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1. PREZENTACJA URZEDU

Gmina miasta Chetmzy jest jedng z 9 gmin wchodzacych w skitad powiatu toruriskiego,
ktory potozony jest w centralnej czesci wojewodztwa kujawsko- pomorskiego. Gminy powiatu
toruriskiego otaczajg miasto Torun. Gmina miasta Chelmzy znajduje si¢ okoto 20 km na
péinoc od Torunia. Jej powierzchnia wynosi 7,83 km?, a liczba mieszkancow wynosi blisko
15 tys. osob.

Organem stanowigcym w gminie jest Rada Miejska, w sktad ktorej wchodzi 15 radnych.
Organem wykonawczym w gminie jest Burmistrz Miasta. Urzad Miasta Cheimzy jest
aparatem pomocniczym Burmistrza Miasta Chetmzy, z pomocg ktérego Burmistrz wykonuje
przewidziane prawem zadania okreslone w ustawie o samorzadzie gminnym i innych
ustawach. Jednocze$nie Burmistrz Miasta, stojgc na czele Urzedu jest jego kierownikiem i w
stosunkach pracy z pracownikami reprezentuje pracodawce.

Urzad Miasta Chelmzy zlokalizowany jest w Chetmzy w dwoch budynkach przy ul. gen.
J. Hallera 2. Dodatkowo cze$é pomieszczen Urzedu Miasta zlokalizowana jest w budynkach
przy ul. gen. J. Hallera 19 i przy ul. Bydgoskiej 7.

Do $cistego kierownictwa, obok Burmistrza Miasta zaliczy¢ nalezy Zastgpce Burmistrza
Miasta, Skarbnika Miasta oraz Sekretarza Miasta. W strukturze organizacyjnej Urzedu
Miasta wyr6zni¢ mozna nastepujace komorki organizacyjne:

- Wydziat Organizacyjny,

- Wydziat Finansowo- Ksigegowy,

- Wydziat Gospodarki Miejskiej,

- Wydziat Spraw Spotecznych i Obywatelskich,

- Biuro Prawne,

- Jednostke Realizujgcg Projekt,

- Komende Strazy Miejskiej,

- Kancelarig Tajna,

- Biuro Ochrony Informacji Niejawnych.

Wydziat Organizacyjny kierowany przez Sekretarza Miasta, bedacego jednoczesnie
Naczelnikiem Wydzialu, odpowiedzialny jest w szczegolnoSci za zapewnienie obstugi
administracyjnej, organizacyjnej i technicznej organéw gminy, prowadzenie kancelarii,
archiwum zaktadowego, prowadzenie spraw osobowych pracownikow Urzedu,
przygotowanie i przeprowadzenie wyborow i referendow, prowadzenie Biuletynu Informacii
Publicznej, za obstuge administracyjno- gospodarcza i zarzadzanie obiektami Urzedu Miasta
oraz za komputeryzacje i informatyzacje Urzedu.

Wydziat Finansowo- Ksiegowy kierowany przez Skarbnika Miasta, bedacego
jednoczesnie Naczelnikiem Wydziatu, odpowiedzialny jest w szczegolnosci za prowadzenie
spraw zwigzanych z wymiarem i poborem podatkéw i optat lokalnych, prowadzeniem spraw
finansowo- ksiegowych zwigzanych z obstugg budzetu miasta, obstugg kasowg Urzedu,
prowadzeniem ksiag rachunkowych, ewidencjg i inwentaryzacjg mienia komunainego,
prowadzenie spraw zwigzanych z naliczeniem wyplata wynagrodzen oraz skiadek na
ubezpieczenie spoteczne dla pracownikow Urzedu.

Wydziat Gospodarki Miejskiej kierowany przez Naczelnika Wydziatu odpowiedzialny jest
za gospodarowanie nieruchomosciami gminnymi, prowadzenie spraw z zakresu planowania i
zagospodarowania przestrzennego oraz numeracji i nazewnictwa ulic, zarzadzaniem
drogami gminnymi, ochrong $rodowiska i rolnictwem, prowadzeniem spraw z zakresu
gospodarki komunalnej i mieszkaniowej, prowadzeniem spraw zwigzanych z aplikacjg o
srodki pomocowe z Unii Europejskiej, przygotowaniem i nadzorem nad realizacjg inwestycji
miejskich oraz przygotowaniem, organizowaniem i rozstrzyganiem na potrzeby Urzedu
procedur zwigzanych z udzielaniem zaméwien publicznych.

UNIA EUROPEJSKA
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Wydziat Spraw Spotecznych i Obywatelskich, kierowany przez Naczelnika Wydziatu,
odpowiedzialny jest za prowadzenie spraw zwigzanych z rejestracjq i ewidencjq dziatalnosci
gospodarczej, prowadzeniem spraw obywatelskich, w szczegolnosci ewidencjg ludnosci,
wydawaniem dowodow osobistych, prowadzeniem spraw z zakresu aktow stanu cywilnego,
spraw zwigzanych z kulturg i sztuka, ochrong zdrowia, kulturg fizyczng, rekreacjg i
wypoczynkiem, wychowaniem w trzezwosci i przeciwdziataniem alkoholizmowi i narkomanii,
kreowaniem wizerunku miasta i jego promocjg, prowadzeniem spraw zwigzanych z
obronnoscig oraz z zakresu bhp i p.poz.

Biuro Prawne, ktorego pracg kieruje radca- koordynator Swiadczy pomoc prawng
organom gminy i pracownikom Urzedu Miasta.

Jednostka Realizujgca Projekt, kierowana przez Kierownika Jednostki, jest komorkg
odpowiedzialng za wdrozenie i koordynacje realizacji projektu wspétfinansowanego z
Funduszu Spojnosci dotyczacego budowy i modemizacji kanalizacji sanitarnej i deszczowej
na terenie miasta.

Komenda Strazy Miejskiej, kierowana przez Komendanta Strazy Miejskiej, realizuje
zadania zawarte w ustawie o strazach gminnych, obejmujace w szczegoéinosci ochrong
spokoju i porzadku w miejscach publicznych, kontrole ruchu drogowego oraz kontrole
utrzymania czystosci i porzadku w miescie.

Do zadan Kancelarii Tajnej nalezy nadzor nad obiegiem dokumentéw niejawnych w
Urzedzie oraz udostepnianie dokumentéw oznaczonych klauzulami tajnosci.

Do zadan Biura Ochrony Informacji Niejawnych nalezy zapewnienie ochrony informaciji
niejawnych oraz ochrona systemow i sieci teleinformatycznych.

2. KORZYSTANIE Z KSIEGI SYSTEMU ZARZADZANIA

Dokument ten jest podstawowym dokumentem Urzedu opisujacym ustanowiony i
wdrozony System Zarzadzania. Dokument adresowany jest do wszystkich pracownikow
Urzedu oraz klientéw indywidualnych i instytucjonalnych.

Struktura tego dokumentu zostata oparta na wymaganiach migdzynarodowej normy ISO
9001:2008, ktorej odpowiednikiem jest polska norma PN-EN 1SO 9001:2009.

Ksiega Systemu Zarzadzania jest nadzorowana przez Peinomocnika ds. Systemu
Zarzadzania. Funkcje ta w Urzedzie peini Sekretarz Miasta, Janusz Wilczynski, e-mail
um@chelmza.pl .

Pracownicy Urzedu sa zobowiazani do zapoznania si¢ z trescig Ksiggi Jakosci i
stosowania zawartych w niej postanowien oraz w dokumentach w niej przywotanych.

llekro¢ w Ksiedze jest mowa o:

o Najwyzszym Kierownictwie — nalezy przez to rozumie¢ Burmistrza Miasta, Zastgpce
Burmistrza, Skarbnika Miasta, Sekretarza Miasta, kierownikbw komorek
organizacyjnych,

Urzedzie — nalezy prze to rozumie¢ Urzad Miasta Chetmzy,
Komorce organizacyjnej — nalezy przez to rozumie¢ wydziat lub réwnorzedng
komorke organizacyjng o innej nazwie oraz samodzielne stanowisko.

3. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA | WYLACZENIA

System Zarzadzania Jakoscig obejmuje swym zakresem wykonywanie ustug publicznych
w zakresie administracji samorzadowej przez wszystkie komorki organizacyjne Urzedu.
Strukture organizacyjng i zakresy spraw zatatwianych przez poszczegblne komorki
organizacyjne okresla Regulamin Organizacyjny.
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W Urzedzie jest wdrozony, utrzymywany i doskonalony System Zarzadzania spetniajgcy
wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009, z wytaczeniem:
- wymagania 7.3 Projektowanie
- wymagania 7.5.3 Walidacja procesow ustugi
Powyzsze wylgczenia nie majg zadnego wplywu na zdolnos$¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu
w zakresie dostarczenia klientom ustug speiniajacych wiasciwe wymagania.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
4.1.Wymagania ogéine
W Urzedzie zostaly zidentyfikowane nastgpujace procesy:

Procesy gtéwne:
e Planowanie strategiczne
¢ Kontrola i analiza
e Zarzadzanie finansami
e Realizacja zadan

Procesy pomocnicze:
e Zarzadzanie zasobami ludzkimi
e Administrowanie
e System Zarzadzania Jakoscig

Procesy realizowane w Urzedzie sg przedstawione na mapie procesow,
gdzie uwidocznione sg ich wzajemne powigzania.

UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI UGPSR
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Procesy zostaly opisane na kartach procesow, w kt6rych okreslono:
Cel procesu

Lidera procesu

Wydziaty uczestniczace w procesie

Etapy realizacji procesu/Zakres procesu

Dane wejsciowe i wyjéciowe

Ustugi realizowane w procesie

Rejestr zmian w procesie

Zapisy zwigzane z procesem

Proces - Planowanie strategiczne (1.00.00/aw

Celem procesu jest wypracowanie kierunkéw rozwoju gminy miasta Chetmzy umozliwiajgce
spojny i zrownowazony rozwoj. Proces obejmuje sporzadzenie strategii rozwoju gminy,
programéw branzowych oraz wieloletniego programu inwestycyjnego. W procesie
uczestnicza Wydziat Spraw Spotecznych i Obywatelskich, Wydziat Gospodarki Miejskiej oraz
Wydziat Finansowo- Ksiggowy. Liderami procesu sg naczelnicy wydziatéw. Szczegobtowy
zakres procesu oraz ustugi realizowane w ramach procesu okresla Karta Procesu
, 1.00.00/aw Planowanie strategiczne”

Planowanie strategiczne I

Dane wyjéciowe:

e Strategia rozwoju Gminy Miasta
Chetmzy

e Miejski Program Rozwigzywania
Probleméw Alkoholowych

e Program wspoipracy miasta
Cheimzy z organizacjami
pozarzadowymi i innymi

podmiotami prowadzacymi
dziatalnos¢ pozytku publicznego

®  Miejski Program Przeciwdziatania
Narkomanii

Dane wej$ciowe:
e Wymog
wynikajacy z

przepiséw prawa
Spoleczne
zapotrzebowanie

e Program Gospodarki Odpadami
e Program Ochrony Srodowiska

e Plan Rozwoju Lokalnego
.

Lokalny Plan Rewitalizacji
Wieloletni Plan Inwestycyjny

Proces — Kontrola i analiza (11.00.00/aw)

Celem procesu jest kontrola i analiza realizacji strategicznych zadann gminy i ocena
zgodnosci z przepisami prawa. Proces obejmuje przygotowanie planu kontroli, realizacje
kontroli, sporzadzenie protokotu kontroli oraz analizy wykonania wieloletnich programow
dziatania gminy i realizacji budzetu. W procesie uczestniczg Wydziat Gospodarki Miejskiej,
Wydziat Spraw Spotecznych i Obywatelskich oraz Wydziat Finansowo- Ksiggowy. Liderem
procesu sg naczelnicy poszczegéinych wydziatow.

Proces ,Kontrola i analiza” regulujg przepisy prawa lub tez mogg one by¢ przeprowadzane w
wyniku zlozonej skargi. Przeprowadzone czynnosci koriczg si¢ zaleceniami pokontrolnymi

UNIA EUROPEJSKA
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lub innymi ustaleniami w zaleznosci od stwierdzonych nieprawidtowosci. Proces zostat
przedstawiony szczegotowo w Karcie Procesu ,|1.00.00/aw Kontrola i analiza”.

o I

Dane wyj$ciowe:

Dane wejsciowe:

e Akty normatywne /
wewnetrzne i
zewnetrzne/

« Plany kontroli

« Harmonogramy

kontroli

Proces — Zarzadzanie finansami (111.00.00/aw)

Celem procesu jest sprawne, efektywne i zgodne z przepisami prawa zarzadzanie i
gospodarowanie $rodkami publicznymi i pomocowymi oraz realizacja zadan majgcych na
celu rozw6j gminy miasta Chetmzy i zaspakajania oczekiwan wspoinoty samorzgadowe;.
Proces obejmuje planowanie i realizacje budzetu. W realizacje procesu zaangazowany jest
w gtéwnej mierze Wydziat Finansowo- Ksiggowy, natomiast w przygotowanie materiatow
czastkowych dotyczacych projektu budzetu i sprawozdania z wykonania budzetu
zaangazowane sg wszystkie komorki organizacyjne Urzedu Miasta. Liderem procesu jest
Naczelnik Wydziatu Finansowo- Ksiegowego — Skarbnik Miasta. Proces zostat szczegotowo
przedstawiony w Karcie Procesu ,, 111.00.00/aw Zarzadzanie finansami”

e I

Dane wejSciowe:

e Umowy i
porozumienia
« Sprawozdania
« Informacje od
jednostek
organizacyjnych
Gminy

Proces — Realizacja zadan (IV.00.00/aw)

Celem procesu jest skuteczne, terminowe i zgodne z prawem realizowanie zadan z zakresu
administracji publicznej o charakterze lokalnym, a takze zatatwianie spraw w celu
zaspokajania potrzeb wspolnoty samorzadowej. Proces obejmuje realizacje zadan wiasnych
i zleconych, ktérych katalog zawarto w ustawie o samorzadzie gminnym oraz w przepisach

UNIA EUROPEJSKA
PEISK
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szczegbinych. Dziatania Urzedu inicjowane sg badz wnioskiem klienta, badz sg
podejmowane z urzedu. W realizacj¢ procesu zaangazowane s wszystkie komorki
organizacyjne Urzedu. Liderami procesu s§ kierownicy komorek organizacyjnych -
Naczelnicy wydziatoéw i im rownorzedni. Jest to najszerszy swym zakresem proces, w ktorym
stosowany jest znaczny katalog przepisow prawnych. Proces ten w najwiekszym stopniu
odpowiada za relacje na styku Urzad — klient. Proces zostat szczegobtowo przedstawiony w
Karcie Procesu , IV.00.00/aw Realizacja zadan”

Realizacja zadan I

Dane wejsciowe: Dane wyjéciowe:

e Pismo * Notatka stuzbowa,

e Wniosek e Wiadomosg, zapis,

» Pbae wpis (plik, e-mail),

* Wezwanie * .« Pana

o Informacie e Stanowisko,

e Stanowisko * Opne

e Opinia e Dyplom, listy

e Interpelacia Qbiacyine,

o Zapvie e Zaswiadczenie,

o Polecenie sluzbowe (ustne. cja, pismo). . TR

o Zazalenie 9 o

e Odwolanie ® Umowa

e Zalecenie e Porozumienie,

e QOcena, uwaga e Informacja,

e Skarga . Upowmm_ ie,

e Akt normatywny zewnetrzny peinomocnictwo,

o Akt ywny wiasny (uch s i
zarzadzenie, postanowienie, decyzja, * Opossie
instrukcja) « Raport, sprawozdanie,

e Wytyczne, monit, opracowanie, protokét,

e Opracowanie, T N pan,

e Postanowienie, e Bt oo

+ Caile e Zapis strategii,

e Zaswiadczenie. 5

e Umowa, porozumienie,

e Wyniki kontroli i audytu,

* Projekt, program,

e Plan, strategia.

Proces — Zarzadzanie zasobami ludzkimi (V.00.00/aw

Celem procesu jest zapewnienie statej, kompetentnej kadry pracownikow, $wiadczacej ustugi
na najwyzszym poziomie. Proces obejmuje w swym zakresie w szczegolnos$ci nabory
pracownikow, okresowe oceny pracownicze, szkolenia i doksztaicanie pracownikéw oraz
zagadnienia ptacowe i kadrowe pracownikéw. W realizacj¢ procesu zaangazowane s
Wydziat Organizacyjny i Wydziat Finansowo- Ksiggowy. Liderami procesu sg naczelnicy obu
wydziatéw. Proces zostat szczegblowo opisany w Karcie Procesu , V.00.00/aw Zarzadzanie
zasobami ludzkimi”

UNIA EUROPEJSKA
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Dane wejsciowe:
i :r.mnwm'i::wmb Uy Etapy: Dane wyjsciowe:
« Ogloszenie o naborze, e Whniosek o zatrudnienie e Umowa o prace
« Plan szkolef pracownika e Certyfikat, zaswiadczenie,
« Karta zgloszenia na e Ogloszenie o naborze dyplom,

szkolenie , e Postgpowanie e Ocena pracownika,
«  Wyniki oceny pracownika, rekrutacyjne e Rozwigzanie umowy o
¢ . Usimwa 0 pracowiiacy e Zatrudnienie pracownika prace
samorzadowych :
«  Programy ph i * Potrzeba doskonalenia e Plan szkolen
pozaptacowe < ) e Zapotrzebowanie na
y pozaptacowe

® Lista ptac

Proces — Administrowanie (V1.00.00/aw)

Celem procesu jest zapewnienie utrzymania wiasciwego stanu technicznego obiektow
Urzedu Miasta, ich odpowiedniej eksploatacji oraz niezbgednego wyposazenia stanowisk
pracy umozliwiajacego $wiadczenie usitug dla klientow zgodnie z przepisami prawa z
zachowaniem wtasciwych procedur zamowien publicznych. W ramach procesu realizowane
jest zarzadzanie obiektami Urzedu Miasta, zlecane sg ustugi i dokonywane sg zakupy
zwigzane z tworzeniem odpowiednich warunkéw pracy na poszczegolnych stanowiskach
zgodnie z przepisami z zakresu zamoéwien publicznych. Realizowane jest rowniez
zarzadzanie infrastrukturg techniczng Urzedu. W procesie zaangazowane sg w gtéwnej
mierze Wydziat Organizacyjny, Wydziat Finansowo- Ksiggowy i Wydziat Gospodarki
Miejskiej, pomocniczo sa one wspomagane przez Wydziat Spraw Spotecznych i
Obywatelskich, Straz Miejska i Biuro Prawne. Proces zostat szczeg6lowo przedstawiony w
Karcie Procesu ,, V1.00.00/aw Administrowanie”

UNIA EUROPEJSKA
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NARODOWA STRATEGIA SPOINCECH

FUNDUSZ SPOLECZNY

Proviekt inst wsnéiffinansowanv nrzez |nie Fimneiska w ramarch Furnneiskienn Fiundiiszii Snolecznenn



KSIEGA SYSTEMU ZARZADZANIA

Strona: 11z 26

Proces — System zarzadzania jakosci

VI1.00.00/aw

Nr: 1/2010
Administrowanie
Dane wyjsciowe:
Dane wejéciowe: ¢ UmoWy. eywino:
« Polecenie stuzbowe nawhe
« Oferty * Protokoty odbioru,
« Zambwienia * Protokoty
wewnetrzne Etapy: przetargowe,
« Zambwienia zewnetrzne ® Zarzadzanie obiektami ogfoszenia o wynikach
« Inwentaryzacja Urzedu Miasta przetargu
« Zapotrzebowania e Zlecanie ustug i e Faktury
+ Zaméwienie na usiuge dokonywanie zakup6w *  Protokoly
b e o Ewidencja érodkéw
gwarancyjne * Ksiega inwentarzowa
« Pozostate dowody * Karta sprzetu
finansowo-ksiggowe ® Ocena okresowa
¢ Przeglady techniczne, dostawcow
* Whioskio * Ksiazka gwarancyjna,
zapotrzebowanie na Instrukcje obstugi
doposazenie stanowisk
pracy,
« Ogloszenie
przetargowe, pisma 0
naborze ofert, oferty,
specyfikacje zamoéwiefi
« Whniosek o
uruchomienie przetargu

Celem procesu jest planowane, systematyczne i obiektywne badanie zgodnoSci |
skutecznosci procesow realizowanych w ramach ustanowionego systemu zarzgdzania
jakoscig zgodnie z normg PN-EN I1SO 9001:2009. Proces obejmuje planowanie jakosci,
nadzor nad dokumentacjg i zapisami, przeglad zarzadzania, audity wewnetrzne, nadzor nad
ustuga niezgodna, dziatania korygujgce i zapobiegawcze, badanie satysfakcji klienta i
analize ryzyka. W proces zaangazowany jest Wydziat Organizacyjny wspomagany
audytorami wewnetrznymi. Liderem procesu jest Sekretarz Miasta bedacy Petnomocnikiem
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig. Proces zostat szczegOtowo przedstawiony w Karcie
Procesu , VI1.00.00/aw System Zarzadzania Jakosciq”
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Dane wejéciowe:

e Polityka jakosci

e Akty normatywne
zewngtrzne.

Akty normatywne wiasne.
Dokumenty i zapisy SZJ
Program auditow.

Plan auditow.

Skargi i wnioski.
Zazalenie.

Apel.

Petycje i prosby.

® ® 0 ° 0 00

g
g
3

® Rejestr kart niezgodnosci

*  Wyniki oceny satysfakcji
klienta

« Informacje na temat
realizowanych dziatari

*  Wyniki monitorowania
procesow i ustug
e Formularz analizy ryzyka

4.2. Wymagania dotyczace dokumentacji
4.2.1. Postanowienia ogoéine

Dokumentacja Systemu Zarzadzania obejmuje:

¢ Polityke Jakosci,

e Ksiege Systemu Zarzadzania,

e Karty proceséw oraz procedury systemowe, wymagane postanowieniami normy
PN-EN ISO 9001:2009,

e dokumenty ftacznie z zapisami, niezbedne do zapewnienia skutecznego
planowania, przebiegu i nadzorowania jej proceséw — m.in. majgce zastosowanie
wymagania prawne, zarzadzenia, uchwaty organéw stanowigcych.

4.2.2. Ksiega Systemu Zarzadzania [Ksigga Jakosci]

Ksiega stanowi opis wdrozonego w Urzedzie systemu zarzadzania, okresla jego
zakres i wylaczenia [punkt 3], opis oddzialywania miedzy procesami [punkt 4.1],
dokumentacje systemu zarzadzania [punkt 4.2.1] oraz spos6b spetnienia wymagan normy
ISO 9001:2009. Ksiega Jakosci jest dostepna pracownikom Urzedu, jak rowniez Klientom
poprzez strone WWW Urzedu.

ﬁ KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPEISKA
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4.2.3. Nadzér na dokumentami

W celu spetnienia wymagarn normy zostata opracowana i wdrozona udokumentowana

procedura SZJ — ,, VI1.01.00/aw Nadzor nad dokumentacjg i zapisami”. Procedura zawiera
zasady nadzorowania dokumentacji systemu w zakresie:

opracowywania i zatwierdzania dokumentow,

przegladu dokumentéw, aktualizacii, identyfikacji zmian i statusu,

zapewnienia dostgpnosci w miejscach uzytkowania odpowiednich  wersji
dokumentow.

zapewnienia czytelnosci i tatwosci do zidentyfikowania dokumentow,

zapewnienia odpowiedniego nadzoru nad zidentyfikowaniem oraz
rozpowszechnianiem dokumentéw pochodzacych z zewnatrz, niezbednych do
planowania i funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia,

zapobiegania stosowaniu dokumentoéw nieaktualnych.

Procedura ta zawiera rowniez zasady nadzorowania wymagan prawnych.

4.2.4. Nadzér nad zapisami

W celu zapewnienia nadzoru nad zapisami oraz spetnienia wymagan normy zostata

ustanowiona i udokumentowana procedura SZJ — , VI1.01.00/aw Nadzér nad dokumentacja i
zapisami”. Zawiera ona zasady dotyczace identyfikacj, przechowywania, zabezpieczania,
wyszukiwania, zachowywania zapisobw i rozporzadzania nimi oraz wskazuje osoby
odpowiedzialne za poszczegoéine dziatania przy tworzeniu zapisow.

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

5.1. Zaangazowanie kierownictwa

Najwyzsze Kierownictwo zaangazowalo si¢ w tworzenie i wdrozenie Systemu

Zarzadzania Jakoscig oraz ciagle jego doskonalenie. Zaangazowanie najwyzszego
kierownictwa w proces wdrazania Systemu Zarzadzania oraz ciggte doskonalenie jego
skuteczno$ci przejawia sie w szczegolnosci poprzez:

zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia speinienia wymagan klienta oraz wymagan
przepisow prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Stuzg temu
przede wszystkim spotkania z kadrg kierowniczg Urzedu oraz odrebne spotkania w
grupach roboczych,

ustanowienie Polityki Jako$ci zawierajacej cele i zobowigzania dotyczace jakosci oraz
mierzalnych celoéw jakosciowych dia Urzedu,

przeprowadzanie corocznych przegladow zarzadzania,

zapewnienie dostepnosci zasobow koniecznych do funkcjonowania Systemu i
realizacji wyznaczonych dla niego celéw jako$ciowych.

5.2. Orientacja na klienta

Najwyzsze Kierownictwo zapewnia:

i KAPITAL LUDZKI
{ NARODOWA STRATEGIA SPOINCSC

identyfikacje potrzeb i oczekiwan Klientow,

sprawng i zgodng z prawem realizacjg ustug,

poprawe warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi Klientow,
tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z Klientem,
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o prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjne;j.

Dziataniami podejmowanymi w celu zrozumienia potrzeb i oczekiwan Klientow jest
zbieranie i analiza informacji zewnetrznych i wewnetrznych. Pozyskiwanie informacji od
Klientéw realizowane jest gtéwnie poprzez analiz¢ skarg i wnioskow oraz badania ankietowe.
Uzyskane informacje sg wykorzystywane przy podejmowaniu dziatarn dostosowujacych i
doskonalacych jako$¢ $wiadczonych ustug do oczekiwan i wymagan Klientow.

5.3. Polityka jakosci
Ustanowiona Polityka Systemu Zarzadzania jest podstawg do okreslenia metod,

procesow, celow i zadan realizowanych przez nasz Urzad. Zawarte w niej postanowienia sg
znane i respektowane przez wszystkich pracownikow.

POLITYKA JAKOSCI _URZEDU MIASTA
CHELMZY

Nadrzednym celem funkcjonowania Urzedu Miasta Chetmzy jest zaspokajanie potrzeb
klientow zgodnie z ich oczekiwaniami i wymaganiami przepisow prawa. Polityka Jakosci
oznacza staranng i profesjonalng obstuge i dazenie do osiggnigcia przyjetych
nastepujacych strategicznych celow jakosciowych:

o wdrazanie dziatan zmierzajacych do poprawy jakosci obstugi klienta,

o doskonalenie jakosci $wiadczonych ustug oraz doskonalenie warunkow
organizacyjnych i technicznych obstugi klienta,

o podnoszenie kwalifikacji kadry i wzrost $wiadomosci pracownikow
o stuzebnej roli Urzedu,

o poprawa systemu obiegu dokumentéw i usprawnianie wewnetrznego
przeplywu informaciji,

o utrzymywanie i ciagle doskonalenie skutecznosci wdrozonego Systemu
Zarzadzania Jakoscia,

o wzrost satysfakcji zawodowej pracownikow.

UNIA EUROPEJSKA
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Pracownicy Urzedu zobowigzujg si¢ do realizacji celow przyjetych w Polityce Jakosci,
stafego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy PN-EN ISO 9001-2009
oraz ustug $wiadczonych na rzecz klientow Urzedu. Wysoka jakos¢ $wiadczonych ustug
oraz przyjazny stosunek do klientow to dewiza jakq bedzie kierowaf sig kazdy pracownik
Urzedu Miasta Cheimzy.

Ze swej strony deklaruje dostepnosc niezbednych zasobow oraz informuje, ze Polityka
Jakosci jest znana, rozumiana i stosowana przez wszystkich pracownikow Urzedu.

Polityka Jakosci jest przegladana i weryfikowana na kazdym przegladzie Systemu
Zarzadzania.

5.4.Planowanie

5.4.1. Cele dotyczace jakosci

Cele jakos$ciowe ustalane sg przez Burmistrza Miasta. Wyznaczeni pracownicy zdajg
relacje z ich realizacji. Stopien realizacji celow jakosciowych jest analizowany roéwniez
podczas przegladow systemu zarzadzania.

5.4.2. Planowanie Systemu Zarzadzania Jakoscig
Najwyzsze Kierownictwo zobowigzato Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania do
zapewnienia zachowania integralnosci wdrozonego systemu zarzadzania, w czasie jego

planowania i wdrazania zmian. Cele jakosciowe zostaty udokumentowane na formularzu
,VI11.00.01/aw Formularz celéw jako$ciowych”.

5.5. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia pracownikow sg okreslone w zakresach czynnosci,
indywidualnych upowaznieniach oraz w Regulaminie Organizacyjnym. Ponizszy schemat

organizacyjny pokazuje stuzbowe podporzadkowanie i wzajemne zaleznosci w strukturze
organizacyjnej Urzedu.
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SCHEMAT ORGANIZACYJINY URZEDU MIASTA CHELMZY

|
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Projektu Funduszu
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Ednosix Reabzu s
Pra)e

Prajexi

Kemmede Strezy

Wt

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

Burmistrz wyznaczyt pana Janusz Wilczyriskiego, Sekretarza Miasta do petnienia

funkcji Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania.
Petnomocnik upowazniony jest do:
« opracowania, wdrozenia oraz dalszego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig

5.5.3. Komunikacja wewngtrzna

zgodnie z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2009,

Lespi] ()rgemizecy)m «

Zespod Frnamowy

udzielania Burmistrzowi Miasta biezacej informacji dotyczacej funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz wszelkich potrzeb zwigzanych z doskonaleniem,
e rozpowszechnienia w Urzedzie $wiadomosci dotyczacej wymagan Klienta.
kontaktow z Klientami i innymi stronami zainteresowanymi w sprawach dotyczacych

Systemu.

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacji wewnetrznej, umozliwiajacy sprawne
dziatanie Systemu. Komunikacja wewnetrzna odbywa si¢ poprzez:

internet:

- www.chelmza.pl, www.bip.chelmza.pl,

- poczta elektroniczna,

tablice ogtoszen,
spotkania wewnetrzne, w tym narady kierownictwa

indywidualne spotkania robocze miedzy cztonkami kierownictwa réznego szczebla -

na biezaco, w razie potrzeby,

indywidualne robocze rozmowy kierownikéw z pracownikami - na biezaco, w razie

potrzeby.

5.6. Przeglad zarzadzania
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5.6.1. Postanowienia ogéine

Okresowo, nie rzadziej niz 1 raz w roku przeprowadzane sg przeglady Systemu
Zarzadzania. Za przygotowanie przegladu Systemu Zarzadzania oraz sporzgdzenie raportu
zawierajacego opis danych wejsciowych i wyjsciowych odpowiada Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscia. Celem przegladu jest ocena przydatnosci, adekwatnos$ci i
skutecznosci, jak rowniez ocena mozliwosci doskonalenia oraz potrzeb zmian w Systemie
Zarzadzania. Realizacja przegladu zarzadzania dokumentowana jest na formularzu
VI1.00.03/aw Raport z przegladu zarzadzania”

5.6.2. Dane wej$ciowe do przegladu

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastepujacych danych wejsciowych:

wynikéw z przeprowadzonych auditow,

analizy skarg i wnioskow klientow,

analizy badan ankietowych poziomu zadowolenia Klientéw z ustug $wiadczonych

przez Urzad,

analizy przebiegu procesow i zgodnosci $wiadczonych ustug z wymaganiami,

statusu podejmowanych dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

zalecen z kontroli problemowych wewnetrznych i zewnetrznych,

zmian i innych czynnikoéw, ktére moga mie¢ wplyw na Urzad, takich jak warunki

finansowe, spoteczne lub zmiany przepiséw prawnych,

e propozycji i zalecenn dotyczacych doskonalenia Systemu m.in. zgtaszanych przez
pracownikow

5.6.3. Dane wyj$ciowe z przegladu

Na podstawie przeprowadzonego przegladu sporzadzane sg wnioski i zalecenia,
ktore stanowig dane do:

e doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakos$cig i procesow go tworzacych,

¢ doskonalenia $wiadczonych ustug przez Urzad,

e wiasciwego zarzadzania zasobami.

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1. Zapewnienie zasobow
W Urzedzie planuje si¢ i zapewnia zasoby niezbgdne do:
e wdrozenia i utrzymywania Systemu Zarzadzania Jako$cigq i ciggtego

doskonalenia jego skutecznosci,
e podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta przez spetnienie jego oczekiwan.

6.2. Zasoby ludzkie

6.2.1. Postanowienia ogéine
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Pracownicy Urzedu stanowig o skuteczno$ci i jakoSci realizowanych zadan.
Na sprawne i wiasciwe wykonywanie zadarn wplyw majg takie czynniki jak: wyksztatcenie,
umiejetnosci, doswiadczenie i szkolenia.

6.2.2. Kompetencje, Swiadomos$¢ i szkolenie

Pracownicy zatrudnieni w Urzedzie posiadajg odpowiednie kompetencje, wymagane
na zajmowanym stanowisku, wynikajgce z wyksztaicenia, umiejetnosci i doswiadczenia.

Zatrudnianie na wolne stanowiska urzednicze odbywa si¢ zgodnie z zasadami
okreslonymi w ustawie o pracownikach samorzadowych oraz w zarzadzeniu Burmistrza
Miasta Chetmzy w sprawie Regulaminu naboru na wolne stanowiska urzednicze w Urzedzie
Miasta Chetmzy. Zgodnie z tymi przepisami nabér na wolne stanowiska urzednicze jest
otwarty i konkurencyjny. Niezbedne wymagania pracownikow zatrudnianych w Urzedzie
okresla ustawa o pracownikach samorzgadowych.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Umozliwia
ona sformutowanie wzajemnych oczekiwarn oceniajgcego i ocenianego. Pozwala stwierdzic,
jakie dziatania organizacyjne powinny by¢ podjete, aby podnies¢ jako$¢ $wiadczonej pracy
oraz jakie s ambicie zawodowe i szkoleniowe pracownika. Zasady dokonywania
okresowych ocen pracownikéw sg uregulowane w zarzadzeniu Burmistrza Miasta Chetmzy
w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Miasta Chelmzy regulaminu okresowych ocen
pracowniczych.

W celu zapewnienia osiggania optymalnych efektow w dziatalnosci Urzedu, ktadzie
sie nacisk na podnoszenie wiedzy personelu. Pracownicy s3 kierowani na szkolenia
zewnetrzne. W Urzedzie przeprowadzane sg rowniez szkolenia wewnetrzne.

Zapisy dotyczace wyksztalcenia, doswiadczenia zawodowego, odbytych szkolen i
zdobytych przez pracownikow umiejgtnosci, gromadzone sq i przechowywane w aktach
osobowych pracownikow. Skuteczno$¢ przeprowadzonych szkolen, jak i ocene kompetencji
pracownikow oceniane sg podczas okresowych ocen pracownikow.

6.3. Infrastruktura

Budynki wykorzystywane przez Urzad spetniajg odpowiednie wymagania prawne i
podlegaja okresowym kontrolom. Wszystkie stanowiska pracy, na ktorych jest to niezbedne,
wyposazone s3 w urzadzenia biurowe i sprzet komputerowy. Nad prawidtowoscig
funkcjonowania sprzetu komputerowego czuwajg informatycy.

6.4. Srodowisko pracy

Wymagania dotyczace $rodowiska pracy okresla Regulamin pracy oraz przepisy
BHP, ktore precyzuja warunki, w jakich moze odbywac si¢ praca. Kazdy pracownik
$wiadczacy prace w Urzedzie, zobowigzany jest do przestrzegania zasad BHP. Pracownicy
przed dopuszczeniem do pracy zapoznawani sg z zadami bezpieczenstwa i higieny pracy,
majacymi rowniez wplyw na jako$¢ wykonywanej pracy, a tym samym na obstuge Klientow.
Informowani sa o ryzyku zawodowym wystgpujagcym na danym stanowisku pracy.
Dokumentacja zwigzana z bezpieczenstwem i higieng pracy znajduje sie u pracownika
odpowiedzialnego w Urzedzie Miasta za bezpieczenstwo i higieng pracy.

7. REALIZACJA

7.1. Planowanie realizacji ustug
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Urzad realizuje zadania z zakresu administracji publicznej. Obszar realizowanych
zadan i éwiadczonych ustug ustalajg ustrojowe przepisy prawne, ustawy oraz przepisy
szczegotowe. Glownie jest to realizowanie obowigzkow publicznoprawnych wobec czionkow
wspolnoty samorzadowej obejmujace m.in. wydawanie decyzji, zaswiadczen, zarzadzen i
podejmowanie uchwat.

Kierownicy majg zapewnione:

- odpowiednie wyposazenie dla realizacji procesow;
- Srodowisko pracy;
- personel posiadajacy odpowiednie przygotowanie i kwalifikacje.

7.2. Procesy zwigzane z klientem
7.2.1. Okreslenie wymagan dotyczacych ustugi

Procesy gtéwne przebiegajg w oparciu o wymagania prawne, a takze inne
wymagania Klientow. Klientami zewnetrznymi dla Urzedu sa; organizacje, przedsigbiorstwa,
instytucje, inne urzedy administracji publicznej oraz osoby fizyczne, na rzecz ktorych
$wiadczone sg ustugi.

7.2.2. Przeglad wymagan dotyczacych ustugi

W kazdej fazie wykonania danej ustugi lub udzielenia informacji od Klienta
zewnetrznego jest przeprowadzany doktadny przeglad wymagan dotyczacych tej ustugi.
Odbywa sie to na biezaco podczas przyjmowania odpowiednich dokumentéw (pism, drukow,
wnioskéw). Kazda komérka organizacyjna zobowigzana jest do rejestracji i realizacji sprawy
w terminie okreslonym w Kodeksie postgpowania administracyjnego, a w razie potrzeby do
wezwania Klienta do uzupeinienia wniosku. W sytuacji dokonania zmian w danych
wejsciowych podanych przez Klienta, pracownicy prowadzacy dang sprawe ponoszg
odpowiedzialno$¢ za uwzglednienie tych zmian w procesie podejmowania decyzji.

Pracownicy Urzedu zobowigzani sg do informowania Klientow, ktorzy niepoprawnie
lub nie do wtasciwej komorki organizacyjnej ziozyli dokument, jakie czynno$ci powinni podjaé
lub gdzie sie udaé, by dang sprawe zatatwiC szybko i skutecznie, badz gdzie uzyskajg
niezbedne informacije.

Wszystkie zapisy, ktore powstajg podczas realizacji proceséw sg utrzymywane i
przechowywane zgodnie z instrukcjg kancelaryjng oraz innymi obowigzujacymi przepisami.

7.2.3. Komunikacja z Klientem.

Urzad dysponuje roznorodnymi formami komunikowania si¢ z Klientem,
za pomocg ktérych zainteresowany moze uzyskac informacje o $wiadczonych ustugach
oraz niezbednych wymaganiach, jakie nalezy speini¢ w celu szybkiego i sprawnego
zatatwienia sprawy. Znaczacym zrodtem informacji jest Biuletyn Informacji Publicznej.
Zawarto$¢ podanych informacji w Biuletynie reguluje ustawa. Istnieje rowniez mozliwo$¢
pobrania drogq elektroniczng drukow i formularzy.

Innymi kanatami komunikacji sa:

o tablice ogtoszen;

e acznoéé telefoniczna, faksowa, elektroniczna;

¢ wydawnictwa i publikacje;
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e cotygodniowe godziny przyjeC klientow przez Burmistrza oraz kierownikow
komorek organizacyjnych;
¢ przyjmowanie skarg i wnioskow.

7.3. Projektowanie i rozwo6j [WYMAGANIE WYLACZONE]

Urzad wykonuje swoje zadania w oparciu o przepisy prawa materiainego i
procesowego. Sposob realizacji ustugi, jak i ich witasciwosci sg okreslone przepisami prawa.
W zwigzku z powyzszym Urzad nie ma mozliwosci prawnych projektowania $wiadczonych
na rzecz Klientéw ustug.

7.4. Zakupy

7.4.1. Proces zakupu.

Zakup ustug, wyrobéw, materiatow lub robot budowlanych niezbgdnych
dla funkcjonowania Urzedu oraz koniecznych do realizacji podejmowanych dziatan odbywa
sie zgodnie z przepisami ustawy Prawo zamowien publicznych i na podstawie aktow
wewnetrznych.

Zakupy sg realizowane po zweryfikowaniu rzeczywistych potrzeb Urzedu oraz w
granicach wydatkow, ktére zostaly ujete w planie finansowym jednostki, z zachowaniem
nastepujacych zasad:

o gospodarnosci, rzetelnosci, celowosci i oszczednosci, z zapewnieniem najlepszych
efektow z danych naktadéow przewidzianych w przepisach ustawy o rachunkowosci i
ustawy o finansach publicznych,
terminowosci realizacji zamowien publicznych,
wyboru najkorzystniejszej oferty, z zachowaniem przepisow ustawy.

Drobne zakupy sa realizowane na podstawie zamowien, sktadanych przez
kierownikéw komorek organizacyjnych, po uzyskaniu akceptacji Sekretarza Miasta lub innej
upowaznionej osoby i uzyskania kontrasygnaty Skarbnika Miasta. Zakupy te, dokonywane
sg w oparciu o obowigzujgce przepisy.

7.4.2. Informacje dotyczace zakupéw

Informacje dotyczace zakupow, precyzujace ustuge, wyrob, materiaty lub roboty
budowlane oraz wyspecyfikowane dla nich wymagania sg przygotowywane przez osobe
wtasciwg merytorycznie dla przedmiotu tego zakupu. Okreslane sg w projekcie zamowienia,
umowy lub wniosku o wszczecie postgpowania o udzielenie zamowienia publicznego.
Dokumenty te tworzone sq i zatwierdzane, zgodnie z obowigzujgcymi w Urzedzie przepisami
i procedurami.

7.4.3. Weryfikacja zakupionego wyrobu

Osoba odpowiedzialna za zrealizowanie dostawy, kontroluje dostawe pod wzgledem
zgodnosci i kompletnosci, egzekwuje prawa wynikajagce z gwarancji, rekojmi
lub szczegétowych postanowiern umowy. Jako$¢ zakupow jest sprawdzana przez osobe
odpowiedzialng za realizacje dostawy i zgtaszajaca potrzebe zakupu, zgodnie z ustalonymi
w zamowieniu wymaganiami. Wszelkie karty gwarancyjne przechowywane sg u os6b
zajmujacych sie merytorycznie danym zamowieniem.
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7.5. Dostarczanie ustugi

7.5.1. Nadzorowanie dostarczania ustugi

Ustugi sq realizowane w warunkach nadzorowanych, z zapewnieniem petnej
dostepnosci informaciji dla Klientow Urzedu.

W Regulaminie Organizacyjnym zostaty okreslone zadania dla poszczegolnych
komorek organizacyjnych. Wewnetrzng organizacjg pracy Urzedu systematyzujg zakresy
czynnoséci  poszczegolnych  pracownikow  oraz polecenia  kierownikow komorek
organizacyjnych.

Uporzadkowane w ten sposob zadania, kompetencje i odpowiedzialno$ci, zapewniajg
staly monitoring proceséw zachodzacych w Urzedzie oraz umozliwiajg ich weryfikacjg i
ciggte doskonalenie.

Wymagania zwigzane z ustugg, w tym wymagania prawne, sg znane kazdemu
pracownikowi, ktory uczestniczy w procesie realizacji tej ustugi.

Kazdy dokument jest wiasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony
do momentu przekazania go Klientowi.

7.5.2. Walidacja proces6w ustugi [ WYMAGANIE WYLACZONE]

Przebieg poszczegoinych proceséw regulowany jest przepisami prawa oraz
wymaganiami wewnetrznymi [m.in. zarzadzeniami]. Przebieg tych procesow, jak i ich wyniki
sg na biezaco oceniane w celu potwierdzenia ich prawidtowosci przez pracownikow Urzedu,
a takze instytucje zewnetrzne. W zwigzku z powyzszym nie ma potrzeby do walidowania
tych procesow.

7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Wszystkie sprawy wplywajace do Urzedu s3 rejestrowane i identyfikowane znakiem
sprawy. Identyfikowanie gwarantuje, ze na kazdym etapie zatatwiania sprawy mozliwa jest
identyfikacja statusu okre$lonej sprawy. Zasady postepowania zostaty zawarte w instrukcji
kancelaryjnej dla organéw gmin.

Kazda sprawa po wptynieciu do Urzedu jest na wstepie identyfikowana pod katem
rodzaju dokumentacji i zostaje podzielona na przesylki podlegajace i niepodlegajace
ewidenciji. Dzigki temu Urzad posiada zdolno$¢ do ustalenia historii sprawy, zastosowania
lub lokalizaciji tego co jest przedmiotem rozpatrywania.

Identyfikacji wptywajacych dokumentéw oraz kierowania do poszczegolnych komorek
organizacyjnych, nadajac im odpowiednie oznaczenia, dokonuje Sekretarz Miasta badz
dziatajacy z jego upowaznienia pracownik przegladajacy i przydzielajgcy dokumenty
poszczegdinym komérkom organizacyjnym.

Gdy wniosek trafia na wiasciwe do realizacji danej sprawy stanowisko pracy, zostaje
wpisany do spisu spraw (otrzymuje znak sprawy), zgodnie z jednolitym rzeczowym wykazem
akt. Tym samym znakiem sprawy oznaczony jest dokument konicowy i wszystkie dokumenty
dotyczace danej sprawy.

7.5.4. Wiasnos¢ Klienta

W celu wiasciwego zalatwienia sprawy Klient musi dostarczy¢ do Urzedu
odpowiednie dokumenty. Przyjmowane dokumenty s rejestrowane w kancelarii ogolnej

UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINCC FUNDUSZ SPOLECZNY

Proiekt inst wsnifinansawanv nrzez | Inia Fumneiska w ramach Furnneiskiann Fundiszi Snnier7nenn



Strona: 22 z 26
KSIEGA SYSTEMU ZARZADZANIA

Nr: 1/2010

lub w poszczegélnych komorkach organizacyjnych. Kierownicy komorek organizacyjnych
zapewniajg odpowiedni nadzér poprzez ich wiasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz
zabezpieczenie przed zniszczeniem lub zaginigciem.

W sytuacji zagubienia badZz zniszczenia dokumentacii osoby upowaznione
natychmiast informujg o tym Klienta i sporzadzajq odpowiedni zapis.

W Urzedzie wdrozona zostata Polityka bezpieczenstwa informacji, ktéra wskazuje
zasady chronienia informacji, w tym informacji bedacych wiasnoscig Klientow Urzedu.

7.5.5. Zabezpieczenie usiug

W Urzedzie wszystkie dokumenty i informacje towarzyszace procesom realizacji
ustug sg zabezpieczane. Polega to na odpowiedniej identyfikacji, przechowywaniu w
miejscach do tego przeznaczonych oraz ochronie przed uszkodzeniem, zniszczeniem, badz
utratg oraz dostgpem oso6b nieupowaznionych.

Zawarto$¢ danych w komputerach chroniona jest poprzez system haset. Dostep
do haset majq upowaznieni pracownicy, obstugujacy dane stanowisko komputerowe.

Dostarczanie dokumentow Klientom nastepuje w drodze bezpo$redniego kontaktu
lub za posrednictwem poczty. Przygotowywane do wysytki dokumenty sg w odpowiedni
spos6b pakowane, a nastgpnie, zgodnie z zawartg dyspozycjg przesytane.

Kazdy dokument jest wiasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony
do momentu przekazania go Klientowi.

7.6. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

Stosowane w Urzedzie wyposazenie stuzace do monitorowania warunkow
sktadowania dokumentéw podlega okresowej ocenie w celu wykazania prawidtowosci
dziatania tego wyposazenia. Z dziatan tych utrzymywane sg zapisy.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE
8.1. Postanowienia ogoine

W Urzedzie zostaly zaplanowane i wdrozone procesy monitorowania, pomiaru,

analizy i doskonalenia, niezbgdne do:

- wykazania zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi ustugi;

- zapewnienia zgodnoéci Systemu Zarzadzania z postanowieniami normy PN-EN ISO
9001:2009;

- ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu.

Do realizacji powyzszych procesow wraz z wyspecjalizowanym personelem wigczani
sg wszyscy pracownicy Urzedu w fazie podejmowania okreslonych dziatan. Obowigzkiem
kazdego pracownika Urzedu jest dbato$¢ o jakos¢ $wiadczonych ustug poprzez
samokontrole i analize wykonywanych czynnosci pod katem speiniania odpowiednich dla tej
ustugi wymagan, w tym wymagan prawnych.

8.2. Monitorowanie i pomiary

8.2.1. Zadowolenie Klienta
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Waznym wskaznikiem do oceny funkcjonowania Urzedu jest poziom zadowolenia
Klienta. W celu pozyskania informacji dotyczacych stopnia zadowolenia Klienta
wprowadzono okresowe badanie poziomu zadowolenia Klientéw z ustug $wiadczonych przez
Urzad. Poziom zadowolenia Klienta badany rowniez jest poprzez coroczng analize skarg i
wnioskow. Uzyskane informacje pozwalaja na podejmowanie dziatari doskonalgcych
funkcjonowanie Urzedu. Wzor ankiety badania satysfakcji klienta przedstawia formularz
_VI1.00.04/aw Ankieta badania satysfakgji klienta”

8.2.2. Audit wewnetrzny

W celu zapewnienia statej przydatnosci wdrazanego Systemu oraz jego skutecznosci
w osigganiu zamierzonych celéw planowane i podejmowane sg audity wewnetrzne. Do
przeprowadzenia tych auditow zostali powotani odpowiednio przeszkoleni pracownicy.
Wyniki auditow sg zapisywane i wykorzystywane do ciggtego doskonalenia Systemu
Zarzadzania.

Szczegélowe zasady i tryb postgpowania przy planowaniu, przeprowadzaniu
i dokumentowaniu wewnetrznych auditow Systemu Zarzadzania zostaly opisane w
procedurze SZJ - ,VI1.02.00/aw Audity wewnetrzne”.

8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesow

W celu sprawdzenia zgodnosci proceséw ustug dokonuje sie ich monitorowania i
pomiaru w oparciu o mierniki okreslone w formularzu celow dla procesow. Okreslenie
miernikow pozwala na analize osigganych wynikéw przez proces i podejmowanie decyzji
dotyczacych doskonalenia Systemu Zarzadzania.

Procesy podlegajg ocenie rowniez poprzez takie mechanizmy jak:

— analiza skarg i wnioskow,

— przeprowadzanie kontroli wewngtrznych,

— przeprowadzanie auditow wewnetrznych.
Cele dla proceséw zostaty udokumentowane na formularzu ,, VI1.00.02/aw Formularz celow
dla procesow”

8.2.4. Monitorowanie $wiadczonych ustug

Zadania wykonywane przez pracownikow Urzedu odbywajg si¢ pod nadzorem
kierownikow komorek organizacyjnych, dbajacych o zgodnosé postepowania
administracyjnego  z obowigzujagcymi aktami prawnymi. Podpisy upowaznionych
pracownikow sg potwierdzeniem spetnienia wymagan dla danej ustugi.

8.3. Nadzor nad ustugg niezgodng

W Urzedzie okreélone zostaty szczegdlowe zasady nadzorowania i postepowania
z ustugg niezgodng. Kazda ustuga lub jej element, ktére nie sg zgodne z odpowiednimi dla
nich wymaganiami sg odpowiednio kontrolowane. Przypadki wystgpienia niezgodnosci
zostang zidentyfikowane, oznaczone, zabezpieczone, poddane analizie i usuniete. Bedg
stanowity zrédto  informacji niezbednych do  podjecia dziatan  korygujgcych
i zapobiegawczych.
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Szczegolowe zasady postgpowania z ustugg niezgodng zostaty opisane w
procedurze SZJ - ,VIL.03.00/aw Postgpowanie z ustugg niezgodng. Dziatania
korygujace/zapobiegawcze”.

8.4. Analiza danych

W celu wykazania przydatnosci i skutecznoéci Systemu Zarzgdzania oraz
identyfikowania obszaréw do doskonalenia Urzedu okresla sig, zbiera oraz analizuje
odpowiednie dane.

Zrodiem danych pozwalajacych na przeprowadzenie analiz sa:
koncowe raporty z przeprowadzonych auditow wewnetrznych,
skargi i wnioski Klientow,

podjete dziatania korygujgce i zapobiegawcze,

wyniki z przeprowadzonego badania ankietowego Klientow,
zapisy z przeprowadzonych przegladow,

oceny dostawcow.

8.5. Doskonalenie
8.5.1. Ciagte doskonalenie

System Zarzadzania wdrozony w Urzedzie jest ciggle doskonalony w celu poprawy
jego skutecznosci. W procesie doskonalenia wykorzystywane sg m.in. Polityka jakosci, cele
jakosciowe, audity wewnetrzne i kontrole problemowe, analiza danych, w tym rowniez
miernikow proceséw oraz dziatania korygujace i zapobiegawcze oraz przeglady zarzadzania.

8.5.2. Dziatania korygujace

W Urzedzie podejmowane sa dziatania eliminujgce przyczyny niezgodno$ci i ustugi
niezgodne;j.
Podjecie dziatan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki, w szczegolnosci:
— skarg i wnioskow Klientow,
— wynikéw z przeprowadzonego badania ankietowego Klientow,
— informacji od pracownikow,
— auditow wewnetrznych i zewnetrznych,
— wnioskoéw z przegladéw Systemu,
Sposob postepowania dotyczacy dziatan zapobiegawczych zostat wskazany w
udokumentowanej procedurze SZJ - ,VI1.03.00/aw Postgpowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujgce/zapobiegawcze”.

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze

W Urzedzie podejmowane sg dziatania eliminujgce przyczyny potencjalnych
niezgodnoséci. Dziatania zapobiegawcze podejmowane s3 na podstawie analizy
prawdopodobienstwa ich wystapienia oraz skutkow jakie moga wynikngé w przypadku
ich zaistnienia. Dziatania te podejmowane sg na podstawie wnioskow z przeprowadzonych
przegladow zarzadzania, na podstawie analizy ryzyka, na podstawie zgtoszen pracownikow
Urzedu. Sposob postgpowania dotyczacy dziatan zapobiegawczych zostat wskazany w
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udokumentowanej procedurze SZJ - ,VI1.03.00/aw Postgpowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujgce/zapobiegawcze”.

9. ANALIZA RYZYKA

Ryzyko wystepuje w kazdej komérce organizacyjnej Urzedu, towarzyszy kazdemu procesowi
i jest niezalezne od dynamiki zmieniajacej si¢ sytuacii w otoczeniu zewnetrznym i
wewnetrznym. Ryzyko to mozliwo$¢ wystapienia zdarzen, zaréwno negatywnych, jak i
pozytywnych, ktore mogq mie¢ wplyw na osiagnigcie zamierzonych przez Urzad celow.
Ryzyko mierzone jest w kategoriach wptywu/skutkow i prawdopodobienstwa.

Proces zarzadzania ryzykiem w Urzedzie sktada sig z nastepujacych etapow:
1) Identyfikacja ryzyka
2) Analiza ryzyka
3) Punktowa ocena ryzyka
4) Hierarchizacja ryzyka
5) Podejmowanie dziatan w obszarach o podwyzszonym ryzyku.

Identyfikacja ryzyka polega na ustaleniu ryzyka zagrazajacego poszczegblinym dziataniom
okreslonym w Statucie Urzedu, Regulaminie Organizacyjnym Urzedu, wewnetrznych i
zewnetrznych aktach prawa, kartach procesow i innych.

W ramach kompleksowej analizy ryzyka dla kazdego zidentyfikowanego ryzyka okresla sie w
komérkach Urzedu:

1) przyczyny ryzyka,

2) skutki ryzyka, w razie jego wystgpienia,

3) prawdopodobienstwo wystagpienia ryzyka,

4) istniejgce mechanizmy minimalizujgce ryzyko.

Ocena ryzyka polega na okresleniu wplywu (oddziatywania) i prawdopodobieristwa
ziszczenia sie ryzyka.

Wplyw ziszczenia sie ryzyka na dziataino$¢ Urzedu punktuje si¢ wg nastepujgcego
schematu:

Tab.1: tabela punktowa wptywu

Prawdopodobienstwo ziszczenia sie ryzyka punktuje si¢ wg nastgpujacego schematu:

Punktacja 1 2 3 4 5
Wptyw Nieznaczny | Maty Sredni Powazny Katastrofalny

Tab 2: tabela punktowa prawdopodobienstwa

Punktacja 1 2 ) 4 5

; . Mato : : Prawie
Opis Rzadkie prawdopodobne Srednie | Prawdopodobne pewne
Prawdopodobienstwo | 0-20% 21-40% 41-60% | 61-80% 81-100%
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W celu zademonstrowania skuteczno$ci wewnetrznych mechanizméw minimalizujgcych
ryzyko przy zmniejszaniu ryzyka i uwypuklenia powaznego ryzyka, ktore moze byC ukryte,
mimo funkcjonujacych mechanizmow zaleca sig oceni€ ryzyko na dwa sposoby:
1) tak, jakby nie wystepowaly Zzadne mechanizmy minimalizujace(ryzyko
nieodtgczne);
2) biorac pod uwage istniejace mechanizmy minimalizujace (ryzyko rezydualne).

Hierarchizacja ryzyka polega na uporzadkowaniu rodzajow ryzyka wedtug ich wagi, zgodnie
z przyznanymi ocenami. W oparciu o dokonang oceng wplywu i prawdopodobierstwa
ziszczenia sie ryzyka ustalany jest poziom istotnosci ryzyka. Na hierarchizacje ryzyka
pozwala fgczna punktowa ocena ryzyka- iloraz przyznanych konkretnemu ryzyku punktow
wplywu i prawdopodobienstwa.

Analize i ocene ryzyka przeprowadza sig¢ dla wszystkich proceséw gtéwnych Urzedu w
oparciu o wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009 na formularzu ,, VI1.00.05/aw Arkusz
analizy ryzyka” . Przeprowadzona analiza ryzyka jest elementem, ktory podlega dyskusji i
omowieniu przez Najwyzsze Kierownictwo Urzedu na przegladzie zarzadzania i przyczyniac
sie powinna do podejmowania dziatarn w obszarach wymagajacych doskonalenia. Na jej
podstawie podejmuje si¢ decyzje m.in. w zakresie monitorowania procesow, wyznaczania
celow oraz dokumentacji objetej Systemem Zarzgdzania Jakoscia.

Za nadzor nad prawidlowym przeprowadzeniem analizy ryzyka odpowiedzialny jest
Petnomocnik ds. SZJ.

Za przeprowadzenie analizy ryzyka w ramach poszczegolnych procesow oraz weryfikacje i
aktualizacje analizy ryzyka przed corocznym przegladem zarzadzania odpowiedzialni sg
kierownicy poszczegolnych komoérek organizacyjnych.

Pracownicy Urzedu odpowiadajg za zidentyfikowanie ryzyk towarzyszacych wykonywanym
przez nich konkretnym zadaniom merytorycznym.

10. HISTORIA ZMIAN

Lp. OPIS ZMIANY

INDUSZ SPOLECZNY
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