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WPROWADZENIE

Zatwierdzenie Ksiegi Jakosci

Zatwierdzam niniejszg Ksiege Jakosci, stanowigcg dokument zawierajacy Polityke Jakosci
oraz opisujgcy System Zarzadzania Jakoscig Urzedu Miejskiego w Jaworznie, zgodny
z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001.

Jednoczesnie zobowigzuje wszystkich pracownikow Urzedu do stosowania Polityki Jakosci,
przestrzegania zasad Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz regulacji zawartych w dokumentach
systemowych.

Deklaruje osobisty nadzér nad realizacjg Polityki Jakosci sformutowanej w tej Ksiedze.

Prezydent Miasta
Jaworzna
Pawet Silbert

Przedmiot i zakres stosowania Ksiegi Jakosci

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem Systemu Zarzadzania Jakoscig, okreslajgcym
Polityke Jakosci i opisujgcym wdrozony System. Petni role swoistej mapy Systemu, dostarczajgcej
catosciowych informacji o celach i Polityce jakosciowej Urzedu, jego strukturze organizacyjnej,
zachodzacych w nim procesach i powigzaniach miedzy nimi, omawia zakres ustanowionego
Systemu Zarzadzania Jakoscig (opisany w rozdziale 4) oraz regulujacg go dokumentacje.

Celem istnienia Ksiegi jest zapewnienie kazdego interesanta (zewnetrznego i wewnetrznego —
patrz. Podstawowe terminy i definicie) o skutecznej realizacji najwyzszej jakosci ustug
administracyjnych oraz stworzenie mu mozliwosci weryfikacji i doskonalenia funkcjonujgcego
w Urzedzie Systemu Zarzadzania Jakoscia.

W swojej konstrukcji Ksiega odnosi sie do kolejnych wymagan normy PN-EN I1SO 9001:2001 —
przedstawiajgc sposdb, w jaki zostaly spetnione oraz dostosowane do specyfiki pracy jednostki
administracji publiczne;.

Ksiega Jakosci Urzedu Miejskiego w Jaworznie jest dokumentem dostepnym dla kazdego

pracownika Urzedu, auditora oraz dla kazdego interesanta, na jego zyczenie.




Przestrzeganie zasad zawartych w Ksiedze Jakosci obowigzuje wszystkie komorki

organizacyjne Urzedu oraz wszystkich zatrudnionych w nich pracownikoéw.
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3. Zasady nadzorowania Ksiegi Jakosci
Ksiege Jakosci zatwierdza w drodze zarzadzenia Prezydent Miasta, a catosciowy nadzoér
nad jej opracowaniem, wtasciwym oznakowaniem, ewidencjonowaniem, dystrybucja, aktualizacjg
oraz archiwizacjg sprawuje Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Wszelkie zmiany w Ksiedze przed ich wprowadzeniem sg weryfikowane i akceptowane
przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia, a fakt ich wprowadzenia odnotowywany
jest w Karcie zmian, stanowigcej integralng czes¢ oryginalnego egzemplarza Ksiegi Jakosci.

Zasady te szczegotowo reguluje procedura Nr PS.4.2.3 ,Nadzér nad dokumentacjg”.

4. Polityka Jakosci
Misja Urzedu Miejskiego w Jaworznie jest profesjonalna i skuteczna realizacja zadan publicznych
w zakresie uregulowanym przepisami prawa, $wiadczenie najwyzszej jako$ci ustug
administracyjnych — uwzgledniajgcych wymagania interesantéw oraz realizowanie zasad
samorzadnos$ci lokalnej, ukierunkowane na state podnoszenie poziomu zycia mieszkahcow

i aktywne uczestnictwo w dziataniach na rzecz rozwoju Miasta.

Zatozenia powyzszej misji realizowane sg poprzez ustanowiona, konieczng do ich spetnienia

Polityke Jakosci, skupiong na :

1/ zwiekszaniu poziomu zadowolenia interesantéw z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad
Miejski, ze szczegdlnym uwzglednieniem wtasciwego trybu i terminowosci zatatwiania spraw,

2/ uwzglednianiu potrzeb i oczekiwan interesantéw,

3/ polepszaniu warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi interesantéw oraz tworzeniu
przyjaznego klimatu w relacjach z interesantem, w mysl zatozenia stuzebnej roli Urzedu wobec
mieszkancow wspoélnoty samorzgadowe;j,

4/ doskonaleniu dostepnosci ustug i prowadzeniu wtasciwej polityki informacyjnej,

5/ statym podnoszeniu poziomu kwalifikacji personelu oraz dbatosci o dobrg atmosfere pracy,

6/ monitorowaniu realizowanych proceséw, identyfikowaniu obszaréw do poprawy i ciggtym
ich doskonaleniu,

7/ dziataniu na rzecz rozwoju Miasta poprzez realizacje celéw przyjetych w Strategii

Zréwnowazonego Rozwoju i sektorowych programach operacyjnych.
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Realizujac ustanowiong Polityke zobowigzujemy sie do :

1/ dziatania w mys$l postanowien i w granicach obowigzujacych przepisow prawnych
oraz wewnetrznych uregulowan organizacyjnych,

2/ wdrozenia, utrzymania i ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscia,

3/ zapewnienia zasobéw umozliwiajacych realizacje przyjetych celow,

4/ wdrazania nowoczesnych technik i rozwigzan w zakresie zarzadzania Urzedem,

5/ statego podnoszenia kwalifikacji pracownikéw Urzedu Miejskiego.

Uznajac System Zarzadzania Jakoscia, zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2001, za nowatorskie i twércze podejscie do procesu zarzadzania, zobowigzuje
wszystkich pracownikéow do realizacji Polityki Jakosci oraz deklaruje osobiste
zaangazowanie w celu zapewnienia srodkéw i warunkéw do realizacji ustanowionej Polityki
Jakosci.
Prezydent Miasta Jaworzna
Pawet Silbert

Krotka charakterystyka miasta Jaworzna

Potozenie

Jaworzno jest miastem potozonym we wschodniej czesci wojewddztwa $lgskiego, na pograniczu
regionéw Gérnego Slaska i Matopolski. Usytuowanie miasta przy autostradzie Katowice - Krakéw
(A-4), w odlegtosci 20 km od Katowic i 57 km od Krakowa, stanowi o szczegdlnej atrakcyjnosci
tego miejsca. Podobne znaczenie posiada, jeden z najwiekszych w Polsce, wezet kolejowy
i stacja przetadunkowa Jaworzno-Szczakowa. Przez miasto przebiegajg réwniez drogi krajowe —
nr 1 Gdansk — Cieszyn, nr 79 Warszawa — Bytom, nr 4 tgczaca zachodnig i wschodnig granice
kraju. Ten korzystny ukiad komunikacyjny zapewnia takze mozliwos¢ szybkiego dotarcia
do miedzynarodowych portéw lotniczych w Pyrzowicach koto Katowic oraz w Balicach koto
Krakowa.

Powierzchnia

Pod wzgledem powierzchni miasto nalezy do najwiekszych w Polsce i zajmuje obszar 152,6 km?.

Jaworzno nie tworzy zwartej struktury osadniczej, lecz dzielnice potozone promieniscie w stosunku




do centrum, oddzielone od siebie pasami zieleni. Wptywa to na specyficzny i ciekawy charakter

funkcyjno — przestrzenny.
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Tereny zielone, lasy i obszary wolne od zabudowy stanowig 60 % powierzchni miasta. Inwestycje
proekologiczne sprzyjajg pojawianiu sie wielu gatunkéw roslin i zwierzat, odnajdujgcych tu swoje
siedliska. W Jaworznie znajdujg sie cenne przyrodniczo obszary ze zréznicowang rzezbg terenu
i szatg roslinng oraz bogata florg i fauna.

Historia

Jaworzno ma stuletnig tradycje. Miasto uzyskato prawa miejskie w 1902 roku, ale jego historia
liczy 800 lat. Rozwéj Jaworzna wigze sie z kopalnictwem zi6z mineralnych rud cynku, otowiu
i zelaza, a od XVIII wieku rowniez wegla kamiennego. XIX wiek to okres rozkwitu gospodarczego,
na ktory w duzym stopniu miata wplyw przebiegajaca przez Jaworzno kolej Warszawsko —
Wiedenska. Okres po Il wojnie swiatowej w historii miasta to czas dynamicznego
rozwoju i przeksztatcenia w duzy osrodek przemystowy, szczycacy sie m.in. kilkkoma kopalniami
wegla kamiennego, kopalnig piasku, trzema elektrowniami, hutg szkta i zaktadami chemicznymi.
Gospodarka

Rozwdj gospodarczy Jaworzno zawdziecza przemystowi wydobywczemu; gornictwo wegla
kamiennego dawato przez diugie dziesieciolecia zatrudnienie wiekszo$ci mieszkarncom miasta.
Obecnie w miescie dziatajg zaktady przemystowe, ktére zostaty zrestrukturyzowane i dostosowane
do nowych warunkéw gospodarczych. Najwiekszym pracodawcag jest PKE S.A. Elektrownia
Jaworzno lll, ktéra od wielu lat wdraza z powodzeniem liczne przedsiewziecia na rzecz ochrony
srodowiska i zdrowia mieszkancow. Do waznych zaktadow pracy zaliczamy réwniez Zaktad
Gorniczo-Energetyczny ,Sobieski - Jaworzno III” oraz Zaktady Chemiczne ,Organika-Azot”.
Ogdlna tendencja pozwala zaobserwowaé stopniowg przemiane Jaworzna, miasta
przemystowego, w handlowo-ustugowe, z  wykorzystaniem naturalnego  zaplecza
postindustrialnego, atutéw geograficzno-krajobrazowych, potencjatu ludzkiego i szerokich
mozliwosci inwestycyjnych.

Przyroda

Miasto Jaworzno przeszto trudng sztuke transformacji z osrodka, kidérego przemyst stanowit
srodowiskowe zagrozenie, w miejsce, w ktorym przemyst coraz bardziej przyjazny Srodowisku
inwestuje w jego odtwarzanie i rozwdj, pielegnujac okoliczng, bogatg przyrode. Nawet

przeksztatcenia krajobrazu bedace wynikiem eksploatacji przemystowej mogg stac¢ sie osobliwa,




godng obejrzenia pamiagtka, a dla zachowania szczegdlnych waloréw przyrodniczych, specjalng

opiekg otacza sie rezerwat przyrody, obszar chronionego krajobrazu oraz liczne pomniki przyrody.
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Sport i rekreacja
Jaworzno posiada zréznicowang i atrakcyjng oferte aktywnego spedzenia czasu, do ktérej zaliczy¢

mozemy krytg ptywalnie — jeden z najnowoczes$niejszych tego typu obiektéw sportowych w kraju,
hale widowiskowo-sportowg o charakterystycznym, toroidalnym ksztatcie i wysokim standardzie,
mieszczacyg 2,5 tys. widzéw — bedaca doskonatym miejscem na organizowanie ré6znorodnych
imprez, zaréwno kulturalnych, jak i sportowych, Osrodek Sportéw Wodnych ,Sosina”, ktdérego
znakomite warunki terenowe, przystan, domki kempingowe oraz oferta gastronomiczna, czynig
z niego swietne miejsce do organizowania licznych zawoddw sportowych, Stadion Miejski
dysponujacy 7-tysieczng widowniag, Osrodek Hippiczny oraz Osrodek Nurkowy ,Orka”, cieszacy sie
wysokg renomg wsréd mitosnikow ptywania podwodnego.

W miescie sg wyznaczone rowniez $ciezki rowerowe i edukacyjne, ktére pozwalajg taczy¢

przyjemnos$¢ wedréwki z bezposrednim kontaktem z zywa przyrodg i zabytkami historycznymi.

Ogodlna prezentacja Urzedu Miejskiego

Urzad Miejski w Jaworznie dziata na podstawie ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie
gminnym. Urzad jest jednostkg organizacyjng przy pomocy ktérej Prezydent Miasta wykonuje
zadania z zakresu administracji publicznej nalezace, z mocy przepiséw prawnych, do wtasciwosci
gminy i powiatu. Zadania te mozna podzieli¢ na trzy kategorie: zadania wtasne, zadania zlecone
ustawowo oraz zadania przejete na podstawie porozumien zawartych z organami administracji
rzagdowej lub samorzadowej. Funkcjonowanie Urzedu opiera sie na zasadach jednoosobowego
kierownictwa, stuzbowego podporzadkowania, podziatu czynnosci stuzbowych i indywidualnej
odpowiedzialno$ci za wykonywanie powierzonych zadan.

Dziatalnoscig Urzedu kieruje Prezydent. Zadania Urzedu realizujg komérki organizacyjne
(wydziaty, biura, referaty) oraz samodzielne stanowiska pracy. Szczegétowe uregulowania w tym
zakresie zawiera Regulamin Organizacyjny Urzedu Miejskiego w Jaworznie, nadany zarzgdzeniem
Nr 511/2005 Prezydenta Miasta Jaworzna z dnia 29 grudnia 2005 roku.

Schemat organizacyjny Urzedu Miejskiego zostat zaprezentowany w zatgczniku Nr 1 do niniejszej
Ksiegi.
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SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA - WYMAGANIA

Wprowadzenie

Celem istniejgcego w Urzedzie Systemu Zarzadzania Jako$cig jest podnoszenie skuteczno$ci
i efektywnosci zarzadzania oraz jakosci $wiadczonych ustug, a takze ciggte doskonalenie
w tym zakresie.

Podstawg funkcjonowania Systemu jest orientacja na faktycznie realizowane procesy,
dostosowane do wymagan normy PN-EN ISO 9001:2001 i opisane w dokumentacji systemowej.
Przewodnikiem po Systemie, a zarazem jego podstawowym dokumentem jest niniejsza Ksiega

Jakosci. Zasady i ustalenia w niej zawarte dotyczg wszystkich obszaréw dziatalnosci Urzedu.

Norma powotana

Niniejszg Ksiege opracowano w oparciu o Polskie Normy ustanowione przez Polski Komitet
Normalizacyjny na bazie norm miedzynarodowych ISO serii 9000. S3 to:

- PN-EN ISO 9000:2001 ,Systemy zarzadzania jakoscig. Podstawy i terminologia”

- PN-EN ISO 9001:2001 ,Systemy zarzadzania jakoscig. Wymagania”

- PN-EN ISO 9004:2001 ,Systemy zarzadzania jakoscig. Wytyczne doskonalenia funkcjonowania”
- PN-EN ISO 19011:2003 ,Wytyczne dotyczace auditowania systemow zarzadzania jakoscig

i/lub zarzgdzania srodowiskowego”.

Podstawowe terminy i definicje

AUDIT - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu
oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriéw auditu.

AUDITOR - osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu.

DOKUMENT - informacja i jej nosnik.

DZIALANIE KOREKCYJNE - dziatanie w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.
DZIALANIE KORYGUJACE - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnosci

lub innej niepozadanej sytuaciji.




DZIALANIE ZAPOBIEGAWCZE - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej sytuacji niepozadane;j.
INSTRUKCJA — opisuje kolejne czynnosci, ktérych wykonanie wymagane jest dla osiagniecia

zamierzonego dziatania lub realizacji procesu. Instrukcja moze stanowi¢ uzupetnienie procedury.
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INTERESANT - pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zaréwno interesanta (klienta) zewnetrznego
(osoby fizyczne, firmy, instytucje) jak i wewnetrznego (pracownicy Urzedu).

ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION) - Miedzynarodowa
Organizacja Normalizacyjna, bedaca ogolnoswiatowg federacja krajowych jednostek
normalizacyjnych.

JAKOSC - stopien, w jakim zbiér naturalnych wtasciwo$ci spetnia wymagania.

KSIEGA JAKOSCI — dokument, w ktérym okreslono system zarzadzania jakos$cig organizacii.
NIEZGODNOSC - niespetnienie wymagania (poréwn.: zgodno$¢).

POLITYKA JAKOSCI — ogét zamierzen i ukierunkowanie organizaciji dotyczace jako$ci, formalnie
wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

PROCEDURA - ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

PROCES - zbiér dziatan wzajemnie powigzanych Ilub wzajemnie oddziatujgcych, ktére
przeksztatcajg wejscia w wyjscia.

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA (SZJ) — cze$é systemu zarzadzania organizacja,
obejmujgca skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacjg i jej nadzorowania
w odniesieniu do jakosci.

WYROB - wynik procesu. Zasadniczo wyrézniane sa cztery ogdine kategorie wyrobu: ustuga,
wytwér intelektualny, przedmiot materialny, materiat przetworzony.

ZAPIS - dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dziatan.

ZGODNOSC - spetnienie wymagania.

System Zarzadzania Jakoscia

4.1. Wymagania ogéine

Urzad Miejski w Jaworznie ustanowit, udokumentowat, wdrozyt i utrzymuje System Zarzadzania
Jakoscig zgodny z wymaganiami normy PN:EN ISO 9001:2001 oraz w sposoéb ciggly doskonali

jego skutecznos$é.




Zakres Systemu Zarzadzania Jakoscig obejmuje caly obszar dziatalnosci Urzedu, skupionej,
zgodnie z ustawg o0 samorzgdzie gminnym, na realizacji zadah wasnych obejmujacych
w szczegolnosci:

- organizacje tadu przestrzennego

- zarzadzanie srodowiskiem

- zarzadzanie nieruchomosciami
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- zarzadzanie gospodarkg komunalng

- realizacje projektéw i zadan inwestycyjnych

- ochrone zdrowia, edukacje, kulture i sport

- ustugi spoteczne

- bezpieczenhstwo publiczne

- promocje gminy

- hadzor wiascicielski

oraz zadan zleconych ustawowo lub przejetych na podstawie porozumiehh zawartych z organami
administracji rzadowej lub samorzadowej, miedzy innymi:

- zarzadzanie sferg obywatelskg

- rejestracje stanu cywilnego osob.

Ze wzgledu na charakter dziatalnosci prowadzonej przez Urzad Miejski, nie wszystkie wymagania
zawarte w normie PN-EN I1SO 9001:2001 majg zastosowanie. Wymagania te zostaty potraktowane
jako wykluczenia Systemu Zarzadzania Jakoscig i opisane w rozdziale 1czesci lll niniejszej Ksiegi.

Model Systemu Zarzgdzania Jako$cig Urzedu Miejskiego przedstawia ponizszy schemat.

NADZOR | CIAGLE DOSKONALENIE
SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

URZEDU MIEJSKIEGO <
- — — — P ODPOWIEDZIALNOSC
KIEROWNICTWA

WYMAGANIA : / KLIENT

- PRAWNE
POMIARY

- INTERESANTA ZARZADZANIE MONITOROWANIE 4
- NORMY PN-EN ZASOBAMI OCENA

ISO 9001:2001 A

V4

ZADOWOLENIE
INTERESANTA

MLENIE

wyjscie



REALIZACJA WYROB/
WEJSCIE —P ZADAN/USLUG > ustuea [P
WYJSCIE
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Punktem wyjscia przy ustanawianiu Systemu Zarzadzania Jakoscig byto okreslenie zasad
systematycznego i przejrzystego zarzgdzania dziatalnoscig Urzedu w obszarach majacych wptyw
na jakos¢ realizowanych ustug. W tym celu zidentyfikowanych zostato pie¢ proceséw majacych
zasadnicze znaczenie dla realizacji ustug. Sg to :

I. Nadzorowanie i doskonalenie Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

II. Planowanie strategiczne.

lll. Zarzadzanie zasobami.

IV. Zakup towardw i ustug.

V. Realizacja zadan/ustug.

W ramach wymienionych procesow gtéwnych realizowane sa podprocesy. Mape procesow
obrazuje zatgcznik Nr 2 do Ksiegi Jakosci. Podstawowe informacje o poszczegdlnych procesach
oraz ich wzajemnych powigzaniach zostaly zawarte w Kartach Podproceséw. Wyznaczone
zostaly kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznosci przebiegu i nadzorowania
proceséw. Zagwarantowana zostata dostepnos¢ zasobédw i informacji koniecznych
do wspomagania realizacji i monitorowania proceséw. Opracowane zostaty mierniki dla wybranych
procesow, ktorych analiza pozwala ocenié skuteczno$¢ i przydatnosé systemu oraz dostarcza
informacji o koniecznych dziataniach doskonalgcych.

W Systemie zidentyfikowano takze procesy, ktorych realizacja zlecana jest na zewnatrz.

Sa to: szkolenia, wycena mienia dokonywana przez rzeczoznawce majgtkowego, ustugi
geodezyjne, ustugi budowlane, ustugi doradcze, opracowywanie dokumentacji projektowe;j
oraz oprogramowania koniecznego do realizacji ustawowych zadan.

Dostawcy wymienionych ustug oceniani i dobierani sg na podstawie kryteriéw kwalifikacji zgodnie
z pkt. 7.4 Zakupy.

Umowa na Swiadczenie ustugi specyfikuje miedzy innymi: zakres i harmonogram zadania, sposob
prowadzenia nadzoru, terminy weryfikacji poszczegéinych etapéw wykonania oraz sposoby

dokumentowania dziatah. Procesy zlecane na zewnatrz nadzorowane sg przez wyznaczonych



pracownikdbw merytorycznych komorek organizacyjnych Urzedu, koordynujacych dziatania

realizowane w ramach zawartej umowy.
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4.2. Wymagania dotyczace dokumentaciji

Dokumentacja wdrozonego w Urzedzie Systemu Zarzadzania Jakoscig zawiera :

- Polityke Jako$ci wraz z okresleniem celéw jakosciowych, ustanowiong zarzgdzeniem Prezydenta
Miasta Jaworzna,

- Ksiege Jakosci, opisujaca zakres Systemu (wraz z wykluczeniami),

- Procedury systemowe, wymagane postanowieniami normy miedzynarodowej PN-EN ISO
9001:2001,

- Inne dokumenty niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i nadzorowania
realizowanych procesow,

- Zapisy.

Catos$¢ dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig uwzglednia:

- wymagania normy PN-EN ISO 9001:2001,

- wymagania obowigzujacych aktéw normatywnych zewnetrznych i wewnetrznych (ujetych
w Kartach Podproceséw),

- wymagania interesantow,

- wymagania niezbedne dla zapewnienia sprawnosci dziatania i nadzorowania przebiegu
procesow.

Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscia sg nadzorowane. Zasady nadzoru reguluje

udokumentowana procedura Nr PS.4.2.3 ,Nadzér nad dokumentacjg”.

Sprawowanie wlasciwego nadzoru nad dokumentacjg umozliwia dostep do wytgcznie aktualnych

informacji oraz zapobiega przypadkowemu uzyciu nieaktualnych dokumentéw. Przestrzeganie

zasad ustalonych w tym zakresie weryfikowane jest w trakcie auditéw jakosciowych i kontroli

wewnetrznej.

W celu dostarczania dowodéw zgodnosci z wymaganiami normy i skutecznosci dziatania Systemu

Zarzadzania Jakoscig ustanawiane i utrzymywane sg zapisy. Nadzoér potrzebny

do identyfikowania, przechowywania, zabezpieczania i udostepniania zapiséw okresla procedura

Nr PS.4.2.4 ,Nadz6r nad zapisami”.
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5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

5.1. Zaangazowanie kierownictwa

Zaangazowanie Najwyzszego Kierownictwa w proces wdrazania Systemu Zarzgdzania Jakoscig

oraz ciggte doskonalenie jego skuteczno$ci uwidacznia sie poprzez :

- komunikowanie znaczenia spetnienia wymagan interesanta oraz wymagan przepiséw prawnych
i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Celowi temu stuzg miedzy innymi cotygodniowe
narady z kadrg kierowniczg Urzedu oraz spotkania w grupach roboczych.

- ustanowienie Polityki Jakosci obejmujacej cele i zobowigzania dotyczace jakosci. Tres¢ Polityki
Jako$ci zostata rozpowszechniona wsréd wszystkich pracownikéw Urzedu.

- przeprowadzanie corocznych Przegladéw Zarzadzania, bedacych ptaszczyzng jednoczacqg
Najwyzsze Kierownictwo wokét dziatania Systemu Zarzadzania Jakoscia.

- zapewnienie dostepnosci zasoboéw niezbednych do funkcjonowania Systemu i realizacji

wytyczonych dla niego celéw jakosciowych.

5.2. Nastawienie na interesanta

Istotg zatozenia stuzebnej roli Urzedu wobec mieszkancéw wspdélnoty samorzadowej jest dazenie

do jak najlepszego rozpoznania wymagan interesantéw, uwzglednianie potrzeb i oczekiwan

interesantdéw, polepszanie warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi interesantéw,

tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z interesantem oraz doskonalenie dostepnosci ustug

i prowadzenie wtasciwej polityki informacyjnej.

Przejawem dziatan podejmowanych celem zrozumienia i zaspokojenia potrzeb oraz oczekiwan

interesantéw sg miedzy innymi:

- utworzenie Punktu Informacyjnego, zapewniajacego rzetelng i kompetentng informacje
o dziatalnosci Urzedu, dysponujgcego wzorami formularzy i drukow,

- wprowadzenie Kart Informacyjnych, bedacych przewodnikiem po ustugach realizowanych przez
Urzad, utatwiajacym mieszkancom poruszanie sie wsrod urzedowych procedur,

- udostepnienie Kiosku Informacyjnego, zawierajacego podstawowe informacje o zakresie

dziatania wydziatow i biur Urzedu w wersji elektroniczne;j,




- utworzenie miejskiej strony internetowej www.jaworzno.pl, petnigcej role informatora miejskiego,

dajacej mozliwos¢ pobrania formularzy i drukow wymaganych przy zatatwianiu spraw w Urzedzie,
- okresowe badanie zadowolenia interesanta, pozwalajace identyfikowac jego biezace i przyszte
potrzeby oraz oczekiwania,

- organizacja przyje¢ interesantéw przez Prezydenta Miasta i jego Zastepcow,
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- cykliczne spotkania Prezydenta Miasta z mieszkaricami,

- analiza skarg i wnioskow interesantéw,

- okresowa ocena pracownikow.

Wszystkie powyzsze dziatania ukierunkowanie sa na ciagte podnoszenie zadowolenia

interesantdéw z jakosci Swiadczonych ustug.

5.3. Ustanowienie Polityki Jakosci

Obowigzujaca w Urzedzie Miejskim w Jaworznie Polityka Jakosci zostata ustanowiona
zarzgdzeniem Prezydenta Miasta w dniu 25 czerwca 2004 roku. Tres¢ Polityki przekazano
do wiadomosci i przestrzegania wszystkim pracownikom Urzedu, a fakt przyjecia jej do realizacji
kazdy z pracownikéw potwierdzit wkasnorecznym podpisem.

Ponadto tekst Polityki Jakosci zamieszczony zostat na stronie internetowej Urzedu, pod adresem

www.jaworzno.pl oraz w holu budynkéw Urzedu, w miejscach ogdlnodostepnych dla interesantéw.

Deklaracje zawarte w Polityce Jakosci:

- sg odpowiednie do celu istnienia Urzedu,

- zawierajg zobowigzanie do spetnienia wymagan i ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu,

- tworzg ramy do okreslenia celéw jakosciowych i ich przegladu,

- zostaty zakomunikowane pracownikom Urzedu,

- sg poddawane weryfikacji, przynajmniej raz w roku w trakcie Przegladu Zarzgdzania, pod katem
ich adekwatno$ci i aktualnosci.

Tresc¢ Polityki Jakosci Urzedu Miejskiego znajduje sie w pierwszej czesci niniejszej Ksiegi.

Za realizacje Polityki odpowiadajg Prezydent Miasta, Zastepcy Prezydenta, Sekretarz Miasta,

Skarbnik Miasta i Peinomocnik ds. SZJ.

5.4. Planowanie
Ustanawianie celow jakosciowych i planowanie budowanego wokét nich Systemu Zarzgdzania

Jakoscig odbywa sie w oparciu o:



http://www.jaworzno.pl/
http://www.jaworzno.pl/

- dlugofalowa strategie rozwoju miasta, plany wieloletnie i roczne, sektorowe programy
operacyjne,

- roczne plany jakosci,

- wymagania, potrzeby oraz oczekiwania interesantéw.

Wszelkie zmiany wdrazane w Systemie nie majg wptywu na jego integralnosc.
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5.4.1 Cele jakosciowe
Cele jakosciowe ustalane sg odpowiednio do petnionych funkcji i poziomoéw zarzadzania Urzedem,

zgodnie z zasadg zachowania ich mierzalnosci i spojnosci z Polityka Jakosci oraz zobowigzaniem

do ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu.

W zakres ustalanych i realizowanych celéw jakosciowych wchodza;:

- cele ogdlne okreslone w Polityce Jakosci,

- cele operacyjne wytyczone dla poszczegoélnych proceséw oraz realizowanych zadan.

Dokumenty okreslajace cele i zadania niezbedne dla ich osiggniecia to:

- Polityka Jako$ci: cele ogdine,

- Regulamin organizacyjny Urzedu Miejskiego w Jaworznie: cele ogdlne i szczegotowe zakresy
dziatania komorek organizacyjnych Urzedu,

- Procedury, Instrukcje, Karty Proceséw i Podproceséw oraz dokumenty z nimi zwigzane
(harmonogramy, plany, programy dziatah doskonalacych, wykazy, zestawienia itp.): cele ogdlne
i szczegotowe dotyczgce przedmiotowych proceséw i dziatan w Systemie Zarzadzania Jakoscia,

- Plany realizacji celéw: ustalane zawsze jako dane wyjsciowe z procesu Przegladu Zarzadzania

przeprowadzanego przez Kierownictwo lub ustalane doraznie w miare potrzeb.

Za realizacje poszczegoélnych celéw jakosci odpowiedzialni sg wszyscy pracownicy Urzedu, kazdy
w swoim zakresie dziatania.

Na podstawie ustalonych celow Petnomocnik ds. SZJ opracowuje Plan realizacji celow
jakosciowych, zatwierdzany przez Prezydenta Miasta, w ktdrym okresla mierniki, osoby

odpowiedzialne za realizacje celdw oraz terminy ich realizaciji.

Cele dotyczgce jakosci oraz stopieh wykonania Planu realizacji celéw jakosciowych sg
analizowane i weryfikowane przez wiascicieli proceséw i co najmniej 2 razy w roku przedstawiane
na naradach Najwyzszemu Kierownictwu.

Podsumowanie realizacji celéw jakosciowych nastepuje na Przegladzie Zarzadzania.

Cele jakosciowe poddawane sa regularnym przegladom i nowelizowane, gdy jest to niezbedne.
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Wykaz celow jakosciowych ujetych w Polityce Jakosci:

Lp

Cel Jakosci

Odpowiedzialni za realizacje

Parametr Jakosci

1.

Zwiekszanie poziomu
zadowolenia interesantow

z jakosci ustug swiadczonych
przez Urzad Miejski,

ze szczegdblnym uwzglednieniem
wiasciwego trybu i terminowosci
zatatwiania spraw

Prezydent Miasta

Liczba skarg i wnioskow
Negatywne opinie w ankietach
Liczba uchylonych decyzji
administracyjnych

2. Uwzglednianie potrzeb Prezydent Miasta Liczba skarg i wnioskow
i oczekiwan interesantow

3. Polepszanie warunkow Naczelnik Wydziatu Opinie, skargi i wnioski,
organizacyjnych i technicznych | Administracji i Informatyki Ankiety badajgce zadowolenie
obstugi interesantéw oraz interesantéw
tworzenie przyjaznego klimatu Liczba wykonanych
w relacjach z interesantem, modernizacji, remontéw
w mys$l| zatozenia stuzebnej roli Liczba nowozakupionego
Urzedu wobec mieszkarncow sprzetu komputerowego
wspolnoty samorzadowej i oprogramowania

4. Doskonalenie dostepnos$ci ustug | Naczelnik Biura Promoc;ji Liczba skarg i wnioskow
i prowadzenie wiasciwej polityki | i Informaciji Krytyka prasowa
informacyjne;j Negatywne opinie w ankietach

5. State podnoszenie poziomu Naczelnik Wydziatu Ukonczone studia, szkolenia,
kwalifikacji pracownikéw oraz Organizacyjnego i Kadr uzyskane uprawnienia,
dbatos¢ o dobrg atmosfere pracy certyfikaty, wyniki okresowej

oceny pracownikéw

6. Monitorowanie realizowanych Petnomocnik ds. Systemu Wyniki monitorowania
procesow, identyfikowanie Zarzadzania Jakoscig procesow, dziatania podjete
obszaréw do poprawy i ciggte Wiasciciele proceséw w wyniku monitorowania
ich doskonalenie

7. Dziatania na rzecz rozwoju Naczelnik Wydziatu Rozwoju | Sprawozdania z realizaciji

miasta poprzez realizacje celéw
przyjetych w Strategii
Zréwnowazonego Rozwoju

i sektorowych programach
operacyjnych

i Inwestycji
Naczelnicy merytorycznych
wydziatow

Strateqii, programow
podsumowujgce wykonanie
zadan

5.4.2 Planowanie Systemu Zarzadzania Jakoscig




Planowanie Systemu Zarzadzania Jakoscig przeprowadza sie zaréwno w celu spehienia
wymagan podanych w pkt. 4.1 oraz dla osiggniecia celéow dotyczacych jakosci. Wynikiem
planowania sg dokumenty przedstawione w zatgczniku Nr 4 do niniejszej Ksiegi Jakosci.

Wszelkie zmiany odnoszace sie do planowania jakosci sa przeprowadzane w sposéb

nadzorowany oraz zapewniajacy integralno$¢ Systemu.
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| KOMUNIKACJA

5.5. Odpowiedzialnosé, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia Najwyzszego Kierownictwa oraz wyodrebnionych w strukturze

Urzedu komérek  organizacyjnych precyzuje Regulamin Organizacyjny, ktérego

uszczegobtowieniem sg zakresy czynnosci przypisane imiennie kazdemu pracownikowi Urzedu.

Zakres czynnosci okres$la miedzy innymi obowigzki, uprawnienia, odpowiedzialno$¢ oraz

wymagania kwalifikacyjne dla danego stanowiska. Zakresy czynnosci przechowywane sg w aktach

osobowych pracownikéw.

Prezydent Miasta wykonuje uchwaty Rady Miejskiej oraz realizuje zadania okreslone przepisami

prawa, do ktérych nalezg w szczegdlnosci:

= kierowanie biezgcymi sprawami Miasta i reprezentowanie go na zewnatrz,

= powotywanie i odwotywanie Zastepcow Prezydenta,

= przedkfadanie Radzie projektow uchwat,

= okreslanie sposobu wykonania uchwat Rady,

= wykonywanie budzetu,

= ogtaszanie uchwaly budzetowej i sprawozdania z jej wykonania w trybie przewidzianym dla
aktéw prawa miejscowego,

= sktadanie Radzie okresowych sprawozdan z realizacji uchwat,

= gospodarowanie mieniem komunalnym,

= sktadanie jednoosobowo oswiadczen woli w imieniu Miasta w zakresie zarzgdu mieniem,

= wydawanie przepisow porzadkowych w sprawach nie cierpigcych zwioki i przedkfadanie
ich do zatwierdzenia na najblizszej sesji Rady,

= wykonywanie zadan Szefa Obrony Cywilnej Miasta,

= opracowywanie planu operacyjnego ochrony przed powodzig oraz ogtaszanie pogotowia
i alarmu przeciwpowodziowego,

= zarzadzanie ewakuacji z obszaréw bezposrednio zagrozonych dla zycia ludzi lub dla mienia,

= kierowanie dziatalnoscig Urzedu,




= wydawanie zarzgdzen i polecen stuzbowych dla zapewnienia prawidtowego funkcjonowania
Urzedu,

= wykonywanie uprawnieh kierownika zaktadu pracy i zwierzchnika stuzbowego w stosunku
do pracownikédw Urzedu, kierownikdw miejskich jednostek organizacyjnych, a takze
kierownikdw powiatowych inspekcji, stuzb i strazy, chyba ze przepisy szczegdlne stanowig
inaczej,

= powotywanie Komisji Bezpieczenstwa i Porzadku,
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= wydawanie decyzji w sprawach indywidualnych z zakresu administracji publicznej,
®= nadawanie upowaznien podlegtym pracownikom do podejmowania decyzji administracyjnych
w imieniu Prezydenta,

= nadzorowanie realizacji zadanh zleconych.

Zastepcy Prezydenta zapewniajg kompleksowe rozwigzywanie problemow w zakresie ustalonym
przez Prezydenta oraz sprawujg bezposredni nadzér nad dziatalnoscig powierzonych im komoérek

organizacyjnych Urzedu.
Sekretarz Miasta zapewnia sprawne funkcjonowanie Urzedu, warunki jego dziatania oraz wtasciwg
organizacje pracy, a takze wykonuje czynnosci z zakresu prawa pracy wobec pracownikéw Urzedu

oraz kierownikdw miejskich jednostek organizacyjnych.

Skarbnik Miasta odpowiada za prowadzenie rachunkowos$ci budzetu miasta oraz kontrasygnuje

czynnosci prawne, ktére moga spowodowaé powstanie zobowigzan finansowych.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Koordynowanie wszelkimi pracami zwigzanymi z ustanowieniem, wdrozeniem, utrzymywaniem

i doskonaleniem skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig Prezydent Miasta powierzyt

Petnomocnikowi ds.Systemu Zarzadzania Jako$cig, powotanemu w drodze zarzadzenia w dniu

8 lipca 2005 roku. Zakres dziatania Petnomocnika ds. SZJ obejmuje w szczegdlnosci:

= nadzéor nad wprowadzeniem, utrzymywaniem i doskonaleniem skutecznosci Systemu
Zarzadzania Jakoscig Urzedu Miejskiego, zgodnego z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2001,

= tworzenie struktury Systemu odpowiedniej dla potrzeb Urzedu i spojnej z jego dziatalnoscia,

= udziat w okreslaniu Polityki Jakosci i celéw jako$ciowych,




= planowanie, inicjowanie prac oraz organizowanie i koordynowanie wspétpracy pomiedzy
komodrkami organizacyjnymi w sprawach dotyczacych Systemu Zarzgdzania Jakoscia,
= zapewnienie, aby procesy systemu zarzadzania jakoscig byly ustanowione i utrzymywane,
= popularyzacje wymagahn normy PN-EN ISO 9001:2001 i zasad funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscig wsréd pracownikdw Urzedu Miejskiego oraz uswiadamianie

Znaczenia spetnienia wymagan interesanta,
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= koordynowanie dziatan przy opracowywaniu, zatwierdzaniu, weryfikowaniu, aktualizaciji
i rozpowszechnianiu dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia,

= ewidencjonowanie, przechowywanie i wlasciwe archiwizowanie dokumentacji systemowej,

= inicjowanie, przygotowywanie i nadzorowanie przebiegu auditéw wewnetrznych,

= przedstawianie okresowych sprawozdan dotyczgcych dziatania i doskonalenia Systemu
Zarzadzania Jakoscig oraz potrzeb zwigzanych z doskonaleniem,

= planowanie, nadz6r nad wprowadzaniem i weryfikacjg skutecznosci dziatah korygujacych
i zapobiegawczych,

= gystematyczna analiza zapiséw dotyczacych jakosci w celu identyfikowania i eliminowania
zagrozen jako$ci oraz ich przyczyn dla skutecznego funkcjonowania Systemu Zarzadzania
Jakoscia,

= organizowanie spotkan stuzacych omowieniu i ocenie jakosciowej realizowanych proceséw

i Swiadczonych ustug.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna
Skuteczny przeptyw informacji w zakresie funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig

w Urzedzie zapewniaja:

- sie€¢ komputerowa,

- poczta elektroniczna,

- siec telefoniczna,

- obieg dokumentéw zgodny =z Instrukcjg kancelaryjng dla organdéw gmin i zwigzkow
miedzygminnych oraz wewnetrznymi uregulowaniami organizacyjnymi,

- narady, szkolenia oraz spotkania w grupach roboczych.

5.6. Przeglad Zarzadzania
Najwyzsze Kierownictwo przeprowadza raz w roku Przeglad Zarzadzania, ktérego celem

jest weryfikacja wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakoscig, okreslenie stopnia jego przydatnosci,




adekwatnosci i skutecznosci, a takze ocena mozliwosci doskonalenia oraz potrzeb zmian
w Systemie.

Danymi wejsciowymi do Przegladu, przygotowywanymi przez Petnomocnika ds.SZJ, sg: raporty
i wyniki z auditéw jakoSci (wewnetrznych oraz zewnetrznych) przeprowadzonych w okresie

od ostatniego przegladu, analiza skarg i wnioskéw interesantdw, analiza przebiegu i trendéw
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procesow, zgodnosci ustug, status podejmowanych dziatan korygujacych i zapobiegawczych,
zalecenia z kontroli problemowych wewnetrznych i zewnetrznych, wytyczne dotyczace
doskonalenia, zmiany, ktére moga wptywa¢ na System Zarzadzania Jakoscia, dziatania podjete
w nastepstwie wczesniejszych Przegladéw Zarzadzania.

Dane wyjsciowe z Przegladu obejmujg wszelkie decyzje i dziatania zwigzane z doskonaleniem
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig i jego procesow, poprawg jakosci swiadczonych
ustug w kontekscie wymagan interesanta oraz weryfikacjg stanu potrzebnych zasobéw.

Z Przegladu Zarzadzania utrzymywane sa zapisy, bedace odzwierciedleniem przeprowadzonych

dziatan i podjetych decyzji.
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6. Zarzadzanie zasobami

6.1. Zapewnienie zasobow

W Urzedzie Miejskim analizowane, okreslane i zapewniane sg wszelkie zasoby niezbedne
do wdrozenia i utrzymywania Systemu Zarzadzania Jakos$cig oraz ciggtego doskonalenia jego
skutecznosci, celem zwiekszania zadowolenia interesanta, przy zapewnieniu spetnienia wymagan.

Pod pojeciem zasobéw nalezy rozumie¢ ludzi, infrastrukture oraz srodowisko pracy.

6.2. Zasoby ludzkie

Kazdy pracownik Urzedu wykonuje dziatania majace wptyw na jakos¢ realizowanych ustug.
Pracownicy zatrudnieni w Urzedzie posiadajg odpowiednie kompetencje, wymagane
na zajmowanym stanowisku, wynikajace 2z wyksztatcenia, wyszkolenia, umiejetnosci
i doswiadczenia.

Urzad posiada ustalong procedure postepowania przy naborze pracownikéw, ktdéra wraz
z Wykazem kryteriow okre$lajgcych wymagania dla poszczegdlnych stanowisk, stanowi punkt
wyjscia w procesie zatrudniania. Wyfanianie kandydatow na stanowiska urzednicze odbywa sie
w drodze wieloetapowego postepowania konkursowego. Nabér nowego pracownika poprzedzany
jest kazdorazowo rozmowa lub testem kwalifikacyjnym, pozwalajacymi oceni¢ przydatnos¢ danego
kandydata w kontekscie stawianych mu wymagan i powierzanych zadan.

W celu zapewnienia ciggtego doskonalenia i osiggania optymalnych efektoéw w dziatalnosci Urzedu
duzy nacisk kfadzie sie na state podnoszenie kwalifikacji personelu, poprzez doskonalenie
zawodowe nowozatrudnionych pracownikéw, a takze planowe szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne
oraz ocene ich skutecznosci. Urzad stosuje réwniez forme dofinansowywania pracownikow
podejmujacych studia podyplomowe oraz kursy specjalistyczne.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow, ktéra daje mozliwos¢ sformutowania
wzajemnych oczekiwah oceniajgcego i ocenianego oraz pozwala stwierdzi¢, jakie dziatania
organizacyjne powinien podjaé przetozony/pracodawca, a co powinien zmieni¢ w swoim
postepowaniu pracownik, jakie sg ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.

Regulacje w oméwionych kwestiach zawarte sg w zarzadzeniach Prezydenta Miasta.

Z podejmowanych w powyzszym zakresie dziatan prowadzone sg odpowiednie zapisy,

gromadzone w Wydziale Organizacyjnym i Kadr.
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6.3. Infrastruktura

W celu sprawnej i skutecznej realizacji swiadczonych ustug Urzad okresla i zapewnia budynki,
pomieszczenia, przestrzeh do pracy, instalacje, sprzet techniczny, komputerowy, oprogramowanie,
transport i tacznos¢. Zakupy sprzetu i koniecznego wyposazenia dokonywane sg ha podstawie
zapotrzebowanh sktadanych przez naczelnikow wydziatéw.

Poszczegolne elementy infrastruktury Urzedu sg na biezaco doposazane i modernizowane,
celem polepszania warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi interesantéw.

Za utrzymanie wiasciwego stanu i sprawno$ci technicznej poszczegdinych sktadnikow

infrastruktury odpowiada Wydziat Administracji i Informatyki.

6.4. Srodowisko pracy

Srodowisko pracy, w jakim pracownicy Urzedu wykonuja powierzone im zadania, ma zasadniczy
wpltyw na jako$¢ wykonywanej pracy, a tym samym na jako$¢ obstugi interesantow.

Wymagania dotyczace $srodowiska pracy Urzedu okreslajg Regulamin pracy oraz przepisy bhp,
ktére szczegétowo precyzujg warunki, w jakich moze odbywaé sie praca. Zarzadzanie
srodowiskiem pracy odbywa sie poprzez jego biezgca analize oraz okresowe kontrole zatozonych
parametréw prowadzone przez Inspektora BHP. Formutowane w ich wyniku wnioski brane sg pod
uwage przez Najwyzsze Kierownictwo i uwzgledniane w planach doskonalenia celem zwiekszenia

zadowolenia pracownikow oraz ich motywaciji i kreatywnosci w pracy.
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PROCESY ZWIAZANE Z INTERESANTEM

Realizacja ustugi

7.1. Planowanie realizacji ustugi

Realizacja ustug swiadczonych przez Urzad oznacza wykonywanie zadan z zakresu administraciji

publicznej, ktérych katalog precyzujg ustawy oraz przepisy szczegdlne.

Zakres wykonywanych zadan ujety zostat w rozdziale 4 czesci Il niniejszej Ksiegi.

Realizowanie obowigzkéw publicznoprawnych wobec czionkéw wspdélnoty samorzadowej

przybiera formy decyzji i innych dokumentéw o charakterze administracyjnym, umodw, aktow

normatywnych (gminnych i wewnetrznych), a takze wszelkich dziatah podejmowanych na rzecz

rozwoju miasta i zaspokajania zbiorowych potrzeb mieszkancow.

Realizacja natozonych na gmine zadan przebiega wedtug okreslonych proceséw unormowanych

przepisami prawa lub wewnetrznymi uregulowaniami organizacyjnymi.

Przebieg poszczegdlnych procesdw realizacyjnych jest planowany i nadzorowany. W odniesieniu

do kazdego procesu okreslony zostat cel oraz parametry pozwalajace oceni¢ jego skutecznosc.

Przy planowaniu realizacji ustug okreslone zostaty:

- cele dotyczace jakosci wraz z dokumentacjg gwarantujacg zgodnos¢ ustugi z wymaganiami,

- potrzeby dotyczgace ustanowienia koniecznych proceséw, dokumentéw oraz zasobow
specyficznych dla realizowanego zadania,

- dziatania dotyczace weryfikacji, monitorowania i kontroli — specyficzne dla danej ustugi,
z odniesieniem do ustalonych kryteriéw przyjecia,

- zapisy konieczne do przedstawienia dowoddw na to, Zze procesy realizacyjne i ustugi bedace

ich wynikiem spetniajg wymagania.

7.2. Procesy zwigzane z interesantem

Procesy zwigzane z interesantem stanowig szczegdlng grupe procesow zidentyfikowanych
w dziatalnosci Urzedu.

Dazeniem Najwyzszego Kierownictwa jest zapewnienie jak najlepszych warunkéw
organizacyjnych, technicznych, kadrowych i formalnych, umozliwiajacych ich sprawng realizacje.
Wiekszos¢ spraw wnoszonych przez interesantéw zatatwianych jest w oparciu o przepisy
ustawowe, szczegotowo okreslajagce wymagania, ktére muszg by¢ spetnione, aby mozliwa byta

realizacja wniesionej przez interesanta sprawy.




Kazdy dokument wejsciowy (pismo, podanie, wniosek, dokumentacja techniczna) jest poddawany
wstepnej weryfikacji w kancelarii ogélnej Urzedu Miejskiego, polegajacej miedzy innymi na ocenie

kompletnosci dokumentow i prawidtowosci zaadresowania.
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W dalszej kolejnosci dokumentacja wejsciowa oceniana jest przez pracownika merytorycznego —
zatatwiajacego dang sprawe — pod katem spetnienia wymagan okreslonych w przepisach
prawa materialnego. W przypadku stwierdzonych brakéw formalnych, pracownik merytoryczny
wzywa wnoszgcego podanie do usuniecia brakow lub pozostawia podanie bez rozpoznania,
gromadzac odpowiednie zapisy w aktach sprawy.

W przypadku bezposredniego kontaktu z interesantem wszelkich informacji o stwierdzonych
niezgodnosciach pracownicy Urzedu udzielajg ustnie.

Wiekszos¢ wymagan, okreslonych dla spraw zatatwianych w Urzedzie, zawartych zostato
w odpowiednich drukach wnioskéw i formularzy, co ma zasadniczo usprawni¢ obstuge interesanta.
Nadzorowanie proceséw oraz monitorowanie terminowosci prowadzonych spraw powierzone
zostato wlascicielom proceséw oraz merytorycznym pracownikom, dziatajacym w ramach
nadanych im upowaznien.

Na kazdym etapie wykonywania danej ustugi przeprowadzany jest przeglad wyspecyfikowanych
dla niej wymagan, a takze sporzadzane sg zapisy przedstawiajgce uzyskane wyniki lub dowody
przeprowadzonych dziatan.

Odpowiednio nadzorowane sg przypadki zmian w wymaganiach, zaistniatych juz w trakcie
realizacji ustugi /zmiany przepiséw prawnych, danych interesanta, itp./. Zaistniale zmiany
weryfikowane sa przez upowaznionych pracownikow i uwzgledniane w dokumentach, przed
przekazaniem ich osobom zainteresowanym.

Interesantom przystuguje prawo sktadania odwotan oraz skarg i wnioskdéw zgodnie z trybem
okredlonym w przepisach szczegdlnych.

Informacje majace istotne znaczenie w procesach zwigzanych z interesantem przekazywane
sg poprzez publikacie w Biuletynie Informacji Publicznej Ilubna urzedowej stronie
internetowej  /pod adresem  www.jaworzno.pl./, ogtoszenia zamieszczane w  prasie
lokalnej, konferencje prasowe, emitowane w lokalnej telewizji, a takze w drodze bezposredniego
kontaktu z interesantem.

Celem Urzedu jest state doskonalenie dostepnosci ustug i prowadzenie wiasciwej polityki

informacyjne;j.



http://www.jaworzno.pl/
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7.3. Projektowanie i rozwaj

Urzad Miejski realizuje postanowienia ustaw i rozporzadzen w zakresie swiadczonych ustug,

nie ma zatem mozliwosci samodzielnego ustalania i projektowania realizowanych ustug.

Wykluczenie zastosowania punktu 7.3 normy PN-EN ISO 9001:2001 nie ma Zzadnego wplywu
na zdolno$¢ Urzedu do dostarczania interesantom ustug zgodnych ze stawianymi oczekiwaniami

i wszystkimi wymaganiami oraz zwigzang z tym odpowiedzialnosc.

7.4. Zakupy

7.4.1 Proces zakupu
Urzad jest jednostkg zaliczang do sektora finanséw publicznych, rozporzadzajacg wylacznie

Srodkami publicznym. W zwigzku z powyzszym zakup ustug, wyrobow i materiatéw niezbednych
dla funkcjonowania Urzedu oraz koniecznych do realizacji podejmowanych dziatan opiera
sie na przepisach ustawy Prawo zaméwien publicznych, ktérej odzwierciedleniem sg unormowania
wewnetrzne, ustalajace tryb postepowania w tym zakresie.

Zasady przygotowywania postepowan w sprawach o udzielenie zamowienia publicznego,
ich prowadzenia oraz tryb ewidencjonowania i obiegu dokumentéw towarzyszgcych procesowi
udzielania zamdéwien publicznych ustala Regulamin udzielania zaméwiern publicznych,
wprowadzony zarzadzeniem Prezydenta Miasta.

Odrebnym zarzadzeniem ustalone zostaty zasady dziatania komisji przetargowej, powotanej przez
Prezydenta Miasta dla przygotowania i przeprowadzenia postepowania o udzielenie zamowienia
publicznego.

Proces zakupu ustug i materiatdw realizowany przez Urzad mozna podzielié, w zaleznosci

od wartosci transakgciji, na trzy przedziaty :

1. Zamowienia publiczne o wartosci ponizej 14.000 EURO.
2. Zamdwienia publiczne o wartosci pomiedzy:

= 14.000 —211.000 EURO dla dostaw i ustug,

= 14.000 —5.278.000 EURO dla robét budowlanych.

3. Zamowienia publiczne o wartosci powyzej:




= 211.000 EURO dla dostaw i ustug,
= 5.278.000 EURO dla robét budowlanych.
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W zaleznosci od wartosci dokonywanych zakupdéw uruchamiana jest wtasciwa dla danego
przedziatu procedura przetargowa.

Ocena i wybér dostawcoéw, a nastepnie ponowna ocena dokonywana jest na podstawie
ich zdolnosci do dostarczania ustug/materiatdw zgodnych z wymaganiami  Urzedu,
z uwzglednieniem obowigzujacych przepiséw prawnych i zasad Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Dostawcy sg oceniani, wybierani oraz okresowo weryfikowani na podstawie ustalonych kryteridw,
dostosowanych do specyfiki zakupu.

Zapisy zwigzane z realizacjgq procesu zakupu gromadzone i przechowywane sg w komorce

7.4.2 Informacje dotyczace zakupow
Informacje dotyczace zakupdw, precyzujgce wyrdb lub ustuge oraz wyspecyfikowane dla nich

wymagania, zawarte sg w specyfikacji istotnych warunkéw zamoéwienia oraz projekcie umowy.
Dokumenty te tworzone i zatwierdzane sg przez kompetentny i upowazniony personel, miedzy

innymi radce prawnego, zgodnie z obowigzujacymi przepisami i procedurami.

7.4.3 Weryfikacja zakupionego towaru
Weryfikacja zakupionego wyrobu lub ustugi dokonywana jest zgodnie z zapisami zawartymi

w umowie przez upowaznionego pracownika, merytorycznie odpowiedzialnego za realizacje
umowy. Zatwierdzenia koncowego odbioru — wykonania przedmiotu umowy dokonuje kierujacy

komodrka organizacyjng lub upowazniony pracownik.

7.5. Wykonywanie i dostarczanie ustug

7.5.1 Nadzér nad realizacjg i dostarczaniem ustugi

Realizacja ustug $wiadczonych przez Urzad jest planowana i nadzorowana. Poszczegdlne
zadania, spodjne tematycznie, powierzone sg okre$lonym komdérkom organizacyjnym Urzedu
i samodzielnym stanowiskom pracy, na zasadach okre$lonych w Regulaminie Organizacyjnym.
Organizacja wewnetrzna poszczegoélnych komoérek porzadkowana jest dodatkowo w formie Kart
organizacji i zadan wydziatbw, zakresOw czynnosci poszczegdlnych pracownikéw oraz

wewnetrznych procedur i instrukcji.




Uregulowane w ten sposob granice zadanh, kompetencji i odpowiedzialnosci, pozwalajg na state

monitorowanie zachodzgcych w Urzedzie proceséw, a co za tym idzie, umozliwiajg ich
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weryfikacje i ciagte doskonalenie. Uporzadkowana, czytelna dla wszystkich organizacja
wewnetrzna przektada sie réwniez na jakos¢ $wiadczonych ustug.

Z uwagi na zlozonos¢ niektérych procesdw, a takze celem zapewnienia jednolitego sposobu
ich realizacji, opracowane zostaty czytelne procedury (w formie Kart Podproceséw i Kart
Informacyjnych) oraz instrukcje  postepowania, @ wyznaczajace  zakres  uprawnien
i odpowiedzialnosci, opisujgce etapy postepowania, metody monitorowania i sprawdzen zgodno$ci
ustugi z ustalonymi kryteriami przyjecia oraz skutecznosci procesow, a takze okreslajace sposob
tworzenia i utrzymywania zapisow.

Whnioski wyptywajace ze sprawowanego nadzoru i analizy parametréw proceséw stanowig
podstawe ciggtego doskonalenia SZJ.

Z uwagi na zréznicowany charakter ustug $wiadczonych przez poszczegdolne komorki
organizacyjne, dokumenty bedace podstawg ich realizacji, gromadzone sg w merytorycznych
wydziatach/biurach Urzedu.

7.5.2 Walidacja wykonywania i dostarczania ustug

Procesy zachodzace w Urzedzie Miejskim sga na biezaco weryfikowane w ramach: nadzoru
sprawowanego przez osoby upowaznione, audytu i kontroli wewnetrznej, prowadzonego
postepowania administracyjnego oraz nadzoru prawnego i kontroli zewnetrznej dokonywane;j
przez wyspecjalizowane instytucje kontrolne. Nie zachodzi wiec potrzeba dokonywania walidac;ji
dostarczanych ustug.

Wykluczenie zastosowania elementu 7.5.2 normy PN-EN ISO 9001:2001 nie ma zadnego wpitywu
na zdolno$¢ Urzedu do dostarczania interesantom ustug zgodnych ze stawianymi oczekiwaniami
i wszystkimi wymaganiami oraz zwigzang z tym odpowiedzialnos¢.

7.5.3 ldentyfikacja i identyfikowalno$¢

Komoérki organizacyjne Urzedu stosujg jednolity system identyfikacji wszystkich dokumentéw
i spraw, okre$lony w Instrukcji kancelaryjnej dla organéw gmin i zwigzkéw miedzygminnych.

Catos¢ korespondenciji trafiajgcej do Urzedu podlega zaewidencjonowaniu w Rejestrze poczty
wptywajacej do Urzedu Miejskiego, zgodnie z ktérym kazda przesytka otrzymuje wchodzacy numer
ewidencyjny, umieszczony w obrebie odcisnietej pieczeci wptywu. Rejestry prowadzone sg w

formie odrecznej oraz informatyczne.




W komorkach Urzedu obowigzuje bezdziennikowy system kancelaryjny oparty na jednolitym
rzeczowym wykazie akt, stanowigcym niezalezng od struktury organizacyjnej Urzedu, klasyfikacje

akt powstajacych w toku jego dziatalnosci. Wykaz ten stuzy do oznaczania, rejestracji, taczenia
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i przechowywania akt. Obejmuje on wszystkie zagadnienia z zakresu dziatania Urzedu oznaczone
w poszczegdlnych pozycjach symbolami, hastami i kategorig archiwalng.

Na poziomie wydziatéw/biur sprawy rejestrowane sg w spisach spraw, zatozonych zgodnie
Z jednolitym rzeczowym wykazem akt i opatrywane wtasciwym znakiem sprawy, bedacym jej statg
cechg rozpoznawczg. Kazde pismo dotyczace tej samej sprawy otrzymuje identyczny znak.

W celu rejestracji spraw jednorodnych i masowo naptywajacych, zamiast spiséw spraw, zaktada
sie rejestry kancelaryjne, prowadzone w uktadzie rzeczowym lub alfabetycznym na specjalnych
formularzach albo w postaci informatyczne;j.

Stosowanie powyzszych zasad daje kazdorazowo mozliwos¢ ustalenia kiedy i do kogo dany
dokument wptynat oraz w jakim czasie i z jakim skutkiem sprawa zostata zatatwiona.

7.5.4 Wtasno$€ klienta

W przypadku, gdy zachodzi potrzeba, wymagana przepisami, dostarczenia przez interesanta
dokumentéw i danych stanowigcych jego witasno$¢, na podstawie przedtozonego oryginatu,
sporzadzana i uwierzytelniana jest kopia koniecznego dokumentu, ktdrg nastepnie dotgcza sie
do akt sprawy, a jego oryginat zatrzymuje interesant.

W pozostatych sytuacjach, dokumenty i dane stanowigce witasno$¢ interesanta, wigczane
do realizacji ustugi, sg odpowiednio identyfikowane, weryfikowane, chronione i zabezpieczane
przez komorki organizacyjne bedace w ich posiadaniu, na zasadach okreslonych w Instrukcji
kancelaryjnej dla organéw gmin i zwigzkéw miedzygminnych.

Dane osobowe interesantow przetwarzane w procesie realizacji ustugi podlegajg nadzorowi
i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w ustawie o ochronie danych osobowych.

W  przypadku nieumysinego zagubienia Ilub zniszczenia dokumentu/danych stanowigcych
wlasnosc¢ interesanta osoby upowaznione natychmiast informujg o tym fakcie zainteresowanego,
sporzadzajac odpowiedni zapis.

7.5.5 Zabezpieczanie dokumentéw towarzyszacych realizacji ustugi

Wszystkie dokumenty i dane towarzyszace procesom realizacji ustug sg zabezpieczane.
Ich zabezpieczenie polega na wiasciwej identyfikacji, przechowywaniu w miejscach do tego
przeznaczonych oraz ochronie przed uszkodzeniem, zniszczeniem badz utratg, a takze dostepem

0s6b nieupowaznionych.




Dokumenty i dane przechowywane w pamieci komputerow zabezpiecza sie przez: umozliwienie
dostepu wytgcznie upowaznionym pracownikom, odpowiednie archiwizowanie zbioréw

na nosnikach informatycznych.
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Dostep do zbioréw danych zawartych w komputerach ogranicza sie przez: system haset
identyfikujgcych pracownika, system haset ograniczajgcych dostep do wybranych obszaréw
danych osobom nie posiadajgcym odpowiednich uprawnien, zabezpieczenie dostepu do terminali
sieciowych przez uzycie kart magnetycznych.

Dokumenty dostarcza sie interesantom w drodze bezposredniego kontaktu lub za posrednictwem
poczty. Dokumenty przygotowywane do wysyiki sg w odpowiedni sposéb pakowane, a nastepnie
przesytane, zgodnie z zawartg na nich dyspozycja.

Kazdy dokument do chwili przekazania go adresatowi jest odpowiednio identyfikowany,

przechowywany i chroniony.

7.6. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

Wyposazenie do monitorowania i pomiarow wykorzystywane jest do pomiaréw diugosci, majgcych
na celu sprawdzenie zgodnosci z przepisami. Jest ono wzorcowane i sprawdzane w okreslonych
odstepach czasu. Z wynikdbw wzorcowania i sprawdzania utrzymywane sg zapisy. Podczas
przemieszczania, utrzymywania i przechowywania jest chronione przed uszkodzeniem
i pogorszeniem stanu. W przypadkach, gdy wyposazenie okaze sie niezgodne z wymaganiami
oceniana i zapisywana jest wiarygodnos¢ wczesniejszych wynikéw pomiaréw. Podejmowane sg
takze odpowiednie dziatania w stosunku do wszystkich wyrobéw na ktére ta niezgodno$¢ miata
wptyw. Nadzér nad realizacjg powyzszych ustaleh sprawujg Naczelnicy wtasciwych komorek

organizacyjnych Urzedu.
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Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1. Postanowienia ogdlne

W Urzedzie okreslone zostaty procesy monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia, ktérych
zasadniczym celem jest wykazanie zgodnosci wykonywanych dziatan z wymaganiami,
zapewnienie zgodno$ci Systemu Zarzadzania Jakoscig z postanowieniami normy PN-EN 1SO
9001:2001 oraz ciggte doskonalenie jego skutecznosci.

W realizacje procesow, o ktérych mowa wyzej, oprécz wyspecjalizowanego personelu (wiasciciele
procesow, auditorzy, Petnomocnik ds. SZJ), wigczani sg wszyscy pracownicy Urzedu na etapie
podejmowania okre$lonych dziatan. Do obowigzkéw kazdego pracownika Urzedu Miejskiego
nalezy dbato$¢ o jakos¢ sSwiadczonych ustug poprzez biezacg samokontrole i analize

wykonywanych czynnosci pod katem spetnienia zatozonych wymagan.

8.2. Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie interesanta

Urzad kiladzie ogromny nacisk na zwiekszanie poziomu zadowolenia interesantéw z jakosci
Swiadczonych ustug poprzez monitorowanie wszelkich informacji dotyczacych percepcji
interesanta, co do spetnienia jego wymagan, potrzeb i oczekiwanh oraz sposobu obstugi.

Informacje te uzyskiwane sg w drodze:

- ankiet wypetnianych przez interesantow,

- badan opinii publicznej zlecanych wyspecjalizowanym instytucjom,

- rejestracji skarg i wnioskéw oraz ich biezacej analizy dokonywanej przez komorki merytoryczne,

- przyjec¢ interesantow przez Prezydenta i jego Zastepcéw,

- cyklicznych spotkan Prezydenta Miasta z mieszkancami,

- bezposrednich kontaktéw mieszkarncow z pracownikami Urzedu,

- analizy wnioskow z kontroli wewnetrznych i zewnetrznych oraz audytow wewnetrznych,

- okresowej oceny pracownika.

Ocena stopnia zadowolenia interesanta stanowi jeden =z najwazniejszych miernikow
funkcjonowania i skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig. Wnioski stad plynace sg

wykorzystywane do ciggtego doskonalenia skutecznosci SZJ.

8.2.2 Audit wewnetrzny




Urzad w zaplanowanych odstepach czasu przeprowadza audity jakosciowe, ktorych celem
jest ocena zgodnosci, prawidtowosci funkcjonowania i skutecznosci wdrozonego Systemu

Zarzadzania Jakoscig poprzez okreslenie stopnia spetnienia wymagahn normy PN-EN ISO
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9001:2001.

Auditorami sg pracownicy posiadajacy odpowiednie kompetencje, nie zwigzani zakresem dziatania
z auditowanym obszarem, wpisani na liste kwalifilkowanych auditoréw, zatwierdzong przez
Prezydenta Miasta.

Czestotliwos¢ prowadzenia auditu jest planowana i okreslona w rocznym Programie auditéw
wewnetrznych, opracowanym na podstawie statusu i waznosci procesow, ktére majg byé
auditowane oraz wynikow z poprzednich auditow.

Kierownictwo odpowiedzialne za auditowany obszar, w ustalonym terminie, po analizie
i rozpatrzeniu wplywu stwierdzonych niezgodnosci na jakos¢ realizowanych ustug podejmuje
stosowne dziatania poauditowe zgodnie z procedurg PS.8.5.2 Dziatania korygujace lub PS.8.5.3
Dziatania zapobiegawcze.

Ocena stopnia skutecznosci wdrozenia podjetych dziatan prowadzona jest przez auditoréw
lub Petnomocnika ds.SZJ na auditach doraznych lub planowych. Wyniki oceny analizowane
sg na biezaco przez Petnomocnika i wykorzystywane do ciggtego doskonalenia SZJ.

Szczegotowe zasady i tryb postepowania przy planowaniu, przeprowadzaniu i dokumentowaniu
wewnetrznych auditéw Systemu Zarzadzania Jakoscig zostaty opisane w procedurze Nr PS.8.2.2
LAudit wewnetrzny”.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséw

W Urzedzie Miejskim stosuje sie odpowiednie metody monitorowania i pomiaréw wszystkich
proceséw majgcych zasadniczy wptyw na obstuge interesantow, w celu ciggtego potwierdzania
zdolnosci kazdego procesu do spetniania zatozonego dla niego celu.

Monitorowania i pomiarow proceséw dokonujg wtasciciele proceséw, wymienieni w Kartach
Podproceséw oraz merytoryczni pracownicy, dziatajacy w ramach nadanych im upowaznien.
Jezeli pomiary proceséw wskazujg na wystepowanie trendéw pogorszajacej sie zdolnosci procesu
do osiggania zaplanowanych wynikéw, witasciciele proceséw/merytoryczni pracownicy podejmujg
dziatania korekcyjne, korygujace lub zapobiegawcze.

Monitorowanie i pomiary proceséw przeprowadzane sg na biezgco, a raz w roku sporzadzane
sg pisemne raporty o ich wynikach, przedkladane Peinomocnikowi ds. SZJ. Na podstawie
raportdw czastkowych Petnomocnik sporzgadza zbiorczy raport z monitorowania i pomiaréw

procesow Systemu Zarzadzania Jakoscia, przedktadany Prezydentowi Miasta.




Niezaleznie od powyzszego, o wszelkich niezgodnosciach zwigzanych z realizacjg procesu,
jego wiasciciel, jak réwniez kazdy jego uczestnik obowigzany jest powiadamiaé Petnomocnika
ds. SZJ.
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NIEZGODNOSCIA

Poza przyjetymi parametrami proceséw, istotng role w zakresie oceny spetnienia wymagan
zaktadanych dla poszczegdlnych procesdw odgrywa system kontroli wewnetrznej. Zadania
z tego zakresu realizuje funkcjonujacy w strukturze Urzedu Wydziat Kontroli Wewnetrznej i Audytu,
ktéory w oparciu o obowigzujacy regulamin kontroli przeprowadza kontrole planowe, zatozone
w rocznym planie kontroli, oraz kontrole doraznie zlecone przez Prezydenta Miasta.

Waznym elementem oceny skutecznosci proceséw, dokonywanej pod katem osiggania
zatozonych dla nich celéw, sg takze wnioski wynikajgce z kontroli zewnetrznych.

Zadania audytowe realizowane na podstawie analizy obszaréw ryzyka, w tym priorytetéw
Prezydenta, pozwalajg zidentyfikowa¢ zagrozenia wystepujace w przebiegu proceséw
i w osigganiu zaktadanych dla nich celow.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary wykonywanych zadan

Monitorowanie i pomiary zadan wykonywanych przez pracownikéw Urzedu prowadzone sg
w ramach nadzoru i kontroli wewnetrzne;j.

Monitorowanie i pomiary w omawianym zakresie dokonywane sg na biezgco, na kazdym etapie
realizacji zadania, przez wszystkich pracownikobw we wspdipracy z ich bezposrednimi
przetozonymi.

Powszechnie obowigzujace przepisy prawa, w tym akty prawa miejscowego oraz wewnetrzne
uregulowania organizacyjne sa gtownym wyznacznikiem prawidtowej realizacji zadan
przypisanych Urzedowi. Dokumenty powstajagce w toku dziatalnosci Urzedu tworzone sg
na podstawie obowigzujgcego prawa.

Kazdy dokument sporzadzany jest w sposéb pozwalajacy zidentyfikowac: date jego utworzenia,
autora, osobe go akceptujaca i zatwierdzajaca, przypisany mu znak rozpoznawczy — wskazujacy
miedzy innymi na miejsce przechowywania, liste oséb otrzymujgcych dokument do wiadomosci.
Zasady sporzgdzania poszczegolnych dokumentéw normujg przepisy zewnetrzne oraz regulacje
wewnetrzne, ktérych przestrzeganie gwarantuje realizacje zadan zgodng z wymaganiami Systemu

Zarzadzania Jakoscia.

8.3. Nadzér nad niezgodnoscia
W Urzedzie okreslone zostaty szczeg6towe zasady nadzorowania i postepowania z ujawnionymi

niezgodnosciami. Odzwierciedleniem uregulowan w tym przedmiocie jest procedura Nr PS.8.3




,Nadzér nad niezgodnoscig”, ustalajgca zasady identyfikowania, oznaczania, zabezpieczania,

analizowania i usuwania niezgodnosci.
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DANYCH

Celem procedury jest zapewnienie, ze kazda ustuga /lub jej element/ nie spetniajgca okreslonych
wymagan nie bedzie kontynuowana oraz nie zostanie dostarczona osobie zainteresowanej,
a przypadki wystgpienia niezgodnosci zostang zidentyfikowane, oznaczone, zabezpieczone,
poddane analizie i usuniete oraz stanowi¢ beda zrédto informacji niezbednych do podjecia dziatan
korygujacych i zapobiegawczych.

Wszyscy pracownicy Urzedu zobowigzani sg do objecia nadzorem stwierdzonej niezgodnosci
i jej usuniecia w ramach swoich kompetencji, a w przypadku, gdy stwierdzona niezgodnosc¢
wykracza poza nie, powiadomienia o fakcie jej wystgpienia bezposredniego przetozonego

lub Petnomocnika ds.SZJ.

8.4. Analiza danych

Urzad okresla, gromadzi oraz analizuje odpowiednie dane w celu wykazania przydatnosci
i skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz identyfikowania obszaréw do doskonalenia,
a w konsekwencji zwiekszania zadowolenia interesantéw.

Analiza gromadzonych danych dostarcza informaciji o:

- stopniu zadowolenia interesanta lub jego braku,

- wynikach badania opinii publicznej,

- dostawcach ustug i materiatéw koniecznych z punktu widzenia dziatalnosci Urzedu,

- zgodnosci wszelkich wykonywanych dziatan i realizowanych ustug z wymaganiami,

- wtasciwosciach i trendach procesow,

- zdolnosci osiagania zatozonych dla proceséw celow,

- mozliwosciach podejmowania dziatarh zapobiegawczych,

- kierunkach doskonalenia.

W Urzedzie zostat ustalony sposdb gromadzenia, nadzorowania i analizy danych, poprzez
wyznaczenie oséb odpowiedzialnych za zbieranie poszczegdlnych grup danych.

Do przeprowadzania analizy danych z funkcjonowania Systemu wyznaczane sg kompetentne
osoby.

Osoba upowazniona dokonuje weryfikacji danych, przeprowadza ich analize, w miare mozliwosci

prezentujgc wyniki liczbowo i graficznie, oraz przedstawia wnioski.




W przypadku potrzeby uszczegoétowienia wynikodw analiz, wystgpienia zaktdcen w realizacji ustug,
niewtasciwego funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig przeprowadzane sg dodatkowe

analizy w oparciu o posiadane lub dodatkowo zbierane dane.
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Do prowadzonych analiz stosowane moga by¢ nastepujace narzedzia:

- analiza SWOT (silne strony, stabosci, szanse, zagrozenia),

- zestawienia, poréwnania, tabele tworzone w oparciu o oprogramowanie komputerowe
(np.Microsoft Excel).

Stosowanie metod analitycznych odbywa sie nie rzadziej niz Przeglad Zarzgadzania wykonywany

przez Najwyzsze Kierownictwo.

Odpowiedzialnym za analize danych dotyczacych Systemu Zarzadzania Jakoscig jest
Petnomocnik ds. SZJ, ktéry wspotpracuje w tym zakresie z auditorami wewnetrznymi oraz
kierownikami komodrek organizacyjnych. Powyzsza analiza kazdorazowo przedstawiana jest

Prezydentowi Miasta.

Wykonanie zadan i dziatan podejmowanych w wyniku analizy danych jest weryfikowane poprzez
ocene ich skutecznosci po wdrozeniu.

Wyniki analiz stanowig dane wejsciowe do:

- natychmiastowych dziatan korygujacych lub zapobiegawczych,

- budowy okresowych planéw poprawy Systemu Zarzadzania Jakoscia,

- planowania auditéw i przeglagdéw Systemu.

Analizy danych stuzg do identyfikacji obszaréw wymagajacych poprawy i ciagtego doskonalenia

skutecznosci Systemu Zarzgadzania Jakoscia.

8.5. Doskonalenie

8.5.1 Ciagte doskonalenie

Skutecznos$¢ Systemu Zarzadzania Jakoscig jest ciggle doskonalona. Do okreslania zakresu
procesu doskonalenia wykorzystywane sa: Polityka Jakosci, cele jakosciowe, wyniki auditow
jakosciowych i kontroli problemowych, analiza danych, dziatania korygujace i zapobiegawcze oraz
przeglady zarzadzania.

Odpowiedzialnos¢ za ciggte doskonalenie skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig ponosi
Petnomocnik ds. SZJ. W procesie ciggtego doskonalenia aktywnie uczestniczy kadra kierownicza

Urzedu poprzez wnoszenie propozycji oraz inicjowanie dziatann doskonalgcych.




System Zarzadzania Jakoscia poddawany jest rocznym przeglagdom dokonywanym przez
Najwyzsze Kierownictwo Urzedu z udziatem Petnomocnika ds. SZJ, ktérych celem jest weryfikacja

i aktualizacja Polityki Jakosci oraz adaptacja istniejacego Systemu.
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8.5.2 Dziatania korygujace

Istotnych informacji o mozliwosci i potrzebie doskonalenia skutecznosci Systemu dostarczajg
dziatania korygujace. Tryb ich podejmowania uregulowany zostat w procedurze Nr PS.8.5.2

,Dzialania korygujace”.

Dziatania korygujace podejmowane sg w wyniku stwierdzenia niezgodnosci w trakcie:

- przegladu Systemu Zarzadzania,

- auditu wewnetrznego lub zewnetrznego,

- audytow wewnetrznych

- monitorowania procesoéw,

- wykonywania dziatahh przez pracownikéw Urzedu.

Celem dziatan korygujacych jest eliminowanie przyczyn zaistniatych niezgodnosci i zapobieganie
ich ponownemu wystgpieniu.

Kazdy pracownik Urzedu Miejskiego na swoim stanowisku pracy jest odpowiedzialny
za rozpoznanie i zabezpieczenie ustug niezgodnych, analize przyczyn ich wystgpienia oraz
ich usuniecie w ramach swoich kompetenciji.

Wiasciciele procesow, naczelnicy wydziatow/biur oraz pozostali pracownicy — odpowiedzialni
za monitorowanie wykonywanych dziatah, sg zobowigzani odpowiednio dokumentowac fakt

zidentyfikowanej niezgodnosci, skutkujgcej wstrzymaniem realizowanego procesu.

Niezgodnosci stwierdzone podczas auditow wewnetrznych dokumentowane sag przez auditoréw

na przewidzianych do tego celu formularzach.

Pracownicy odpowiedzialni za usuniecie niezgodnosci przeprowadzajg analize przyczyn
niezgodnosci oraz proponujg dziatania korygujace wskazujagc osoby odpowiedzialne
za ich wdrozenie oraz termin realizacji. Wdrozone dziatania sg weryfikowane przez auditoréw

wewnetrznych lub Peinomocnika ds.SZJ.

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze

Dziatania zapobiegawcze eliminujg wystgpienie przyczyny potencjalnej
niezgodnosci i nie dopuszczajg do jej zaistnienia. Pracownicy Urzedu dysponujacy informacjg
o0 mozliwosci wystapienia potencjalnych zagrozen, probleméw w zakresie jakos$ci wykonywanych

dziatan lub innych nieprawidtowosciach mogacych mieé¢ wptyw na powstanie niezgodnosci i jako$¢




realizowanych ustug inicjujg podjecie stosownych dziatan zapobiegawczych, na zasadach
opisanych procedurg Nr PS.8.5.3 ,Dziatania zapobiegawcze”.

System Zarzadzania Jakoscia

wedtug normy PN-EN 1SO 9001:2001 Numer wydania: 2

URZAD MIEJSKI KSIEGA JAKOSCI Obowazije od:
W JAWORZNIE N

Czesé: Il | Rozdziatk: 8

POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE.

DOSKONALENIE Strona: 37 | Stron: 38

Podstawg dziatan zapobiegawczych sg potencjalne niezgodnosci, o istnieniu ktérych mozemy
wnioskowaé na podstawie informaciji dostarczanych przez:

- Przeglady Zarzadzania,

- audity wewnetrzne i zewnetrzne,

- analize danych,

- zapisy dotyczace jakosci,

- nadzor nad dokumentacja,

- zastrzezenia, uwagi i wnioski interesantéw dotyczace jakosci realizowanych ustug.

Kazdy wiasciciel procesu prowadzi analize otrzymywanych informacji i podejmuje dziatania
zapobiegawcze odpowiednio do swoich kompetencji i zakresu dziatania. Sposéb postepowania
od momentu wykrycia potencjalnej niezgodnosci az do jej wyeliminowania, a takze weryfikacji
skutecznosci wdrozenia dziatan zapobiegawczych jest taki sam jak w przypadku dziatan
korygujacych.
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POSTANOWIENIA KONCOWE/ZALACZNIKI

1. Wylaczenia
W dziatalnosci Urzedu wytaczono wymagania normy PN-EN ISO 9001:2001 zawarte w rozdziale 7
punkt 7.3 7.5.2.

7.3 Projektowanie i rozwoj

Urzad Miejski realizuje postanowienia ustaw i rozporzadzen w zakresie Swiadczonych ustug,

nie ma zatem mozliwosci samodzielnego ustalania i projektowania realizowanych ustug.

7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi
Procesy zachodzace w Urzedzie Miejskim sg na biezaco weryfikowane w ramach nadzoru

sprawowanego przez osoby upowaznione, audytu i kontroli wewnetrznej, prowadzonego
postepowania administracyjnego oraz nadzoru prawnego i kontroli zewnetrznej dokonywane;j
przez wyspecjalizowane instytucje kontrolne. Nie zachodzi wigec potrzeba dokonywania walidacji

dostarczanych ustug.

Wylaczenie powyzszych wymagan nie wptywa na zdolno$¢ Urzedu do dostarczania ustug
spefniajgcych wymagania interesanta i wymagania majgcych zastosowanie przepisow

oraz zwigzang z tym odpowiedzialnos¢.




