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1. ODPOWIEDZIALNO SC ZA STOSOWANIE, AKTUALIZACJ E | EMISJE KSIEGI
JAKO SCI

Petnomocnik ds. Systemu Zadzania Jakixia jest odpowiedzialny za informacje zawarte

w niniejszej Ks¢gdze Jakéci.

Ksigga Jakeéci zawiera opis systemu zadzania jakécia wraz z wyszczegolnieniem wszelkich
wytaczen. Prezentuje procesy funkcjonog w ramach tegosytemu oraz opis ich wzajemnego

oddziatywania.

Wszyscy pracownicy Urzlu Miasta i Gminy (dla potrzeb dokumentacji Systedarzdzania
Jakacia dopuszcza si uzywania w skrocie nazwy Urzad") zobowiazuja sii do stosowania

postanowié niniejszej Ksg¢gi Jakaci.

Powielanie i rozpowszechnianie Kgi Jakaci poza wymienionymi w rozdzielniku egzemplarzami
jest zabronione. Nadzér nad wydanymi egzemplarzasigi Jakdci dokonywany jest zgodnie

z procedus P/4/1 — ,Nadz6r nad dokumentacjzapisami®.

1.2. ZASTOSOWANIE

Ze wzgkdu na specyfik dziatalngci Urzedu wylaczono z opisu Systemu Zadzania Jakéria
nastpujace punkty normy:

7.3 - projektowanie i rozwoj,
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2. PREZENTACJA URZEDU

Urzad Miasta i Gminy w Kaczudze dziata na podstawie ustawy z dnia 8 mar&® 18ku o
samorzadzie gminnym, Statut Miasta i Gminy w Kanlzau oraz Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Miasta i Gminy.

Do zakresu dzitania Uedu naley zapewnienie warunkéw nalgego wykonywania
spoczywajacych na Gminie zadeatasnych, zadazleconych przez organy administracji rzadowej,
zada wykonywanych na podstawie porozumienia z innyndn@stkami samorzadu terytorialnego
lub organami administracji rzadowej. Gtéwne kierurdziataa Urzedu wynikap rowniez z
dokumentow programowych Miasta Gminy, takich jak:

- Studium Uwarunkowa i Kierunkow Zagospodarowania Przestrzennego Mias&miny
Kanczuga

- Strategia Rozwoju Miasta i Gminy Kezuga na lata 2008-2015

- Program Ochrongrodowiska dla Miasta i Gminy w Kazudze

- Plan Gospodarki Odpadami dla Miasta i Gminy wiaidze

oraz przyjmowanych corocznie przez Radiejska:

- budzet Miasta i Gminy

— Gminny program profilaktyki i rozwizywania problemow alkoholowych.

Zadania realizowane przez Kierownictwo klta i poszczegd6lne komoérki organizacyjne oraz
samodzielne stanowiska pracy sa ékmee w Regulaminie Organizacji Wdu Miasta i Gminy.

Wykwalifikowani i posiadajacy die dadwiadczenie zawodowe oraz umiejetaopraktyczne
pracownicy, gwarantajwysoky jakas¢ realizowanych ustug zapewnigerminowa¢ realizowanych
zada oraz maliwos$¢ elastycznego dostosowania db wymaga stawianych przez klientow.

Dazeniem kierownictwa jest aby W spetniat potrzeby i oczekiwania Klienta, czemuizyt
ma m.in uporzadkowana struktura organizacji nastaavina realiza¢jcelow i efektow na prac
Stad decyzja o wdrzeniu w Urzdzie Systemu Zaddzania Jak&cia zgodnego z normPN-EN ISO
9001:2009. Kierownictwo Urdlu wraz z pracownikami uznatae poprawi to funkcjonowanie
Urzedu oraz jego wiarygoddé w oczach naszych mieszi@w i przysztych inwestoréw.

Struktuk organ Urzdu Miasta i Gminy w KaAczudze ilustruje ponszy schemat.
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3. TERMINOLOGIA

Wszystkie stosowane w #@ niniejszej Kstgi Jakdci terminy z zakresu systemu zalzania
jakoscia sa zgodne z norm PN-EN ISO 9000:2000 - ,, Systemy Zadzania Jakéria. Podstawy
I terminologia”.

Definicje:

Audit — usystematyzowany, niezaty i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu zitaud
i obiektywnej oceny, w celu ok§kenia w jakim stopniu spetniono uzgodnione kryterialitu.
Dziatania koryguice — dziatania majce na celu wyeliminowanie przyczyn wykrytej niezgogti
lub innej niepaadanej sytuacji.

Dziatania zapobiegawcze dziatania powzte w celu wyeliminowania przyczyn potencjalnej
niezgodnéci, wady lub innej niepmdanej sytuacji.

Ksiega Jakéci — dokument, w ktérym okéono (opisano) system zadzania jakécia Urzedu
Gminy.

Najwyzsze kierownictwo- osoba lub grupa osob na napsgym szczeblu kieragych organizagj —
Burmistrz, Zasfpca Burmistrza, Sekretarz, Skarbnik.

Petnomocnik ds. Systemu Zadzania Jakéria — przedstawiciel najwygzego kierownictwa
odpowiedzialny za wdtenie i utrzymanie systemu zadzania jakécia w Urzedzie Gminy,
powotany Zarzdzeniem .

Polityka Jakéci — ogét zamierze i ukierunkowanie organizacji dotygze jakdci, w sposéb
formalny wyraony przez najwisze kierownictwo.

Procedura- okrglony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

Procedura pisemnadokument opisagy sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.
Proces— zbior dziatda wzajemnie powszanych lub wzajemnie oddziakgych, ktére wykorzystuj
zasoby w celu przeksztatcenia stanusaiepvego w stan wygiowy.

Przeghd Systemu Jakoi — dziatania podfe dla zapewnienia przydatu, odpowiednidci
I skutecznéci systemu jak&ci oraz oceny ustanowionych celéw.

System Zargdzania Jak&ia — system zamglzania do kierowania organizadj jej nadzorowanie
w odniesieniu do jakai.

Wiasciciel procesu- pracownik odpowiedzialny za realizacje proceqommiar jego efektywrii
oraz odpowiedzialny za podejmowanie dzidkarygupcych i zapobiegawczych.

Zasoby — pracownicy Urzdu Gminy wykonujcy prag wptywajaca na jaké¢ ustug, srodki
finansowe, infrastruktura itp.
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SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA

4.1.

System jakéci to struktura organizacyjna, dokumentacja systerzasoby niezédne do
zarmdzania jakécia. Zarzadzanie przez jakd to sposOb zasrlzania organizagj
skoncentrowany na jakoi, oparty na planowanych, systematycznych i udaabmwanych
dziataniach.

Dzigki regularnemu prowadzeniu zapiséw j&io kontroli wszystkich dziala przez
kierownictwo, przegidow i auditow systemu, skutecztcsystemu zargdzania jakécia jest
na bieaco nadzorowana, poprawiana i ulepszana.

Zakres systemu zaydzania jakécia w Urzedzie Gminy obejmujeéwiadczenie ustug dla
Klientéw indywidualnych, instytucji i firm w ramach zadaa publicznych realizowanych
przez Urzad Gminy Kanczuga

Prowadzony jest procesagtego doskonalenia poprzez analiz ocere wynikow pracy
Urzedu w stosunku do potrzeb Klienta oraz opracowaniealizacja programow poprawy
jakosci.

System zargdzania jakécia nie obejmuje:

- Projektowania 7.3, gdiynie ma w przypadku Uedlu zastosowania,

- Walidacji 7.5.2, poniewakazda ustugaswiadczona dla Klienta jest indywidualnie

dostosowana do jego potrzeb i oczekiwaraz zgodna z obowdujacymi przepisami
prawnymi.

ZARZ ADZANIE PROCESOWE

Przedstawiony w niniejszej k&lze Jakéci system zarglzania jakécia opracowany zostat
na podstawie wytycznych zawartych w eggynarodowych normach serii PN-EN ISO
9001:2009.

W Urzedzie Gminy Kaczuga wyodtbniono nasfpujace procesy w systemie zadzania
jakaoscia:
Procesy gtéwne:
- Realizacja ustug administracyjnych,
Opracowywanie strategii programow i plandw,
Obstuga Rady Powiatu,
Komunikacja z Klientem,
Doskp do informacji publiczne.

Procesy zaradzania :
- Nadzér nad dokumentagj zapisami,
- Zarzmdzanie Infrastruktur.

Procesy systemowe:
- Wewrgtrzny audit jakéci, dziatania korygujce i zapobiegawcze,
- Postpowanie z ustugniezgoda.
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WYJSCIE
PROCESY ZARZADZANIA
P 6.1 Zarzadzanie P4.2 Zarzadzanie
Infrastruktura dokumentacja i danymi <—=| KLIENT
ZADOWOLENIE

\/

PROCESY GLOWNE

P7.1 Zakupy towardw i ustug,

P7.2 Realizacja ustug administracyjnych,

P7.3 Opracowywanie strategii, programow i planéw,
P7.4 Obstuga rady powiatu,

P7.5 Komunikacja z klientem,

P7.6 Dostep do informacji publiczne;.

_

!

PROCESY POMOCNICZE: POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

P8.2

Audity wewnetrzne P83

P8.5

Ustuga niezgodna

Dziatania koryg. i zapobieg.
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4.2.

DOKUMENTACJA

4.2.1. Postanowienia ogolne

Dokumentagj systemu jakéci tworza wszystkie pisane dokumenty dotyce zarzadzania
jakaoscia podzielone na cztery poziomy hierarchiczne.

Na najwyszym (I) poziomieznajduje si niniejsza Kstga Jakeéci, zawieragca m.in.
polityke jakosci oraz opisujca zasady zasdzania jakécia w Urzedzie.

Il poziom dokumentacji stanowi procedury systemu jaka okrelajace zasady
postpowania w poszczegoélnych obszarach funkcjonowarzadu.

[l poziom dokumentacji systemu jakd stanows dokumenty o charakterze techniczno —
wykonawczym np. instrukcje.

IV_poziom dokumentacji stanowiformularze do zapisow. Wypetnione zapisami fornada
stanowi dowdd funkcjonowania systemu zagazania jakécia w Urzedzie.

4.2.2. Ksega Jakaci
Ksigga Jakéci zawiera opis systemu zadzania jakécia w Urzedzie Gminy.

Opis sytemu zartlzania jakécia zawarty jest rownie w udokumentowanych procedurach,
do ktérych odwotuje si niniejsza Ksiga Jakéci. Wykaz udokumentowanych procedur
znajduje st w zahczniku nr 1 do niniejszej Kepi Jakaci.

4.2.3. Nadzor nad dokumentami i zapisami

W Urzedzie Gminy nadzorowaniu podlegajastpujace dokumenty:

a Polityka jakdci,
(| Ksiega jakdci,
a Udokumentowane procedury,
(| Akty prawne wewntrzne (uchwatly, zargzenia,
polecenia itp.),
a Akty prawne zewgtrzne obowizujace w Urzdzie
Gminy (normy, akty prawne),
(| Instrukcje, regulaminy,
a Dokumenty ledace wtasnécia Klienta,
(| Zapisy stanowice dowody spetniania wymagaraz

skutecznéci systemu zargdzania jakécia.

Nadzorowanie dokumentacji pozwala na dostarczendpowiednich i aktualnych
dokumentow w miejscu gdzie szywane.

Szczegotowy sposbéb nadzoru nad dokumentgtemu zargzania jakécia oraz pozostat
dokumentagj zawarto w procedurze P/4/1 ,Nadzér nad dokumemtacjzapisami”.
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5.

ODPOWIEDZIALNO SC KIEROWNICTWA

5.1.

ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Burmistrz Gminy Kaczuga wyraa swoje zaangawanie w tworzenie i doskonalenie skutecano
systemu zardzania jakécia poprzez:

a)
b)
c)

d)

5.2.

pracownikow,

ustanowienie polityki jakgi,
ustanowienie celéw jakoiowych dla ragnych szczebli zagdzania,
ustanowienie dokumentacji systemu j&kojako obowgzujace] wszystkich

dokonywanie cyklicznej oceny systemu zazania jakécia poprzez

przeprowadzanie przeglow systemu jakii i formutowanie wnioskéw do udoskonale

zapewnianie odpowiednich zasobéw na:

- szkolenie personelu,

- zakup materiatdw i ustug u kwalifikowanych dostawdgodwykonawcow,

- zapewnienigrodkow na utrzymanie infrastruktury na odpowiedmiaziomie,

- zapewnienie $rodkéw dla  zagwarantowania  odpowiednich  warunkow
srodowiskowych, bezpiecastwa i higieny pracy

ORIENTACJA NA KLIENTA.

W Urzedzie majc na uwadze zadowolenie klienta, ustalono sposobggowania odngnie:

a)

b)
c)
d)
e)

tych ocen,

monitorowania zadowolenia klienta oraz realizadgjiieekoéw wynikagcych z

postpowania z reklamacjami klienta,

stosowania ustalonych badekontroli wyrobow,
informowanie i zbieranie informacji o Ugdzie przez Internet,
ciagte doskonalenie metod i form obstugi Klienta

Wszystkie powysze sposoby okékenia wymaga Klienta maj na celu uzyskanie jak najlepszego
zadowolenia.
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5.3. POLITYKA JAKO SCI

POLI TYKA JAKGQSC

URZEDU M ASTA | GV NY W KANCZUDZE
Nadrz ednym celem Urz edu Miasta i Gminy Ka nczuga jest
zapewnienie  profesjonalnej, nowoczesnej, terminowej i

przyjaznej obstugi Klientbw oraz skuteczn
publicznych wynikaj acych z przepisow prawa.

a realizacj e zada n

CELE WDROZENI A SYSTEMJ ZARZADZANI A JAKOSCI 3
URZEDU M ASTA | GM NY KANCZUGA:

systematyczne podnoszenie satysfakcji obstugiwanych klientow
poprzez tworzenie klimatu przyjaznej obstugi

skuteczna realizacja programu rozwoju gminy

poprawa obiegu dokumentéw i informacji w Urz edzie

rozwoj systemow informatycznych Urz edu zwitaszcza w zakresie

maj acym wptyw na jako $¢ ustug
wdro zenie 1 weryfikowanie Systemu Zarz
zgodn g z norm g ISO-9001-2008

adzania Jako sci a

CELE POLI TYKI REALI ZOMNE BEDA POPRZEZ:

podnoszenie kwalifikacji i umiej etno sci pracownikéw oraz

budowanie atmosfery wspotpracy
zaanga zowania w wykonywanie zada n

ksztattowanie identyfikacji pracownikow Urz edu Miasta |
Gminy z celami Polityki Jako sci
state uwzgl  ednianie w pracy oczekiwa n i potrzeb klientow

zapewnienie sprawnego przeptywu informacji wewn
w kontaktach zewn etrznych

atrzUrz edui

przestrzeganie zobowi azuj acych procedur, przepisbw prawa i
aktéw wewn etrznych

rozwoj informatyzacji Urz edu Miasta i Gminy

ukierunkowanie dziata n na zespotowe rozwi

azywanie problemow

prowadzenie stalego monitoringu procesow, identyfik owanie
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obszarow do poprawy jako scCl.
Jako odpowiedzialny za polityk e jako sci  deklaruj e
zapewnienie srodkébw niezb ednych do prawidiowego dziatania,
rozwoju i doskonalenia Systemu Zarz adzania Jako sci a, swoje
zaanga zowanie oraz zaanga zowanie wszystkich pracownikow Urz edu
Miasta i Gminy w skuteczn a realizacj e niniejszej polityki.
Burmistrz Miasta i Gminy Ka nczuga

Kanczuga, 24 sierpnia 2009 r.

54. PLANOWANIE
5.4.1. Cele dotycgce jakdsci
Majac na uwadze zakenia polityki jakdci ustanowiono w Urgzie Gminy cele dla
proceséw systemu zadzania jakécia, ktore okrélono w odebnym dokumencie.
5.5. ODPOWIEDZIALNO SC, UPRAWNIENIA | KOMUNIKACJA.
5.5.1. Odpowiedzialnéé¢ i uprawnienia

Urzad posiada struktgr organizacyja, ktora stanowi zatznik do Regulaminu
Organizacyjnego.

Odpowiedzialnéc i uprawnienia (zakres praw i obawkdéw) poszczegolnych pracownikow
jest umieszczona w zakresie czyfrio stanowi zaicznik do umowy o prac

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

W Urzedzie Gminy ustanowiono stanowisko Pelnomocnika 8gstemu Zargzania
Jakdcia, ktory w szczegolnei odpowiada za wdi@nie, utrzymanie i doskonalenie Systemu
Zarzadzania Jakéria. Pelny zakres obowikow Petnomocnika ds. Systemu Zatzania
Jakdcia zostat okrélony w odebnym dokumencie.

5.5.3. Komunikacja wewrgtrzna
Urzad zapewnia skuteczny przeptyw informacjieaey poszczegolnymi komoérkami dki:

przeptywowi dokumentow opisanym w Instrukcji Karaoginej,
sieci komputerowej,

poczcie elektronicznej zewtnznej i wewrtrznej,

sieci telefoniczne.

Petnomocnik ds. Systemu Zadzania Jakéria przekazuje iytkownikom niezldne
dokumenty zwjzane z systemem zadzania jakécia i prowadzi ich ewidencje.
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5.6.

Realizacja celéw i funkcjonowanie systemu j@ioomawiane jest w trakcie przadbw
systemu jakeci.

PRZEGLAD ZARZ ADZANIA.

W celu zapewnienia statej przydasop adekwatnéci i skutecznéci systemu zarglzania
jakoscia przynajmniej raz w roku jest przeprowadzany jegaephd przez najwysze
kierownictwo.

Statym elementem przeglu jest ocena realizacji celéw strategicznych zapish w polityce
jakosci, ocena wynikéw auditow wewtrznych oraz analiza pagdych dziata korygupcych,
a take ewentualnych petycji, wnioskow i reklamaciji kliéw.

Okresowo w trakcie przeglu ustala si wielkosci wskanikéw stuzacych do monitorowania
podstawowych procesow, a takdokonuje analizy ksztattowania girzyjetych wskanikow
za poprzedni okres oraz czynnikow wplya@jch na ich wart.

W trakcie przegidu zaradzania analizuje sii planuje dziatania w zakresie poprawy j&&io

I rozwoju systemu zasrzania jakécia w Urzedzie, aktualné polityki jakosci i zapisanych

W niej strategicznych celow jakciowych, a take rozpatruje ewentualne sposoby realizaciji
planowanych przedsizig¢¢ ustalajc terminy realizacji i osoby odpowiedzialne.

Danymi wygciowymi z przegidu kierownictwa s decyzje i dzialania dotygee
doskonalenia Systemu Zadzania Jakéria, podnoszenia jakei s$wiadczonych ustug
w stosunku do wymagaKlienta oraz okréenia i przeznaczenia odpowiednich zasobow do
ich realizacji.
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW
Urzad Gminy Kaiczuga zapewnia zasoby niedbne do:

a. utrzymywania i doskonalenia skuteczZoiowvdrazonego systemu jakoi,
b. dziatar zapewniajcych zwikszenie satysfakcji klientéw.
Na zasoby te skladgsie:
a. niezledna infrastruktura — budynki, instalacje i agizenia,
b zakup niezbdnego wyposzenia,
C. zakup materiatow, e%ci i podzespotdéw u kwalifikowanych dostawcow,
d kwalifikowany personel do wykonywania czyréeo techniczno —

administracyjnych
i wykonawczych oraz kontrolnych i kierowniczych,

e. srodki finansowe i organizacyjno — techniczne nigltte do utrzymywania
i udoskonalania systemu jada i zarzadzania Urgdem Gminy.

6.2. ZASOBY LUDZKIE

Dla prawidtowego funkcjonowania systemu zgzania jakécia w Urzedzie g zatrudnieni
odpowiednio wykwalifikowani i przeszkoleni pracowyi

W Urzedzie zostat ustalony zakres minimalnych kwalifikd@niecznych do wykonywania
czynnaci ha poszczegolnych stanowiskach pracy oraz spseienia pracownikow.
Potrzeby szkole wynikaja z wymaga kwalifikacyjnych, przepisow pestwowych
dotyczcych szkolé obligatoryjnych oraz potrzeby doskonalenia wietighowej, zwazanej
z postpem wiedzy prawno — ekonomiczno — organizacyjmeghniki.

Przy doborze ustugodawcdéwiadczcych ustugi szkoleniowe, stosowarngeksyteria doboru
oraz uwzgtdniane wyniki oceny z dotychczasowej wspotpracy.

Plan szkolé, ocer firm szkohcych przeprowadza osoba wyznaczona przez Sekretarza

6.3. INFRASTRUKTURA

Dla zapewnienia prawidiowego funkcjonowania ¢&fla 1 osagniecia zgodnéci
swiadczonych ustug z wymaganiami Klienta, kierowwat identyfikuje, dostarcza
i odpowiednio zargdza infrastruktuy.

W tym celu prowadzony jest rejesitodkéw trwatych oraz wyposgania zawierajcy m.in.
harmonogram oraz terminy przedbw i sprawdze jak réwniez dane osoby odpowiedzialnej
za nadzoér nad danym udzeniem.

Szczegotowy sposéb pepbwania zawarto w procedurze P/6/1 ,Zalzanie infrastruktu’.

6.4. SRODOWISKO PRACY

W Urzedzie zwraca siduza uwag; nasrodowisko pracy i wszystko jest robione by byto ono
przyjazne dla Klienta i pracownika. Aspekfyodowiskowe i bezpiechastwa podlegaj
badaniu i odpowieniemu udokumentowaniu.

Wszystkie badania wykonywaney orzez wyspecjalizowane jednostki zesvane Iub
pracownikow posiadagych odpowiednie kwalifikacje.
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7. REALIZACJA WYKONANIA USLUGI

7.1. PLANOWANIE PROCESU REALIZACJI UStUGI
Glowne procesy mage wplyw na jaké¢ swiadczonej ustugi w Urgdlzie zostaly
zidentyfikowane oraz opisane. OKano rownieg sposoby ich monitorowania oraz
weryfikowania wynikow na podstawie prowadzonychigaw.

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM
W Urzedzie Gminy g realizowane zadania oktene w przepisach zewtiznych (ustawy i
akty wykonawcze do ustaw) i wewtnznych (akty prawne stanowione przez organycdul
z zachowaniem nalgte] starannéci i w ustawowo okrdonych terminach. Procesy
reazliowane gw oparciu o Karty Ustug.
SzczegOlowy sposOb pepbwania zawarto w procedurach P/7/2 — ,Realizacgugu
administracyjnych”, P7/4 ,Obstuga Rady”, P/7/5 ,Komkacja z Klientem, P/7/6 ,Dogt
do informacji publicznej, P/8/2 ,Pagiowanie z ustugniezgodn”.

7.3.  PROJEKTOWANIE | ROZWOJ
Ze wzgkdu na charaktegwiadczonych przez Usd ustug, projektowanie i rozwoj zostat
wytaczony z opisu Systemu Zadzania Jakeia.

7.4. ZAKUPY
Zakupow ustug, towarow oraz robot budowlanych ngenlych do realizacji zadaUrzedu
dokonuje s} zgodnie z przepisami ustawy ,,Prawo zamdawpeblicznych”.
Szczegotowy sposbéb pepbwania zawarto w procedurze P/7/1. ,Zakupy towairaatug”.

7.5. NADZOROWANIE PROCESU DOSTARCZANIA USLUGI

7.5.1. Nadzorowanie procesu dostarczania ustugi

Realizacja ustug prowadzona jest w sposob nadzaerpwakr&lono sposéb nadzoru nad
poszczegdlnymi etapami realizacji procesu tak apyavsy wnoszone przez Klientéw
zatatwiane zostaly zgodnie z oba@wijacymi przepisami, z zachowaniem najte]
starannéci i w ustawowo okrdonych terminach. Procesy realizowanews oparciu o Karty
Ustug.

SzczegOlowy sposOb pepbwania zawarto w procedurach P/7/2 — ,Realizacgugu
administracyjnych” oraz P/8/2 ,Paegiowanie z ustugniezgodn”.

7.5.2. Walidacja proces6w dostarczania ustugi.

Ze wzgkdu na charakteiwiadczonych przez Uszl ustug, walidacja polega na wykonywaniu
ustugi przez przeszkolony kompetentny personel agod wymaganiami prawa dephymi
w programie LEX.
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7.6.

7.5.3. ldentyfikacja i identyfikowalnosé

Wszystkie sprawy wptywage do Urzdu s identyfikowalne i rejestrowane w programie
komputerowym lub rejestrach prowadzonych przez @gzone merytorycznie komorki
organizacyjne. ldentyfikacja napuje na podstawie Karty Realizowanej Ustugi.

7.5.4. Wiasné¢ Klienta
Wiasna¢ Klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikana i zabezpieczana.

W przypadku gdy istnieje potrzeba dostarczenia zprikéenta jego wiasnai w celu
poprawnej realizacji ustugi, pracownik danego wetlzisprawuje nad ainadzor.

Przedmioty znalezione, ¢tlace wilasnécia Klienta % rejestrowane, skladowane
w wydzielonym odpowiednio opisanym miejscu oraz zmadwane przez pracownika
wyznaczonego. W przypadku identyfikacji ideciela jest on powiadamiany o mimvosci
odbioru przedmiotu. W pozostatych przypadkach ryemrmlezione g przechowywane przez
okres 1 roku. Dalszy tryb pegtowania ustala Burmistrz.

7.5.5. Zabezpieczenie ustugi

Dokumenty lkdace efektem $wiadczonych przez Uszdl ustug § nadzorowane oraz
dostarczane zgodnie z obawjacymi przepisami prawa oraz procedurami P/4/1 ,Nadzo
nad dokumentagji zapisami” i P/7/2 ,Realizacja ustug administrguyeh”.

NADZOR NAD WYPOSAZENIEM DO MONITOROWANIA | POMIAROW

Jednostka nadzoruje sptZontrolno — pomiarowy zgodnie z przeznaczenienrahizacji
procesow.
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8.

POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1.

8.2.

POSTANOWIENIA OGOLNE

W Urzedzie wdr@ono niezledne procesy do:
» wykazania zgodrizi wykonanej ustugi,
» wykazania zgodnii funkcjonupcego systemu zagdzania jakécia,
» ciaglego doskonalenia skutecZrosystemu zakglzania jakécia.

MONITOROWANIE | POMIARY
8.2.1. Zadowolenie klienta

W Urzedzie stosuje si pomiar zadowolenia klienta, ktory pozwala na manotvanie
informacji dotycacych satysfakcji lub braku satysfakcji klienta,ktxgac je jako jeden ze
wskaznikdw funkcjonowania systemu zadzania jakécia.

8.2.2. Audit jakosci

Dla sprawdzenia wszelkich dziatadotycacych jakaci i ich wynikbw w Urzdzie
przeprowadzane asi dokumentowane wewirzne audity jakéci, ktore pozwalaj na
stwierdzenie stopnia efektywfm wdrazonego systemu zagdzania jakécia. W celu
zapewnienia skuteczéa przeprowadzonych auditbw wewtrznych ustalono jednolite
zasady ich przeprowadzania oraz élaoeo kompetencje i obowzki auditorow, a take
pracownikéw odpowiedzialnych za badane obszary.

Udokumentowane wyniki wewitrznych auditow jakéci przekazywane personelowi
odpowiedzialnemu za dany auditowany obszar stan@edstaw do podgcia przez ten
personel skutecznych dziatakorygupcych czy zapobiegawczych. W ramach d#iata
poauditowych przewidziane jest ftak sprawdzanie i dokumentowanie skutedzno
podejmowanych dziatakorygugcych.

Szczegotowy sposéb pgpbwania zawarto w procedurze P/8/1. ,Wetwnny audit jakéci,
dziatania korygujce i zapobiegawcze”

8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesow

W Urzedzie dla wybranych proceséw, w celu ich monitorolanstanowiono wskaniki
wraz z ich optymalnymi warkgiami. Jeeli zaplanowane wiellgi nie @ oskgane to
wdrazane g wtedy, tam gdzie ma to zastosowanie, odpowiedriegahia korygujce.

8.2.4. Monitorowanie i pomiaryswiadczonych ustug

W procesie realizacji ustugi olleno sposoby jej monitorowania. Przeprowadzanedast
na odpowiednich etapach i po jej zakmeniu. Sposdb pagtowania opisano w procedurach:

a) P/7/2 - Realizacja ustug administracyjnych,
b) P/7/4 - Obstugi rady powiatu,

C) P/7/5 - Komunikacja z klientem,

d) P/716 - Dostp do informaciji publicznej,

e) P/8/2 Posgpowanie z ustugniezgodn.
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8.3.

8.4.

8.5.

NADZOR NAD UStUGA NIEZGODN A

Ustugi, ktére nie spetniajokreslonych dla nich kryteridow, zidentyfikowane w trakgrocesu
jego realizacji oraz po jego zakzeniu § odpowiednio nadzorowane tak, aby uniknch
niezamierzonemu dostarczeniu do klienta.

Sposob nadzoru nad tymi niezgodciami przedstawiono w procedurze P/8/2 ,Bpstvanie
Z ustug niezgodnr”

ANALIZA DANYCH

Dane uzyskane na podstawie :
* bada zadowolenia klienta,
* auditu wewstrznego,
* monitorowania i pomiardw procesow,
* monitorowania i pomiarow wyrobow,

sa zbierane i analizowane przez Petnomocnika dse8ysZarzadzania Jakeria pod kitem
oceny:

- zadowolenia klienta,
- zgodndci swiadczonej ustugi z wymaganiami klienta,
dostawcow i podwykonawcow,
« trendow witdciwosci proceséw i wyrobow.

Wyniki analizy stanowq dane wejciowe do przegldu zaradzania dokonywanego przez
kierownictwo.

DOSKONALENIE

8.5.1. Cigte doskonalenie

Proces doskonalenia skutecgtio systemu zawgzania jakécia podlega doskonaleniu
poprzez :
a. ocerg satysfakcji klientow i wptywaijcych reklamaciji oraz formutowanie niezimych
zalecé do dziata poprawiagcych t ocery oraz usuwajcych przyczyny reklamaciji,
b. prowadzenie dziatakorygupcych i zapobiegawczych w obszarach gdziglme jest
prowadzenie takich dziata
c. przeprowadzanie kwalifikacji i oceny dostawcow miatéw i ustug,
d. przeprowadzanie cyklicznych przedbw systemu jaksi przez kierownictwo
i formutowanie oraz realizagjzalecé udoskonalajcych, w tym ustanawianie nowych
lub skorygowanych celéw jakoi.

Dzicki danym uzyskany w procesach monitorowania i poéwa poddanych analizie
podejmowane & odpowiednie dziatania korygige i zapobiegawcze zgodnie z procedur
P/8/1 ,Wewrtrzny audit jakeéci,

P/8/3 ,Dziatania koryguice i zapobiegawcze”.
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8.5.2. Dziatania korygupce

W celu wyeliminowania przyczyn powstatych niezgoginavdrozono w Urzdzie dziatania
korygujace, ktére prowadzone sv oparciu o wyniki:

- auditow wewntrznych i zewstrznych,
- pomiaréw i bada,

- reklamaciji, petycji i wnioskOw oraz badania satisjeKlientow,
- monitorowania procesow.

Kazdy pracownik w przypadku ujawnienia niezgoétioma obowizek zgtost potrzele
dziataa korygupcych, osobicie lub przy pomocy przetonego.

Sposdb pogpowania odnénie dziataa korygupcych opisano w procedurze P/8/1
~Wewnetrzny audit jakéci, dziatania korygujce i zapobiegawcze”

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze

W Urzedzie podejmowane asréwniez dziatania eliminujce przyczyny potencjalnych
niezgodnéci tzn. takich, ktore magwystapi¢ w przyszigci.

Kazdy pracownik w przypadku ujawnienia zaged ma obowazek zgtost potrzele dziata
zapobiegawczych, osdiie lub przy pomocy przetonego. Dziatania zapobiegawcze
podejmowane $ po uprzedniej analizie przez Peinomocnika ds. édyst Zarzdzania
Jakdcia prawdopodobigstwa ich wysipienia oraz skutkow jakie mag wyniknaé
w przypadku ich zaistnienia.

Sposdb pogpowania odnénie dziataa korygupcych opisano w procedurze P/8/1
~Wewnetrzny audit jakéci, dziatania korygujce i zapobiegawcze”.

Wykaz zalacznikow

Zatacznik Nr 1 — Spis procedur
Zalacznik Nr 2 — Macierz procesow
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Zalacznik Nr 1

SPIS PROCEDUR

Tytut procedury prlglcjgjeurry
Nadzér nad dokumentacja i zapisami P/4l1
Zarzadzanie infrastruktur P/6/1
Zakup towardw i ustug P/7/1
Realizacja ustug administracyjnych PI712
Opracowywanie strategii, programow i planéw PI713
Obstuga Rady Powiatu P/7/4
Komunikacja z Klientem P/7/5
Doskp do informacji publicznej P/7/6
Wewretrzny audit jakéci, dziatania korygujce i zapobiegawcze P/8/1
Postpowanie z ustuga niezgogin P/8/2
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Macierz procesow dla poszczegodlnych komdérek orgaraezyjnych

Zalacznik Nr 2

Lp.

Procesy

Komorka organizacyjna (osoba) odpowiedzialna za datalnosé (kolor szary oznacza wieiciela procesj

12 3l al 5] 6] 7| 8]0l 1] 12l 13l 14 15 g if 1 1o do 21 p2 p3 Das

26

zaradzania jakécia

1222 Nadzor nad dokumentag zapisami X X[ x | x |x | x | x |x |x [x [x [x |[x |x |x |[x |[x |[x [x [|x X |x |[x |x

Zarzmdzanie infrastruktuy X X X X X X X X X X X X X X

Zakupy towar6w i ustug X X X X X X X X X X X X

Realizacja ustug administracyjnych X X X X X X X X X X X

Opracowywanie strategii programéw i planéy X X X X X X X X X

Obstuga rady X X

Komunikacja z klientem X X X X X X X X X X X X X

Dostkp do informacji publicznej X X X X X X X X X X X X X X X

Wewn;_trzny audit j_akéci, dziatania X

korygujace i zapobiegawcze

Postpowanie z ustugniezgoda X X | X [ X [ X [ X | X | X |X|X |[X |X [X X X
1 2 3 4 5 6 7

Burmistrz Sekretarz Skarbnik Referat finanséw Rddzgska Urad Stanu Cywinlego Dowody osobiste
8 9 10 11 12 13 14
Kadry Obrona Cywilna Informacja niejawna Inwestycje OchronaSrodowiska Budownictwo Sekretariat
15 16 17 18 19 20 21
Dzialalng¢ gospodarcza Zamowienia publiczne Rolnictwo Geadezj Drogi Swiadczenia rodzinne Administrator
22 23 24 25 26
Komisja Przetargowa Komisja inwentaryzacyjna Kaanl&kwidacyjna Auditorzy PN-EN ISO Petnomocnik do spraw




