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1. Prezentacja Urzedu Miasta.
Urzad Miasta w Sanoku jest jednostkg organizacyjng Gminy Miasta Sanoka.
Do zakresu dziatania urzedu nalezy zapewnienie warunkéw nalezytego wykonywania
spoczywajgcych na gminie zadan:

> wiasnych,

> zadan zleconych przez organy administracji rzadowe;j,

> zadan wykonywanych na podstawie porozumien z innymi jednostkami

samorzadu terytorialnego lub z organami administracji rzagdowe;.

Urzad dziata na podstawie ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym,
Statutu Miasta Sanoka oraz Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta nadanego
przez Burmistrza w drodze zarzadzenia.
Zgodnie z regulaminem organizacyjnym, Burmistrz jako organ wykonawczy w gminie,
w szczegolnoéci kieruje urzedem poprzez wydawanie zarzgdzen, pism okolnych,
regulaminéw wewnetrznych i innych decyzji kierowniczych oraz polecer stuzbowych,
reprezentuje gmine i urzad na zewnatrz, kieruje biezgcymi sprawami urzedu,
upowaznia innych pracownikéw urzedu do wydawania decyzji administracyjnych
z zakresu administracji publicznej. Zastepcy Burmistrza w szczegdlno$ci uczestniczg
w kierowaniu urzedem w zakresie spraw planowania i zagospodarowania
przestrzennego gminy, gospodarowania mieniem gminnym, realizacji polityki
mieszkaniowej, spraw planowania i realizacji inwestycji gminnych, gospodarki
komunalnej, o$wiaty publicznej, kultury, pomocy spotecznej, porzadku publicznego,
ochrony zdrowia i promocji gminy.
Sekretarz zapewnia wtasciwg organizacje pracy urzedu, w szczegélnosci w zakresie
dyscypliny i bezpieczenstwa pracy, zarzgdzania zasobami ludzkimi, sprawnej obstugi
klientéw urzedu, terminowosci zatatwianych spraw wynikajgcych z kompetenciji
komérek organizacyjnych i zakreséw obowigzkéw pracowniczych, wspétuczestniczy
w opracowywaniu projektow dokumentéw okreslajgcych zasady funkcjonowania
urzedu, czyli regulaminu organizacyjnego, regulaminu wynagradzania i regulaminu
pracy, nadzoruje, koordynuje i kieruje prawidtowym obiegiem korespondencji

w urzedzie, Sekretarz jest rownocze$nie Petnomocnikiem ds. SZJ.



URZAD MIASTA W SANOKU

KSIEGA JAKOSCI EDYCJA: INDEX: STRONA:
B KJ 8

Skarbnik Gminy jako gtéwny ksiegowy budzetu czuwa nad prawidtowg gospodarka
finansowa gminy, nad opracowaniem projektu budzetu i jego realizacja, zajmuje si¢
sprawami rachunkowosci budzetowej oraz podatkéw i optat lokalnych, opracowuje
i nadzoruje obieg dokumentéw finansowo-ksiegowych, kontroluje gospodarke
finansowg urzedu i gminnych jednostek organizacyjnych.

Za realizacj¢ ¥ poszczegblnych zadan odpowiadajg Kierownicy —komorek
organizacyjnych urzedu. Poszczegdlne Wydzialy urzedu wspoéidziatajg z organami
administracji publicznej, jednostkami samorzadu terytorialnego i innymi instytucjami,
zobowigzane sg do wnikliwego i terminowego rozpatrywania wnioskow, skarg
i innych sygnatéw od mieszkaincéw gminy, analizowania zrédet ich powstania oraz

podejmowania operatywnych dziatan zmierzajgcych do nalezytego ich zatatwienia.

2. Definicje

Terminologia stosowana w niniejszej Ksiedze JakoSci jest zgodna z okre$long
w normie PN-EN ISO 9000:2015-10.

AUDIT - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskania dowodow
z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnla spetnienia kryteriéw

auditu.
CEL JAKOSCI — przedmiot staran lub zamierzen w odniesieniu do jako$ci.

Dokumentach SZJ — nalezy przez to rozumie¢ Ksiege Jakosci, Polityke Jakosci,
opisy procesoéw, procedury, karty ustug.

DOSKONALENIE JAKOSCI - cze$¢ zarzadzania jakoscig ukierunkowana
na zwiekszenie zdolno$ci do spetnienia wymagan dotyczacych jakosci.

JAKOSC — stopieri w jakim zestaw naturalnych wiasciwosci spetnia wymagania.
NAJWYZSZE KIEROWNICTWO - Burmistrz Miasta Sanoka kierujgcy Urzedem.

KIEROWNICTWO - osoby w randze: Zastepcy Burmistrza, Sekretarz Miasta
i Skarbnik Miasta.

KSIEGA JAKOSCI — dokument, w ktérym okreslono system zarzadzania jakoscig
organizaciji.
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POLITYKA JAKOSCI — ogét zamierzen i ukierunkowanie organizacji, dotyczace
jakoéci formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

PELNOMOCNIK SZJ - przedstawiciel Najwyzszego Kierownictwa w zakresie
wdrazania, nadzoru i utrzymania wdrozonego systemu zarzadzania jakoscig
w Urzedzie Miasta w Sanoku, powotany zarzgdzeniem Burmistrza.

PROCEDURA - ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu.

PROCES - system dziatan, podczas ktérych w celu przeksztaicenia danych
wejéciowych na dane wyjsciowe wykorzystywane sg zasoby.

WYROBY | USLUGI — wszystkie kategorie danych wyj$ciowych (sprzet, ustugi,
oprogramowanie i materiaty przetworzone).

PRZEGLAD - dziatanie podejmowane w celu okreslenia przydatnoéci, adekwatnosci
i skuteczno$ci przedmiotu rozwazan do osiagniecia ustalonych celow.

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA (SZJ) — zbiér wzajemnie powigzanych lub
oddziatujgcych na siebie elementéow (proceséw i procedur) niezbednych
do zarzadzania i nadzorowania organizacji we wszystkich aspektach jej dziatalnosci
w odniesieniu do jakosci.

UDOKUMENTOWANA INFORMACJA - informacja kontrolowana i przechowywana
przez Urzad na nosniku, na ktérym jest zapisana oraz wykorzystywana jest do
komunikowania sie, przekazywania wiadomosci, dzielenia sie wiedzg i dostarczania
dowodoéw na to, co zostato zaplanowane i rzeczywi$cie wykonane.

RODO - Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogélne rozporzadzenie o ochronie danych).

RYZYKO - prawdopodobienstwo wystgpienia zdarzen, ktére mogg mie¢ negatywny
wplyw na realizacje zadan i zatozonych celéw poszczegdinych komorek

organizacyjnych Urzedu.

3. Postanowienia ogélne

W sktad dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig, obowigzujgcego w Urzedzie
Miasta w Sanoku wchodzg :

e Polityka Jakosci,
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e Ksiega Jakosci,

e Mapa procesow przedstawiajgca wystepujgce procesy i powigzania pomiedzy
nimi,

e Procedury systemowe i operacyjne zapewniajgce skuteczne i efektywne
planowanie, realizacje i nadzorowanie proceséw obowigzujgcych w Urzedzie

Miasta w Sanoku.
Bezposredni nadzér nad dokumentacjg SZJ sprawuje Pethomocnik.

Wielopoziomowa strukture dokumentacji systemowej przedstawia Rys. 1

l l Przepisy prawne I
l l norma PN-EN ISO 9001:2015 I

Ksiega Jakosci, Polityka Jakosci, Cele Jakosci I
Procesy, Procedury '

“ Regulaminy, Instrukcje, Zapisy I

Rys.1 Wielopoziomowa struktura dokumentacji w Urzedzie Miasta w Sanoku.

3.1 Ksiega Jakosci.

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem opisujagcym SZJ w Urzedzie Miasta
w Sanoku i jest zgodna z wymaganiami normy PN — EN ISO 9001: 2015. Ksiega
Jako$ci zostata opracowana i jest aktualizowana przez Petnomocnika SZJ oraz
zatwierdzona przez Burmistrza Miasta Sanoka. Ksiega Jako$ci opisuje SZJ
obowigzujacy w Urzedzie, oraz wskazuje w jaki sposéb Urzad realizuje poszczegdine
wymagania normy.

Ksiega Jakosci zawiera:

= T " .
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e Polityke Jakosci (zatgcznik nr 4/KJ),
e Misje i Wizje Urzedu,
e wyspecyfikowane wytgczenia z SZJ,
e powotanie sie na procedury systemowe,
e Opis wystepujacych procesoéw i wzajemnego oddziatywania miedzy nimi (mapa
proceséw — zatgcznik 1/KJ),
e wykaz proceséw (zatgcznik 2/KJ),
e okreslenie udokumentowanych procedur (pisemnych) postepowania przy
realizacji zadan Urzedu (zatgcznik 3/KJ),
e strukture organizacyjng Urzedu Miasta (zatacznik 5/KJ).
Redaktorem Ksiegi Jakosci jest Petnomocnik ds. SZJ, ktéry zapewnia zgodnos$¢ jej
tre$ci z wymaganiami normy, wdrozenie jej postanowien do praktyki oraz aktualizacje
i doskonalenie tego dokumentu.
Ksiege Jakosci zatwierdza Burmistrz, ktéry ustala date jej wejScia w zycie. Z systemu
zostaly wytgczone te dziatania Urzedu, ktére nie sg zwigzane z bezpo$rednim
wykonywaniem ustug na rzecz klienta i nie wptywajg na zdolnos¢ Urzedu do

Swiadczenia ustug i realizacji swoich zadan na wymaganym poziomie.

4. KONTEKST ORGANIZACJI
4.1 Zrozumienie organizacji i jej kontekstu
Urzad Miasta w Sanoku dziata w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym, ktére sg
istotne dla celu jego funkcjonowania i strategicznego kierunku dziatania, oraz moga
mie¢ wptyw na jako$¢ ustug $wiadczonych na rzecz klientéw i zdolnosé do osiggania
zamierzonych wynikéw procesoéw, produktéw i ustug realizowanych w Urzedzie.
Do najwazniejszych czynnikéw majacych wptyw na dziatalnos¢ Urzedu naleza:
czynniki zewhetrzne;

1) wymagania prawne miedzynarodowe (np. stowarzyszeniowe) i krajowe bedace

podstawg dziatalnosci Urzedu i jako$ci produktow i ustug,
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2) trendy kulturowo-spoteczne — postrzeganie przez mieszkancow i klientow
Urzedu Miasta przez pryzmat jako$ci $wiadczonych ustug oraz zmieniajgce sie
oczekiwania co do kultury organizacji pracy, podejScia pracownikow do
powierzonych obowigzkéw i kultury obstugi,

3) czynniki technologiczne i trendy zachodzacych zmian organizacyjnych,
wptywajgce na polepszenie jako$¢ Swiadczonych ustug,

4) konkurencja pojmowana jako zrédto polepszania jako$ci ustug oraz
benchmarking, jako narzedzie systematycznego procesu poréwnawczego,

5) czynniki zwigzane z dostawcami rzutujgce na koszty i jako$¢ $wiadczonych
przez Urzad ustug, warunki ptatnosci, terminy dostaw, gwarancje, reklamacje.

czynniki wewnetrzne;

1) przywédztwo Burmistrza w zarzadzaniu miastem i Urzedem,

2) wartosci etyczne przestrzegane przez pracownikéw Urzedu,

3) dostepnos¢ zasobow finansowych i wykwalifikowanych kadr Urzedu,

4) sprawnos$c¢ realizacji proceséw gtéwnych przez Urzad,

5) know-how wspomagajgce procesy realizacji zadan przez pracownikéw,

6) kultura organizacji pracy Urzedu, adekwatna do potrzeb struktura organizacyjna,

witasciwy podziat uprawnien i odpowiedzialno$ci pracownikéw,

7) zdolno$¢ organizacyjna do reagowania na zmiany w zaleznosci od potrzeb.

Ze wzgledu na zmieniajgce sie uwarunkowania Urzad Miasta zbiera informacje,
analizuje je oraz monitoruje zewnetrzne i wewnetrzne czynniki mogace mie¢ wptyw

na zdolno$¢ do osiggania zamierzonych wynikow.

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan stron zainteresowanych
Zainteresowanymi stronami Urzedu istotnymi dla jego celu sg:

1) beneficjenci ustug $wiadczonych przez Urzad,

2) dostawcy ustug do Urzedu,

4) ustawodawcy w zakresie spetnienia wymagan prawnych,

5) organizacje spoteczne, zwigzki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia partie

polityczne,
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6) miejskie jednostki organizacyjne i sp6tki komunalne oraz i ich klienci,

7) administracja rzadowa,

8) organy kontrolne (np. NIK, RIO, UKS).
Wymagania zainteresowanych stron okreslane sg w zarzadzeniach Burmistrza,
uchwatach rady miasta, decyzjach, postanowieniach, umowach, zamowieniach,

warunkach technicznych i innych wymaganiach prawnych.

4.3 Okreslenie zakresu systemu zarzadzania jakoscia.
System Zarzqdzania Jakoscig w Urzedzie Miasta obejmuje wszystkie komorki
organizacyjne i jednoosobowe stanowiska pracy, zgodnie z Regulaminem
Organizacyjnym Urzedu Miasta oraz zatgczonym schematem organizacyjnym,
z wyjatkiem:
e zadan niejawnych realizowanych przez Pethomocnika ds. Ochrony Informacji
Niejawnych,
e zadan niejawnych realizowanych przez Biuro Zarzadzania Kryzysowego
i Obronno$ci w oparciu o przepisy z zakresu zarzadzania kryzysowego
i obronnosci,
e Kancelarii Burmistrza.
Wytgczenie powyzszych zadan niejawnych z systemu zarzadzania wynika
z ograniczen ustawowych. Metody obiegu informacji niejawnych sg objete klauzulg
poufnoéci lub zastrzezenia na podstawie Ustawy z dnia 5 sierpnia 2010 r. o ochronie
informacji niejawnych, ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych,
oraz RODO. Dostep do informacji niejawnych posiadajg jedynie osoby, ktére
uzyskaty ,po$wiadczenie bezpieczenstwa” w wyniku postepowania sprawdzajgcego
na podstawie ustawy o ochronie informacji niejawnych. Klient zatem nie jest
uprawniony do uzyskiwania informacji objetych klauzula poufnosci lub zastrzezenia.
Objecie tej sfery dziatarn Urzedu systemem zarzadzania spowodowatoby naruszenie

obowigzujacych przepiséw prawnych w tym zakresie.
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Z SZJ wylaczono te punkty normy ISO, ktére nie majg zastosowania w dziatalnosci
Urzedu. Zastosowane wytgczenia nie majg wptywu na jako$¢ Swiadczonych przez

Urzad Miasta w Sanoku ustug.

Wyltaczenia dotycza;

pkt. 7.1.5 zasoby do monitorowania i pomiaréw - specyfika dziatalnosci Urzedu,
realizowanych proceséw i ustug powoduje, ze do monitorowania i pomiaréw nie ma
mozliwoséci i potrzeby stosowania urzadzen wymagajgcych specjalnego nadzoru
w formie wzorcowania czy adiustowania oraz zachowania spdéjnosci pomiarowej,
w zwigzku z tym uzasadnione jest wytaczenie tego wymagania z SZJ.

pkt. 8.3 projektowanie i rozwéj wyrobéw i ustug — Urzad Miasta wykonuje swoje
zadania w oparciu o akty prawne wyzszego rzedu, w stosunku do ktérych nie ma
prawnej mozliwosci zaprojektowania zmiany, dokonania weryfikacji lub ich
wprowadzenia.

pkt. 8.5.1 f) walidacja i okresowa ponowna walidacja osiggania zaplanowanych
wynikéw proceséw produkcji i dostarczania ustug — w zwigzku z tym, ze
w dziatalnosci Urzedu istniejg mozliwosci weryfikowania wynikébw w nastepstwie
monitorowania i pomiaréw proceséw produkcyjnych i produktéw, nie ma potrzeby

przeprowadzania walidacji proceséw w sensie rozumienia tego wymagania normy.

4.4 System zarzadzania jakoscia i jego procesy
Kierownictwo Urzedu okre$lito kryteria i metody potrzebne do zapewnienia
skutecznoéci przebiegu i nadzorowania zidentyfikowanych proceséw w tutejszym
Urzedzie, jak tez zapewnito dostepno$¢ zasobdw (kadrowych, technicznych,
finansowych) i informacji niezbednych do wspomagania ich przebiegu
i monitorowania.
Zidentyfikowane w Urzedzie Miasta procesy to:

e Proces ,Planowania” — P-1,

e Proces ,Realizacji zadan™- P-2,

e Proces ,Oceny i Weryfikacji” - P-3,
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e Proces ,Doskonalenia” - P-4 ,

e Proces ,Zapewnienia zasobow” - P-5.

Procesy ,Planowanie” P-1, ,Realizacji zadan” P-2 i ,Oceny i weryfikacji" P-3 sg ze
sobg $cisle powigzane co jest uwidocznione na Zatgczniku 1/KJ (Mapa procesow).
Stanowig one podstawe wszystkich dziatan podejmowanych przez Urzad i maja
decydujacy wptyw na realizacje gtéwnego celu, jakim jest zapewnienie profesjonalnej
ustugi klientowi w ramach zadan realizowanych przez organ samorzadowy szczebla
gminnego. Okreslono je jako procesy gtéwne.

Proces ,Planowania” P-1 realizowany jest w ramach programéw wieloletnich
(Strategia Rozwoju Miasta, Wieloletni Plan Inwestycyjny, Lokalny Plan Rozwoju)
realizowanych przez Urzad Miasta w Sanoku oraz planowanie budzetu gminy i
program wydatkéw wieloletnich (Wieloletnia Prognoza Finansowa).

Proces ,Realizacji zadan” P-2 realizowany jest w oparciu o procedury operacyjne
pisemne oraz procedury ustne opracowane na podst. aktéw prawnych. Procedury
operacyjne pisemne i ustne obejmuja zadania realizowane przez poszczegoélne
komorki organizacyjne Urzedu w postaci decyzji i postanowien, wydawania
zaswiadczen, realizowanie zarzadzen i uchwat, udzielania zaméwien publicznych.
Wykaz procedur operacyjnych pisemnych przedstawiono w Zatgczniku 3/KJ.

Proces ,Oceny i weryfikacji” P-3 realizowany jest w oparciu o dwie procedury
systemowe: Procedure nadzoru nad dokumentami Ps-1, Procedure nadzoru nad
zapisami Ps-2 oraz mechanizm nadzorowania proceséw w ramach rocznych
sprawozdan z realizacji zadan przez poszczegélne komérki organizacyjne.

Proces ,Doskonalenia” P-4 realizowany jest w oparciu o cztery procedury
systemowe: Procedure auditow wewnetrznych Ps-3, Procedure nadzoru nad
produktem niezgodnym Ps-4, Procedure dziatan korygujacych Ps-5 , procedure
dziatan zapobiegawczych Ps-6 .

Proces ,Zapewnienie zasobow” P-5 obejmuje dziatania uregulowane przepisami
prawa i Regulaminem Organizacyjnym Urzedu. W ramach procesu uregulowano

zasady: zatrudniania pracownikéw, oceny pracy, szkolenia, remonty i inwestycje.
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Wyodrebnione procesy, ich wzajemne powigzania i oddziatywania na siebie
przedstawiono w postaci Mapy proceséw. Procesy te sg monitorowane, mierzone
i analizowane przez liderébw proceséw. Na tej podstawie podejmowane sg dziatania
niezbedne do osiggniecia zaplanowanych wynikéw i ciggtego doskonalenia
procesow.

W celu wsparcia realizowanych proceséw i oceny skuteczno$ci wspierajgcego je
SZJ, w Urzedzie Miasta ustalono udokumentowane informacje w postaci Ksiggi
Jakosci, Polityki Jakosci, Procedur Systemowych, Procedur Operacyjnych, Kart
Ustug. Szczegdling role w tym zakresie petnig Procedury Systemowe opisujgce ich
cel, zakres i przedmiot dziatania oraz sposéb postepowania. Udokumentowane
informacje przechowywane sg w wersji papierowej u Petnomocnika oraz
udostepnione sg w wersji elektronicznej na stronie intranetowej Urzedu oraz

w Biuletynie Informac;ji Publiczne;.

5. PRZYWODZTWO

5.1. Przywédztwo i zaangazowanie.

5.1.1. Postanowienia ogodine

Najwyzsze Kierownictwo dazac do spetnienia potrzeb i wymagan klientow
zdecydowato sie zintegrowaé SZJ z biezacym zarzadzaniem operacyjnym.
Deklarujgc swoje zaangazowanie w ciggly rozwdj i doskonalenie SZJ przyjeto
odpowiedzialno$¢ za jego skuteczno$¢ w Urzedzie Miasta zgodnie z normg ISO
9001:2015. Burmistrz Miasta w tym celu ustanowit, udokumentowat i rozpowszechnit
Polityke Jakosci, podajac w niej gtéwne cele jako$ciowe i zobowigzania zgodne
z kontekstem i strategicznym kierunkiem dziatalnosci Urzedu. W ustanowionej
Polityce Jako$ci zdeklarowat wole dbatosci o satysfakcje klienta, a takze spetnienie
wymagan ustawowych i przepiséw prawa, jako jeden z najwazniejszych elementow
strategii zarzgdzania w organizacji. Ponadto zadeklarowat state podnoszenie
kwalifikacji pracownikdow, prowadzenie szkoleh dla kadry kierowniczej i zespotu
auditorbw wewnetrznych majgcych na celu przyblizenie problematyki SZJ

i stworzenie podstaw dla racjonalnego funkcjonowania SZJ w Urzedzie Miasta.
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Kierownictwo Urzedu zapewnia niezbedne zasoby, jak wyposazenie stanowisk pracy,
infrastrukture, kadry pracownicze i szkolenia a takze niezbedne Srodki na realizacje
zadan. Burmistrz oprécz osobistego zaangazowania w osigganie celéw SZJ wspiera
takze Petnomocnika i auditorow wewnetrznych w ich dziataniach na rzecz
doskonalenia SZJ oraz pozostatych cztonkéw kierownictwa w realizacji przywédztwa
w ich obszarach odpowiedzialno$ci. Burmistrz zdecydowat, Zze raz w roku
przeprowadzane bedg przeglady zarzadzania, ktére stanowi¢ bedg podstawe do

planowania i okre$lania zasobéw niezbednych do utrzymania i doskonalenia SZJ.

5.1.2. Orientacja na Klienta
Burmistrz deklaruje, iz nadrzednym celem dziatania pracownikéw Urzedu jest
rozpoznanie i spetnianie oczekiwan klientéw. Kierownictwo Urzedu pragnie
zagwarantowaé, ze wymagania klienta zaréwno biernego jak i czynnego zostaty
zidentyfikowane i spetnione. Przy czym Urzad za swojego klienta zewnetrznego,
biernego uwaza:
> catlg spoteczno$¢ lokalng Miasta Sanoka,
> inne urzedy administracji publicznej,
> organizacje samorzadowe i pozarzadowe, w tym kulturalne, wyznaniowe,
polityczne, sportowe, spoteczne,
> stowarzyszenia dziatajgce na terenie miasta,
> klientdbw czasowo przebywajacych na terenie miasta lub przejezdzajgcych
przez teren miasta, w tym turystéw krajowych i zagranicznych,
> przedsiebiorcow (lokalnych i zewnetrznych, potencjalnych inwestoréw),
» pracownikéw Urzedu.
Natomiast za klienta czynnego Urzad uwaza obywatela przybywajacego do naszej
instytucji, ktérego chcemy obstuzyé w sposéb profesjonalny, terminowy, w trybie
okreslonym przepisami prawa i obowigzujgcymi procedurami, w przyjaznej mu
instytucji, jakg chce by¢ dla obywateli naszego miasta Urzagd Miasta w Sanoku.

Orientacja na klienta znalazta swoj wyraz m.in. w nastepujacych postaciach:




URZAD MIASTA W SANOKU

KSIEGA JAKOSCI EDYCJA: INDEX: STRONA:
B KJ 18

okre$lono wymagania dotyczgce $wiadczonych ustug, a w szczegéinych
wypadkach takze te wyspecyfikowane przez klienta (pkt.8.2.2),

zapewniono réznorodne i skuteczne formy komunikacji z klientem (pkt.8.2.1)
ustanowiono W ramach procedur operacyjnych pisemng procedure
rozpatrywania skarg i wnioskéw Po-1,

\(/v;l)(;ogvid;)ono i utrzymywany jest mechanizm badania zadowolenia klienta
pkt. 9.1.2),

ustanowiono pisemng procedure nadzoru nad produktem niezgodnym
i dziatania korygujace (pkt.10.2),

ustalono zasady doskonalenia kompetencji personelu — dotyczy klienta
wewnetrznego (pkt. 7.2).

W celu rozpoznania potrzeb klientéw w Urzedzie prowadzi sie:

cotygodniowe dyzury petnione przez Burmistrza, Zastgpcow Burmistrza,
Sekretarza i Skarbnika w okreslonych godzinach przyje¢ w sprawie skarg
i wnioskow,

analize pracy Urzedu poprzez zbieranie opinii w tym zakresie (skargi i wnioski,
odwotania od decyzji),

badania ankietowe.

Wyniki w/w dziatan sg istotnym elementem oceny skutecznoéci wdrozonego SZJ

w Urzedzie Miasta w Sanoku podczas przeglagdu dokonywanego przez Kierownictwo.

5.2 Polityka
5.2.1. Ustanowienie Polityki Jakosci.
Burmistrz ustanowit i udokumentowat swojg polityke w zakresie jakosci w formie

zarzgdzenia wewnetrznego ( tres¢ w Zataczniku nr 4/KJ).
Polityka Jakos$ci zostata okreslona w oparciu o dtugofalowe plany rozwoju gminy

i uwzglednia wymagania prawne oraz przyjete w formie Kodeksu Etycznego zasady

i warto$ci, ktérymi kierujg sie pracownicy Urzedu. W oparciu o w/w dokumenty

Burmistrz wraz z Petnomocnikiem dokonali wyboru strategicznych celéw jako$ci dla
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Urzedu, ktére stanowig podstawe realizowanej Polityki Jakoéci. W oparciu o cele
strategiczne tworzone sa roczne, mierzalne cele jakoéci dla poszczegolnych komoérek
organizacyjnych na dany rok kalendarzowy. Cele jako$ci na dany rok kalendarzowy
sg zatwierdzone przez Burmistrza, ktéry deklaruje podejmowanie dziatan
zapewniajgcych realizacje zapiséw i zobowigzan w niej zawartych.
Polityka Jako$ci Burmistrza:
e jest odpowiednia do celu istnienia i do kontekstu Urzedu oraz wspiera jego
strategiczny kierunek,
e zawiera zobowigzanie do spetniania wymagan i oczekiwan klientow oraz
statego doskonalenia SZJ,
e tworzy ramy do ustanawiania i przegladu corocznych celéw jakosci dla
poszczegodlnych komérek organizacyjnych,
e zawiera zobowigzanie do ciggtego doskonalenia SZJ,
e jest zakomunikowana i zrozumiata w Urzedzie,
o jest przegladana i aktualizowana w razie potrzeby,

e jest zbiezna z planami wieloletnimi.

MISJA

Misja Urzedu Miasta w Sanoku jest dazenie do uzyskania spotecznego poczucia, ze
Urzad Miasta jest jednostkg zorientowang na  profesjonalne, kompetentne,
obiektywne i terminowe  zatatwianie spraw obywateli poprzez stosowanie
przejrzystych procedur decyzyjnych, opartych na przepisach prawa, powszechne;
dostepnoéci do informacji publicznej, odpowiedzialnoéci za decyzje i etyczne

zachowania pracownikéw.

WIZJA
Kierujac sie nadrzednym celem, jakim jest rozw6j Miasta Sanoka i dobro wspéinoty
samorzgdowej pragniemy wychodzié¢ naprzeciw potrzebom i oczekiwaniom obywateli

w zakresie $wiadczenia wysokiej jako$ci ustug i terminowosci zatatwianych spraw,



URZAD MIASTA W SANOKU

KSIEGA JAKOSCI EDYCJA: INDEX: STRONA:
B KJ 20

tworzenia przyjaznego klimatu dla wszystkich klientéw Urzedu i zapewnienia im

wysokich standardéw obstugi .

5.2.2 Komunikowanie Polityki Jakosci

Ustanowiona Polityka Jako$ci jest szeroko prezentowana w budynkach Urzedu
i zapoznani sg z nig wszyscy pracownicy. Polityka Jakosci jest przez nich rozumiana
i stosowana oraz stanowi podstawe dla komoérek organizacyjnych do formutowania
celéw jakosciowych. Kazdy z pracownikéw swoim dziataniem na stanowisku pracy,
przyczynia sie do realizacji zatozen Polityki Jakosci. Jest takze dostepna dla

zainteresowanych stron.

5.3 Role, odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w organizacji
Najwyzsze Kierownictwo przydzielto odpowiedzialnosci i uprawienia oraz
zakomunikowato je wszystkim pracownikom. Zostaty one okreslone w nastepujgcych
dokumentach:

e Statucie Miasta,

e Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta w Sanoku,

e procedurach systemowych,

e procedurach operacyjnych wymienionych w Zatgczniku nr 3/KJ niniejszej

Ksiegi Jakosci.

Pracownicy Urzedu w zwigzku z petniong funkcjg (zajmowanym stanowiskiem)
posiadajg okreslone uprawnienia oraz ponoszg stosowng odpowiedzialnos¢ za
realizowane przez siebie zadania. Zakres zadan, uprawnien i odpowiedzialno$ci
zostat sprecyzowany w indywidualnych zakresach czynno$ci pracownikéw, ktorzy
wiasnorecznym podpisem na kopii potwierdzili fakt przyjecia ich do wiadomosci i
stosowania. Ponadto delegowanie uprawnien odbywa sie w formie udzielania
pisemnych upowaznien i petnomocnictw, ktére sg odpowiednio zakomunikowane.
W ramach SZJ Urzedu Miasta w Sanoku Burmistrz odpowiada w szczeg6lnosci za:

e ustalenie i zatwierdzenie Polityki Jako$ci,

e zatwierdzenie Ksiegi Jakosci,
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ustalenie  organizacji zarzadzania, odpowiedzialnosci i uprawnien

pracownikéw,

akceptacje planéw auditéw wewnetrznych,

ustalenie celoéw strategicznych i akceptacje celéw operacyjnych,

dokonywanie przegladéw SZJ,

zapewnienie $rodkéw na funkcjonowanie SZJ,

zapewnienie integralnosci utrzymania SZJ na kazdym etapie jego planowania
realizacji,

promowanie orientacji na klienta w catym procesie realizacji ustug i wyrobow,
zapewnienie aby wszystkie zaplanowane i realizowane procesy dostarczaty

najwyzszej jakosci ustugi i wyroby,

Funkcje Petnomocnika ds. SZJ peini Sekretarz Miasta, ktéry podlega bezposrednio

Burmistrzowi — Zatgcznik 5/KJ.

Petnomocnik SZJ odpowiada za:

ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie proceséw potrzebnych w SZJ,
planowanie, wdrozenie i nadzér nad dokumentacjg SZJ,

utrzymywanie i nadzér nad udokumentowanymi informacjami SZJ,

nadzér nad utrzymaniem i doskonaleniem SZJ zgodnie z wymaganiami
normy,

planowanie, koordynacja i nadzorowanie auditbw wewnetrznych,

nadzér nad wdrazaniem dziatan korygujgcych, zapobiegawczych
i doskonalagcych,

zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie $wiadomo$ci dotyczgcej wymagan
klienta w ramach prowadzonych szkolenh z tego zakresu,

analiza danych i przygotowywanie sprawozdan na przeglady kierownictwa,
sporzgdzanie raportu z przegladu SZJ i nadzér nad realizacjg ustalen,

dostosowywanie dokumentacji SZJ do wymagan Kontroli Zarzgdczej (KZ).
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Petnomocnikowi w realizacji swoich obowigzkéw pomagajg auditorzy wewnetrzni

odpowiedzialni za realizacje programéw auditbw oraz administrator SZJ,

odpowiedzialny za prowadzenie dokumentacji SZJ.

W zwigzku z przypisanymi obowigzkami Petnomocnik ma prawo do :

przeprowadzania kontroli i wydawania poleceh w zakresie dokumentacji SZJ,
stosowanych procedur systemowych i operacyjnych,

powotywania auditorow wewnetrznych do przeprowadzania auditow
wewnetrznych,

Zlecania zadan zwigzanych z gromadzeniem danych wejSciowych do
przegladu i realizacjg postanowien po przegladzie kierownictwa,

prowadzenia wspétpracy z firma certyfikujgca i nadzorujgca SZJ.

Kierownicy komérek organizacyjnych odpowiadajg za:

przestrzeganie trybu postepowania opisanego w procedurach systemowych
i operacyjnych, kazdy w obszarze swojego dziatania,

zidentyfikowanie czynnos$ci realizowanych w komérce,

przedktadanie Petnomocnikowi ds. SZJ propozycji celéw dotyczacych jakosci
na szczeblu wydziatu i ich realizacje po zatwierdzeniu przez najwyzsze
kierownictwo, wraz z odpowiednig sprawozdawczos$cia,

proponowanie zmian w procedurach wydziatowych zgodnie z procedurg
nadzoru nad dokumentami,

monitorowanie realizacji proceséw, okreslenie punktéw krytycznych proceséw
i zapewnienie nad nimi szczegb6lnego nadzoru,

zapewnienie doboru kadr pod katem zadan realizowanych w wydziale oraz ich
szkolenie i doskonalenie,

zgtaszanie Pethomocnikowi ds. SZJ wnioskéw w zakresie doskonalenia
skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscig,

prowadzenie analizy ryzyka w odniesieniu do realizowanych procesow.

Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiadajg za :
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e realizacje procedur systemowych, operacyjnych pisemnych i ustnych
w zakresie swojego stanowiska pracy, zgodnie z zapisami w nich zawartymi,

e prowadzenie [ przechowywanie udokumentowanych informacji
potwierdzajgcych prawidtowo$¢ przebiegu zaplanowanych i realizowanych
proceséw,

e prowadzenie dziatan korygujgcych pod nadzorem przetozonych

i Petnomocnika SZJ.

6. PLANOWANIE

6.1. Dziatania odnoszace sie do ryzyka i szans

Planujgc SZJ i dostosowujac go do wspierania proceséw operacyjnych
realizowanych przez Urzad Miasta wzieto pod uwage kontekst organizacji czyli to, jak
czynniki zewnetrzne i wewnetrzne oddziatywajg na cel jego funkcjonowania i na
strategiczne kierunki dziatania, oraz jaki mogg mie¢ wptyw na jako$C ustug
$wiadczonych na rzecz klientéw i zdolno$é do osiggania zamierzonych wynikow
proceséw i produktéow realizowanych w Urzedzie. Na podstawie analizy ankiet,
wnioskéw pochodzgcych dyzuréw najwyzszego kierownictwa, informacji od radnych
rady miasta i dzielnic, sygnatéw od organizacji spotecznych przeanalizowano
potrzeby i oczekiwania zainteresowanych stron oraz okreslono ryzyka i szanse
osiggniecia zamierzonych wynikéw. W celu zwiekszenie pozadanych skutkéw
i zmniejszenie niepozadanych efektow oraz doskonalenia SZJ Urzad Miasta
zaplanowat w ramach Kontroli Zarzadczej dziatania odnoszgce si¢ do
zidentyfikowanych ryzyk oraz okreslit sposéb zintegrowania i wdrozenia tych dziatan

do funkcjonujacych proceséw SZJ oraz ocenia skutecznos$¢ tych dziatan.

6.2 Cele jakosciowe i planowanie ich osiagniecia
Kierownictwo zapewnia w ramach ustanowionych strategicznych celéw jakosci

(Polityki Jako$ci), ustalenie corocznych celéw jakoSciowych na dany rok

kalendarzowy.
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Nadrzednym strategicznym celem jakosci Urzedu Miasta jest uzyskanie

zadowolenie klientéw z profesjonalnej obstugi w przyjaznej instytuciji.

Kierownicy komoérek organizacyjnych kierujgc sie przyjeta przez Kierownictwo
Urzedu Politykg Jakosci i okreSlonymi w niej strategicznymi celami jakos$ci,
wyznaczajg operacyjne, mierzalne cele jakosci dla swoich komérek organizacyjnych.
Ustanawianie mierzalnych celéw operacyjnych, ktére sg zbiezne z zadaniami
wynikajgcymi z Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta w Sanoku nastepuje
w miesigcu lutym kazdego roku kalendarzowego. Kierownicy komorek
organizacyjnych przedstawiajg Petnomocnikowi w formie pisemnych notatek lub
zapiséw e-mailowych propozycje celéw jako$ci na nastepny rok kalendarzowy oraz
informujg o stopniu realizacji celéw jakosci za poprzedni rok kalendarzowy.
W oparciu o w/w informacje z realizacji zadan, Petnomocnik dokonuje przegladu
wszystkich celéw strategicznych i operacyjnych, a nastepnie w oparciu o nie tworzy
,Cele jakosci” dla Urzedu Miasta w Sanoku na dany rok kalendarzowy, przy czym
zwraca uwage, aby wptywaty one na zwiekszenie zadowolenia klientéw. Wybrane
,Cele jakosci” Petnomocnik przedstawia do akceptacji Burmistrzowi i nastepnie
komunikuje je kierownikom komérek organizacyjnych majacych realizowa¢ wybrane

cele. Cele jakosci moga by¢ w trakcie realizacji aktualizowane a mierniki celow

korygowane.
6.3 Planowanie zmian

W przypadku potrzeby zmian w systemie zarzadzania jakosScia, zmiany sg
przeprowadzane w sposob zaplanowany z uwzglednieniem procedury Nadzoru nad
dokumentami Ps-1. W planowaniu zmian uwzglednia sie cel zmian i ich
konsekwencje dla integralnosci SZJ, zasoby niezbedne do przeprowadzenia zmian,
informacje z przeprowadzonych analiz, wyniki auditéw wewnetrznych, monitorowania
proces6w, monitorowania zgodno$ci realizacji zadan oraz badania satysfakgji klienta,

ktére wykorzystywane sg do formutowania zadar w kierunku doskonalenia systemu.
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7. WSPARCIE

7.1 Zasoby

7.1.1 Postanowienia ogodlne

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, funkcjonowania i ciggtego doskonalenia SZJ
oraz do realizacji i nadzorowania przebiegu proceséw sg zasoby ludzkie, $rodki
finansowe i infrastruktura.

Ze wzgledu na charakter jednostki, srodki finansowe niezbedne dla jej dziatania sg
przyznawane corocznie uchwatg budzetowg Rady Miasta. W ten sposéb
zabezpiecza sie $rodki na poprawe warunkéw technicznych, koszty eksploatacyjne,
na wynagrodzenia dla niezbednej kadry, w tym réwniez na state podnoszenie jej
kwalifikacji. Ponadto w uchwalanym budzecie corocznie zaplanowane sg

odpowiednie $rodki zapewniajgce utrzymanie SZJ w Urzedzie Miasta w Sanoku.

7.1.2 Ludzie

Warunkiem niezbednym do zapewnienia odpowiednio wysokiej jakosci $wiadczonych
ustug, uzyskania zadowolenia klienta oraz skutecznego wdrozenia i utrzymania SZJ
jest zapewnienie najwyzszego kierownictwa, ze pracownicy Urzedu wykazujg sie
odpowiednimi kompetencjami, na ktére sktadajg sie pozgdane wyksztatcenie,
umiejetnosci i dosSwiadczenie. Majgc tego Swiadomosé najwyzsze kierownictwo
w miare posiadanych $rodkéw umozliwia doskonalenie personelu Urzedu, poprzez
uczestnictwo w odpowiednich szkoleniach majgcych na celu podnoszenie wiedzy
Petnomocnika, auditoréw i pozostatych pracownikéw z zakresu zaktadowego SZJ.

7.1.3 Infrastruktura

Siedzibg Urzedu Miasta w Sanoku jest zespét budynkéw potozonych w centrum
miasta przy ul. Rynek 1. Bezposrednio przy Urzedzie, a takze w niedalekiej
odlegto$ci znajdujg sie parkingi samochodowe. Budynek jest odpowiednio
dostosowany do potrzeb pracownikédw i klientbw Urzedu - w tym os6b
niepetnosprawnych. Wszystkie budynki Urzedu Miasta posiadajg Swiattowodowe

tgcza internetowe. Urzad wyposazony jest we wiasng serwerownie zabezpieczong
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elektronicznymi systemami antywtamaniowymi. Stanowiska zwigzane z obstuga
klientow wyposazone sg w sprzet tgcznosciowy i komputerowy oraz inny, niezbedny
do prawidtowej obstugi. Stanowiska pracy nie posiadajgce baz danych osobowych
potaczone sg w wewnetrzng sie¢ komputerowg. Urzad posiada niezbedne
licencjonowane oprogramowanie do posiadanych urzgdzen komputerowych oraz
zapewnia na biezgco aktualizacje istniejgcego oprogramowania komputerowego.
Dysponuje tez srodkami transportu przeznaczonymi dla Strazy Miejskiej i do celow

stuzbowych pracownikéw.

7.1.4 Srodowisko funkcjonowania proceséw

Specyfika produktéw realizowanych w Urzedzie powoduje, ze standardowe warunki,
w jakich prowadzona jest dziatalno$¢ urzedu administracji publicznej sg w petni
wystarczajgce do funkcjonowania proceséw i zapewnienia zgodno$ci z wymaganiami
dotyczgcymi produktéw. W archiwum Urzedu utrzymywane sg specyficzne warunki
fizyko-chemiczne niezbedne do prawidtowego przechowywania dokumentow
archiwalnych. Stan tych warunkéw srodowiskowych sprawdzany jest cyklicznie przez
uprawniony do tego organ nadzoru zewnetrznego jakim jest Archiwum Panstwowe.
Z przeprowadzonych kontroli sporzadzany jest zapis w postaci protokotu. Ponadto
najwyzsze kierownictwo Urzedu zapewnia spokojne i stabilne oraz w miare
mozliwo$ci komfortowe warunki pracy na wszystkich stanowiskach. Systematycznie
remontowane i modernizowane sg pomieszczenia, w ktérych przyjmowani sg klienci
Urzedu. W Urzedzie zatrudniony jest specjalista ds. Bezpieczenstwa i Higieny Pracy,
ktéorego zadaniem jest przestrzeganie, by kazde stanowisko pracy byto wtasciwie
wyposazone oraz spetnione byly ogdine wymogi okreslone przepisami BHP i PPOZ.
Przeprowadza sie okresowe szkolenia z zakresu BHP dla wszystkich pracownikéw,
a podczas zatrudniania nowych pracownikdbw sg oni poinformowani o ryzyku
wystepujgcym na swoim stanowisku pracy. Przed i w trakcie zatrudnienia pracownicy
sg kierowani na wstepne i okresowe badania lekarskie. Kierownictwo Urzedu
zapewnia spokdj w pracy, ogranicza sytuacje konfliktogenne oraz czuwa nad

niedopuszczeniem do jakichkolwiek zjawisk dyskryminacyjnych.
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7.1.5 Wytaczony
7.1.6 Wiedza w organizacji

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji ustug Urzedu oraz interpretacii
przepiséw prawa, ktére majg zastosowanie w czasie realizacji procesow. Wiedze te
nabywa sie na etapie stuzby przygotowawczej a w trakcie realizacji proceséw i ustug
w trybie doskonalenia zawodowego pracownikéw, . zarbwno w formie
samoksztaicenia, jak i szkolen wewnetrznych i zewnetrznych. Istotng formg
uzupetniania i ugruntowania wiedzy sa studia dyplomowe i podyplomowe. Niezbedng
wiedze pracownicy czerpig z aktéw prawnych, publikacji ksigzkowych oraz w oparciu

o wewnetrzne zarzgdzenia, regulaminy, instrukcje, procedury.

7.2 Kompetencje

Wymagania kwalifikacyjne pracownikéw zatrudnionych w Urzedzie sg okreslone
w ustawie z dnia 21 listopada 2008r. o pracownikach samorzgdowych,
Rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 18 marca 2009r. w sprawie wynagradzania
pracownikéw samorzadowych, oraz w Regulaminie Wynagradzania pracownikéw
Urzedu Miasta w Sanoku. W stosunku do osoby zatrudnionej na stanowisku
Skarbnika (gtéwnego ksiegowego budzetu) dodatkowe wymagania kwalifikacyjne
zawarte sg w ustawie o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009r. Petnomocnik
SZJ oraz auditorzy wewnetrzni posiadajg stosowne uprawnienia do wykonywania
swoich funkcji oraz stale podnosza swoje kwalifikacie w formie szkolen
zewnetrznych.

W zaleznoéci od potrzeb okresla sie wobec pracownikéw szczegbtowe wymagania
kwalifikacyjne (np. znajomo$¢ jezykéw obcych, specjalistycznego oprogramowania,
posiadanie uprawnienn zawodowych i branzowych). Podstawowg formg nawigzania
stosunku pracy z pracownikiem jest otwarty i konkurencyjny nab6r na wolne
stanowiska pracy. W Urzedzie prowadzona jest dokumentacja (akta osobowe)

kazdego pracownika, ktéra zawiera wazne dokumenty dotyczgce jego wyksztatcenia,
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umiejetnosci, doswiadczen i udziatu w réznych formach doskonalenia zawodowego.
Podnoszenie kompetencji i kwalifikacji pracownikéw urzedu odbywa sie przy
wykorzystaniu szkolen doskonalgcych, w tym miedzy innymi:
> organizowanych w ré6znych formach szkolen zewnetrznych i wewnetrznych,
» podejmowanych przez pracownikéw studiéw uzupetniajgcych
i podyplomowych,
> samoksztalcenia sie pracownikdw poprzez zaopatrzenie w niezbedng
literature fachowsa i publikacje.
Szkolenia pracownikéw majg na celu podnoszenie poziomu ich wiedzy, umiejetnosci
i kwalifikacji tak, aby:
e zapewnié, ze wszystkie procesy realizowane w urzedzie sg wykonywane
przez pracownikéw posiadajgcych odpowiednie uprawnienia, kwalifikacje
i doSwiadczenie,
e zapewnié, ze pracownicy urzedu sg $wiadomi istoty i wagi ich dziatan oraz
sposobu, w jaki przyczyniajg sie do osiggania celéw,
e zapewni¢, ze pracownicy majg $wiadomo$é znaczenia jako$ci ustug
i zadowolenia klienta.
Na proces planowania szkolen sktada sie :
e tworzenie planu szkolen,
e mechanizm zgtaszania szkolen,
e zatwierdzanie planu szkolen,
e wprowadzanie szkolen dodatkowych,
e mechanizm oceny skutecznosci i efektywnos$ci szkolen.
Na podstawie Zarzgdzenia Burmistrza w Urzedzie prowadzona jest co 2 lata

okresowa ocena pracownikéw.

7.3 Swiadomosé
Pracownicy Urzedu Miasta zapewniaja, ze sg $wiadomi wymagan zaktadowego SZJ,
w szczegolnosci postanowien Polityki Jakosci, celéw jako$ciowych, swojego udziatu

i wktadu w osigganiu skuteczno$ci SZJ w powierzonym obszarze. Dzigki takiej
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postawie u$wiadamiajg sobie odpowiedzialno$¢ i korzysci osiggane przez Urzad,

oraz konsekwencje z niezgodnosci z wymaganiami SZJ.

7.4 Komunikacja

W Urzedzie zapewniono wiasciwe procesy komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej
ktérych formy uksztattowaty sie na podstawie do$wiadczen i potrzeb wynikajgcych
z biezgcej dziatalnosci. Sg nimi:

e cykliczne spotkania najwyzszego kierownictwa z kierownikami komorek
organizacyjnych,

e narady robocze (w =zaleznosci od potrzeb) w gronie pracownikéw
poszczegdlnych komérek organizacyjnych zaangazowanych w realizacje
zadania obejmujgcego zakresem merytorycznym te stanowiska,

e spotkania robocze w ramach doraznie powotywanych zespotéw do realizaciji
konkretnego, waznego dla organizacji zadania,

e okoliczno$ciowe spotkania najwyzszego kierownictwa z  wszystkimi
pracownikami organizacji (§wigteczne, rocznicowe).

Uzupetnieniem systemu komunikacji wewnetrznej sg bezposrednie konsultacje
pomiedzy pracownikami - w tym z wykorzystaniem wewnetrznej sieci komputerowej

i srodkéw tgcznosci.

7.5 Udokumentowane informacje

Rodzaj i zakres udokumentowanych informacji SZJ Urzedu Miasta zostat
zdefiniowany w pkt. 3. Wymagane udokumentowane informacje sg adekwatne do
celu, rodzaju i wielkosci Urzedu oraz realizowanych proceséw i ustug. Dokumentacja
operacyjna i SZJ poddawana jest nadzorowi i systematycznej kontroli. W potgczeniu
z aktami normatywnymi, zewnetrznymi i wewnetrznymi dokumentacja opisuje
zlozono$§¢ procesow i zachodzgce pomiedzy nimi powigzania oraz kompetencje oséb
je realizujgcych. Wersja elektroniczna dokumentacji SZJ dostepna jest na wszystkich
stanowiskach pracy wyposazonych w wewnetrznej sieci intranetowe;.

Udokumentowane informacje SZJ sg nadzorowane wg. zasad okreslonych
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w procedurach systemowych Ps-1 ,Nadzoru nad dokumentami” i Ps - 2 ,Nadzoru
nad zapisami”. W Urzedzie zapisy jakosci prowadzone sg i przechowywane w celu
potwierdzenia zgodnosci z wymaganiami systemu, oraz jako dowody skuteczno$ci
dziatania systemu zarzadzania jakoscig. Zapisy prowadzone sg w taki sposéb, aby
byty zawsze czytelne, fatwe do zidentyfikowania, odszukania, przechowywania,
zabezpieczenia, wyszukiwania i zachowywania przez okreSlony czas oraz aby
mozna bylo stosowac i kontrolowaé ich aktualne wersje.
Celem procedury Ps-1 ,Nadzoru nad dokumentami” jest okre$lenie zasad
odnoszacych sie do:

e redagowania, zatwierdzania i rozpowszechniania dokumentow,

e dokonywania przegladéw i aktualizacji dokumentacji w razie potrzeby oraz

ponowne ich akceptowanie,

¢ identyfikacji i nadawania statusu dokumentom,

e zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéw,

e identyfikowalnosci dokumentéw,

e nadzoru nad aktami prawnymi.
Dokumentacja SZJ i jej aktualizacja jest prowadzona w wersji papierowej
i elektronicznej, jest czytelnie i zrozumiale zatytutowana i tatwo identyfikowalna.
Prowadzi jg administrator SZJ a bezpo$redni nadzér nad nig sprawuje Petnomocnik.

8. DZIALANIA OPERACYJNE

8.1. Planowanie i nadz6r nad dziataniami operacyjnymi

W Urzedzie zostaty okreslone procesy potrzebne do realizacji produktéw bedacych
jej zadaniami statutowymi. Uwzgledniono i wykorzystano dotychczasowe dobre
praktyki. Natomiast w planowaniu uwzgledniono te wymagania normy, ktére
wczesniej nie byty spetnione. W wyniku analizy realizowanych zadan wybrano te,
ktére majg istotne znaczenie dla jakosci pracy Urzedu i w tych przypadkach
zidentyfikowano potrzebe ustanowienia proceséw. W uzasadnionych przypadkach
procedury opisujace te procesy zostaty sformutowane w postaci pisemnej, a tam

gdzie nie byto to konieczne w formie procedur ustnych.
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W procedurach pisemnych zawarto ustalenia dotyczace celéw jakosci, wymagan
dotyczgcych produktu oraz niezbednych dziatan w zakresie weryfikacji,
monitorowania, kontroli i przyjecia produktu. Ustalono w nich réwniez zakres
niezbednych zapiséw potwierdzajgcych zgodno$é praktyki z zatozonymi zasadami.
Zwrécono szczegblng uwage by pracownicy realizujgcy procedury ustne poznali cel
jako$éciowy, wymagania prawne oraz zapisy powstajgce w trakcie realizowania danej
ustugi. W czasie prac wdrozeniowych oraz w trakcie utrzymywania SZJ doktada sie

wszelkich staran, by procedura ustna w $wiadomosci pracownikéw byta traktowana

z rbwng powaga jak procedura pisemna.

8.2. Wymagania dotyczace wyrobow i ustug
8.2.1 Komunikacja z klientem
W wyniku wieloletniej praktyki zostaty ustalone sprawdzone formy komunikacji
z klientem zwigzane z wyrobami i realizowanymi ustugami. Najwazniejsze z nich to:
e publikowanie w Biuletynie Informacji Publicznej uchwat rady miasta, zarzadzen
Burmistrza, i wszelkiej innej informacji publicznej okre$lonej przepisami ustawy
z dn. 6 wrzes$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej,
e tablice informacyjne w siedzibie organizacji i jednostkach organizacyjnych

gminy, strona internetowa www.sanok.pl,

o foldery, materiaty promocyjne zawierajgce informacje oraz dane teleadresowe,
e ogtoszenia w lokalnych mediach, anonse prasowe, telewizja regionalna, itp.
Istotng role w komunikacji z klientami petnig informacje zwrotne:

e pochodzgce z cotygodniowych przyje¢ klientbw przez Burmistrza, jego
Zastepcow, Sekretarza, Skarbnika, spos$réd ktérych cze$¢ ma charakter
reklamacyjny,

e pochodzace od klientéw z ankiet badania satysfakgcji klienta,

e z przyjmowanych i rozpatrywanych skarg i wnioskéw klientow opisane
w procedurze przyjmowania i rozpatrywania skarg Po-1.

Ze wzgledu na specyfike i zakres realizowanych zadan, w Urzedzie Miasta mamy do

czynienia z wtasno$cig klienta, jakg sg dane osobowe. W celu ochrony wtasnosci
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klientow funkcjonuje przejrzysty system przyjmowania i postepowania

z dokumentami dotyczgcymi wnoszonych przez nich spraw. Opiera sie on na
regutach wynikajgcych z zapisow:

1. Ustawy z dnia 10 maja 2018r. o ochronie danych osobowych i RODO.

2. Ustawy z dnia 5 sierpnia 2010r. o ochronie informacji niejawnych.

3. Ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego.

4. Rozporzgdzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011r. w sprawie

instrukcji kancelaryjnej , jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukc;ji
W sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych.

5. Innych aktéw prawnych.
W celu prawidtowego zatatwienia sprawy klient zobowigzany jest dostarczy¢ do
Urzedu wiasciwe dokumenty, wnie$¢ stosowne optaty, jedli takie sg wymagane.
Powierzone dokumenty objete sg odpowiednim nadzorem poprzez ich wtasciwe
oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem lub
zaginieciem. Informacje o dokumentach niezbednych do zatatwienia sprawy podane
sg w BIP oraz na stronie internetowej Urzedu. Dokumenty klienta - z wyjatkiem
zawierajgcych klauzule zastrzezenia lub poufnosci - sg rejestrowane w Biurze
Obstugi Klienta lub w przypadku specyficznych zadan, odbywa sie to we witasciwych
komoérkach organizacyjnych. Dostep do dokumentéw i danych dostarczanych przez
klienta objetych ustawg o ochronie danych osobowych majg tylko upowaznieni
pracownicy. Pracownik, w ktérego gestii znajduje sie witasno$¢ klienta (dokument)
sprawuje nad nim nadzér, a w przypadku gdy zostanie ona zagubiona, zniszczona
lub z innego powodu uznana za nieprzydatng do zastosowania, powiadamia o tym
fakcie klienta, z podaniem przyczyn i propozycji dalszego zafatwienia sprawy,

tworzgc zapis.
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8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych wyrobéw i ustug

W Urzedzie zostaty ustalone i wdrozone zasady dotyczace przeglagdu wymagan
zwigzanych z produktem w sytuacji konkretnego zaméwienia (wniosku) ze strony
klienta. Co do zasady kazdy wyréb lub ustuga musi spetniaé wymagania prawne
okreslone w odpowiednich przepisach, jak réwniez wymagania okreslone przez
Urzad w swoich uchwatach, zarzadzeniach i procedurach. Okre$lenie wymagan
dotyczgcych produktu nie stanowi problemu, a przypadki formutowania
indywidualnych wymagan klienta sg bardzo rzadkie ze wzgledu na specyfike
produktéw realizowanych przez Urzad. Niemniej, jesli taki przypadek ma miejsce jest
on wyjasniany bezposrednio z klientem, przewaznie w formie kontaktu telefonicznego
lub pisemnej korespondencji. W praktyce najczestszym zjawiskiem jest przeglad
wniosku klienta pod katem jego kompletnos$ci oraz wtasciwosci rzeczowej organu do
realizacji tego konkretnego produktu. Jezeli Urzad jest niewtasciwym do realizacji
wniosku klienta, to zgodnie z Kpa jest on przekazywany do innej instytucji zgodnie z
wtadciwoscig rzeczowag, o czym klient jest pisemnie powiadamiany. Generalng

zasadg jest, ze z takiego przegladu musi by¢ dokonany odpowiedni zapis.

8.2.3 Przeglad wymagan dotyczacych wyroboéw i ustug

Pracownicy komoérek organizacyjnych wykonujacy zadania zidentyfikowane jako
procesy i realizujgcy zadania w oparciu o procedury pisemne lub ustne, maja
obowigzek dokonywania przegladu wymagan realizowanego przez siebie produktu.
Specyfika pracy Urzedu powoduje, ze wymagania te ujete sg w przepisach prawa,
a w nielicznych tylko przypadkach klient specyfikuje swoje indywidualne oczekiwania
w stosunku do produktu. W wyniku wieloletniej dziatalno$ci standardem jest to, ze
pracownicy znajg przepisy prawne zawierajgce wymagania dot. realizowanych przez
siebie produktéw i majg tatwy do nich dostep. Kazdy wyrdéb lub ustuga przed
przekazaniem jej do klienta poddawana jest przegladowi przez uprawnionych
zgodnie z zakresem czynnos$ci pracownikéw oraz przez kierownika komorki
organizacyjnej a jezeli jest nig umowa, uchwata lub zarzadzenie, dodatkowo pod

wzgledem formalno prawnym zatwierdza jg radca prawny. Sprawdzane réwniez jest,
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czy wyspecyfikowane indywidualne wymagania klienta zostaty spetnione. Przeglad
wymagan potwierdzony jest zapisem w formie podpisu lub parafy. Ponadto w kazdej
procedurze operacyjnej pisemnej czy tez ustnej, wymagania prawne zostaty Scisle
okreslone i przypisane konkretnej ustudze realizowanej przez Urzad Miasta.

Odpowiednio zabezpieczone udokumentowane informacje pochodzace z przeglagdow
wyrobu lub ustug przechowywane sg w aktach spraw, oraz z kazdego nowego

dotyczacego ich wymagania.

8.2.4 Zmiany wymagan dotyczacych wyrobéw i ustug

W celu realizacji wyrobéw lub ustug zgodnie z ustalonymi dla nich wymaganiami,
osoby ktére je realizujg w sposob ciggty monitorujg zmieniajgce sie przepisy prawa
oraz regulacje wewnetrzne mogace mie¢ wptyw na ich realizacje. Zmiany wynikajgce
ze zmienionych wymagan klientébw sg realizowane zgodnie ze szczegétowymi

przepisami dotyczgcymi danej ustugi.

8.3. Wytaczony

8.4 Nadzér nad procesami, wyrobami i ustugami dostarczanymi z zewnatrz
Zakupy wyrobéw lub ustug w Urzedzie wystepujg jako jeden z elementéw procesu
realizacji zadan. Procedura zakupéw dokonywana jest na podstawie ustawy z dnia
29 stycznia 2004r. Prawo zaméwien publicznych, natomiast zakupy o wartosci
szacunkowej nieprzekraczajgcej rownowartosci kwoty okreslonej ponizej 30.000 euro
dokonuije sie na podstawie zarzadzenia Burmistrza Miasta w przedmiotowej sprawie.
Ponadto Urzad zleca wykonywanie okreslonych zadarn publicznych organizacjom
pozarzgdowym zgodnie z ustawg o organizacjach pozytku publicznego
i o wolontariacie. Zakres nadzoru nad realizacjg tych zadan jest okreslony
w przepisie prawa. Urzad utrzymuje zapisy dotyczgce kryteribw oceny, wyboru,
monitorowania efektow dziatania, ponownej oceny zewnetrznych dostawcéw

produktéw i ustug.
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8.5. Produkcja i dostarczanie ustugi

8.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

Wdrozenie SZJ spowodowato, ze Urzad prowadzi planowanie oraz realizacje swoich
produktéw w warunkach nadzorowanych. W odniesieniu do intencji normy oznacza
to, ze pracownicy majg zapewniony dostep do niezbednych informacji, w ktérych
okre$lono wtasciwosci realizowanych przez nich produktéw, a takze do opracowan
o charakterze regulaminéw i instrukcji, w ktérych zawarte sg potrzebne im informacje.
W szczegolnosci korzystajg z otrzymywanych na biezaco przez organizacje aktéw
prawnych w formie tradycyjnej oraz dysponujg programem komputerowym LEX
uaktualnianym w sposéb ciggty przez operatora. Dysponujg réwniez potrzebnym im
wyposazeniem w postaci komputeréw, kopiarek, drukarek, skaneréw itp. Dla
wszystkich procedur zidentyfikowanych w Urzedzie zostaty ustalone i wdrozone
zasady zwigzane ze zwolnieniem produktu, jego dostawg i dziataniami po dostawie
oraz zasady monitorowania i pomiaréw produktu w trakcie jego realizacji.
W procedurach pisemnych zagadnienia te ujeto w cze$ci opisowej tych procedur,
a w przypadku procedur ustnych uregulowano w sposéb opisany w punkcie 8.1
niniejszej ksiegi. Ustalono, jako generalng i obowigzujacg zasade, ze przed
zwolnieniem produktu do klienta jest on przegladany, a fakt dokonania tego
przegladu potwierdzany jest zapisem.

W zwigzku z tym, ze w dziatalnosci Urzedu istniejg mozliwosci weryfikowania
wynikéw w nastepstwie monitorowania i pomiaréw proceséw, wyrobéw i ustug nie ma
potrzeby przeprowadzania walidacji proceséw w sensie rozumienia tego wymagania

normy.

8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalno$¢

Kazdy wniosek wptywajacy z zewnatrz do Urzedu jest rejestrowany w Biurze Obstugi
Klienta, gdzie nadawany jest mu indywidualny numer nazywany liczbg dziennika,
a nastepnie wprowadzany jest do programu komputerowego (z obowigzku
wprowadzania dokumentu do elektronicznego obiegu dokumentéw sg wytgczone

dokumenty wyspecyfikowane w Zarzgdzeniu wewnetrznym Burmistrza). Wniosek po
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wprowadzeniu do elektronicznego obiegu dokumentéw trafia do teczek Burmistrza
lub Zastepcow Burmistrza, Sekretarza, Skarbnika. Po dekretacji dokumentow przez
jedng z w/w os6b dokument jest odbierany przez Kierownika komorki lub pracownika
stanowiska samodzielnego, gdzie po dekretacji trafia do wtasciwego merytorycznie
pracownika komorki organizacyjnej. Wtedy tez zgodnie z Jednolitym Rzeczowym
Wykazem Akt stanowigcym zatgcznik do instrukcji kancelaryjnej okreslonej
Rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow jest rejestrowany w spisie spraw
i nadawany jest mu za pomocg symboli i haset klasyfikacyjnych numer sprawy, ktory
uzywa sie przez caly czas trwania tego produktu. W realizacji niektorych
specyficznych zadan dopuszczalne jest, aby klient sktadat wniosek bezposrednio
w komédrce merytorycznej wiadnej do rozpatrzenia jego sprawy. W takim przypadku
wniosek rejestrowany jest w tej komoérce czy to w spisach spraw, czy tez w rejestrach
baz komputerowych.

Urzad przechowuje i archiwizuje w archiwum zaktadowym udokumentowane
informacje zgodnie z w/w instrukcjg kancelaryjng przez czas okre$lony dla kazdego

rodzaju spraw.

8.5.3 Wiasnos$¢ nalezaca do klientéw lub dostawcéw zewnetrznych
Wiasno$cig klientéw sg dostarczone dokumenty/wnioski w celu realizacji wyrobu lub
ustug. System przyjmowania i postgpowania z dokumentami dostarczonymi
przedstawiony jest w pkt. 8.5.2. Szczegétowo czynnosci te opisane sg w Regulaminie
Organizacyjnym, Instrukcji kancelaryjnej, Procedurze Nadzoru nad dokumentami,
Procedurze Nadzoru nad zapisami. Pracownikéw Urzedu obowigzuje tajemnica
stuzbowa i ochrona danych osobowych w zakresie wykonywanych czynnosci,
zgodnie z przepisami prawa. Dodatkowymi zabezpieczeniami danych osobowych sa:
e monitoring budynku,
e hasta uzytkownikéw sprzetu komputerowego.
Pracownicy Urzedu sprawujg nadzér nad wiasnos$cia klientéw w czasie, gdy znajduje

sie ona pod nadzorem Urzedu. Jezeli wtasno$¢ klienta zostanie zagubiona lub
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uszkodzona zostaje on o tym oficjalnie powiadomiony, a fakt ten jest przechowywany

w postaci udokumentowanej informacji.

8.5.4. Zabezpieczanie
Urzad stosuje zasady postepowania z dokumentami gwarantujgce ich dostepnosc
oraz utrzymanie warto$ci uzytkowej. Zgodno$¢ produktu podczas jego procesu
przetwarzania i dostarczania do klienta jest zabezpieczona poprzez jego identyfikacje
zgodnie z instrukcjg kancelaryjng oraz przepisami ustawy o ochronie danych
osobowych, ustawy o ochronie informac;ji niejawnych. Dokumenty przechowywane sg
w miejscach do tego przeznaczonych i odpowiednio zabezpieczonych, tj. w:

e zamykanych i dozorowanych pomieszczeniach biurowych,

e systemach informatycznych zabezpieczonych wielostopniowymi hastami

dostepu,

e archiwum zaktadowym.
Dane gromadzone w systemach informatycznych nadzorowane sg zgodnie
z Instrukcjg Zarzadzania Systemem Informatycznym. Informacje na temat
zabezpieczenia ustugi znajdujg sie w Instrukcji Zarzadzania Systemem
Informatycznym oraz w Polityce Bezpieczenstwa Systemow Informacyjnych.
Dokumenty przeznaczone do wysyiki sg pakowane w sposéb zapewniajacy ich

zabezpieczenie i dostarczenie do klienta bez utraty jako$ci.

8.5.5 Dziatania po dostawie

Wyniki ustug sg przesytane poczta, pocztg elektroniczng, odbierane bezposrednio
przez klienta lub dostarczane do klienta przez uprawnionego pracownika Urzedu.
Szczegdblne dziatania podejmowane sg w przypadkach dostarczenia klientowi
produktéw lub ustug niezgodnych z wymaganiami. Po dostarczeniu swojego produktu
lub ustugi Urzad realizuje zadania w oparciu o wymagania prawne, wymagania
klienta lub informacje zwrotne od klientéw. Sg to dziatania podejmowane w zwigzku

z gwarancjg lub w wyniku odwotania klienta, skargi, zazalenia lub innego dokumentu
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ktéry wszczyna procedure przegladu zrealizowanej ustugi, w nastepstwie czego

Urzad koryguje wadliwy produkt lub ustuge.

8.5.6 Nadzor nad zmianami

W Urzedzie Miasta dokonywane sg na biezaco przeglady aktualno$ci aktow
prawnych i dokumentéw wytworzonych na ich podstawie. W taki sam sposéb
nadzorowane sg przepisy prawne opisujgce sposoéb realizacji ustugi. W przypadku
zmian w przepisach prawnych wprowadzane sg odpowiednie zmiany w procedurach
systemowych i operacyjnych, regulaminach, indywidualnych zakresach obowigzkow,
wzorach formularzy przeznaczonych dla Klientéw celem sktadania wnioskéw. Z
czynno$ci tych sporzadzane sg udokumentowane informacje opisujace wyniki

przegladu zmian i podejmowanych dziatan.

8.6 Zwolnienie wyrobow i ustug

Celem spetnienia zgodnosci wyrobu lub ustugi z wymaganiami przed wydaniem go
do klienta odbywa sie jego weryfikacja w oparciu o przepisy prawa lub obowigzujgca
procedure operacyjng. Na kopii wyrobu jego wykonawca potwierdza, parafg
spetnienie wymagan. Przegladu produktu dokonuje réwniez kierownik komorki
organizacyjnej nadzorujgcy realizacje produktu. Potwierdzeniem przeglagdu jest
podpis. Osobg upowazniong do zwolnienia produktu do klienta jest Burmistrz,
Zastepca Burmistrza, Sekretarz, Skarbnik lub osoba przez nich upowazniona.

Podpis osoby uprawnionej do zatwierdzenia wyrobu lub ustugi do zwolnienia jest
réwnoznaczny z zapisem z przegladu. Podstawowym miernikiem realizacji proceséw
jest termin realizacji zgodny z przepisami prawa oraz zgodno$C z prawem
materialnym i proceduralnym. Urzad przechowuje udokumentowane informacje
w sprawie zwolnienia wyrobéw lub ustug oraz monitoruje identyfikowalno§¢ oséb

decydujgcych o zwolnieniu.
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8.7 Nadzér nad niezgodnymi wyjsciami

Celem petnienia nadzoru nad niespetniajacymi wymagan wyjsciami Kierownictwo
Urzedu ustanowito i utrzymuje udokumentowang Procedure systemowg nadzoru nad
produktem niezgodnym Ps — 4, ktéra okresla sposéb postepowania z produktem
niezgodnym. Zadaniem nadzoru nad produktem niezgodnym jest identyfikacja
i nadzorowanie produktu niezgodnego tak, aby nie trafit on do klienta zewnetrznego.
Jezeli produkt niezgodny zostanie wykryty po dostaniu sie do klienta, wdrozone
zostanie dziatanie majgce na celu ograniczenie niekorzystnych dla klienta i Urzedu
skutkéw zaistniatych niezgodnosci. Innymi wdrozonymi dziataniami mogg by¢
korekcja wyrobu niezgodnego majgca na celu usuniecie przyczyn stwierdzonych
niezgodno$ci opisana Procedurg dziatar korygujacych Ps-5, oraz Procedura dziatan
zapobiegawczych Ps-6 umozliwiajgca identyfikacje potencjalnych niezgodnosci
i usuwania ich przyczyn zanim wystapig. Ponadto w Urzedzie dokumentowane sg
i przechowywane udokumentowane informacje w postaci Karty Produktu
Niezgodnego 1/Ps-4, Karty Dziatarn Korygujacych 1/Ps-5 oraz Karty Dziatan
Zapobiegawczych 1/Ps-6 stanowigcej zatgcznik do w/w procedur, opisujace
niezgodno$ci, podjete dziatania, identyfikujgce osoby decydujgce o dziataniach

w zakresie niezgodno$ci.

9. OCENA EFEKTOW DZIALANIA

9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

9.1.1 Postanowienia ogodlne

Urzad Miasta w ramach swojej dziatalnosci zaplanowat i wdrozyt procesy
monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia $wiadczonych ustug, niezbedne do
wykazania ich zgodno$ci z wymaganiami, oraz wykorzystywane do zapewnienia
zgodnoéci dziatan operacyjnych z SZJ i ciagtego doskonalenia skutecznoSci
systemu. W razie potrzeby podejmowane sg dziatania korygujace lub zapobiegawcze
wynikajgce z informacji zwrotnej od klientéw, monitorowania i pomiaréw procesow,

analizy skarg i wnioskéw, audytéw, przegladéw =zarzgdzania. Dziatania te
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podejmowane sg w oparciu o wymienione w punkcie 8.7 procedury, okreslajace co
i kiedy nalezy monitorowaé, analizowaé i jak mierzy¢ wyniki monitorowania.
W realizacji tych proceséw uczestniczg wszyscy pracownicy. Obowigzkiem kazdego
pracownika Urzedu jest dbato$¢ o jako$¢ Swiadczonych ustug poprzez samokontrole
i analize wykonywanych czynnosci pod katem spetniania odpowiednich dla dane;
ustugi wymagan, w tym wymagan prawnych. Dla stworzenia podstawy do
podejmowania dziatarn doskonalgcych oraz w celu wykazania, ze realizowane
w Urzedzie procesy osiggajg zaplanowane wyniki zostaty ustanowione i wdrozone
mechanizmy monitorowania proceséw, do ktérych naleza:

1) audity wewnetrzne SZJ,

2) analiza danych i ocena,

3) samoocena kontroli zarzadczej,

4) przeglady zarzadzania,

5) audyty i kontrole wewnetrzne.
Do obowigzkéw lideréw procesu nalezy monitorowanie procesoéw, jak roéwniez
formutowanie propozycji celéw dotyczacych jakosci, ktére przedktadajg
Petnomocnikowi do 15 lutego danego roku kalendarzowego. Uzyskane dane sa
wykorzystywane w opracowaniu sprawozdania na przeglad.
Dla potrzeby monitorowania i pomiaru produktéw zostaty tez uscislone kompetencje
i odpowiedzialno$¢ poszczegdlnych oséb na kolejnych etapach ich realizacji.
W szczegblnoSci monitorowaniu podlega terminowos¢ zatatwiania spraw
wnoszonych przez klientéow oraz przestrzeganie przy ich realizacji wymogow
wynikajacych z obowigzujgcego prawa materialnego i proceduralnego.

Urzad sporzadza i przechowuje udokumentowane informacje z wynikéw tych

procesow.

9.1.2 Zadowolenie klienta

W celu uzyskania wiarygodnych informacji o jakosci $wiadczonych ustug Urzad
monitoruje stopien akceptacji klientéw, w jakim ich potrzeby i oczekiwania s3
spetniane. W tym celu zostat ustanowiony mechanizm badania satysfakcji klienta
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w formie pytan ankietowych skierowanych do klientéw Urzedu. W budynkach Urzedu
ankiety umieszczone sg w oznaczonych miejscach. Na ankiecie oraz w miejscu,
gdzie sg one dostepne dla klienta znajduje sig¢ informacja o celu ankiety oraz
sposobie (mozliwosci) jej oddania po wypetnieniu. W budynkach Urzedu znajdujg sig
specjalnie oznakowane skrzynki, do ktérych mozna wrzuci¢ ankiete. Badanie
prowadzone jest cyklicznie co najmniej 1 raz w roku przez okres miesigca. Po
zakonczeniu kazdego cyklu badan ankietowych, ankiety poddawane sg analizie
przez Petnomocnika ds. SZJ. Na podstawie tych wynikéw Petnomocnik formutuje
spostrzezenia i propozycje, ktére sg przedstawiane Najwyzszemu Kierownictwu
podczas najblizszego przegladu zarzadzania, i ktére stuzy¢ majg do doskonalenia
SZJ. Wyniki badan opracowane sg metodg statystyczng i wykorzystywane sg do

przegladu zarzgdzania.

9.1.3 Analiza i ocena

W celu uzyskania oceny zgodno$ci wyrobéw i ustug, stopnia zadowolenia klienta
oraz efektéw skutecznosci SZJ, w Urzedzie sg gromadzone i analizowane dane
z obszaréw przez nig wskazanych. Gromadzenia danych ma charakter cigglty
i systemowy, co pozwala na ich systemowa analize i umozliwia wycigganie
praktycznych wnioskéw przydatnych do doskonalenia. Gromadzenie danych i ich
analiza w zakresie dotyczgcym badania zadowolenia klienta odbywa si¢ na zasadach
opisanych w pkt. 9.1.2 niniejszej Ksiegi. Dane dotyczgce zgodnosci z wymaganiami
dotyczacymi produktu sg gromadzone w ramach mechanizmu monitorowania
proceséw. Analize wiasciwosci i trendéw proceséw i wyroboéw prowadzi sie na
zasadach opisanych w procedurze dziatar zapobiegawczych- Ps-6, gdyz ze wzgledu
na specyfike dziatania Urzedu postanowiono do tych celéw wykorzysta¢ ten obszar

analizy.

9.2 Audit wewnetrzny
Kierownictwo Urzedu ustanowito i utrzymuje udokumentowang procedure systemowa

auditow wewnetrznych Ps-3, ktorej przedmiotem jest uregulowanie trybu planowania
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i przeprowadzenia wewnetrznych auditébw  jakosci. Audity wewnetrzne
przeprowadzane sg przez posiadajgcych odpowiednie przeszkolenie auditoréw
wewnetrznych legitymujgcych sie odpowiednim certyfikatem. Zgodnie z przyjeta
procedurg audity wewnetrzne przeprowadzane sg w oparciu o roczny Grafik plandw
auditow (formularz 1/Ps-3) i obejmujg wszystkie komérki organizacyjne Urzedu i catg
dziatalno$é w obszarze systemu jako$ci (z wyjatkiem obszaréw wytgczonych z SZJ).
Audit odnosi sie zatem do wszystkich proceséw, procedur i innych wymagan
bedgcych przedmiotem badania. Celem przeprowadzenia tych badan jest
stwierdzenie, czy SZJ spelnia wymagania wiasne i wymagania Normy
Miedzynarodowej, oraz czy jest skutecznie wdrozony i utrzymany, a w przypadku
stwierdzenia niezgodno$ci spowodowanie usuniecia przyczyn tych niezgodnosci.
W tym celu Petnomocnik ds. SZJ corocznie do konca grudnia opracowuje
i przedstawia do zatwierdzenia Burmistrzowi ,Program auditéw wewnetrznych”
sporzadzony na formularzu 2/Ps-3. Przy czym przewiduje si¢ mozliwos¢
przeprowadzenia auditéw pozaplanowych, o ile zostanie stwierdzona potrzeba ich
przeprowadzenia (jezeli sposéb realizacji zadan wskazuje potrzebe ich
przeprowadzenia). Przed przeprowadzeniem auditéw Pethomocnik okresla kryteria
i zakres kazdego auditu. Audity prowadzone sg przez pracownikéw posiadajgcych
uprawnienia auditora, ktérzy nie ponoszg bezposredniej odpowiedzialnosci za
badany zakres dziatalno$ci. Udokumentowane wyniki z auditbw wewnetrznych
potwierdzajgce zgodnosé lub niezgodnosé praktyki postepowania z wymogami normy
PN - EN ISO 9001:2015 przekazywane sg osobom odpowiedzialnym za obszar,
w ktérym przeprowadzony byt audit oraz Petnomocnikowi. Wyniki auditow
wewnetrznych sg analizowane przez Petnomocnika, za$ wnioski przedstawiane
w sprawozdaniu na przeglad systemu jakosci dla Najwyzszego Kierownictwa.
Dziatania korygujgce i korekcje w odniesieniu do stwierdzonych podczas auditow
nieprawidtowosci realizowane sg niezwlocznie a dowody wdrozenia programéw

auditéw i ich wynikéw sg przechowywane.
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9.3 Przeglad zarzadzania
9.3.1. Postanowienia ogélne
Kierownictwo Urzedu dokonuje raz w roku przegladu SZJ w celu zapewnienia jego
statej przydatnosci, adekwatnosci i skuteczno$ci oraz zgodnos$ci ze strategicznym
kierunkiem Urzedu.
Celem przegladu jest:

e ocena zgodnosci systemu z normg PN- EN I1SO 9001:2015,

e okreslenie kompleksowos$ci wdrozenia systemu,

e ustalenie kierunkéw jego doskonalenia i rozwoju, w tym sformutowanie

ewentualnych korekt Polityki Jakosci i jej celow.

Petnomocnik, wspoélnie z Burmistrzem ustala termin przeglagdu SZJ z minimum
7 dniowym wyprzedzeniem.
W tym czasie Petnomocnik kompletuje niezbedne materiaty i sporzadza dokumenty
na przeglad okreslone w punkcie 9.3.2. W ustalonym terminie Burmistrz dokonuje
przegladu SZJ. Petnomocnik sporzadza kazdorazowo po przegladzie ,Raport
z przegladu SZJ”, ktory zostaje przedstawiony do akceptacji Burmistrzowi, nie

pozniej jednak niz w ciggu 5 dni.

9.3.2 Dane wej$ciowe do przegladu zarzadzania
Petnomocnik ds. SZJ w zaplanowanym terminie opracowuje na przeglad zarzgdzania
sprawozdanie, zawierajgce nizej wymienione informacje bedgce danymi
wejsciowymi:
e Okreslenie statusu dziatann podjetych wskutek wcze$niejszych przeglgdow
zarzgdzania.
e Potencjalne zmiany czynnikéw wewnetrznych i zewnetrznych i ich wptyw na SZJ.
e Informacje dotyczgce skutecznosci SZJ oraz o wystepujgcych trendach
w zakresie:
e zadowolenia klienta i informacji zwrotnych od istotnych stron zainteresowanych
e stopnia spemienia celéw jakosciowych,
e efektéw funkcjonowania proceséw i zgodnosci wyroboéw i ustug,
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e wystgpienia niezgodno$ci i podjetych dziatan korygujgcych,

e wynikéw monitorowania i pomiarow procesow,

e wynikéw auditéw wewnetrznych i zewnetrznych,

e dziatalno$ci zewnetrznych dostawcow.

4. Adekwatnosci zasobéw do skutecznego funkcjonowania SZJ.

5. Skutecznosci podjetych dziatan z uwzglednieniem ryzyka i szans.

6. Mozliwosci ciggtego doskonalenia SZJ.

9.3.3 Dane wyjsciowe z przegladu zarzadzania
Dokumentem wyjéciowym z przeprowadzonego przegladu zarzgdzania jest raport

zawierajgcy decyzje i dziatania zwigzane z SZJ w zaKresie:

10. DOSKONALENIE

wskazania potencjalnych mozliwo$ci doskonalenia SZJ i jego procesow,

okreslenia potrzeb dotyczacych zasobéw niezbednych dla funkcjonowania

SZJ, (rodki na ich realizacje, terminy realizacji, osoby odpowiedzialne za ich

wykonanie),

ewentualnych zmian w SZJ.

10.1 Postanowienia ogélne
W celu uzyskania wymaganej zgodnosci wyrobéw i ustug, zadowolenia klienta

z uzyskanego produktu oraz efektow skutecznoSci SZJ w odniesieniu do

realizowanych proceséw, w Urzedzie Miasta prowadzone jest systematyczne

doskonalenie SZJ. Narzedziami doskonalenia sa:

realizacja proceséw i $wiadczonych ustug w warunkach nadzorowanych,

monitorowanie i analizowanie procesow,

podnoszenie kwalifikacji i kompetencji pracownikéw,

audity wewnetrzne,

dziatania korygujace,

zapobieganie lub ograniczanie niepozgdanych skutkéw,

przeglady SZJ.
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10.2 Niezgodnosci i dziatania korygujace
Celem nadzoru nad produktem niezgodnym jest identyfikacja i nadzorowanie tego
produktu, tak aby nie trafit do klienta. W tym celu ustanowiona zostata Procedura
nadzoru nad produktem niezgodnym Ps-4, ktéra opisuje wszystkie dziatania, jakie sg
podejmowane w przypadku ujawnienia produktu niezgodnego, tak aby ograniczy¢
skutki powstatej niezgodnosci lub zapobiec powstaniu takiego produktu
w przysziosci. Dla skutecznego podjecia dziatann eliminujgcych przyczyny
stwierdzonych niezgodno$ci oraz zapobiegania ich powtérnemu wystgpieniu zostata
ustanowiona pisemna Procedura systemowa dziatan korygujacych Ps- 5 regulujgca
kwestie:

e ustalania obszaréw i przyczyn niezgodno$ci,

e zasady ustalania i proponowania dziatan korygujgcych,

e oceny potrzeby podejmowania dziatan korygujacych

e oceny skutecznosci podjetych dziatan korygujgcych.
W przypadku wystgpienia produktéw niezgodnych i jakichkolwiek innych
niezgodnoéci Urzad przechowuje udokumentowane informacje jako dowody ich

zaistnienia i dziatan korygujgcych podjetych w ich nastepstwie.

10.3 Ciagte doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ zostaly ustanowione i wdrozone mechanizmy
doskonalenia, ktére doskonaleniu nadajg charakter ciggly i systemowy. Wdrozono
bowiem polityke jakoéci, mechanizmy stosowania celéw dotyczgcych jakosci, audity
wewnetrzne, analize danych, dziatania korygujgce i zapobiegawcze oraz przeglad
zarzadzania. CiggtoS¢ zapewniono poprzez ustalenie terminu cyklicznego
(regularnego) rocznego przegladu zarzadzania i ustanowienie dla pozostatych
mechanizméw ich cyklicznej realizacji, skorelowanej z przegladem zarzgdzania.
Ustanowione procesy doskonalenia obejmujg swym zasiegiem zaréwno sam SZJ, jak
i produkty i ustugi wzgledem obecnych oraz przyszto$ciowych wymagan klientow.
Zapewniajg jego przydatno$¢, adekwatno$é i skuteczno$¢ do realizacji gtownych

celéw funkcjonowania Urzedu i wspierania zachodzgcych proceséw operacyjnych.




