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1. TERMINOLOGIA

W niniejszej Ksiedze Jakosci i wewnetrznych dokumentach systemu jakosci
(patrz: katalog dokumentéw wskazany w opisie 4.2.1) obowigzuje terminologia zgodna

z norma ISO 9000. Ponadto wystepuja podane nizej terminy, skréoty i symbole:

Akta sprawy - cala dokumentacja zgromadzana w toku realizacji danej sprawy, zadania,
wtym pisma, notatki, formularze, kserokopie, podania, o$wiadczenia, wywiady
srodowiskowe, zaswiadczenia itp., zawierajace dane, informacje, ktore byly, sa lub moga by¢
istotne przy rozpatrywaniu danej sprawy. W aktach sprawy przechowywane sa dokumenty,
ktoére wptyngty do Urzedu oraz zapisy czyli dokumenty, sporzadzone w Urzgdzie jako
potwierdzenie wykonania czynnosci w toku zatatwiania sprawy/realizacji zadan.

Audit - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu
oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriow auditu.

Auditor - osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu.

Dokument - informacja i jej no$nik (wersja papierowa i/lub wersja elektroniczna).
Dzialanie korygujace - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnos$ci
lub innej niepozadanej sytuacji.

Dzialanie zapobiegawcze - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalnej niepozadanej sytuacji.

Formularze - wzory drukow, wnioskow lub innych dokumentéw przeznaczonych do
wypehienia wedtug podanych wskazowek.

Instrukcja - rodzaj uregulowania wskazujacego sposdéb wykonania dziatan, czynnosci.
Instrukcja kancelaryjna - akt prawa powszechnie obowigzujacego, okreslajacy zasady 1 tryb
wykonywania czynno$ci kancelaryjnych w Urzedzie.

ISO - skrot International Organization For Standardization — Migdzynarodowa Organizacja
Normalizacyjna.

Jakos¢ - stopien, w jakim zbior naturalnych wtasciwosci spetnia wymagania.

Klient - organizacja, podmiot lub osoba, ktora otrzymuje produkt/ustuge.
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Komorka organizacyjna - kazde wyodrgbnione w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu
ogniwo organizacyjne np.: wydzial, referat, samodzielne stanowisko.

Najwyzsze Kierownictwo - Burmistrz, Zastgpca Burmistrza, Sekretarz Miasta, Skarbnik
Miasta.

Niezgodno$¢ - niespetnienie wymagania (opisanego w dokumentach systemu zarzadzania
jakoscig lub w przepisach prawa, normie).

Norma - pojecie okreslajace norme ISO 9001 ,,Systemy zarzadzania jakoscig. Wymagania”
w jej aktualnym wydaniu, obecnie w polskim ttumaczeniu o numerze referencyjnym PN-EN
ISO 9001:2009.

Norma ISO 9000 - pojecie okreslajace norme ISO 9000 ,,Systemy zarzadzania jakos$cia.
Podstawy i terminologia” w jej aktualnym wydaniu, w ktorej opisano podstawy systemow
zarzadzania 1 okre$lono terminologie dotyczaca systeméw zarzadzania jako$cig, obecnie
w polskim ttumaczeniu o numerze referencyjnym PN-EN ISO 9000:2006.

Pelnomocnik ds. jakosci - osoba z Najwyzszego Kierownictwa odpowiedzialna za
przygotowanie, wdrozenie i utrzymywanie systemu zarzadzania jakos$cig w Urzedzie.
Postepowanie - catoksztatt dziatan podejmowanych przez Urzad w zwiazku ze §wiadczeniem
ustug na rzecz Klienta.

Procedura - to ustalony sposdéb przeprowadzenia dziatania lub procesu, obrazuje
postepowanie. W dokumentacji systemu jest to opis realizacji procesu. Okresla on rowniez
wiascicieli procesow i uczestnikdw — osoby odpowiedzialne za ich wykonanie.

Proces - to zbidr dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore
przeksztatcajg wejscia w wyjscia. W Urzedzie sg to powigzane ze sobg czynnosci, majace na
celu wykonanie okreslonego zadania przy wykorzystaniu odpowiednich zasobow.

Ushuga - produkt koncowy dziatan Urzedu majacy na celu spetnienie oczekiwan Klienta.
Weryfikacja (przeglad, sprawdzenie) - to potwierdzenie przez przedstawienie obiektywnego
dowodu, ze zostaly spelnione wyspecyfikowane, czyli ustalone, zdefiniowane wymagania.
Produkt - wynik procesu.

Produkt niezgodny — produkt, wynik procesu, ktory nie spelnia wymagan okreslonych
norma, przepisem prawa.

Zapis - dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dziatan. W Urzedzie sa to wszelkie utrwalone pisemnie i/lub elektronicznie dowody
przeprowadzonych czynno$ci zwigzane z realizacjg zadan zgromadzone m.in. w aktach spraw,
i/lub w systemie informatycznym. Zapisy sporzadzaja pracownicy w formie ustalonej w

dokumentacji systemu.
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Zarzadzanie jako$cia - skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacja
1jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci.
Urzad — Urzad Miasta Grajewo

Burmistrz — Burmistrz Miasta Grajewo

2. PREZENTACJA MIASTA
2.1 MIASTO GRAJEWO

Miasto Grajewo lezy na pograniczu Mazur, Podlasia i Kurpiowszczyzny, na skrzyzowaniu
waznych szlakéw komunikacyjnych, drog krajowych nr 61 i 65. Grajewo jest punktem wypadowym

na tereny najwickszego w Polsce, Biebrzanskiego Parku Narodowego zajmujacego obszar 59223 ha.

W miescie funkcjonujg duze i znaczgce przedsigbiorstwa chociaz gospodarke charakteryzuje
glownie drobna wytworczo$¢, sektor matych i $rednich przedsigbiorstw. Na potencjalnych inwestorow
czeka duza rezerwa terendw pod budownictwo mieszkaniowe i przemyslowe. Obecnie w miescie
dziatalno$¢ gospodarcza prowadzi ponad 1300 firm handlowych, ustugowych i produkcyjnych. Do
najwickszych zaktadow produkcyjnych zlokalizowanych na terenie miasta naleza: Pfleiderer S.A. -
wiodagcy dostawca dla przemystu meblarskiego w Polsce i Europie oraz Spotdzielnia Mleczarska
»~MLEKPOL” — niekwestionowany lider w branzy mleczarskiej w kraju. Produkuje m.in. wyroby
mleczarskie znane pod marka ,taciate” i ,,Milko”. W 2007r. w Grajewie utworzono podstrefe

Suwalskiej Specjalnej Strefy Ekonomiczne;.

2. 2 Wladze miasta Grajewo

Organem stanowigcym miasta Grajewo jest Rada Miasta, organem
wykonawczym jest Burmistrz Miasta
Sktad Najwyzszego Kierownictwa:

Burmistrzem Miasta jest Adam Kielczewski, zastepca Burmistrza — Przemystaw Chylinski,

sekretarzem miasta - Ryszard Wolwark, skarbnikiem miasta — Edwarda Wisniewska.

3. PREZENTACJA URZEDU

Urzad realizuje sprawy mieszczace si¢ w zakresie kompetencji organéw gminy, ktore
stanowig zadania o znaczeniu lokalnym, nie zastrzezone ustawami na rzecz innych

podmiotéw, zadania zlecone z zakresu administracji rzadowej oraz z zakresu organizacji
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przygotowan i przeprowadzania wyborow powszechnych i referendéw, a takze zadania
powierzone na mocy zawartych porozumien.

Ogoélne zasady dziatania Urzedu, zadania poszczegdlnych wydziatow, referatu,
stanowisk samodzielnych, ktoére sa podstawa do opracowania zakresow czynno$ci dla
wszystkich zatrudnionych pracownikéw zawiera Regulamin Organizacyjny Urzedu. Strukture
organizacyjng Urzedu przedstawia Schemat Organizacyjny, stanowigcy zalacznik do

Regulaminu Organizacyjnego Urzedu.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
4.1 Wymagania ogolne

Do zakresu dziatania Urzedu jako jednostki organizacyjnej, obstugujacej organy
gminy — Rade¢ Miasta 1 Burmistrza, nalezy realizacja wszystkich spraw publicznych
o znaczeniu lokalnym w obszarach wskazanych w ustawie kompetencyjnej i powotanych
przepisach szczegdlnych. Swiadczenie ustug obejmuje roézne dziedziny zycia lokalnego
w sferze spolecznej, uzytecznosci publicznej, rozwojowej i porzadkowo-reglamentacyjne;j.
Zakres 1 tryb wykonywania zadan jest prawnie ustalony, a ich wystgpowanie w czasie
uzaleznione jest od wymagan Klientow. Stad, analiza wykonywanych przez Urzad spraw
w ramach zadan samorzadowych pozwolila na oceng, Ze sg realizowane:

- zadania o charakterze czynnym, aktywnym, ktore cechuje pewna powtarzalno$¢ w czasie
1 sposobie postgpowania (ustalone kolejno czynnos$ci wykonywane przez pracownikow
odpowiedzialnych na podstawie zakreséw czynno$ci, obowiazkéw 1 uprawnien),
w Urzedzie uznano, iz w sytuacji , gdy w ramach danego zadania sprawa jest realizowana
co najmniej 3 razy w roku jest ono uznawane za proces w systemie zarzadzania jako$cig
(np. wydawanie decyzji w sprawach z zakresu ewidencji ludnosci).

- zadania o charakterze incydentalnym czyli procesy, ktére w przypadku wystapienia
potrzeby ich realizacji s3 wykonywane przez pracownikéw w trybie okre§lonej procedury,
ktérej znajomo$¢ wynika wprost z przepisow prawnych lub na ich podstawie jest
doprecyzowana ,,ad hoc”.

Majac na uwadze sprawne i skuteczne funkcjonowanie administracji samorzadowe;j,
zgodnie z przepisami prawa, przy jednoczesnym dostosowaniu do potrzeb i oczekiwan
odbiorcow ustug — Klientow - zastosowano w Urzedzie podejécie procesowe jako narzedzie

usprawnienia  dzialalnosci Urzedu. Zastosowana metoda umozliwia systematyczne
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przegladanie  katalogu zadan samorzadowych z  przypisanymi uprawnieniami
1 odpowiedzialnoscig za ich realizacje, czestotliwosci realizacji spraw w danym zadaniu,
ustalenie stosowanego trybu postepowania, oraz wynikow tych zadan. Ocena tych elementoéw
zdecydowata, iz zakres systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie obejmuje dziatania
wykonywane na rzecz Klienta, wynikajace z zadan wlasnych gminy, zadan powierzonych na
mocy zawartych porozumien 1 zadan zleconych ustawami, ktore dotycza realizacji spraw
publicznych o charakterze lokalnym, istotnych z punktu widzenia zaspokajania zbiorowych
1 indywidualnych potrzeb cztonkéw spotecznosci lokalnej. System zarzadzania jako$cig nie
obejmuje tej dziatalno$ci Urzedu, ktora nie jest zwigzana z bezposrednim wykonywaniem
ustug na rzecz Klienta i nie wptywa na zdolnos$¢ Urzedu do realizacji przypisanych mu zadan
na wymaganym poziomie. Sg to:

1) zadania realizowane w zakresie okreslonym ustawa o ochronie informacji niejawnych,

2) zadania dotyczace ewidencji ksiegowej, sprawozdawczo$ci budzetowej i1 finansowej oraz

obstugi ptacowej pracownikow.

Ponadto system zarzadzania jakos$cig nie obejmuje aktualnie zadan i dziatalnos$ci Strazy
Miejskiej.

Stosowanie wymagan normy zostalo wylaczone w zakresie, ktory nie ma
odzwierciedlenia w praktyce Urzedu, a przede wszystkim nie wplywa na jakos¢ ustug
swiadczonych przez Urzad. Wylaczenia dotycza:

1) pkt 7.3 normy ,,Projektowanie i rozwo;”
Charakterystyka ustug i produktow Urzedu jest zdefiniowana w okreslonych wymaganiach
prawnych (zewngtrznych), bowiem Urzad wykonuje zadania na podstawie przepisow
prawa materialnego 1 procesowego w stosunku, do ktérych nie istnieje prawna mozliwos¢
zaprojektowania zmiany, dokonania weryfikacji lub wprowadzenia zmian - to wymaganie
normy nie ma zastosowania;

2) pkt 7.5.2 normy ,,Walidacja proceséw produkcji 1 dostarczania ustugi”
Wyniki zadan realizowanych przez Urzad mozna przewidzie¢, a jako$¢ realizowanych
zadan mozna zweryfikowaé, stosujac monitorowanie i pomiary procesow — to wymaganie
normy nie ma zastosowania;

3) pkt 7.4 normy ,,Zakupy”
Urzad nie dokonuje zakupow, ktore wptywatyby na zgodno$¢ jego ustug i/lub produktow
z wymaganiami normy. Poza tym obowijzujace przepisy prawa ustanawiaja w tym
obszarze dla administracji samorzadowej reguly postgpowania z jednoznacznym

obowigzkiem ich stosowania — to wymaganie normy nie ma zastosowania;
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4) pkt 7.6 normy ,,Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow”’
Urzad nie uzywa wyposazenia pomiarowego potrzebnego do dostarczania dowodow
zgodnosci $wiadczonych ustug i produktow z okre§lonymi wymaganiami. Stad nie
wymaga ono nadzorowania zgodnie z przywotanym punktem normy — to wymaganie
normy nie ma zastosowania.

W ustalonym w Urzedzie systemie zarzadzania jako$cig okreslone sg procesy
potrzebne w systemie zarzadzania jakos$cia, jest okreslona sekwencja tych proceséw, jak tez
sa wskazane powigzania migdzy tymi procesami. Podstawa przyjetej klasyfikacji jest
przedmiot dziatania (charakter zadania) i kompetencje (rozumiane jako formy prawne
wykonywania zadan) administracji samorzadowe;.

Zasadnicze znaczenie w dziatalnosci Urzedu maja procesy realizacji zadan — definiowane
jako procesy operacyjne bedace podstawa ustug samorzadowych, ktorych prawidiowy
przebieg wspierajg inne dzialania — procesy wspomagajace, procesy zarzadzania i procesy
doskonalenia. Procesy operacyjne nie sg zlecane do realizacji na zewnatrz. Urzad wykonuje je

postugujac si¢ wtasnymi zasobami ludzkimi i materialnymi.

Procesy operacyjne - to procesy realizacji zadan czyli dziatania, ustugi samorzadowe
$wiadczone bezposrednio na rzecz Klientow, w wyniku ktérych Klienci otrzymuja okre$long
wartos¢, produkt, np. w formie decyzji administracyjnej, postanowienia. umowy,
zaswiadczenia, informacji. Procesy te dotycza podstawowej dziatalno$ci Urzgdu, wynikajacej

z jego zadan ustawowych.

Procesy wspomagajace - wspomagaja wykonywanie i prawidlowy przebieg procesow

operacyjnych, procesOw zarzadzania oraz procesOw doskonalenia.

Procesy zarzadzania - maja na celu zapewnienie planowania, skutecznego sterowania
1 zgodnego z prawem funkcjonowania procesOw operacyjnych i wspomagajacych, w tym

podejmowanie odpowiednich dziatan w celu doskonalenia systemu zarzadzania.

Procesy doskonalenia - obejmuja dzialania, wykorzystywane w monitorowaniu
realizacji zadan Urzgdu wedlug ustalonych kryteriow, w zbieraniu danych i ich analizie oraz
w identyfikowaniu obszaréw doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig i podejmowaniu
dziatan stuzacych usprawnianiu dzialalnosci Urzedu w ramach ustalonego trybu nadzoru nad

produktem niezgodnym, dziatan korygujacych i zapobiegawczych.
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Zasadnicze znaczenie w dzialalno$ci Urzgdu maja procesy realizacji zadan —
procesy operacyjne jako podstawowe ustugi samorzadowe. Zadania te nie sg zlecane do
realizacji na zewnatrz. Urzad wykonuje je postugujac si¢ wilasnymi zasobami ludzkimi
1 materialnymi.

Relacje miedzy poszczegdlnymi procesami oraz miedzy ustalonymi kategoriami
procesOw sg przedstawione w postaci mapy procesoOw. Powigzanie procesOw operacyjnych
zobrazowane jest za pomoca strzatek, co przedstawia ich elementarne znaczenie dla
generowania wartoéci dodanej dla Klientow Urzedu. Zrédtem procesdw operacyjnych sa

wymagania Klientow, wymagania prawne oraz wtlasne, za$ efektem — zadowolenie Klientow.
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Mapa powigzan miedzy procesami w Urzedzie Miasta Grajewo
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Nadzorowanie prawidtowosci przebiegu proceséw nalezy do wiascicieli proceséw
czyli generalnie do kierownikow komorek organizacyjnych Urzedu i pracownikéw na
stanowiskach samodzielnych, badz do innych pracownikéw dziatajacych w ramach
upowaznienia Burmistrza. Realizacja czynnos$ci w ramach zadan - procesow zostala
powierzona ich wykonawcom — pracownikom Urzedu, stosownie do przypisanych im
obowigzkéw 1 uprawnien. Dla zapewnienia skuteczno$ci przebiegu 1 nadzorowania
procesOw zostaty okreslone cele, kryteria i metody, ktore sg ustalane stosownie do opisu
w rozdziale 7.1. Ksiegi Jako$ci. Informacje niezbedne do realizacji procesow, w tym
wykorzystywane do wspomagania przebiegu i monitorowania procesOw zawarte s3
w dokumentacji systemu jakosci — dokumentacji o charakterze operacyjnym - procedurach,
instrukcjach, itd. oraz dokumentacji o charakterze normatywnym — ustawach,
rozporzadzeniach, uchwatach i1 zarzadzeniach. Z dokumentacji wynikaja optymalne
rozwigzania i metody postepowania odpowiednio przypisane do procesOw. Stosowana
dokumentacja jest dostepna, aktualna 1 zrozumiata, bowiem w uznaniu Urzedu odgrywa
ona kluczowag role w skutecznym zarzadzaniu procesami (patrz: opis w 4.2 Ksiega
Jakosci).

Zasoby niezbedne do realizacji procesow w zakresie osobowym i rzeczowym sa
zapewnione (patrz: opis w 6), 1 s3 systematycznie planowane oraz okre§lane w ramach
przegladu zarzadzania i prac nad projektem budzetu miasta. Srodki dla zapewnienia
zasobow planowane s3 corocznie w budzecie miasta.

Monitorowanie procesOw zostato zaplanowane, co do trybu, formy, czgstotliwosci,
odpowiedzialno$ci 1 prowadzenia zapiséw, co zostalo opisane w punkcie 8.2.3 Ksiggi
Jakosci. Informacje z monitorowania i mierzenia dostarczaja danych potrzebnych do
sterowania procesami, jak tez pozwalajg aktywnie wptywac na przebieg procesoOw. Analiza
informacji uzyskanych w wyniku monitorowania proceséw i ich wynikow - produktow
przeprowadzana jest wedtug ustalonych, odpowiednich w praktyce administracji
samorzadowej, sposobow przetwarzania informacji (patrz: opis w 8.4).

Zarowno biezaca, jak 1 kompleksowa ocena na podstawie wynikdw w/w analizy
danych z funkcjonowania procesow dokonywana w ramach przegladu zarzadzania,
pozwala na wdrazanie dzialan usprawniajacych zarzadzanie, w tym realizacj¢ dziatan
korygujacych i zapobiegawczych. Przyjecie na gruncie Urzedu rozwigzan spetniajacych

wymagania podejscia procesowego umozliwia osigganie zaplanowanych wynikow i ciagte
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doskonalenie dzialalno$ci Urzgdu, co jest rownoznaczne z doskonaleniem Systemu

Zarzadzania Jakoscig.

4. 2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogolne

Dokumentacja systemu jako$ci jest odpowiednia do rodzaju dzialalnosci i1 ustug
swiadczonych przez Urzad. Stuzy jako narzedzie komunikacji w zakresie wykonywania
zadan przypisanych kompetencyjnie do realizacji Urzedowi. Wykorzystywana jest do
lepszej organizacji pracy i z zalozenia, w wewnetrznym zakresie posiadanych upowaznien
jest tworzona wtedy, gdy wynika to z przepiséw prawa lub wymagan stosowanych norm,
badz jest niezbedna dla usprawnienia zatatwiania spraw w ramach ustalonych zadan -
procesow.

W praktyce Urzegdu stosowana jest dokumentacja skupiona w dwodch zasadniczych
grupach — zewngtrzne oraz wewngtrzne dokumenty systemu jakos$ci. Zewnetrzne
dokumenty systemu jakos$ci to normy oraz akty prawne zewn¢trzne oraz wewngetrzne i akty
prawa miejscowego, stanowione przez organy panstwa i organy miasta. Sg to ustawy,
rozporzadzenia, uchwaty i zarzadzenia. Zawieraja one wymagania oraz normy prawne
w formie przepiséw prawnych, okreslajace nakazane rozwigzania, tryb lub zasady
postepowania odpowiednio odnoszace si¢ do zidentyfikowanych w Urzedzie procesow.
Wewnetrznymi dokumentami systemu jakosci s3a:

1. Polityka Jakosci i cele dotyczace jakosci,

2. Ksiega Jakosci,

3. Procedury wymagane norma,

4. Dokumenty potrzebne do skutecznego planowania, przebiegu i1 nadzorowania
proceséw (zadan), ktorymi w szczeg6lno$ci moga by¢, procedury, instrukcje, plany
lub harmonogramy zadan (plany jakosci), formularze, specyfikacje, wytyczne,

5. Akty prawne wewngetrzne wydawane przez Burmistrza, tj. zarzadzenia dotyczace
dziatalnosci Urzedu,

6. Zapisy jako specyficzna forma dokumentacji ustalone w Urzedzie w zakresie

potrzebnym dla skutecznego planowania i wykonania zadan (procesow).
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Dokumenty te okres$laja odpowiedzialnos¢, przyjete rozwigzania, tryb lub zasady
postepowania odpowiednio odnoszace si¢ do zidentyfikowanych w Urzedzie procesow (ad.
pkt 1-5) oraz zawieraja potwierdzenie wykonania ustalonych dziatan, jak tez stanowig
obiektywny dowod na to, ze okreslone wymaganie zostato spetnione. (ad pkt 6).

Dokumentacja systemu jako$ci jest nadzorowana odpowiednio do jej rodzaju, co

opisuje ,,Procedura nadzoru nad dokumentami 1 zapisami”.

4.2.2 Ksiega Jakosci

Ksigga Jako$ci jest podstawowym dokumentem opisujacym system zarzadzania
jakoscig w Urzedzie stosownie do wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009. Petni ona role
nadrzedng w stosunku do pozostatych dokumentéw systemu.

Ksigga zawiera:

1) Polityke Jakosci,

2) opis zakresu systemu zarzadzania jako$cig wraz z okresleniem wylaczen stosowania
normy PN-EN ISO 9001:2009 1 ich uzasadnieniem,

3) opis okreslonych procesow wraz z opisem wzajemnego oddziatywania miedzy nimi
(mapa procesow),

4) opis sposobu spetnienia przez Urzad poszczegédlnych wymagan normy PN-EN ISO
9001:2009, badz powotlanie si¢ na procedury wymagane normg i inne dokumenty,
przedmiotowo opisujgce sposob spelnienia wskazanego wymagania normy,

5) okres$lenie udokumentowanych procedur postgpowania wykorzystywanych jako
»instrukcja pracy” przy realizacji zadan Urzedu wskazanych w wykazie.

Redaktorem Ksiegi Jako$ci jest Pelnomocnik ds. jakosci. Ksiege Jakosci 1 jej nowelizacje

zatwierdza Burmistrz.

4.2.3 Nadzor nad dokumentami

W Urzedzie dokumenty wymagane i ustalone w systemie jako$ci sg nadzorowane. Tryb
nadzorowania dokumentacji systemu jakosci jest ustalony w ,,Procedurze nadzoru nad

dokumentami 1 zapisami”.
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1. W =zakresie dokumentéw wewnetrznych procedura okresla metody postgpowania
dotyczace:
1) redagowania, zatwierdzania, w tym ponownego zatwierdzania oraz rozpowszechniania
dokumentow,
2) dokonywania przegladow i aktualizacji dokumentacji,
3) czytelnosci dokumentow,
4) identyfikowania dokumentow i zmian do nich,
5) nadawania statusu dokumentom i identyfikacji aktualnego statusu zmian dokumentow,
6) zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéw,
7) zapobiegania stosowaniu nieaktualnych dokumentow i odpowiedniego ich oznaczania

w przypadku ich zachowania.

2. W zakresie dokumentdw zewnetrznych, w tym aktéw prawnych, procedura okresla
metody postgpowania dotyczace:
1) zapewnienia identyfikacji dokumentéw 1 zmian do nich,
2) zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéw i oznaczania ich statusu,
3) zapobiegania stosowaniu nieaktualnych dokumentéow i odpowiedniego ich oznaczania

w przypadku ich zachowania.

4.2.4 Nadzor nad zapisami

W Urzgdzie sg ustalone i utrzymywane zapisy jakosci w celu dostarczania dowodow
zgodnosci 1 skutecznosci systemu z majacymi zastosowanie wymaganiami. Sg one czytelne
itatwe do zidentyfikowania i odszukania. Tryb nadzoru nad zapisami w zakresie ich
identyfikowania, przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania, dysponowania nimi
i zachowywania przez okreslony czas okre§la ,Procedura nadzoru nad dokumentami

1 zapisami”.
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5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

5.1 Zaangazowanie Kierownictwa

Burmistrz jako kierownik Urzgdu, przy udziale Zastepcy, Skarbnika Miasta
1 Sekretarza Miasta stanowig Najwyzsze Kierownictwo Urzedu.

Burmistrz jako kierownik Urzedu wykonuje uprawnienia zwierzchnika stuzbowego
w stosunku do pracownikéw Urzedu oraz kierownikow gminnych jednostek
organizacyjnych.

Majac na uwadze stalg poprawe funkcjonowania Urzedu oraz realizacj¢ zadan
samorzadowych 1 $wiadczenie ustug na optymalnym poziomie, Burmistrz podjat decyzje
o wdrozeniu w Urzedzie systemu zarzadzania jakoscig. Uznajac, iz w centrum
zainteresowania Urzedu jest Klient, Burmistrz zobowigzal wszystkich pracownikéw do
spelniania uzasadnionych potrzeb 1 oczekiwan Klientow, przy jednoczesnym
przestrzeganiu w kazdym z dziatan na rzecz Klienta, wymagan wynikajacych z przepiséw
prawnych oraz zachowaniu wysokiej kultury obstugi. Podczas narad, spotkan
indywidualnych z pracownikami, poprzez rozpowszechnienie w Urzedzie informacji
dotyczacych celow przyjetych do realizacji, Burmistrz ksztaltuje zachowania
pracownikow, tak, aby standardy dobrze wykonanej pracy byly oczywistym, naturalnym
i trwalym elementem ustug samorzadowych. W Urzedzie przeprowadzane sa szkolenia,
ktore obejmujg zapoznanie kadry z wymaganiami systemu, zasadami jego funkcjonowania
oraz nauk¢ budowania dokumentacji, w tym procedur zwigzanych z realizacjg produktow.
Burmistrz umozliwia pracownikom udziat w szkoleniach 1 kursach z zakresu systemu
zarzadzania jako$cig w celu jak najlepszego przygotowania do wprowadzenia, wdrozenia
1 doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie.

Burmistrz jest liderem wdrozenia i doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cig.
W deklaracji Polityki Jako$ci wyznaczyt dtugookresowe kierunki dzialania oraz cele
strategiczne administracji samorzadowej miasta (patrz: opis w 5.3). Sa one wytycznymi
Burmistrza dla komorek organizacyjnych Urzedu i1 stanowig ramy do wyznaczania jasnych
1 konkretnych celow operacyjnych, dla ktorych Burmistrz okreslit mechanizm ich

ustanawiania (opisany w 5.4.1).
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Burmistrz zapewnil stosowanie optymalnych metod zarzadzania w realizacji zadan
samorzadowych poprzez ustanowione procesy, adekwatne dla administracji samorzadowej,
zaplanowanie sposobu ich realizacji przy zachowaniu dostgpnosci zasobow -
infrastruktury, srodowiska pracy i kadry - dla prawidlowego wykonania kazdego zadania
oraz zachowania wilasciwej komunikacji z Klientem. Stuzy temu takze ustalona przez
Burmistrza w  Regulaminie, organizacja Urzedu, precyzujagca podziat zadan,
odpowiedzialno$ci 1 uprawnien. Jest ona znana pracownikom 1 pozwala na
wykorzystywanie ich wysokich kwalifikacji 1 potencjatu, jak tez sprzyja podnoszeniu
kwalifikacji pracownikéw w ramach planowanych 1 organizowanych szkolen
oraz doskonalenia zawodowego. Sa ustanowione procesy komunikacyjne, wspomagane
w pewnym zakresie technika informatyczng. W Urzedzie zostal wdrozony elektroniczny
obieg i rejestracja dokumentow. Potrzeby finansowe dotyczace przedstawionych obszaréw
sa planowane w corocznym budzecie miasta. W realizacji dziatan zwigzanych
z zarzgdzaniem Urzgdem, w ramach systemu wspolpracy, wspoldziatania, wymiany
informacji oraz biezacego nadzoru nad realizacja zadan i obsluga Klienta, wspomagaja
Burmistrza w zakresie swoich kompetencji: zastgpca Burmistrza, Skarbnik Miasta
i Sekretarz Miasta — Pelnomocnik ds. jako$ci oraz kierownicy komoérek organizacyjnych,
jak tez pracownicy na samodzielnych stanowiskach pracy Urzedu.

Burmistrz systematycznie ocenia dziatalno$¢ Urzedu, przeprowadzajac corocznie
przeglad zarzadzania, podczas ktérego analizowana i oceniana jest dzialalno$¢ Urzedu -
funkcjonowanie systemu zarzadzania jako$cig oraz identyfikowane sg szanse poprawy
1 zmiany potrzebne w systemie. Stanowi on podstawe do planowania dzialan koniecznych
do wprowadzenia tych zmian i1 planowania zasobdéw niezbednych do utrzymania
1 doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig.

Poprzez zastosowanie standardow zarzadzania jako$cig Burmistrz chce zapewnic
profesjonalng obstuge Klientdéw w przyjaznej im instytucji oraz realizacje spraw Klientow
bez zbednej zwloki, zgodnie z obowigzujacym prawem i mozliwo$ciami budzetu miasta

Grajewo.
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5. 2 Orientacja na Klienta

Urzad Miasta pelni funkcje pomocnicza wobec Rady Miasta i Burmistrza.
Realizuje on na rzecz wymienionych organéw_zadania publiczne o wymiarze lokalnym,
wskazane w szczegolnosci w ustawie o samorzadzie gminnym. W zwigzku z tym Urzad
podejmuje optymalne dziatania, stuzace zaspokojeniu biezacych potrzeb mieszkancow
oraz rozwojowi miasta i w tych granicach §wiadczy takie ustugi, jakich oczekuje, majac do
tego pelne prawo, kazdy Klient.

Klientami Urzedu sg w szczegdlnoSci:

1) interesanci w$rod ktérych sg m.in.

a) osoby fizyczne,

b) osoby prawne,

¢) jednostki organizacyjne — podmioty zewngtrzne,

d) organizacje pozarzadowe,

2) jednostki organizacyjne miasta posiadajace i nieposiadajace osobowosci prawne;j,
wykonujace badz wspotpracujace z Urzegdem w realizacji zadan organdw miasta,

3) pracownicy Urzedu, w tym stazysci 1 praktykanci odbywajacy staz lub praktyke w
Urzedzie,

4) Rada Miasta.

Klient w Urzedzie jest obstugiwany z najwyzsza starannoscig, fachowoscia i bez
zbednej zwloki. Kazdy z pracownikéw zgodnie z zakresem przydzielonych mu zadan
rozpatruje sprawy Klientow, stosujac ustalone odpowiednio do wystepujacej sytuacji,
metody rozpoznawania i okre$lania potrzeb i oczekiwan Klientow.

Poszczegolne elementy kultury organizacyjnej Urzedu dotyczace rozpoznawania
1 spelniania wymagan Klientow, jak tez badania zadowolenia Klientéw z ushug Urzedu
oraz ich dokumentowania zostaty opisane w dalszej cze$ci Ksiggi Jakosci (patrz: opis
w7.218.2.1).

Kierownictwo Urzedu w przyjetych formach narad i spotkan z pracownikami stale
ksztattuje i ugruntowuje §wiadomos$¢ pracownikdéw, co do znaczenia ich pracy na rzecz
kazdego Klienta, uznajac, iz opinia o Urzedzie tworzona jest przez codzienny kontakt
urzednikow z Klientem i ich dziatania, ktére powinny kazdorazowo zapewni¢ Klientowi

sprawne, skuteczne 1 pozbawione wad dostarczenie ustug, ktorych oczekiwatl od Urzedu.
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5. 3 Polityka Jakosci Urzedu

Polityka Jakosci Urzedu Miasta okre$la cel, ktérym jest przede wszystkim
satysfakcja naszych Klientow osiggana poprzez sprawng, kompetentng i na najwyzszym
poziomie realizacj¢ zadan publicznych okreslonych w przepisach prawa, stale podnoszenie
standardu $§wiadczonych uslug oraz systematyczne doskonalenie systemu zarzadzania

jakoscig zgodnie z normg PN-EN ISO 9001:20009.

System Zarzadzania Jakos$ciag ma by¢ systemem zywym i usprawniajacym
zarzadzanie organizacja, a stuzba mieszkancom dla wspdlnego dobra Miasta podstawowym

celem pracy urzednikow.

Cele Polityki Jako$ci beda realizowane poprzez:

Uzglednianie przez Kierownictwo Urzedu celow, kierunkow dziatania oraz kreowanie
wewnetrznego Srodowiska organizacji. Bedzie to sprzyja¢ petlnemu zaangazowaniu
pracownikoOw organizacji do osiggni¢cia zatozonych celow. Przywédztwo oparte na

okreslonej wizji i strategii

Zapewnienie klientom fachowej i terminowej obstugi, w oparciu o obowigzujace
przepisy prawa przy dazeniu do maksymalnego skracania czasu jej realizacji, w tym
zapewnienie sprawnie funkcjonujacego systemu komunikowania si¢ z Klientem, poprzez

udostepnianie 1 udzielanie przejrzystych, klarownych oraz kompleksowych informacji.

Zorientowanie na Klienta

State podnoszenie wiedzy 1 umiejetnosci zawodowych pracownikow Urzedu za

pomoca r6znych metod i form szkolenia. Ciagle doskonalenie

Dokonywanie zmian organizacyjnych 1 technicznych w kierunku ciaglego

doskonalenia jakosci obslugi Klienta, dazenie do peinej informatyzacji, oraz stwarzanie
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przyjaznych warunkow pracy dla pracownikoéw Urzedu. Realizacja zobowigzan wynikajacych

z wymagan zawartych w ustawie o finansach publicznych w zakresie kontroli zarzadcze;.

Systemowe podejscie do zarzadzania

Realizowanie zadan stosownie do przyjetych procedur postgpowania oraz
prowadzenie stalego monitoringu ich skuteczno$ci. Rzeczowe podejscie do podejmowania

decyzji
Eliminowanie zagrozen korupcyjnych.

Kierownictwo 1 pracownicy Urzedu Miasta zobowigzuja si¢ do realizowania zatozen
Polityki Jako$ci oraz dziatania w ramach systemu zarzadzania jakoscia, w petni odpowiadajac
za jko$¢ wykonywanej pracy, a tym samym za skuteczne wdroZenie, utrzymywanie
i doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie oraz zapewnienie S$rodkow

1 warunkow na jego utrzymanie i rozwdj.

Burmistrz

(-) Adam Kielczewski

Polityka Jako$ci zostala ustanowiona Zarzadzeniem Burmistrza.

Polityka Jakos$ci oddaje istote dzialania Urzedu, ktorego celem jest $wiadczenie ustug
na najwyzszym poziomie Ww ramach bezposredniej dziatalno$ci organizatorskiej
i administracyjnej w zakresie zaspokajania indywidualnych 1 zbiorowych potrzeb
spotecznosci lokalnej. Polityka Jakosci bedaca deklaracja Burmistrza w przedmiocie jakosci,
siega do Strategii Rozwoju Miasta Grajewo przyjetej uchwatg Nr XX/117/08 Rady Miasta
Grajewo z dnia 28 marca 2008 r. w sprawie Strategii Rozwoju Miasta Grajewo na lata 2007-
2015 wraz z Wieloletnim Planem Inwestycyjnym Strategii Rozwoju Miasta Grajewo na lata
2007-2015. Tym samym Polityka Jakosci wzmacnia uzasadnienie istnienia Urzgdu. Jest tez
zobowigzaniem Burmistrza w przedmiocie spetniania wymagan 1 ciaglego doskonalenia

skutecznos$ci dziatalnosci Urzedu - systemu zarzadzania jakos$cig. Jednoczesnie Burmistrz,
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ustalajac mechanizm ustanawiania celow dotyczacych jakosci dla komoérek organizacyjnych
(patrz: opis w 5.4.1), jak 1 celow potrzebnych do spetnienia wymagan dotyczacych
produktoéw, ustug (patrz: opis w 7.1), zdecydowal, iz Polityka Jakos$ci 1 przyjete w niej cele
jako$ciowe stanowig

ramy do ustanowienia celéw dotyczacych jakosci i systematycznej oceny stopnia ich
wykonania przeprowadzanej w ramach przegladu zarzadzania. Przyjety tryb postgpowania
umozliwia realizacj¢ zatozen Polityki Jakosci w praktyce dzialania Urzedu. Z ustalonego
trybu przeprowadzania przegladu zarzadzania wynika, iz tre§¢ Polityki jest poddawana
corocznym przegladom i oceniana pod wzgledem jej przydatnosci, co skutkuje aktualizacja
jej tresci w przypadku zaistnienia takiej potrzeby. Polityka Jakosci zostata zaprezentowana
Klientom poprzez umieszczenie :

1) na stronie internetowej Urzedu — www.grajewo.pl

2) w Biuletynie Informacji Publicznej — www.bip.um.grajewo.pl
3) w budynku Urzedu (tablica ogloszen, sekretariat, Punkt Informacyjny dla klientow
Urzedu).
Pracownikom Urzedu tres¢ Polityki Jakos$ci zostata przedstawiona:
1) przez Burmistrza na naradzie kierownikow komorek organizacyjnych,
1) poprzez rozpowszechnienie w formie elektronicznej — przez sie¢ wewnetrzng Urzedu,
2) poprzez wywieszenie jej tekstu w pomieszczeniach biurowych kierownikéw komorek
organizacyjnych i zamieszczenie jej tresci w niniejszej Ksigdze.

Zastosowane metody umozliwiaja przedstawianie pracownikom i Klientom aktualnej tresci
Polityki Jako$ci oraz zrozumienie jej znaczenia dla realizacji indywidualnie okreslonych
zadan, w ramach przydzielonych pracownikom uprawnien i odpowiedzialnosci.

Deklaracja Burmistrza dotyczaca jego osobistego zaangazowania w realizacj¢ celow
Polityki Jako$ci i1 dziatan zapewniajacych podnoszenie skutecznos$ci zarzadzania, stanowig

gwarancje¢ wdrozenia, rozwoju 1 doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cig.
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5. 4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczace jakoSci

Cele wskazane przez Burmistrza w Polityce Jako$ci stanowig ramy do definiowania
celow jakosci dla poszczegdlnych komodrek organizacyjnych Urzedu (celow operacyjnych),
jak tez dla celow potrzebnych do spelienia wymagan dotyczacych produktow
(w procesach operacyjnych).

W trakcie prac nad wprowadzeniem systemu zarzadzania jako$cig wypracowany
zostal model ustanawiania celow dotyczacych jakos$ci na poziomie operacyjnym, ktory
stanowi punkt odniesienia w stosunku do realizowanych zadan Urzedu, wynikajacych
zoceny potrzeb Klientow Urzgdu oraz przepisow prawnych, a zwlaszcza Strategii
Rozwoju Miasta Grajewo na lata 2007-2015, Wieloletniego Planu Inwestycyjnego,
budzetu miasta 1 innych przepisow wewnetrznych, ktére odnosza si¢ do strategicznych
zamierzen wladz miasta. Przyjeto ustalenia okreslajace, ze kierownicy komorek
organizacyjnych, co roku - do 31 grudnia, proponuja cele operacyjne. Wskazujac
propozycje celow operacyjnych dla danej komorki, jej kierownik bierze pod uwage zakres
merytoryczny dziatania komorki w ramach powierzonych jej zadan do realizacji oraz
zatlozenia wskazane przez Burmistrza w Polityce, w ramach, ktérych mozliwe jest
okreslenie priorytetéw w dzialalno$ci danej komorki (propozycje sktadane przez
kierownikow nie musza odnosi¢ si¢ do kazdego celu z Polityki). Tak wiec propozycje
celow operacyjnych powinny oddawa¢ specyfike dzialalnosci danej komorki
organizacyjnej, przy czym powinny by¢ mierzalne i realne do wykonania oraz spojne
z Polityka Jakosci. Cele operacyjne kierownicy komoérek organizacyjnych przedktadaja
Pelnomocnikowi ds. jakosci w formie pisemnej. Pelnomocnik przeglada te cele,
sprawdzajac ich spojnos¢ z Polityka Jakosci, adekwatno$¢ do zadan komorki, realnos$c
wykonania i zachowanie mierzalnos$ci. Nastgpnie w terminie do 5 stycznia danego roku
przedktada z opiniag do decyzji Burmistrza. Burmistrz, biorgc pod uwage priorytety
w dzialalnosci Urzedu oraz samorzadu na dany rok, zatwierdza do realizacji cele
operacyjne dotyczace jakosci dla wskazanych przez siebie komoérek organizacyjnych

najpozniej do 10 stycznia danego roku. Zatwierdzone przez Burmistrza zestawienie celow
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operacyjnych na dany rok jest udostgpniane pracownikom przez Pelnomocnika w terminie
do 15 stycznia w wersji elektroniczne;.

Kierownicy komorek organizacyjnych monitorujg realizacje celow. W przypadku
wystapienia zagrozen dla realizacji celu, kierownik danej komorki organizacyjnej inicjuje
dziatania, ktore pozwola na ocen¢ stopnia wykonania danego celu i podjecie decyzji przez
Burmistrza dotyczacej dalszej realizacji danego celu operacyjnego. Informacje o realizacji
celow operacyjnych za dany rok wraz z wnioskami, przygotowuja kierownicy komoérek
organizacyjnych oraz pracownicy na samodzielnych stanowiskach na przeglad systemu
zarzadzania 1 przedktadaja ja Pelnomocnikowi ds. jakosci na 7 dni przed wyznaczonym
terminem przegladu. Pelnomocnik sporzadza zbiorcza informacj¢ o realizacji celow
operacyjnych za dany rok w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania (patrz: opis w 5.6).

Burmistrz okreslil takze mechanizm ustanawiania celow dotyczacych jako$ci dla
spetnienia wymagan dotyczacych ustug/produktéw Urzedu. Jest on opisany w rozdziale
7.1 Ksiggi Jakosci. Ocena ich realizacji dokonywana jest przez kierownikéw komorek
organizacyjnych przed przegladem zarzadzania w ramach oceny sposobu realizacji
procesow (patrz: opis w 5.6.21 8.2.3).

Stopien realizacji celéw dotyczacych jakosci jest systematycznie oceniany
w ramach przegladu zarzadzania. Ocena ta ma wptyw na zmiany dokonywane w ramach
kolejnego planowania celow, poprzez ostateczne podsumowanie, weryfikacje do dalszej

realizacji lub ustalanie nowych celow.

5.4.2 Planowanie systemu zarzgdzania jakoScig

W  planowaniu systemu zarzadzania jakos$cig uwzgledniane s3 dane
z przeprowadzonych analiz, wyniki auditow wewnetrznych, kontroli, monitorowania
procesdw, monitorowania zgodnosci wynikow zadan (produktéw) oraz badania satysfakcji
Klientéw. Zastosowane metody planowania 1 wdrazania zmian w systemie,
wykorzystywane sg do formutowania sposobow, zapewniajacych state utrzymywanie
integralnosci i doskonalenie systemu.

Planowanie systemu zarzadzania jako$cig w Urzedzie odbywa si¢ poprzez:
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1) planowanie systemu w odniesieniu do wymagan podejscia procesowego (zakres
systemu),
2) planowanie dzialan w zakresie osiggania celoéw dotyczacych jakosci.

W planowaniu zakresu systemu zarzadzania jako$cig Urzad uwzglednia dziatania
realizowane na rzecz Klienta i odnosi si¢ do wymagan normy ISO 9001, przy czym na
podstawie przeprowadzanej analizy, w Urzedzie zastosowane zostato obecnie wylaczenie
wymagan z rozdziatu 7 normy — 7.3, 7.4, 7.5.2 1 7.6, co znajduje uzasadnienie w specyfice
dziatania Urzgdu. Stosujac podejscie procesowe, w Urzedzie sg zaplanowane procesy:
operacyjne, wspomagajace, zarzadzania i doskonalenia. Sa okre§lone  sekwencje
1 powigzania tych procesOw, przedstawione w postaci Mapy procesow (patrz: opis
w4.1).

Sposob realizacji procesOw planowany jest poprzez okreslenie trybu postegpowania
w odniesieniu do zadan majacych charakter powtarzalny, co odbywa si¢ poprzez ustalenie
procedur w formie udokumentowanej — opisowej lub schematycznej oraz w formie ustne;.
W  przypadku wystgpienia potrzeby realizacji przedsigwzig¢ majacych charakter
jednorazowy ustala si¢ harmonogramy/plany dzialan (plany jakosci). W planowaniu tym
uwzgledniane s3 wymagania prawne okreslone w normie 1 przepisach prawnych,
wymagania Klientow 1 uwarunkowania wtasne Urzedu. Te dzialania sg poddane
systematycznej ocenie dotyczacej funkcjonowania proceséw dokonywanej na przegladzie
zarzadzania, ktorej wyniki pozwalaja na planowanie usprawniania postgpowania.

W ramach planowania systemu w Urzedzie planowane sa cele dotyczace jakosci
stosownie do ustalen opisanych w punktach 5.4.1 i rozdziale 7.1 Ksiegi.

W Urzegdzie, planowanie systemu zarzadzania jako$cig w zasadniczej cze$ci zostato
przeprowadzone na etapie jego wdrozenia, niemniej jednak na etapie funkcjonowania
systemu kadra Urzedu stosownie do ustalonych dziatan, w tym w ramach auditow
wewnetrznych, monitorowania procesOw 1 produktow/ustug, przeprowadzanych analiz,
a kompleksowo podczas przegladu zarzadzania, dokonuje oceny ustalonego systemu pod
katem jego stalej przydatnos$ci, adekwatno$ci 1 skutecznos$ci. Wyniki oceny wskazuja na
zakres potrzeb dalszego planowania systemu. Tak, wiec, planowanie jakosci w Urzedzie
odbywa si¢ w sposob ciagly 1 usystematyzowany, zsynchronizowany z planowaniem

srodkow 1 potrzebami Klientoéw Urzedu.
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Przyjety sposob postgpowania zapewnia integralno$¢ systemu zarowno na etapie

planowania, jak 1 wdrazania zmian w systemie 1 stuzy cigglemu doskonaleniu.

5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia

W dziataniach zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem pracy, a tym samym
systemu zarzgdzania jakoscig, uczestniczg wszyscy pracownicy Urzgdu. Burmistrz jako
kierownik Urzedu zapewnia jego sprawne funkcjonowanie, wykorzystujac w zarzadzaniu
mi¢dzynarodowe standardy wskazane w normach serii ISO 9000. Przyjal on na siebie
odpowiedzialnos¢ za:

1) ustanowienie Polityki Jako$ci 1 okreslenie w niej celow strategicznych w dziatalno$ci
Urzedu,

2) akceptacj¢ celoéw operacyjnych dla komoérek organizacyjnych,

3) zatwierdzenie Ksiegi Jakosci, udokumentowanych procedur i zarzadzen,

4) wustalenie organizacji Urzedu, w tym zadan, obowigzkéw 1 odpowiedzialnosci
kierownikow komorek organizacyjnych oraz uprawnien pracownikow,

5) =zapewnienie infrastruktury i $rodowiska pracy, w ktorym pracownicy moga
w optymalny sposéb angazowaé si¢ w osigganie okreslonych celow i obsluge
Klientow,

6) zatwierdzenie planu auditéw wewnetrznych,

7) dokonywanie przegladow systemu zarzadzania,

8) podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkow doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscig.

Organizacja pracy w Urzedzie opiera si¢ na funkcjonalnym podziale zadan migdzy
wydzialy, referat i samodzielne stanowiska pracy. Zasady funkcjonowania i zakres
dziatania kierownictwa Urzedu, poszczegdlnych wydziatéw i1 samodzielnych stanowisk
pracy okreslit Burmistrz w Regulaminie Organizacyjnym Urzgdu. W Regulaminie zostata
przewidziana mozliwo$¢ powotywania zespotdw i1 komisji zadaniowych. Sktad takiego
zespotu oraz zakres jego dziatania okre$lany jest przez Burmistrza w odrgbnym

zarzadzeniu.
25/53



Regulamin Organizacyjny zostal rozpowszechniony w Urzedzie poprzez
dostarczenie stosownego zarzadzenia pracownikom oraz udost¢pnienie go w wersji
elektronicznej w sieci wewnetrzne] Urzedu w zakladce z Zarzadzeniami Burmistrza.
Pracownicy potwierdzili zapoznanie si¢ z trescig Regulaminu swoim podpisem zlozonym
pod oryginalem dokumentu. Ponadto, aktualna tres¢ Regulaminu jest zakomunikowana,
dostgpna dla kazdego pracownika w wersji elektronicznej zamieszczonej na stronie
internetowej Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu Miasta.

Funkcjonowanie Urzgdu opiera si¢ na zasadzie jednoosobowego kierownictwa,
hierarchicznego  podporzadkowania, = podzialu  czynno$ci 1  indywidualnej
odpowiedzialno$ci za wykonywanie powierzonych zadan. Przedstawia to schemat
organizacyjny Urzedu, ktéry stanowi zatacznik do Regulaminu Organizacyjnego Urzedu.
Zadania pracownikéw na poszczeg6élnych stanowiskach pracy ustalane sa w imiennych
zakresach czynnos$ci. Dla naczelnikow wydziatow, kierownika Urzedu Stanu Cywilnego,
kierownika referatu 1 pracownikéw na samodzielnych stanowiskach pracy zakresy zadan
opracowuje Sekretarz Miasta. Dla pracownikow zatrudnionych w poszczeg6lnych
komorkach organizacyjnych zakresy zadan opracowuja kierownicy tych komorek. Zakresy
zadan dla pracownikéw zajmujacych w Urzedzie stanowiska kierownicze i bezposrednio
podlegle Burmistrzowi zatwierdza Burmistrz. Przyjecie powierzonego zakresu czynno$ci/
zadan pracownik potwierdza podpisem. Kazdy pracownik otrzymat zakres czynnosci. Sa
one takze przechowywane odpowiednio w aktach osobowych danego pracownika.

Do katalogu zadan, odpowiedzialno$ci i uprawnien pracownikow Urzedu jako
wlasdcicieli proceséw wynikajacych z systemu zarzadzania jako$cig nalezy m.in.
proponowanie celdw operacyjnych jakosci, monitorowanie proceséw i1 produktow

Dla usprawnienia biezacej dziatalnos$ci Urzgdu, Burmistrz na podstawie imiennych
upowaznien lub pelnomocnictw, delegowal swoje uprawnienia na pracownikow Urzedu,
w ramach, ktorych pracownicy maja prawo do wydawania w imieniu Burmistrza decyzji
administracyjnych w indywidualnych sprawach z zakresu administracji publicznej. Na
wniosek Naczelnika — pracownikowi, a w przypadku samodzielnych stanowisk
inaczelnikow — Sekretarz Miasta w konsultacji z Burmistrzem ustala zakres
pelnomocnictwa lub upowaznienia. Nastgpnie pracownik ds. kadr w uzgodnieniu z radcg
prawnym sporzadza petnomocnictwo lub upowaznienie i potwierdza swoja parafa fakt jego

opracowania. Burmistrz, przedlozone mu do zatwierdzenia pelnomocnictwa/ upowaznienia
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zatwierdza stosujac podpis imienny i pieczatke. Rejestr upowaznien i pelnomocnictw
prowadzi pracownik ds. kadr.

W czasie nieobecno$ci lub niemoznosci wykonywania funkcji przez Burmistrza
zadania i kompetencje w zakresie kierowania Urzgdem wykonuje Zastepca Burmistrza.

W wydzialach, referacie, gdzie nie ustanowiono etatowego zastepcy, w czasie
nieobecnos$ci naczelnika zastepstwo peini wyznaczony przez niego pracownik. Zagadnienie

to jest szczegdtowo uregulowane w zakresach czynnosci.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

W celu zapewnienia utrzymania i doskonalenia systemu zarzadzania jako$cia
zgodnego z normg, Burmistrz ustanowit Pelnomocnika ds. jakosci (Sekretarza Miasta).
Zakres zadan, odpowiedzialno$ci 1 uprawnien Pelnomocnika ds. jakosci zostal okreslony
w Zarzadzeniu Nr 9/10 Burmistrza Miasta Grajewo z dnia 7 kwietnia 2010 r. w sprawie
opracowania 1 wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie Miasta Grajewo
1w Zarzadzeniu Nr 10/10 Burmistrza Miasta Grajewo z dnia 26 kwietnia 2010 r. w sprawie
ustanowienia Polityki Jako$ci, zatwierdzenia Ksiegi Jako$ci 1 innej dokumentacji systemu
zarzadzania jakoscig Urzedu Miasta Grajewo. Gléwnym zadaniem Petlnomocnika jest
organizowanie dziatan, ktére umozliwiaja upowszechnianie w Urzedzie $wiadomosci, iz
podstawowa powinnoscia kazdego urzednika jest $wiadczenie ushug samorzadowych,
w trybie okre§lonym prawem, ale w taki sposob, aby kazdy z pracownikow zawsze zdotat
okresli¢, zrozumie¢ 1 spetnia¢ stuszne wymagania Klienta. Pelnomocnik ds. jakosci z pomoca
Zespotu ds. systemu zapewnia ustanowienie, wdrozZenie 1 utrzymywanie procesow
potrzebnych w systemie zarzadzania jakoscia, jak tez przedstawia Burmistrzowi informacje
dotyczace funkcjonowania systemu zarzadzania 1 wszelkich potrzeb odnoszacych si¢ do
doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cig. Pelnomocnik ds. jako$ci sprawuje nadzér nad
utrzymywaniem 1 doskonaleniem systemu zarzadzania jakoscia. Jego zadania,

odpowiedzialnos$¢ 1 uprawnienia zostaty okreslone odpowiednio w zarzadzeniach Burmistrza.
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5.5.3 Komunikacja wewng¢trzna

Burmistrz zapewnil ustanowienie zasad komunikacji wewnetrznej, ktéra umozliwia
sprawne przekazywanie informacji 1 danych wewnatrz Urz¢du, zapobiega niepotrzebnym
powtorzeniom dzialan 1 przekazywaniu Klientom niepelnych informacji dotyczacych
realizowanych zadan i zatatwianych spraw.

Ustanowione procesy komunikacyjne zapewniaja obieg informacji mi¢dzy
pracownikami 1 polegaja na:

1) organizowaniu narad kierownikow komorek organizacyjnych Urzedu raz w tygodniu,
2) przekazywaniu odpowiednich dokumentéw zgodnie z obowigzujaca instrukcja
kancelaryjng i kompetencjami komorek organizacyjnych Urzedu, bezposrednio
1 elektronicznie,

3) prowadzeniu indywidualnych rozméw z pracownikami i Klientami Urzedu,

4) wydawaniu wlasnych dokumentéw wewnetrznych, zawierajagcych wytyczne do
realizowanych zadan (Zarzadzenia wewngetrzne Burmistrza),

5) organizowaniu szkoleh wewng¢trznych,

6) powotywaniu zespotéw problemowych,

7) zapewnieniu tacznosci elektronicznej i telefoniczne;.

Ustanowione zasady gwarantujg sprawny obieg informacji w Urzedzie i ciagle
informowanie pracownikoéw odnosnie zgtaszanych przez Klientow oczekiwan 1 wymagan,
jak tez wystepujacych nieprawidlowosci w realizacji ustlug samorzagdowych. Prawidlowo
realizowane procesy komunikacji wewnatrz Urzgdu wzmacniajg system zarzadzania
i wskazuja mozliwosci jego doskonalenia. Analiza funkcjonowania procesow

komunikacyjnych pozwala oceni¢ stopien realizacji zaplanowanych zadan 1 celow jakoSci.
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5. 6 Przeglad zarzadzania

5.6.1 Postanowienia ogolne

Burmistrz raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzadzania jakos$cig. Przeglad
ma na celu ocen¢ systemu pod katem jego przydatnosci, adekwatno$ci i skutecznosci w
realizacji przez Urzad zadan samorzadowych, w tym:

1) sprawdzenie zachowania konsekwencji w realizacji 1 przestrzeganiuwymagan,
okreslonych w przepisach prawnych, procedurach i innej stosowanej dokumentacji oraz
ustalonych ustnie;

2) ocen¢ skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania dla realizacji Polityki
Jakosci 1 osiggania jej celow oraz sformutowanie ewentualnych korekt Polityki 1 jej celow;

3)  sformutowanie wytycznych w sprawie zmian w systemie dla jego doskonalenia oraz
okreslenie ewentualnych dziatan, ktore wptyna na usprawnienie dziatalnosci Urzedu.

Przeglad zarzadzania przeprowadzany jest przed terminem auditu zewngtrznego,
za$ jego konkretny termin wyznacza Burmistrz, na wniosek Pelnomocnika ds. jakosci.
Pelnomocnik ds. jakosci zawiadamia kierownikéw komorek organizacyjnych
1 pracownikéw na samodzielnych stanowiskach o ustalonym terminie przegladu i zakresie
informacji do przygotowania na przeglad z poszczegdlnych obszarow dziatania Urzedu.
Informacje na przeglad kierownicy komodrek organizacyjnych 1 pracownicy na
samodzielnych stanowiskach dostarczajg Pelnomocnikowi ds. jakosci na 7 dni przed
terminem przegladu. Na podstawie danych wej$ciowych Pelnomocnik ds. jakosci dokonuje
analizy zebranych informacji i sporzadza pisemne sprawozdanie z funkcjonowania
systemu zarzgdzania jakos$cig za okres od ostatniego przegladu, ktore, na 3 dni przed
terminem przegladu przedktada Burmistrzowi.

Burmistrz dokonuje przegladu przy udziale Petnomocnika ds. jakosci, Zastepcy
Burmistrza, Skarbnika Miasta oraz wyznaczonych kierownikéw komorek organizacyjnych
Urzedu oraz specjalistow, ktorych udzial uzna za celowy.

Po przegladzie Pelnomocnik w terminie 7 dni od daty przegladu, sporzadza raport,
ktéry przekazuje Burmistrzowi celem zatwierdzenia. Petlnomocnik rozpowszechnia
potwierdzone kopie raportu do komodrek organizacyjnych Urzedu. Pelnomocnik ds. jakosci

realizuje lub uruchamia realizacje¢ decyzji 1 innych wytycznych Burmistrza, wynikajacych
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z raportu, nadzoruje realizacj¢ uruchomionych zadan, oraz informuje Burmistrza

w przypadku zagrozen realizacji, ktorych sam nie moze usunac.

5.6.2 Dane wejsciowe do przegladu

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)
8)
9)

Danymi wejsciowymi do przegladu zarzadzania s3:
sprawozdanie okres§lajagce wyniki z auditow wewnetrznych 1 zewnetrznych
przeprowadzonych w czasie od ostatniego przegladu,
informacja dotyczaca wynikéw badania percepcji Klientow, w tym informacji
zwrotnej - skarg i odwotan Klientow Urzgdu,
ocena sposobu realizacji proceséw, w tym opisanych dokumentami systemu
zarzadzania jako$cig 1 zgodno$ci wykonywania zadan (ushug/produktow Urzedu)
z okreslonymi wymaganiami, w tym z przepisami prawa 1 ustalonymi celami
dotyczacymi produktow/ustug,
informacja o stopniu i skuteczno$ci przeprowadzonych dziatan zapobiegawczych
1 korygujacych,
sprawozdanie o rezultatach podjetych dziatan, ktore wynikaly z poprzednich
przegladow,
prognoza zmian, mogacych wplynaé na system zarzadzania jakoscia,
ocena realizacji zalecen dotyczacych doskonalenia systemu zarzadzania,
ocena szkolen pracownikow,
ocena realizacji Polityki Jakos$ci pod katem jej ciagtej przydatnosci oraz celow
dotyczacych jakosci — operacyjnych.

Opracowywanie danych wejsciowych do przegladu nadzoruje Pelnomocnik ds.

jakosci. Wyniki analizy danych wej$ciowych na przeglad ujete s3 w sprawozdaniu na

przeglad zarzadzania.

5.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu

Raport z przegladu zarzadzania zawiera dane wyjsciowe z przegladu, obejmujace

podjete decyzje 1 ustalone dziatania dotyczace:
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1) doskonalenia skutecznosci systemu zarzadzania jako$cig i jego procesow,
2) podnoszenia poziomu jakosci §wiadczonych ustug i1 produktow w stosunku do
wymagan Klientow.

W Raporcie okresla si¢ $rodki na realizacj¢ przyjetych dzialan, terminy ich

realizacji oraz osoby zobowigzane do ich wykonania.

ZARZADZANIE ZASOBAMI

1 Zapewnienie zasobow

Urzad dla optymalnej realizacji zadan samorzadowych i spelniania oczekiwan

1 stusznych wymagan Klientow, a tym samym zwigkszania ich zadowolenia ze

swiadczonych przez Urzad ushlug, jak tez w celu utrzymania i doskonalenia skuteczno$ci

systemu zarzadzania jako$cig dysponuje odpowiednimi zasobami w zakresie:

1) wykwalifikowanej kadry,

2) pomieszczen biurowych 1 zorganizowanych w nich stanowisk pracy, ktore sg
wyposazone odpowiednio w urzadzenia, sprz¢t komputerowy, oprogramowanie,
materialy biurowe 1 inne urzadzenia w niezbednym zakresie stuzacym do
wykonywania zadan na danym stanowisku,

3) dostgpnosci do informacji dotyczacych wykonywanych zadan, w tym do przepisow
prawnych i dokumentacji,

4) $rodkéw finansowych okre§lanych corocznie w budzecie miasta na dziatalno$é
Urzedu, w tym na zatrudnienie kadry oraz na zakupy inwestycyjne i administracyjne.

Odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia dotyczace wykonywania zadan w ramach
zapewnienia zasobOw jest ustalona przez Burmistrza przede wszystkim w Regulaminie

Organizacyjnym Urzedu. Zasady i tryb postgpowania w tym zakresie zostaly ustalone na

podstawie obowigzujacych przepisow prawnych i stosowanej praktyki postgpowania. Sg

one opisane w zarzadzeniach Burmistrza, niniejszej Ksigdze Jakosci oraz w

udokumentowanych procedurach.

W Urzedzie regularnie przeprowadzany jest przeglad stanu zasobéw. Odbywa si¢ to

w ramach przegladu zarzadzania. Wyniki przegladu wykorzystywane sg w pracach nad

31/53



budzetem miasta w zakresie planowania §rodkoéw finansowych na zatrudnienie 1 szkolenie

pracownikow oraz wydatki inwestycyjne 1 administracyjne.

2 Zasoby ludzkie

Pracownicy Urzedu w ustalonym w Regulaminie Organizacyjnym podziale zadan,
odpowiedzialno$ci 1 uprawnien $wiadcza ustugi, ktore obejmuja realizacje zadan
samorzadowych zwigzanych z zaspokojeniem potrzeb zbiorowych spolecznos$ci miasta
oraz zalatwianie spraw indywidualnych z réznych dziedzin Zycia lokalnego. Pracownicy
Urzedu to kadra o wysokich kompetencjach, ktore wynikajg z posiadanych kwalifikacji,
wyksztalcenia, przeszkolenia oraz  odpowiednich  umiejetnosci  praktycznych
1 doswiadczenia zawodowego. Zatrudnieni pracownicy speiniaja wymagania okreslone w
przepisach prawnych zewngtrznych dotyczacych pracownikow samorzadowych oraz
wymagania ustalone wewnetrznie w trybie Regulaminu wynagradzania.

Pracownicy maja $wiadomos$¢, iz standardy dobrze wykonanej pracy sa
oczywistym, naturalnym i trwalym elementem ustug samorzadowych, bowiem Burmistrz,
jego Zastepca, Sekretarz Miasta i Skarbnik Miasta podczas narad i szkolen, spotkan
indywidualnych z pracownikami, poprzez rozpowszechnienie w Urzedzie informacji
wskazuja istote 1 waznos¢ dziatan kazdego z pracownikéw, ktore, na co dzien przyczyniajg
si¢ do spetniania wymagan Klientow i realizacji przyjetych celow w dziatalnosci Urzedu.

Urzad corocznie umozliwia pracownikom podwyzszanie kompetencji poprzez
udzial w szkoleniach, warsztatach, seminariach, badz doskonaleniu zawodowym
w zakresie tematycznie zwigzanym z realizowanym przez nich zakresem zadan, jak tez
w dziedzinach potrzebnych w dziatalnosci Urzedu. Koordynatorem dzialan w tym
obszarze jest Sekretarz Miasta, ktory biorac pod uwage wnioski kierownikow komorek
organizacyjnych i pracownikéw na samodzielnych stanowiskach sktadane do 30 wrzesnia
kazdego roku, planuje potrzeby dotyczace szkolen. Na podstawie planu wnioskuje do
Burmistrza o ujecie w budzecie srodkow finansowych na szkolenia oraz sporzadza plan
dotyczacy tematyki szkolen w terminie do 31 grudnia. Na szkolenia zewnegtrzne
pracownicy s3 typowani przez bezposredniego przelozonego, ktory przedstawia
propozycje Sekretarzowi Miasta. Sekretarz po sprawdzeniu zasadnos$ci wyraza zgodg.
Ponadto, Burmistrz moze takze umozliwi¢ pracownikowi podnoszenie kwalifikacji
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w formie ksztalcenia w szkotach wyzszych, poprzez szkolenie i doskonalenie zawodowe
w formach pozaszkolnych lub odbywanie aplikacji, o ile jest to uzasadnione potrzebami
Urzedu i mozliwe stosownie do zaplanowanych i posiadanych srodkow finansowych.
Ocena szkolen dokonywana jest za pomoca ankiet przez pracownikow bioracych
w nich udzial. Sekretarz Miasta corocznie ocenia skutecznos$¢ szkolen. Wyniki tej oceny
wykorzystuje do planowania szkolen na kolejny okres i jako dane na przeglad zarzadzania.
W Urzedzie przewidziana jest takze forma szkolen w ramach sluzby przygotowawczej dla
pracownikow, podejmujacych po raz pierwszy prace na stanowisku urzedniczym, ktérej
celem jest teoretyczne i praktyczne przygotowanie pracownika do nalezytego
wykonywania obowigzkow stluzbowych. Bezposredni nadzor nad przebiegiem shuzby
przygotowawczej 1 organizowaniem egzaminéOw dla pracownikow Urzedu sprawuje
Sekretarz Miasta przy udziale odpowiednio kierownikéw komorek organizacyjnych. Ocena
skuteczno$ci przeprowadzonych dziatan w tym zakresie odbywa si¢ w formie egzaminu.
Poza tym praca kadry Urzedu, jak i posiadane przez nig kompetencje sg regularnie
poddawane ocenie stosownie do ustalen Burmistrza przyjetych w Regulaminie
dokonywania okresowej oceny kwalifikacyjnej pracownikow  samorzadowych
zatrudnionych w Urzedzie oraz przedmiotowych przepiséw prawnych zewnetrznych.
Dowody kompetencji pracownikow sa gromadzone przez pracownika ds. kadr.
W aktach osobowych pracownikéw sa przechowywane zapisy dotyczace kwalifikacji
pracownika - wyksztalcenia (kopie $wiadectw szkolnych, dyploméw), doswiadczenia
zawodowego ($wiadectwa pracy), przeszkolenia i umiejetnosci (kopie zaswiadczen,
certyfikatow, itd.). Ponadto, dokumentacja ze szkolen wewnetrznych (listy obecnosci ze
szkolen wewnetrznych wraz z programem szkolenia) oraz potwierdzenia przeprowadzonej
oceny szkolen jest prowadzona zgodnie z instrukcja kancelaryjng i przechowywana przez

pracownika ds. kadr Urzedu.

. 3 Infrastruktura

Siedziba Urzedu mies$ci si¢ w budynku przy ul. Strazackiej 6 A, gdzie s3 zapewnione
miejsca, umozliwiajagce Klientom swobodne wypelnienie formularzy wnioskéw i innych

dokumentow oraz oczekiwanie na realizacj¢ ich spraw. W budynku Urzedu zostaty
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zapewnione warunki dla obstugi 0sob niepetnosprawnych poprzez Punkt Informacyjny dla
Klientow Urzedu.

mieszczacy sie na parterze. Na infrastrukture sklada si¢ rowniez przestrzen pracy, czyli
pomieszczenia biurowe, ktore wyposazone sa w meble i1 sprzet biurowy oraz komputerowy,
w tym potrzebne instalacje techniczne. Kazdy pracownik Urzgdu ma dostep do wewnetrznej
sieci komputerowej oraz do internetu. Stanowiska pracy s3 wyposazone w sprzet
komputerowy oraz odpowiednie do potrzeb 1 charakteru wykonywanych zadan
oprogramowanie stosownie do planowanych i posiadanych $rodkoéw finansowych. W celu
zabezpieczenia sieci komputerowej przed dostepem o0sOb nieuprawnionych stosuje sie¢
jednoznaczng identyfikacje uzytkownika, stosowanie doktadnie okreslonych praw dostepu
do systemu i baz danych i trybu uwierzytelnienia, aktualizacje haset dostgpu, czasowe
logowanie, oraz blokowanie uzytkownikow podajacych bledne hasta lub prébujacych
logowaé si¢ poza godzinami otwarcia Urzedu. Administracja siecig informatyczng i jej
zabezpieczenie nalezy do Informatyka.

Zadania dotyczace infrastruktury to takze:
1) =zaopatrzenie materialowo-techniczne, w druki, formularze i pieczgcie urzedowe,
wyposazenie biurowe i zakup sprzetu,

2) zaopatrzenie w wodg, energie elektryczna,

3) utrzymywanie tacznosci oraz ustug pocztowych,
4) zabezpieczenie budynku w system alarmowy i utrzymywanie nalezytej czysto$ci

budynku.

Zadania te realizuje Wydzial Organizacyjny podleglty bezposrednio Sekretarzowi Miasta.
Corocznie okres$lane sa potrzeby dotyczace modernizacji 1 remontéw budynku, zakupu
1 naprawy sprzetu biurowego, urzadzen, w tym sprzetu komputerowego i oprogramowania,
remontu pomieszczen biurowych i na tej podstawie w trakcie prac nad budzetem miasta
planowane sg optymalne srodki finansowe na zabezpieczenie niezbednych potrzeb 1 rozwoj
infrastruktury. W utrzymaniu infrastruktury stosowane s3 wymagania prawne, a wiec

przepisy prawne z zakresu budownictwa oraz bezpieczenstwa i higieny pracy.
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6. 4 Srodowisko pracy

Burmistrz dba o organizacj¢ pracownikom optymalnych warunkéw do
wykonywania pracy w czasie $§wiadczenia ustug dla Klientow, za$ Klientom dobrych
warunkow obstugi. Srodowisko pracy Urzedu to $rodowisko biurowe, ktore nie jest objete
szczegblnymi wymaganiami, majgcymi wptyw na zgodnos$¢ produktéw i ustug Urzedu
z okre$lonymi wymaganiami. Z mys$la o Klientach, godziny pracy Urzedu ustalone sa od
7*° do 15*° w dni robocze od poniedziatku do pigtku. Urzad Stanu Cywilnego przyjmuje
interesantOw w godzinach pracy, a w zaleznosci od zapotrzebowania funkcjonuje rowniez
w soboty.

W dostepnej infrastrukturze budynku Urzedu stworzone sg warunki pracy dla
pracownikow 1 obstugi Klientow (patrz: opis w 6.3). Za nadzér nad bezpieczenstwem,
higieng 1 ochrong przeciwpozarowa w Urzedzie odpowiada Sekretarz Miasta. Zarzadza on
czynnikami (fizycznymi) S$rodowiska pracy, ktére dotycza zachowania odpowiedniej
przestrzeni, temperatury, oswietlenia i czysto$ci we wszystkich pomieszczeniach Urzgdu.
Dba réwniez o estetyke pomieszczen i ergonomiczng organizacje pracy. W tym zakresie
wykorzystywane s3: ocena stanu bezpieczenstwa 1 higieny pracy oraz zgtoszenia potrzeb
z poszczegdlnych komorek organizacyjnych. W zarzadzaniu $rodowiskiem pracy
stosowane s3 wymagania prawne, a wigc odpowiednie przepisy prawne, w tym z dziedziny
bezpieczenstwa i higieny pracy. Sekretarz Miasta systematycznie realizuje dzialania, ktére
podnosza standard wyposazenia biurowego 1 socjalnego, corocznie okreslajac potrzeby, na
podstawie ktérych planowane sg w trakcie prac nad budzetem gminy optymalne $rodki
finansowe na realizacje ustalonych potrzeb 1 rozw6j srodowiska pracy.

Burmistrz, jego Zastepca, Sekretarz Miasta 1 Skarbnik Miasta kreujg dobre stosunki
migdzyludzkie 1 dobrg atmosfere pracy, uznajac, ze te czynniki majg takze istotny wptyw
na skutecznos$¢ pracy pracownikow Urzedu i jakos¢ swiadczonych ustug. Przejawia si¢ to
dzialaniami w zakresie ksztaltowania i rozwoju kultury organizacyjnej Urzedu, ktore
dotycza:

1) doskonalenia warunkéw pracy,
2) podnoszenia $wiadomosci pracownikow, co do wplywu i wazno$ci zaangazowania
1 dziatan kazdego pracownika na wizerunek Urzedu, jak tez zadowolenie Klientow

z ushug Urzedu,
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3) wdrazania kreatywnych, innowacyjnych metod pracy i motywowania pracownikow,

4) okreslenia udzialu pracownikoéw w realizacji zadan (procesach),

5) aktywizowania pracownikéw oraz zapewnienia im doskonalenia zawodowego
1 rozwoju ich kwalifikacji i umiejetno$ci poprzez szkolenia i doksztatcanie,

6) doskonalenia komunikacji wewnetrznej, w tym organizowania narad roboczych oraz

spotkan integracyjnych pracownikéw.

7. REALIZACJA PRODUKTU

7. 1 Planowanie realizacji produktu

Planowanie realizacji produktu oznacza zaplanowanie sposobu $wiadczenia ustug,
biorgc pod uwage uwarunkowania w ktorych dziata administracja samorzadowa szczebla
gminnego. Urzad jako instytucja pomocnicza w realizacji kompetencji Rady Miasta
1 Burmistrza, wykonuje zadania wlasne gminy, zlecone z zakresu dzialania organéw
administracji rzadowej 1 powierzone, wynikajace z porozumien zawartych miedzy gminag,
a jednostkami samorzadu terytorialnego oraz pozostate, w tym okre§lone Statutem Miasta,
uchwatami Rady i1 zarzadzeniami Burmistrza. Zadania te wynikajg z obowigzujacych
przepisoOw prawnych, 1 zostaty skonkretyzowane w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu.

Urzad okreslil procesy realizowane na rzecz Klientow (tzw. operacyjne), istotne dla
jakosci ustug i produktow oferowanych przez Urzad oraz procesy: wspomagajace,
doskonalenia 1 zarzadzania, majace znaczenie dla wykonania procesow operacyjnych
(patrz: opis w 4.1). Przebieg wszystkich procesoOw jest wzajemnie zalezny, co zostato
w Urzedzie zobrazowane poprzez wskazanie sekwencji procesow, ich struktury 1 powigzan
mi¢dzy nimi (patrz: opis w 4.1 1 Mapa procesow).

Wynikiem proceséw operacyjnych sg specyficzne dla administracji samorzadowej
produkty. Obejmujg one w szczegolnosci nastepujacy katalog:

a) decyzje administracyjne,
b) projekty uchwat Rady Miasta,

c) projekty zarzadzen Burmistrza,
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d) umowy (m.in. porozumienie o0 wspotpracy, umowy w trybie ustawy prawo zamowien
publicznych, umowy zlecenia, umowy najmu, uzyczenia, dzierzawy zasobow
gminnych, umowy o wykonanie zadania publicznego przez organizacj¢ pozarzadowa),

e) informacje (m.in. zawiadomienie, sprawozdanie, przekazanie danych statystycznych,
oferta, spotkanie, szkolenie, konkurs, wezwanie, upomnienie, tytut wykonawczy, plan,
harmonogram, instrukcja, protokot, ogtoszenie, ankieta),

f) poswiadczenia (m.in. zaswiadczenie, wypis, wyrys, akta i odpisy akt stanu cywilnego,
akta nadania stopnia awansu zawodowego nauczycielowi),

g) wpisy do rejestru/ewidencji i sam rejestr/ewidencja (m.in. spis wyborcow, ksiega stanu
cywilnego),

h) projekt kluczowy,

1) wniosek (m.in. o dofinansowanie realizacji projektu, o pozwolenie na budowg),

j) dowod osobisty,

Wymienione przykladowo produkty tworzg okreslong wartos¢ — tzw. wartos¢ dodang dla

Klienta Urzedu.

Stosownie do okre§lonego w Urzgdzie podzialu odpowiedzialno$ci, realizacje
procesow koordynujg i nadzorujg ich przebieg wiasciciele, gtownie — kierownicy komorek
organizacyjnych, pracownicy stanowisk samodzielnych, badz inni pracownicy dziatajacy
w ramach upowaznienia Burmistrza.

Wedhug przyjetych w Urzedzie metod sa okre§lane wymagania dla kazdego zadania/
produktu w zakresie wymagan prawnych, wymagan Klienta i wtasnych (patrz: opis w 7.2).
W ramach wyszczegdlnionych procesoOw operacyjnych odpowiednio kierownicy komorek
organizacyjnych wskazali mierzalne, spojne z Polityka Jako$ci cele dotyczace jakosci
odnoszace si¢ do produktow, czyli wynikow tych procesow (zadan). Cele te s3
skonkretyzowane i udokumentowane w procedurach opisowych, lub schematycznych, lub
wykazach zapiséw dla zadan/procesdOw zaplanowanych w formie procedur ustnych.

Tryb realizacji proceséw, miejsca 1 metodyka monitorowania, w tym
weryfikowania 1 kontroli produktu przed jego wydaniem Klientowi, a tym samym
kompletny sposdb wykonania ustug i produktéw zostat zaplanowany:

1) w operacyjnych, wewnetrznych dokumentach systemu jakosci — Ksiedze Jakosci,

procedurach, instrukcjach, programach, harmonogramach,
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2) w formie procedur ustnych, dla ktérych w postepowaniu stosuje si¢ reguty okreslone
W sposOb wystarczajacy przede wszystkim w przepisach prawnych.

Dokumentacja niezbedna jako instrukcja pracy w realizacji proceséw/ zadan jest
ustalona w Urzegdzie stosownie do postanowien procedury nadzoru nad dokumentami
i zapisami. Sg to przede wszystkim Ksigga Jako$ci, procedury opisowe i schematyczne
(patrz: Wykaz procedur) oraz akty prawne. Wykaz procedur stanowi Zatacznik Nr 3 do
Procedury nadzoru nad dokumentami i zapisami (Pw2-01/Pj-B).

Zapisy dostarczajace dowodow, ze procesy (zadania) i produkty, bedace ich
wynikiem, speilniaja wymagania, s3 ustanowione w przepisach prawnych oraz
w udokumentowanych procedurach. Pracownicy na podstawie znajomos$ci stosowanych
przepisow prawnych 1 procedur posiadajg wiedze w zakresie potrzeb dotyczacych
sporzadzania zapisOw w toku prowadzonego postgpowania, czy realizowanych zadan.

Zasoby niezbedne dla realizacji ustug samorzadowych planowane s3 w ramach
przegladu zarzadzania oraz prac nad budzetem miasta, ktory stanowi finansowo-rzeczowe
zestawienie mozliwosci wykonawczych Urzedu, uwzgledniajace takze doskonalenie
infrastruktury i Srodowiska pracy, zapewnienie zatrudnienia kompetentnych pracownikéw
i szkolenia pracownikow (patrz: opis w 6).

Te formy stanowia wyniki planowania realizacji produktow 1 ushig
samorzadowych.

Planowanie realizacji ustug, a wigc procesOw operacyjnych odbywa si¢ sposob
ciggly stosownie do ustalonych w systemie dziatan, w tym w wyniku auditéw
wewnetrznych, monitorowania procesOw 1 produktow/ustug, przeprowadzanych analiz,
nowelizacji przepisOw prawnych oraz decyzji z przegladu zarzadzania. W planowaniu

uwzglednia si¢ posiadane zasoby, wymagania przepisoOw prawa i Klientow Urzedu.

7. 2 Procesy zwigzane z Klientem

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych produktu
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Urzad wustalit zasady postepowania w zakresie rozpoznawania wymagan
dotyczacych $wiadczenia ustug 1 realizacji produktow dostarczanych Klientom. Zasady te
obejmuja zadania realizowane ,,z urzgdu” oraz ,,na wniosek Klienta” i dotycza:

1) okre$lania wymagah przepisow prawnych, majacych zastosowanie do
produktéw/ushug, co odbywa si¢ m.in. w formie wskazania majacych zastosowanie
przepisow w udokumentowanych procedurach, bagdz w kartach ustug dla procedur
ustnych oraz w zarzadzeniach Burmistrza.

2) okreslenia wymagan wlasnych Urzgdu w odpowiednich formularzach wnioskow
i informacjach o sposobie zatatwienia danej sprawy w Urzgdzie; dla potrzeb klientow
stosuje si¢ tzw. Karty Ustug, zawierajace informacje o wymaganiach przepisow prawa
1 inne wskazoéwki ustalone przez Urzad w zakresie niezbednym do skladania
wnioskéw w swoich sprawach przez Klientow. Wypetnienie tych wymagan zapewnia

spelnienie wszystkich wymogdéw formalnych do poprawnego zatatwienia sprawy przez
Urzad (Karty Ustug udostepniane sg w BIP);

3) okreslania wymagan Klientow na podstawie ich informacji przekazywanych
w skladanych wnioskach i1 pismach oraz w bezposrednich kontaktach pracownikow
z Klientami, informacji zebranych w ramach pozyskiwania opinii o dziataniach
Urzedu, w tym z badan ankietowych. (patrz: opis w 5.2 1 punkt 8.2.1).
Funkcjonujacymi w Urzgdzie sposobami okreslania wymagan Klienta s3:

1) analizowanie kazdej sprawy zgloszonej przez Klientow:

a) na pisSmie (korespondencja), w tym na ustalonych przez Urzad formularzach
(takze w formie elektronicznej), ktore informujg Klienta o trybie zatatwiania
danej sprawy oraz o wymaganiach prawnych, co utatwia Klientowi,

b) skompletowanie dokumentacji 1 prawidlowe zlozenie wniosku w danej
sprawie,

c) w bezposrednim kontakcie pracownikéw Urzedu z Klientami w godzinach
pracy Urzedu, jak tez podczas spotkan z poszczegdlnymi Klientami lub
grupami Klientow,

d) w ramach spotkan Burmistrza z mieszkancami, ktéore odbywaja si¢
w okreslonym dniu tygodnia w wyznaczonych godzinach przyjec,

2) zbieranie informacji 1 opinii o dziataniach Urzedu za posrednictwem roznych

srodkow komunikacji, w tym mediow, a takze w ramach badan ankietowych,
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3) ustalenie wymagan i udzielanie informacji w ,,pierwszym” kontakcie z Klientem,
co zapewnia funkcjonowanie Punktu Informacyjnego dla Klientéw Urzedu.
Spetnienie wymagan Klienta umozliwiaja przyjete w Urzedzie rozwigzania w zakresie:
1) jasnych, czytelnych zasad funkcjonowania Urzedu oraz trybu zatatwiania spraw,
2) organizacji pracy i dostepnosci pracownikéw Urzedu w obstudze Klientow,
3) organizacji infrastruktury 1 srodowiska pracy wraz z wyposazeniem,
4) zapewnienia §rodkow finansowych na doskonalenie wyzej okreslonych obszaréw,
ktore sg opisane w niniejszej Ksiedze oraz przedmiotowych procedurach i zarzadzeniach.
Wskazane dziatania sg w ustalonym zakresie dokumentowane i przechowywane w aktach

spraw.

7.2.2 Przeglad wymagan dotyczacych produktu

W ramach okreslonych w Urzedzie procesow, obejmujacych §wiadczenie ushug, sa
realizowane indywidualnie sprawy Klientow. Przystepujac do zatatwiania sprawy, pracownik
merytorycznie odpowiedzialny za realizacj¢ danego zadania, bada mozliwos$¢ spetnienia przez
Urzad potrzeb 1 oczekiwan Klienta w ramach przepisow prawa materialnego
1 proceduralnego, z zachowaniem starannosci i rzetelnosci postgpowania, biorgc pod uwage
wymagania, o ktorych mowa w punkcie 7.2.1. Pracownik dokonuje tych ustalen podczas:

1) przegladania ztozonych dokumentéw (podan, wnioskow, itp.), sprawdzajac poprawnosé
sformutowania dokumentéw, ich kompletnos¢ 1 wihasciwos¢ Urzedu do zatatwienia
sprawy,

2) uzgodnien ustnych, ktore Klient potwierdza swoim podpisem na ztozonym wniosku.

W przypadku powstania rozbiezno$ci mig¢dzy wymaganiami Klienta, a propozycja
zatatwienia sprawy przez Urzad, sa one rozwigzywane na drodze dodatkowych uzgodnien
z Klientem w formie pisemnej, ustnej, telefonicznej w celu uniknigcia ich ztej interpretacji
przez pracownika. Przeglad wymagan czyli przeprowadzenie oceny mozliwosci realizacji
ustugi (sprawy, zadania) i dziatania wynikajace z tej oceny, sa potwierdzane w ustalonej
formie pisemnej wraz z datg 1 podpisem pracownika wykonujacego te czynnosci i/lub
w formie ustalonego zapisu elektronicznego (tzw. zapis z przegladu wymagan 1 dziatan
wynikajacych z przegladu) Forma i odpowiedzialno$¢ za sporzadzenie tych zapiséw ustalona
jest w wykazach zapisow dla okreslonych procedur.
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Jezeli zostaly zmienione wymagania dotyczace realizacji okreslonych ushug, pracownik
merytorycznie odpowiedzialny wprowadza te zmiany w odpowiednich dokumentach —
informacjach dla Klientow, formularzach wnioskow, Kartach Ustug, procedurach

1 odpowiednio powiadamia o zmianach pracownikow, uczestniczacych w realizacji zadania.

7.2.3 Komunikacja z Klientem

Klienci moga uzyskac informacje na temat rodzaju i zakresu spraw:
1) w Punktach Informacyjnych dla Klientow Urzedu,
2) na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzegdu,
3) z gablot informacyjnych, zlokalizowanych na terenie Urzedu,
4) Dbezposrednio od pracownikdéw poszczegdlnych komodrek organizacyjnych Urzedu.
W celu uzyskania 1 wlasciwego wykorzystania informacji zwrotnej od Klientoéw
stosuje si¢ przepisy dotyczace:
1) zalatwiania skarg i wnioskow, ktore sa okreSlone wilasciwymi aktami prawnymi
i ustalong dla potrzeb Urzedu procedura,
2) realizacji odwotan w trybie postepowania administracyjnego i ordynacji podatkowe;,
3) rozpatrywania odwotan w trybie przepisow ustawy o zamowieniach publicznych.
Przebieg postgpowania skargowego jest ustalony w udokumentowanej procedurze
w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu. Proces ten jest nadzorowany przez Sekretarza, ktory
zbiera 1 analizuje dane ze skarg oraz przedstawia w corocznym sprawozdaniu Radzie Miasta.
Analiza zbiorcza jest przeprowadzana raz w roku w ramach przygotowania do przegladu

zarzadzania.

7. 3 Projektowanie i rozwoj

Urzad Miasta wykonuje swoje zadania w oparciu o przepisy prawa materialnego
i procesowego w stosunku do ktorych nie ma prawnej mozliwosci zaprojektowania
zmiany, dokonania weryfikacji lub ich wprowadzenia — to wymaganie normy nie ma

zastosowania.
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7.4 Zakupy

W realizacji ustug samorzadowych na rzecz Klientéw, Urzad dokonuje zakupdw
produktow/ ustug - roboty inwestycyjne, ustugi szkoleniowe, sprzet komputerowy,
oprogramowanie, wyposazenie biurowe, materiaty biurowe 1 promocyjne. Realizacja
zakupoéw przebiega zgodnie z przepisami o zamdwieniach publicznych i1 finansach
publicznych oraz z przedmiotowymi wytycznymi Burmistrza (zarzadzeniami),
regulujacymi tryb dokonywania zakupow, udzielania zaméwien, przyjmowania i ewidencji
zakupow oraz rozliczania finansowego. Urzad dziala w tym zakresie z upowaznienia
Burmistrza jako organu wykonawczego miasta.

Wymienione przepisy zewnetrzne i wewnetrzne oraz ustalone procedury, wskazuja
sposob postgpowania, zapewniajacy:

1) doktadne i jasne okreslenie informacji dotyczacych zakupoéw, ich sprawdzenia
1 zatwierdzenia przed przekazaniem dostawcy,

2) okreslenie kryteriow wyboru i oceny dostawcow,

3) dokonanie tej oceny i realizacji dziatan wynikajacych z oceny,

4) przeprowadzenie kontroli jako$ci dostarczonych zakupdow.

Za przeprowadzanie tych czynnosci odpowiedzialni sa pracownicy Urzedu zgodnie
z ustaleniami przyjetymi w Regulaminie Organizacyjnym, procedurach oraz
zarzadzeniach.

W toku zakupéw dokumentowane s3 czynnosci stosownie do wymagan
ustawowych 1 ustalen przyjetych w przedmiotowych wykazach zapisow, w tym
sporzadzane s3 zapisy wynikéw oceny i1 dzialan wynikajacych z oceny. Zapisy sa czytelne,
zidentyfikowane zgodnie z klasyfikacjg akt, odpowiednio gromadzone, przechowywane
1 zachowywane.

W zwiazku z takim podejsciem Urzad uznal, Ze w $wiadczeniu ustug na rzecz
Klientow nie dokonuje zakupow, ktore maja wplyw na zgodno$¢ wynikoéw
zadan/produktow z wymaganiami, a wigc np. na tres¢ decyzji administracyjnych,
postanowien, umow, itd. (patrz: opis w 7.1). Stosowane metody postgpowania w toku
dokonywania zakupéw wynikajg z przepisow powyzej wskazanych aktow prawnych i nie
ograniczaja zdolnosci Urzedu do spelniania przez jego produkty wymagan stawianych im

przez Klienta oraz przepisy prawne.
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7. 5 Produkcja i dostarczanie ushugi - Swiadczenie ustug

Procesy realizacji zadan, w ramach ktorych Urzad $wiadczy ushugi samorzadowe
zostaly zaplanowane w sposob opisany w rozdziale 7.1. Sg one wykonywane w warunkach

nadzorowanych.

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

Warunki nadzorowane $§wiadczenia ustug przez Urzad Miasta w Grajewie
0znaczajg:

1) przydzielanie do realizacji zadan kompetentnym pracownikom, stosownie do
ustalonego podzialu zadan zgodnie z zakresami czynno$ci i ustaleniami wynikajgcymi
z dokumentacji systemu jako$ci (m.in. Ksiggi 1 procedur),
2) zapewnienie pracownikom dostepu do odpowiednich informacji o produktach.
Informacje dotyczace wiasciwosci produktu dostgpne sa w przepisach prawnych —
zewnetrznych 1 wewnetrznych aktach prawnych, aktach prawa miejscowego,
formularzach wnioskéw 1 informacjach Biuletynu Informacji Publicznej, jak tez sa
formutowane na podstawie wyspecyfikowanych wymagan Klientow (w przypadkach,
gdy jest to prawnie mozliwe),
3) zapewnienie dostgpu do przepisdw prawnych, procedur, instrukcji, regulaminow,
ustalajacych tryb postepowania. W przepisach prawnych 1 udokumentowanych
procedurach zostaty okreslone zasady dotyczace przeprowadzania i monitorowania
postgpowania oraz weryfikacji 1 kontroli koncowej produktu. Dostgpnos¢ tych
informacji na stanowiskach pracy dla pracownikéw merytorycznie witasciwych do
swiadczenia danej ustugi, zapewnia, ze realizowane ustugi samorzadowe 1 ich wyniki
spetniajag wymagania Klientéw. Rozpowszechnienie tych dokumentow odbywa si¢ w
Urzedzie wg zasad ustalonych w ,,Procedurze nadzoru nad dokumentami i zapisami”,
4) ustalenie i stosowanie zasad prowadzenia monitorowania realizacji procesow

1 kontroli ich wynikéw (patrz: opis w 8.2.3),
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5) wilasciwe oznaczenie statusu spraw i dbato$¢ o dokumentacje, co oznacza wlasciwe
postepowanie z aktami spraw, czyli dokumentami i zapisami, zarOwno w wersji
papierowej, jak 1 elektronicznej poprzez stosowanie postanowien instrukcji
kancelaryjnej i zasad dotyczacych archiwizowania dokumentéw (patrz: opis w 7.5.3
17.5.5),
6) stosowanie wlasciwego wyposazenia stanowisk pracy (patrz: opis w 6.3 1 6.4).
Dostgpnos¢ tych informacji na stanowiskach pracy dla pracownikdéw merytorycznie
wlasciwych do §wiadczenia danej ustugi/ zadania i ich poprawne stosowanie, zapewnia, ze
realizowane ustugi samorzadowe i ich wyniki/ produkty (patrz: opis w 7.1) spelnig
wymagania Klientow w optymalnym zakresie. Odnosi si¢ to do kazdej sytuacji, kiedy
pracownik merytorycznie realizujacy ustuge (zadanie— sprawe), po przeprowadzonym
przegladzie wymagan (patrz: opis w 7.2), czuwa nad zachowaniem w trakcie zatatwiania
(produktu) z ustalonymi wymaganiami. Natomiast zadaniem kierownika kazdej komorki
organizacyjnej jest nadzorowanie prawidtowego, terminowego, zgodnego z prawem
wykonywania zadan przez dang komodrke organizacyjng oraz zalatwiania spraw przez

pracownikow.

7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania uslugi

Kazdy zidentyfikowany proces jest okreslony przez mierniki, a wyniki procesow sg

weryfikowane przy pomocy monitorowania i pomiardéw, dlatego tez walidacja nie ma

zastosowania do procesOw realizowanych w Urzedzie. Wylaczenie jej nie wplywa na

zdolnos¢ Urzgdu do dostarczania produktu speiniajacego wymagania Klienta i majacych

zastosowanie wymagan prawnych.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos$¢

Ustugi samorzadowe identyfikowane sg wedlug kategorii spraw wnoszonych przez

Klientow, ktore sa odpowiednio przez pracownikéw klasyfikowane. Zapisy w tym zakresie

sporzadzane s3 zgodnie z postanowieniami Instrukcji Kancelaryjnej i Jednolitym Rzeczowym
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Wykazem Akt. Dokumenty, w tym =zapisy gromadzone s3 i przechowywane
w merytorycznych komorkach organizacyjnych jako akta spraw w okreslonej klasyfikacji dla
ustugi (procesu) danego rodzaju. Stosowane metody w tym zakresie zapewniajg
identyfikowalno$¢, a wigc mozliwos¢ prze§ledzenia historii kazdej sprawy w ramach
wykonywanych procesow realizacji zadan, poczawszy od rejestracji sprawy w Urzedzie, po

jej wynik koncowy.

7.5.4 Wlasnos¢ Klienta

W toku zatatwiania indywidualnych spraw Klientéw w ramach realizowanych zadan
(procesow) sa wykorzystywane ich dane osobowe. Sa one przez pracownika prowadzacego
przyporzadkowane do sprawy i identyfikowane pod numerem sprawy. Ich zgodno$¢ jest
weryfikowana na kazdym etapie postgpowania. Do ochrony i zabezpieczenia danych
osobowych w Urzedzie, a takze w przypadku naruszenia danych osobowych w toku ich
przetwarzania, stosowane sa metody postepowania oraz $rodki techniczne i organizacyjne,
zapewniajace ochrong przetwarzanych danych, odpowiednig do zagrozen oraz kategorii
danych objetych ochrong. Ustalone metody wynikaja z ustawy o ochronie danych osobowych,

Polityki bezpieczenstwa informacji i Instrukcji zarzadzania systemem informatycznym.

7.5.5 Zabezpieczenie produktu

Pracownik merytorycznie prowadzacy ustuge (zadanie — sprawe¢) czuwa nad
zachowaniem zgodnosci jej identyfikacji, trybu postepowania i1 wyniku koncowego
(produktu). Zgromadzone w toku postepowania w aktach spraw - dokumenty, w tym zapisy sg
zabezpieczone przed nieupowaznionym dostegpem 1 s3 gromadzone w teczkach
1 przechowywane w miejscach do tego przeznaczonych stosownie do zasad okreslonych
w Regulaminie Pracy Urzedu, w Polityce bezpieczenstwa informacji i Instrukcje zarzadzania
systemem informatycznym. Dokumenty — pisma, decyzje, zaswiadczenia, itd. (produkty),
bedace wynikiem okreslonych ustug przygotowane dla Klienta sa identyfikowane,

rejestrowane, pakowane 1 dostarczane Klientowi stosownie do przepisow Instrukcji
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Kancelaryjnej, w sposdb zapewniajacy ich bezpieczne dostarczenie bez utraty ich jakosci.
Funkcjonujacy system komputerowy posiada odpowiednie wielostopniowe zabezpieczenia
przechowywanych w nim w formie elektronicznej dokumentow. Nosniki sg przechowywane
w zabezpieczonym pomieszczeniu serwera. W systemie wydawania dowoddéw osobistych
stosowane jest zabezpieczenie dostepu do terminali sieciowych poprzez uzycie kart
chipowych. Dla podgladu do ewidencji gruntéw i budynkow, prowadzonej przez inng
jednostke, tj. Starostwo Powiatowe w Grajewie, stosowany jest system uwierzytelnienia

poprzez podanie loginu i hasta.

8. POMIARY, ANALIZA 1 DOSKONALENIE

8. 1 Postanowienia ogolne

W Urzedzie zostaly zaplanowane 1 wdrozone metody dotyczace monitorowania,
analizy 1 doskonalenia wykorzystywane w celu systematycznego sprawdzania zgodnosci
zwymaganiami 1 poprawnosci realizowanych zadan oraz dalszego doskonalenia
swiadczonych przez Urzad ustug. Dotycza one nastepujacych obszarow dziatalnosci Urzedu:
1) funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia,

2) zgodnosci realizacji proceséw i zgodnosci ich wynikow — produktow/ustug, oraz
3) zadowolenia Klientow z ustug Urzedu.
Przyje¢te metody monitorowania to:
1) ustalone formy badania informacji o stopniu zadowolenia Klientow,
2) proces auditow wewngetrznych,
3) dziatania sprawdzajace dotyczace procesoOw 1 produktow, w tym kontrola koncowa
produktu.

Uzyskane wyniki, poddane w ustalonym trybie analizie 1 ocenie, daja podstawowg
wiedze¢ o skuteczno$ci dziatalnosci Urzedu 1 obszarach do doskonalenia, w tym
podejmowania dalszych ustalonych dzialan w ramach ciaglego doskonalenia (patrz: opis
w 8.5). Umozliwia to lepsza organizacj¢ pracy i realizacje zadan, ktérych efektem bedzie
zachowanie skutecznosci sytemu zarzadzania jako$cig oraz poprawa zadowolenia Klientow.

Stosowane metody monitorowania, analizy i doskonalenia s3g opisane lub zostaty

powolane w niniejszym rozdziale.
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8. 2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie Klienta

Burmistrz i pracownicy Urzedu uznaja, ze opinie Klientow sg istotnym wskaznikiem
skutecznosci ustug samorzadowych 1 kierunkéw ich dalszego doskonalenia.

Sposob zbierania danych z powyzszych Zrédel zostal zaplanowany w odniesieniu do
czasu i1 formy ich realizacji.

Informacje na temat poziomu zadowolenia Klientow zewngtrznych pozyskiwane sg
z nastepujacych zrodet:
1) skarg 1 wnioskow sktadanych przez Klientow w sprawach realizacji przez Urzad zadan,
2) badan ankietowych,
3) postepowania odwotawczego,
4) interpelacji i zapytan radnych kierowanych do Burmistrza,

5) analizy informacji medialnych dotyczacych dziatalnosci Urzedu.

Postepowanie odwotawcze realizowane jest na podstawie przepisow okreslonych
w zewnetrznych  aktach  normatywnych, w  szczegolnosci Kodeksu postepowania
administracyjnego i przepisOw wykonawczych. Analizy i oceny informacji w tym zakresie
dokonuja kierownicy komorek organizacyjnych raz w roku w ramach przygotowania do
przegladu zarzadzania.

Odpowiedz na interpelacj¢ badz zapytanie radnego moze by¢ udzielana ustnie na sesji
lub w formie pisemnej — w terminie 14 dni — na rece Przewodniczacego Rady i radnego
skladajacego interpelacje badz zapytanie. Odpowiedzi udziela Burmistrz lub wilasciwe
rzeczowo osoby, upowaznione do tego przez Burmistrza. W razie uznania odpowiedzi za
niezadowalajaca, radny interpelujacy badz zwracajacy si¢ z zapytaniem moze zwroci¢ si¢ do
Przewodniczacego Rady o nakazanie niezwlocznego uzupelnienia odpowiedzi. Sprawy
zglaszane w interpelacjach sg rejestrowane i1 zatatwiane ,,0d r¢ki” badZ Burmistrz wskazuje
przewidywany czas ich realizacji. Analizy i oceny informacji w tym zakresie dokonuje
Sekretarz Miasta raz w roku w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania.

Urzad przeprowadza raz w roku badania ankietowe reprezentatywnej grupy danej
kategorii Klientow Urzedu. Sa one koordynowane przez Pelnomocnika ds jakosci, ktory
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proponuje zakres badania (czas trwania badania i grupe Klientéw), sposéb postgpowania,
zasoby, zwigzang z tym odpowiedzialno$¢ za poszczegdlne czynnoSci oraz tres¢
kwestionariusza ankiety. Projekt planu realizacji badania ankietowego Petnomocnik ds.
jakosci przekazuje do zaakceptowania Burmistrzowi. Wyniki badah sg analizowane przez
Pelnomocnika ds. jakosci.

Informacje dotyczace dziatalnosci Urzgdu, ukazujace si¢ w mediach s3 monitorowane
przez Sekretarza Miasta 1 pracownika Referatu Strategii Rozwoju 1 Promocji Miasta.
W przypadku konieczno$ci sprostowania informacji podanych w mediach, w oparciu
o konsultacje z wlasciwym pracownikiem merytorycznym i po akceptacji Burmistrza
udzielana jest stosowna odpowiedz. Analiza informacji negatywnych 1 pozytywnych
dotyczacych dziatalno$ci Urzedu dokonywana jest przez Pelnomocnika ds jako$ci raz w roku
w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania.

Informacje na temat poziomu zadowolenia Klientow s gromadzone i analizowane,
ana bazie ich wynikoOw okre§la si¢ obszary, ktore wymagaja poprawy i1 doskonalenia.
W przypadku niezgodno$ci inicjowane sg dzialania korygujace lub zapobiegawcze, aby
skorygowaé niezgodnosci, badz ewentualne zagrozenia i ich przyczyny oraz zapobiec ich
wystapieniu w przysztosci. Informacje, ktore okreslaja zadowolenie Klienta s3 poddawane
analizie przez pracownikow odpowiedzialnych za koordynowanie wyzej wymienionych
dzialan. Wyniki analizy stanowig dane wejSciowe przekazywane Petnomocnikowi ds jakoS$ci

w celu uwzglednienia ich w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania.

8.2.2 Audit wewnetrzny

W Urzedzie przeprowadzane sa w zaplanowanych odstepach czasu audity wewnetrzne,
ktorych wyniki pozwalajg okresli¢ zgodno$¢ z wymaganiami stosowanej normy, jak tez
przyjetymi ustaleniami systemu zarzadzania jakos$cig oraz systematycznie ocenia¢ jego
skuteczno$¢. Odpowiedzialno$¢, wymagania dotyczace planowania 1 przeprowadzania
auditow oraz przedstawiania wynikow i utrzymywania zapisoéw z auditow zostaty okre§lone

w ,,Procedurze auditéw wewnetrznych”.
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8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow i produktu

Celem monitorowania zidentyfikowanych w Urzedzie proceséw, w tym $§wiadczonych
ustug samorzadowych (procesy operacyjne) jest zbieranie danych potrzebnych do zarzadzania
procesami 1 analizy wlasciwosci produktow na ustalonych etapach ich realizacji, co
umozliwia sprawdzenie ich zgodno$ci z przyjetymi zatozeniami, wymaganiami.

Monitorowanie jest zaplanowane w zakresie trybu, formy, czgstotliwosci,
odpowiedzialnosci i prowadzenia zapisOw w sposob opisany w 7.1. Postepowanie w tym
zakresie ustalone jest w dokumentacji systemu jako$ci, a zwlaszcza w procedurach,
harmonogramach 1 planach oraz w aktach prawnych — ustawach, rozporzadzeniach,
uchwatach 1 zarzadzeniach. Odpowiedzialno$¢ za monitorowanie powierzona zostata
pracownikom stosownie do ustalen przyjetych w Ksiedze Jakosci i procedurach, ktore sg
spojne z postanowieniami zawartymi w Regulaminie Organizacyjnym i zakresach czynnos$ci

oraz dodatkowo w imiennych upowaznieniach i pelnomocnictwach Burmistrza.

Monitorowanie wykonywane jest na ustalonych etapach realizacji zadania w trybie:

1) kontroli (biezgcego lub doraznego nadzoru), czyli sprawdzenia przez wiasciciela
procesu (przede wszystkim przez kierownika komorki organizacyjnej) wykonania
czynno$ci w procesie,

2) samokontroli, czyli sprawdzenia przez pracownika (dziatajacego w ramach
upowaznienia Burmistrza) wynikow wtasnej pracy,

3) kontroli wewngtrzne;j.

Obowiazujace kryteria monitorowania dotycza:

1) ilosci wykonanych spraw w ramach danego zadania - procesu,

2) terminowo$ci zatatwiania spraw,

3) zgodnosci z przepisami prawnymi,

4) stopnia wykonania zaplanowanych celow dotyczacych jakosci dostarczonych
produktéw (celow dla poszczegodlnych zadan, procesow)

5) stopnia spetnienia wymagan Klientow,

6) zgodnosci z ustaleniami wiasnymi (np. w procedurach, zarzadzeniach, itd.),

co oznacza badanie zgodnosci stosowanej praktyki (czynnosci realizowanych w ramach

danego procesu) w zakresie merytorycznym oraz formalno-prawnym.
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Monitorowanie moze by¢ prowadzone w formie:

1) weryfikacji, czyli pordwnania stopnia realizacji z np. ustalong procedura, planem

dzialania, wzorcem — ,,matryca” danego rodzaju dokumentu,

2) przegladania akt sprawy, w tym sporzadzonych zapisow,

3) analizy ustalonego celu (miernika) dla zadania,

4) obserwacji pracy.
Elementem koncowym monitorowania jest tzw. kontrola koncowa realizacji zadania - procesu
1 jego wyniku — produktu. Obejmuje ona sprawdzenie stopnia zalatwienia sprawy, a wigc
wykonania wymaganych czynno$ci 1 prowadzenia zapisow (sporzadzenia potrzebnej
dokumentacji 1 zlozenia podpisow). Fakt dokonania kontroli jest potwierdzony podpisem
osoby upowaznionej na kopii pisma, decyzji, itd. (produktu), ktoéry pozostaje w aktach
sprawy. Po dokonaniu tego sprawdzenia Burmistrz lub upowaznieni pracownicy przez
ztozenie swojego podpisu wraz z pieczatka, zatwierdzaja pismo, lub decyzje, lub
zaswiadczenie, itd., co oznacza w rozumieniu normy, zwolnienie produktu do Klienta. Tryb
sporzadzania oraz tre$¢ i1 forma tych zapisow z koncowego sprawdzenia i zatwierdzenia
produktu zostaly ustalone w rozdziale IX - ,,Zasady podpisywania pism i1 decyzji ”
Regulaminu Organizacyjnego Urzedu.
Zapisy z monitorowania gromadzone sg w aktach spraw, ktére sg przechowywane zgodnie
z postanowieniami instrukcji kancelaryjne;.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w realizacji procesow 1 produktow
Urzgdu podejmowane s3 dziatania ustalone w procedurze nadzoru nad produktem
niezgodnym.

Analiza wynikow monitorowania procesoOw i produktow nalezy do kierownikow
komorek organizacyjnych Urzedu w zakresie ich dzialania. Jest ona dokonywana raz w roku
w okresie przygotowan do przegladu zarzadzania. Wnioski z tej analizy kierownicy
przedstawiajg Pelnomocnikowi ds. jako$ci, ktory ujmuje je w sprawozdaniu na przeglad
zarzadzania. Pelnomocnik przedstawia nast¢gpnie informacj¢ na ten temat podczas przegladu
zarzadzania. Wyniki pomiardw i monitorowania sg takze podstawa do podejmowania dziatan

w ramach doskonalenia systemu.
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8. 3 Nadzor nad produktem niezgodnym

Wyniki realizowanych w Urzedzie zadan na rzecz Klientow zostaly wymienione
w rozdziale 7.1 Ksiggi. Wykonanie kazdego zadania prowadzone jest w warunkach
nadzorowanych wskazanych w rozdziale 7.5 Ksiegi. Niemniej jednak w przypadku powstania
sytuacji nieprawidtowych, niezgodnych z wymaganiami Klienta, z przyjeta praktyka
postepowania, wynikajaca w szczegdlnosci z przepisow prawnych, badz normy i ustalen
wewnetrznych w Urzedzie, sg stosowane zasady dotyczace identyfikowania i nadzorowania
zadania realizowanego niezgodnie z wymaganiami. Zostaly one okreslone w ,,Procedurze
nadzoru nad produktem niezgodnym”, w ktérej jest opisany takze sposob identyfikowania
produktu niezgodnego oraz metody postegpowania z takim produktem z zachowaniem

odpowiedniego nadzoru, jak tez zwigzang z tym odpowiedzialno$¢ i uprawnienia.

8. 4 Analiza danych

W Urzedzie przeprowadzana jest analiza danych gromadzonych w trakcie realizacji
zadan, ktére dotycza funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig. Zebrane informacje
umozliwiaja dokonywanie systematycznej oceny skutecznosci systemu w poszczegdlnych
dziedzinach dziatalnosci Urzedu przez pracownikdéw, generalnie kierownikow komorek
organizacyjnych, a kompleksowo przez Pelnomocnika ds. jako$ci, a nastepnie Burmistrza
1 kierownictwo Urzedu w ramach przegladu zarzadzania.

Zrédtami danych sa:

1) monitorowanie procesOw 1 produktow, dostarczajgce informacji o przebiegu procesow
realizacji zadan — proceséw oraz ich wynikach - produktach,

2) badania satysfakcji Klienta, w tym informacje dotyczace zatatwiania skarg 1 wnioskow,

3) wyniki z auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

4) protokotly z kontroli wewnetrznych 1 zewnetrznych,

5) informacje z podjetych dziatan korygujacych i zapobiegawczych,
6) ocena stopnia wykonania celow,

7) oceny skuteczno$ci szkolen zewnetrznych 1 wewnetrznych,

51/53



8) informacja o realizacji budzetu miasta,
9) inne dostepne w Urzedzie informacje majace wptyw na funkcjonowanie systemu - ich
zakres moze by¢ dodatkowo ustalony w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania.
Obszary prowadzenia analiz zostaly ustalone w dokumentacji systemu jakoS$ci oraz sa
wyznaczane przez Burmistrza. Tryb zbierania danych i odpowiedzialno§¢ za ich analize
okreslaja odpowiednio dokumenty systemu jako$ci, w tym niniejsza Ksigga Jakos$ci oraz
procedury. Wyniki analizy danych z wymienionych obszaréw sa wykorzystywane jako dane
wejSciowe na przeglad zarzadzania (patrz: opis w 5.6.1 1 5.6.2). Zbiorcza informacje,
zawierajagcg wyniki analizy danych sporzadza Pelnomocnik ds. Jakosci i przedstawia na
przegladzie zarzadzania. Na tej podstawie dokonywana jest ocena mozliwosci prowadzenia

cigglego doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz okreslenia jego kierunkow.

8. 5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagle doskonalenie
Proces ciagtego doskonalenia w Urzgdzie jest realizowany regularnie i konsekwentnie,
bowiem Burmistrz uznal, ze istotnym warunkiem zadowolenia Klientéw z ustug Urzedu jest
wykazywanie systematycznej poprawy dziatalnosci Urzedu.
Elementami procesu sg kolejno:
1) planowanie realizacji ustug/produktéow Urzedu przy uwzglednieniu poprawnie
okreslanych wymagan stosowanych w tej realizacji,
2) s$wiadczenie ustug zgodnie z przyjetymi ustaleniami, co do ich wykonania,
3) monitorowanie i pomiary procesow i1 produktow Urzedu,
4) Dbadanie poziomu satysfakcji Klientow,
5) audity wewnetrzne —
realizowane rownolegle i dostarczajace informacji do:
1) analizy danych, w ktorej dokonuje si¢ oceny stopnia osiggania celow dotyczacych
jako$ci oraz innych danych wymienionych w rozdziale 8.4,

2) przeprowadzania dziatan korygujacych,
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3) przegladu zarzadzania, gdzie ocenie poddawana jest takze Polityka Jakosci pod katem
jej aktualnosci 1 przydatnosci w dziatalnosci Urzedu,
4) podejmowania dzialan zapobiegawczych.
Ciagle doskonalenie realizowane jest w Urzedzie jako wskazane dziatania
powtarzajace si¢ w okresach rocznych, ktérych cykl determinowany jest przegladem

zarzadzania.

8.5.2 Dzialania korygujace

Celem dzialan korygujacych jest badanie przyczyn wystepujacych nieprawidtowosci —
niezgodno$ci i podejmowanie dzialan likwidujacych niezgodno$ci (dziatania korekcyjne),
a przede wszystkim eliminujgcych przyczyny tych niezgodnosci w celu zapobiegania ich
powtoérnemu wystgpieniu (dziatania korygujace). Tryb przeprowadzania postepowania w tym

zakresie zostat sformalizowany w ,,Procedurze dziatan korygujacych i zapobiegawczych”.

8.5.3 Dzialania zapobiegawcze

W Urzedzie cyklicznie jest analizowana skuteczno$¢ funkcjonowania systemu
zarzadzania jako$cig. Analiza ta pozwala na podjecie we wlasciwym czasie dzialan
dostosowanych do skutkow potencjalnych zagrozen i1 ich przyczyn. Tryb podejmowania
1 realizacji tych dziatan reguluje wskazana w punkcie 8.5.2 ,,Procedura dziatan korygujacych

1 zapobiegawczych”.
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