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CZESC 1
WPROWADZENIE

ZATWIERDZENIE KSIEGI JAKOSCI

Ksiega Jakosci zostala zatwierdzona Zarzadzeniem Nr 1576/2013
Burmistrza Brzegu z dnia 31 stycznia 2013 roku w sprawie wdrozenia
Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta w Brzegu oraz
powolania Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

POLITYKA JAKOSCI

POLITYKA JAKOSCI
Urzedu Miasta w Brzegu

Misja Urzedu Miasta w Brzegu jest stuzebna rola, realizowana w imieniu
organu wykonawczego gminy, na rzecz spolecznosci lokalnej, polegajaca
na wykonywaniu obowigzkéw wynikajacych z ustawy o samorzqdzie
gminnym, ku najlepszemu zadowoleniu wspélnoty samorzqdowe] w
oparciu o obowiqzujqce przepisy prawa.

Cele Urzedu Miasta sq tozsame z celami kontroli zarzadczej, czyli:

1. zgodnosci dzialalnosci z przepisami prawa oraz procedurami
wewnetrznymi;

skutecznosci 1 efektywnosci dzialania;

wiarygodnosci sprawozdarn;

ochrony zasobéw;

przestrzegania i promowania zasad etycznego postepowania;
efektywnosci i skutecznosci przeptywu informacji;

zarzqdzania ryzykiem.

NSO LN

Cele osiqgane sq poprzez:

1.  zatrudnianie w Urzedzie Miasta w Brzegu pracownikéw
posiadajacych  kwalifikacje odpowiadajqce powierzanym  im
zadaniom oraz prowadzenie szkolern dostosowujqgcych poziom
wiedzy urzednikéow do wymogoéw wynikajacych z obowiqzujqcych
przepisow prawa, a takze oczekiwarn interesantow;

2. doskonalenie organizacji pracy w Urzedzie Miasta w Brzegu, w tym
tworzenie bazy lokalowo-technicznej, umozliwiajacej sprawng
obsluge interesantow;

3. zarzqdzanie ryzykiem w sposéb umozliwiajacy realizacje zadar
zawartych w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta w Brzegu;
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4. zapewnienie wiarygodnosci sporzadzanych sprawozdan

dotyczacych realizacji zadann  publicznych (sprawozdan
finansowych, sprawozdari do GUS);

5. dbatosé o ciagle doskonalenie komunikacji pomiedzy strona a
urzedem;

6. utrzymanie oraz stale doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakosciq
wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009.

Jako narzedzie do realizacji przedstawionych celow Kierownik Urzedu
Miasta w Brzegu deklaruje stosowanie wymagan Systemu Zarzgdzania
Jakoscia w odniesieniu do wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009
zapewniajac wlasciwe zasoby i wlasne zaangazowanie oraz wsparcie
dla realizacji celow wynikajacych z niniejszej Polityki Jakosci.

OGOLNA PREZENTACJA URZEDU MIASTA

Urzad Miasta mieszczacy sie w budynkach przy ulicy Robotniczej 12
oraz Rynek-Ratusz jest jednostka organizacyjna gminy, przy pomocy
ktorej Burmistrz Brzegu realizuje swoje zadania. Organizacje oraz
zasady funkcjonowania Urzedu Miasta w Brzegu okresla Regulamin
Organizacyjny Urzedu Miasta w Brzegu.

ODPOWIEDZIALNPQC I UPRAWNIENIA KIEROWNICTWA W
ZAKRESIE JAKOSCI

Obowiazki, uprawnienia i1 odpowiedzialnos¢ czlonkow kierownictwa
Urzedu sa okreslone w ich zakresach obowiazkéw oraz procedurach i
instrukcjach SZJ.

PODSTAWOWE PRZEPISY PRAWA

W zwigzku z podstawowym wymogiem dziatalnosci Urzedu Miasta, czyli
zgodnosci z przepisami prawa, wykorzystywane sa:
A. Ustawy

1) Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz.
U. 2001 r. Nr 142 poz. 1591 ze zm.);

2) Ustawa z dnia 27 listopada 2009 r o finansach publicznych
(Dz. U. 2009 Nr 157, poz. 1240 ze zm.);

3) Ustawa z dnia S5 sierpnia 2010 r. o ochronie informacji
niejawnych (Dz. U. 2010 Nr 182 poz. 1228) oraz
rozporzadzeniach wykonawczych;

4) Ustawa z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji
publicznej (Dz. U. 2001 Nr 112 poz. 1198 ze zm.);

5) Ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych (Dz. U. 2008 Nr 223 poz. 1458 ze zm.) wraz z
przepisami wykonawczymi,
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6) Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 o strazach gminnych (Dz. U.
1997 Nt 128 poz, 779  2ze ‘zm.) ‘wraz 2z  przepisami
wykonawczymi,

7) Ustawa z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks Pracy (Dz. U. 1974
Nr 24 poz. 111 ze zm.);

8) Ustawa z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo Zamowien
Publicznych (Dz. U. 2004 Nr 19 poz. 177 ze zm.);

9) Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych
osobowych (Dz. U. 1997 Nr 133 poz. 883 ze zm.) wraz z
przepisami wykonawczymi;

B. Rozporzadzenia

1) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia
2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji
i zakresu dzialania archiwow zakladowych (Dz. U. 2011 Nr 14
poz. 67);

2) Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009 r. w
sprawie wynagradzania pracownikow samorzadowych (Dz. U.
2009 Nr 50 poz. 398 ze zm.);

C. Zarzadzenia, instrukcje

1) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta;

2) Regulamin Udzielania Zamowien Publicznych;

3) Regulamin Pracy.

W Ksiedze Jakosci odwolania do dokumentéw opisanych w tym punkcie
nastepuja w formie odnosnikéw np.: [[.5.A.2)] co oznacza odwolanie do
ustawy o finansach publicznych.

6. STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZEDU MIASTA

Struktura organizacyjna Urzedu Miasta jest przedstawiona w zalaczniku
nr 1 do Zarzadzenia Nr 609/2011 Burmistrza Miasta Brzegu z dnia 30
wrzesnia 2011 roku w sprawie zmiany Zarzadzenia Nr 95/2011
Burmistrza Miasta Brzegu z dnia 28.02.2011 roku w sprawie przyjecia
Struktury Organizacyjnej 1 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta
w Brzegu.
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CZESC II X
WYMAGANIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

1. WSTEP

System Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta w Brzegu zostal
zbudowany przy pomocy firmy konsultingowej w oparciu o realizowane
procesy realizujace cele kontroli zarzadczej, ktére dostosowano do
wymagan opisanych w normie PN-EN ISO 9001 i opisano w
dokumentacji systemu.

Glownym celem tego systemu jest wprowadzenie i trwale utrzymanie
takich zasad postepowania, gwarantujacych w sposob ciagly najwyzszy
poziom swiadczonych ushlug, dazac do pelnego zadowolenia
interesantow, wprowadzajac elementy szybkiego reagowania na
wystepujace niezgodnosci stale doskonalac system.

Zasady 1 ustalenia zawarte w Ksiedze Jakosci, ktora jest glownym
dokumentem Systemu Zarzadzania Jakoscia, odnosza si¢ do wszystkich
obszarow dzialania Urzedu Miasta, w ktéorych Urzad pelni role sluzebna
w stosunku do swoich interesantow.

2. NORMY

1) Norma PN-EN ISO 9000 ,Systemy Zarzadzania Jakoscia. Zasady 1
terminologia.”

2) Norma PN-EN ISO 9001 ,Systemy Zarzadzania Jakoscia.
Wymagania.”

3) Norma PN-EN ISO 9004 ,Systemy Zarzadzania Jakoscia. Wytyczne
do doskonalenia.”

4) Norma PN-EN ISO 19011 ,Wytyczne do audytowania SZJ i/lub
SZ8.”

W Ksiedze Jakosci obowiazuje terminologia zgodna z norma PN-EN ISO
9001:2009.

3. TERMINY I DEFINICJE

Akta sprawy - cala dokumentacja (pisma, dokumenty, notatki,
formularze, plany, fotokopie, itp.) zawierajace dane, informacje,
ktore byly, sa lub moga by¢ istotne przy rozpatrywaniu sprawy;

Audyt SZJ - systematyczny, niezalezny udokumentowany proces
uzyskiwania dowodu z audytu SZJ oraz jego obiektywnej oceny
w celu okreslenia stopnia spelnienia kryteriow audytu;

Audytor SZJ - osoba przeszkolona i upowazniona przez Kierownika
Urzedu, do przeprowadzania audytu SZJ,

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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sprawy z zakresu administracji publicznej, a takze jego wynik w
postaci aktu prawnego o charakterze normatywnym, dotyczacym
sposobu realizacji zadan publicznych, aktu administracyjnego,
dokumentu, czynnosci prawnej, informacji, czynnosci
materialno-technicznej lub  materialnego efektu  uslugi
publicznej;

Walidacja -  potwierdzenie, poprzez przedstawienie = dowodu
obiektywnego, ze zostaly spelnione wyspecyfikowane wymagania;

Wyrob — wynik dzialan lub proceséow. Wyrobem jest rowniez ushuga;

Zadowolenie Klienta — percepcja Klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego
wymagania zostaly spelnione;

Zapis — dokument, w ktéorym zawarto uzyskane wyniki lub dowody
przeprowadzonych dzialan;

Zasoby - kadra pracownicza, $rodki finansowe, wyposazenie, metody;

Zarzadzanie jakoscia — skoordynowane dzialanie dotyczace kierowania
organizacja i jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci, zgodnie
z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009.
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BIP - strona internetowa Biuletynu Informacji  Publicznej
www.bip.brzeg.pl;

Burmistrz - Burmistrz Brzegu — kierownik Urzedu Miasta;

Dokument - informacija i jej nosnik, ktory okresla zasady postepowania,
podlega zmianom (np. procedura, tabela procedury, tabela
procesu, Ksiega Jakosci, instrukcja, formularz, itp.);

Jako§é - stopien, w jakim zbior konkretnych wlasciwosci speinia
wymagania;

Kodeks Pracy — ustawa [[.5.A.7)];

Ksiega Jakosci — dokument, w ktéorym zdefiniowano i opisano SZJ
zawierajacy takze Polityke Jakosci Urzedu Miasta w Brzegu;

Kierownik Urzedu — Burmistrz Brzegu;

Niezgodno$¢ — niespelnienie wymagania: prawnego, normy, umowy,
wynikajacego z wewnetrznych aktow normatywnych urzedu;

Pelnomocnik ds. SZJ - Pelnomocnik ds. SZJ w Urzedzie Miasta w
Brzegu, powolany Zarzadzeniem Burmistrza Brzegu;

Polityka Jakosci — ogdl zamierzen i kierunkow dziatan Urzedu Miasta w
Brzegu dotyczacych jakosci w sposob formalny wyrazonych przez
Kierownika Urzedu;

Procedura - ustalony sposob przeprowadzania dzialania lub procesu;

Proces - system dzialan, ktory wykorzystuje zasoby w celu
przeksztalcenia stanu wejsciowego w stan wyjsciowy;
Przeglad =zarzadzania - ocena Kierownika Urzedu dotyczaca

przydatnosci, adekwatnosci, efektywnosci i skutecznosci
funkcjonowania SZJ w Urzedzie Miasta w Brzegu, sporzadzana
przynajmniej raz w roku;

R.IK,JRWA,JAZ - Rozporzadzenie Prezesa RM w sprawie instrukcji
kancelaryjnej ... [[.5.B.1)];

ROUM - Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta [1.5.C.1)[;

RUZP - Regulamin Udzielania Zamowien Publicznych [I.5.C.2)];

RWPS - Rozporzadzenie Rady Ministrow w sprawie wynagradzania
pracownikow samorzadowych [1.5.B.2)];

System DGA BPM - elektroniczny System Zarzadzania Jakoscia DGA
BPM,;

System Zarzadzania Jakoscia - system zarzadzania niezbedny do
kierowania organizacja i jej nadzorowania w odniesieniu do
jakosci zgodny z wymaganiami PN-EN ISO 9001:2009;

SZJ - System Zarzadzania Jakoscia;

u.o.d.i.p. — Ustawa o dostepie do informacji publicznej [[.5.A.4)];

u.o.f.p. - Ustawa o finansach publicznych [I.5.A.2)];

u.o0.0.d.o. - Ustawa o ochronie danych osobowych [[.5.A.9)];

u.0.0.1.n. — Ustawa o ochronie informacji niejawnych [[.5.A.3)];

u.s.g. — Ustawa o samorzadzie gminnym [[.5.A.1)];

Urzad — Urzad Miasta w Brzegu;

Usluga - dzialanie Urzedu podejmowane w celu wykonania
powierzonych zadan publicznych lub zalatwienia indywidualne;j
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

SZJ w Urzedzie zostal zatwierdzony w dniu 31 stycznia 2013r. poprzez
wydanie Zarzadzenia Nr 1576/2013 Burmistrza Brzegu w sprawie
wdrozenia SZJ w Urzedzie Miasta w Brzegu oraz powolania
Pelnomocnika ds. SZJ.

Podstawowym wymogiem jest bezwzgledne stosowanie obowiazujacych
przepisow prawa.

Ksiega Jakosci w czesci Il od pkt 4 do pkt 8 wlacznie odpowiadaja
kolejnym punktom normy PN-EN ISO 9001:2009 i cele opisane ponizej
odnosza sie do odpowiedniego punktu normy, w ktorym sa opisane.

4.1 WYMAGANIA OGOLNE NORMY PN-EN ISO 9001:2009

SZJ umozliwia osiagniecie celow kontroli zarzadczej wynikajacej z art.
68 u.o.f.p. [[.5.A.2)], a poprzez systematyczne okresowe przeglady i
audyty wewnetrzne gwarantuje jego adekwatnos¢ niezaleznie od zmian
organizacyjnych, Polityki Jakosci Urzedu stuzac jego doskonaleniu i
zwiekszaniu zadowolenia klientow.

SZJ w Urzedzie Miasta w Brzegu obejmuje swym zakresem wszystkich
pracownikow Urzedu z uwzglednieniem skutecznosci i1 efektywnosci
realizacji zidentyfikowanych siedmiu procesow opisanych w Mapie
Procesow.

Procesy nie sa procesami odzwierciedlajagcymi podstawowe funkcje
spelniane przez Urzad, zgodnie z u.s.g [[.5.A.1)], a sa wynikiem
podejscia zwiazanego z kontrola zarzadcza i byly rekomendowane przez
konsultantow. Dlatego nie nalezy ich intuicyjnie kojarzy¢ z funkcjami
urzedu.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
Strona 10



UNIA EUROPEJSKA e
KAPITAL LUDZKI

NA'ODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Spr@wny S@morzad
S

Projekl "Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostka samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach
powiatowych z terenu wojewodztwa opolskiego i $laskiego"”, wspdifinansowany przez Unie Europejska ze srodkéow Europejskiego Funduszu
Spotecznege w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki ,Priorytetu V "Dobre rzadzenie" Dzialania 5.2. "Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej" Poddzialania 5.2.1." Modernizacja zarzgdzania w administracji samorzgdowe]"

Mapa Procesow Urzgdu Miasta w Brzegu
Procesy giowne

6. Zarzadzanie

[” - - komunikacja ——
1. Organizacjalprzygotowywania = L =
oraz wydavﬁania aktow 3. ;%wk;’zgﬁammgo,c
normatywnych przez organy
‘gminy zadan publicznych

Procesy wspoimagajace

&. Zarzadzanie zasobami
ludzkimi oraz nadzor
przestrzegania zasad

etycznaego postepowania

Wymagania lienta, wymagania prawne

2. Nadzar efektywnosci
i skutecznoscl wykonywania
zadan publicznvch

7 Zarzadzanie
ryzykiem

aumeid ejueBewfm ze10 ejualy euebewdm suojupadg

4. Zarzadzranie zasobami
materialnymi i wartosciami
niematerialnymi

Legenda

Pioces

Mapa procesow.

Lista zdefiniowanych procesow i procedur opisana jest w punkcie 9 a

szczegolowe opisy procesow przedstawione sa w zalacznikach od nr 1

do10.

Procesy zostaly podzielone na:

1) procesy glowne — zwiazane z bezposrednim swiadczeniem uslug dla
klienta;

2) wspomagajace — inne, bez ktorych swiadczenie uslug dla klienta
nie byloby mozliwe.

Tabele procesow, tabele procedur czy tez karty uslug 1 zapisow

prowadzone sa w Systemie DGA BPM, a gdy niezbedne jest

udostepnienie tego klientom publikowane jest w systemie ePUAP i na

stronie BIP.

Monitorowanie wynikéw realizowane jest na biezaco, jak i zbiorczo w

trakcie przegladow SZJ, doskonalac procesy i systemy kontroli.

Podstawowym  zalozeniem jest wykonywanie procesOw  przez

pracownikow Urzedu, jednakze w przypadku ich zlecenia na zewnatrz

nadzor pozostaje wewnatrz Urzedu i jest szczegolowo opisany w umowie

i weryfikacja prac i odbior potwierdza stosowny protokotl.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i1 efektywnosci
dzialania.

4.2 WYMAGANIA DOTYCZACE DOKUMENTACJI

4.2.1 POSTANOWIENIA OGOLNE

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Misja
Urzedu

Otoczenie Wspolnota

Polityka Jakeoica

Cele Jakoici

prawne / PR \Samorzadowa

/ Procesy, Procedury \
/ Deolkumentacja Urzedu \

Zapisy

Dokumentacja SZJ w otoczeniu

Dokumentacja SZJ w Urzedzie udostepniana jest przede wszystkim w
formie elektronicznej i w takiej postaci jest nadzorowana. Dokumenty w
postaci zarzadzen, regulaminow, procedur, elektronicznych tabel
procedur, instrukcji opracowywane sa tam, gdzie ich brak moglby
spowodowac niewlasciwe funkcjonowanie pracownikow Urzedu.

Do realizacji nadzoru nad dokumentami i zapisami stosujemy procedure
Zarzadzanie dokumentacja i zapisami” (Zalacznik nr 8), w ktorej
opisane sa cele stosowania tej procedury.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania

4.2.2. KSIEGA JAKOSCI

Ksigga Jakosci jest podstawowym dokumentem  opisujacym
zaprojektowany 1 wdrozony SZJ w Urzedzie. Adresowana jest do
wszystkich pracownikéw Urzedu. Oryginalny egzemplarz Ksiegi Jakosci,
w wersji drukowanej, przechowywany jest przez Pelnomocnika ds. SZJ,
w zbiorze dokumentacji SZJ (symbol i haslo klasyfikacyjne Jednolitego
Rzeczowego Wykazu Akt - OR-I. 0141 Polityka Jakosci i Ksiega Jakosci
oraz ich zmiany).

Za jej opracowanie, udostepnianie, ewidencje oraz proponowanie zmian
odpowiedzialny jest Pelnomocnik ds. SZJ. Ksiega Jakosci oraz
wprowadzane do niej zmiany wchodza w zycie moca stosownego
zarzadzenia Burmistrza.
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Udostepnienie Ksiegi Jakosci pracownikom Urzedu nastepuje poprzez
jej opublikowanie w wersji elektronicznej w INTRANECIE, BIP oraz
Systemie DGA BPM.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

4.2.3. NADZOR NAD DOKUMENTAMI

Procedura ,Zarzadzanie dokumentacja i zapisami” stanowiaca zalacznik

nr 8 opisuje najwazniejsze elementy tego nadzoru.

Dokumentacja SZJ podlega nadzorowaniu w trakcie:

1) biezacej analizy aktualnosci dokumentacji dokonywanej na danym
stanowisku pracy;

2) oceny prawnej;

3) przeprowadzania kontroli wewnetrzne;j;

4) przeprowadzania audytow wewnetrznych SZJ;

S) przeprowadzania czynnosci kontrolno-sprawdzajacych na
poszczegolnych stanowiskach pracy przez kierownikow komorek
organizacyjnych;

6) czynnosci weryfikacyjnych wykonywanych przez Pelnomocnika ds.
SZJ oraz wlascicieli procesow lub wlascicieli poszczegolnych
dokumentow, jezeli zostali wyznaczeni;

7) okresowy  przeglad  aktualnosci dokumentacji = wzgledem
obowiazujacych wymagan, zgodnie z ustalonymi wskaznikami w
procesach SZJ i przypisang w tym zakresie odpowiedzialnoscia.

Znakowanie

Archiwizowanie Klasyfikowanie

P cho e Rejestrowanie

-\ Kontrola obiegu

——

",

1
|
\

Cykl obstugi dokumentu.
Dokumenty i zapisy sa nadzorowane zgodnie z R.IK,JRWA IAZ [[.5.B.1)].
Dokumenty SZJ istnieja w wersji elektronicznej, z wyjatkiem Ksiegi
Jakosci istniejacej rowniez w formie drukowanej. Jedynie takie
dokumenty podlegaja nadzorowi. Nadzor wersji elektronicznych
zapewniony jest w sieci INTRANET, BIP oraz Systemie DGA BPM.
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Wydruki dokumentow SZJ sa wydrukami ,nienadzorowanymi”’, a w
przypadku korzystania z nich nalezy potwierdzic ich aktualnosc¢ z
wersja nadzorowana.

Szczegolna uwage nalezy zwrocié na nadzor informacji niejawnych
zgodnie z u.o.0.i.n. [[.5.A.3)].

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

4.2.4. NADZOR NAD ZAPISAMI

8:1.

5.2.

Cykl obshugi zapisow jest identyczny z cyklem obslugi dokumentow
przedstawionym w 4.2.3.

Procedura ,Zarzadzanie dokumentacja i zapisami” stanowiaca zalacznik
nr 8 opisuje najwazniejsze elementy tego nadzoru.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi

ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
ZAANGAZOWANIE KIEROWNIKA URZEDU

Kierownik Urzedu:

1) okreslil i nadzoruje aktualnos¢ Polityki Jakosci;

2) wyznacza cele jakosci do osiagniecia w ramach procesow;

3) gwarantuje dostepnos¢ zasobow zadeklarowanych w Polityce Jakosci
Urzedu do realizacji okreslonych w niej zadan;

4) przeprowadza okresowe narady, celem omowienia efektywnosci i
skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania;

5) inicjuje dzialania korygujace i zapobiegawcze, jak rowniez dzialania
doskonalace dziatalnos¢ Urzedu w odniesieniu do realizowanych
ustug.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami

prawa oraz procedurami wewnetrznymi

ORIENTACJA NA KLIENTA

Orientacja na Kklienta w Urzedzie znajduje w szczegdlnosci

odzwierciedlenie w:

1) organizacji pracy Urzedu,

2) komunikacji z klientem, w tym przekazywaniu mu informacji o
ustugach Urzedu (7.2.3);

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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3) okresleniu wymagan dotyczacych ustug Urzedu, w tym wymagan
klienta (7.2.1);

4) badaniu spelnienia okreslonych wymagan (8.2);

5) strategii i programach realizacji zadan zgodnie z u.s.g [[.A.5.1)];

6) realizacji u.o.d.i.p. [[.A.5.4)].

Kierownik Urzedu wprowadzil opisy procedur okreslajace standardy

postepowania.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci

dzialania.

5.3. POLITYKA JAKOSCI

Polityka Jakosci Urzedu:

1) jest zgodna z celami dzialalnosci Urzedu,

2) zawiera zobowiazanie do spelniania wymagan i oczekiwan klientow
oraz stalego doskonalenia SZJ,

3) tworzy ramy do ustanowienia i przegladu celow jakosci dla
poszczegolnych proceséow zidentyfikowanych w Urzedzie;

4) podlega ocenie jej aktualnosci podczas przegladu zarzadzania
oceniajacego skutecznos¢ SZJ i w razie potrzeby jest aktualizowana;

5) jest komunikowana pracownikom oraz klientom Urzedu.

Cele polityki jakosci ustalone dla Urzedu Miasta Brzegu sa powigzane z

celami procesow zidentyfikowanymi w Urzedzie

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i1 efektywnosci

dzialania

5.4. PLANOWANIE

5.4.1. CELE DOTYCZACE JAKOSCI

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Cele Polityki Jakosci

% SR
¢ l ™

Cele Szcezegdlowe Procesaw

Mierzalne wyniki, wskaznild

Hierarchia celow

Cele jakosci okreslone dla Urzedu Miasta Brzeg:

1) zapewnienie wykonywania obowiazkéw pracowniczych w ramach
realizacji zadan publicznych urzedu w sposéb zgodny 2z
obowiazujacymi przepisami prawa oraz wewnetrznymi aktami
normatywnymi,

2) poprawa jakosci $wiadczonych wustug publicznych oraz zadan
zwigazanych z rozwojem gminy oraz efektywne i skuteczne dazenie do
ich realizacji,

3) zapewnienie wiarygodnosci sporzadzanych przez Urzad sprawozdan
dotyczacych realizacji zadan publicznych,

4) zapewnienie zgodnego z prawem, efektywnego, oszczednego,
terminowego  zarzadzania mieniem komunalnym, w tym
gospodarowania $rodkami finansowymi i prawami niemajatkowymi
Gminy,

5) zapewnienie wsrod pracownikow urzedu prawidlowego naboru,
doskonalenia zawodowego, warunkow pracy 1 placy oraz etycznego
zachowania,

6) zapewnienie  skutecznosci przeplywu informacji  pomiedzy
komoérkami organizacyjnymi Urzedu oraz pomiedzy pracownikami
Urzedu a klientami w zakresie realizacji zadan publicznych,

7) zarzadzanie ryzykiem realizacji celow ustanowionych dla Urzedu
oraz procesow realizowanych w Urzedzie, poprzez przeciwdzialanie
potencjalnym zagrozeniom, ktére moga wplynac¢ negatywnie na jego
funkcjonowanie.

Cele jakosci odpowiadaja poszczegolnym procesom zidentyfikowanym w

Urzedzie i1 sg zgodne z celami kontroli zarzadczej okreslonymi w art. 68,

ust. 2, pkt 1-7 u.o.f.p. [I.5.A.2)]. Realizacje¢ celow strategicznych Polityki

Jakosci ustalonej w Urzedzie okreslaja szczegolowe zadania opisane w
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poszczegblnych tabelach procesu. Na ich podstawie opracowywane sa
mierniki i wskazniki, shuzace monitorowaniu realizacji tych procesow.
Wskazniki sa wyznaczane przez wlascicieli procesow i przypisywane do
konkretnych stanowisk odpowiedzialnych za ich monitorowanie.
Wlasciciele procesow otrzymuja w okreslonych odstepach czasowych
informacje dotyczace poziomu realizacji wyznaczonych zadan w ramach
procesow.

Wyniki te omawiane sa podczas narad prowadzonych przez Kierownika
Urzedu, oraz podczas przegladu zarzadzania oceniajacego skutecznosc
SZJ. Monitoring realizacji wyznaczanych celow odbywa si¢ za
posrednictwem serwisu wspomagajacego SZJ w Urzedzie.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

5.4.2. PLANOWANIE SZJ

Planowanie SZJ nastepuje w celu spelnienia wymagan dotyczacych

systemu:

1) identyfikacji dzialan zwiazanych z realizacja procesow;

2) nadzoru procesow;

3) zapewnienia odpowiednich srodkéw na realizacje procesow;

4)  okreslenia pomiarow i monitorowania;

5) utrzymywania integralnosci SZJ podczas planowania i wdrazania
wszelkich zmian w SZJ oraz dziatalnosci Urzedu.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci

dziatania.

5.5. ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA I KOMUNIKACJA

5.5.1 ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA

ROUM [I.5.C.1)] okresla stanowiska wchodzace w sklad kierownictwa
Urzedu, liczbe, rodzaj i zakres dzialania komorek organizacyjnych oraz
samodzielnych stanowisk wydzielonych w strukturze Urzedu, ich
powiazania organizacyjne i podleglos¢ stuzbowa, ustala podzial zadan w
zakresie koordynacji i nadzoru oraz kontroli funkcjonalnej pracy
komorek organizacyjnych Urzedu.

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia wszystkich pracownikow wynikaja z
obowigzujacych JKart zakresu obowigzkow”, uprawnien 1
odpowiedzialnosci pracownikow okreslonych przez kierownikow
komoérek organizacyjnych, ROUM [I.5.C.1)] oraz indywidualnych
upowaznien i pelnomocnictw udzielonych przez Burmistrza.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie przestrzegania i promowania zasad
etycznego postepowania.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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5.5.2 PRZEDSTAWICIEL KIEROWNIKA URZEDU

Pelnomocnik ds. SZJ, podlegajacy bezposrednio Burmistrzowi, posiada
niezbedne uprawnienia w zakresie:

1)
2)

3)
4)

S)

utrzymania, doskonalenia i upowszechniania SZJ;

odpowiedzialnosci za ustanowienie, wdrozenie i utrzymywanie
procesow potrzebnych w SZJ;

sprawozdawczosci funkcjonowania SZJ;

dostepu do zasobow wystepujacych w Urzedzie, ktore sa niezbedne
dla SZJ;

reprezentowania Urzedu w sprawach dotyczacych SZJ, w zakresie
nie niosacym za soba zobowiazan finansowych.

Odpowiedzialno$é¢ Pelnomocnika ds. SZJ polega na:

1) rozpowszechnieniu, nadzorze nad realizacja postanowien Polityki
Jakosci;

2) nadzorze nad opracowywaniem, weryfikacja, aktualizacja,
udostepnianiem i przechowywaniem dokumentacji SZJ;

3) nadzorowaniu serwisu informacyjnego SZJ;

4) zapewnieniu ustanowienia, wdrozenia, utrzymywania niezbednych
procesow SZJ;

5) podejmowaniu i1 koordynowaniu inicjatyw zwiazanych z
doskonaleniem SZJ,

6) planowaniu przegladow zarzadzania wspolnie z Burmistrzem oraz
nadzorze nad realizacja ustalen wynikajacych z przegladow;

7) przedstawianiu Burmistrzowi sprawozdan dotyczacych
funkcjonowania SZJ,

8) okreslaniu rodzaju i zakresu materialow opracowywanych na
przeglad zarzadzania,

9) wspolpracy z wlascicielami procesow,

10) opiniowaniu wnioskow o zmiane w dokumentacji SZJ zgodnie z
zalozeniami PN-EN ISO 9001:20009,

11) planowaniu, nadzorowaniu oraz prowadzeniu szkolen z zakresu
SZJ,

12) zarzadzaniu audytami wewnetrznymi SZJ czyli planowaniem
audytow, nadzorem nad ich realizacja oraz dzialaniami
poaudytowymi,

13) zarzadzaniu realizacja dzialan korygujacych oraz zapobiegawczych
w odniesieniu do skutecznosci funkcjonowania SZJ,

14) koordynowaniu integralnosci dzialan kontroli zarzadczej] z
zadaniami zwigzanymi z audytami SZJ.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i1 efektywnosci

dzialania.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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5.5.3 KOMUNIKACJA WEWNETRZNA

Do podstawowych zasad systemu komunikacji wewnetrznej naleza:

1) przekazywanie pracownikom informacji odpowiednich do ich
wplywu na funkcjonowanie proceséw i ich skutecznosci,

2) przekazywanie przelozonym informacji dotyczacych
nieprawidlowosci, zwlaszcza w przypadku braku mozliwosci
samodzielnego ich rozwiazania;

3) prowadzenie tabel procedur zdefiniowane w ramach procesow SZJ
w Urzedzie.

Forma komunikacji wewnetrznej realizowana jest glownie przez:

1) wykonywanie czynnosci kancelaryjnych,

2) narady Burmistrza z kierownikami komoérek organizacyjnych,

3) Newsletter Urzedu w Brzegu,

4) funkcjonowanie wewnetrznej sieci Intranet oraz elektronicznych
wewnetrznych ~ komunikatorow  glosowych z  mozliwoscia
zorganizowania wideokonferencji,

5) serwis elektroniczny wspomagajacy SZdJ,

6) poczte elektroniczna,

7) elektroniczny system obiegu dokumentow.

Elektroniczny system wnioskowania o zmiany, elektroniczne tabele

procedur w Systemie DGA BPM sa jednym z narzedzi wspomagajacym

szybkie i sprawne przekazywanie informacji.

Cel kontroli =zarzadczej: zapewnienie efektywnosci i1 skutecznosci

przeplywu informacji.

5.6 PRZEGLAD ZARZADZANIA

Burmistrz przynajmniej raz w roku, dokonuje oceny SZJ w celu

zapewnienia jego stalej przydatnosci, adekwatnosci, efektywnosci i

skutecznosci, uwzgledniajac ocene mozliwosci doskonalenia i potrzeby

zmian w SZJ, w tym Polityki Jakosci.

Informacje przygotowywane sa przez wlasciwych kierownikow komorek

organizacyjnych Urzedu lub wlascicieli proceséw, w postaci zestawien,

zgodnie z programem przegladu ustalonym przez Pelnomocnika ds. SZJ
oraz w terminach przez niego wyznaczonych.

Podczas przegladu zarzadzania omawiane sa nastepujace informacje:

1) wyniki audytow i kontroli SZJ;

2) informacje zwrotne od klientow, w tym skargi i wnioski;

3) informacje dotyczace funkcjonowania procesow z uwzglednieniem
wynikow 1 wskaznikow oraz zgodnosci ustlug z okreslonymi
wymaganiami;

4) informacje  dotyczace = statusu  dzialan  korygujacych i
zapobiegawczych;

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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5) wyniki realizacji dzialan podjetych w nastepstwie wczesniejszych
przegladow zarzadzania;

6) zmiany w tym zmiany prawne, ktére moga wplywac na SZJ;

7) zalecenia dotyczace doskonalenia SZJ.

W wyniku przeprowadzonego przegladu zarzadzania ustalane sa

dzialania niezbedne do realizacji:

1) zwiazane z doskonaleniem skutecznosci SZJ i jego procesow,

2) zwiazane 26 zidentyfikowanymi podczas przegladu
nieprawidlowosciami wymagajacymi podjecia dzialan naprawczych,

3) zwiazane z doskonaleniem uslug w oparciu o zebrane wyniki analiz
informacji zwrotnych od klientow;

4) przegladu aktualnosci Polityki Jakosci i ewentualne zalecenia do
wprowadzenia zmian,;

5) zapewnienie  zasobow  niezbedne do  realizacji  dzialan
doskonalacych, ustalonych na przegladzie.

Pelnomocnik ds. SZJ opracowuje sprawozdanie z przegladu, ktore po

zatwierdzeniu przez Burmistrza, przekazywane jest do realizacji wraz z

trescig odpowiednich zalecen.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i1 efektywnosci

dzialania.
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW

Srodowisko
pracy

Infrastruktura
a w niej
wyposazenie

Zasoby

Zasoby te zapewnia Burmistrz do zapewnienia ciaglosci, skutecznosci i
efektywnosci dzialania Urzedu.
Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

6.2. ZASOBY LUDZKIE
6.2.1 POSTANOWIENIA OGOLNE

Podstawowymi regulacjami prawnymi sa u.o.p.s [[.5.A.5)] i u.o.s.g
[[.5.A.6)].

Wobec pracownikow ustalane sa wymagania okreslane w oparciu o
RWPS [I.5.B.2)] oraz potrzeby w zakresie wyksztalcenia, umiejetnosci i
doswiadczenia zawodowego.

Ponadto w Urzedzie obowiazuja zarowno ROUM [I.5.C.1)] jak i
Regulamin Pracy [I.5.C.3)] oraz inne ustalenia.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie przestrzegania i promowania zasad
etycznego postepowania.

6.2.2 KOMPETENCJE, SZKOLENIE I SWIADOMOSC

»Regulamin naboru pracownikow na wolne stanowiska urzednicze w
Urzedzie Miasta w Brzegu” okresla wewnetrzne zasady zatrudniania
pracownikow.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Wprowadzenie do pracy obejmuje zaznajomienie pracownika, z co

najmniej nastepujacymi dokumentami i przepisami:

1) Statutem Brzegu, ROUM [I1.5.C.1)], Regulaminem Pracy;

2) Ksiega Jakosci;

3) zakresem zadan, uprawnien i1 odpowiedzialnosci;

4) przepisami BHP dotyczacymi stanowiska pracy, w tym z ocena
ryzyka zawodowego;

S) zakresem zadan, uprawnien i odpowiedzialnosci.

Poziom przygotowania zawodowego oraz kwalifikacji pracowniczych

podlega weryfikacji przez bezposredniego przelozonego pracownika w

wynikach oceny sluzby przygotowawczej oraz okresowej ocenie

pracowniczej.

Szkolenia przeprowadzane sa w oparciu o analize biezacych potrzeb

oraz wnioskowane przez pracownikow zakresy niezbednych szkolen.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie przestrzegania i promowania zasad

etycznego postepowania.

6.3 INFRASTRUKTURA

Dla wlasciwej realizacji zadan publicznych doskonalona jest

odpowiednia infrastruktura, do ktorej zalicza sie, m.in.:

1) budynek przy ul. Robotniczej 12 oraz Ratusz w Brzegu,;

2) stanowiska pracy wyposazone w sprzet komputerowy, dostep do
sieci informatycznej wraz z dostepem do programoéw niezbednych
dla sprawnej realizacji ustug;

3) siecia telefoniczna umozliwiajaca bezposrednie polaczenie sie z
wlasciwa komorka organizacyjna oraz system komunikaciji
wewnetrznej pomiedzy komorkami organizacyjnymi;

4) maszynami, urzadzeniami i narzedziami: kserokopiarki, telefaksy,
niszczarki itp.;

5) wyposazeniem pomieszczen biurowych;

6) systemem oznaczenia pomieszczen Urzedu oraz tablicami
informacyjnymi;

7) systemem zabezpieczen technicznych obiektow (m.in. system
monitoringu, system alarmowy, system sygnalizacji pozarowej,
drogi ewakuacyjne).

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

6.4 SRODOWISKO PRACY
Podstawowym obowiazkiem jest nadzor zgodnosci z Kodeksem Pracy
[[.5.A.7)], a szczegdlnie z obowiazkami uwzglednionymi w Dziale X.
Wymagania dotyczace srodowiska pracy okreslaja dokumenty:
11 - ROUMIL.5.C. 1},
2) Regulamin Pracy,
3) instrukcje stanowiskowe BHP,
4) instrukcje obsltugi urzadzen.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Nadzér nad przestrzeganiem wymagan dotyczacych srodowiska pracy
sprawuja kierownicy poszczegélnych komorek organizacyjnych.
Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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7. REALIZACJA WYROBOW I USLUG
7.1 PLANOWANIE REALIZACJI USLUGI

Podstawa realizacji ushugi jest cykl PDCA.

Planuj
(ang. Plan|

Ustalenie celéw i proceséw

Dzialaj
(ang. Act}

Wykonaj
(ang. Do}

Doskonalenie celow i proceséw Wdrozenie dzialan

Sprawdz
f{ang. Check]

Monitong, mierz wyniki,
prezedstaiy wyniki | wskasgniki

Cykl ciaglego doskonalenia E. Deminga (PDCA)

Kazdy zidentyfikowany w Urzedzie proces posiada wyznaczony cel
swojego istnienia oraz wymagania dotyczacej jego realizacji w postaci
wejs¢ do procesu. W ramach procesoéw zidentyfikowano rowniez te,
ktore sa zwigzane 2z bezposrednia realizacja uslug, dla ktérych
opracowano wymagania dotyczace sposobu ich realizacji w postaci Kart
uslug.

Planujac realizacje ustlugi warunkiem niezbednym jest stosowanie
prawa, prawa miejscowego, porozumien publiczno-prawnych zawartych
przez gmine, aktach wewnetrznych Burmistrza uwzgledniajac:

1) Strategie Rozwoju Miasta;

2)  Miejscowy Plan Zagospodarowania Przestrzennego;

3) wieloletnie i roczne gminne plany dzialania;

4) budzet miasta.

Realizacja ustug UM polegajacych na przygotowaniu:

T T e e T T B T S =S S Pt A Sy Pt 00 13 s UGt o 2
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1) aktéw normatywnych (uchwal, zarzadzen) lub czynnosci prawnych
okreslajacych sposob realizacji zadan publicznych (umow,
porozumien);

2) aktéow administracyjnych (decyzji, postanowien, zaswiadczen) w
celu zalatwienia indywidualnych spraw z zakresu administracji
publicznej;

3) innych dokumentéw, czynnosci prawnych lub czynnosci
materialno-technicznych, informacji objetych zadaniami Urzedu.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i1 efektywnosci

dzialania.

7.2 PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM
7.2.1 OKRESLENIE WYMAGAN DOTYCZACYCH USLUGI

KARTY USLUG
Opracowsne preez odpowiedziabgychza
to pracownikdw a zatwierdeone prres
kdercvwmbtinw kombrek organzacyjrych

Alrtualizacja: co 6 moesigey.

ANALIZA WYMAGANIA
POMIAR SATYSFAKCH INFORMACJI

Anluiety udostepmions sa na strome EIP. w ceha spelnieni = e
Amaliza cingla. realnychi zasad obehugs kierta
sensownych
oczelawan i

wymagah klientdw

WYMAGANIA KLIENTOW
1 copinie i ocey proektovegch
dzialah

2. wadosld 1 oceny w zaskardavych
postepowanisch;

3. sharg i wrnoski;

4. Widosld, opinie i coeny pochodrace
ze ixbdel! zewywonpch jak 1z
bezpoiredmiego kontalktu z klentem.

Wymagania dotyczace ushug

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

7.2.2 PRZEGLAD WYMAGAN DOTYCZACYCH USLUGI
Ramowe zasady zwigzane z wydawaniem decyzji i pozwolen zostaly
okreslone w Kartach Uslug (tam gdzie ich powstanie bylo niezbedne).

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Wymagane wnioski, formularze niezbedne do dostarczenia na
okolicznos¢ zainicjowania swiadczenia ustugi zostaly umieszczone na
stronach internetowych Urzedu, jako zalaczniki do Kart Uslug.

Przeglad wymagan ma miejsce przed zobowiazaniem sie do Swiadczenia
wybranej ushugi klientowi np. na etapie przyjmowania wnioskow o
realizacje ushlugi lub podczas bezposredniego kontaktu z klientem, gdy
weryfikowana jest kompletnos¢ zlozonej dokumentacji, umozliwiajaca
skuteczne przystapienie do wyswiadczenia ustugi.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

7.2.3 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

Komunikacja z klientem nastepuje poprzez:

1) udzielanie informacji bezposredniej przez pracownikow;

2) umieszczanie w budynkach tablic informujacych o rozmieszczeniu
komorek organizacyjnych;

3) udostepnianie informacji na tablicach ogloszeniowych Urzedu;

4) umieszczanie informacji na stronie internetowej miasta o
sposobach zalatwiania spraw w Urzedzie;

S5) udostepnianie informacji na stronie Biuletynu Informacji
Publicznej;

6) stale terminy przyjmowania interesantow przez Burmistrza i jego
Zastepcow;

7) organizacja systemu przyjmowania i rozpatrywania skarg i
wnioskow od klientow;

8) publikowanie istotnych informacji w prasie lokalnej;

9) system zbierania informacji zwrotnej o poziomie zadowolenia
klientow, udostepniony na stronie internetowej urzedu.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie efektywnosci i skutecznosci

przeplywu informacji.

7.3 PROJEKTOWANIE I ROZWOJ
Wylaczono. Patrz II1.1.

7.4 ZAKUPY

Zakupy realizowane sa na podstawie ustawy PZP [[.5.A.8)] oraz RUZP
[I.5.C.2)] oplacanych w calosci lub czesci ze sSrodkéw publicznych, ktory
w szczegolach opisuje procedure zgloszenia, wyboru, realizacji i odbioru
zakupu, uslugi lub robé6t budowlanych.

Nadzor nad prawidlowoscia realizacji zamoéwien sprawuja pracownicy
Urzedu wyznaczeni w zawartej umowie do nadzoru nad realizacja
zamowienia/dostawy potwierdzajac pisemnie prawidlowosci lub

nieprawidlowosci wykonania umowy.
M TN
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Strona 26



KAPITAL LUDZKI

i UNIA EUROPEJSKA
Spr@wny S@morzad EUROPEJSKI FUNDUSZ
NA'ODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI SPOLECZNY

Projekt "Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostkg samorzadu terytorialnege w 10 urzedach gmin i 2 starostwach
powiatowych z terenu wojewodziwa opolskiego i slaskiego”, wspolfinansowany przez Unig Europejskg ze srodkéw Europejskiego Funduszu
Spolecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki ,Priorytetu V "Dobre rzadzenie" Dziatania 5.2. "Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzgdowej" Poddzialania 5.2.1." Modernizacja zarzadzania w administracji samorzgdowej"

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

7.5 PRODUKCJA I DOSTARCZANIE USLUGI
7.5.1 NADZOROWANIE PRODUKCJI I DOSTARCZANIA USLUGI

Samokontrola

Weryfikacja prac przez
kicrounikdéw komdrek

erganizacymnych

PROCESY
Z&WLIErajace pogrupowane
ushagi.
Ustalone miernikai
wskaniki procesu.

Pomiar i ocena
skutecznosci procesdw
w przegladzie SZJ 1w

trybie okreslonym przez

wiascicieli proceséw dla
monitorowanta
wskaznikow

Biezacy nadzér 1
kantrola funkgonana
kierowmectwa Urzedu i
kierowmikow komérek
organizacymych

Kontrola Inspektora ds.

Audyt wewnetrzny Sontroli

Nadzorowanie i monitorowanie procesu

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dziatalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

7.5.2 WALIDACJA PROCESOW PRODUKCJI I DOSTARCZANIA USLUGI
Wylaczono. Patrz III.1.

7.5.3 IDENTYFIKACJA I IDENTYFIKOWALNOSC
Identyfikacja ushugi jest prowadzona w oparciu o system identyfikacji
przyjmowanych dokumentéw i ich dystrybucji poprzez nadawanie
dokumentom odpowiednich symboli 1 hasel kwalifikacyjnych
okreslonych w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, opierajac sie o
R.IK,JRWA,IAZ [1.5.B.1)].

mw
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Status realizacji ushug jest okreslany za pomoca wpisow w stosownych
rejestrach.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

7.5.4 WLASNOSC KLIENTA
Wlasnoscia klienta sa dane osobowe klientow oraz dostarczone
dokumenty. Przyjmowanie wlasnosci klienta jest sformalizowane i
obejmuje rejestracje, weryfikacje, zabezpieczanie i ochrone zgodnie z:
1] u.n.od.0 [[.5A9]]:
2) R.IK,JRWA,AZ [.5.B.1)].
Pracownicy przetwarzajacy dane osobowe posiadaja upowaznienia do
przetwarzania danych osobowych.
Pracownicy prowadzacy sprawe nadzoruja wlasno$é Kklienta,
przechowuja ja w aktach sprawy oraz zabezpieczaja przed dostepem
0soOb nieuprawnionych.
W  przypadku zniszczenia, badz zagubienia wlasnosci klienta
wszczynane jest postepowanie wyjasniajace, o czym klient jest
informowany. Zapisy w postaci notatek stluzbowych lub protokolow,
dotyczace ustalen stron przechowywane sg w aktach sprawy.
Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

7.5.5 ZABEZPIECZANIE USLUGI
Kierownik Urzedu zapewnia, ze usluga wraz z dokumentacja jej
dotyczaca jest zabezpieczana podczas calego procesu jej realizacji, od
momentu przyjecia wniosku od klienta, poprzez proces rozpatrywania
sprawy do momentu jej zakonczenia i archiwizacji. Stosowane
zabezpieczenia uniemozliwiaja dostep do dokumentacji o0so6b
nieupowaznionych i podlegaja systematycznej weryfikacji sprawnosci.
Wymogi okreslaja dzialania:
1) wo.0d.e. [[.5A9)
2)  a.o.oan. [L5A3]);
3) R.IK,JRWA,IAZ [I.5.B.1)].
Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnosci dzialalnosci z przepisami
prawa oraz procedurami wewnetrznymi.

7.6 NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA I POMIAROW
Wyposazenie pomiarowe uzywane w Urzedzie Miasta w Brzegu jest
ewidencjonowane, nadzorowane oraz okresowo sprawdzane i
legalizowane przez wyznaczonych pracownikéw Urzedu. Podstawowa
zasada jest uzywanie wyposazenia pomiarowego, ktére posiada
potwierdzona sprawnosc.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie ochrony zasobow.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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8. POMIAR, ANALIZA DOKUMENTOW

8.1 POSTANOWIENIA OGOLNE
Dzialania monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia wykonywane
w Urzedzie, potrzebne sa do:
1) wykazania zgodno$Sci z wymaganiami dotyczacymi ushlug

publicznych;
2) zapewnienia zgodnosci SZJ z wymaganiami wewnetrznymi i
normatywnymi;

3) ciaglego doskonalenia skutecznosci SZJ.

Kontrole wewnetrzne i zewnetrzne

Audyty wewnetrzne SZJ z wymaganiami wewnetrznymi i normatywnymi

Przeglady zarzadzania

Coroczne monitorowanie i analiza wynikoéw miernikéw i wskaznikow procesow

Badanie satysfakcji klientow

Analiza skarg 1 wrnioskow

Metody pomiaru i analizy danych

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

8.2 MONITOROWANIE I POMIARY
8.2.1 ZADOWOLENIE KLIENTA
Zadowolenie klienta oceniane jest poprzez:
1) analize satysfakcji klienta z poziomu swiadczonych ustug,
2) analize skarg i wnioskow,
3) wyniki spotkan Kierownictwa Urzedu z mieszkancami.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie efektywnosci i1 skutecznosci
przeplywu informacji.

8.2.2 AUDYT WEWNETRZNY SZJ

Procedura ,Ocena systemu zarzadzania” (zalacznik nr 9) okresla zasady
planowania i przeprowadzania audytow wewnetrznych SZJ.

Burmistrz Brzegu Zarzadzeniem Nr 1577/2013 z dnia 31 stycznia 2013
roku zatwierdzit audytorow wewnetrznych, nadajac im stosowne
odpowiedzialnosci i uprawnienia.

Dokumentowanie wynikow audytow SZJ odbywa sie w narzedziu
informatycznym, ktére umozliwia prowadzenie biezacego nadzoru nad
realizacja programu audytow.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznos$ci i efektywnosci
dzialania.

8.2.3 MONITOROWANIE I POMIARY PROCESOW

Sposob monitorowania procesow zidentyfikowanych w SZJ zostal
okreslony indywidualnie dla kazdego z proceséw w elektronicznych
tabelach procesow. Dla kazdego z proceséw zostaly wyznaczone cele i
sposoby pomiaru (mierniki), wraz ze wskazaniem celu szczegolowego do
osiagniecia przez miernik, jak réwniez wartosci oczekiwanych i
dopuszczalnych. Ustalono réwniez czestotliwo$é pomiaru potrzebna do
skutecznej realizacji i nadzorowania procesow.

Analiza osigganych wynikow przeprowadzana jest na biezaco.

W przypadku stwierdzenia odstepstw od zaplanowanych wartosci dla
poszczegblnych procesow i ich miernikéw, ustalane sa ich przyczyny
oraz podejmowane sq odpowiednie dzialania korygujace
dokumentowane w karcie miernika w postaci elektronicznej, zgodnie z
R.IK,JRWA,IAZ [1.5.B.1)].

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

8.2.4 MONITOROWANIE I POMIARY USLUGI

Data wydruku: 2013-01-28 22:27

Monitorowanie realizacji ustug prowadzone jest poprzez:

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

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

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

4)  kontrole zewnetrzne,

S5) Dbiezacy nadzor kierownika komorki organizacyjnej nad
dzialalnoscia podleglych mu pracownikéw, jak rowniez biezaca
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analize terminowosci realizowanych zadan oraz ich zgodnosci z
obowigzujacymi przepisami prawa.
Jezeli zostang stwierdzone nieprawidlowosci, ustalane sa ich przyczyny,
a nastegpnie podejmowane sa odpowiednie dzialania korygujace
umozliwiajace ich usuniecie.
Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie zgodnos$ci z przepisami prawa i
procedurami wewnetrznymi.

8.3 NADZOR NAD USLUGA NIEZGODNA

Procedury ,Postepowanie z niezgodnoscia, dzialania korygujace i
zapobiegawcze” okresla postepowanie z ushuga niezgodna.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

8.4 ANALIZA DANYCH

Zrodlami danych do przeprowadzenia przedmiotowej analizy sa:

1)  wyniki realizacji celow jakosciowych okreslonych dla proceséw oraz
miernikow w tych procesach zdefiniowanych;

2)  wyniki audytow wewnetrznych;

3) wyniki kontroli wewnetrznych, zewnetrznych i audytow
przeprowadzonych w Urzedzie;

4) wyniki analizy skarg i wnioskow oraz sposobow ich realizacji, jak
rowniez badania satysfakcji klientow Urzedu;

5) informacje od kierownikéw komoérek organizacyjnych dotyczace
zidentyfikowanych w ich obszarach uslug niezgodnych =z
wymaganiami;

6) wyniki analizy skutecznosci wykonania dzialan korygujacych i
zapobiegawczych.

Wyniki sa przedmiotem biezacej analizy podczas narad Kierownika

Urzedu z kierownikami komoérek organizacyjnych Urzedu oraz zbiorczo

omawiane sa podczas przegladu zarzadzania.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie wiarygodnosci sprawozdan.

8.5 DOSKONALENIE
8.5.1. CIAGLE DOSKONALENIE

Kierownik Urzedu stwarza mozliwosci do cigglego doskonalenia
procedur, ustug jak i zasobow Urzedu.

Cel kontroli zarzadczej: Zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dzialania.

m
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8.5.2. DZIALANIA KORYGUJACE

Dzialania korygujace to dzialania podejmowane w celu wyeliminowania
przyczyny wykrytej niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji.
Korekcja nazywamy dzialanie, ktoére eliminuje jedynie stwierdzong
niezgodnosc¢, nie jej przyczyny.

Procedura ,Postepowanie 2z niezgodnoscia, dzialania korygujace i
zapobiegawcze” (zalacznik nr 10) okresla zasady podejmowania dzialan
korygujacych i korekcyjnych.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci 1 efektywnosci
dzialania.

8.5.3. DZIALANIA ZAPOBIEGAWCZE

Dzialania zapobiegawcze to dzialania podejmowane w celu
wyeliminowania przyczyny zagrozenia wystapienia niezgodnosci.
Procedura ,Postepowanie 2z niezgodnoscia, dzialania korygujace i
zapobiegawcze” okresla zasady dzialan zapobiegawczych.

Cel kontroli zarzadczej: zapewnienie skutecznosci i efektywnosci
dziatania.

Data wydruku: 2013-01-28 22:27
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CZESC III 3
POSTANOWIENIA KONCOWE

WYLACZENIA

Ze wzgledu na charakter dzialalnosci Urzedu Miasta w Brzegu, nie
znajduja zastosowania wymagania okreslone w punkcie 7.3 normy PN-
EN ISO 9001:2009, a dotyczace projektowania rozwoju (wyrobu/uslugi).
Urzad nie prowadzi prac zwiazanych z projektowaniem nowych ustug
lub prac rozwojowych zwiazanych z uslugami, poniewaz realizuje
zadania w oparciu o obowiazujace przepisy prawa, ktore okreslaja takze
rodzaje oraz sposob swiadczenia ustlug oraz wymagania z nimi zwiazane.
Ponadto do dziatalnosci Urzedu Miasta w Brzegu nie znajduja
zastosowania wymagania okreslone w punkcie 7.5.2 normy PN-EN ISO
9001:2009 dotyczace walidacji procesow swiadczenia uslugi, z uwagi na
fakt, ze procesy realizowane w Urzedzie nie maja charakteru
specjalnych, zas ich wyniki sa mozliwe do zweryfikowania pod wzgledem
poprawnosci przebiegu procesow w kazdym momencie ich realizacji.

WYKAZ OPRACOWANYCH PROCEDUR 1 INSTRUKCJI SYSTEMU
ZARZADZANIA JAKOSCIA DLA URZEDU MIASTA W BRZEGU

1. Proces organizacji przygotowania oraz wydawania aktow
normatywnych przez organy gminy
1.1 Procedura "Zarzadzanie dokumentacjqg i zapisami"

2. Proces nadzoru efektywnosci 1 skutecznosci wykonywania zadan
publicznych
2.1 Procedura "Ocena systemu zarzadzania"
2.2 Procedura "Postepowanie z niezgodnoscia, dzialania korygujace
i zapobiegawcze".

3. Proces sprawozdawczosci z wykonywania zadan publicznych

4. Proces zarzadzania zasobami materialnymi 1 wartosciami
niematerialnymi.

S. Proces zarzadzania zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegania
zasad etycznego postepowania

6. Proces zarzadzania komunikacjq

7. Proces zarzadzania ryzykiem

REJESTR \ZMIAN KSIEGI JAKOSCI

Nr zmiany | Nr rozdzialu/ strona | Opis zmiany Data zmiany
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