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1. Charakterystyka systemu zarzadzania jakoscig

1.1 Wprowadzenie
W Urzedzie Gminy i Miasta w Stawiszynie, dla podniesienia efektywnosci i skutecznosci systemu zarzadzania,
celem uzyskania satysfakgcji klientéw oraz stron zainteresowanych opracowano

i wdrozono system zarzadzania zgodny z wymaganiami normy ISO 9001.

Zakres systemu zarzgdzania:

Realizacja ustug publicznych

na rzecz mieszkaricéw gminy i miasta oraz innych podmiotéw,

w zakresie wynikajgcym z obowiqzujgcych przepisow prawnych
W ujeciu organizacyjnym systemem zarzadzania objete sg wszystkie komérki organizacyjne Urzedu. Podczas
budowy i wdrozenia systemu zarzadzania  zastosowano podejScie  procesowe zalecane
w normie ISO 9001. W tym celu system zarzgdzania Urzedu zostat opisany w kategoriach wzajemnie ze sobg
powigzanych elementdw — proceséw. Realizacja proceséw wg okreslonych w dokumentacji standardéw
postepowania ma zapewni¢ powtarzalnos¢ w zakresie jakosci oraz osiggniecie celéw zawartych w polityce
systemu zarzgdzania. Przyjeto nastepujace podstawowe definicje w ramach systemu zarzadzania:

Klient indywidualny — mieszkaricy gminy i miasta Stawiszyna.

Klient instytucjonalny — podmioty prowadzace dziatalno$é¢ gospodarcza, jednostki administracji rzadowej i
samorzgdowej, organizacje pozytku publicznego, stowarzyszenia.

1.2 Wytaczenia

W ramach wdrozonego systemu zarzadzania w zakresie normy ISO 9001 dokonano wytgczeri odnoszacych sie do
nastepujacych punktéw normy:

7.3 Projektowanie i rozwadj - na poziomie urzedu nie wystepuje projektowanie wymagan zwigzanych z realizacjg
zadan urzedu. Obowigzujgce przepisy prawne, ktére stanowig wymagania zewnetrzne wzgledem systemu
zarzadzania, okreslaja etapy postepowania, terminy oraz sposéb dokumentowania wykonywanych czynnosci.

7.5.2 Walidacja proceséow produkcji i dostarczenia ustugi - wszystkie procesy realizowane
w systemie zarzadzania mozna monitorowac na poszczegdlnych etapach ich realizacji lub zweryfikowaé ich
skuteczno$¢ w wyniku pomiaru (brak proceséw specjalnych).

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw — monitorowanie zgodnosci ustug publicznych z
wymaganiami, zaréwno prawnymi, klientowskimi czy innymi przyjetymi przez organizacje nie wymaga
stosowania urzadzen kontrolno — pomiarowych, stad punkt 7.6 normy ISO 9001 zostat wytgczony z realizacji.
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1.3 Dokumentacja systemu zarzadzania

W sktad dokumentacji systemu zarzadzania wchodzg nastepujgce dokumenty:

Polityka Jakosci,

Ksiega Jakosci,

obowiazujace zarzgdzenia Burmistrza

karty ustug publicznych (BIP),

udokumentowane procedury i instrukcje postepowania wymienione w Ksiedze Jakosci,

dokumenty, w ktérych przedstawiono uzyskane wyniki przeprowadzonych dziatan zgodnie
z postanowieniami normy 1SO 9001 lub dokumenty potwierdzajace przeprowadzenie takich dziatan.

Podstawowe dokumenty systemu zarzadzania, dostepne sa w formie elektronicznej na stronach internetowych
Biuletynu Informacji Publicznej oraz w wewnetrznej sieci urzedu. W ten sposéb kazdy pracownik objety
systemem zarzadzania ma dostep do aktualnej dokumentacji systemu zarzadzania obowigzujacego w Urzedzie.
Wszelkie dokumenty i zmiany wprowadzane do systemu oraz na strong BIP, sg zidentyfikowane

i nadzorowane, a postepowanie w tym zakresie opisane jest w procedurach systemu zarzadzania.

Zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001 opracowane i wdrozone zostaty procedury NS.01 Opracowanie i
nadzorowanie dokumentéw SZJ oraz NS.02 Nadzorowanie zapis6w SZJ. Obydwie te procedury stosowane sg
bezposrednio do procedur i zapiséw wymaganych przywotang norma. Dokumentacja spraw, w tym zapisy
potwierdzajgce ich realizacje w zgodzie z przyjetymi zasadami i wymaganiami prawa, nadzorowana jest zgodnie
z wymaganiami dokumentéw nadrzednych wobec normy w systemie prawnym, tj. Kodeksu Postepowania
Administracyjnego i/lub Ordynacji Podatkowej oraz Instrukcji Kancelaryjnej i innych przepiséw prawa majacych
zastosowanie.

2. Procesy systemu zarzadzania

Zidentyfikowane w systemie zarzadzania procesy, oraz ich wzajemne oddziatywania zostaty przedstawione na
diagramie Mapa procesow — zatqcznik 1 i podzielone na trzy grupy:

Procesy nadrzedne - obejmujace zadania ustawowe zadania realizowane przez gmine na poziomie
strategicznym i politycznym. Procesy nadrzedne realizowane s przez Rade Gminy i Burmistrza a skutecznoéé ich
realizacji podlega ocenie politycznej w akcie wyborczym.

Na skutecznos¢ realizacji proceséw nadrzednych w najwyzszym stopniu wptywa jako$¢ realizacji proceséw
podstawowych, opisanych nizej.

Zidentyfikowane zostaty nastepujgce procesy nadrzedne:

Gospodarowanie finansami Gminy,

Gospodarowanie majgtkiem i zasobami naturalnymi,
Oswiata,

Wspieranie przedsiebiorczosci i rozwoju,

Polityka spoteczna,

Zapewnienie bezpieczeristwa i porzadku publicznego,
Wspieranie inicjatyw spotecznych i obywatelskich,
Ochrona zdrowia.
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Procesy podstawowe — realizowane w skutek decyzji podejmowanych w ramach proceséw nadrzednych i
delegowanych do realizacji Burmistrzowi, i kierowanych do Referatéw i na Stanowiska Samodzielne za
posrednictwem regulamindw i zakreséw obowigzkéw. Podstawowym narzedziem do opisu procesow
podstawowych s3:

v' Karty ustug publicznych, zawierajgce skrécony opis procedury postepowania, dokumenty na wejsciu i
wyjsciu oraz wskazanie komdrki organizacyjnej urzedu odpowiedzialnej merytorycznie za realizacje
danej ustugi,

v/ Karty proceséw — opisujgce odpowiedzialno$¢ za skuteczno$é realizacji proceséw (osiagniecia celu)
oraz mierniki dla pomiaru skutecznosci ich realizacji,

v’ Zarzadzenia Burmistrza.

W ramach proceséw podstawowych wyodrebniono:
®  Zarzadzanie mieniem komunalnym

Zarzadzanie infrastruktura

Realizacja inwestycji

Gospodarka przestrzenna

Ochrona Srodowiska

Naliczanie i windykacja podatkow

Nadzér nad oswiatg

Wspétpraca z organizacjami pozarzgdowymi
Promocja gminy

Obstuga interesantéw

Zarzadzanie kryzysowe

Pomoc spoteczna

Procesy zarzqdcze - stanowigce srodowisko i wsparcie dla realizacji proceséw podstawowych. Procesy
zarzadcze opisane zostaty poprzez:

v’ Zarzadzenia Burmistrza,
v Regulaminy wewnetrzne,
v" Karty proceséw.

W ramach proceséw wspomagajgcych wyodrebniono:
Nadzorowanie i doskonalenie systemu zarzadzania,
Zamowienia publiczne,

Pozyskiwanie funduszy europejskich,

Ksiegowos¢,

Zarzadzanie zasobami ludzkimi,

Obstuga informatyczna,

Obstuga administracyjna.

Kryterium identyfikacji proceséw i procedur systemu zarzadzania byty te elementy systemu, ktére majg istotny
wptyw na uzyskanie satysfakcji klientdw oraz zapewnienie powtarzalnej jakosci zadan realizowanych przez
urzad.
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3. System zarzadzania — uzupetnienie

3.1 Podstawowe uprawnienia i odpowiedzialnosci

Zakres zadan komodrek organizacyjnych zostat okreslony w Regulaminie organizacyjnym Urzedu oraz
uszczegotowiony w zakresach obowigzkdw i uprawnien oraz dokumentach systemu zarzadzania.

Burmistrz odpowiada za:

Weryfikacje i zatwierdzanie kierunkdw rozwoju systemu zarzgdzania

Planowanie i przeprowadzanie przegladéw dokonywanych przez kierownictwo

Definiowanie celdw polityki systemu zarzadzania oraz wskazywanie celdéw i zadan dla poszczegdlnych
szczebli i funkcji w organizacji .
Wspétprace z Petnomocnikiem ds. SZJ

Zatwierdzanie i wydawanie dokumentéw zgodnie z obowigzujgcymi zasadami SZJ

Zapewnienie zasobow niezbednych dla realizacji polityki SzJ

Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za realizacje zadan wynikajgcych z przyznanego petnomocnictwa.

Kierujacy komdérkami organizacyjnymi odpowiadajg za:

Utrzymywanie i doskonalenie systemu zarzadzania oraz realizacje celéw w podlegtych sobie obszarach
Weryfikacje i przeglad efektywnosci ustanowionego systemu zarzadzania

Zapewnienie zrozumienia zatozen polityki przez podlegtych im pracownikéw

Identyfikacje potrzeb szkoleniowych w podlegtej im komdrce organizacyjnej

Wyznaczenie w podlegtych zespotach oséb odpowiedzialnych za realizacje wnioskéw wynikajgcych z
przegladdw systemu zarzgdzania oraz audytéw wewnetrznych

Nadzér nad sporzadzanymi zapisami

3.2 Przedstawiciel kierownictwa

Przedstawicielem kierownictwa w zakresie systemu zarzgdzania jest Petnomocnik ds. SZJ, powotywany
zarzadzeniem sposrdd kierownictwa urzedu i podlegajgcy bezposrednio Burmistrzowi.

3.3 Polityka jakosci i cele jakosci

Polityka jakosci stanowi deklaracje strategicznych celéw funkcjonowania urzedu. Stanowi ramy dla planowania
celdw jakosci. Polityka jest formutowana przez Burmistrza i obwieszczana w formie zarzadzenia.

Cele jakosci s ustalane w ramach realizowane na podstawie Ustawy o finansach publicznych, Kontroli
Zarzadczej. Planowanie celdéw i podsumowanie ich wykonania odbywa sie na przegladzie zarzadzania,
prowadzonym w pierwszym kwartale roku wraz z podsumowaniem wynikéw Kontroli Zarzadcze;j.

3.4 Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

Formalna komunikacja w sprawach administracyjnych w urzedzie opiera sie na zasadach opisanych w Instrukcji
Kancelaryjnej, ktora reguluje zasady przeptywu dokumentéw i informacji w sprawach.
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Komunikacja w sprawach organizacyjnych wewnatrz organizacji realizowana jest z wykorzystaniem zarzadzen,
regulamindw i okdInikéw a takze przez spotkania indywidualne lub grupowe, wymiane e-mailowa i telefoniczna
a takze sie¢ komputerowa.

Komunikacja zewnetrzna, zaréwno z klientami jak i innymi urzedami czy stronami zainteresowanymi, jest
prowadzona za posrednictwem tradycyjnej korespondencji pocztowej, przez sekretariat i dziennik
korespondencji, ale takze przez spotkania osobiste, kontakt telefoniczny i e-mailowy oraz dedykowane systemy
informatyczne (bazy danych PESEL itp.).

Zrédtem informacjo o dziatalnoéci urzedu jest strona internetowa gminy www.stawiszyn.pl oraz strona BIP.

3.5 Srodowisko pracy

Srodowisko pracy niezbedne do osiggniecia zgodnoéci z wymaganiami jest okre$lone i nadzorowane w
odniesieniu do obowigzujagcych wymagan prawnych w zakresie Bhp i P.poz. Nadzér nad poszczegdlnymi
elementami $rodowiska pracy sprawuje Inspektor ds. kadr, ptac i bhp. Pracownicy zobowigzani s3 do
przestrzegania zasad zawartych w opracowanych w tym zakresie dokumentach wewnetrznych. )

3.6 Zakupy

Zakupy prowadzone przez urzad s3 realizowane w rygorze narzuconym przez Prawo Zamowien Publicznych.
Ocena dostawcy wybranego w trybie bezprzetargowym polega na potwierdzeniu realizacji zlecenia, jako
podstawie do wyptaty wynagrodzenia. Poniewaz kazdorazowo zakupy realizowane s3 w opisanym trybie,
ponowna ocena dostawcdw nie jest prowadzona.

3.7 Wtasnos¢ klienta

Wiasnos¢ klienta w urzedzie jest zidentyfikowana i nadzorowana. W systemie zarzadzania jako podstawowe
kategorie wtasnosci klienta okreslono:

e Dane osobowe — zgodnie z obowigzujgcymi wymaganiami prawa zostaly wprowadzone okreslone
standardy przetwarzania oraz zabezpieczania posiadanych przez urzad danych osobowych — Instrukcja
zarzadzania systemem informatycznym stuzgcym do przetwarzania danych osobowych.

e  Oryginaty dokumentéw — opracowanie, ktérych wigzato sie z okreslonymi kosztami. Nadzér nad tg
kategorig wtasnosci klienta realizowany jest w ramach ogdlnego nadzoru nad dokumentami
wynikajgcymi z Instrukcji Kancelaryjnej.

Dziatania podejmowane w przypadku utraty lub uszkodzenia danych lub oryginatéw dokumentéw prowadzone
s3 w porozumieniu z klientem, a zagubienie, uszkodzenie lub zniszczenie danych/ dokumentdéw traktowane jest
jako wyrdb/ dziatanie niezgodne w systemie zarzgdzania i obstugiwane procedurg nadzorowania wyrobu
niezgodnego.

3.8 Badanie satysfakgcji klienta

Podstawowa forma oceny satysfakcji klienta jest badanie ankietowe, realizowane na podstawie odrebnego
zarzadzenia. Wyniki badania satysfakgji klientéw podlegajg analizie na przegladzie zarzadzania.

3.9 Monitorowanie procesow

Dla pomiaru i monitorowania proceséw podstawowych i wspomagajagcych ustanowiono wskazniki. Za
monitorowanie wskaznikéw odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ (we wspodtpracy z odpowiednimi
pracownikami merytorycznymi). Informacje o wartosci wskaznika zbierane sa raz na rok, przy czym kazdorazowo
na przeglad systemu zarzadzania jakoscig. Z uwagi na specyfike wskaznikéw nie okre$la sie dla nich liczbowych
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wartosci oczekiwanych. Interpretacja wartosci wskaznika jest dokonywana w odniesieniu do danych
historycznych. Wskazniki sg opracowywane w ramach przegladu systemu zarzadzania i na nim przeglgdane pod
katem aktualnosci i przydatnosci dla monitorowania prawidtowosci realizacji proceséw.

3.10 Audyty wewnetrzne jakosci i przeglady zarzadzania

Audyty wewnetrzne w urzedzie realizowane sg zgodnie z procedurg NS.05 Audyty wewnetrzne. Stanowig
podstawowe narzedzie oceny skutecznosci i efektywnosci systemu zarzgdzania. Prowadzone sg w oparciu o
roczny program wewnetrznych audytéw jakosci, przez pracownikéw posiadajgcych odpowiednie przygotowanie
w zakresie wymagan normy ISO 9001 oraz metod audytowania. Na podstawie wynikéw audytéw podejmuje sie
dziatania korygujace i zapobiegawcze oraz wdraza rozwigzania doskonalgce funkcjonowanie proceséw w
poszczegdlnych jego obszarach.

W przypadku pojawienia sie wyrobu niezgodnego pracownicy zobowigzani sg postepowaé zgodnie
z udokumentowang procedurg NS.06 Nadzér nad wyrobem niezgodnym, ktéra ma zapewnic odpbwiedniq
metodyke dziatania uwzgledniajgcg charakter oraz rzeczywiste i potencjalne skutki stwierdzonej niezgodnosci.
Po zrealizowaniu dziatai korekcyjnych, na podstawie analizy przyczyn niezgodnosci uruchamiane sg kolejne
dziatania systemowe. W ramach tego procesu obstugiwane sg niezgodnosci zidentyfikowane i zgtoszone przez
pracownikéw urzedu.

Wyniki z przeprowadzonych audytéw wewnetrznych obok informacji zwrotnej od klienta, oceny funkcjonowania
proceséw i zgodnosci wyrobu oraz statusu dziatan korygujacych i zapobiegawczych, stanowig podstawowe dane
wejsciowe do przegladu systemu zarzadzania dokonywanego przez najwyzsze kierownictwo urzedu. Przeglad,
zgodnie z procedurg NS.03 Przeglad zarzadzania, inicjuje i przeprowadza Burmistrz. Petnomocnik ds. SZJ jest
odpowiedzialny za zorganizowanie przegladu.

Celem przegladu jest zapewnienie ciggtej przydatnosci i efektywnosci systemu oraz wskazanie kierunkéw jego
rozwoju i zalecen dotyczacych doskonalenia. W trakcie przeglagdu podsumowywany jest pod katem realizacji
celdw, poprzedni okres oraz ustalane sg cele i ryzyko ich nieosiggniecia w planowanym okresie. Plany i ryzyko
opisywane s3 zgodnie z odrebnymi regulacjami opisanymi w zarzadzeniach dotyczgcych planowania celéw i
analizy ryzyka w Kontroli Zarzadczej. Powyzsze ustalenia wraz ze wskazaniem osdéb odpowiedzialnych
dokumentowane s3 w raporcie z przegladu. Zasady i tryb postepowania podczas organizowania,
przeprowadzania i dokumentowania przegladu zawarte zostaty w procedurze NS.03.

3.1 Dziatania korygujace i zapobiegawcze

Dziatania korygujace i zapobiegawcze prowadzone sg zgodnie z wymaganiami udokumentowanej procedury
NS.04 Dziatania korygujace i zapobiegawcze. Rozwigzywanie problemdw realizuje sie poprzez analize przyczyn
niezgodnosci lub potencjalnych niezgodnosci oraz podejmowanie dziatan majgcych na celu trwate ich
wyeliminowanie.
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4. Wydawanie i aktualizowanie ksiegi jakosci

Ksiega jakosci jest wydawana przez Petnomocnika ds. SZJ i zatwierdzana przez Burmistrza. Gtéwnym kanatem
dystrybuowania Ksiegi jest wewnetrzna sie¢ informatyczna Urzedu.

Zataczniki do ksiegi tzn. mapa proceséw, struktura organizacyjna, udokumentowane procedury systemu
zarzgdzania mogg by¢ aktualizowane niezaleznie od samej ksiegi, na zasadach okreslonych w procedurze NS-01
Opracowanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ.

Oryginat Ksiegi jakosci znajduje sie u Petnomocnika ds. SZJ, ktéry dodatkowo przechowuje dokument w wersji
elektronicznej.

Za aktualizacje ksiegi odpowiada Petnomocnik ds. SZJ i tylko on uprawniony jest do wprowadzania zmian,
zatwierdzonych przez Burmistrza.

5. Zataczniki
Zatacznik nr 1 — Mapa procesow

6. Tabela zmian

Data wprowadzenia,

Lp. | Tres¢ zmiany podpis




