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1. Wprowadzenie

1.1. Prezentacja środowiska organizacji


Gmina Staroźreby położona jest w północno – wschodniej części powiatu płockiego w odległości 24 km od Płocka.
Graniczy z gminami: Bulkowo, Radzanowo, Bielsk, Drobin oraz z gminą Dzierżążnia w powiecie ciechanowskim.

Powierzchnia gminy wynosi 137, 6 km 2, zamieszkuje ją 7.629 osób. 

Gmina podzielona jest na 37 sołectw.

Charakter gospodarczy gminy to przede wszystkim rolnictwo, bez przemysłu z niewielką siecią usług.

Użytki rolne zajmują obszar 11.767 ha, lasy i grunty leśne zaledwie 370 ha. W rolnictwie występuje gospodarka nieuspołeczniona – 1.077 gospodarstw indywidualnych.

Na terenie gminy istnieją budynki mieszkalne, inwentarskie, gospodarskie w 95 % murowane, z tego 36% stanowią budynki podpiwniczone.

Przez teren gminy przebiegają dwa ważne szlaki komunikacyjne. Są to drogi: krajowa nr 10 Warszawa – Toruń oraz regionalna nr 567 Płock – Góra, która jest trasą wyznaczoną do przewozu materiałów niebezpiecznych i TSP. W/w drogi liczą 21 km w obrębie gminy. Poza tym na terenie gminy jest 16 dróg powiatowych liczących 64 km, drogi zakładowe i gminne w liczbie 31 zajmują 76,5 km. Ogółem długość dróg przebiegających przez teren gminy wynosi 161,5 km.
Przez teren gminy przebiega rurociąg gazowy wzdłuż drogi:
Płock – Płońsk o łącznej długości 15 km Gazyfikacją objęto miejscowość Staroźreby.
Na terenie gminy funkcjonują następujące uspołecznione zakłady pracy i instytucje:
1. Bank Spółdzielczy 

2. Zakład Gospodarczy przy Urzędzie Gminy w Staroźrebach

Ponadto występują następujące prywatne zakłady produkcyjno – usługowe:

1. 3 piekarnie w Staroźrebach 

2. Szkoły podstawowe w ilości 6 szt.: Staroźreby, Góra, Bromierzyk, Zdziar Wielki, Smardzewo,  Przeciszewo.
3. Gimnazja – 2 w: Staroźrebach, Nowej Górze.
4. L.O. i T.E. w Staroźrebach.

5. 3 stacje paliw płynnych 

Na rzecz zapewnienia funkcji usługowych dla ludności pracują:
· Urząd Gminy

· Gminna Biblioteka Publiczna

· Gminny Ośrodek Kultury

· Gminny Ośrodek Pomocy Społecznej

Opiekę zdrowotną mieszkańcom Gminy zapewnia:
· Niepubliczny Zakład Opieki Zdrowotnej „ REMEDIUM” w Staroźrebach

· Samodzielny Publiczny Zakład Opieki Zdrowotnej w Górze

które zatrudniają 2 lekarzy ogólnych, 1 lekarza pediatrę ,2 lekarzy stomatologów, 10 pielęgniarek, 1 położną.
W Staroźrebach znajduje się gabinet rehabilitacyjny, w którym zatrudnione są 2 osoby.
Łączność telefoniczna odbywa się ruchem automatycznym i zapewnia łączność ze wszystkimi sołectwami na terenie gminy.

Dla zapewnienia mieszkańcom gminy bezpieczeństwa i porządku publicznego pracuje Posterunek Policji w Staroźrebach. Dysponują 2 radiowozami z urządzeniami nagłaśniającymi.
Na terenie gminy działa 10 jednostek Ochotniczych Straży Pożarnych.

Na terenie gminy znajdują się 2 hydrofornie zaopatrujące w wodę z 3 studni głębinowych Staroźreby oraz z 2 studni głębinowych w Rogowie. 
1.2. Historia gminy Staroźreby

Obszar gminy Staroźreby był w przeszłości intensywnie zasiedlany. Od epoki kamienia aż po czasy nowożytne napływali tu osadnicy. Pierwsi przybysze, reprezentowali plemiona łowców zwierzyny stadnej. Przybyli tu w poszukiwaniu pożywienia: min. reniferów, dzików, jeleni. Oprócz tego zajmowali się zbieractwem i rybołówstwem. Nie zakładali stałych osiedli, a jedynie krótkotrwałe obozowiska. Znaleziska archeologiczne z tego okresu stanowią przeważnie zabytki w postaci narzędzi krzemiennych i tzw. odpadów (wióry, odłupki) powstałych podczas obróbki surowca krzemiennego.

Pierwsze stałe osady pojawiły się w epoce brązu tzn. 2300 - 750 lat p.n.e. Ludność budowała prowizoryczne ziemianki, półziemianki i szałasy. Zajmowali się hodowlą i uprawą zbóż. Ponadto wypalali ceramikę i jako pierwsi na tych ziemiach posiedli umiejętność obróbki metali, z których wykonywali narzędzia rolnicze, broń i ozdoby.

W neolicie (lata 4500-1900 p.n.e.) przebywające tu plemienia nie pozostawiły śladu swojego pobytu. Ówczesna ludność zapoczątkowała postęp w dziedzinie gospodarki - zaczęto czynnie wykorzystywać dobra przyrody. Wyrażało się to poprzez uprawę ziemi, udomowianie i hodowla dzikich zwierząt, wyrabianie naczyń glinianych. Znaleziska z tego okresu to toporek kamienny, grób wojownika, zawierający wewnątrz kamiennej skrzyni szkielet z siekierą kamienną przy nogach.

Kolejnym okresem, który wywarł ogromną rolę był okres lateński, trwający od IV wieku p.n.e. aż do początków naszej ery. Pojawia się masowo broń oraz ozdoby. Duży postęp cywilizacyjny nastąpił w rolnictwie (wynaleziono pług i kosę) oraz w wyrobie ceramiki (toczenie naczyń na kole). W okresie tym rozprzestrzeniła się znana głównie z cmentarzy kultura grobów kloszowych, która dała początek kulturze przeworskiej, trwającej od I do IV w naszej ery. Dominował wówczas ciałopalny obrządek pogrzebowy (spalone szczątki zmarłych chowano w popielnicach zwanych też urnami).  Tamtejsza ludność zamieszkiwała domy słupowe o plecionkowych ścianach. Gospodarka oparta była głownie na uprawie roli i hodowli bydła. Masowo produkowano żelazo, poprzez wytapianie rudy darniowej w tzw. dymarkach, wypalano również wapno w piecach wapiennikach. 

Pod koniec IV w. kultura przeworska załamała się i efekcie zanikła. Na tereny obecnej gminy Staroźreby zaczęły napływać plemiona słowiańskie, pojawiły się nowe osady i cmentarzyska. Ziemie wkroczyły w okres wczesnego średniowiecza, które wiąże się bezpośrednio z początkami państwa polskiego. Wsie i osady takie jak Staroźreby, Bromierz, Bromiezryk, Zdziar Wielki, Góra i Rogowo pojawiają się w źródłach pisanych i przekazach historycznych. Wykaz stanowiska archeologicznych z terenu gminy Staroźreby znajduje się w załączniku nr 1. 

Nazwa gminy - Staroźreby jest dwuczłonowa: stary i źrzeb (dział ziemi, miara roli, łan) i oznacza wydzielony kawał ziemi dla pierwszego osadźcy. W okresie piastowskim wieś Staroźreby stanowiła własność książęcą. W 1398 znalazła się w rękach Stanisława Grada ze Szreńska - późniejszego wojewody płockiego. Później dziedziczyli ją jego potomkowie Sobiejuscy - Staroźrebscy (herbu Dołęga). W drugiej połowie XVI wieku Wojciech Staroźrebski wzniósł pałac, który architektonicznie przypominał budowle włoskie. Był to budynek dwukondygnacyjny, jednotraktowy o trzech pomieszczeniach na każdej kondygnacji, ze sklepieniami kolebkowymi. 

W latach 1580 - 1769 właścicielami Staroźrebów była rodzina Kraśnińskich. W XVII wieku rozbudowali pałac o galerię lub aneks oraz przebudowali elewację.

W 1724 roku miał miejsce pożar, który strawił całą wieś. W XVIII wieku majątek przechodził w ręce najpierw Ignacego Mogielnickiego, a następnie Onufrego Bromirskiego. W 1777 roku doszło do buntu chłopów, którzy odmówili odrabiania pańszczyzny i spustoszyli okoliczne lasy. Na początku wieku XIX pałac w Staroźrebiach został ponownie przebudowany. Zgodnie z projektem architekta Hilarego Szpilowskiego nadano mu klasycystyczną formę oraz założono park wokół pałacu. 

Następnie majątek trafia kolejno do Tytusa Dembowskiego z Neapola, Stanisława Góreckiego z Krzykoz, Karola Andrzeja Stanisława ze Żmirogrodu hrabia Sardnicki, Andrzeja Gustawa Emanuela Karnkowskiego. W 1939 roku z racji długów ostatniego właściciela majątek został wystawiony na licytację, która z powodu wybuchu wojny nie odbyła się. W trakcie wojny pałac przejęli hitlerowcy, a po jej zakończeniu przeszedł na własność państwa. Mieściła się tam najpierw szkoła, a następnie internat. Od 1987 roku zespół pałacowy jest własnością prywatną. 


1.2. O Księdze Systemu Zarządzania jakością
Księga Systemu Zarządzania Jakością (zwanego dalej „ZSJ”) jest dokumentem opisującym ZSJ w Urzędzie Gminy Staroźreby (zwanym dalej „Urzędem”), spełniający wymagania norm ISO 9001:2008.
Księga ZSJ jest opracowywana, aktualizowana oraz wydawana przez Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością (zwanego dalej „Pełnomocnikiem ds. ZSJ”) i zatwierdzana przez Wójta Gminy Staroźreby. Aktualizacja Księgi ZSJ odbywa się, co najmniej raz w roku. W przypadku wprowadzania zmian w Księdze ZSJ wymieniania jest ona w całości, uaktualniany jest jej numer wydania, a zakres zmian przedstawiany jest w Rejestrze zmian.

Klientom zewnętrznym przekazywane są egzemplarze informacyjne, nie nadzorowane. Nie podlegają one bieżącej obsłudze zmian i wymianie. Pracownicy Urzędu korzystają z udostępnionej w zasobach informatycznych organizacji wersji elektronicznej dokumentu, podlegającej nadzorowaniu jedynie w tej formie. Pełnomocnik ds. ZSJ przechowuje jeden egzemplarz Księgi ZSJ w formie wydruku zatwierdzonego odręcznymi podpisami. 

1.3.   Słownik pojęć używanych w Księdze ZSJ
Pojęcia podstawowe Księgi ZSJ oraz dokumentów systemowych używane są zgodnie z terminologią norm ISO 9001:2008.

Audit – systematyczne, niezależne i udokumentowane badanie mające stwierdzić, czy działania w ramach zintegrowanego systemu zarządzania i ich wyniki są zgodne z zaplanowanymi ustaleniami oraz czy ustalenia są skutecznie realizowane i pozwalają na osiągnięcie celów.

Audit wewnętrzny – audit przeprowadzany przez audytorów Urzędu w celach wewnętrznych.

Audit zewnętrzny – audit przeprowadzany przez niezależną organizację zewnętrzną prowadzącą certyfikację na zgodność z wymaganiami poszczególnych norm.

Dokumenty Systemu Zarządzania Jakością - Księga ZSJ, procedury, instrukcje, opisy procesów.
Działania jakościowe - działania podejmowane w celu spełnienia wymagań zawartych w dokumentach ZSJ.

Działanie zapobiegawcze – działanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej niezgodności lub innej potencjalnej sytuacji niepożądanej. 

Działanie korygujące – działanie w celu wyeliminowania stwierdzonej przyczyny wykrytej niezgodności lub innej niepożądanej sytuacji.  
Jakość - ogół cech i właściwości wyrobu decydujących o możliwości zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb.

Klient – podmiot, na rzecz, którego Urząd świadczy usługi.
Kierownik komórki organizacyjnej - należy przez to rozumieć kierowników referatów, 
Niezgodność – niespełnienie wymagania.

Najwyższe Kierownictwo Urzędu Gminy Staroźreby – Wójt Gminy Staroźreby, 
Organizacja – Urząd Gminy Staroźreby.

Polityka Jakości – ogół zamierzeń i ukierunkowań organizacji dotyczących jej systemu zarządzania, formalnie wyrażony przez najwyższe kierownictwo Urzędu.
Procedura – system wzajemnie powiązanych działań, podczas których w celu przekształcenia danych wejściowych na dane wyjściowe wykorzystywane są zasoby.

Proces – ustalony sposób przeprowadzenia działania lub procesu.
Zapis - dokument dostarczający obiektywnego dowodu wykonania działań lub osiągnięcia wyników.

Zasoby - kadra pracownicza, odpowiednio przeszkolona i przygotowana do realizacji powierzonych zadań oraz środki pieniężne i infrastruktura.

 System Zarządzania Jakością (ZSJ) – zbiór wzajemnie powiązanych lub wzajemnie oddziałujących elementów niezbędnych do zarządzania organizacją we wszystkich aspektach działalności.
2. Opis organizacji

2.1. Podstawy prawne działalności

· ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (tj. Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz.1591 z późniejszymi zmianami),

· ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorządowych (Dz. U. Z 2008 r., Nr 223, poz. 1458), 

· Statut Urzędu Gminy Staroźreby,

· Regulamin organizacyjny Urzędu Gminy Staroźreby wprowadzony zarządzeniem Wójta Gminy Staroźreby,

· Urząd Gminy posiada identyfikator według systemu REGON: 000551266 oraz Numer Identyfikacji Podatkowej (NIP): 774-21-37-399. 

2.2. Charakterystyka i zakres działalności

Urząd jest aparatem pomocniczym Wójta Gminy Staroźreby i realizuje zadania własne gminy określone ustawami, uchwałami Rady Gminy Staroźreby oraz zadania zlecone z zakresu administracji rządowej na podstawie przepisów ogólnie obowiązujących lub w drodze porozumień zawartych z organami administracji rządowej.

2.3. Przedmiot działalności

Urząd zajmuje się obsługą mieszkańców gminy Staroźreby w zakresie realizacji ich uprawnień wynikających z przepisów.
2.4. Struktura organizacyjna

Struktura organizacyjna Urzędu określona jest w załączniku do Regulaminu organizacyjnego Urzędu Gminy Staroźreby.

2.5. Zakres ZSJ w Urzędzie

2.5.1. Zarządzanie jakością

System zarządzania jakością obejmuje strukturę organizacyjną, planowanie, odpowiedzialność, zasady postępowania, procedury, procesy i środki potrzebne do obsługi administracyjnej ludności oraz podmiotów gospodarczych.
3. Informacje o produktach

Produktem organizacji są usługi świadczone przez Urząd w zakresie obsługi ludności oraz podmiotów gospodarczych, skutki działań podejmowanych przez Urząd w zakresie realizacji działań własnych i zleconych, zarówno w sferze administracyjnej, jak i cywilnoprawnej.

4. Odpowiedzialność kierownictwa

4.1. Deklaracja Kierownictwa 

Najwyższe Kierownictwo Urzędu dążąc do spełnienia potrzeb i oczekiwań klientów zewnętrznych jak i wewnętrznych podjęło starania mające na celu ustanowienie, udokumentowanie, utrzymywanie i ciągłe doskonalenie ZSJ w Urzędzie, zgodnego z normami: ISO 9001:2008,.

Konsekwentne stosowanie opracowanych procedur przez wszystkich pracowników objętych systemem sprawia, że działania objęte procedurami są planowane i nadzorowane, co pozwala spełniać w coraz doskonalszy sposób wymagania Klienta. 

Pracownicy Urzędu zobowiązani są dołożyć wszelkich starań, aby poprzez przestrzeganie przyjętych procedur oraz stałe ich doskonalenie utrzymywać i rozwijać ZSJ.

Ze swej strony Kierownictwo Urzędu, począwszy od Wójta Gminy aż po kierowników referatów i samodzielne stanowiska pracy, nadzoruje funkcjonowanie systemu poprzez dokonywanie jego ocen i podejmowanie efektywnych działań o charakterze korygującym i zapobiegawczym.

4.2. Polityka Jakości

Nadrzędnym celem Polityki Jakości Urzędu Gminy w Staroźrebach jest zapewnienie stałego wzrostu jakości życia mieszkańców regionu, poprzez podnoszenie standardów jakości świadczonych usług na rzecz obywateli, ochronę środowiska naturalnego, wszechstronną rozbudowę infrastruktury i efektywne wykorzystywanie przestrzeni, wzrost bezpieczeństwa i pełną ochronę życia i zdrowia oraz rozwój tożsamości kulturowej społeczeństwa.
Tak określona Polityka Jakości jest realizowana, poprzez:

· Ścisłe przestrzeganie obowiązujących przepisów prawa oraz międzynarodowych wymagań, w szczególności dotyczących ochrony życia i zdrowia obywateli, odpowiedzialności społecznej, ochrony środowiska naturalnego oraz kultury i dziedzictwa narodowego.
· Pełne rozpoznanie potrzeb i oczekiwań obywateli we wszystkich obszarach działań realizowanych przez Urząd oraz zapewnienie coraz większej ich satysfakcji z realizowanych na ich rzecz zadań.
· Wszechstronny rozwój dwustronnej komunikacji z mieszkańcami oraz budowanie świadomości mieszkańców w zakresie ochrony środowiska i zasobów naturalnych.
· Podnoszenie standardów świadczonych usług przy jednoznacznie określonych zakresach uprawnień i odpowiedzialności pracowników Urzędu na wszystkich poziomach zarządzania.
· Wprowadzenie rozwiązań innowacyjnych, zgodnych ze światowymi trendami i osiągnięciami w poszczególnych obszarach świadczonych usług, w tym zwłaszcza w obszarach ochrony środowiska, zapewnienia zdrowia obywateli oraz szkolnictwa i oświaty.
· Stałe podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracowników oraz zapewnienie im bezpiecznego środowiska pracy.

Realizacja Polityki Jakości jest priorytetowym celem każdego pracownika Urzędu Gminy w Staroźrebach.

Wójt Gminy Staroźreby jest odpowiedzialny za realizację Polityki Jakości w Urzędzie Gminy w Staroźrebach.

Tekst Polityki Jakości podpisany przez Wójta Gminy został powielony i rozpowszechniony wśród pracowników Urzędu, a także udostępniony klientom na stronie internetowej Urzędu. 

4.3. Wdrażanie Polityki Zintegrowanego Systemu Zarządzania

Polityka Jakości została opracowane przez Pełnomocnika ds. ZSJ i podpisane przez Wójta Gminy Staroźreby jako obowiązująca w organizacji. Polityka Jakości przeniesiona jest na niższe szczeble zarządzania poprzez cele przebiegających w organizacji procesów. Wszyscy pracownicy Urzędu zostali zapoznani z Polityką Jakości poprzez:
· Rozpowszechnienie Polityki Zarządzania Jakością na stronie internetowej Urzędu,
· Poinformowanie o indywidualnych zadaniach, odpowiedzialności i uprawnieniach pracowników przez kierowników komórek organizacyjnych.
· Przedstawienie przez kierownika komórki organizacyjnej podległym pracownikom, w jaki sposób Polityka Jakości przekłada się na pracę w danej komórce organizacyjnej. 
4.4. Odpowiedzialność i uprawnienia
Wójt Gminy Staroźreby jest odpowiedzialny za:

1. wdrożenie i zakomunikowanie wszystkim zainteresowanym stronom Polityki Jakości,

2. komunikowanie kierunków rozwoju organizacji oraz wartości istotnych dla nowoczesnego zarządzania organizacją,

3. ustalenie, zakomunikowanie i egzekwowanie uprawnień i odpowiedzialności za utrzymywanie i ciągłe doskonalenie systemu na wszystkich poziomach zarządzania,
4. systematyczne przeprowadzanie przeglądu ZSJ w Urzędzie w celu zapewnienia jego stałej przydatności, adekwatności i skuteczności,
5. zapewnienie zasobów do realizacji Polityki Jakości,

6. Wyznaczenie przedstawiciela najwyższego kierownictwa i określenie jego obowiązków i uprawnień w celu zapewnienia, że SZJ jest ustanowiony, wdrożony i utrzymywane zgodnie z wymaganiami właściwych norm

  Pełnomocnik ds. ZSJ jest odpowiedzialny za:

1. zapewnienie, że ZSJ jest ustanowiony, wdrożony i utrzymywany zgodnie z ustalonymi wymaganiami,

2. przedstawianie najwyższemu kierownictwu sprawozdań dotyczących funkcjonowania ZSJ w Urzędzie i wszelkich potrzeb związanych z jego doskonaleniem.

3. zapewnienie w Urzędzie świadomości dotyczącej wymagań klienta,

4. ustanowienie właściwych procesów komunikacyjnych w Urzędzie,

5. analizowanie skuteczności analiz podjętych działań korygujących i zapobiegawczych w Urzędzie. 

Zespół ds. SZJ jest odpowiedzialny za:

1. Współpracę z Pełnomocnikiem ds. SZJ w zakresie działań związanych z bieżącym utrzymaniem SZJ a w szczególności za:
· Analizę dokumentów systemowych oraz wprowadzanie zmian, 

· realizację auditów wewnętrznych,
· analizę wyników auditów oraz inicjowanie działań korekcyjnych, korygujących lub zapobiegawczych,
· ocenę efektów działań korekcyjnych, korygujących lub zapobiegawczych

· proponowanie  działań doskonalących.
2. Implementację innowacyjnych technik zarządzania administracji publicznej 

Kierownicy komórek organizacyjnych są odpowiedzialni za:

1. wdrożenie dokumentów systemowych w podległym referacie,

2. zapewnienie możliwości wypełniania zadań przez auditorów wewnętrznych i zewnętrznych,

3.  wdrożenie działań korygujących lub zapobiegawczych, w przypadku stwierdzenia rzeczywistych lub potencjalnych niezgodności w referacie,

4. inicjowanie opracowywania nowych dokumentów systemowych, które będą normować działania dotychczas pominięte, 

5. prowadzenie zapisów wymaganych przez poszczególne normy i przechowywanie ich zgodnie z ustaleniami,

6. szkolenie podległych pracowników w zakresie dokumentacji systemowej podczas szkoleń wewnętrznych,

7. kontrolowanie aktualności dokumentów potwierdzających kwalifikacje pracowników,

8. zgłaszanie potrzeb szkoleniowych,

9. adaptację nowo zatrudnionych pracowników Urzędu w zakresie dokumentacji systemowej i szczegółowych zasad bezpieczeństwa informacji obowiązujących w Urzędzie,
Właściciele procesów są odpowiedzialni za:

1. Nadzorowanie aktualności obowiązującej dokumentacji SZJ i jej kompletności 

2. Prowadzenie, gromadzenie i przechowywanie zapisów wymaganych przez poszczególne normy

3. Współudział w auditach wewnętrznych i zewnętrznych

4. Zalecanie działań korygujących lub zapobiegawczych w danej komórce organizacyjnej

5. Wnioskowanie do Pełnomocnika ds. SZJ o wprowadzenie zmian w obowiązującej dokumentacji systemowej

Szczegółowy zakres uprawnień i obowiązków osób odpowiedzialnych za działania objęte SZJ określony jest w ich zakresach czynności.

      4.5. Zasoby

Najwyższe kierownictwo Urzędu zapewnia wszelkie niezbędne środki osobowe i materialne w celu ustanowienia, wdrożenia, utrzymywania i ciągłego doskonalenia ZSJ. 

W celu realizacji Polityki Jakości zapewniono następujące środki:

· osobowe – wykwalifikowany personel urzędu,

· materialne - wyposażenie biurowe, dostęp do przepisów prawnych, sprzęt komputerowy, oprogramowanie,

· dokumentację ZSJ,

· metody oceny ZSJ,

· audity wewnętrzne.

4.6. Przedstawiciel Kierownictwa

Osobą bezpośrednio odpowiedzialną za ustanowienie, wdrożenie, utrzymywanie i ciągłe doskonalenie ZSJ jest Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością. Został on ustanowiony w Regulaminie Organizacyjnym Urzędu, wprowadzonym zarządzeniem Wójta Gminy Staroźreby. Szczegółowy zakres obowiązków i uprawnień Pełnomocnika zawarty jest w procedurach systemowych. Jego kwalifikacje zostały potwierdzone świadectwem. Pełnomocnik jest uprawniony do kontaktów z klientem zewnętrznych oraz wewnętrznym, w tym z jednostkami certyfikującymi i nadzorującymi SZJ. Pełnomocnik jest członkiem kierownictwa organizacji.
4.7. Powiązania organizacyjne

Powiązania organizacyjne pomiędzy poszczególnymi komórkami organizacyjnymi wynikają ze schematu organizacyjnego Urzędu, stanowiącego załącznik do Regulaminu organizacyjnego Urzędu Gminy Staroźreby. 

Urzędem kieruje Wójt Gminy Staroźreby poprzez wydawanie zarządzeń, decyzji, poleceń i pism ogólnych oraz za pomocą procedur i instrukcji ZSJ. 
Kierowanie pracą poszczególnych komórek organizacyjnych odbywa się na zasadzie jednoosobowego kierownictwa i jednoosobowej odpowiedzialności. W przypadku nieobecności kierownika referatu zastępuje go zastępca lub wyznaczony przez niego pracownik. Kierownicy referatów wypełniają swe obowiązki kierując się przepisami prawa, Regulaminem Organizacyjnym Urzędu, zarządzeniami Wójta, uchwałami Rady Gminy Staroźreby, dokumentami systemowymi oraz pozostałymi uregulowaniami wewnętrznymi Urzędu.

5. ZSZ w Urzędzie.

5.1. Schemat ZSZ w Urzędzie









5.2 Mapa procesów









5.3 Księga Procesów

Księga Procesów zawiera dokumenty systemowe w postaci procedur i instrukcji ZSJ. Dokumenty papierowe opatrzone są podpisami osób przygotowujących dane dokumenty, osób zatwierdzających merytorycznie oraz Pełnomocnika ds. ZSJ.

Zgodnie z przyjętą Polityką i ustalonymi celami dokonano identyfikacji wszystkich procesów mających wpływ na zarządzanie organizacją. Procesy te zebrano w postaci Księgi Procesów. Księga ta obejmuje następujące procesy:

1. Doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością
2. Obsługa klienta, realizacja obowiązków ustawowych
3. Rejestracja aktów stanu cywilnego, ewidencja ludności, wydawanie dowodów osobistych
4. Zarządzanie zasobami ludzkimi
5. Realizacja obowiązków ustawowych

6. Funkcjonowanie placówek oświatowych na terenie Gminy Bielsk

Działania niewymagające podejścia procesowego udokumentowano w postaci instrukcji ogólnych.
Procesy poddano szczegółowej analizie i ustalono:

1. cele poszczególnych procesów,

2. schematy procesów i działalności,

3. uczestników poszczególnych działań,

4. uprawnienia i odpowiedzialności wszystkich uczestników realizujących poszczególne zadania w ramach procedur,

5. instrukcje dla czynności wymagających takiego uregulowania,

6. formularze potwierdzające realizację działań w procesie. 

Dokumentacja systemowa w formie elektronicznej udostępniania jest w całości pracownikom Urzędu na serwerze. Podmiotom zewnętrznym dokumentacja systemowa jest udostępniana na stronie internetowej Urzędu: www.starozreby.pl w zakresie dotyczącym relacji z klientem oraz poprzez Biuletyn Informacji Publicznej www.bip.starozreby.pl.
5.4 Orientacja na klienta

Sposób spełnienia wymagań stawianych przez Klienta jest przedstawiony w dokumentacji poszczególnych procesów obejmujących całą sferę kontaktu Urzędu z Klientem. Badanie satysfakcji klienta odbywa się poprzez coroczne badania jakości usług oferowanych w Urzędzie. Organizowane są również badania społeczne wśród lokalnej społeczności dotyczące działań władz samorządowych. Następnie informacje z badań przekazywane są najwyższemu kierownictwu podczas przeglądu systemu, a następnie kierownikom komórek organizacyjnych, którzy podejmują stosowne działania zgodnie z procedurą oceny i analizy procesu. Procedura ta reguluje tryb i sposób prowadzenia stałego monitoringu parametrów procesu pozwalającego na ciągłe spełnianie wymagań klienta i odpowiednich przepisów prawnych oraz stałe doskonalenie procesów.

5.5 Projektowanie i rozwój ZSJ
Projektowanie i rozwój ZSJ w Urzędzie odbywa się poprzez:

1. określenie i okresową weryfikację celów jakości,

2. utrzymywanie dokumentacji gwarantującej identyfikację wymagań klienta oraz postępowanie zoptymalizowane dla uzyskania, w zgodności z przepisami prawa i innymi regulacjami, produktu odpowiadającego tym wymaganiom,

3. planowanie auditów wewnętrznych,

4. bieżące planowanie działań doskonalących,

5. okresową ocenę dokumentacji pod kątem dostosowywania jej do zmian wymagań klienta,

6. wdrażanie działań usprawniających w poszczególnych procesach w wyniku otrzymanych informacji o wynikach badania satysfakcji klienta,

7. innowacyjność rozwiązań organizacyjnych,

8. Szczegółowy opis działań w tym zakresie zawiera właściwa instrukcja w procesie „Doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością”.

5.6. Komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna

 Na poziomie najwyższego kierownictwa komunikacja wewnętrzna odbywa za pośrednictwem kwartalnych narad Kierowników referatów z Wójtem Gminy w pełnym składzie. Ustalenia poczynione na naradzie przekazywane są przez kierowników poszczególnym pracownikom. Komunikacja wewnętrzna w Urzędzie opisana jest w systemowej instrukcji ogólnej „Wewnętrzne komunikowanie się w Urzędzie Gminy Staroźreby”. 

Komunikacja zewnętrzna opiera się na przekazywaniu informacji dla klientów zewnętrznych na oficjalnej stronie www.starozreby.pl.oraz poprzez Biuletyn Informacji Publicznej www.bip.starozreby.pl.
5.7. Przegląd systemu przez kierownictwo

 Przegląd ZSJ planowany jest przez Pełnomocnika ds. ZSJ i odbywa się dwa razy w ciągu roku kalendarzowego, po zakończeniu II i IV kwartału. Oprócz planowanych przeglądów, w sytuacjach awaryjnych może być przeprowadzony dodatkowy przegląd ZSJ, na wniosek Pełnomocnika, zatwierdzony przez Wójta Gminy. W przeglądzie uczestniczą: Wójt Gminy oraz Pełnomocnik ds. ZSJ, Koordynator ds. ZSJ. Inne osoby – np. kierownicy referatów Urzędu o ile przewiduje to program przeglądu.

W czasie przeglądu w wyniku dyskusji nad zaistniałymi problemami wyciągane są wnioski, ustala się odpowiednie działania, tryb i osoby odpowiedzialne za wdrożenie tych działań. Efektem przeglądu jest opracowanie harmonogramu działań korygujących i zapobiegawczych. Koordynator ds. SZJ sporządza z przeprowadzonego przeglądu protokół stanowiący zapis jakości.

5.8.Kompetencje, świadomość i szkolenia personelu organizacji

Świadomość pracowników Urzędu dotycząca ZSJ podnoszona jest poprzez wewnętrzne szkolenia pracowników oraz uczestniczenie w spotkaniach organizowanych przez kierowników referatów dla podległych pracowników. W trakcie auditów wewnętrznych wyjaśniane są te kwestie dotyczące systemu, które budzą jakiekolwiek pytania i wątpliwości osób auditowanych. 

Zagadnienia dotyczące kompetencji i szkoleń personelu organizacji zostały uregulowane w procesie zarządzania zasobami ludzkimi w procedurze „Podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracowników Urzędu Gminy Staroźreby. W Referacie spraw organizacyjnych i obywatelskich sporządzany jest Plan Doskonalenia Zawodowego Pracowników Urzędu Gminy Staroźreby na dany rok kalendarzowy w oparciu o informacje z poszczególnych referatów. 
Procedura opisuje postępowanie w przypadku kształcenia się w formie szkolnej i pozaszkolnej, udziału w szkoleniu wyjazdowym bądź organizowanym na terenie Urzędu oraz kwestie szkoleń wewnętrznych. Efekty wszystkich form kształcenia są analizowane, bądź poprzez sprawozdania składane przez uczestników, bądź poprzez ocenę pracy podległego personelu przez kierowników referatów. W trakcie procesu analizy wyników procesu podnoszenia kwalifikacji zawodowych pracowników sporządzane są zestawienia stanowiące m.in. materiał wejściowy do przeglądu systemu przez kierownictwo. 

5.9.Nadzorowanie wymagań prawnych

Prenumeraty Dziennika Ustaw, Monitora Polskiego oraz Dziennika Urzędowego Województwa Mazowieckiego w wersjach papierowych i rozdziału dokonuje corocznie Referat organizacyjny i spraw obywatelskich. 

Kierownicy poszczególnych komórek organizacyjnych, po dokonaniu analizy przepisów prawnych zawartych w publikatorach, określają, w przypadku stwierdzenia takiej potrzeby, sposób zapoznania podległych pracowników z treścią konkretnego aktu prawnego. Za dystrybucję i znajomość obowiązujących przepisów prawnych w poszczególnych komórkach organizacyjnych odpowiedzialni są kierownicy referatów. Obsługę prawną poszczególnych referatów urzędu prowadzi radca prawny zatrudniony w urzędzie na ½ etatu.
Akty prawa miejscowego podlegające ogłaszaniu w Dzienniku Urzędowym Województwa Mazowieckiego przekazywane są do publikacji za pośrednictwem „modułu informacyjnego”. Akty prawa miejscowego ogłaszane są w wersji papierowej i wersji elektronicznej.
6. Doskonalenie ZSJ
6.1. Cele zintegrowanego systemu zarządzania w odniesieniu do procesów

	NUMER PROCESU
	NAZWA PROCESU
	CEL PROCESU
	POWIĄZANIE Z POLITYKĄ ZSZ
	WŁAŚCICEL PROCESU

	P-1
	Doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością
	Podnoszenie skuteczności systemu zarządzania organizacją
	Optymalizacja procedur urzędowych oraz upowszechnianie informacji z zakresu funkcjonowania organizacji; uwzględnianie uwag i oczekiwań klientów w procesie doskonalenia systemu zarządzania
	Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością

	P-2
	Obsługa klienta 
	Sprawna obsługa klientów w Urzędzie Gminy Staroźreby
	Wdrażanie i doskonalenie standardów obsługi klienta. 
	Kierownicy referatów organizacyjnych i samodzielne stanowiska pracy.

	P-3


	Rejestracja stanu cywilnego, 
	Sprawna obsługa klientów w Urzędzie Stanu Cywilnego 
	Wdrażanie i doskonalenie standardów obsługi klienta
	Kierownik Urzędu Stanu Cywilnego, 

	P-4
	Zarządzanie zasobami ludzkimi
	Zabezpieczenie zasobu ludzkiego dla właściwego wykonywania zadań, podniesienie poziomu wiedzy i umiejętności pracowników, zaadaptowanie nowo zatrudnionych pracowników do pracy w Urzędzie Gminy Staroźreby
	Podnoszenie kwalifikacji pracowników organizacji
	Kierownik Referatu 

	P – 5
	Realizacja obowiązków ustawowych
	Wysoki poziom ściągalności podatków, nałożenie obowiązku świadczeń na rzecz obrony kraju, skierowanie nieletniego do młodzieżowego ośrodka wychowawczego
	Racjonalne wykorzystanie środków publicznych
	Kierownicy Referatu

	P - 6
	Funkcjonowanie placówek oświatowych na terenie Gminy Staroźreby
	Zapewnienie sprawnego funkcjonowania placówek oświatowych na terenie Gminy Staroźreby
	Podnoszenie jakości życia mieszkańców
	Kierownik 


6.2. Grupy procesów

6.2.1. Proces doskonalenia systemu P-1

Właścicielem procesu jest Pełnomocnik ds. ZSJ. Proces rozpoczyna się od wdrożenia Polityki Jakości. 

Proces ten obejmuje utrzymywanie i doskonalenie ZSJ oraz nadzór nad realizacją celów wynikających z Polityki Jakości. W skład tego procesu wchodzą następujące procedury:

· Audity wewnętrzne ZSJ,

· Działania korygujące i zapobiegawcze,

· Przegląd systemu przez Kierownictwo,

· Nadzór nad dokumentacją,

· Nadzorowanie zapisów,

Wyjściem z procesu jest raport z przeglądu przez kierownictwo, arkusz działań korygujących i zapobiegawczych, raporty z auditów wewnętrznych i zewnętrznych.

6.2.2. Instrukcje ogólne 

Grupa instrukcji ogólnych reguluje zagadnienia związane z działalnością Urzędu i organizacją pracy wspólne dla wszystkich pracowników Urzędu, m.in:

- Postępowanie z wyrobem niezgodnym z wymaganiami,
· Wydawanie opinii prawnych

· Prowadzenie spraw sądowych

- Wewnętrzne komunikowanie się w Urzędzie Gminy Staroźreby,

- Postępowanie odwoławcze,

· Postępowanie z dokumentami powierzonymi przez klienta,

· Udzielenie pożyczki na cele mieszkaniowe uprawnionym osobom Gminy

· Egzekwowanie zwrotu pożyczki udzielonej pracownikom Urzędu Gminy

· Instrukcja nadzorowania aktualności regulaminu organizacyjnego

· Przygotowywanie projektów uchwał i materiałów na sesje Rady Gminy Staroźreby
· Przygotowywanie projektów zarządzeń Wójta Gminy Staroźreby
· Załatwianie interpelacji radnych Rady Gminy Bielsk oraz wniosków posłów i senatorów RP

· Rozpatrywanie skarg, wniosków lub interwencji

· Wymagania dla umowy przygotowywanej w Urzędzie Gminy Staroźreby
6.2.3. Proces obsługi klienta P-2 i P-3

W skład procesu obsługi klienta wchodzą dwa procesy: Obsługa Klienta i Rejestracja Stanu Cywilnego. Proces ten został określony w oparciu o źródła inicjowania rozpoczęcia procesu. Składają się na niego wszystkie procedury i instrukcje, które inicjowane są poprzez złożenie przez klienta wniosku. 
6.2.4. Proces zarządzania zasobami ludzkimi P-4

Zasoby ludzkie są najważniejszym kapitałem organizacji i one decydują o jej rozwoju. Realizacja funkcji zarządzania potencjałem społecznym organizacji polega na planowym i celowym doborze i koordynacji poszczególnych elementów systemu personalnego oraz na dopasowaniu ich do strategii organizacji. Proces zarządzania zasobami ludzkimi został wyodrębniony ze względu na lepszą identyfikację potrzeb i wykorzystanie istniejącego potencjału poprzez podniesienie poziomu wiedzy i umiejętności pracowników, realizację programów doskonalenia kadr, przygotowanie nowych pracowników do optymalnego wykorzystania ich potencjału w organizacji. 

6.2.4.Proces obsługi Ustawowej P-5
Procedury wchodzące w skład tego procesu uruchamiane są poprzez zaistnienie faktu prawnego nakładającego na Urząd realizację obowiązku nałożonego przepisami prawa.
6.2.5.Proces funkcjonowania placówek oświatowych na terenie Gminy Staroźreby P-6
Wyodrębnienie procesu funkcjonowania placówek oświatowych na terenie Gminy Staroźreby ma na celu zapewnienie sprawnego funkcjonowania placówek, co ma bezpośredni wpływ na oprawę jakości życia znacznej części mieszkańców Gminy Staroźreby.
7. Wykaz skrótów i symboli używanych w Księdze SZJ

W – Wykonawca – uczestnik jest wykonawcą zadania i jest odpowiedzialny za jego wynik,

  P – Współuczestniczący – uczestnik bierze udział w wykonaniu zadania i odpowiada przed wykonawcą,

D – Doradca – uczestnik udziela porady wykonawcy i jest zobowiązany do jej udzielenia,

Z – Zatwierdzający – uczestnik zatwierdza wynik pracy wykonawcy i bierze zań odpowiedzialność,

K – Kontroler – uczestnik kontroluje wynik pracy wykonywanej przez wykonawcę na zgodność z wymaganiami,

U – Udzielający informacji – uczestnik dostarcza informacje lub dane niezbędne wykonawcy,

O –Odbiorca informacji – uczestnik otrzymuje informacje lub dane o wyniku pracy od wykonawcy,

A – Akceptujący – uczestnik ma za zadanie zaakceptować przedstawione mu w postępowaniu rozwiązanie
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