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Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Pszow

Zatgcznik do Zarzadzenia nr BM.0050.14. 2014 z dnia 2014-02-03

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Polityka jakosci
Urzedu Miasta Pszow

Misja : Miasto Psz6w 2020 - miasto dobrych perspektyw.

Nadrzednym celem dziatalnosci Urzedu Mlasta Pszéw jest wykonywanie zadan publicznych zgodnie z
obowigzujgcymi wymaganiami prawa, zapewniajgc realizacje zbiorowych potrzeb mieszkancéw i interesantéw,
tworzgc mozliwosci dla trwatego rozwoju Miasta Pszéwz jednoczesnym zapewnieniem profesjonalnej obstugi
interesantéw, osiggajac efekt w postaci efektywnej, oszczednej i terminowej realizacji celéw i zadan Urzedu.

Nadrzedny cel dziatalnosci Urzedu Mlasta Pszéw jest osiggany poprzez ciggte doskonalenie w nastepujgcych
obszarach:

e wykonywanie obowigzkéw pracowniczych w ramach realizacji zadan publicznych Urzedu w sposéb zgodny z
obowigzujgcymi przepisami prawa oraz wewnetrznymi aktami normatywnymi Urzedu,

e wyznaczanie celdéw ukierunkowanych na poprawe jakosci swiadczonych ustug publicznych oraz zadan
zwigzanych z rozwojem gminy oraz efektywne i skuteczne dgzenie do ich realizac;ji,
wiarygodnoéci sporzadzanych przez Urzad sprawozdan dotyczacych realizacji zadan publicznych,
efektywne, transparentne zarzadzanie i gospodarowanie $rodkami finansowymi oraz mieniem komunalnym
Miasta Gminy Pszéw

e promowanie wérod pracownikow Urzedu zasad etycznego postepowania w oparciu o przejrzyste zasady
dziatania Urzedu,

e zapewnienie skutecznosci przeptywu informacji pomiedzy komérkami organizacyjnymi Urzedu oraz pomiedzy
pracownikami Urzedu a interesariuszami (klientami) w zakresie realizacji zadan publicznych,

e zarzadzanie ryzykiem realizacji celow ustanowionych dla Urzedu oraz proceséw realizowanych w Urzedzie.

Jako narzedzie do realizacji przedstawionych celéw Kierownictwo Urzedu deklaruje stosowanie i doskonalenie
systemu zarzgdzania jakoscig zgodnego z normg PN-EN ISO 9001:2009, jak réwniez zapewnienie wtasciwych
zasobOw oraz wlasne zaangazowanie i wsparcie dla realizacji celéw wynikajgcych z niniejszej polityki jakos$ci.

Zatwierdzona Zarzadzeniem Nr 0050.83.2012 r. Burmistrza Miasta Pszow z dnia 30 listopada 2012 r. w sprawie
wdrozenia Systemu Zarzadzania Jako$cig w Urzedzie Miasta Pszéw stanowigca zatgcznik Nr 1 do niniejszego
zarzgdzenia.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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1. Prezentacja Urzedu

Miasto Psz6w - Miasto w wojewddztwie Slaskim, w powiecie wodzistawskim. Liczy 14 399
mieszkancow (na dzien 19.01.2012r.), zajmuje obszar 20,47 km2,

Urzad Miasta Pszow

ul. Pszowska 534

44-370 Pszow

Godziny pracy:

poniedziatek - wtorek 7:30 - 15:30

éroda 7:30 -17:00

czwartek 7:30 - 15:30

piatek 7:30 - 14:00

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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tel. 32 4558876, 32 45589 20

tel./fax: 32 455 86 36

NIP: 647-17-04-382

REGON: 272433107

Kod terytorialny GUS: 2415011

Strona internetowa Urzedu Miasta :

www.pszow.pl

bip.gmpszow.finn.pl

E-mail kancelarii Urzedu Miasta:

kancelaria@pszow.pl

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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NUMERY KONT BANKOWYCH w Banku Spétdzielczym w Jastrzebiu Zdroju

RACHUNEK BIEZACY
34 8470 0001 2038 0026 2352 0001

SUMY DEPOZYTOWE
07 8470 0001 2038 0026 2352 0002

ZALICZKA ALIMENTACYINA
50 8470 0001 2038 0026 2352 0004

FUNDUSZ ALIMENTACYINY
23 8470 0001 2038 0026 2352 0005

2. Zakres Systemu Zarzadzania Jakoscig

System zarzadzania jakoscig w Urzedzie (zwany w dalszej czesci dokumentu SZJ) obejmuje swym zakresem
wszystkie komorki jednostki organizacyjne i samodzielne stanowiska, wyszczegdlnione w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu pod katem skutecznosci i efektywnosci realizacji proceséw zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami prawa, w sposob terminowy i oszczedny. Zakresem systemu zostaty objete dziatania realizowane w
ramach 7 zidentyfikowanych procesoéw, do ktérych naleza:

organizacja przygotowywania oraz wydawania aktéw normatywnych organéw gminy/ powiatu ,
zarzadzanie komunikacja,

sprawozdawczos¢ z wykonywania zadan publicznych,

zarzgdzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegania zasad etycznego postepowania,
zarzgdzanie zasobami materialnymi i wartosciami niematerialnymi,

nadzor efektywnosci i skutecznosci wykonywania zadan publicznych,

zarzadzanie ryzykiem.

Urzad Miasta Pszéw, stosuje System Zarzadzania Jakoscig i spetnia wymagania PN-EN ISO
9001:2009 w zakresie: realizacji zadan publicznych gminy okreslonych przepisami prawa.

Procesy zostaty zidentyfikowane w ten sposdb, aby realizowaé jednoczesnie wymagania normy PN-
EN ISO 9001:2009 oraz cele kontroli zarzadczej, okreslone w art.68 ust.2 ustawy z dnia 27 sierpnia
2009 r. o finansach publicznych (Dz.U. nr 157, poz.1240 z p6zn.zm.). Powigzanie punktéw normy
PN-EN ISO 9001:2009 z celami kontroli zarzadczej obrazuje ponizsza tabela:

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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zgumus: o sizaganie | | efeklywnodti
Punkt |MSESsREE2E] o necoiy wiarygodnost pr;fumwar-'e shulacznoié zarzadzanis
oy | | et | sorawozdan | acaioycanego | przsgyw | ryaiem
wesmelzznymi posepowania nformagi
4.1 X
421 X
4,22 X
4,23 X
4,24 X
51 X
5.2 x
5.3 X
341 X
34.2 X
441 X
342 X
5.4.3 X
5.6 X
6.1 X
6.2.1 X
6.2.2 X
6.3 X
64 X
71 X
121 X
122 X
1.23 X
T4 X
751 X
7.5.3 X
7.54 X
755 X
TH X
81 X
821 X
§.22 X
8.23 X
§.24 X
5.3 X
b4 X
LEN X
8.5.2 X
8.5.3 X

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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2.1 Wyltaczenia z zakresu stosowania wymagan normy PN-EN I1SO 9001:2009 w Systemie zarzadzania
jakoscia Urzedu

Ze wzgledu na charakter dziatalnosci Urzedu, nie znajdujg zastosowania do jego zakresu dziatania okreslone w
punkcie 7.3 normy PN-EN ISO 9001:2009, a dotyczace projektowania rozwojowych (wyrobu/ustugi). Urzad nie
prowadzi prac zwigzanych z projektowaniem nowych ustug/ wyrobdw lub prac rozwojowych zwigzanych z
ustugami/ wyrobami, poniewaz realizuje zadania w oparciu o obowigzujgce przepisy prawa, ktére okreslajg takze
rodzaje oraz sposob swiadczenia ustug oraz wymagania z nimi zwigzane.

Ponadto nie znajdujg réwniez zastosowania wymagania okreslone w punkcie 7.5.2 normy PN-EN ISO 9001:2009
dotyczace walidacji procesoéw swiadczenia ustugi. Z uwagi na fakt, ze procesy realizowane w Urzedzie nie majg
charakteru specjalnych, zas ich wyniki sg mozliwe do zweryfikowania pod wzgledem poprawnosci przebiegu
proceséw w kazdym momencie ich realizacji. Przebieg poszczegdlnych procesow jest uregulowany przepisami
prawa lub aktami kierownictwa wewnetrznego Urzedu. Kazdy proces ma okreslony cel oraz sposéb
monitorowania. Jezeli wystgpi w trakcie realizacji procesu odchylenie od zaplanowanych wynikow mozliwa jest
biezgca weryfikacja zaistniatej sytuacji zgodnie z ustalonym trybem oraz podjecie odpowiednich dziatan
naprawczych (zapobiegawczych, korekcyjnych lub korygujgcych).

Sposob realizacji proceséw oraz prawidtowos¢ sporzgdzania zapisow sg monitorowane poprzez wykorzystanie
narzedzia audytow wewnetrznych, za$ ich wyniki podlegajg biezgcej analizie kierownikow komaérek
organizacyjnych i sg podstawg do realizacji zadan w ramach kontroli zarzgdczej w Urzedzie.

W zwigzku z powyzszym, nie identyfikuje sie podstaw do prowadzenia dodatkowych czynnosci w ramach walidacji
proceséw swiadczenia ustugi.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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3. Mapa proceséw Urzedu

MAPA PROCESOW URZEDU MIASTA PSZOW
Procesy gtéwne

6.'Zarzadzanie
— Komunlkaqa,/

1. Organizacja! towywania — aa
oraz_wydawania_aktow 3. fpv@%unzywﬁmgosc
METER Yy “’g,?,iﬁ;zez’°'93”y zadan publicznych

| 1

Procesy wspomagajace
5. Zarzadzanie zasobami
ludzkimi oraz nadzor
przestrzegania zasad
etycznego postepowania
2. Nadzér efektywnosci
i skutecznosci wykonywania

Wymagania klienta, wymagania prawne

7.\ ‘Zarzadzanie

sumeid ejuebewim zeio ejuajjy eiuebewim auojurads

zaqaﬁ publicznych ryzyklem /
4. Zarzadzanie zasobami
materialnymi i wartosciami
nlematerlalnyml
Legenda
JPIOCeS o aranicany omaczaiacy proces zidentykowany wurzedze
- Symbol graficzny mne procesami,
strzalka oznacza Nedunek tego oddua#ywama (wzajemne oddua‘ywama oznaczane sa w
ramach grupy procesow ], tam gdzie wystepuja)

- Symbol graficzny oznaczajacy wzajemne oddzialywania miedzy grupami procesow, strzalka oznacza
kiedunek tego oddzialywania (sprzezenie zwrotne oznacza, ze kazdy proces z grupy procesow.
WSPOMAGEIACyCh wyEra WP 18 KaZGY 2 GIUPY PrOCESOW GIOR/Ch i GaWToMIE)

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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4. System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie

4.1 Wymagania ogélne

Cel kontroli zarzgdczej, ktoérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Wprowadzajac w Urzedzie System Zarzgdzania Jakoscig w oparciu o wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009
przyjeto zasade, iz zalozenia zbudowanego systemu powinny integrowaé sie z wymaganiami dla jednostek
sektora finanséw publicznych wynikajgcych z art. 68 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych
(Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z pézn. zm.) umozliwiajgc osiggniecie celdéw kontroli zarzadczej.

Zatem celem systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie jest zapewnienie wykonywania zadan publicznych w
sposO6b zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy z jednoczesnym zapewnieniem sprawnej i
profesjonalnej obstugi interesantéw.

Ustanowiony, wdrozony i udokumentowany w Urzedzie system zarzadzania jakoscig powinien ponadto
zagwarantowac jego ciggtos¢, niezaleznie od zmian organizacyjnych jak i zmian polityki jakosci Urzedu.

System zarzgdzania jakoscig okresla:

- polityke zaspakajania potrzeb i wymagan klienta oraz skutecznej dziatalnosci Urzedu,

- procesy przebiegajgce w ramach dziatalnosci oraz prowadzgce do uzyskania i utrzymania wysokiej jakosci
Swiadczenia ustug,

-dokumenty umozliwiajgce jednoznaczng i skuteczng realizacje proceséw.

System podlega systematycznym okresowym przeglagdom i audytom wewnetrznym, kiére stuzg statemu jego
doskonaleniu. System ukierunkowany jest na zwiekszenie zadowolenia klientéw zaréwno zewnetrznych, jak i
wewnetrznych.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Poniewaz jakos¢ wykonywanych przez Urzad zadan publicznych jest obowigzkiem wszystkich pracownikow
Urzedu, Kierownictwo Urzedu ustanawiajgc polityke jakosci ustalito, iz w tworzeniu i realizacji postanowien
Systemu Zarzadzania Jakos$cig uczestniczg wszyscy pracownicy Urzedu.

Podczas budowy Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie zastosowano podejscie procesowe, co oznacza, ze
dziatania realizowane w Urzedzie zostaty pogrupowane i przydzielone do 7 grup merytorycznych nazywanych
procesami. Wspomniane procesy zidentyfikowane zostaty zgodnie z celami kontroli zarzadczej okre$lonymi w art.
68 ust. 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z p6zn. zm.).

Kazdy ze zidentyfikowanych w Urzedzie procesow, zostat opisany w postaci elektronicznej tabeli procesu,
zawierajgcej informacje dotyczace celu procesu, jego przedmiotu oraz zakresu dziatania, dokumentéw opisujgcych
przebieg procesu, wejs¢ i wyjs¢ procesu oraz sposobu jego monitorowania. Kazdy z wymienionych proceséw
posiada réwniez swojego lidera (wtasciciela), ktéry merytorycznie zarzgdza jego przebiegiem ustanawiajgc ramy
dla jego realizacji oraz wymagania dotyczgce monitorowania. Ponadto przyjeto, ze identyfikacja ryzyk w Urzedzie
réwniez ma ukfad procesowy, co oznacza, ze wyniki analizy ryzyka okreslajg, ktore ryzyka przyporzgdkowane sg
do poszczegodlnych proceséw.

Wzajemne powigzania pomiedzy procesami (relacje) zilustrowano w postaci Mapy procesow Urzedu, ktéra jest
dostepna dla wszystkich pracownikow Urzedu w wersji elektronicznej w narzedziu wspomagajgcym system
zarzadzania jakoscig (DGA BPM).

Procesy zidentyfikowane w Urzedzie zostaty podzielone na 2 grupy proceséw: gtéwne i wspomagajace. W ramach
kazdej z grup wskazano procesy, ktore w nich wystepuja.

Procesy gtéwne to procesy zwigzane z bezposrednim $wiadczeniem ustug dla klienta, zas wspomagajgce, to te,
bez ktérych swiadczenie ustugi nie bytoby mozliwe, jednakze nie zwigzane z bezposrednig obstugg klientéw
Urzedu.

Lista proceséw oraz procedur zidentyfikowanych w ramach procesoéw zostata zamieszczona w punkcie 9 niniejszej
ksiegi jakosci.

Wyodrebnione w ramach wymienionych grup procesy, obejmujg swoim zakresem poszczegoélne procedury
opisane w elektronicznych tabelach procedur realizowanych w Urzedzie. Ponadto w ramach kazdej elektronicznej
tabeli procesu =zostaly wskazane dokumenty inne niz elektroniczne tabele procedur, ktdére zostaty
przyporzadkowane do okreslonego procesu i tym samym grupy proceséw.

W ramach realizacji procesow, w ktdrych uczestniczy klient, tam gdzie uznano to za zasadne, opracowane zostaty

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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standardy ustugi (w postaci kart opisu procedur lub kart ustugi w systemie ePUAP lub SEKAP).

Analiza osigganych wynikéw przeprowadzana jest na biezgco w trakcie realizacji proceséw zgodnie z okreslonymi
w elektronicznych tabelach proceséw zasadami monitorowania oraz zbiorczo w trakcie przeglgdéw systemu
zarzgdzania jakoscig w Urzedzie. Wnioski z przeprowadzanych przegladéw stanowig jedng z podstaw do
doskonalenia procesow oraz oceny systemu kontroli zarzagdczej w Urzedzie.

Zidentyfikowane w Urzedzie procesy, zilustrowane w postaci mapy procesow realizowane sg przez pracownikow
Urzedu. W ramach realizacji dziatan ukierunkowanych na swiadczenie ustug dla klientéw Urzedu nie zleca sie
wykonania tych dziatan podmiotom zewnetrznym. W przypadku zaistnienia sytuacji zlecania na zewnatrz
jakiegokolwiek procesu, ktory ma wptyw na zgodno$¢ ustugi z wymaganiami, zapewnia sie nadzér nad takimi
procesami. Kazda czes¢ proceséw zidentyfikowanych w Urzedzie zlecana na zewnatrz podlega nadzorowi ze
strony witasciciela procesu lub wiasciwego Kierownika komérki organizacyjnej Urzedu. Nadzér ten szczegdtowo
omawiany jest z wykonawcg i zostaje zapisany w umowie. Ponadto wykonawcy, przedstawiane sg wymagania
dotyczgce realizacji prac i kazdorazowo nastepuje protokolarna weryfikacja poprawnosci ich wykonania
potwierdzana w protokole odbioru.

4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1. Postanowienia ogoine

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Wprowadzajac w Urzedzie System Zarzgdzania Jakoscig w oparciu o wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009
przyjeto zasade, iz zatozenia zbudowanego systemu powinny integrowaé sie z wymaganiami dla jednostek
sektora finanséw publicznych wynikajgcych z art. 68 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych
(Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z pézn. zm.) umozliwiajgc osiggniecie celdéw kontroli zarzadczej.

Zatem celem systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie jest zapewnienie wykonywania zadan publicznych w
sposéb zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy z jednoczesnym zapewnieniem sprawnej i
profesjonalnej obstugi interesantéw.

Dokumentacja systemu zarzgdzania jako$cig obejmuje nastepujgce rodzaje dokumentéw:

e polityke jakosci,
o ksiege jakosci,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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e elektroniczne tabele proceséw zidentyfikowanych w Urzedzie okreslajgce zasady nadzorowania procesow,

o dokumentacje obowigzujgcg w procesach w postaci: elektronicznych tabel procedur, uchwat, zarzadzen,
regulaminéw, procedur i instrukcji, formularzy i drukdw okreslonych i obowigzujgcych w Urzedzie,

e zapisy tworzone w procesach wynikajgce z obowigzujgcych dokumentéw wewnetrznych oraz majgcych
zastosowanie wymagan prawnych.

Nadrzednymi dokumentami okreslajgcymi wymagania dla konstrukcji systemu zarzadzania jakoscia, jak réwniez
przebiegu dziatan realizowanych w zidentyfikowanych procesach sg powszechnie obowigzujgce akty normatywne
oraz norma PN-EN ISO 9001:2009 Systemy zarzgdzania jakoscig — Wymagania.

System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie zostat wdrozony w dniu 30.11.2012 r. poprzez wydanie Zarzgdzenia nr
0050.83.2012 Burmistrza Miasta Pszéw z dnia 30.11.2012 r. w sprawie wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig
w Urzedzie Miasta Pszow.

Niniejszym kierownictwo Urzedu zapewnito dostepnos¢ zasobow niezbednych do funkcjonowania wdrozonego
systemu zarzgdzania oraz do jego ciggtego doskonalenia.

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscig obowigzuje w Urzedzie w formie elektronicznej i w takiej postaci jest
nadzorowana. Jednoczesnie stosuje sie zasade, ze opracowuje sie dokumenty w postaci zarzadzen, regulaminéw,
procedur, elektronicznych tabel procedur, instrukcji, tam gdzie ich brak moégtby spowodowaé niewtasciwe
funkcjonowanie lub zrozumienie obowigzujgcych pracownikoéw Urzedu wymaganh. Dokumentacja obowigzujgca w
procesach wskazywana jest kazdorazowo w elektronicznych tabelach procesow.

4.2.2. Ksiega jakosci

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Ksiega jakosci jest podstawowym dokumentem Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie opisujgcym
zaprojektowany i wdrozony System. Petni role przewodnika po Systemie.

Zastosowany uktad redakcyjny Ksiegi ma zapewni¢ czytelnikowi orientacje w sposobie realizacji przez Urzad
poszczegolnych wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009 oraz mozliwos¢ identyfikacji powigzania z celami kontroli
zarzgdczej okreslonymi w art. 68 ust. 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157,
poz. 1240, z pdzn. zm.)

Ksiega adresowana jest do wszystkich pracownikéw Urzedu w tym do audytoréw wewnetrznych i zewnetrznych w

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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celu usprawnienia pracy oraz udokumentowania zdolnosci Urzedu do dostarczania ustug spetniajgcych
zdefiniowane dla nich wymagania w dokumentach okreslajgcych standard wykonania tych ustug (kartach ustug
dostepnych w SEKAP i ePUAP, elektronicznych tabelach opisu procedur tam gdzie stwierdzono konieczno$¢ ich
opracowania).

Oryginalny egzemplarz ksiegi jakosci w wersji drukowanej przechowywany jest w biurze Sekretarza Miasta
Urzedu, w zbiorze dokumentacji systemu zarzgdzania jakoscig (symbol i hasto klasyfikacyjne Jednolitego
Rzeczowego Wykazu Akt - SE.0141 Polityka jakosci i Ksiega jakosci oraz ich zmiany).

Udostepnienie ksiegi jakosci pracownikom Urzedu nastepuje poprzez jej opublikowanie w elektronicznym systemie
zarzgdzania jakoscig Urzedu (DGA BPM).Za opracowanie ksiegi jakosci, udostepnianie, ewidencje oraz
proponowanie zmian odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig. Ksiega jako$ci oraz
wprowadzane do niej zmiany wchodzg w Zzycie mocg stosownego Zarzadzenia Burmistrza Miasta Pszdéw,
nadzorowanego w trybie przewidzianym dla takiego aktu kierownictwa wewnetrznego.

4.2.3. Nadzor nad dokumentami

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodno$ci dziatalno$ci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Sposéb prowadzenia nadzoru nad dokumentami zostat zapewniony poprzez ustanowienie udokumentowanej
elektronicznej tabeli procedury ,Zarzgdzanie dokumentacjg i zapisami”. Celem procedury jest zapewnienie, ze
dokumenty obowigzujgce w systemie zarzadzania jako$cig sg zatwierdzone, aktualne, zgodne z obowigzujgcymi
wymaganiami prawa oraz dostepne w wyznaczonych dla nich obszarach funkcjonowania.

Dokumentacja systemu zarzgdzania podlega nadzorowaniu poprzez:

biezgcg analize aktualnosci dokumentacji dokonywang na danym stanowisku pracy,

przeprowadzanie kontroli wewnetrznej,

przeprowadzanie audytow,

przeprowadzanie czynno$ci kontrolno-sprawdzajgcych na poszczegdlnych stanowiskach pracy przez

Kierownikow komorek organizacyjnych,

biezgcg dziatalnos¢ radcoéw prawnych,

e czynnosci weryfikacyjne wykonywane przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz wiascicieli
procesow i/lub wiascicieli poszczegdlnych dokumentow, jezeli zostali wyznaczeni,

e okresowy przeglad aktualnosci dokumentacji wzgledem obowigzujgcych wymagan, zgodnie z ustalonymi

wskaznikami w procesach systemu zarzadzania jakoscig i przypisang w tym zakresie odpowiedzialno$cia.

Dokumenty i zapisy powstajgce w Urzedzie przygotowywane sg oraz nadzorowane (oznaczane, identyfikowane

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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oraz przechowywane) zgodnie z Rozporzgadzeniem Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu
dziatania archiwow zaktadowych (Dz. U. Nr 14, Poz. 67), zwanego dalej Rozporzadzeniem IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumentacja systemu zarzadzania jako$cig okreslona w poszczegodlnych elektronicznych tabelach procesow
udostepniana jest pracownikom Urzedu w formie elektronicznej.

Wydruki dokumentéw stanowig egzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podlegajg zatwierdzone oryginaty
dokumentow oraz dokumenty elektroniczne udostepniane w sieci wewnetrznej, w tym w systemie wspomagajgcym
system zarzadzania jakoscig). Pracownicy korzystajgcy z wydrukéw dokumentéw (stanowigcych wersje
nienadzorowane wazne w dniu wydruku) zobowigzani sg potwierdzi¢ ich aktualno$¢ z nadzorowang wersjg
dokumentu dostepng w postaci elektroniczne;j.

Dokumenty systemu zarzgdzania jakoscig przed ich wydaniem i opublikowaniem w systemie elektronicznym
wymagajg ich formalnego zatwierdzenia zgodnie z uprawnieniami nadanymi przez kierownika Urzedu.

Wymagania dotyczace nadzoru nad dokumentami majg zastosowanie rowniez do dokumentéw zewnetrznych
takich jak powszechnie obowigzujgce akty normatywne, ktére regulujg procesy stuzgce prawidtowej realizacji
podstawowych zadan Urzedu. Nalezg do nich m.in.: ustawy, rozporzadzenia wykonawcze do ustaw,
rozporzgdzenia WE, pozostate akty normatywne wydawane z mocy ustawowych upowaznien, obowigzujgce w
ustalonym zakresie (np. rozporzadzenia porzadkowe wojewody).

4.2.4. Nadzo6r nad zapisami

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Sposéb prowadzenia nadzoru nad zapisami zostat zapewniony poprzez ustanowienie udokumentowanej
elektronicznej tabeli procedury ,Zarzadzanie dokumentacjg i zapisami”. Celem procedury jest zapewnienie, ze
zapisy tworzone w biezgcej dziatalnosci Urzedu, a majgce zastosowanie w systemie zarzgdzania jakoscig sg
czytelne, tatwe do zidentyfikowania i odszukania.

Zgromadzone lub wytworzone w trakcie realizacji poszczegdlnych proceséw i czynnosci dokumenty, zapisy (akta
sprawy) podlegajg nadzorowi ze wzgledu na ich kategorie archiwalng. Realizowane jest to poprzez ich wtasciwe
rejestrowanie, znakowanie, kontrole obiegu, przechowywanie przez ustalony okres i archiwizowanie w trybie i na
zasadach okreslonych w Rozporzadzeniu IK, JRWA oraz IAZ.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Dokumenty i zapisy podlegajg rowniez szczegoélnemu nadzorowi z uwagi na ochrone informacji niejawnych,
poprzez ich klasyfikowanie i nadawanie im okreslonej klauzuli niejawno$ci, rejestrowanie, znakowanie, kontrole
obiegu, przechowywanie przez ustalony okres oraz archiwizowanie w trybie i na zasadach okreslonych w Ustawie
z dnia 5 sierpnia 2010 r. o ochronie informacji niejawnych (Dz. U. Nr 182 poz. 1228) oraz rozporzgdzeniach
wykonawczych.

5. Odpowiedzialno$¢ kierownictwa

5.1. Zaangazowanie kierownictwa

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Kierownictwo Urzedu okreslito oraz nadzoruje aktualnos¢ misji oraz polityki jako$ci Urzedu, jak réwniez wyznacza
cele jakosci do osiggniecia w ramach procesow. Ponadto gwarantuje dostepnosé zasobow zadeklarowanych w
polityce jakosci Urzedu do realizacji okreslonych w niej zadah. W Urzedzie wyznaczono Przedstawiciela
Kierownictwa w sprawach dotyczacych systemu zarzgdzania jakoscig poprzez powotanie funkcji Peinomocnika ds.
Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Kierownictwo Urzedu dajgc dowdd swojego zaangazowania w funkcjonowanie oraz doskonalenie Systemu
Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie przeprowadza okresowe narady, ktérych przedmiotem jest omodwienie
efektywnosci i skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania Urzedem. Wynikiem przeprowadzonych narad
w tym zakresie jest zainicjowanie strategicznych dziatarh korygujgcych i zapobiegawczych, jak réwniez dziatan
doskonalgcych dziatalnos¢ Urzedu w odniesieniu do realizowanych ustug, dziatalnosci Urzedu oraz zapewnienia
odpowiednich zasobow.

Ponadto Kierownictwo Urzedu jest zaangazowane w doskonalenie dziatalnosci Urzedu a przez to i systemu
zarzadzania jako$cig poprzez uwzglednienie zasad etyki w Urzedzie, w tresci dokumentéw dotyczacych zasad
wspotpracy Urzedu z jego klientami, co zapewnia odpowiedni standard obstugi.

5.2. Orientacja na klienta (Ukierunkowanie na interesanta)

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie przestrzegania i promowania
zasad etycznego postepowania

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,



UNIA EUROPEJSKA g
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY K gk

H KAPITAL LU DZKI Spr@wny S@morzad
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI !

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych
z terenu wojewoddztwa opolskiego i $laskiego”, wspdifinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dziatania 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”
Poddziatania 5.2.1. ,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”

Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Wydanie: 3
Pszow Data wydania: 2014-02-03
Strona 16/42

Kierownictwo Urzedu w ramach realizacji ustawowych zadan publicznych dgzy do zagwarantowania nalezytego
spetnienia wymagan klientéw wynikajacych z przepiséw prawa i okreslonych na podstawie tych przepiséw. Istotne
znaczenie ma budowanie wsrod pracownikéw swiadomosci, ze ocena realizacji przez Urzad zadan publicznych
budowana jest poprzez codzienny kontakt pracownika Urzedu z klientem.

Orientacja na klienta w Urzedzie znajduje w szczegodlnosci odzwierciedlenie w obszarach:

organizacji pracy Urzedu,

komunikacji z klientem w tym przekazywaniu mu informacji o ustugach Urzedu — oméwionej w punkcie 7.2.3,
okre$lania wymagan dotyczacych ustug Urzedu, w tym wymagan klienta — oméwionych w punkcie 7.2.1,
badania spetnienia okreslonych wymagan — oméwionych w punkcie 8.2,

opracowywania strategii i programéw realizacji zadan publicznych, majacych na celu zaspokojenie
zbiorowych potrzeb spotecznos$ci lokalnej, uwzgledniajgcych potrzeby mieszkancow.

Wymagania klientow zostatly okre$lone i spetniane sg na podstawie przepisow prawnych. Zgodnie z ustawg o
dostepie do informacji publicznej w urzedowym publikatorze teleinformatycznym — Biuletynie Informacji Publicznej
zawarte sg podstawowe informacje o dziatalnosci Urzedu.

Ponadto klienci Urzedu majg mozliwos¢ bezposredniego przekazywania uwag, skarg i wnioskédw w dniach i
godzinach przeznaczonych na przyjmowanie stron.

Majac na uwadze jak najlepsza realizacje zasady samorzgdnosci, ukierunkowang na $wiadczenie coraz wyzszej
jakosci ustug administracyjnych Kierownictwo Urzedu wprowadzito opisy procedur okreslajace standardy
postepowania, ktérych powinni przestrzega¢ pracownicy Urzedu podczas wypetniania obowigzkéw stuzbowych.

5.3. Polityka jakosci

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

W dniu 30.11.2012 r. zostato wydane Zarzadzenie Burmistrza Miasta Pszéw nr 0050.83.2012 r. w sprawie
wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta Pszow, zatwierdzajgce i wprowadzajgce do
stosowania polityke jakosci Urzedu Miasta Pszéw, stanowigcg zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.
Podstawowe zatozenia polityki jakosci zostaty $cisle powigzane z zadaniami Urzedu okreslonymi w ustawie o
samorzadzie gminnym, obowigzkami pracownikow Urzedu okreslonymi w ustawie o pracownikach
samorzgdowych, misjg Urzedu okreslong w Strategii Zréwnowazonego Rozwoju Gminy Miasta Pszéw na lata
2011-2020 oraz celami kontroli zarzgdczej okreslonymi w art. 68 ust 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o
finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z p6zn. zm.).

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Polityka jakosci Urzedu jest:

e odpowiednia do celu istnienia organizaciji,

e zawiera zobowigzanie do spetniania wymagan i oczekiwan Klientéw oraz statego doskonalenia systemu
zarzgdzania jako$cia,
tworzy ramy do ustanawiania i przegladu celdw jakosci dla poszczegdlnych procesow,
jest zakomunikowana i zrozumiata w organizacji, oraz jest przegladana i aktualizowana w razie potrzeby,

Polityka jakosci jest komunikowana pracownikom Urzedu poprzez serwis DGA BPM oraz prezentowana w
budynkach Urzedu celem zakomunikowania klientom Urzedu.

Kazdy z pracownikéw, swoim dziataniem na stanowisku pracy, przyczynia sie do realizacji zatozen polityki jakosci.

5.4. Planowanie

5.4.1. Cele dotyczace jakosci

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Kierownictwo Urzedu ustanawiajgc polityke jakosci wyznaczylo cele strategiczne dotyczace jakosci. Cele
ustanowione w polityce sg podstawg do ustanawiania szczegotowych celdw dotyczacych jakosci na poziomie
procesow zidentyfikowanych w systemie zarzgdzania jakoscig. Cele proceséw sg podstawg do wyznaczania
mierzalnych wynikéw do ich osiggniecia poprzez okreslanie mierzalnych zadan oraz wskaznikéw okreslajgcych ich
wykonanie. Wskazniki sg wyznaczane przez Wiascicieli proceséw i przypisywane do konkretnych stanowisk
odpowiedzialnych za ich monitorowanie.

Wiasciciele procesow otrzymujg w okreslonych przez siebie interwatach czasowych informacje odno$nie poziomu
realizacji wyznaczonych zadah w ramach procesow.

Wyniki te omawiane sg podczas narad kierownictwa jak réwniez zbiorczo podczas przegladu zarzgdzania
oceniajgcego skutecznos¢ systemu zarzgdzania jakoscig, jak i funkcjonowanie kontroli zarzgdczej w Urzedzie.
Monitoring realizacji wyznaczanych celow odbywa sie za posrednictwem serwisu wspomagajgcego system
zarzgdzania jakoscig w Urzedzie.

Cele proceséw (jako$ci) wyznaczane sg w taki sposob, aby byty zgodne z celami wynikajgcymi z polityki jakosci,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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ponadto zapewniajgc ich zgodnos$¢ z celami kontroli zarzadczej okreslonymi w art. 68, ust. 2, ustawy z dnia 27
sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z p6zn. zm.).

5.4.2. Planowanie systemu zarzadzania

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Kierownictwo Urzedu zapewnia, ze prowadzi sie planowanie Systemu Zarzgdzania Jakoscig w celu spetnienia
wymagan dotyczgcych Systemu m.in. w obszarze identyfikacji dziatarn zwigzanych z realizacjg proceséw, nadzoru
procesow, zapewnienia odpowiednich srodkéw na realizacje proceséw, okreslenia pomiaréw i monitorowania, jak
réwniez utrzymywania integralnosci Systemu Zarzadzania Jakoscig podczas planowania i wdrazania wszelkich
zmian w Systemie oraz dziatalnosci Urzedu.

W przypadku koniecznosci wprowadzenia zmian do dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig badz do
sposobu funkcjonowania procesu, przeprowadzana jest weryfikacja przez wtasciciela procesu oraz Peinomocnika
ds. SZJ dotyczaca zakresu oddziatywania tej zmiany oraz wplywu na inne procesy. Ponadto podczas
wprowadzania nowych uregulowan wewnetrznych przeprowadzana jest ocena dotyczgca przynalezno$ci danego
dokumentu do wtasciwego procesu i na tej podstawie wprowadzana jest zmiana do wtasciwego procesu SZJ.

Dziatania doskonalgce System w Urzedzie sg planowane, konsultowane z Kierownikami komérek organizacyjnych
oraz sg integralne z misjg i politykg jakosci oraz spdjne ze specyfikg dziatania Urzedu.

5.5. Odpowiedzialnosé, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie przestrzegania i promowania
zasad etycznego postepowania

W celu wspierania dziatalnosci Urzedu zostaty okreslone i udokumentowane odpowiedzialnosci i uprawnienia
wszystkich pracownikéw. Wynikaja one z obowigzujgcych przepiséw prawa oraz Regulaminu organizacyjnego
Urzedu.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Jakos¢ sSwiadczonych ustug zalezy w gtéwnej mierze od posiadanych zasobdw ludzkich, ich kwalifikaciji,
umiejetnosci, wyksztatcenia, doswiadczenia oraz petnego wykorzystania potencjatu w realizowanych procesach.

Podstawy odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikdw regulujg nastepujgce dokumenty: tj. Ustawa dnia 21
listopada 2008 r. o pracownikach samorzgdowych (Dz.U. Nr 223, poz. 1458 z p6zn. zm.), Rozporzadzenie Rady
Ministréw z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania pracownikéw samorzgdowych (Dz. U. Nr 50 poz.
398, z pozn. zm.), Regulamin organizacyjny Urzedu, Regulamin Pracy Urzedu, upowaznienia i petnomocnictwa
wydawane przez Burmistrza Miasta Pszow, a takze zakresy zadan i odpowiedzialnosci pracownikéw okreslane
przez kierownikéw komérek organizacyjnych Urzedu.

Regulamin organizacyjny Urzedu okre$la stanowiska wchodzgce w sktad kierownictwa Urzedu, liczbe, rodzaj i
zakres dziatania komérek organizacyjnych oraz samodzielnych stanowisk wydzielonych w strukturze Urzedu, ich
powigzania organizacyjne i podlegtos¢ stuzbowg. Regulamin organizacyjny ustala podziat zadan w zakresie
wykonywania zadan w zakresie koordynacji i nadzoru oraz kontroli funkcjonalnej pracy podporzgdkowanych im
jednostek organizacyjnych Urzedu.

Na podstawie Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania pracownikow
samorzgdowych (Dz. U. Nr 50 poz. 398, z p6zn. zm.) okreslajacego minimalny poziom wyksztatcenia i stazu pracy
na danym stanowisku oraz w oparciu o analize potrzeb w zakresie profilu wyksztatcenia, umiejetnosci i
doswiadczenia zawodowego, ustalane sg wymagania wobec pracownikéw zatrudnianych w Urzedzie.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

W zwigzku z podjetymi dziataniami w zakresie wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie, Burmistrz
Miasta Pszéw powotat w dniu 30.11.2012 roku Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig Zarzgdzeniem
nr 0050.83.2012 w sprawie wdrozenia Systemu Zarzadania Jakoscig w Urzedzie Miasta Pszow, ktdrego funkcja
zostata powierzona Sekretarzowi Miasta.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig w zakresie realizacji powierzonych zadan podlega bezposrednio
Burmistrzowi Miasta Pszéw. Funkcja pethomocnika petniona jest niezaleznie od innych obowigzkéw przypisanych
temu stanowisku w Regulaminie organizacyjnym Urzedu.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig posiada niezbedne uprawnienia w zakresie dziatan zwigzanych z
utrzymaniem i doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakos$ciag, oraz odpowiedzialnosci wtasciwe do zapewnienia,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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ze procesy potrzebne w Systemie zostaly ustanowione, sg wdrozone i utrzymywane, przedstawiania Kierownictwu
Urzedu sprawozdan dotyczgcych funkcjonowania Systemu i wszelkich potrzeb zwigzanych z doskonaleniem i
upowszechnianiem w Urzedzie (w ramach zakresu SZJ) swiadomosci dotyczgcej wymagan klientow.

Do odpowiedzialnosci Peinomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jako$cig w Urzedzie nalezy:

rozpowszechnienie zatozenh polityki jakosci wsrod wszystkich pracownikow Urzedu, oraz nadzér nad realizacjg
postanowien polityki,

nadzoér nad dokumentacjg systemu zarzadzania jakosScig na etapie jej opracowywania, weryfikacji,
aktualizacji, udostepniania i przechowywania - administrowanie serwisem informacyjnym DGA BPM,
zapewnienie, ze procesy potrzebne w Systemie Zarzgdzania Jakoscig sg ustanowione, wdrozone i
utrzymywane,

nadzorowanie aktualnosci ksiegi jakosci Urzedu,

podejmowanie i koordynowanie inicjatyw zwigzanych z doskonaleniem systemu zarzgdzania,

planowanie prac dotyczgcych Systemu Zarzgdzania Jakoscig i nadzér nad ich realizacja,

planowanie przeglgdéw zarzgdzania wspdlnie z Kierownictwem Urzedu oraz nadzor nad realizacjg ustalen
wynikajgcych z przegladow,

przedstawianie Kierownictwu Urzedu sprawozdan dotyczgcych funkcjonowania systemu i wszelkich potrzeb
zwigzanych z doskonaleniem,

okreslenie rodzaju i zakresow materiatdw opracowywanych na przeglad oraz wspotpraca z witascicielami
procesow,

opiniowanie wnioskow o zmiane w dokumentacji SZJ pod katem zgodnosci z zatozeniami PN-EN SO
9001:2009,

planowanie, nadzorowanie oraz prowadzenie szkolen z zakresu Systemu Zarzadzania Jakoscia,

zarzadzanie audytami wewnetrznymi w zakresie: planowania audytéw i nadzoru nad ich realizacjg oraz
dziataniami poaudytowymi oraz nadzorowania zespotu audytoréw,

zarzadzanie oceng realizacji dziatan korygujgcych oraz zapobiegawczych w odniesieniu do skutecznosci
funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig,

analizowanie raportéw z dziatalno$ci niezgodnej z obowigzujgcymi w Urzedzie zasadami,

koordynowanie ustalen dotyczgcych prowadzenia w Urzedzie kontroli zarzgdczej celem integracji z zadaniami
zwigzanymi z prowadzeniem audytéw systemu zarzadzania jakoscig,

biezgca wspotpraca z osobami odpowiedzialnymi za prowadzenie kontroli zarzgdczej celem integracji z
dziataniami w zakresie prowadzenia audytow wewnetrznych oraz oceng funkcjonowania kontroli zarzadcze;.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakos$cig posiada uprawnienia do:

wydawania polecen wszystkim pracownikom Urzedu w zakresie zwigzanym z wdrozeniem, utrzymaniem i
doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakoscia,

rozstrzygania sporéw dotyczacych stosowania i interpretacji wymagan zawartych w dokumentacji Systemu
Zarzgdzania Jakoscig,

dostepu do wszystkich dokumentéw wystepujgcych w Urzedzie, ktérych tre§¢ moze by¢ istotna z punktu
widzenia funkcjonowania SZJ,

powotania audytoréw wewnetrznych do przeprowadzenia audytow,

reprezentowania Urzedu na zewnatrz w sprawach dotyczacych Systemu Zarzadzania Jakos$cig, w zakresie
nie niosgcym za sobg zobowigzan finansowych.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,




UNIA EUROPEJSKA g
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY Kk

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Spr@wny S@morzad
o

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych
z terenu wojewoddztwa opolskiego i $laskiego”, wspdifinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dziatania 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”
Poddziatania 5.2.1. ,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”

Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Wydanie: 3

Pszow Data wydania: 2014-02-03

Strona 21/42

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie efektywnosci i skutecznoéci
przeptywu informacji

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacji wewnetrznej obejmujacy informacje i dane zwigzane z
funkcjonowaniem i efektywnoscig Systemu Zarzgdzania Jakoscig pomiedzy kierownictwem Urzedu a
pracownikami. Do podstawowych zasad naleza:

e przekazywanie pracownikom informacji adekwatnych do ich wptywu na funkcjonowanie procesoéw i ich
skutecznosci,

e przekazywanie przetozonym informacji dotyczgcych nieprawidtowos$ci, zwtaszcza w przypadku braku
mozliwosci samodzielnego ich rozwigzania.

Forma komunikacji wewnetrznej oparta jest na zasadach okreslonych w obowigzujacych aktach normatywnych
oraz uregulowaniach wewnetrznych i realizowana jest gtéwnie poprzez:

wykonywanie czynnosci kancelaryjnych ,

organizowane spotkania Burmistrza Miasta z Kierownikami komorek organizacyjnych,
organizowane spotkan Kierownikéw komaorek organizacyjnych z pracownikami dziatow,
funkcjonowanie wewnetrznej sieci, tzn. intranetu,

serwis DGA BPM wspomagajgcy system zarzgdzania jakoscia,

poczte elektroniczng,

elektroniczny system obiegu dokumentéw.

Ponadto zasady komunikacji wewnetrznej okreslajg procedury obowigzujgce w Urzedzie, wskazujgce na sposob
przeptywu informacji i danych, jak réwniez elektroniczne tabele procedur zdefiniowane w ramach proceséw
Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie.

Dla zapewnienia jak najwiekszej skutecznosci Systemu, stworzono elektroniczng tabele procedury zarzgdzania
incydentami umozliwiajgcg zgtaszanie kazdemu pracownikowi wszelkich zidentyfikowanych wyjgtkéw w systemie,
ktére wymagajg podjecia dziatan doskonalgcych.

W ramach komunikacji wewnetrznej uruchomiono elektroniczny system wnioskowania o zmiane w dokumentacji
SZJ, umozliwiajgcy w sprawny i szybki sposob uzyskanie informacji zwrotnej w sprawach zgtoszonego wniosku o
zZmiane.

5.6 Przeglad zarzadzania

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,




UNIA EUROPEJSKA g
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY K gk

H KAPITAL LU DZKI Spr@wny S@morzad
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI !

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych
z terenu wojewoddztwa opolskiego i $laskiego”, wspdifinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dziatania 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”
Poddziatania 5.2.1. ,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”

Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Wydanie: 3

Pszow Data wydania: 2014-02-03

Strona 22/42

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

W celu zapewnienia statej przydatnosci, adekwatnosci, efektywnosci i skutecznosci funkcjonujgcego Systemu
Zarzadzania Jakoscig, Kierownictwo Urzedu przynajmniej raz w roku, dokonuje jego oceny.

Przeglad zarzadzania uwzglednia ocene mozliwosci doskonalenia i potrzeby zmian w Systemie Zarzgdzania
Jakoscig, w tym polityki oraz celéw jakosciowych. Podczas przegladu najwyzsze kierownictwo zapoznaje sie z
informacjami przygotowanymi przez Petnomocnika oraz wtascicieli proceséw.

Celem przegladu Systemu Zarzadzania Jakoscig jest jego ocena pod kagtem statej zgodnosci z przyjetymi
standardami, skutecznosci w osigganiu celéw oraz przegladu wynikéw oceny funkcjonowania kontroli zarzgdczej
w Urzedzie.

Dane na przeglad zarzadzania przygotowywane sg przez witasciwych Kierownikow komodrek organizacyjnych
Urzedu lub wiascicieli proceséw, w postaci zestawieh, zgodnie z programem przegladu ustalonym przez
Petnomocnika ds. SZJ oraz w terminach przez niego wyznaczonych.

Podczas przegladu zarzadzania omawiane sg nastepujace informacje:

e wyniki audytow i kontroli,

e informacje zwrotne od klientow (w tym wyniki badania satysfakcji klientéw, informacje zwigzane z
rozpatrywaniem skarg i wnioskow, zgtoszonych zazaleh i odwotan),

e informacje dotyczgce funkcjonowania proceséw (zestawiane na podstawie wynikdw monitorowania procesow
w oparciu o ustalone wskazniki) i zgodno$ci ustug z wymaganiami dla nich okreslonymi,

e informacje dotyczace statusu dziatan korygujgcych i zapobiegawczych,

e wyniki realizacji dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przegladéw zarzgdzania,

e zmiany, ktére mogg wplywaé¢ na System (w tym zmiany w wymaganiach prawnych, ktére bedg wymagaty
uwzglednienia w biezgcej dziatalnosci, jak rowniez wyniki analizy ryzyka),

e zalecenia dotyczgce doskonalenia.

W wyniku przeprowadzonego przeglgdu zarzgdzania ustalane sg dziatania niezbedne do podjecia, w

nastepujgcym uktadzie:

e zalecenia zwigzane z doskonaleniem skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig i jego procesow,

e zalecenia zwigzane ze zidentyfikowanymi podczas przegladu nieprawidtowosciami, wymagajgcymi podjecia
dziatan naprawczych,

e zalecenia zwigzane z doskonaleniem ustug w powigzaniu z wymaganiami klienta (w oparciu o zebrane wyniki
analiz informacji zwrotnych od klientéw),

e wyniki przegladu aktualnos$ci polityki jakosci i ewentualne zalecenia do wprowadzenia zmian w jej tresci,

e wyniki oceny funkcjonowania kontroli zarzgdczej w Urzedzie,

e zasoby niezbedne do realizacji dziatah doskonalgcych ustalonych na przeglgdzie.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig opracowuje sprawozdanie z przegladu Systemu Zarzgdzania
Jakos$cia, ktére po zatwierdzeniu przez Burmistrza Miasta, przekazywane jest wtasciwym osobom do realizaciji
wraz z trescig odpowiednich zalecen poprzegladowych.

Zapisy z przeprowadzonych przeglagdéw sg przechowywane zgodnie z zapisami instrukcji kancelaryjnej.

6. Zarzagdzanie zasobami

6.1. Zapewnienie zasobéw

Cel kontroli zarzadczej, ktdérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobéw

W celu okreslenia i zapewnienia zasobow niezbednych do doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzgdzania
Jakoscig oraz spetniania oczekiwan lokalnej spotecznosci, Kierownictwo Urzedu przyktada szczegdlng uwage do
pozyskiwania srodkow oraz racjonalnego gospodarowania nimi.

Zasoby niezbedne do wdrozenia, funkcjonowania i ciggtej poprawy skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig
oraz zwiekszenia zadowolenia klientéw ze sposobu realizacji zadah publicznych zostalty w Urzedzie okreslone i
obejmuja:

zasoby ludzkie,

zasoby finansowe,

infrastrukture w tym wyposazenie stanowisk pracy,
Srodowisko pracy.

WyZej wymienione zasoby zapewnia Kierownictwo Urzedu poprzez odpowiednie planowanie i dobdr kadry
pracowniczej, uwzgledniajgc wymagane kompetencje na stanowiskach pracy, planowanie wydatkowania srodkéw
publicznych oraz zakupéw materiatéw, wyposazenia oraz ustug niezbednych do zapewnienia ciggtosci dziatania
Urzedu oraz $wiadczenia ustug w sposob zgodny z wymaganiami prawnymi, efektywny, oszczedny i terminowy.

Dokonywanie wydatkbw na cele zwigzane z zapewnieniem zasobdow nastepuje w trybie okreslonym w
obowigzujgcych przepisach prawa, a w szczegolnosci w ustawie o finansach publicznych, prawie zamoéwien
publicznych lub przepisach o organizacjach pozytku publicznego.

Ponadto planowanie zasobow finansowych w postaci budzetu prowadzone jest zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami prawa, ze szczegdélnym uwzglednieniem ustawy o finansach publicznych oraz rozporzadzen

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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wykonawczych. Zatwierdzony budzet jest podstawg do dalszego finansowania dziatalnosci Urzedu.

6.2. Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogdine

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie przestrzegania i promowania
zasad etycznego postepowania

Pracownicy Urzedu wykonujgcy prace majgcg wptyw na zgodnos¢ realizowanych zadan publicznych z
wymaganiami dotyczagcymi wykonania tych zadan powinni by¢ kompetentni posiadajagc odpowiednie
wyksztatcenie, umiejetnosci i doswiadczenie.

Kierownictwo Urzedu zapewnia, Zze majgc na uwadze zgodno$¢ realizacji zadan publicznych z obowigzujgcymi
przepisami prawa podejmuje dziatania majgce na celu dgzenie do zagwarantowania odpowiedniego
przygotowania pracownikoéw do realizacji powierzonych im zadan.

Wymagania dotyczace zatrudniania pracownikdw o odpowiednich kwalifikacjach i przygotowaniu zawodowym
zostaty okreslone w Ustawie z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych (Dz. U. Nr 223, poz.
1458 z podzn. zm.) oraz Rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 18 marca 2008 r. w sprawie wynagradzania
pracownikow samorzgdowych (Dz. U. Nr 50, poz. 398 z pézn. zm.).

Dla kazdego stanowiska pracy w Urzedzie okreslono zakres odpowiedzialno$ci i uprawnien, przygotowany w
oparciu o Regulamin organizacyjny Urzedu oraz obowigzujgce przepisy prawa. Ponadto przygotowane zostaty
opisy stanowisk pracy, ktore w sposob szczegdtowy okreslajg wymagane wyksztatcenie, przeszkolenie,
umiejetnosci i doswiadczenie, jakie pracownik na danym stanowisku pracy musi posiada¢, aby sprawnie
realizowac powierzone zadania.

Kazdy z pracownikéw zostat zapoznany z obowigzkami dotyczgcymi jego stanowiska pracy.

6.2.2 Kompetencje, szkolenie i Swiadomos¢

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie przestrzegania i promowania
zasad etycznego postepowania

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Dobér zawodowy pracownikéw Urzedu dokonywany jest wedtug kryteriow wynikajagcych z wymagan
kwalifikacyjnych okreslonych w przepisach prawa oraz zakresu zadan, uprawnieh i odpowiedzialnosci na danym
stanowisku, jak rowniez opiséw stanowisk pracy. Wewnetrzne zasady =zatrudniania pracownikow zostaty
uregulowane w Zarzadzeniach:

-w sprawie wprowadzenia Regulaminu naboru na wolne stanowiska urzednicze w Urzedzie Miasta Pszéw oraz
wolne stanowiska dyrektoréw (kierownikéw) jednostej organizacyjnych Miasta Pszow,

-w sprawie wprowadzenia Regulaminu stuzby przygotowawczej i egzaminu konczacego stuzbe przygotowawczg.

Wyniki prowadzenia naboru pracownikéw na stanowiska pracy sg dokumentowane, zas kandydaci do pracy przed
rozpoczeciem realizacji powierzonych zadan zostajg zapoznani z zakresem zadan uprawnien i odpowiedzialnosci
na stanowiskach, ktérych zostali zatrudnieni. Wprowadzenie do pracy obejmuje zaznajomienie pracownika z (co
najmniej) nastepujgcymi zagadnieniami:

przepisy prawa dotyczgce pracy Urzedu oraz stanowisk urzedniczych,

statut Miasta Pszéw, Regulamin organizacyjny Urzedu, Regulamin pracy,

polityka jakosci, ksiega jakosci oraz Kodeks Etyczny Pracownikdw,

zakres odpowiedzialnosci i uprawnien,

przepisy bezpieczenstwa pracy dotyczgce stanowiska pracy (w tym oceng ryzyka zawodowego)

Poziom przygotowania zawodowego oraz kwalifikacji pracowniczych podlega weryfikacji przez bezposredniego
przetozonego pracownika np. w wynikach oceny stuzby przygotowawczej, okresowej ocenie pracownicze;.

Dokumenty potwierdzajgce posiadane kompetencje przechowywane sg w aktach osobowych pracownikéw (w tym
kopie dokumentow potwierdzajgcych przebyte szkolenia).

Ponadto Kierownictwo Urzedu zapewnia swoim pracownikom mozliwos¢ rozwoju zawodowego oraz podnoszenia
kwalifikacji poprzez system szkolen, zarébwno zewnetrznych jak i wewnetrznych, zapewnienie dostepu do wiedzy
fachowej poprzez prenumerowang prase/dostep do literatury oraz system informacji prawne;j.

Wszystkie szkolenia przeprowadzane sg w oparciu o analize biezgcych potrzeb oraz wnioskowane przez
pracownikow zakresy niezbednych szkoleh. Priorytetem podczas kierowania pracownikow na szkolenia, sg te
ktére dotyczg zmian w obowigzujgcych przepisach prawnych majgcych zastosowanie do dziatalnosci Urzedu.

Celem zapewnienia jak najszerszej dystrybucji wiedzy, przez pracownikdw uczestniczacych w szkoleniach,
wprowadzona zostata zasada, ze pracownik uczestniczgcy w szkoleniu zobowigzany jest przeprowadzi¢ spotkanie

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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wewnetrzne poswiecone informacjom zdobytym podczas szkolenia, w ktérym uczestniczyt.

Skuteczno$¢ szkoleh, w ktérych uczestniczyli pracownicy oceniana jest przez pracownikéw i ich bezposredniego
przetozonego, poprzez wypetnienie Kwestionariusza oceny skutecznosci podnoszenia kwalifikacji zawodowych
pracownika. Oryginat tego dokumentu przechowywany jest w Referacie Organizacyjno-Prawnym Kadr i Spraw
Obywatelskich.

Informacje uzyskane tg drogg uwzgledniane sg w procesie oceny wykonawcy szkolenia pod katem mozliwosci
prowadzenia dalszej wspotpracy.

Zapisy (dowody) dotyczace wyksztatcenia, szkolenia, dyscypliny pracy, umiejetnosci i doswiadczenia pracownikow
Urzedu przechowywane sg w aktach osobowych pracownikéw. Piecze nad nimi sprawuje Referat Organizacyjno-
Prawny, Kadr i Spraw Obywatelskich - Gtéwny Specjalista ds. Kadr.

6.3 Infrastruktura

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobéw

Dla wiasciwej realizacji zadan publicznych zapewniona zostata odpowiednia infrastruktura, ktéra podlega
biezgcemu nadzorowaniu zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa i potrzebami w zakresie jej utrzymania,
konserwacji i remontow.

Do infrastruktury zalicza sie m.in.:

e budynek przy ul.Pszowska 534, bedgcy siedzibg Urzedu wraz z instalacjami oraz pomieszczeniami
przeznaczonymi do pracy, nad ktdrymi piecze sprawuje Referat Administaciji i Informatyki

o stanowiska pracy wyposazone w sprzet komputerowy, dostep do sieci informatycznej (Internet i Intranet) oraz
z dostepem do oprogramowania komputerowego niezbednego do sprawnej realizacji ustug. Piecze nad
wyposazeniem komputerowym, siecig informatyczng oraz oprogramowaniem sprawuje Referat Administrac;ji i
Informatyki - Informatycy.

Urzad dysponuje:

e siecig telefoniczng wraz z aparatami telefonicznymi, centralg telefoniczna, itp., ktére umozliwiajg
bezposdrednie potagczenie sie z wilasciwg komédrkg organizacyjng oraz sprawny system komunikacji
wewnetrznej pomiedzy komérkami organizacyjnymi,

e maszynami, urzgdzeniami, narzedziami niezbednymi do realizacji ustug, tj. sprzetem biurowym (kserokopiarki,
telefaksy, niszczarki itp.) wyposazeniem technicznym,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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e wyposazeniem pomieszczen biurowych niezbednym do zapewnienia wtasciwej obstugi klienta,

e systemem oznaczenia pomieszczen Urzedu oraz tablicami informacyjnymi,

e systemem zabezpieczen technicznych obiektéw (m.in. system alarmowy, system sygnalizacji pozarowej, drogi
ewakuacyjne, itp.),

e ktére podlegajg nadzorowaniu przez Referat Administracji i Informatyki.

6.4 Srodowisko pracy

Cel kontroli zarzgdczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobdw

Kierownictwo Urzedu zapewnia odpowiednie srodowisko pracy dla realizacji zadan publicznych oraz sprawnej
obstugi klientéw Urzedu.

Srodowisko pracy jest nadzorowane zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa, ze szczegdlnym
uwzglednieniem dziatu X, Ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. - Kodeks pracy (Dz. U. z 1998 r. Nr 21, poz. 94 z
poézn. zm.).

Wymagania dotyczgce srodowiska pracy okreslajg wewnetrzne dokumenty, takie jak:

Regulamin pracy,

Regulamin organizacyjny Urzedu,
instrukcje stanowiskowe BHP,
instrukcje obstugi urzadzen.

Nadzor nad poszczegélnymi elementami Srodowiska pracy sprawujg kierownicy poszczegoélnych komorek
organizacyjnych. Pracownicy zobowigzani sg do przestrzegania zasad zawartych w opracowanych w tym zakresie
dokumentach wewnetrznych.

7. Realizacja ustugi

7.1 Planowanie realizacji ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Sposob realizacji ustug Urzedu zostat okreslony w obowigzujgcych przepisach prawa oraz w przyjetych dobrych
praktykach dziatania Urzedu jak réwniez Regulaminie organizacyjnym. Ponadto tam, gdzie stwierdzono

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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konieczno$¢ dodatkowego opisania sposobu realizacji ustug (ze wzgledu na ich specyfike) w postaci procedur,
instrukcji wewnetrznych, elektronicznych kart opisu procedur/ kart ustugi (w SEKAP lub ePUAP), opracowano
takie dokumenty.

W procesie planowania realizacji ustug Urzad opiera sie¢ na powszechnie obowigzujgcych przepisach prawa,
aktach prawa miejscowego, porozumieniach publicznoprawnych zawartych przez gmine/powiat oraz aktach
kierownictwa wewnetrznego, z uwzglednieniem udziatu spotecznosci lokalnych w okre$laniu sposobu realizacji
tych zadan.

Fundamentalne znaczenie dla realizacji zadah Urzedu maja:

strategia rozwoju gminy,

miejscowy plan zagospodarowania przestrzennego,

wieloletnie i roczne gminne programy dziatania,

budzet miasta, bedacy rocznym planem dochoddw i wydatkéw miasta.

Dla sprawnego realizowania przedmiotowych zadan Urzedu, w ramach jego struktury zdefiniowano procesy, dla
ktérych kryterium definiowania byty cele kontroli zarzadczej okreslone w art. 68 ust 2 ustawy z dnia 27 sierpnia
2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. Nr 157, poz. 1240, z p6zn. zm.). Kazdy proces posiada wyznaczony cel
swojego istnienia oraz wymagania dotyczgcej jego realizacji w postaci wejs¢ do procesu. W ramach procesow
zidentyfikowano rowniez te, ktére sg zwigzane z bezposrednig realizacjg ustug przez Urzad (np. Organizacja
przygotowania oraz wydawania aktow normatywnych przez organy gminy. Tam gdzie Kierownictwo Urzedu uznato
to za zasadne, okreslono szczegotowe wewnetrzne wymagania dotyczgce sposobu realizacji ustug np. w postaci
elektronicznych kart opisu procedur. Dla kazdego procesu wyznaczono cele jakosciowe przektadane na mierniki i
wskazniki, w przypadku realizowanych ustug podstawowym celem jest zgodnos¢ z obowigzujgcymi przepisami
prawa.

Jezeli podczas biezgcej dziatalnosci stwierdzona zostanie potrzeba wprowadzenia zmian do proceséw lub innych
dokumentdéw okreslajacych sposéb realizacji proceséw, wprowadzono w Urzedzie system elektronicznego
wnioskowania o wtasciwe zmiany w procesach.

Planowanie realizacji ustug Urzedu polega na przygotowaniu planéw lub projektéw:

e aktéw normatywnych (uchwat, zarzgdzen) lub czynnosci prawnych okreslajgcych sposoéb realizacji zadan
publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb spotecznosci lokalnej (uméw, porozumien),

e ustug publicznych oraz materialnych efektow tych ustug,

e aktéw administracyjnych (decyzji, postanowien, zaswiadczen) w celu zatatwienia indywidualnych spraw z
zakresu administracji publicznej,

e innych dokumentéw, czynnosci prawnych lub czynnosci materialno - technicznych,

e informacji objetych zadaniami Urzedu.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Z przeprowadzanych dziatan w tym zakresie przechowywane sg dowody w postaci zapiséw potwierdzajgcych
przeprowadzane czynnosci planistyczne.

7.2 Procesy zwiagzane z klientem

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodno$ci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ustug wynikajg z powszechnie
obowigzujgcych przepisow prawa, aktow prawa miejscowego, aktéw kierownictwa wewnetrznego, porozumien
publicznoprawnych oraz wymagan klientow zdefiniowanych podczas przystepowania do realizacji ustugi.
Wymagania te wynikajg takze ze standarddw realizacji ustugi okreslonych w postaci elektronicznych tabel opisu
procedur (tam gdzie zostaty zdefiniowane) i/lub kart ustug (zawartych w SEKAP i/lub ePUAP).

Ponadto identyfikuje sie oczekiwania klientéw poprzez ciggly pomiar satysfakcji klientéw, prowadzony w postaci
elektronicznych ankiet zgodnie z Procedurg badania satysfakcji klientéw Urzedu, w ktérych to ankietach
respondenci okreslajg swoje oczekiwania, jak réwniez wskazujg rzeczywisty poziom ich spetnienia. Na podstawie
uzyskiwanych wynikéw wprowadzane sg dziatania doskonalgce prace Urzedu, ze szczegdlnym uwzglednieniem
zdefiniowanych oczekiwan.

Klienci Urzedu oczekuja, ze ich sprawy bedg zatatwiane w sposéb rzetelny, terminowy, zgodny z obowigzujgcymi
przepisami prawa a oni zostang obstuzeni uprzejmie i zyczliwie. Spetnienie tych oczekiwan zapewnia kompetentna
kadra pracownicza oraz przestrzegane w Urzedzie zasady etyczne.

Kierownictwo Urzedu dazy do zapewnienia takich warunkéw organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby
sposob realizacji zadan przez Urzad nie tylko odpowiadat standardom zaspokajania zbiorowych potrzeb wspdéinoty
lokalnej oraz formalnym wymogom zatatwiania indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej
okreslonym w przepisach prawa, ale rowniez spetniat oczekiwania i wymagania interesantéw, odzwierciedlone w
indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.

Wymagania dotyczace realizowanych ustug zdefiniowane przez klientdw identyfikowane sg réwniez poprzez
analize:

e wnioskéw, zarzutow i protestow sktadanych w szczegdlnych procedurach planowania przewidzianych prawem,
e opinii i ocen zebranych w drodze konsultacji spotecznych dotyczacych projektowanych dziatan,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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e wnioskdw i ocen zawartych w podaniach oraz $rodkach zaskarzenia sktadanych w postepowaniu
administracyjnym,

e skarg i wnioskéw przekazywanych w trybie okreslonym w rozdziale VIII Kodeksu postepowania
administracyjnego,

e wnioskdw, opinii i ocen przekazywanych za posrednictwem srodkéw masowego przekazu,

e opinii i ocen przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika z klientem.

Zapoznanie pracownikow z wymaganiami dotyczgcymi realizowanych ustug odbywa sie poprzez system
komunikacji wewnetrznej, informowanie pracownikdéw o zmianach w dokumentacji Urzedu, wynikach badania
satysfakcji klientéw oraz wymaganiach dotyczgcych standardéw obstugi klienta.

7.2.2 Przeglad wymagan dotyczacych ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Przeglad wymagan dotyczgcych ustugi ma zapewnié, ze przed przystgpieniem do jej realizacji zostanie
zweryfikowana mozliwo$¢ zgodnego z przepisami prawa, skutecznego i terminowego zrealizowania ustugi Urzedu.

Przeglad, o ktérym mowa ma miejsce przed zobowigzaniem sie do Swiadczenia wybranej ustugi klientowi np. na
etapie przyjmowania wnioskdéw o realizacje ustugi lub podczas bezposredniego kontaktu z klientem, gdy
weryfikowana jest kompletnos¢ ztozonej dokumentacji umozliwiajgca skuteczne przystgpienie do wyswiadczenia u
stugi.

Ramowe zasady zwigzane z wydawaniem decyzji i pozwolen zostaty okreslone w elektronicznej tabeli procedury,
za$ wymagane wnioski, formularze niezbedne do dostarczenia na okoliczno$¢ zainicjowania swiadczenia ustugi
zostaly umieszczone na stronach internetowych Urzedu .

Kierownicy komoérek organizacyjnych odpowiedzialnych za realizacje poszczegdlnych rodzajéow ustug sa
odpowiedzialni za okresowe (nie rzadziej niz raz w roku) weryfikowanie aktualnosci i zgodnosci z przepisami
prawa udostepnionych informacji o sposobach Swiadczenia ustugi oraz ich aktualizacji, ponadto w przypadku
zmian w obowigzujgcych przepisach prawa na biezgco prowadzona jest analiza zgodnosci tych dokumentéw z
podstawg prawna.

Wszystkie ustugi realizowane w Urzedzie, na kazdym etapie realizacji poddawane sg weryfikacji, akceptacji,
przeglgdom, kontroli i ewentualnym dziataniom korekcyjnym, korygujgcym lub zapobiegawczym.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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7.2.3 Komunikacja z klientem

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie efektywnosci i skutecznoéci
przeptywu informacji

W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacji pomiedzy Urzedem, a jego klientami wdrozono odpowiednie
rozwigzania organizacyjne umozliwiajgce sprawne prowadzenie komunikacji w zakresie realizowanych zadan
publicznych. Do rozwigzan tych nalezg:

udzielanie informacji bezposredniej przez pracownikow,

umieszczanie w budynkach tablic informujgcych o rozmieszczeniu komoérek organizacyjnych,

umieszczanie informaciji na stronie internetowej miasta o sposobach zatatwiania spraw w Urzedzie,

udostepnianie informacji na tablicach ogtoszeniowych Urzedu,

udostepnianie informaciji na stronie Biuletynu Informaciji Publicznej (gdzie udostepniane sg informacje zgodnie

z zapisami ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112 poz. 1198, z

pozn. zm.))

e state terminy przyjmowania interesantéw przez Burmistrza Miasta oraz przez pracownikéw — w godzinach
pracy Urzedu. Ponadto Klienci mogg zgtasza¢ swoje uwagi i wnioski bezposrednio w Urzedzie w godzinach
pracy, za posrednictwem poczty tradycyjnej lub telefonicznie.

e organizacja systemu przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw od klientéw. O sposobie sktadania i
przyjmowania skarg i wnioskow informuje Zarzadzenie w sprawie organizacji przyjmowania, rejestrowania i
zatatwiania skarg i wnioskéw w Urzedzie Miasta Pszéw,

e organizowanie konferencji prasowych,

e wydawanie i rozpowszechnianie materiatébw promocyjnych i informacyjnych,

e system zbierania informacji zwrotnej o poziomie zadowolenia klientéw udostepniony na stronach

internetowych urzedow.

7.4 Zakupy

Cel kontroli zarzgdczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobow

Dokonywanie zakupoéw w Urzedzie przeprowadzane jest zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa, w tym
przede wszystkim zgodnie z ustawg z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamoéwien publicznych (Dz. U. z 2010 r. Nr
113, poz. 759 z pbézn. zm.). Przepisom zawartym w ustawie podlegajg wszystkie zakupy dostaw, ustug i robét
budowlanych realizowane przez Urzad. W celu jednolitego okreslenia zasad prowadzenia zakupéw (zgodnie z
podziatem zastosowanym w ustawie, na zaméwienia ktérych rownowartos¢ przekracza kwote 14 000 euro i na te,
ktérych réwnowarto$¢ nie przekracza tej kwoty) w Urzedzie wprowadzono wewnetrzne uregulowania okreslajgce
sposob realizacji dziatan wynikajgcych z postanowien ustawy, w tym i wzory dokumentéw. Do uregulowan tych
nalezg: Zarzadzenia Burmistrza Miasta Pszow w sprawie: zasad udzielania zamowien publicznych o wartoéci
ponizej 14 000 euro netto oraz Regulamin udzielania zamoéwien publicznych.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,



UNIA EUROPEJSKA g
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY K gk

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Spr@wny S@morzad
o

Projekt ,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych
z terenu wojewoddztwa opolskiego i $laskiego”, wspdifinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,Dobre rzadzenie” Dziatania 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”
Poddziatania 5.2.1. ,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”

Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Wydanie: 3
Pszow Data wydania: 2014-02-03
Strona 32/42

Realizacja procesu zakupdéw zaréwno w tzw. trybie ustawowym, jak i pozaustawowym odbywa sie w sposob
zapewniajgcy zachowanie zasad przejrzystosci, uczciwej konkurencji, réownego traktowania dostawcoéw,
bezstronnosci i obiektywnosci oraz zasad oszczednosci i uzyskiwania najlepszych efektow z danych naktadow.

Dostawcy, a takze oferowane przez nich wyroby, muszg spetni¢ wymagania okreslone przez Urzad. Wymagania
dotyczace zakupdéw oraz wykonawcow/ dostawcow kazdorazowo formutowane sg w sporzadzanym opisie
przedmiotu zamdwienia, a takze poprzez ustalanie warunkéw udziatu w postepowaniu o udzielenie zamowienia.
Dostawcy sktadajgcy oferty podlegajg ocenie pod katem spetnienia zdefiniowanych dla zamoéwienia wymagan.
Realizacja zaméwienia zostaje powierzona temu dostawcy/wykonawcy, ktory spetnia wymagania, a jego oferta
zostaje uznana za najkorzystniejszg wedtug wczesniej przyjetych kryteriow oceny. Wyniki oceny wykonawcéw i ich
ofert s dokumentowane i przechowywane wraz z pozostatg dokumentacjg prowadzonych postepowan.

Potwierdzanie prawidtowosci wykonania dostawy/ustugi odbywa sie w sposéb protokolarny. Stwierdzone
nieprawidtowosci w dostawie/ ustudze sg usuwane w oparciu o ustalong z wykonawca/ dostawcg procedure
reklamacyjng oraz przeprowadzone uzgodnienia pisemne dotyczgce sposobu usuniecia nieprawidtowosci.

Nadzér nad prawidtowoscig realizacji zaméwien sprawujg pracownicy Urzedu wyznaczeni w zawartej umowie do
nadzoru nad realizacjg zamowienia/dostawy.

7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Zasady realizacji ustug okreslone sg powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa (ustawami i
rozporzgdzeniami), aktami prawa miejscowego, oraz aktami kierownictwa wewnetrznego. Przestrzeganie przez
pracownikbw ww. zasad zapewnia wiasciwg realizacje proceséw oraz ustug majgcych zastosowanie do
zidentyfikowanych procesow.

Celem realizacji procesow zidentyfikowanych w Systemie Zarzgdzania Jakoscig jest uzyskanie ich powtarzalnosci.
Sformutowanie to ma réwniez odniesienie do powtarzalnosci $wiadczonych przez Urzad ustug oraz nadzoru nad
ich realizacja.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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W Urzedzie realizacja ustug odbywa sie w sposéb nadzorowany. Dziatania realizowane przez Urzad zostaly
pogrupowane na procesy, ktére zostaty opomiarowane a ich przebieg jest monitorowany zgodnie z przyjetymi
zasadami okreslania miernikédw i wskaznikow dla proceséw. Ponadto w ramach realizowanych procesow
zdefiniowano majgce zastosowanie wymagania prawne oraz dokumenty wewnetrzne okreslajgce wymagania do
realizacji procesu, ktére przektadane sg na ustugi $wiadczone w ramach tych proceséw. Odpowiedzialnymi za
monitorowanie realizacji proceséw sg wyznaczeni wiasciciele proceséw oraz Kierownicy komérek organizacyjnych
w ramach ustanowionych miernikéw i wskaznikéw przypisywanych do poszczegdélnych komarek organizacyjnych.

Wiasciwosci ustug Urzedu zostaty okreslone w przepisach prawa. Pracownicy majg dostep do dokumentow i
informacji potrzebnych do realizacji ustug. Sg one rozpowszechniane zgodnie z wewnetrznymi uregulowaniami w
zakresie publikacji wewnetrznych aktow normatywnych w oparciu o postanowienia procesu ,Organizacja
przygotowania oraz wydawania aktéw normatywnych przez organy gminy”.

W sposob szczegdtowy nadzorowanie realizacji ustug odbywa sie poprzez:

e samokontrole prowadzong przez pracownikdbw oraz biezgcg weryfikacje prac podlegtych pracownikow
prowadzong przez Kierownikow komérek organizacyjnych,

e monitorowanie w ramach okreslonego w aktach kierownictwa wewnetrznego systemu nadzoru i kontroli
wewnetrznej, obejmujgcego:

o  biezacy nadzor i kontrole funkcjonalng, sprawowang przez Kierownictwo Urzedu oraz kierownikow
komérek organizacyjnych,

o kontrole nastepczg przeprowadzang przez Inspektora zajmujgcego Samodzielne Stanowisko Kontroli
Wewnetrznej zgodnie z Regulaminem kontroli wewnetrznej Urzedu Miasta Pszéw oraz jednostkach
organizacyjnych Miasta Pszéw oraz Zarzadzeniem dot. organizacji i zasad funkjonowania kontroli
zarzadczej w Urzedzie Miasta Pszow,

e pomiar i ocene skutecznodci procesdéw w ramach przeglagdu systemu zarzgdzania oraz w trybie okreslonym
przez wiascicieli procesoéw dla monitorowania wskaznikéw,

e audyty przeprowadzane w ramach systemu zarzgdzania jakoscia,

e kontrole zewnetrzne prowadzone przez uprawnione podmioty, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

W Urzedzie prowadzona jest identyfikacja ustugi m.in. poprzez wprowadzony system identyfikacji przyjmowanych
dokumentow i ich rozpowszechniania w Urzedzie. Dziatania te realizowane sg zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami prawa w szczegolnosci opierajgc sie o postanowienia Rozporzadzenia IK, JRWA oraz |AZ.
Identyfikacja jest prowadzona w oparciu 0 nadawanie dokumentom odpowiednich symboli i haset kwalifikacyjnych
okreslonych w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Status realizacji ustug oraz dokumentéw jest okreslany za pomocg wpiséw w stosownych rejestrach, podpisow i
pieczeci.

7.5.4 Wiasnos¢ klienta

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobéw

W Urzedzie identyfikuje sie wlasnos¢ klienta, ktérg moga stanowi¢ przede wszystkim dane osobowe klientéw oraz
dostarczone dokumenty, ktére sga wymagane przepisami prawa (np. zdjecia, dokumentacja projektowa
dostarczana przez interesanta). Przyjmowanie wtasnosci klienta jest sformalizowane i obejmuje rejestracje,
weryfikacje, zabezpieczanie i ochrone zgodnie z postanowieniami Rozporzgdzenia IK, JRWA oraz |IAZ. Ponadto
dla wiasnosci w postaci danych osobowych stosowane sg wymagania okreslone w ustawie z dnia 29 sierpnia
1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2002 r. Nr 101, poz. 926 z p6zn. zm.).

Pracownicy, ktoérzy pracujg na stanowiskach gdzie przetwarzane sg dane osobowe, otrzymujg i podpisujg
upowaznienia do przetwarzania danych osobowych.

Powierzona wtasnos¢ klienta podlega nadzorowaniu przez pracownikdw prowadzgcych sprawe i przechowywana
jest w aktach sprawy, oraz zabezpieczana przed nieuprawnionym dostepem osob postronnych. Ponadto w
Urzedzie obowigzuje zasada, ze do akt sprawy majg dostep tylko pracownicy uczestniczacy w jej realizaciji.

W przypadku zniszczenia, badz zagubienia wtasnosci klienta wszczynane jest postepowanie wyjasniajgce, o czym
klient jest zawsze informowany. Zapisy w postaci notatek stuzbowych lub protokotéw, dotyczgce ustalen stron w
tym zakresie przechowywane sg w aktach sprawy.

7.5.5 Zabezpieczanie ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz procedurami wewnetrznymi

Urzad zapewnia, ze ustuga wraz z dokumentacjg jej dotyczgca jest zabezpieczana podczas catego procesu jej
realizacji, od momentu przyjecia wniosku od klienta, poprzez proces rozpatrywania sprawy do momentu jej
zakonczenia i archiwizacji.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Dziatania zwigzane z zabezpieczaniem ustugi sg S$cisle okreslone w obowigzujgcych przepisach prawa oraz
zgodnie z nimi realizowane. Do niniejszego zagadnienia zastosowanie majg nastepujgce akty normatywne:

e ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2002 r. Nr 101, poz. 926 z pézn.
zm.) i rozporzadzeniami wykonawczymi,
e ustawa z dnia 5 sierpnia 2010 r. o ochronie informacji niejawnych (Dz. U. Nr 182, poz. 1228),

e rozporzgdzenie IK, JRWA oraz IAZ.

Zapewnia sie, ze dokumentacja sprawy jest zabezpieczona przed nieuprawnionym dostepem poprzez
ograniczanie do niej dostepu 0séb nieuprawnionych, przechowywanie dokumentacji w szafach zamykanych na
klucz, przechowywanie dokumentacji w wersji elektronicznej w systemach informatycznych zabezpieczonych
hastami dostepowymi. Korespondencja kierowana do klienta jest pakowana w sposéb zapewniajacy jej
zabezpieczenie i dostarczenie do klienta bez utraty jej jakosci.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie ochrony zasobéw

Wyposazenie pomiarowe uzywane w Urzedzie jest ewidencjonowane, nadzorowane oraz okresowo sprawdzane i
legalizowane przez wyznaczonych pracownikéw Urzedu.

Nadzorowaniu w ramach systemu zarzgdzania jakoscig podlega wyposazenie do monitorowania i pomiaréw, ktére
jest potrzebne do dostarczenia dowodu zgodnosci ustugi z okreslonymi wymaganiami.

W Urzedzie zidentyfikowano wyposazenie (w tym urzgdzenia) do monitorowania i pomiaréw oraz ustalono
odpowiedzialnos¢ za ich nadzorowanie zgodnie z procedurg nadzoru wyposazenia do monitorowania i pomiaru.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienia ogoine

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

W Urzedzie zostaty zaplanowane oraz wdrozone dziatania w zakresie prowadzenia monitorowania, pomiaru,

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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analizy i doskonalenia potrzebne do:

e wykazania zgodnosci z wymaganiami dotyczgcymi realizowanych ustug publicznych,

e zapewnienia zgodnosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig z wymaganiami wewnetrznymi, jak rowniez
wymaganiami nhormatywnymi,

e ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

Zdefiniowane zostaty nastepujgce metody pomiaru i analizy dziatan Urzedu:

audyty wewnetrzne majgce na celu wykazanie zgodnosci realizacji proceséw z ustalonymi wymaganiami,
kontrole wewnetrzne i zewnetrzne,

przeglady zarzadzania,

okresowe monitorowanie i analizowanie wynikéw miernikéw i wskaznikow proceséw,

badanie satysfakciji klientéow wewnetrznych i zewnetrznych,

analiza skarg i wnioskow.

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie efektywnosci i skutecznosci
przeptywu informacji

W Urzedzie ustalone zostaty metody pozyskiwania informacji zwrotnej od klientéw, okreslajgce poziom spetnienia
ich oczekiwan dotyczacych realizowanych ustug. Do metod pozyskiwania tych informacji naleza:

e analiza satysfakcji klienta z poziomu $wiadczonych ustug, prowadzona na podstawie wynikéw ankiet
przeprowadzanych w narzedziu informatycznym udostepnianym na stronach Urzedu, oraz prowadzonych
zgodnie z Procedurg badania satysfakc;ji klientow Urzedu
analiza skarg i wnioskow,
wyniki spotkan Kierownictwa Urzedu z mieszkancami.

Zebrane w ten sposoéb informacje sg poddawane kompleksowej analizie i na jej podstawie wprowadzane sg
dziatania doskonalgce realizacje ustug w powigzaniu z uzyskanymi informacjami dotyczgcymi tych ustug.
Kompleksowe zestawienie dotyczace informacji zwrotnej od klientéw omawiane jest na przegladzie zarzgdzania.

8.2.2 Audyt wewnetrzny

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skuteczno$ci i efektywnosci

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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dziatania

W celu okreslenia odpowiedzialnosci i wymagan dotyczacych planowania i przeprowadzania audytow
wewnetrznych, sporzadzania zapiséw i przedstawiania wynikéw audytdw, oraz oceny skutecznosci Systemu
Zarzadzania Jako$cig i jego proceséw wprowadzono w Urzedzie elektroniczng tabele procesu ,Ocena systemu
zarzagdzania”. Procedura okres$la zasady planowania i przeprowadzania audytéw wewnetrznych.

Ponadto dla sprawnego funkcjonowania i realizacji audytéw wewnetrznych okreslono wymagania dla oso6b
petnigcych funkcje audytora wewnetrznego oraz zasady ich powotywania. Przestrzeganie wspomnianych zasad
ma zagwarantowaé profesjonalizm, obiektywizm i bezstronnos¢ przeprowadzanych audytow wewnetrznych.
Zasady te zostaly opisane w przedmiotowej tabeli procedury. Burmistrz Miasta Pszéw, powotat Zarzgdzeniem Nr
0050.85.2012 r. z dnia 30.11.2012 r. Liste kwalifikowanych audytoréw wewnetrznych nadajgc im stosowne
odpowiedzialnosci i uprawnienia.

Dokumentowanie wynikéw audytow odbywa sie w narzedziu informatycznym, ktdére umozliwia prowadzenie
biezgcego nadzoru nad realizacjg programu audytow.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséw

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Sposéb monitorowania procesow zidentyfikowanych w Systemie Zarzadzania Jakoscig zostat okreslony
indywidualnie dla kazdego z proceséw w elektronicznych tabelach proceséw. Dla kazdego z proceséw zostaty
wyznaczone cele i sposoby pomiaru (mierniki), wraz ze wskazaniem celu szczegdtowego do osiggniecia przez
miernik, jak réwniez wartosci oczekiwanych i dopuszczalnych. Ustalono réwniez czestotliwo$é pomiaru potrzebng
do skutecznej realizacji i nadzorowania proceséw. Zapewniona zostata dostepnos¢ zasobow (kadrowych,
technicznych i finansowych) oraz informacji, ktére sg potrzebne do wspomagania, przebiegu i monitorowania
proceséw.

Analiza osigganych wynikéw przeprowadzana jest na biezgco, w trakcie aktualizacji danych bazowych miernikow
oraz kompleksowo dla okresu sprawozdawczego w trakcie przeglagdéw zarzadzania.

W przypadku stwierdzenia odstepstw od zaplanowanych wartosci dla poszczegdlnych procesoéw i ich miernikéw,
ustalane sg ich przyczyny oraz podejmowane sg odpowiednie dziatania korygujgce dokumentowane w karcie
miernika w postaci elektroniczne;.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Monitorowanie miernikow prowadzone jest z wykorzystaniem serwisu wspomagajgcego system zarzgdzania
jakoscig (DGA BPM) i ma forme elektronicznego obiegu dokumentéw z biezgcym raportowaniem do wtasciciela
procesu o ich wynikach.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktdérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci z przepisami prawa i
procedurami wewnetrznymi

W Urzedzie ustalony zostat sposéb monitorowania realizowanych ustug, celem zapewnienia ich realizacji w
warunkach nadzorowanych oraz osiggania zaplanowanych wynikéw okreslonych w obowigzujgcych przepisach
prawnych dotyczacych ich wykonania, jak roéwniez wymaganiach klienta. Monitorowanie realizacji ustug
prowadzone jest poprzez:

e audyty wewnetrzne w trybie i na zasadach okreslonych w przepisach o finansach publicznych,

e audyty wewnetrzne, w trybie i na zasadach okreslonych w elektronicznej tabeli procedury ,Ocena systemu
zarzadzania”

e system nadzoru i kontroli wewnetrznej (funkcjonalnej i nastepczej),

e kontrole zewnetrzne,

e biezgcy nadzér Kierownika komérki organizacyjnej nad dziatalnoscig podlegtych mu pracownikéw oraz
weryfikacje i akceptacje wydawanych dokumentéw, jak réwniez biezgcg analize terminowosci realizowanych
zadan oraz ich zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami prawa.

Jezeli w trakcie podejmowanych dziatah zostang stwierdzone nieprawidlowosci, ustalane sg ich przyczyny a
nastepnie podejmowane sg odpowiednie dziatania korygujgce umozliwiajgce ich usuniecie. Dziatania te sg
dokumentowane i przechowywane zgodnie z Rozporzgdzeniem IK, JRWA oraz IAZ.

8.3 Nadzor nad ustuga niezgodng

Cel kontroli zarzadczej, ktdérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zgodnosci z przepisami prawa i
procedurami wewnetrznymi.

Nadzér nad ustugg niezgodng prowadzony jest w oparciu o elektroniczne tabele procedur: "Postepowanie z
wyrobem niezgodnym z wymaganiami", ,Postepowanie z niezgodnoscig, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”
oraz zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa. W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej w trakcie jej
realizacji, zanim wyniki jej wykonania zostang dostarczone klientowi podejmowane sg dziatania opisane w ww.
procedurach. Z podejmowanych dziatan sporzadzane i utrzymywane sg zapisy.

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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Celem prowadzenia nadzoru nad ustugg niezgodng jest niedopuszczenie do dostarczenia wynikéw jej realizaciji
klientowi np. wydana decyzja administracyjna w oparciu o niekompletng dokumentacje sprawy, ktéra wykrywana
jest zanim decyzja zostanie dostarczona klientowi.

W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej Kierownik komérki organizacyjnej, w ktorej identyfikowana jest
dana sytuacja, podejmuje decyzje o dalszym postepowaniu z wykrytym zdarzeniem. W pierwszej kolejnosci
podejmuje dziatania majgce na celu wyeliminowanie stwierdzonej nieprawidtowosci. Jezeli jest to niemozliwe
zezwala na zakonczenie swiadczenia ustugi po wczesniejszym uzgodnieniu sposobu eliminacji stwierdzonej
nieprawidtowo$ci.

Jezeli zaistnieje sytuacja, w ktorej pomimo prowadzonego nadzoru nad realizacjg ustugi, dojdzie do niewtasciwego
jej zrealizowania np. wydanie aktu normatywnego powotujgcego sie na niewtasciwg podstawe prawng lub
przygotowanego w sposob niezgodny z podstawg prawng, podejmowane sg odpowiednie dziatania korekcyjne i
korygujgce adekwatne do skutkéw zidentyfikowanej niezgodnosci. W odniesieniu do tych sytuacji nalezy
uruchomi¢ dziatania okreslone w elektronicznej tabeli procedury ,Postepowanie z niezgodno$cig, dziatania
korygujace i zapobiegawcze”. Z podejmowanych dziatan powstajg zapisy zgodnie z opisem w przytoczonych
dokumentach.

Procedura "Postepowanie z wyrobem niezgodnym z wymaganiami" opisuje réwniez sposob postepowania w
przypadku stwierdzenia wyrobu niezgodnego, dostarczonego przez klienta lub dostawce.

8.4 Analiza danych

Cel kontroli zarzgdczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie wiarygodnosci sprawozdan

W Urzedzie prowadzona jest analiza danych, wynikajgcych z realizowanych zadan publicznych. Zrédtami danych
do przeprowadzenia przedmiotowej analizy s3:

e wyniki realizacji celow jakosciowych okreslonych dla procesow oraz miernikébw w tych procesach
zdefiniowanych,

wyniki audytéw wewnetrznych,

wyniki kontroli wewnetrznych, zewnetrznych i audytow przeprowadzonych w Urzedzie,

wyniki analizy skarg i wnioskéw oraz sposoboéw ich realizacji, jak rowniez badania satysfakcji klientéw Urzedu,
informacje od Kierownikdw komoérek organizacyjnych dotyczace zidentyfikowanych w ich obszarach ustug
niezgodnych z wymaganiami,

wyniki analizy skutecznosci wykonania dziatan korygujgcych i zapobiegawczych,

e wyniki realizacji zamdwien publicznych oraz w wspétpracy z dostawcami i wykonawcami.

Uzyskane wyniki sg przedmiotem biezgcej analizy podczas narad kierownictwa oraz zbiorczo omawiane sg

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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podczas przeglgdu zarzadzania. Celem analizy jest wykazanie skutecznosci funkcjonowania zidentyfikowanych
procesow oraz ich ciggtej przydatnosci, jak rowniez identyfikacja mozliwosci prowadzenia dziatarh doskonalgcych
skutecznos¢ funkcjonowania proceséw oraz dgzenie do jak najlepszych wynikéw funkcjonowania kontroli
zarzadczej w Urzedzie.

8.5 Doskonalenie

8.5.1. Ciagte doskonalenie

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Kierownictwo Urzedu okreslito szereg zadan oraz mechanizmoéw, ktérych wykonanie stuzy doskonaleniu
organizacji. Wdrozono polityke jakosci, mechanizmy stosowania celéw dotyczgcych jakosci, audyty wewnetrzne,
analize danych, dziatania korygujgce i zapobiegawcze oraz przeglad zarzgdzania.

8.5.2. Dzialania korygujace

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania

Dziatania korygujgce to dziatania:

e podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnosci lub innej niepozgdanej sytuaciji,
e podejmowane w celu zapobiezenia ponownemu wystgpieniu niezgodnosci.

Korekcjg za$ nazywamy dziatanie, ktore eliminuje jedynie stwierdzong niezgodnosé, nie zas jej przyczyny, dlatego
zaleca sie aby w przypadku stwierdzenia niezgodnosci podejmowac réwniez dziatania korygujgce, ktore
wyeliminujg zrédto nieprawidtowosci.

Zasady podejmowania dziatah korygujgcych i korekcyjnych w odniesieniu do zidentyfikowanych, w trakcie audytow
wewnetrznych lub podczas biezacej pracy, niezgodnos$ci zostaly opisane w elektronicznej tabeli procedury
.Postepowanie z niezgodnoscia, dziatania korygujace i zapobiegawcze”.

Osoba odpowiedzialna za zidentyfikowang niezgodnosé, odpowiedzialna jest za terminowe wdrozenie dziatan

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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eliminujgcych przyczyny niezgodnosci. Dziatania korygujace dostosowywane sg do skutkéw, jakie mogg wywotac
stwierdzone niezgodnosci.

8.5.2. Dzialania korygujace

Cel kontroli zarzagdczej, ktorego spetnienie umozliwia punkt normy: Zapewnienie zarzgdzania ryzykiem

Dziatania zapobiegawcze to dziatania:

e podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej niezgodnosci (zagrozenia) lub innej potencjalnej
sytuacji niepozadanej,
e podejmowane w celu zapobiezenia wystgpieniu w przysztosci niezgodnosci, ktérej dotgd nie byto.

Identyfikacja zagrozen prowadzona jest w oparciu o elektroniczng tabele procedury ,Zarzgdzanie incydentami” jak
réwniez ,Postepowanie z niezgodnoscig, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”. Zagrozenia zidentyfikowane w
biezgcej dziatalnosci Urzedu powinny by¢ rozpatrywane pod katem ryzyk jakie mogg powodowac dla procesow i
by¢ uwzgledniane w procesie analizy ryzyka. W celu wyeliminowania przyczyn zidentyfikowanych zagrozen
wystgpienia niezgodnosci uruchamiane sg przez Kierownikow komérek organizacyjnych, w ktérych zagrozenie
wystgpito, odpowiednie dziatania zapobiegawcze. Dziatania te realizowane sg w terminach okreslonych przez
Kierownikow komorek organizacyjnych. Tryb ten zostat opisany w odpowiedniej czesci elektronicznej tabeli
procedury ,Postepowanie z niezgodnoscia, dziatania korygujgce i zapobiegawcze”.

Zbiorczo wyniki wprowadzonych dziatan korygujacych i zapobiegawczych podlegajg oméwieniu podczas narady
kierownictwa petnigcej funkcje przegladu zarzadzania.

9. Lista procedur w ramach procesow

9.1. Proces organizacji przygotowania oraz wydawania aktéw normatywnych przez organy gminy

9.1.1 Procedura zarzgdzania dokumentacjg i zapisami

9.2. Proces nadzoru efektywnosci i skutecznosci wykonywania zadan publicznych

9.2.1 Procedura oceny systemu zarzgdzania

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,
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9.2.2 Procedura postepowania z niezgodnoscig, dziatania korygujgce i zapobiegawcze

9.2.3 Postepowanie z wyrobem niezgodnym z wymaganiami

9.3 Proces sprawozdawczos$ci z wykonywania zadan publicznych

9.4 Proces zarzadzania zasobami materialnymi i wartoSciami niematerialnymi

9.5 Proces zarzgdzania zasobami ludzkimi oraz nadzér przestrzegania zasad etycznego postepowaniania

9.6 Proces zarzgdzania komunikacjg

9.7 Proces zarzagdzania ryzykiem

Dokument wydrukowany z DGA BPM jest wersjg informacyjna. Przed zastosowaniem wymaga
potwierdzenia aktualnosci z oryginatem udostepnionym w DGA BPM.,



