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Ksiega jakosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig Urzedu Miasta i Gminy w Skokach

1. DANE ADRESOWE URZEDU

Urzad Miasta i Gminy w Skokach
ul. Ciastowicza 11 62-085 Skoki
tel. (61) 8-925-800 fax. (61) 8-925-803
sekretariat@skoki.nowoczesnagmina.pl
www.gmina-skoki.pl

2. CHARAKTERYSTYKA SYSTEMU ZARZ ADZANIA

2.1 Zakres Systemu Zarz adzania

W Urzedzie Miasta i Gminy w Skokach, dla podniesienia efektywnosci i skutecznosci
zarzadzania, w celu ciggtego doskonalenia jakosci ustug publicznych oraz podnoszenia
poziomu satysfakcji mieszkancow i stron zainteresowanych, opracowano i wdrozono system
zarzadzania, ktory zgodny jest z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009.

ZAKRES SYSTEMU ZARZ ADZANIA

Realizacja ustug publicznych na rzecz mieszka  ncéw Gminy Skoki, innych
przebywaj gacych na terenie Gminy oséb oraz podmiotéw prowadz acych
dziatalno $¢ gospodarcz a, w zakresie okre slonym przez obowi gzujace przepisy

oraz uchwaty Rady Miejskiej Gminy Skoki.”

W ujeciu organizacyjnym zakresem systemu zarzadzania objete sg wszystkie komorki
organizacyjne Urzedu.

Podczas projektowania i budowy systemu zarzgdzania zastosowano podejscie
procesowe zalecane w normie PN-EN ISO 9001:2009. W tym celu system zarzgdzania
Urzedem, zostat opisany w kategoriach, wzajemnie powigzanych ze sobg elementow —
procesOw. Realizacja proceséw wg okreslonych w dokumentacji standardow postepowania
ma zapewni¢ powtarzalno$¢ w zakresie jakosci ustug publicznych oraz osiggniecie celéw
i zatozen polityki jakosci. Przyjeto nastepujgce podstawowe definicje w ramach systemu

zarzadzania:
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Ksiega jakosci Systemu Zarzgdzania Jakos$cig Urzedu Miasta i Gminy w Skokach

INTERESANT INDYWIDUALNY:
e Mieszkahncy Gminy Skoki,
e Osoby przebywajgce czasowo na terenie Gminy Skoki (posiadacze dziatek
rekreacyjnych i letniskowych).
INTERESANT INSTYTUCJONALNY:
* Podmioty prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza na terenie Gminy Skoki,
+ Rada Miejska Gminy Skoki,
* Instytucje administracji publicznej,

« Organizacje pozytku publicznego i stowarzyszenia.

2.2 Wytaczenia

W ramach wdrozonego systemu zarzadzania jakosciag w zakresie normy
PN-EN ISO 9001:2009 dokonano wytaczen, odnoszacych sie do nastepujacych punktow
normy:

* 7.3 Projektowanie i rozwoj.

7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi.

Powyzsze wylgczenia zostaly zastosowane, z uwagi na brak jakichkolwiek nawigzan normy
do specyfiki funkcjonowania administracji publicznej. Ustugi publiczne realizowane sg
w oparciu o standardy wynikajace z przepisOw prawa, ktore scisle wyznaczajg sposéb
realizacji zadah. Urzad we wlasnym zakresie nie ma mozliwosci projektowania i tworzenia
nowych ustug publicznych.

Urzad nie ma takze mozliwosci walidacji procesow swiadczenia ustug publicznych. Jednakze
procesy te, zanim ich wynik w postaci ustugi publicznej otrzyma interesant, sg monitorowane
na roznych etapach realizacji, zgodnie z obowigzujgcymi standardami zewnetrznymi

(przepisy prawa) oraz wewnetrznymi (Zarzadzeniami Burmistrza Miasta i Gminy Skoki).
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2.3 Dokumentacja systemu zarz adzania

W skiad dokumentacji systemu zarzgdzania wchodza nastepujgce dokumenty:
* Polityka Jakosci,
+ Ksiega Jakosci,
» Obowigzujace zarzadzenia Burmistrza (BIP),

» Karty Ustug Publicznych, (www.gmina-skoki.pl ,Co i jak zatatwi¢ w Urzedzie”),

* Udokumentowane procedury postepowania wymienione w Ksiedze Jakosci,
» Zapisy, w ktorych przedstawiono uzyskane wyniki przeprowadzonych dziatan zgodnie
z postanowieniami normy PN-EN 1SO 9001:2009 lub dokumenty potwierdzajace

przeprowadzenie takich dziatan.

Podstawowe dokumenty systemu zarzadzania, dostepne sg w formie elektronicznej
w wewnetrznej sieci Urzedu (Kontener 1ISO). W ten sposob kazdy pracownik ma dostep do
aktualnej dokumentacji systemu zarzadzania obowigzujagcego w Urzedzie. Wszelkie
dokumenty i zmiany wprowadzane do systemu, sag zidentyfikowane i nadzorowane,

a postepowanie w tym zakresie opisane jest w odpowiedniej procedurze.

3. PROCESY SYSTEMU ZARZADZANIA JAKO S$CIA

Procesy wyspecyfikowane w ramach systemu zarzadzania, oraz ich wzajemne

oddzialywania, zostaly przedstawione na diagramie ,MAPA PROCESOW” i podzielone na
trzy grupy:

3.1 PROCESY STRSTEGICZNE

Stanowig odzwierciedlenie strategicznych zadan Gminy realizowanych w celu
zaspokojenia zbiorowych oraz indywidualnych potrzeb mieszkancow i innych organizacji. Na
poziomie dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig nie sg dodatkowo opisywane, z uwagi
na ogolny charakter oraz brak powtarzalnosci realizowanych zadan. Zadania te realizowane

sq W ramach przyjetej strategii rozwoju Gminy oraz polityki organéw Gminy.
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3.2 PROCESY PODSTAWOWE

Sa to procesy opisujgce najistotniejsze z punktu widzenia interesantow dziatania Urzedu,
majace wpltyw na jakos¢ wykonywanych zadan. Procesy podstawowe zostaty opisane
poprzez:

» Karty Ustug Publicznych, zawierajgce skrocony opis procedury postepowania, dane
(dokumenty) wejsciowe i wyjsciowe oraz wskazanie pracownikédw Urzedu
odpowiedzialnych merytorycznie za realizacje danej ustugi,

e Zarzadzenia Burmistrza Miasta i Gminy Skoki,

» Karty procesow zawierajace, cel oraz wskazniki przyjete do monitorowania procesu.

Punkty normy ISO 9001 6.1 717275 82 83

3.3 PROCESY WSPOMAGAJACE

Wspierajgce procesy podstawowe i stanowigce ich uzupelnienie oraz opisujace
organizacje wewnetrzng Urzedu. Procesy wspomagajace opisane zostaly poprzez:
e zarzadzenia Burmistrza Miasta i Gminy Skoki,
» karty proceséw zawierajgce wskazniki przyjete do monitorowania procesu,
(ewentualnie cel(e) jakosciowe) oraz liste standardéw obowigzujacych w ramach

procesu.

Kryterium identyfikacji procesow i procedur systemu zarzadzania byly te elementy systemu,
ktore majq istotny wpltyw na uzyskanie profesjonalnej pracy Urzedu, co przektada sie na
satysfakcje interesantéw, pracownikOw oraz zapewnienie powtarzalnej jakosci zadan

realizowanych przez Urzad. Karty proceséw stanowigce integralng cze$¢ Ksiegi Jakosci.

Punkty normy ISO 9001 41 42 515253545556 6263647482 8384 85
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA - UZUPELNIENIE

4.1 Podstawowe uprawnienia i odpowiedzialno  sci
Zakres zadan, odpowiedzialno$¢ i uprawnienia sg opisane w nastepujacych dokumentach:
»Regulaminie organizacyjnym Urzedu Miasta i Gminy w Skokach”,
¢ Indywidualnych zakresach obowigzkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci
poszczegdlnych pracownikow,
e Zarzadzeniach Burmistrza Miasta i Gminy Skoki,
» Uchwatach Rady Miejskiej Gminy Skoki.
Regulamin organizacyjny Urzedu Miasta i Gminy w Skokach zawiera schemat organizacyjny

dostepny dla wszystkich pracownikow.

Burmistrz Miasta i Gminy Skoki w zakresie SZJ odpow  iada m. in. za:
» przeprowadzanie przegladéw Systemu Zarzadzania Jakoscia,
» zatwierdzanie celéw i Polityki Jakosci,

* zapewnienie zasobow niezbednych dla realizacji wymagan SZJ i Polityki jakosci.

Petnomocnik ds. SZJ odpowiada m. in. za realizacje dziatan powierzonych odpowiednim

zarzadzeniem Burmistrza.

Kieruj acy komdrkami organizacyjnymi w ramach Systemu Zarz adzania
Jako scig odpowiadaj @ m. in. za:
» utrzymywanie i doskonalenie systemu zarzadzania oraz realizacje wskazanych celéw
w podlegtych sobie obszarach,
e zapewnienie zrozumienia zalozen Polityki Jakosci przez podlegtych im pracownikow,
» identyfikacje potrzeb szkoleniowych wsréd pracownikow w podlegtej komorce,
» realizacje zalecen wynikajacych z przeglagdéw systemu zarzadzania oraz audytow
wewnetrznych jakosci,
* nadzor nad sporzadzanymi w komorce organizacyjnej dokumentami i zapisami,
* monitorowanie skutecznosci i efektywnosci dziatan w podlegtych komérkach,
» okresowe sporzadzanie sprawozdan z monitorowania okreslonych wskaznikow
i miernikbw skutecznosci i efektywnosci dziatan podleglych komérek, zgodnie

z zatgcznikiem do niniejszej Ksiegi.
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4.2 Przedstawiciel kierownictwa

Przedstawicielem kierownictwa w zakresie systemu zarzadzania jest Petnomocnik ds.
SZJ — Sekretarz Gminy - podlegajacy bezposrednio Burmistrzowi. W razie nieobecnosci
Sekretarza, funkcje Petnomocnika ds. SZJ petni Monika Wysocka, inspektor ds.

infrastruktury i planowania przestrzennego.

4.3 Wdro zenie Polityki Jako $ci

Polityka Jakosci zostata opracowana i zatwierdzona przez Burmistrza. Postanowienia
zawarte w Polityce majg swoje odzwierciedlenie w celach poszczegolnych proceséw, oraz
w celach i zadaniach ustanawianych dla poszczegoélnych szczebli i funkcji w organizacji
podczas przegladéw systemu. Cele sg okreslane, dokumentowane, okresowo przegladane
i aktualizowane przez Burmistrza. Wszyscy pracownicy Urzedu sg zapoznawani z trescig
Polityki Jakosci, ktéra dostepna jest w wewnetrznej sieci informatycznej Urzedu (Kontener

ISO) oraz w wybranych pomieszczeniach Urzedu.

4.4 Komunikacja wewn etrzna i zewn etrzna

Najwazniejsze ustalenia dotyczace biezacej dziatalnosci Urzedu sg komunikowane
w formie zarzadzeh wydawanych przez Burmistrza. Komunikacja wewnetrzna oparta jest
ponadto na informacjach przekazywanych pocztg elektroniczng, korespondencjg

wewnetrzng, ustnie i telefonicznie.

4.5 Srodowisko pracy

Srodowisko pracy niezbedne do osiagniecia zgodnosci z wymaganiami jest okreslone
i nadzorowane w odniesieniu do obowigzujgcych wymagah prawnych zewnetrznych oraz
obowigzujacych wymagan wewnetrznych. Nadzér nad poszczeg6lnymi elementami
Srodowiska pracy sprawujg kierownicy komorek organizacyjnych oraz Inspektor ds. BHP.
Pracownicy zobowigzani sg do przestrzegania zasad zawartych w opracowanych w tym
zakresie dokumentach wewnetrznych oraz obowigzujacych w tym zakresie przepiséw

prawnych.
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4.6 Ocena skuteczno sci szkole n

Ocenie skutecznosci podlegajg szkolenia zewnetrzne, i wewnetrzne, z wyjgtkiem
konsultacji indywidualnych. Ocena dokonywana jest przez pracownika uczestniczgacego w
szkoleniu w terminie do 1 miesigca od zakonczenia szkolenia. Wyniki oceny, w formie ankiet,

przechowywane sg przez Petnomocnika ds. SZJ.

4.7 Ocena dostawcow

W zakresie dostaw majacych wptyw na jakos¢ realizowanych przez Urzad zadan, ocena
dostawcow prowadzona jest dla wykonawcow biorgcych udziat w zaméwieniach publicznych
w jednym z trybow okreslonych przez prawo zamowien publicznych, w nastepujacych
obszarach:

* inwestycji — w zakresie projektowania oraz rob6t budowlanych,

e remontow.

Dodatkowo ocenie podlegajg dostawcy towardéw i ustug realizujgcy zamowienia nie

podlegajgce ustawie prawo zamowien publicznych, powyzej 10.000 zitotych brutto.

Po zakonczeniu realizacji umowy na dostawy, ustugi i roboty budowlane pracownik
odpowiedzialny za realizacje umowy lub zamodwienia wypetnia Karte oceny wykonawcy wg
okreslonego przez Petnomocnika druku, uwzgledniajac w niej wszelkie ustalenia w zakresie

niezgodnosci dostawy z wymaganiami.

Karty ocen wykonawcdéw sg przechowywane przez pracownika odpowiedzialnego za

realizacje umowy wraz z umowg lub zaméwieniem.

Karty te sg analizowane przez kierownika komorki organizacyjnej i przedstawiane
w formie raportu podczas przegladu zarzadzania. Wyniki oceny wykonawcow sg brane pod

uwage w przypadku wyboru wykonawcy kolejnych zaméwieh.

4.8 Wiasno $¢ klienta — ochrona danych osobowych

Wiasnos¢ klienta w Urzedzie jest zidentyfikowana i nadzorowana. W systemie

zarzadzania jako podstawowe kategorie wlasnosci klienta okreslono:

« dane osobowe - zgodnie z obowigzujagcymi przepisami prawnymi zostaty
wprowadzone okreslone standardy przetwarzania oraz zabezpieczenia posiadanych
przez Urzad danych osobowych. Standardy te zostaly ujete w odpowiednim
zarzadzeniu Burmistrza Miasta i Gminy Skoki.

* oryginaly dokumentow, opracowanie ktorych wigzato sie z okreslonymi kosztami

poniesionymi przez interesanta. Nadzor nad tg kategorig wiasnosci Klienta
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realizowany jest w ramach ogo6lnego nadzoru nad dokumentami wynikajgcego
z obowigzujacej Instrukcji kancelaryjnej.
Dziatania podejmowane w przypadku utraty lub uszkodzenia danych Ilub oryginatow
dokumentéw, prowadzone sg w porozumieniu z interesantem, a zagubienie, uszkodzenie lub
zniszczenie danych lub dokumentéw traktowane jest jako dziatanie niezgodne w systemie

zarzadzania i obstugiwane procedurg nadzorowania ustugi niezgodnej i niezgodnosci.

4.9 Badanie percepcji interesantow

W celu uzyskania informacji dotyczacych percepcji Interesantéw, w oparciu
0 opracowany wzoOr, systematycznie prowadzone jest badanie ankietowe. Minimalna
wielkos¢ proby, okreslona zostata na poziomie 30 ankiet na pét roku. Wyniki badania sg
analizowane i wraz z wnioskami przedstawiane Burmistrzowi. W formie okreslonej przez
Petnomocnika ds. SZJ, wyniki analizy udostepniane sg wszystkim pracownikom. Wyniki
badania ankietowego, stanowig w Urzedzie istotny wskaznik nadzorowania jakosci

swiadczonych ustug publicznych.

4.10 Monitorowanie procesow

Dla pomiaru i monitorowania proceséw podstawowych i wspomagajacych,
ustanowiono wskazniki lub oceny jakosciowe. Za monitorowanie wskaznikow odpowiedzialni
sq Kierownicy komorek organizacyjnych (we wspoétpracy z odpowiednimi pracownikami
merytorycznymi). Informacje o wartosci wskaznika zbierane sg okresowo przez
Petnomocnika ds. SZJ, przy czym kazdorazowo na przeglad Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
Z uwagi na specyfike wskaznikébw, nie okresla sie dla nich liczbowych wartosci
oczekiwanych. Interpretacja wartosci wskaznika jest dokonywana w odniesieniu do danych

historycznych.

4.11 Audyty wewn etrzne jako $ci i przegl ady zarz gdzania

Audyty wewnetrzne w Urzedzie, stanowig podstawowe narzedzie oceny skutecznosci
i efektywnosci systemu. Prowadzone sg w oparciu o roczny program audytéw, przez
pracownikéw, posiadajacych odpowiednie przygotowanie (szkolenia) w zakresie wymagan
norm PN-EN ISO 9001:2009 oraz metod audytowania. Na podstawie wynikow audytéw
podejmuje sie dziatania korygujace i/lub zapobiegawcze oraz wdraza rozwigzania
doskonalgce funkcjonowanie systemu w poszczegoélnych jego obszarach. W przypadku
pojawienia sie ustugi niezgodnej pracownicy zobowigzani sg postepowac zgodnie
z udokumentowang procedura, ktéra ma zapewni¢ odpowiednig metodyke dziatania

uwzgledniajacg charakter oraz rzeczywiste i potencjalne skutki stwierdzonej niezgodnosci.
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Po zrealizowaniu dziatan korekcyjnych, na podstawie analizy przyczyn niezgodnosci
uruchamiane sg kolejne dziatania. W ramach tego procesu obstugiwane sg niezgodnosci
zidentyfikowane i zgtoszone przez pracownikéw Urzedu.

Wyniki z przeprowadzonych audytéw wewnetrznych obok informacji zwrotnych od
Interesantow, oceny funkcjonowania procesow i zgodnosci wyrobu oraz statusu dziatan
korygujacych i zapobiegawczych, stanowig podstawowe dane wejsciowe do przegladu
systemu zarzadzania dokonywanego przez Najwyzsze Kierownictwo Urzedu. Przeglad
inicjuje  Petnomocnik ds. SZJ i przeprowadza Burmistrz Miasta 1 Gminy
Skoki wraz z Kierownikami Referatow. Petnomocnik ds. SZJ organizuje przeprowadzenie
przegladu.

Celem przegladu jest zapewnienie ciggtej przydatnosci i efektywnosci systemu oraz
wskazanie kierunkow jego rozwoju i zalecen dotyczacych doskonalenia. W trakcie przegladu
ustanawiane sg cele i zadania dotyczace systemu zarzadzania dla odpowiednich funkcji
i szczebli w organizacji. Powyzsze ustalenia wraz ze wskazaniem os6b odpowiedzialnych,
dokumentowane sg w zapisach z przegladu. Zasady i tryb postepowania podczas
organizowania, przeprowadzania i dokumentowania przeglagdu ustala kazdorazowo
Petnomocnik ds. SZJ.

4.12 Dziatania koryguj ace i zapobiegawcze

Dziatania korygujace i zapobiegawcze prowadzone sg zgodnie z wymaganiami
udokumentowanej procedury. Rozwigzywanie problemow realizuje sie poprzez analize
przyczyn niezgodnosci lub potencjalnych niezgodnosci oraz podejmowanie dziatan,
majacych na celu trwale ich wyeliminowanie. Jezeli realizacja dzialan wymaga
zaangazowania pracownikow z roznych komoérek organizacyjnych, to propozycje dziatan

zatwierdza do realizacji Peinomocnik ds. SZJ.

4.13 Nadzorowanie dokumentaciji
Zasady zwigzane z nadzorowaniem dokumentacji wynikajg z:
« obowigzujacej Instrukcji kancelaryjnej,

¢ NS-01 Nadzorowanie dokumentacji SZJ.

4.14 Nadzorowanie zapisoéw

Zasady zwigzane z  oznaczaniem, przechowywaniem,  wyszukiwaniem
i dysponowaniem zapisami, wynikajg z obowigzujacej Instrukcji kancelaryjnej — stanowigcej
procedure w rozumieniu normy. Zapisy sg identyfikowane na podstawie przepiséw prawnych

i klasyfikowane na podstawie Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt.
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Ksiega jakosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig Urzedu Miasta i Gminy w Skokach

5. WYDAWANIE | AKTUALIZOWANIE KSI EGI JAKO $ClI

Pierwszy wydanie Ksiegi Jakosci zatwierdza Burmistrz. Kolejne wersje Ksiegi (zmiany
do niniejszego dokumentu) wprowadza i zatwierdza Petnomocnik ds. SZJ.

Ksiega Jakosci w formie papierowej jest wydawana przez Pelnomocnika ds. SZJ.
Gtownym kanatem dystrybuowania elektronicznej wersji Ksiegi jest sie¢ wewnetrzna Urzedu
oraz strona internetowa Gminy Skoki.

Dopuszcza sie mozliwos¢ przekazania Ksiegi w formie papierowej pod warunkiem
stworzenia i nadzorowania kopii ksiegi. Zalgczniki do ksiegi moga by¢ aktualizowane
niezaleznie od niej samej. Oryginatl ksiegi znajduje sie u Pelnomocnika ds. SZJ, ktéry
dodatkowo przechowuje dokument w formie elektronicznej. Za aktualizacje ksiegi
odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ i tylko on uprawniony jest do wprowadzania zmian

na podstawie uprawnien wynikajacych z odpowiednich zarzgdzen Burmistrza.

6. SPIS NAJWAZNIEJSZYCH DOKUMENTOW SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

1. Zarzadzenie wewnetrzne nr 5/2010 z dnia 12 kwietnia w sprawie wdrozenia,
utrzymania i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta i Gminy
w Skokach.

2. Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 22 grudnia 1999 r. w sprawie

instrukcji kancelaryjnej dla organéw gmin i zwigzkéw miedzygminnych. (Dz.U. z 1999

r.nr 112 poz. 1319, Dz.U. z 2003 r. nr 69 poz. 636, Dz.U. 2006 nr 127 poz. 885),

Procedura NS-01 Nadzorowanie dokumentacji SZJ.

Procedura NS-02 Audyty wewnetrzne jakosci.

Procedura NS-03 Dziatania korygujace i zapobiegawcze.

o g M~ w

Procedura NS-04 Nadzorowanie ustugi niezgodnej.

7. SPIS ZAt ACZNIKOW

1. Zalgcznik nr 1 — Mapa proceséw.

2. Zatgcznik nr 2 — Procesy Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

Opracowat (a) Zatwierdzit (a)

Wydanie 1/2010-04-12 12



