta Gminy Krzęcin 

Wójt Gminy Krzęcin deklaruje, że wraz z pracownikami pragnie budować wizerunek Urzędu 

przyjaznego mieszkańcom i skutecznie wykonującego swoje ustawowe zadania.   W tym celu 

wprowadzona jest zarządzeniem Wójta nr 68/2010 z dnia 18 czerwca 2010r. Polityka Jakości 

stanowiąca załącznik do w/w zarządzenia. Konsekwentne stosowanie procedur oraz realizacja 

procesów sprawia, że usługi publiczne Urzędu są świadczone w sposób sprawny i spełniają 
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wymagania naszych Klientów zarówno wewnętrznych – pracowników, jak i zewnętrznych – 

interesantów i wykonawców. Wójt Gminy Krzęcin zobowiązuje się również do ciągłego 

doskonalenia systemu zarządzania Urzędu poprzez wykorzystanie Polityki Jakości, celów 

dotyczących jakości, wyników auditów, analizy danych, działań korygujących i 

zapobiegawczych oraz wyników przeglądów zarządzania. 

 

2.2 Polityka Jakości 

 

Nadrzędnym celem Urzędu Gminy Krzęcin jest poprawna jakość świadczonych usług oraz 

uczynienie Urzędu bardziej przyjaznym, wygodniejszym dla Klientów, realizującym nałożone 

zadania kompetentnie i terminowo, przez wykształconą kadrę pracowniczą. 

Realizacja Polityki jakości polega na świadczeniu usług w ramach zadań samorządowych              

w sposób profesjonalny przez kompetentną kadrę Urzędu, która ukierunkowana jest w swojej 

pracy na potrzeby i oczekiwania mieszkańców. 

 

Wysoką jakość świadczonych usług oraz sprawną organizację Urząd Gminy w Krzęcinie 

osiągnie stosując międzynarodowe standardy wynikające z wymagań normy PN-EN ISO 

9001:2009. 

Realizacja Polityki Jakości Urzędu Gminy w Krzęcinie nastąpi poprzez: 

1. Opracowanie, utrzymanie i ciągłe udoskonalanie skuteczności wdrożonego Systemu 

Zarządzanie Jakością wg normy PN-EN ISO 9001:2009. 

2. Wdrożenie technologii informatycznych umożliwiających otwartą politykę 

informacyjną. 

3. Podejmowanie działań umożliwiających rozwój infrastruktury gminy oraz poprawę 

warunków życia mieszkańców.  

4. Budowanie pozytywnego wizerunku Urzędu Gminy w Krzęcinie. 

5. Wprowadzenie zasad zapewniających systemowe i systematyczne podejście                       

do realizacji celów i zadań. 
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Pracownicy Urzędu Gminy w Krzęcinie zobowiązani są do realizacji niniejszej Polityki 

Jakości. Profesjonalizm i wysoka jakość świadczonych usług, to dewiza jaką będzie kierował                    

się każdy pracownik Urzędu Gminy w Krzęcinie. 

 

Dla zapewnienia realizacji  Polityki Jakości Urzędu w ramach gospodarnego zarządzania 

środkami finansowymi, Wójt Gminy Krzęcin deklaruje dostępność niezbędnych zasobów 

oraz informuje, że Polityka Jakości jest znana, rozumiana i stosowana przez wszystkich 

pracowników Urzędu Gminy. 

 

2.3 Odpowiedzialność i uprawnienia 

Zakres uprawnień i odpowiedzialności pracowników Urzędu Gminy Krzęcin określają m.in. : 

 Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym z późn. zm., 

 Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorządowych, 

 Ustawa z 26 czerwca 1974 r. - Kodeks pracy z późn. zm., 

 Ustawa z dnia 30 czerwca 1964 r. - Kodeks Postępowania Administracyjnego z późn. 

zm., 

 Statut Gminy Krzęcin, 

 Uchwały Rady Gminy Krzęcin, 

 Regulamin Organizacyjny Urzędu Gminy Krzęcin, 

 Regulamin wynagradzania pracowników Urzędu Gminy Krzęcin, 

 Zakresy czynności pracowników ustalone przez Kierownictwo Urzędu oraz 

Kierowników Referatów, 

 Indywidualne upoważnienia i pełnomocnictwa wydawane przez Wójta Gminy.  

 Dokumentacja Systemu Zarządzania Jakością.  

W związku z wprowadzaniem Systemu Zarządzania Jakością powołany został: 

 Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością, którego zadaniem jest nadzór           

nad wdrożeniem, utrzymaniem, monitorowaniem, auditowaniem i doskonaleniem 

Systemu oraz zespół do dokumentowania systemu (zarządzenie Wójta nt 66/2010 z 

20.05.2010)  
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2.4 Przegląd Systemu Zarządzania Jakością 

Przegląd Systemu Zarządzania Jakością przeprowadzany jest przez Kierownictwo Urzędu  

Gminy przynajmniej raz w roku. W przeglądzie bierze udział Kierownictwo Urzędu, 

Kierownicy Referatów i Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością. Celem przeglądu 

jest ocena stopnia realizacji Polityki Jakości i celów jakości oraz ocena funkcjonowania 

Systemu Zarządzania Jakością. W przypadku zidentyfikowania nieprawidłowości w Systemie 

Zarządzania Jakością, proponowane są działania korygujące oraz – jeżeli jest taka możliwość 

– działania zapobiegawcze. 

Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością sporządza sprawozdanie z przeprowadzonego 

przeglądu, zawierające ocenę funkcjonowania systemu oraz ustalenia dotyczące 

udoskonalenia systemu i usług. Opis procesu Przeglądu Systemu Zarządzania Jakością 

zawarty jest w karcie procesu: Zarządzanie urzędem i doskonalenie organizacji oraz 

procedurze: Przegląd zarządzania. 

 

2.5 Komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna 

Komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna stanowią niezwykle istotny element Polityki 

przyjaznego urzędu i Systemu Zarządzania Jakością i są traktowane priorytetowo                    

przez Kierownictwo Urzędu. 

Wewnętrzne procesy komunikacyjne Urzędu obejmują: 

 obieg dokumentów zgodny z obowiązującą Instrukcją Kancelaryjną dla organów 

gminy i związków międzygminnych i kompetencjami referatów określonymi                        

w Regulaminie Organizacyjnym Urzędu i Zarządzeniach Wójta,  

 wydawanie własnych dokumentów wewnętrznych,  

 organizowanie spotkań Kierownictwa z pracownikami,  

 przeglądy zarządzania jakością,  

 organizowanie narad, spotkań roboczych i szkoleń, 

 wymianę informacji z zastosowaniem tablicy informacyjnej, 

 rozmowy z pracownikami. 
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Komunikacja zewnętrzna realizowana jest poprzez: 

 zamieszczanie informacji dla Klientów zewnętrznych na stronie internetowej Urzędu 

Gminy Krzęcin (www.krzecin.pl), 

 zamieszczanie informacji w Biuletynie Informacji Publicznej, zgodnie z wymogami 

Ustawy z dnia 6 września 2001 r. o dostępie do informacji publicznej,  

 tablice ogłoszeń znajdujące się w budynku Urzędu, 

 spotkania z mieszkańcami. 

Komunikacja zewnętrzna traktowana jest jako proces i w związku z tym została opisana                

w karcie procesu: „Proces komunikacji zewnętrznej”. 

 

3. Zarządzanie dokumentacją 

 

3.1 Nadzór nad dokumentacją 

Nadzór nad dokumentacją dotyczy wszystkich dokumentów i zapisów. Sposób nadzoru                 

nad dokumentacją w Urzędzie Gminy Krzęcin zdefiniowany jest w: 

 Procedurze „Nadzór nad dokumentami i zapisami”, 

 Instrukcji Kancelaryjnej dla organów gminy i związków międzygminnych  

 Instrukcji o organizacji i zakresu działania archiwum zakładowego oraz zasad  i trybu 

postępowania z dokumentacją (Zarządzenie wewnętrzne nr 6/2004 Wójta Gminy 

Krzęcin z dn. 16.12.2004) 

 Regulaminie Organizacyjnym Urzędu Gminy Krzęcin,  

 Ustawie z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks Postępowania Administracyjnego, 

 Ustawie z dnia 6 września 2001 r. o dostępie do informacji publicznej,  

 Ustawie z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnej, 

 Ustawie  z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych, 

 Ustawie z dnia 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie archiwalnym, 

 Przepisach wykonawczych do ww. ustaw.  

 

Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością oraz Kierownik referatu lub właściciele 

procesów są odpowiedzialni za: 

http://www.krzecin.pl/
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 przegląd dokumentów i ich aktualizowanie, 

 zapewnienie dostępu do odpowiednich wersji dokumentów w miejscu 

ich użytkowania, 

 czytelność i identyfikowalność dokumentów, 

 zapobieganie niezamierzonemu stosowaniu nieaktualnych dokumentów i odpowiednie 

ich oznaczenie, jeżeli są zachowane z jakiegokolwiek powodu.    

Zarówno w przypadku dokumentów i zapisów papierowych, jak i przechowywanych 

w formie elektronicznej, zapewnione jest ich bezpieczeństwo poprzez brak dostępu                    

do dokumentacji dla osób nieuprawnionych, odpowiednie warunki środowiskowe, 

odpowiednie oprogramowanie chroniące wersję elektroniczną dokumentów i zapisów, 

tworzenie kopii bezpieczeństwa itp.  

Dostęp pracowników Urzędu do aktualnych przepisów zapewniony jest poprzez: 

 stronę internetową : http://dziennikustaw.gov.pl 

 system LEX, do którego dostęp jest zapewniony poprzez komputer Sekretarza Gminy 

z możliwością korzystania wg potrzeb przez pracowników  

 Dzienniki Ustaw przechowywane w biurze Sekretarza Gminy 

 strony internetowe Kancelarii Sejmu i Kancelarii Prezesa Rady Ministrów – 

wykorzystywane pomocniczo. 

Ponadto osoby pełniące kierownicze stanowiska urzędnicze, a zwłaszcza sekretarz gminy, są 

zobowiązani do informowania pracowników o aktualnych wymaganiach prawnych. W 

Urzędzie prowadzone są przez poszczególnych pracowników wewnętrzne, robocze rejestry 

dokumentów oraz funkcjonuje wewnętrzny system oznaczania dokumentów oparty o 

jednolity rzeczowy wykaz akt. Nieaktualne wersje dokumentów, jeżeli są z jakichkolwiek 

powodów nadal przechowywane, posiadają odpowiednie oznaczenia zapobiegające ich 

niezamierzonemu stosowaniu. Za oznakowanie, zabezpieczenie i umieszczenie w 

odpowiednim spisie nieaktualnych wersji dokumentów odpowiadają osoby merytorycznie 

odpowiedzialne za dany dokument.  

 

 

 

 

http://dziennikustaw.gov.pl/
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3.2 Księga Jakości 

Księga Jakości Urzędu Gminy Krzęcin została zatwierdzona Zarządzeniem Wójta Gminy 

Krzęcin. Określa ona koncepcję oraz charakterystykę Systemu Zarządzania Jakością.              

Jest dokumentem nadrzędnym nad pozostałymi dokumentami Systemu Zarządzania Jakością. 

Księga Jakości została opracowana przez Zespół ds. Systemu Zarządzania Jakością                  

pod kierunkiem Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością. Pełnomocnik sprawuje 

nadzór nad jej dystrybucją, aktualizacją i archiwizacją. Zasady nadzoru nad Księgą Jakości 

określa procedura: „Nadzór nad dokumentami i zapisami”. 

 

4. Zarządzanie procesowe 

4.1 Zasady zarządzania procesami 

Gmina Krzęcin stosuje podejście procesowe w Systemie Zarządzania Jakością. Proces 

rozumiany jest jako zbiór działań wzajemnie powiązanych i wzajemnie oddziaływających, 

które przekształcają wejścia w wyjścia. Podejście procesowe w zarządzaniu jakością oparte 

jest na modelu PDCA (cykl Deminga), na który składają się następujące elementy: 

 Planowanie (ang. Plan) – określenie celów i procesów niezbędnych do dostarczenia 

wyrobów zgodnych z oczekiwaniami Klienta i polityką organizacji, 

 Zastosowanie (ang. Do) – wdrożenie procesów, 

 Sprawdzenie (ang. Check) – monitorowanie i pomiar procesów i wyrobów                         

w odniesieniu do polityki, celów i wymagań dotyczących wyrobu, 

 Doskonalenie (ang. Act) – podejmowanie działań zmierzających do ciągłego 

doskonalenia systemu zarządzania. 

Wszystkie procesy niezbędne w Systemie Zarządzania Jakością zostały określone 

i zastosowane w pracy Urzędu. Zdefiniowania procesów dokonał Zespół ds. Systemu 

Zarządzania Jakością. Procesy zostały udokumentowane w formie kart procesów. 

Karta procesu uwzględnia elementy niezbędne przy definiowaniu procesu, takie jak: 

 nazwa procesu, 

 cel procesu, 

 zakres procesu, 

 właściciel procesu, 

 realizatorzy procesu, 
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 etapy realizacji procesu, 

 procesy powiązane, 

 dane wejściowe i wyjściowe, 

 usługi realizowane w procesie, 

 dokumenty związane z procesem, 

 monitorowanie procesu. 

 

W przypadku, gdy Urząd zleca na zewnątrz realizację jakiegokolwiek procesu, który 

ma wpływ na zgodność usługi (wyrobu) świadczonej przez Urząd z wymaganiami normy, 

wówczas Urząd zapewnia nadzór nad takimi procesami zewnętrznymi.  

 

4.2 Procesy 

Procesy są podstawą Systemu Zarządzania Jakością w Urzędzie Gminy Krzęcin. Procesy 

dzielą się na systemowe, główne i pomocnicze.  

 Procesy operacyjne – procesy realizujące podstawowe cele i zadania Urzędu, 

 Procesy zarządcze i pomocnicze – procesy związane z zarządzaniem, zapewnieniem 

zasobów i ciągłości działania Urzędu. 

Każdy zidentyfikowany proces posiada właściciela, który jest odpowiedzialny za jego nadzór 

i doskonalenie. W szczególności właściciel procesu odpowiada za: 

 opracowanie i nadzorowanie karty swojego procesu (karta jest planem realizacji 

procesu), 

 określenie niezbędnych zapisów w swoim procesie, 

 monitorowanie i analizę skuteczności i prawidłowości realizacji procesu, 

 przygotowywanie informacji na przegląd zarządzania, 

 podejmowanie działań korekcyjnych, korygujących i zapobiegawczych. 
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Wykaz procesów zidentyfikowanych w Urzędzie: 

 

4.3 Mapa procesów 

Mapa procesów stanowi graficzne przedstawienie wzajemnego powiązania i oddziaływania 

między procesami systemu zarządzania jakością. Mapa procesów Urzędu znajduje                   

się w załączniku 1.  

 

 

4.4 Monitorowanie i pomiary 

Wszystkie procesy obowiązujące w Urzędzie Gminy podlegają monitorowaniu. Procesy              

są monitorowane na bieżąco przez właścicieli procesów, oni też decydują o działaniach 

korekcyjnych i korygujących. Właściciele procesów dokonują co najmniej raz w roku 

udokumentowanego pomiaru wskaźników procesów określonych w kartach procesów. 

Wyniki pomiarów są przedstawiane podczas przeglądów Systemu Zarządzania Jakością.             
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Proces komunikacji zewnętrznej  

2. Planowanie i zagospodarowanie przestrzenne gminy oraz utrzymanie ładu i 

porządku w gminie   

3. Przygotowywanie i prowadzenie inwestycji 

4. Realizacja postępowań i procedur administracyjnych 

5. Nadzór nad jednostkami organizacyjnymi gminy 

6. Obsługa organów gminy i jednostek pomocniczych. 
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Zarządzanie urzędem  i doskonalenie organizacji 

8. Zarządzanie personelem 

 

9. Zarządzanie finansami 
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5. Zarządzanie zasobami 

5.1 Zapewnienie zasobów 

Wójt Gminy zapewnia zasoby potrzebne do wdrożenia i utrzymywania systemu zarządzania 

jakością, ciągłego doskonalenia jego skuteczności i zwiększenia zadowolenia klienta.               

Przez zasoby rozumie się: 

 infrastrukturę, 

 środowisko pracy, 

 zasoby ludzkie. 

W Urzędzie Gminy Krzęcin usługi realizowane są w budynku: przy ul Tylnej 7. Budynek 

został wyposażony w niezbędną infrastrukturę techniczną: sieć telefoniczną, sieć 

komputerową (w realizacji), meble, urządzenia biurowe (faksy, kserokopiarki, niszczarki, 

drukarki itp.). Do prawidłowej realizacji usług kluczowe znaczenie ma sprzęt komputerowy.                         

Każde  stanowisko pracy wyposażone jest w zestaw komputerowy wraz z oprzyrządowaniem 

i oprogramowaniem potrzebnym do prawidłowego przebiegu przypisanych do danego 

stanowiska procesów. Osobą odpowiedzialną za legalność oprogramowania w Urzędzie jest 

informatyk. 

   Każdy nowo zatrudniony pracownik przechodzi szkolenie z zakresu bhp i ppoż. oraz 

z obsługi urządzeń biurowych. Urząd Gminy zapewnia ewidencjonowanie, utrzymywanie, 

doposażenie, przeglądy, remonty i modernizacje służące zachowaniu funkcjonalnego stanu 

infrastruktury Urzędu. Identyfikacji potrzeb w tym zakresie dokonuje każdy z pracowników  i 

zgłasza to do Zespołu Gospodarki Komunalnej i Ochrony Środowiska.  

   Wpływ na usługi posiada również środowisko pracy. Wymagania dotyczące 

środowiska pracy Urzędu określa Regulamin pracy Urzędu oraz przepisy bhp i ppoż.                   

W Urzędzie sprawy dot. BHP są realizowane przez pracownika zatrudnionego na umowę-

zlecenia. Pracownik ten odpowiada za szkolenia wstępne pracowników. Szkolenia okresowe               

z zakresu bhp i ppoż. przeprowadza firma zewnętrzna. Wszystkie certyfikaty i zapisy z tych 

szkoleń są dołączane do akt osobowych pracowników. 

Szczególnego środowiska – ze względu na swoją specyfikę – wymagają: archiwum 

zakładowe i serwerownia. Archiwum urzędu znajduje się w budynku Zespołu Szkół w 
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Krzęcinie. Warunki środowiskowe w nich panujące są monitorowane za pomocą przyrządów 

pomiarowych. Zasady archiwizacji zgodne są z: 

 Ustawą z dnia 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach, 

 Instrukcją o organizacji i zakresu działania archiwum zakładowego oraz zasad  i trybu 

postępowania z dokumentacją  

Działania związane z zapewnieniem zasobów technicznych zostały opisane w karcie procesu: 

„Zarządzanie urzędem i doskonalenie organizacji”. Ponadto dla tego obszaru opracowano                

i stosuje się procedury wynikające z: 

-  Zarządzenia nr 151/2010 Wójta Gminy Krzęcin z dn. 20.12.2010 w sprawie przygotowania 

systemu kierowania bezpieczeństwem narodowym na terenie Gminy Krzęcin  

- regulaminu przygotowania Urzędu Gminy Krzęcin do funkcjonowania w czasie 

podwyższonej gotowości obronnej państwa (Zarządzenie nr 152/2010 Wójta Gminy Krzęcin 

z dn. 20.12.2010)  

- Procedury „Zapewnienie bezpieczeństwa danych i systemów informatycznych”.  

 

5.2 Zasoby ludzkie 

Procesy obowiązujące w Urzędzie realizuje kadra posiadająca odpowiednie kompetencje. 

Kompetencje pracowników Urzędu określają przede wszystkim: 

 Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorządowych, 

 Rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania 

pracowników samorządowych, 

 opisy stanowisk pracy. 

Wymagane kompetencje pracowników oparte są na wykształceniu formalnym, 

kwalifikacjach, umiejętnościach, doświadczeniu i szkoleniach. Szczegółowy zakres 

obowiązków pracowników określa Regulamin pracy i Regulamin wynagradzania Urzędu oraz 

opisy stanowisk. Ponadto pracowników obowiązuje przestrzeganie przepisów prawa, 

Regulaminu organizacyjnego Urzędu, przepisów bhp i ppoż. oraz innych regulacji 

wewnętrznych,  

            Zarządzenia Wójta oraz przepisy prawa, m.in. ustawa o pracownikach 

samorządowych, regulują kwestie przygotowywania opisów stanowisk pracy, rekrutacji                
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w tym: wymagania dotyczące stanowisk kierowniczych, przeprowadzania służby 

przygotowawczej oraz oceny pracowników. Nabór na wolne stanowiska jest otwarty                        

i konkurencyjny.  

   Kompetencje kadry są ciągle podwyższane, głównie poprzez szkolenia i kursy 

wewnętrzne i zewnętrzne. Kwalifikacji pracowników na szkolenia i kursy dokonują Wójt, 

sekretarz i skarbnik w zależności od stanowiska pracownika. Skuteczność szkoleń i kursów 

jest możliwa do oceny przez zwierzchników pracowników w ramach systemu ocen 

okresowych. Umożliwiają to kryteria do wyboru jakie są zalecane do zastosowania przy 

przeprowadzaniu ocen okresowych pracowników. W celu lepszego zarządzania wiedzą w 

Urzędzie uczestnicy szkoleń i kursów dzielą się zdobytą wiedzą ze współpracownikami w 

wydziałach w formie zebrania lub przekazania materiałów szkoleniowych. 

Działania zawiązane z zapewnieniem zasobów ludzkich zostały opisane w karcie procesu: 

„Zarządzanie personelem” . 

6. Orientacja na klienta 

Do głównych zadań Urzędu należy rozpoznawanie wymagań klienta i spełnianie ich zgodnie 

z możliwościami przy zachowaniu przepisów prawa i regulacji wewnętrznych. O orientacji na 

potrzeby klienta świadczą przyjęte cele Polityki Jakości, zwłaszcza dotyczące: 

 gromadzenie i wykorzystywanie wiedzy, o potrzebach i oczekiwaniach klientów, 

koniecznej do utrzymania i ciągłego doskonalenia systemu zarządzania, 

 doskonalenie warunków organizacyjnych i technicznych obsługi klientów, 

 
6.1 Charakterystyka Klienta 

Klientami zewnętrznymi Urzędu są m.in.: 

 mieszkańcy Gminy Krzęcin, mieszkańcy Polski (załatwiający sprawy będące w 

zakresie działania urzędu) 

 Rada Gminy, 

 gminne jednostki organizacyjne, 

 podmioty gospodarcze, 

 potencjalni inwestorzy. 

Klientami wewnętrznymi są pracownicy Urzędu. 
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6.2 Własność Klienta 

Urząd sprawuje pieczę nad własnością Klienta, w czasie gdy znajduje się ona pod nadzorem 

Urzędu lub jest przez Urząd używana. W procesach realizowanych w Urzędzie własność 

Klienta mogą stanowić: 

 dokumenty i informacje w nich zawarte, 

 załączniki do dokumentów i informacje w nich zawarte, 

 dane osobowe klientów zewnętrznych, 

 dane osobowe pracowników, 

 własność intelektualna. 

Ochrona własności Klienta oparta jest na regulacjach prawnych, zawartych zwłaszcza w: 

 Instrukcji kancelaryjnej dla organów gminy i związków międzygminnych,  

 Ustawie z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnej,  

 Ustawie  z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych, 

 innych przepisach wewnętrznych.  

Pracownicy przetwarzający dane osobowe oraz pracownicy dopuszczeni do przekazywania 

dokumentów niejawnych otrzymują upoważnienie do dokonywania tych czynności                     

po odbyciu odpowiedniego przeszkolenia. W aktach osobowych pracowników jest 

przyrzeczenie o przestrzeganiu tajemnicy skarbowej. Sprawy dot. ochrony informacji 

niejawnych w urzędzie gminy Krzęcin reguluje Plan w/w zakresie zatwierdzony przez Wójta 

Gminy.  

   W przypadku zagubienia, uszkodzenia lub uznania własności Klienta za nieprzydatną, 

Urząd informuje o tym fakcie zainteresowanego Klienta i sporządza odpowiedni zapis. 

 

 

 

6.3 Wytyczne badania satysfakcji i wymagań Klienta 

Zgodnie z przyjętą zasadą ciągłego doskonalenia systemu zarządzania, Urząd na bieżąco 

monitoruje oczekiwania i poziom satysfakcji Klienta z dostarczanych usług. Wójt                       

codziennie przyjmuje interesantów w sprawie wnoszonych skarg i wniosków dotyczących 

pracy Urzędu, a raz w tygodniu pełni stały dyżur. Klient może składać skargi i wnioski w 
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formie ustnej, pisemnej lub elektronicznej. Wnoszone skargi przyjmowane są zgodnie z 

Kodeksem Postępowania Administracyjnego, rozporządzeniem Rady Ministrów z dnia 8 

stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków oraz 

Regulaminem Organizacyjnym, a następnie rozpatrywane są w trybie natychmiastowym. 

Skargi i wnioski podlegają rejestracji w Rejestrze skarg i wniosków przechowywanym w  

Urzędzie. 

W celu doskonalenia pracy Urzędu i dla lepsze zaspokajanie uprawnionych oczekiwań 

klientów odbywają się spotkania z mieszkańcami.  

     

7. Realizacja usług 

7.1. Planowanie i realizacja procesów 

Wszystkie usługi publiczne świadczone przez Urząd są zaplanowane oraz właściwie 

realizowane. Realizacja usług odbywa się w ramach zidentyfikowanych procesów 

operacyjnych. Procesy te zostały zaplanowane przez ustawodawcę (ustawy) i odpowiednie 

organy (rozporządzenia, uchwały) oraz właścicieli procesów (opracowanie kart procesów               

dla każdego procesu). 

Zgodnie z ww. zasadami przy uwzględnieniu zasad wynikających z praktyki administracyjnej 

prowadzi się nadzór nad realizowanymi zadaniami oraz monitorowanie procesów. Zgodnie                 

z pisemnością postępowania we wszystkich procesach stosuje się niezbędne zapisy.  

 

7.2 Proces zakupów 

Zakupy dokonywane przez Urząd mają wpływ na jakość usług świadczonych przez Urząd, 

dlatego też proces ten ma szczególne znaczenie w realizacji Polityki Jakości. Proces zakupów 

zdefiniowany jest w karcie procesu: „Zarządzanie urzędem i doskonalenie organizacji”. 

Ponieważ Urząd jest jednostką sektora finansów publicznych, zakupy realizowane                       

są w oparciu o przepisy: 

 Ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamówień publicznych, w przypadku 

zakupów o wartości powyżej 14.000 euro. Ustawa określa tryb postępowania 

dotyczący specyfikowania wymagań nabywanych produktów i usług, planowania 
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zakupów, udzielania zamówień na dostawy, ustanawiania kryteriów wyboru i oceny 

dostawców.  

 Ustawy z dnia 30 czerwca 2005 r. o finansach publicznych, w przypadku zakupów 

o wartości poniżej 14.000 euro.  

Zakup poprzedzony jest określeniem specyfikacji zamówienia. Przy odbiorze dostawy 

dokonywana jest ocena jakościowa i ilościowa wyrobu pod kątem zgodności z określoną 

specyfikacją i warunkami umowy.  

Zakup produktu lub usługi dokonywany jest u dostawcy oferującego najkorzystniejszą ofertę, 

zgodnie z wymaganiami przepisów prawa, regulacjami wewnętrznymi (Regulaminem 

udzielania zamówień publicznych o wartości szacunkowej nie przekraczającej 14.000 Euro w 

UG Krzęcin) i specyfikacją istotnych warunków zamówienia. Z oceny dostawców na etapie 

ich wyboru jak również ponownej oceny osoby odpowiedzialne za dany proces zakupu 

sporządzają zapis zgodnie z zasadami ustawy Prawo Zamówień Publicznych i Regulaminu 

udzielania zamówień o wartości poniżej 14 tys. Euro. 

 

8. Nadzór nad wyrobem niezgodnym 

Wymagania dotyczące świadczenia usług wysokiej jakości określają przepisy prawa, 

regulacje wewnętrzne Urzędu, Polityka Jakości oraz potrzeby Klienta. Gdy oferowana              

przez Urząd usługa nie spełnia wszystkich wymagań, wówczas mamy do czynienia 

z wyrobem niezgodnym. W celu szybkiej identyfikacji, oznaczenia, nadzorowania 

i zabezpieczenia przed niezamierzonym użyciem wyrobu niezgodnego, opracowana została 

udokumentowana procedura nadzoru na wyrobem niezgodnym. Produkt niezgodny                    

jest identyfikowany i – o ile jest to wskazane i uzasadnione – bezzwłocznie uchylany                     

i zastępowany przez produkt właściwy.  

Niezgodności mogą dotyczyć usług wykonywanych przez Urząd dla Klientów, 

jak i niezgodności Systemu Zarządzania Jakością.  

Niezgodności identyfikowane są w wyniku m.in.: 

 rozpatrzeń odwołań i zażaleń, 

 rozstrzygnięć sądów administracyjnych, 

 analizy uchylonych decyzji administracyjnych, 
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 kontroli wewnętrznej funkcjonalnej i instytucjonalnej, 

 audytów wewnętrznych SZJ, 

 kontroli zewnętrznej, 

 skarg, 

 bieżących zgłoszeń pracowników. 

W przypadku zidentyfikowania niezgodności pracownik zgłasza ją bezzwłocznie 

bezpośredniemu przełożonemu. Niezgodności zidentyfikowane przez Klienta zewnętrznego 

są przez niego zgłaszane w formie skarg, odwołań i zażaleń.  

Szczegółowe zasady postępowania z niezgodnościami w tym wyrobem niezgodnym zawarte 

zostały w procedurze Nadzór nad niezgodnościami oraz dokumentach w niej przywołanych. 

9. Procesy doskonalenia Systemu Zarządzania Jakością 

Zgodnie z deklaracją Wójta Gminy Krzęcin System Zarządzania Jakością w Urzędzie Gminy 

podlega ustawicznemu doskonaleniu w celu skutecznego wykonywania ustawowych zadań 

Urzędu, świadczenia usług wysokiej jakości i zaspokajania uprawnionych oczekiwań Klienta. 

Działania związane z doskonaleniem prowadzone są w ramach procesu opisanego kartą 

procesu: „Zarządzanie urzędem i doskonalenie organizacji”. Zasady realizacji działań 

doskonalących określono w procedurze: „Działania korygujące i działania zapobiegawcze”.  

Odpowiedzialność za ciągłe doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością ponoszą wszyscy 

pracownicy Urzędu. Prawidłowość i skuteczność działań doskonalących nadzorowana                 

jest przez Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością.  

Dla zapewnienie prawidłowego i skutecznego działania Systemu Zarządzania Jakością 

prowadzi się audyty wewnętrzne Systemu Zarządzania Jakością. Audyty te są planowane                

i realizowane zgodnie z procedurą: „Audyty wewnętrzne SZJ”. 
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10. Wykaz załączników 

Poniższe załączniki stanowią integralną część Księgi Jakości: 

1. Mapa procesów. 
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Załącznik nr 1 Mapa procesów  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Powiązania między procesami 
 

(rysunek prezentuje powiązanie między procesami opisanymi kartami procesów i procesami 
opartymi na prawie). 

 

KP- 7 
Zarządzanie 

urzędem i 

doskonalenie 

organizacji  

 
 
 
 
 

Główne  

procesy realizujące 

podstawowe zadania Gminy 

Krzęcin 
 

KP - 1 
KP - 2 
KP - 3 
KP - 4 
KP - 5 
KP - 6 

 

 
 
 
 

Nadzór 
wynikający z 

prawa 
 

- Audyt wewnňtrzny 
- Kontrola wewnňtrzna 
- Skargi i wnioski 

 

Podstawa 
działania 

 
Akty prawne  
 

 

 Wspomaganie 
 

KP 8 - ZarzŃdzanie personelem 

KP 9 - ZarzŃdzanie finansami 
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11. Rejestr zmian 

 

Zmiana  

nr 

Opis zmiany 
Zatwierdził 

Przed zmianą Po zmianie 

1.    

2  
 

 

3.  
 

 

4.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


