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DEFINICJE /| SKROTY

Audit

Kryteria auditu

Identyfikacja

Identyfikowalnosc¢
Klient zewnetrzny

Niezgodnosc¢
Najwyzsze kierownictwo

Proces

SJZ
Wyréb

Procedura

Prezydent
Urzad
Wymaganie

Weryfikacja

- systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces
uzyskiwania dowodu z auditu oraz jego obiektywnej oceny
w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteridauditu.
Niezalezne badanie systemu zarzgdzania jakoscia.

- zestaw polityk, procedur lub wymagan, stosowanych jako
odniesienie.

- znak sprawy - zespot symboli okreslajgcych
przynaleznosc¢ sprawy do okreslonej komorki
organizacyjnej i okreslonej grupy spraw.

- zdolno$¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub
lokalizacji tego, co jest przedmiotem rozpatrywania.

- osoba lub organizacja, ktéra otrzymuje wyrob.

- niespetnienie wymagania.

- osoba lub grupa osob, ktére na najwyzszym szczeblu
kierujg organizacjg - Prezydent Miasta Jastrzebie Zdr¢j,
Zastepca Prezydenta Miasta, Sekretarz Miasta, Skarbnik
Miasta.

- zbidr dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie
oddziatujgcych, ktére wykorzystujg zasoby w celu
przeksztatcenia stanu wejsciowego w stan wyjsciowy.

- system zarzadzania jakoscig Urzedu Miasta w Jastrzebiu
Zdroju

- wynik procesu.

- ustalony w zarzadzeniach Prezydenta Miasta, uchwatach
Rady Miejskiej badz aktach normatywnych zewnetrznych
sposdb postepowania.

- Prezydent Miasta Jastrzebie Zdro;.

- Urzad Miasta Jastrzebie Zdrg;.

- potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone,
przyjete zwyczajowo lub jest obowigzkowe Uwaga:
"przyjete zwyczajowo" oznacza, ze istnieje zwyczaj lub
powszechna praktyka organizaciji, jej klientéw i innych
stron zainteresowanych, ze rozpatrywana potrzeba lub
oczekiwanie jest przyjete.

- potwierdzenie, przez przedstawienie dowodu
obiektywnego, ze zostaty spetnione wyspecyfikowane
wymagania.

1. PREZENTACJA URZEDU MIASTA

Urzad Miasta jest jednostkg organizacyjng Miasta, przy pomocy, ktérej
Prezydent wykonuje zadania Miasta z zakresu administracji publicznej, wynikajgce
z zadan wtasnych Miasta, zadan wiasnych powiatu, zadan zzakresu administraciji
rzagdowej zleconych z mocy ustaw lub przejetych przez Miasto w wyniku porozumien

z wtasciwymi organami.

Siedzibg Urzedu jest Miasto Jastrzebie Zdrdj, bedgce Miastem na prawach powiatu.



Urzad funkcjonuje na podstawie przepisow prawa w szczegolnosci ustawy
samorzadzie gminnym, Statutu Miasta Jastrzebie Zdréj oraz Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu Miasta nadanego przez Prezydenta w drodze zarzgdzenia.
Zgodnie z Regulaminem organizacyjnym, Prezydent jako organ wykonawczy
w gminie, w szczegolnosci kieruje Urzedem poprzez wydawanie zarzadzen, pism
okolnych iinnych decyzji kierowniczych oraz polecen stuzbowych, reprezentuje
Miasto i Urzad na zewnatrz, kieruje biezgcymi sprawami Urzedu, upowaznia innych
pracownikbw Urzedu do wydawania decyzji administracyjnych z zakresu
administracji publiczne;j.

| Zastepca Prezydenta Miasta, w szczegodlnosci uczestniczy w kierowaniu
Urzedem w zakresie spraw planowania i zagospodarowania przestrzennego miasta,
urbanistyki i architektury, gospodarowania mieniem miejskim, geodezji i kartografii
oraz katastru, realizacji polityki mieszkaniowej oraz gospodarki lokalami
mieszkalnymi i uzytkowymi, wspotpracuje z Radg Miasta i jej komisjami w zakresie
zadan przez siebie nadzorowanych oraz wykonuje zadania zlecone przez
Prezydenta Miasta.

Il Zastepca Prezydenta Miasta, w szczegdlnosci uczestniczy w kierowaniu
Urzedem w zakresie spraw planowania i realizacji inwestycji miejskich, gospodarki
komunalnej, ustug komunalnych, stanu drég iulic w mieScie oraz w zakresie
komunikacji itransportu, gospodarki iustug wodno-Sciekowych igospodarki
energetycznej, wykonywania przez Miasto zadan wzakresie tworzenia,
upowszechniania i rozwoju kultury i sportu, zapewnienia sprawnego funkcjonowania
w miescie Zztobka, przedszkoli, szko6t iinnych placowek oswiatowych oraz
opiekunczo-wychowawczych, sprawnego funkcjonowania systemu pomocy
spotecznej w miesScie oraz prowadzenie polityki prorodzinnej, zwigzanych
z prowadzeniem dziatah w zakresie promociji i ochrony zdrowia, a takze inicjowanie
zadan przeciwdziatajgcych patologii spotecznej iuzaleznieniom, wspotpracuje
z Radg Miasta ijej komisjami w zakresie zadanh przez siebie nadzorowanych oraz
wykonuje zadania zlecone przez Prezydenta Miasta.

Sekretarz Miasta w szczegoélnosci zapewnia sprawne funkcjonowanie Urzedu
Miasta oraz nadzoruje prace podlegtych mu Wydziatéw jak rowniez prowadzi inne
sprawy w zakresie powierzonym przez Prezydenta Miasta. Sekretarz Miasta jest
réwnoczesnie Petnomocnikiem Prezydenta Miasta ds. SZJ.

Skarbnik Miasta jako gtéwny ksiegowy budzetu czuwa nad prawidiowg
gospodarkg finansami miasta, nad budzetem i jego realizacjg, zajmuje sie sprawami
rachunkowosci budzetowej oraz podatkéw i optat lokalnych.

Za realizacje poszczegolnych zadan odpowiadajg kierownicy komoérek
organizacyjnych Urzedu. Wydziaty Urzedu wspotdziatajg z organami administracji
publicznej, jednostkami samorzadu terytorialnego i innymi instytucjami, zobowigzane
sg do wnikliwego iterminowego rozpatrywania wnioskéw, skarg iinnych sygnatow
od mieszkancow, analizowania zrédet ich powstania oraz podejmowania
operatywnych dziatan zmierzajgcych do nalezytego ich zatatwienia.

2. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Wdrozony w Urzedzie system zarzadzania jako$cig obejmuje swym zakresem
wszystkie wydziaty Urzedu Miasta Jastrzebie Zdréj wyszczegdlnione w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu Miasta.

Ze wzgledu na charakter dziatalnosci Urzedu jego wielkos¢ i zakres dziatania nie ma
zastosowania wymaganie okreslone w punkcie 7.3 normy PN-EN ISO 9001:2000,
a dotyczace projektowania iprac rozwojowych. Urzad Miasta nie prowadzi prac
zwigzanych z projektowaniem nowych wyrobdéw lub prac rozwojowych zwigzanych



z wyrobami, pracuje w oparciu o przepisy prawa, ktore okreslajg takze rodzaje
Swiadczonych ustug iwymagania ich dotyczgce. Nie oznacza to, iz Urzad nie
prowadzi nadzoru nad, wykonywanymi na jego zlecenie, pracami projektowymi
w zakresie robot budowlanych lub innych. Zasady dotyczace takiego nadzoru
opisane zostaty w punkcie 7.4 niniejszej Ksiegi Jakosci.

Nie ma takze zastosowania wymaganie okreslone w punkcie 7.5.2 normy PN-
EN ISO 9001:2000, a dotyczace walidacji proceséw. Procesy nie majg charakteru
procesOw specjalnych - wkazdym momencie ich realizacji mozliwe jest
zweryfikowanie poprawnosci ich przebiegu iosigganych wynikéw. Przebieg
poszczegolnych procesdw jest uregulowany przepisami prawa, ewentualnie
Zarzadzeniami Prezydenta. Kazdy proces ma okreslony swoj cel, miernik, sposéb
pomiaru i czestotliwos¢, wobec tego, jezeli wystgpi niezgodnos$é, na kazdym etapie
istnieje  mozliwos¢ weryfikacji procesu z ustalonym trybem ipodjecia dziatan
korygujacych.
Réwniez przebieg pracy, rodzaje zapisow, itp. sg monitorowane poprzez audity
wewnetrzne, a ich wyniki na biezgco analizowane przez Kierownikow Wydziatéw iich
pracownikow jak tez przez Sekretarza Miasta.
Wobec powyzszego nie zachodzi potrzeba prowadzenia walidacji procesow jako
odrebnej czynnosci.
Z powodu braku urzadzen stuzacych do monitorowania oraz pomiarow
realizowanych w Urzedzie wyrobéw pod katem ich zgodnosci zwymaganiami
wytgczeniu ulega pkt 7.6. - nadzorowanie wyposazenia do monitorowania
i pomiardw.

Powyzsze wylgczenia nie majg zadnego wptywu na zdolnos¢ i odpowiedzialnosc
Urzedu w zakresie dostarczania interesantom ustug, spetniajgcych ich wymagania.



3. SEKWENCJE PROCESOW

Doskonalenie

Wejscie

Grupa procesow doskonalenia

Proces podejmowania dziatan

korygujacych
i zapobiegawczych

Proces przegladu zarzadzania

Proces przeprowadzania kontroli
wewnetrznych

Proces udzielania odpowiedzi na
skargi i wnioski

Proces badania opinii mieszkancéw
na temat dziatalnosci UM

Proces przeprowadzania auditow
wewnetrznych

Wsparcie
Doskonalen
ie

Grupa procesow wsparcia

Proces zarzadzania infrastrukturg,

Proces zarzgdzania zasobami
ludzkimi

Proces zarzgdzania srodowiskiem
pracy

Proces udzielania
informaciji publicznych

Proces
Udzielania dotacii

Proces udzielania
zamoéwien publicznych

Proces przygotowywania
projektow

Proces przygotowywania
zarzadzen Prezydenta

Proces pozyskiwania
Ssrodkéw zewnetrznych

Grupa proceséw operacyjnych

Proces planowania
i realizacji inwestycji

Proces zarzadzania
zasobami majgtkowymi

Proces
realizacji czynnosci
materialno-technicznych

Proces wydawania decyzji
administracyjnych,
zaswiadczen,
postanowien i zezwolen

Doskonalenie

Wyjscie




4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W UM
4.1 SYSTEM ZARZADZANIA

Wprowadzajgc woparciu onorme PN-EN [ISO 9001:2000 System

Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Jastrzebie Zdrdj przyjeto zasade, ze klient
znajduje sie zawsze w centrum uwagi, a Urzad bedzie czynit wszystko, aby poznaé
i rozumieC potrzeby oraz oczekiwania klientéw ispetniaé je. Dlatego tez naczelne
zadanie stojgce przed Prezydentem iUrzedem zostato zapisane w zarzadzeniu
Prezydenta Miasta nr Or-0151/165/2004 z dnia 31 maja 2004 r. w sprawie Polityki
Jakosci Urzedu Miasta w Jastrzebiu Zdroju.
Jako ze u podstaw Systemu Zarzadzania Jakoscig legto przekonanie, ze jakosc¢ jest
sprawg wszystkich pracownikédw Urzedu - zadecydowano, iz w tworzeniu jakosci
uczestniczg  wszystkie  komorki  organizacyjne  okreslone  w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu Miasta Jastrzebie Zdrg;.

Na obecnym etapie rozwoju SZJ za priorytet najwyzsze kierownictwo uznato
realizacje proceséw. Procesy zachodzace wurzedzie zidentyfikowano iopisano
w wydziatowych tabelach proceséw (zatgcznik nr 1 do Ksiegi Jakosci), natomiast
powigzania procesow iich wzajemne relacje przedstawiono w schemacie sekwencji
procesow zawartym w pkt 3 niniejszej Ksiegi. Procesy zidentyfikowane w Urzedzie
podzielono na trzy gtbwne kategorie:

1. Procesy Operacyjne

2. Procesy Wspomagajace

3. Procesy Doskonalgce

Kazda opisana wyzej kategoria obejmuje grupe zidentyfikowanych procesow
zachodzacych w UM, zgodnie ze schematem przedstawionym w pkt. 3 niniejszej
Ksiegi. W sklad kazdego zidentyfikowanego procesu wchodzg wydziatowe
podprocesy opisane w tabelach podprocesodw.

Tabele zawierajg rowniez istotne z punktu widzenia realizacji zadan elementy

wspotpracy miedzywydziatowej z okresleniem formy tej wspotpracy.
Wyznaczone zostaty cele imierniki dla poszczegdlnych proceséw oraz sposéb
i czestotliwos¢ pomiaru potrzebne do skutecznego przebiegu inadzorowania
proceséw, ktdére zawarte zostaty w tabelach procesdéw. Procesy sg monitorowane
przez realizatoréw ikierownikbw. Zapewniona zostata dostepnos¢ zasobdéw
(kadrowych, technicznych ifinansowych) oraz informacji, ktére sg potrzebne do
wspomagania, przebiegu i monitorowania procesow.

Analiza osigganych wynikdw przeprowadzana jest w trakcie przegladow
funkcjonowania urzedu Ilub wwyniku zaistnienia takiej potrzeby. Whnioski
z przeprowadzanych przegladow stanowig jedng zpodstaw do doskonalenia
procesow.

Ponadto, dla kazdego procesu ukierunkowanego na klienta zewnetrznego
zostata opracowana Karta Informacyjna, w ktérej umieszczono podstawowe dane
dotyczace wymagan i sposobu realizacji procesu, bedace jednoczesnie drugim obok
ustawy zobowigzaniem wobec obywatela do zatatwienia sprawy w sposob w tej
karcie okreslony. Karty informacyjne zamieszczone sg w serwisie internetowym
Urzedu Miasta pod adresem www.jastrzebie.pl, w dziale pt. ,Wirtualne Biuro” lub na
stronach Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu, pod adresem www.bip.jastrzebie.pl.

Tabele procesow iKarty Informacyjne sg odzwierciedleniem spojrzenia na
realizacje procesow zarowno z punktu widzenia klienta zewnetrznego (wymagania,
termin, przebieg), jak i zpunktu widzenia wewnetrznej organizacji procesu




(stosowana procedura, wspotpraca miedzy wydziatami, monitorowanie), co pozwala
na jego petng ocene.

SZJ stuzy statemu doskonaleniu sie Urzedu, zwiekszaniu zadowolenia
klientow zewnetrznych i wewnetrznych. System podlega systematycznym
przegladom i auditom. Dla osiggniecia zaplanowanych celéw wynikajgcych z polityki
jakosci iprzepisow prawa wdrazane sg hiezbedne dziatania korygujgce
i zapobiegawcze.

4.2 DOKUMENTACJA W URZEDZIE
4.2.1 Postanowienia ogdlne

W trakcie prac wdrozeniowych postanowiono w Ksiedze Jakosci opisaé
wylgcznie ogolne zasady okreslajgce postepowanie w obszarach wymagajacych
sformalizowanych procedur:

1. Zasady okreslajgce nadzér nad dokumentami i zapisami (zat. Nr 2)
2. Zasady okreslajgce nadzér nad wyrobem niezgodnym (Zat. Nr 3)
3. Zasady okreslajgce dziatania korygujace i zapobiegawcze (Zat. Nr 4)

Owe o0golne zasady sg doprecyzowane w dokumentach wewnetrznych
(zarzadzeniach Prezydenta iuchwatach Rady Miasta) Ilub dokumentach
zewnetrznych - aktach prawnych. Ksiega Jakosci zawiera zatem w przypadku kazdej
z6 wymaganych procedur powotanie sie na jeden badz kilka dokumentow
regulujgcych postepowanie wdanym zakresie. Postanowiono wykorzystac
charakterystyczny i naturalny dla samorzadu i urzedu administracji publicznej sposob
wprowadzania ustalonych regut oraz okre$lania postepowania - w drodze zarzadzen
Prezydenta Miasta - aktoéw kierownictwa takiej organizaciji.

Dokumentacja systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Miasta obejmuje zatem:
a) Polityke jakosci, wprowadzong Zarzadzeniem Prezydenta Miasta Jastrzebie
Zdrdj,
b) Ksiege jakosci, wprowadzong Zarzadzeniem Prezydenta Miasta Jastrzebie
Zdrdj,
c) Procedury opisane w:
-~ dokumentach wewnetrznych (Zarzadzeniach Prezydenta Miasta,
i uchwatach Rady Miasta),
-~ dokumentach zewnetrznych - aktach prawnych powszechnie
obowigzujgcych,
d) Inne dokumenty zawierajgce informacje niezbedne do planowania, realizacji
i nadzorowania procesow w Urzedzie (Karty Informacyjne, formularze, druki);
w tym:
- dokumenty wewnetrzne regulujgce organizacje i zasady dziatania organéw
gminy i urzedu,
-~ dokumenty zewnetrzne dotyczgce samorzadu gminnego i prawa
materialnego.
e) Zapisy dotyczace jakosci (Np. raporty z auditow).

Wszelkie dokumenty stanowigce elementy Systemu Zarzgdzania Jakoscig
dostepne sg wtych komérkach organizacyjnych urzedu, ktéorym potrzebne sg dla
realizacji ich zadan.



4.2.2 Ksiega Jakosci

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem Urzedu Miasta Jastrzebie

Zdréj dotyczacym systemu zarzadzania jakoscig, dostarcza ona spdéjnych informacji
O dziataniach  podejmowanych przez Urzad dla zapewnienia zgodnosci
Zz wymaganiami systemu zarzadzania jakoscig PN-EN 1SO 9001:2000.
Ksiega Jakosci stanowi kompendium wiedzy na temat systemu zarzadzania jakoscia,
zawiera elementy wymaganych przez norme procedur oraz powofanie sie na
procedury uregulowane w innych aktach.
Zatgcznikami do ksiegi jakosci sa:

1. Wydziatowe tabele podprocesow (Zat. Nr 1)

2. Zasady okreslajgce nadzér nad dokumentami i zapisami (zat. Nr 2)

3. Zasady okreslajgce nadzoér nad wyrobem niezgodnym (Zat. Nr 3)

4. Zasady okre$lajgce dziatania korygujace i zapobiegawcze (Zat. Nr 4)

Ksiega Jakosci adresowana jest do wszystkich pracownikow Urzedu,
auditoréw, klientéw oraz innych zainteresowanych stron.
Oryginalny egzemplarz pisemny Ksiegi Jakosci przechowywany jest w zbiorze
zarzadzen Prezydenta. Udostepnienie wydziatom Ksiegi Jakosci wraz zatgcznikami
nastepuje poprzez publikacje w BIP.
Za opracowanie Ksiegi Jakosci, oznaczanie, udostepnianie, ewidencje oraz
proponowanie zmian odpowiedzialny jest Sekretarz Miasta bedacy petnomocnikiem
Prezydenta Miasta ds. systemu zarzadzania jakoscig. Ksiega Jakosci oraz
wprowadzane do niej zmiany wchodzg w zycie mocg stosownego zarzadzenia
Prezydenta, nadzorowanego tak, jak pozostate zarzgdzenia.

4.2.3 Nadzor nad dokumentami

Sposdb nadzorowania dokumentéw urzedowych zalezny jest od rodzaju
dokumentu iopisany w poszczegdlnych  aktach  prawnych  powszechnie
obowigzujgcych oraz wewnetrznych - Patrz Zat. Nr 2.

Obowigzujgce w urzedzie: instrukcja kancelaryjna, ustawa o ochronie informaciji
niejawnych oraz odnosne zarzadzenia okreslajg nadzor niezbedny do identyfikacji,
przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania iokreslania okresu zachowywania
dokumentéow wewnetrznych (w tym zapiséw) oraz dysponowania nimi.
Dokumenty wewnetrzne nadzorowane sg w sposob odpowiedni do rodzaju oraz
sprawdzane przed ich wydaniem pod wzgledem przygotowania merytorycznego.
Przygotowanie i zatwierdzanie (podpisanie) dokumentéw odbywa sie przez osoby
uprawnione w zaleznosci od waznosci dokumentu.
W urzedzie nadzorowane sg tez dokumenty zewnetrzne - akty prawne, ktére regulujg
procesy stuzgce prawidtowej realizacji podstawowych zadan Urzedu. Nalezg do nich:

— ustawy,

— rozporzadzenia,

— normy,

— pozostate akty prawne.
Ze wzgledu na szczegodlne znaczenie stosowania przez Urzad przepiséw prawa
powszechnie obowigzujacego Naczelnicy wydziatdbw sg odpowiedzialni za biezgce
Sledzenie zmian zachodzacych w aktach prawnych i za informowanie o nich swoich
pracownikow. W UM kazdy pracownik ma zapewniony dostep do zawsze aktualnych
przepisow prawnych.
Dla zapobiezenia stosowaniu nieaktualnych przepiséw:



— wszystkie wydziaty UM posiadajg program informacji prawnej LEX oraz dostep
do internetowego serwisu prawnego na stronie sejmowej;

— wszystkie wydziaty otrzymujg kserokopie pierwszych stron Dziennikow Ustaw
i Monitoréw Polskich w dniu wptywu tych publikatoréw do kancelarii Urzedu
Miasta.

W Biurze Radcow Prawnych gromadzone sg zbiory Dziennikéw Ustaw i Monitorow
Polskich, dostepne wszystkim pracownikom. Biuro Radcéw Prawnych (na wniosek
wydziatu) przekazuje wydziatom szczegétowg informacje na temat opublikowanych
przepisOw prawa zawierajgcg: nhazwe ogtoszonego aktu, rodzaj i numer publikatora,
date ogtoszenia danego aktu prawnego, date wejscia w zycie catego aktu, oraz daty
stopniowego wprowadzania poszczegolnych przepisow aktu, jesli przepisy wchodzg
w zycie etapami, okreslenie tytutdw aktéw prawnych zmienianych, badz uchylanych
przez nowy akt.

Wydziaty/pracownicy, mogg prowadzi¢ (niezbedne w pracy) zbiory wspomagajace,
stuzgce potrzebom pracownikow, na zasadzie kserokopii aktéw prawnych oraz
wydrukow. Zobowigzani sg jednak wtakim przypadku do nadzorowania ich
aktualnosci poprzez dokonywanie zapisow $wiadczacych o zidentyfikowaniu zmian.

4.2.4 Nadzér nad zapisami

Zgromadzone lub utworzone w trakcie realizacji poszczegodlnych procesow
i czynnosci dokumenty oraz zapisy (akta sprawy) podlegaja szczegdélnemu
nadzorowi ze wzgledu na ich kategorie archiwalng. Realizowane jest to poprzez
miedzy innymi ich wifasciwe oznaczanie, ew. nadawanie klauzuli tajnosci,
przechowywanie przez ustalony okres zgodnie zinstrukcjg kancelaryjng oraz
jednolitym rzeczowym wykazem akt ustalonym zarzadzeniem Prezydenta.

Dostepnosc¢ akt sprawy po przekazaniu do zaktadowego archiwum okresla
instrukcja wydana zarzadzeniem Prezydenta w sprawie organizacji izakresie
dziatania archiwum zaktadowego w Urzedzie Miasta.

Zapisy dotyczace systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie (raporty
z audytow, sprawozdania z przegladow itp.) wytaczone sg z jednolitego rzeczowego
wykazu akt i przechowywane u inspektora ds. SZJ przez okres 3 lat, nastepnie
podlegaty beda brakowaniu

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
5.1 ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Dajac wyraz swojego zaangazowania w zapewnienie sprawnego wdrozenia,
funkcjonowania i ciggtego doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig, Najwyzsze
Kierownictwo Urzedu bierze odpowiedzialno$¢ za realizacje postanowien Polityki
Jakosci. Zaangazowanie Najwyzszego Kierownictwa przejawia sie w:
ustanowieniu polityki jakos$ci
wyznaczeniu Petnomocnika Prezydenta ds. systemu zarzgdzania jakoscig
ustanowieniu mierzalnych celéw dotyczacych jakosci
zapewnianiu dostepnosci zasobdéw niezbednych dla realizacji zadan Urzedu
i funkcjonowania SZJ.
systematycznym przeprowadzaniu przegladéw zarzadzania.
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5.2 UKIERUNKOWANIE NA INTERESANTA

Najwyzsze Kierownictwo dazy do jak najlepszego zapewnienia, ze wymagania
interesantow sg i bedg odpowiednio okreslone i spetnione. Ogromne znaczenie ma
budowanie wsrod pracownikéw Swiadomosci, ze opinia o urzedzie budowana jest
poprzez codzienny kontakt urzednika z interesantem, poprzez satysfakcje naszego
mieszkanca. Orientacja na interesanta w Urzedzie znajduje w szczegdlnosci
odzwierciedlenie w nastepujacych obszarach:

— organizacja pracy urzedu ( godziny pracy ifunkcjonowanie Biura Obstugi

Interesanta),

- komunikacja z klientem, wtym przekazywaniu mu informacji o wyrobach

i Swiadczonych przez Urzad ustugach - patrz punkt. 7.2.3,

— okreslanie wymagan dotyczacych wyrobdéw i ustug swiadczonych przez urzad

w tym wymagan interesanta- patrz punkt. 7.2.1,

— badania spetnienia okreslonych wymagan - patrz punkt. 8.2,

— realizacji zadan, programow i strategii, uwzgledniajgcych potrzeby i postulaty
mieszkancoéw oraz majacych na celu zaspokojenie potrzeb spotecznosci
lokalne;j.

5.3 POLITYKA JAKOSCI

W dniu 31 maja 2004 r. weszto w zycie Zarzadzenie Nr or-0151/165/2004 r.
Prezydenta Miasta Jastrzebie Zdrdéj w sprawie Polityki Jakosci Urzedu Miasta
w Jastrzebiu Zdroju.

Zgodnie z zarzadzeniem, podstawowym celem dziatania Urzedu Miasta w Jastrzebiu
Zdroju jest realizacja zbiorowych potrzeb mieszkancéw Miasta oraz Swiadczenie
ustug na najwyzszym poziomie. W szczegolnoséci Urzad dazy do doskonatosci
w zakresie:

— jakosci ustug i obstugi mieszkancow,

— efektywnosci w gospodarowaniu srodkami publicznymi,

— uzyskania jak najlepszej opinii mieszkancow o pracy Urzedu,

— stworzenia jak najlepszej atmosfery pracy i zadowolenia pracownikéw.

Na podstawie polityki jakosci kazdy Wydziat stworzyt wkasne cele do osiggniecia
zawarte w tabeli podprocesow (Zat. Nr 1). Poszczegodlne cele sg mierzalne oraz
spojne z politykg jakosci.

5.4 PLANOWANIE - CELE DOTYCZACE JAKOSCI | PLANOWANIE SZJ

Prezydent Miasta wyrazit wole wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.
W tym celu wydat Zarzadzenie nr Or-151/166/2004 z dnia 31 maja 2004 r. w sprawie
wdrazania systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001:2000 w Urzedzie Miasta
w Jastrzebiu Zdroju, i ustalajgce harmonogram wdrozenia systemu ipowotujgce
zespot dokumentujgcy system. Powotano auditoréw.
Do zespotu dokumentujgcego nalezato opracowanie dokumentacji systemu jakosci
min. Ksiegi jakosci i odpowiednich, zawierajgcych procedury zarzadzen Prezydenta
Miasta.
Zostat opracowany harmonogram dziatan oraz przeprowadzane byty szkolenia
pracownikow. Wolg Prezydenta Miasta jest poprawa s$wiadczonych ustug
i zwiekszenie zadowolenia interesanta przez skuteczne stosowanie systemu, tgcznie
z procesami dotyczgcymi ciggtego doskonalenia systemu i zapewnienia zgodnosci
z wymaganiami interesanta i wymaganiami majgcych zastosowanie przepisow.



Uznano, ze jezeli poprawiana i doskonalona bedzie organizacja pracy urzedu oraz
wzrasta¢ bedzie swiadomos¢ pracownikdw o natozonych na nich obowigzkach, to
bedzie to miato wptyw na poprawe skutecznosci dziatania Urzedu. Wdrozenie
systemu zarzadzania jakoscig jest pierwszym krokiem do spetnienia wymagan
i oczekiwan klienta wewnetrznego i zewnetrznego.

Strategiczne cele dotyczace jakosci zostaty zamieszczone w Polityce Jakosci.
Zgodnie z Politykg Jakosci podstawowym celem dziatania Urzedu jest realizacja
zbiorowych potrzeb mieszkancéw Miasta oraz Swiadczenie ustug na najwyzszym
poziomie. W szczegolnosci Urzad Miasta ma dgzy¢ do doskonatosci w zakresie:

a) jakosci ustug i obstugi mieszkancoéw,

b) efektywnosci w gospodarowaniu srodkami publicznymi,

c) uzyskania jak najlepszej opinii mieszkancow o pracy Urzedu,

d) stworzenia jak najlepszej atmosfery pracy i zadowolenia pracownikéw.
Dla osiggniecia wskazanych celéw polecam Prezydent polecit:

e) opracowac i wdrozy¢ w Urzedzie system zarzadzania jakoscig wedtug
wymagan normy 1SO 9001:2000,

f) realizowa¢ zadania Urzedu w sposob sprawny, kompetentny, w trybie
i terminach okreslonych przepisami prawa i aktow wewnetrznych,

g) zapewni¢ klientom kompleksowg informacje dotyczaca zadan i spraw
realizowanych przez Urzad,

h) prowadzi¢ staty nadzér nad wykonywaniem uchwat Rady Miasta i zarzagdzen
Prezydenta Miasta,

i) uwzgledniaé potrzeby i oczekiwania spotecznosci lokalnej i dostosowywac
organizacje Urzedu do potrzeb klientow,

j) podnosi¢ kwalifikacje pracownikéw zatrudnionych w Urzedzie,
k) wprowadzac¢ nowoczesne technologie pracy.

Ponadto w Urzedzie zostaty ustanowione szczegotowe cele dotyczace jakosci,
zawarte w wydziatowych tabelach proceséw. Wykonanie zaplanowanych celéw
mierzone jest w sposdb okreslony w tabeli procesdéw z okreslong czestotliwoscig
przez wskazane komorki organizacyjne. Zaplanowane juz cele podlegajg okresowym
przegladom i w razie koniecznosci nastepuje ich weryfikacja i aktualizacja.

5.5 ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA | KOMUNIKACJA

5.5.1 Podstawy odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikow Urzedu Miasta
Jastrzebie Zdrgj.

Podstawy odpowiedzialno$ci i uprawnien pracownikdw regulujg nastepujace
dokumenty: Ustawa o pracownikach samorzadowych, Regulamin organizacyjny
Urzedu, Rozporzadzenie Rady Ministrow w sprawie zasad wynagradzania
i wymagan kwalifikacyjnych pracownikow samorzgdowych zatrudnionych w urzedach
gmin, starostwach powiatowych iurzedach marszatkowskich, zakresy czynnosci
pracownikow, upowaznienia i petnomocnictwa wydawane przez Prezydenta Miasta
Jastrzebie Zdrg;.

Regulamin organizacyjny Urzedu stanowi o utworzonych wydziatach, ich
zakresie dziatania, kompetencjach Prezydenta, Zastepcéw Prezydenta Miasta,



Sekretarza, Skarbnika oraz o zasadach funkcjonowania Urzedu. Schemat
organizacyjny Urzedu ijednostek podlegtych (stanowigcy zatgcznik do regulaminu
organizacyjnego) okresla organizacje - czyli wzajemne powigzania organizacyjne
i funkcjonalne wydziatébw Urzedu ijednostek podlegtych, hierarchie ipodlegtosc
stuzbowa.

Strukture organizacyjng w ramach poszczegoélnych wydziatéw okreslajg regulaminy
wewnetrzne wydziatow. Zakresy czynnosci pracownikow sg zatgcznikami do nich.

Na podstawie aktéw prawnych zewnetrznych (ustaw irozporzadzen) ustalane sg
kompetencje pracownikow przyjmowanych do pracy, z uwzglednieniem ich poziomu
wyksztatcenia oraz wymaganego na danym stanowisku pracy doswiadczenia
zawodowego.

Kolejne podstawy odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikow UM - zakresy
czynnosci sporzadzane sg przez bezposrednich przetozonych dla kazdego
pracownika na podstawie Regulaminu organizacyjnego iinnych przepisow
z uwzglednieniem kompetencji pracownika i posiadanej przez niego wiedzy.

W Urzedzie (w Biurze Radcow Prawnych) prowadzony jest rejestr wydanych
upowaznien i petnomocnictw Prezydenta Miasta dla pracownikéw Urzedu oraz dla
dyrektoréw i kierownikow podlegtych jednostek.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa.

Funkcje Petnomocnika Prezydenta Miasta ds. systemu zarzgdzania jakoscig
petni Sekretarz Miasta, zgodnie z Zarzadzeniem Nr Or-0151/166/2004 Prezydenta
Miasta Jastrzebie Zdroj zdnia 31 maja 2004 r. w sprawie wdrazania systemu
zarzadzania jakoscig ISO 9001:2000 w Urzedzie Miasta w Jastrzebiu Zdroju. Funkcje
te Sekretarz Miasta petni niezaleznie od innych obowigzkéw przypisanych temu
stanowisku w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu.

Do zadan Petnomocnika nalezy:

a) Zapewnienie warunkow i srodkow niezbednych do realizacji prac zwigzanych
z wdrozeniem i utrzymaniem systemu,

b) Koordynacja prac zwigzanych z:
— identyfikacjg potrzeb klientow Urzedu
— ustalaniem poziomu ich satysfakcji z ustug swiadczonych przez Urzad
- podnoszeniem swiadomosci pracownikow Urzedu w powyzszym zakresie
— ustalaniem i aktualizacjg standardoéw ustug realizowanych przez Urzad

¢) Przedktadanie Prezydentowi sprawozdan dotyczacych funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig, wtym zawierajgcych potrzeby zwigzane
z doskonaleniem systemu,

d) Wspdtudziat w okreslaniu polityki jakosci oraz celdw jakosciowych w stosunku
do Urzedu i ustug przezen $wiadczonych,

e) Planowanie i nadzor nad realizacjg auditdow wewnetrznych w Urzedzie,

f) Nadzoér nad okreslaniem iwdrozeniem niezbednych dziatan korygujgcych
i zapobiegawczych,

g) Definiowanie potrzeb w zakresie szkoleh niezbednych dla efektywnego
funkcjonowania systemu,

h) Wspodipraca zzewnetrznymi stronami w sprawach dotyczacych systemu
zarzadzania jakoscig w tym wspdtpraca z wybrang jednostkg certyfikujgca.



5.5.3 Komunikacja wewnetrzna.
1. Zasady spotkan z kierownictwem.

Prezydent Miasta jak rowniez Zastepcy Prezydenta Miasta oraz Sekretarz Skarbnik
organizujg okresowe narady zudziatem: dyrektorow gminnych jednostek
organizacyjnych i kierownikow Urzedu jeden raz w miesigcu lub w zaleznosci od
potrzeb.
Przedmiotem narad mogg byc¢:
- uzgodnienia wspotdziatania i przekazywania informacji o podejmowanych
wazniejszych zadaniach i kierunkach dziatania,
- przekazywanie do realizacji zadan i ustalen organéw Miasta,
— przekazywanie informacji i zadah pomiedzy wydziatami oraz pomiedzy
wydziatami a najwyzszym kierownictwem,
— ustalenie zasad realizacji zadan,
— doskonalenie pracy Urzedu.
Kazdy pracownik ma mozliwos¢ przeprowadzenia rozmowy znajwyzszym
kierownictwem w sprawach zwigzanych z funkcjonowaniem Urzedu. Narady
z pracownikami wydziatéw organizujg Naczelnicy w miare potrzeb.

2. Zasady wspotpracy miedzywydziatowej.

Biezgca wspotpraca miedzy Wydziatami Urzedu jak rowniez jednostkami podlegtymi
polega na:

— przekazywaniu informaciji, ktére moze odbywac sie ustnie, telefonicznie lub na

pisSmie w zaleznosci od potrzeb,
- terminowym przygotowywaniu okresowych analiz i sprawozdan dla
zainteresowanych wydziatéw.

Wspdtpraca ta powinna zapewni¢ prawidtowg obstuge interesantéw przez Urzad.
W przypadku, gdy postepowanie administracyjne dot. kilku wydziatéw lub jednostek
podlegtych wowczas osoby merytorycznie odpowiedzialne za realizacje danego
zadania wspotpracujg ze sobg, przekazujgc sobie informacje, dokonujg uzgodnien
co do dalszego toku postepowania, odpowiedzialne sg za terminowe zakonczenie
sprawy.
Zespoty zadaniowe - powstajg na wyrazne potrzeby Urzedu, powotywane sg
na podstawie = Zarzgdzenia  Prezydenta. @ Powotane  zespoly  zadaniowe
odpowiedzialne sg za przebieg i koncowg realizacje powierzonego zadania, przy
czym w podanym skfadzie osobowym jest wyszczegolniona osoba koordynujgca
prace danego zespotu.
Ponadto w UM funkcjonujg tablice ogtoszen oraz sie¢ wewnetrzna ipoczta
elektroniczna wykorzystywana rowniez przez wydzialy na potrzeby komunikaciji
wewnetrznej.

5.6 PRZEGLAD ZARZADZANIA

Przeglad systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie odbywa sie przynajmniej
raz wroku (w miesigcu lutym oile kierownictwo nie zdecyduje inaczej).
W przegladzie uczestniczy najwyzsze kierownictwo ikadra Urzedu, ktorej dotyczy
przeglad. Wyniki dokonywanych przegladow sg zapisywane, sprawozdania
z przegladéw przedstawiane sg Prezydentowi Miasta. Sprawozdania sg
przechowywane u inspektora ds. SZJ.

W szczegdlnosci przeglad ma odpowiedzie¢ na pytania:



- czy w zwigzku ze zmieniajgcymi sie warunkami zewnetrznymi, wewnetrznymi
kierunki okreslane w polityce jakosci sg ciggle aktualne?
— czy kierunki te sg realizowane w systemie zarzadzania jakoscig?
— czy i jakie dziatania nalezy podejmowac dla doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscig?
Zadaniem przegladu ma by¢ ocena systemu zarzadzania jakoscig pod katem jego
statej zgodnosci z przyjetym standardem, skutecznosci w osigganiu celow -
wdrozenia polityki jakosci w Urzedzie oraz zgodnosci z wymaganiami normy PN-EN
ISO 9001:2000.
Przeglad przeprowadzany jest w oparciu o informacje dotyczace:
— wynikdw wewnetrznych auditow jakosci,
- sygnatu zwrotnego od klientéw w postaci zazalen, odwotan, wnioskow i skarg,
- danych dotyczacych funkcjonowania proceséw - w tym analizy miernikow
procesow,
— dziatan korygujacych lub zapobiegawczych podjetych w nastepstwie wynikow
z poprzednich - przegladdéw i auditow
— badania zadowolenia klientow,
zmian wprowadzonych w systemie (nowe procedury, ustugi).
Zadanlem przegladu jest ustalenie czy nalezy podja¢ niezbedne dziatania korygujace
lub zapobiegawcze oraz inne majace na celu doskonalenie systemu. Moze sie
rowniez wigza¢ z przeznaczeniem niezbednych zasobow na realizacje dziatan
zwigzanych z utrzymaniem systemu.
Po przeprowadzonym przegladzie Sekretarz Miasta opracowuje sprawozdanie
kohcowe zatwierdzane przez Prezydenta Miasta, przekazywane osobom
zainteresowanym i przechowywane u inspektora ds. SZJ

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1 ZAPEWNIENIE ZASOBOW

W celu okreslenia izapewnienia zasobow niezbednych do doskonalenia
skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscig oraz spetniania oczekiwan lokalnej
spotecznosci wydziaty Urzedu Miasta oraz jednostki przyktadajg szczegdolng uwage
do pozyskiwania sSrodkdw oraz racjonalnego gospodarowania nimi.

W Urzedzie zasoby niezbedne do wdrozenia, funkcjonowania iciggtej poprawy
skutecznosci SZJ oraz zwiekszenia satysfakcji klientow zostaty okreslone i obejmuja:
zasoby ludzkie,

srodki finansowe,

odpowiednie wyposazenie stanowisk pracy,

inne Srodki niezbedne dla realizacji zadan i osiggniecia celdw.

Powyzsze zasoby zapewnia Najwyzsze Kierownictwo Urzedu poprzez odpowiednie
do mozliwosci planowanie zakupéw materiatow, sprzetu i ustug, wtasciwg realizacje
budzetu Urzedu oraz odpowiedni dobdér kadr.

Podstawg planowania budzetu w Urzedzie jest planowanie budzetéw wydziatowych
oraz planowanie budzetéw jednostek organizacyjnych gminy. Planowanie budzetu
odbywa sie w oparciu o przepisy Ustawy o finansach publicznych oraz Uchwaty Rady
Miasta w sprawie procedury opracowywania i uchwalania budzetu Miasta Jastrzebie
Zdroj. Uchwata ta doktadnie okresla procedure, terminy oraz elementy, ktore
powinien zawieraC projekt planu budzetu. W uchwale tej uwzgledniona tez jest
mozliwos$¢ sktadania propozycji do projektu budzetu przez radnych, mieszkancow
i organizacje spoteczne. Przy planowaniu budzetu uwzglednia sie przyjete programy



i strategie. Nieodzownym elementem planu budzetu sg wieloletnie programy
inwestycyjne.

Z uwagi na nowe zadania naktadane na gminy oraz ograniczanie przyznawanych
srodkéw na ich realizacje poszukujemy nowych zrodet pozyskiwania sSrodkow.

6.2 ZASOBY LUDZKIE
6.2.1 Personel Urzedu Miasta Jastrzebie Zdroj

Troskg Prezydenta Miasta jest, aby pracownicy samorzgdowi zatrudnieni
w Urzedzie, ktorzy wykonujg prace zgodng z zakresami czynnosci, wptywajgcg na
jakos¢ ustug iwyrobow Urzedu byli kompetentni, wyksztatceni iprzestrzegali
przepisow prawnych. Ogromne znaczenie ma dbato$¢ o wyszkolenie pracownikéw,
utatwianie podnoszenia kwalifikacji zawodowych i umiejetnosci, podkreslanie wagi
wysokiej kultury osobistej, szybkiego, sprawnego ibezstronnego wykonywania
zadan.

6.2.2 Kompetencje, swiadomos¢, szkolenie personelu Urzedu Miasta
Jastrzebie Zdroj

Utworzone w Urzedzie Miasta Jastrzebie Zdrdj stanowiska pracy, posiadajg
okres$lone kompetencje iwymagania, jakie zostajg pracownikowi przedstawione
w zakresie czynnosci przy dokonywaniu zatrudnienia. Pracownik musi by¢ swiadomy
wykonujac swoje czynnosci izadania, ze jego kompetencje iumiejetnosci oraz
doswiadczenie zawodowe wptywajg w znaczacy sposob na jako$¢ ustug i wyrobdw
Urzedu Miasta Jastrzebie Zdro;.

Dla usprawnienia procesu przyjmowania izatrudniania pracownikow
samorzgadowych okreslone zostaty zasady naboru pracownikdw do Urzedu, w ktérej
znajdujg sie postanowienia dotyczace prawidiowego i odpowiedniego adaptowania
sie nowo przyjmowanych pracownikéw.

Pracownicy mianowani Urzedu poddawani sg okresowym ocenom zgodnie
z uchwatg Rady Miasta w sprawie ustalenia zasad dokonywania okresowych ocen
kwalifikacyjnych pracownikéw samorzadowych mianowanych.

Aby pracownicy byli swiadomi istoty waznosci czynnosci, jakich dokonujg
i tego, ze poprawnos¢ merytoryczna wykonywanych ustug wptywa na jakos¢ pracy
urzad zapewnia pracownikom mozliwos¢ podnoszenia swoich kwalifikacji
zawodowych poprzez szkolenia, kursy, studia przede wszystkim podyplomowe, jak
réwniez poprzez zakup i prenumerate czasopism fachowych.

Z dokonywanych dziatan majgcych odzwierciedlenie w kompetencjach,
wyksztatceniu, umiejetnosciach, doswiadczeniu zawodowym iswiadomosci
personelu zatrudnionego w Urzedzie utrzymywane sg =zapisy, ktore sg
przechowywane w aktach pracowniczych oraz dokumentacji szkolen, kursow
i studiow w postaci dyplomow, zaswiadczen, wyroznien, podziekowan.



6.3 INFRASTRUKTURA

Majgc na uwadze osiggniecie celéw opisanych w polityce jakosci Urzad dba

o utrzymanie infrastruktury. Dla zapewnienia dobrego stanu technicznego budynku
Urzedu corocznie planowane irealizowane sg niezbedne remonty, adaptacje
pomieszczen, modernizowane sg urzadzenia oraz wzbogacane stanowiska pracy
o nowy sprzet. Zadania dotyczace infrastruktury Urzedu za wyjatkiem remontow
kapitalnych budynku urzedu nalezg do zadan wtasnych Wydziatu Organizacyjnego
i obejmujg w szczegdlnosci:

1. zaopatrzenie materiatowo- techniczne
zaopatrzenie w druki, formularze i pieczecie urzedowe
zaopatrzenie w wode, energie elektryczng i gazowg
wyposazenie biurowe
obstuga centrali telefonicznej
utrzymywanie tgcznoséci oraz ustug pocztowych
utrzymywanie nalezytej czystosci w budynku urzedu
prowadzenie ksigg inwentarzowych i magazynu artykutéw biurowych
i sSrodkéw czystosci
9. prowadzenie ksiegozbioru urzedu
10. eksploatacja samochodéw stuzbowych
11. rozpoznanie potrzeb pracownikow w zakresie planowania remontow

i inwestycji oraz przekazywanie ich do Wydziatu Infrastruktury Komunalnej

i Inwestycji,
12. rozpoznawanie innych potrzeb wydziatow w powyzszym zakresie,
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a takze do Wydziatu Informatyki w zakresie:

13. administracji siecig informatyczng i telefoniczng oraz bazami danych
w Urzedzie, z uwzglednieniem ochrony zasobow przed nieuprawnionym
dostepem,

14. prowadzenia analizy eksploatowanych systemow informatycznych
i telefonicznych,

15. wdrazania systemow informatycznych oraz wspétpraca z autorami
eksploatowanych systemow,

16. wspotpracy z wydziatem Infrastruktury Komunalnej i Inwestyciji
w przygotowywaniu zamowieh zakupu sprzetu: komputerowego,
teletransmisyjnego, telekomunikacyjnego, kserograficznego oraz innych
niezbednych materiatow eksploatacyjnych,

17.zapewnienia prawidtowego dziatania oraz przeprowadzanie drobnych
konserwacji w/w sprzetu,

18. dokonywania konfiguracji stanowisk komputerowych na potrzeby konkretnego
uzytkownika pod katem sprzetowym i programowym,

19. poprawnego dziatania centrali telefonicznej Urzedu,

20.czuwania nad prawidtowoscig dziatania wydzielonej sieci energetyczne;j
eksploatowane na potrzeby sieci teleinformatycznej,

21. nadzorowania wtasciwej eksploatacji sprzetu kserograficznego i zapewnienie
jego konserwacji.

Ze wzgledu na wage podejmowanych dziatan w usprawnianiu pracy i zaspokajaniu
potrzeb interesantéw i pracownikow oraz ich istotng role w realizacji procesow w celu
podniesienia jakosci ustug priorytetem staje sie prawidtowe rozeznanie
i zaplanowanie niezbednych dziatan is$rodkéw finansowych, ktére nastepuje



w porozumieniu z najwyzszym kierownictwem Ilub na jego polecenie, w oparciu
o planowanie budzetu miasta.

Na infrastrukture sktada sie przestrzenh pracy i zwigzane z nig instalacje techniczne.
W celu poprawienia przestrzeni do pracy trwajg obecnie prace nad modernizacjg
pomieszczen biurowych Urzedu.

Kazdy wydziat ma dostep do wewnetrznej sieci komputerowej oraz do Internetu. Co
roku w planach finansowych uwzglednia sie wydatki na doposazenie wydziatow
w sprzet komputerowy. Urzad czyni przygotowania do wprowadzenia elektronicznego
obiegu dokumentow.

6.4 SRODOWISKO PRACY

Polityka bezpieczehnstwa ihigieny pracy wyraza zobowigzanie do
podejmowania dziatan w celu dazenia do statej poprawy stanu bezpieczenstwa
i higieny pracy. Poniewaz nie ma przepisow odnoszacych sie do tworzenia polityki
bezpieczenstwa wytyczng sg przepisy dziatu X Kodeksu pracy, a zwlaszcza art. 207
§ 2 Kodeksu pracy, ktéry naktada na pracodawce obowigzek ochrony zdrowia izycia
pracownikOw poprzez zapewnienie bezpiecznych i higienicznych warunkéw pracy
przy odpowiednim wykorzystaniu osiggnie¢ nauki i techniki. Podstawg do tworzenia
szczegotowych celdw zarzadzania bezpieczenstwem sg natomiast ogodlne zasady
prewencji  okreslone  wrozporzadzeniu  w sprawie  ogolnych  przepiséw
bezpieczenstwa i higieny pracy. W zakresie warunkow bezpieczehstwa i higieny
pracy przeprowadzane sg przeglady zaktadu pracy stanowigce narzedzie do oceny
rzeczywistego poziomu bezpieczenstwa i komfortu na stanowisku pracy.

7. REALIZACJA WYROBU
7.1 PLANOWANIE REALIZACJI WYROBU

Planujgc realizacje Swiadczonych przez nas ustug opieramy sie

na obowigzujacych przepisach wewnetrznych i zewnetrznych.
Aby dobrze zaplanowaé ustuge, zapewniamy odpowiednie zasoby: wyksztatcony
personel i odpowiednio zaopatrzone zaplecze techniczne.
Realizowane w Urzedzie procesy majg okreslone cele imierniki ich realizaciji.
Wykonanie zaplanowanych celow mierzone jest w sposob okreslony w tabeli
podprocesow, z okreslong czestotliwoscig. Zaplanowane juz cele podlegajg
okresowym przegladom iwrazie koniecznosci nastepuje ich weryfikacja
i aktualizacja.
Kierunki izasady polityki rozwoju miasta, zapisane w strategii igminnych
programach, sg okresowo badane i analizowane.
Ustugi planowane sg w oparciu o obowigzujgce w miescie strategie iprogramy
w szczegolnosci:

— Strategie Rozwoju Miasta Jastrzebie Zdroj do roku 2010,

— Wieloletni program Inwestycyjny Miasta Jastrzebie Zdréj na lata 2004 — 2008,

- Gminny Program Profilaktyki i Rozwigzywania Problemow Alkoholowych.



7.2 PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM
7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych wyrobu

Wymagania w stosunku do realizowanych przez Urzad ustug wyptywajg z ram
ustawowych, wymagan okreslonych regulacjami wewnetrznymi, umowami oraz
wymagan klientéw. Wymagania klienta poznawane sg w Urzedzie poprzez:

— media (strona Internetowa, BIP)
korespondencje tradycyjng jak i elektroniczng kierowang do Urzedu,
bezposredni kontakt pracownika z klientem w tym rozmowy telefoniczne,
— wyniki ankiet i badan,
analize skarg i wnioskow.
Zapoznanie pracownikdw z wymaganiami ustawowymi i zwigzanymi z regulacjami
wewnetrznymi odbywa sie wedtug zasad okreslonych w punkcie 4.2.4.

7.2.2 Przeglad wymagan dotyczacych wyrobu

Przeglad wymagan dotyczacych wyrobu (ustugi) rozumiany jest jako
wykonywanie wszystkich czynnosci zwigzanych zprzyjeciem "zlecenia", czyli:
dokumentu, sprawy od klienta zewnetrznego lub wewnetrznego. Urzad, swiadczac
ustugi na rzecz swoich klientow, rozpatruje wnoszone sprawy. Odbywa sie on
poprzez:

— analize sktadanego przez interesanta wniosku tak w kancelarii urzedu jak
i przestanego pocztg elektroniczng, sprawdzenie wtasciwosci, poprawnosci
i jasnosci zgdania, kompletnosci, identyfikacje wnioskodawcy oraz innych
wymagan formalnych

— analize sporzgdzanych i nadsytanych projektéw umow, specyfikacji, itp., ich
zatwierdzanie przez uprawnione osoby

- opracowywanie i dystrybucje Kart Informacyjnych i drukéw.

Analiza wniosku pod wzgledem formalnym imerytorycznym odbywa sie
w wydziale, do ktérego trafia, przez pracownika odpowiedzialnego za prowadzenie
danej sprawy.

Pracownik analizujgc wniosek czy projekt umowy zobowigzany jest postepowaé
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami i ustalonymi w Urzedzie zasadami.

Ponadto Naczelnicy Wydziatdbw majg obowigzek stale monitorowac i kontrolowac
wydawane druki wnioskow ikart informacyjnych pod katem ich zgodnosci
z obowigzujgcymi przepisami prawa i aktualnymi wymaganiami.

Wszelkie zmiany niezwlocznie wprowadzane sg na wnioski ikarty informacyjne
rozprowadzane w Urzedzie oraz na strone internetowg Urzedu i BIP.

7.2.3 Komunikacja z klientem

W Swietle zmieniajgcych sie przepisow szybka, petna izawsze aktualna
informacja jest podstawowym celem realizacji polityki informacyjnej urzedu. Pozwala
ona na przyblizenie mieszkancom wszystkich spraw wynikajacych z dziatalnosci
Urzedu, a takze kreuje wizerunek miasta.

W celu zapewnienia prawidtowej komunikacji zklientem Urzad na biezaco
przekazuje informacje:

— do Biuletynu Informacji Publicznej,

— na strone Internetowg miasta,

- W gazecie samorzadowej Jastrzgb",

— do prasy lokalnej,



- na stupach i tablicach ogtoszeniowych.
Ponadto informacje docierajg do klienta telefonicznie, w bezposredniej rozmowie,
a takze na opracowanych przez wydziaty Kartach Informacyjnych.
Istotne znaczenie majg dla nas informacje zwrotne od mieszkancéw oraz oséb
korzystajgcych z naszych ustug. Pozyskiwanie tych informacji umozliwiajg nam:
— badania satysfakgcji klienta (przeprowadzane raz na dwa lata),
— analiza skarg i wnioskow,
— przyjecia interesantow przez kierownictwo,
— analiza publikatoréow (w szczegolnosci prasy lokalnej) oraz informacji w innych
mediach,
— spotkania z mieszkancami.
Interesant zawsze moze zwrdcic sie bezposrednio do pracownika
odpowiedniego wydziatu, ktorego obowigzkiem jest udzielenie wyczerpujgcych
i kompetentnych informacji dotyczacych sprawy.

7.3 PROJEKTOWANIE | ROZWOJ
Wytaczenie powyzszego punktu zostato uzasadnione w punkcie 2.
7.4 ZAKUPY

Urzad Miasta jako jednostka sektora finanséw publicznych dokonuje zakupow
w zakresie dostaw, ustug i robét budowlanych zgodnie z przepisami ustawy Prawo
zamowien publicznych, ustawy o finansach publicznych ikodeksu cywilnego.
Zakupow dokonuje sie celowo i oszczednie. Dla zapewnienia sprawnego przebiegu
postepowan o udzielenie zamdwienia oraz dla potrzeb nadzorowania procesu
udzielania zamowien w Urzedzie Miasta obowigzujag Regulaminy udzielania
zamowien publicznych.
Regulaminy powyzszy ustanowione zostaty Zarzadzeniami Prezydenta Miasta.

7.5 PRODUKCJA | DOSTARCZANIE USLUGI
7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczenia ustugi

Urzad Miasta realizuje swoje ustugi w warunkach nadzorowanych.
W Urzedzie zostaty zdefiniowane, opisane ipogrupowane w kategorie procesy
realizowane przez poszczegoélne wydziaty. Procesy sg monitorowane w sposoéb i
z czestotliwo$cig okreslong w wydziatowych tabelach proceséw.
Zasady realizacji procesow okreslone sg przepisami prawa materialnego, ustawami
ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktore precyzyjnie okreslajg zasady
postepowania. W potgczeniu z aktami  normatywnymi  wewnetrznymi  (np.
zarzadzeniami Prezydenta) oraz zakresami obowigzkow i uprawnien poszczegdlnych
komorek organizacyjnych i pracownikdw zapewnia to ich wiasciwg realizacje.
Nadzorowanie procesow realizacji ustug i wyrobéw odbywa sie poprzez:

— ich monitorowanie,

—~ kontrole wewnetrzne przeprowadzane przez upowaznionych pracownikow
Biura Zamowieh Publicznych, Wydziatu Kontroli i Audytéw Wewnetrznych
oraz Peinomocnika ds. Ochrony Informacji Niejawnych,

- kontrole zewnetrzne instytucjonalne i funkcjonalne,

— audity wewnetrzne.



Istotne znaczenie dla tworzenia warunkow nadzorowanych ma zapewnienie
odpowiedniego wyposazenia na stanowiskach pracy (sieci wewnetrznej
i oprogramowania specjalnego).

7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi
Uzasadnienie wytgczenia przedstawiono w punkcie 2.
7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢é

Sposob identyfikacji dokumentéw wytwarzanych przez Urzad okreslony jest
w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt stanowigcym zatgcznik Rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministrow w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organéw gmin
i zwigzkow  miedzygminnych. Identyfikacja dokonywana jest za pomocag
odpowiednich symboli i haset klasyfikacyjnych. Jednolity Rzeczowy Wykaz akt zostat
rozbudowany zarzadzeniem Prezydenta Miasta, wydziaty posiadajg wtasne wyciagi
z JRWA.
Nadto w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta Jastrzebie Zdrdj jasno
i rzeczowo przedstawiony jest zakres dziatania kazdej komorki organizacyjnej
Urzedu, wraz zzaznaczeniem skrotow literowych poszczegolnych komérek, co
pozwala, na odnalezienie autora (wiasciciela) sporzadzonego w UM dokumentu.
Dzieki innym zasadom okreslonym w Instrukcji Kancelaryjnej oraz wtasciwych
zarzadzeniach Prezydenta Miasta zapewniona jest wtasciwa identyfikacja
dokumentu (zaréwno sporzadzonego w Urzedzie jak i pochodzgacego z zewnatrz).

7.5.4 Wiasnos¢ klienta

Wiasnos¢ klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikowana, chroniona
i zabezpieczona w oparciu o instrukcje kancelaryjna, zarzadzenie Prezydenta Miasta
dot. obiegu dokumentéw jak réwniez instrukcji w sprawie organizacji
i funkcjonowania archiwum zaktadowego obowigzuje okreslony w Urzedzie system
przyjmowania i postepowania z dokumentami dotyczacymi spraw wnoszonych przez
klienta. W wymienionych aktach znajduje sie szczegodtowy opis zasad rejestracji,
znakowania, zatatwiania i przechowywania dokumentow otrzymanych od klienta oraz
Sposob postepowania z dokumentami.
Czes¢ dokumentdw stanowigcych wtasnosc¢ klienta sktadana jest albo bezposrednio
w wydziale, albo w kancelarii, gdzie po odpowiednim zadekretowaniu trafia do
wydziatu odpowiedzialnego za =zatatwienie sprawy oraz za fachowe zgodne
zinstrukcja przechowywanie dokumentéw stanowigcych wiasnosé klienta.
Dokumentacja przechowywana jest waktach sprawy, archiwizowanych zgodnie
z instrukcjg kancelaryjng i instrukcjg dot. postepowania z dokumentacjg archiwalna.
Jesli istnieje potrzeba wymagana przepisami prawa dostarczenia przez interesanta
jego wiasnoéci w celu przeprowadzenia danego procesu wiasciwy wydziat UM
sprawuje nad nim nadzér i przyjmuje za nig petng odpowiedzialnosc¢.
W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu klienta powiadamia sie otym
fakcie w formie pisemnej z podaniem przyczyn ipropozycji dalszego sposobu
zatatwienia sprawy. Wdraza sie wowczas dziatania korygujgce. Zapisy
przechowywane sg w aktach sprawy.



7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu

Zasady postepowania z przechowywaniem dokumentéw okresla Instrukcja
kancelaryjna, ustawa o ochronie informacji niejawnych, ustawa o ochronie danych
osobowych, rozrzadzenie MSWIA w sprawie podstawowych warunkéw technicznych
i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia isystemy informatyczne.
Dokumenty, druki i materialy niezbedne do realizacji zadan przechowywane sg
w miejscach do tego przeznaczonych iodpowiednio zabezpieczonych (m.in.
archiwum, tajna kancelaria) wg zasad okreslonych we wtasciwych aktach prawnych.
Zasady gospodarowania drukami, formularzami oraz materiatami eksploatacyjnymi
niezbednymi dla wykonywania zadan merytorycznych przez Urzad, zapewniajg ich
dostepnos¢ oraz utrzymywanie wartosci uzytkowe;j.

W UM istniejg réwniez zasady postepowania zzabezpieczeniem baz danych
prowadzonych elektronicznie poprzez fakt, ze:
— obowigzujg hasta wejscia do pamieci komputera,
— obowigzujg hasta wejscia do baz danych,
— hasta znajg wytacznie uzytkownicy,
— sporzgdzane sg przez pracownikow Wydziatu Informatyki kopie
bezpieczenstwa.

7.6 NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA | POMIAROW

Uzasadnienie wytaczenia przedstawiono w punkcie 2.
Urzad posiada i wykorzystuje jedynie przyrzady do pomiaru parametrow srodowiska
(termo-higrometry). Znajdujg sie one w archiwach Urzedu i Urzedu Stanu Cywilnego.
Podlegaja one sprawdzeniom poprawnosci wskazan zgodnie zZarzgdzeniem
Prezydenta w sprawie instrukcji dotyczgcej prowadzenia archiwum zaktadowego.

8. POMIARY, ANALIZA, DOSKONALENIE
8.1 POSTANOWIENIA OGOLNE

Celem Urzedu jest zaspakajanie zbiorowych potrzeb spotecznosci lokalnej oraz
zatatwianie spraw indywidualnych obywateli w sposob profesjonalny, sprawny,
rzetelny, skuteczny oraz uprzejmy w trybie iterminach okreslonych przepisami
prawa. Dokonywanie pomiarow ianaliz konieczne jest do ciggtego doskonalenia
skutecznosci systemu zarzadzania jakoscig oraz do ksztattowania Swiadomosci
pracownikow iich catkowitego zaangazowania dla dobra organizacji - celem
tworzenia jej wtasciwego wizerunku wsrdd spotecznosci lokalne;.

W Urzedzie pomiary ianaliza dokonywana jest za pomocg kilku metod, ktére sg
podstawowymi danymi wyjsciowymi do procesu doskonalenia naszej pracy.
Do metod tych zaliczamy:

— Statystyke

— Audity

— Przeglady zarzadzania

— Analizy miernikdw

— Badanie satysfakciji klientow

— System kontroli wewnetrznej.

W przypadku wystgpienia nieprawidtowosci, sg one analizowane, poszukuje
sie przyczyn wystepujgcych niezgodnosci oraz eliminuje sie je. Nadto wdrazane sg



odpowiednie do rodzaju i zakresu niezgodnosci dziatania korygujace, oraz jesli jest
to konieczne - réwniez dziatania zapobiegawcze.

8.2 MONITOROWANIE | POMIARY
8.2.1 Monitorowanie zadowolenia klienta

Urzad Miasta Jastrzebie Zdroj jako organizacja tworzgca system zarzgdzania
jakoscig chce wiedzie€ o ocenie swojej pracy jak najwiecej, poniewaz nie wstydzimy
sie krytyki, bo ta pozwala nam by¢ lepszg organizacja, ciggle doskonalszg. Wszelkie
uwagi mieszkancow - naszych klientbw sg dla nas bardzo cenne. Poprzez
spostrzezenia i uwagi mieszkancow podnosimy swojg wiedze o naszej organizaciji,
aby poprawnie, sprawie iszybko obstuzy¢ klienta. Naszg wiedze o stopniu
zadowolenia klienta czerpiemy z kilku zrodet. Stanowig je:

- uwagi przekazywane pocztg elektroniczng do poszczegodlnych wydziatow

— badania satysfakcji klienta (przeprowadzane raz na dwa lata)

- przyjecia interesantow przez najwyzsze kierownictwo UM

- uwagi zgtaszane w wydawanej przez UM gazetce samorzadowej

- przeglad zarzadzania dokonywany przez kierownictwo UM.

Takie dziatania zmierzajg do odnalezienia tych obszaréw, ktére powinny zostac
poprawione i udoskonalone.

8.2.2 Audit wewnetrzny

Dla zapewnienia systematycznej oceny przydatnosci i zgodnosci wdrozonego
w UM systemu zarzadzania jakoscig oraz efektywnosci w osigganiu zamierzonych
celow - planowane i przeprowadzane sg audity wewnetrzne.
Prezydent Miasta drogq zarzadzenia okreslit zasady planowania, przeprowadzania
i wykorzystywania wynikow auditow wewnetrznych. Prezydent Miasta powotuje
zespdt auditoréw wewnetrznych - pracownikow odpowiednio przeszkolonych do
przeprowadzania tego typu badan.
W  doborze auditorbw gwarantowany jest obiektywizm ibezstronnos¢
w przeprowadzaniu auditéw.
W  przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci Ilub grozby ich wystgpienia
podejmowane sg zaleznie od potrzeb odpowiednie dziatania korekcyjne, korygujace
lub zapobiegawcze.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow

Naszym celem jest utrzymanie swiadomosci pracownikéw Urzedu co do roli
klienta ijego potrzeb, zapewnienia jednolitych zasad monitorowania ipomiaréw
procesow w Urzedzie, zapewnienia, ze system zarzgdzania jakoscig, a wiec procesy,
wyroby i ustugi spetniajg wymagania, oraz to by potwierdzi¢ zdolnosci procesow do
osiggania zaplanowanych wynikow.

Jesli okreslone cele nie sg osiggane, to wcelu zapewnienia zgodnosci wyrobu
dokonujemy korekcji oraz podejmujemy konieczne dziatania korygujace.



8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu

Monitorowanie i mierzenie ustug realizowanych przez UM odbywa sie na
odpowiednich etapach procesu realizacji wyrobu zgodnie zzaplanowanymi
ustaleniami. W celu monitorowania i pomiaru prowadzone sa:

— kontrole wewnetrzne przeprowadzane przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej,

— kontrole zewnetrzne prowadzone przez instytucje nadzorujgce prace UM,

— audity wewnetrzne i zewnetrzne.
Przez poszczegdlne wydziaty sporzadzana jest informacja miedzysesyjna,
prowadzone sg statystyki dotyczace wydanych decyzji iodwotah od decyzji,
w Wydziale Organizacyjnym prowadzony jest rejestr skarg i wnioskéw oraz rejestr
zarzadzen Prezydenta Miasta i uchwat Rady Miejskiej. Kwartalnie sporzadzane sg
sprawozdania z wykonania uchwat.

8.3 NADZOR NAD WYROBEM NIEZGODNYM

W Urzedzie ustugi lub wyroby, ktore zostang zidentyfikowane jako niezgodne z
wymaganiami, kwalifikuje sie do odpowiedniej kategorii wyrobu niezgodnego oraz
podlegajg nadzorowi, ktéry zapobiega ich niezamierzonemu uzyciu. Wyr6zniono
nastepujace kategorie wyrobow, w ktorych moze wystgpi¢ niezgodnosc:

Dokument tworzony przez nas

Dokument dostarczany przez Petenta

Zakupiony wyréb lub ustuga

Informacja publiczna

N

Postepowanie z wyrobami niezgodnymi zaleznie od przedmiotu niezgodnosci
regulujg zarzadzenia Prezydenta Miasta, KPA, Kodeks Cywilny oraz przepisy
szczegolne wynikajgce zustaw oraz innych aktow prawnych, a zwigzane ze
specyfikg nadzorowanego wyrobu badz ustugi.

Za kazdym razem podejmuje sie dziatania naprawcze wyrobu niezgodnego
oraz - jesli jest to konieczne - dziatania zapobiegajgce wystgpieniu podobnego
problemu w przysztosci.

W niektérych przypadkach mozna podjaé decyzje o dopuszczeniu wyrobu badz jego
eliminacji.

W tabeli "NADZOR NAD WYROBEM NIEZGODNYM" stanowigcej zatgcznik
nr3 do Ksiegi Jakosci przedstawiono ogoélne reguty dotyczgce postepowania
z wyrobem niezgodnym (sposdb wykrywania, przechowywanie zapiséw, ponowna
weryfikacja naprawionego wyrobu) oraz powotano odpowiednie zarzgdzenia
Prezydenta i inne akty prawne opisujace w szczegotowy sposob postepowania z tymi
wyrobami.

8.4 PRZEGLAD | ANALIZA DANYCH

Przegladu ianalizy danych dokonuje Najwyzsze Kierownictwo Urzedu na
organizowanych systematycznie spotkaniach z Kierownikami Wydziatbw oraz
Dyrektorami jednostek organizacyjnych. Podczas spotkan omawiane i analizowane
sq m.in. sprawy zwigzane z: biezaca dziatalnoscig wydziatow ijednostek, sposdb
realizacji zarzadzen, sposobdw zatatwienia spraw wspolnych dla kilku wydziatow.
Analizie zgromadzonych informacji, dotyczacych klientéw, auditéw, dziatan
korygujacych i zapobiegawczych poswiecone sg takze przeglady systemu
zarzadzania dokonywane systematycznie przez Najwyzsze Kierownictwo - zob. pkt.
5.6 niniejszej Ksiegi Jakosci.



Przedmiotem analizy sg réwniez protokoty z przeprowadzonych w Urzedzie:

— auditow wewnetrznych izewnetrznych. Analizy przeprowadzonych auditow
dokonuje inspektor ds. SZJ, a Najwyzsze Kierownictwo Urzedu Miasta
analizuje sprawozdania Sekretarza Miasta,

— kontroli irekontroli przeprowadzonych przez Biuro Zamdwien Publicznych,
Wydziat kontroli i Audytow Wewnetrznych oraz instytucje zewnetrzne m.in.
Najwyzszg lzbe Kontroli, Regionalng Izbe Obrachunkowa, Panstwowg
Inspekcje Pracy i inne.

Biuro Radcéw Prawnych prowadzi nadzoér i kontrole nad zatatwieniem skarg
i wnioskow przez wydziaty i jednostki organizacyjne. Z prowadzonej w tym zakresie
dziatalno$ci Zespot sporzadza sprawozdanie, ktore jest przedmiotem analizy.

Urzad Miasta monitoruje réwniez zadowolenie klienta przez przeprowadzenie
badan ankietowych, z ktérych sporzgdza sie raport bedacy przedmiotem analizy
przez Kierownictwo Urzedu Miasta.

Wszystkie podejmowane dziatania dotyczgce analizy danych stuzg
wyeliminowaniu nieprawidtowosci poprzez podjecie dziatan zapobiegawczych
i korygujacych oraz poprawie jakosci i efektywnosci pracy Urzedu Miasta.

8.5 DOSKONALENIE
8.5.1 Ciagte doskonalenie

Kadra kierownicza Urzedu w sposob systematyczny iciggty doskonali wdrozony
system zarzadzania jakoscig poprzez:
- monitorowanie proceséw z wykorzystaniem miernikéw okreslonych w tabelach
procesow,
- nadzorowanie i analize polityki jakosci,
- realizacje wytyczonych celow zawartych w Ksiedze Jakosci itabelach
procesow,
— przeprowadzanie auditow wewnetrznych,
— sprawny system kontroli wewnetrznej,
—~ podejmowanie dziatan korygujgcych i zapobiegawczych,
— dokonywanie przegladéw systemu zarzadzania jakoscia,
Kazdy pracownik Urzedu moze zgtaszaC propozycje zmian majgcych na celu
doskonalenie organizaciji pracy.

8.5.2 Dziatania korygujace i zapobiegawcze

W Urzedzie na wszystkich szczeblach zarzgadzania oceniane sg potrzeby
uruchomienia dziatan korygujacych i zapobiegawczych:

a) Dziatania korygujace sg podejmowane dla wyeliminowania przyczyn
niezgodnos$ci i majg na celu zapobieganie ich powtdérnemu wystgpieniu. Sg
one adekwatne do skutkéw, jakie powodujg stwierdzone niezgodnosci.

b) Dziatania zapobiegawcze sg podejmowane dla wyeliminowania przyczyn
potencjalnych niezgodnosci i majg na celu zapobieganie ich ewentualnemu
wystagpieniu.

c) Dziatania korekcyjne sg realizowane w przypadkach niezgodnosci lub
zagrozen, ktérych przyczyny sg mozliwe do usuniecia przez pracownika we
witasnym zakresie lub ktore nie majg znaczacego wplywu na jakos¢ ustug
Swiadczonych przez Urzad.



Sposoéb realizacji dziatann doskonalagcych w zalezno$ci od rodzaju podstawy podjecia
tych dziatan okreslajg akty normatywne zewnetrzne oraz wewnetrzne
wyszczegolnione w zestawieniu stanowigcym zatgcznik nr 4 do niniejszej ksiegi.
Zestawienie zawiera zasady postepowania w przypadku poszczegolnych
niezgodnosci, okreslajgce sposob iodpowiedzialnych m.in. za: analize przyczyn,
planowanie dziatan, realizowanie dziatan, zapisy wynikow, weryfikacje ich
skutecznosci.



