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1. WSTEP

Bielsk Podlaski polozony w wojewddztwie podlaskim , w obrebie jednostki fizyczno —
geograficznej stanowigcej mezoregion zwany Roéwning Bielskg (pow. 2 701,01 km?). Jest
jednym z 17 (14 powiatéw ziemskich i 3 grodzkie) miast powiatowych wchodzacych w skiad
wojewddztwa podlaskiego. Pelni tez role centrum administracyjnego gminy wiejskie;j.

W 2013 roku miasto zostalo wpisane do Strategii Rozwoju Wojewddztwa
Podlaskiego jako czwarty o$rodek subregionalny. Zamieszkuje tu 26 556 mieszkancow (stan
na 31 grudnia 2013 r.)

Wtadze miasta — Rada Miasta 1 Burmistrz - podejmuja optymalne dziatania stuzace
zaspokojeniu biezacych potrzeb mieszkancéw oraz rozwojowi miasta. Podstawa dziatania
wtadz miejskich jest ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym oraz Statut
Miasta Bielsk Podlaski.

Urzad Miasta Bielsk Podlaski dziata jako samorzadowa jednostka budzetowa. Peini
funkcje¢ pomocniczag wobec Rady Miasta i Burmistrza. Realizuje zadania publiczne o
wymiarze lokalnym, ktére polegaja na §wiadczeniu takich ustug, jakich oczekuje kazdy
Klient.

Urzad Miasta prowadzi bezposrednig dziatalnos¢ organizatorska i administracyjng
w zakresie zaspakajania zbiorowych potrzeb spotecznosci lokalnych.

Funkcjonowanie Urzedu opiera si¢ na zasadzie stuzbowego podporzadkowania
i podziatu obowigzkéw. Wszyscy pracownicy w ramach swoich kompetencji i okreslonych
zakresOw czynnosci ponoszg odpowiedzialno$¢ za merytoryczng i formalng prawidtowosc
realizowanych przez nich zadan.

Wspoétczesnie jednym z najbardziej charakterystycznych zjawisk zwigzanych
ze zmianami zachodzacymi w sposobie funkcjonowania administracji samorzadowej jest
systematyczne doskonalenie jej dziatalno$ci, w celu poprawy jakosci ustug publicznych, jak
tez racjonalizacji kosztow funkcjonowania administracji samorzadowe;j.

Terminologia stosowana w Systemie Zarzadzania Jako$cig zostala szczegdtowo
opisana w Procedurze nadzoru nad dokumentami i =zapisami oraz tematycznie,

w procedurach wynikajacych z normy.
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2. REGULACJE PRAWNE DOTYCZACE URZEDU MIASTA W BIELSKU
PODLASKIM

Fundamentalnym aktem konstytuujagcym gmin¢ jako podstawowa jednostke
samorzadu terytorialnego jest Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r.

Ustrojowe znaczenie dla funkcjonowania i organizacji miasta ma ustawa z dnia
8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym oraz Statut Miasta Bielsk Podlaski.

W mysl ustawowych i statutowych regulacji organami miasta Bielsk Podlaski s3g Rada
Miasta jako organ stanowigcy oraz Burmistrz jako organ wykonawczy. Instytucja obstugujaca
organy miasta jest Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim, ktory realizuje zadania wynikajace z
ustawy o samorzadzie gminnym i innych ustaw szczegdélnych. Jego organizacje i zasady
funkcjonowania okresla regulamin organizacyjny, ktéry wskazuje zakres dziatania i
kompetencje poszczegdlnych komérek organizacyjnych Urzedu - referatéw i samodzielnych
stanowisk. Regulamin ten nadany zostat zarzadzeniem Burmistrza. Struktura Urze¢du jest w
miar¢ potrzeb aktualizowana i dostosowywana do licznych zadan, ktére kompetencyjnie
naleza do samorzadu, a wynikaja z ustawy o samorzadzie gminnym oraz innych ustaw
szczegblnych. Przyjeta organizacja Urzedu umozliwia realizacj¢ zadan zwigzanych z
zaspokojeniem potrzeb zbiorowych spolecznosci miasta Bielsk Podlaski oraz zatatwianie
spraw indywidualnych w ustawowym zakresie przyznanych kompetencji. Dzialalnoscig
Urzedu kieruje Burmistrz. Natomiast pracownicy Urzedu zapewniajg przygotowanie i

wykonanie rozstrzygni¢¢ podejmowanych przez Rade Miasta i Burmistrza.

UM Bielsk Podlaski — KJ - C
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3. POLITYKA JAKOSCI

h Polityka Jakosci
Urzedu Miasta Bielsk Podlaski

Celem funkcjonowania Urzgedu Miasta Bielsk Podlaski jest zaspokajanie
potrzeb mieszkancéw Bielska Podlaskiego 1 innych klientow Urzedu poprzez
stworzenie obiektywnych, dogodnych 1 przyjaznych warunkéw dla realizacji
zadan samorzgdowych wtasnych i zleconych.

Jest to mozliwe poprzez sprawne, przejrzyste, profesjonalne i
kompetentne dziatania pracownikow Urzedu, ktdrzy zapewniajg realizacje zadan
zgodnie z przepisami oraz oczekiwaniami i stusznymi wymaganiami kazdego
klienta. Podniesienie poziomu ustug §wiadczonych przez miejskga administracje
samorzagdowg widzimy w rozwoju opartym na standardach europejskich.
Dlatego tez uznajg, ze system zarzadzania jakoscig stanowi dobre narzedzie
doskonalenia pracy Urzedu, w ramach ktérego zastosowane metody, w tym
dobra praktyka administracyjna pozwolg skutecznie spelnia¢ wymagania normy
PN-EN ISO 9001:2009.

Realizujgc powyzsze zamierzenia deklaruje:
1. jak najlepszg obstuge klientow, od pierwszego kontaktu z nimi, az do
ostatecznego zalatwienia sprawy,
2. doskonalenie  planowania, $wiadczenia 1 monitorowania uslug
samorzadowych, w przyjaznym otoczeniu pracy i obstugi,
3. tworzenie warunkOw sprzyjajacych wzrostowi atrakcyjnosci inwestycyjnej
1 pozytywnego wizerunku miasta jako miejsca wspolpracy ludzi wielu
kultur, wyznan i narodowosci, pielegnujacych swojg histori¢ i tradycje.
Cele te realizowane bedg glownie przez dzialania operacyjne
1 innowacyjne pracownikow, ktoére pozwolg na osigganie optymalnego poziomu
w kazdej ptaszczyznie funkcjonowania Urzedu.
Zobowigzuje si¢ do utrzymywania 1 cigglego doskonalenia skutecznosci
systemu zarzadzania jakoscig, umozliwiajgcego stale podnoszenie jakosci ustug
samorzadowych §wiadczonych przez Urzad Miasta Bielsk Podlaski.

Petnigcy Funkcje Burmistrza
Bielska Podlaskiego

Jarostaw Borowski
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
41  WYMAGANIA OGOLNE
Urzad Miasta Bielsk Podlaski stuzy swoim Klientom - samorzadowi gminnemu
1 ludnosci lokalnej oraz innym osobom (fizycznym 1 prawnym) zainteresowanym
dziatalnoscig Urzedu, zapewniajac w optymalny sposob realizacje ustug, wynikajacych
z kompetencji organéw miasta — Rady Miasta i Burmistrza. Zadania wykonywane przez
Urzad, obejmuja realizacj¢ spraw publicznych o charakterze lokalnym, a wigc terytorialnie
dotyczacych miasta Bielsk Podlaski.
Zakres zadan samorzadowych jest prawnie reglamentowany i wynika w szczegd6lnosci
z ustawy o samorzadzie gminnym oraz innych ustaw szczegdlnych.
Bioragc pod uwage kryterium czestotliwosci zadan, w praktyce dziatania Urzedu
wyréznione zostaly dwie kategorie zadan:
1) zadania, ktére cechuje pewna systematyka, powtarzalno$¢ i rutynowos$¢ realizacji
w oparciu o ustalone procedury, tryb postepowania, oraz
2) zadania, ktére wykonywane sg incydentalnie i dla ktérych tryb postepowania jest ustalany,
W momencie zaistnienia potrzeby wykonania takiego zadania, na podstawie przepisOw
prawnych, wymagan wilasnych 1 Klientow.
Celem Urzedu jako jednostki obstugujacej wiadze Bielska Podlaskiego i §wiadczacej ustugi
na rzecz mieszkancow jest prowadzenie w tym zakresie dzialalno$ci na wysokim poziomie.
Dlatego tez, zastosowanie w praktyce Urzedu migdzynarodowych standardéw norm serii ISO
9000 umozliwito wdrozenie systemu zarzgdzania jakoScig, co stanowi uznane narzedzie
ciggltego doskonalenia funkcjonowania Urzedu. Systemem zostaty objete te dziatania, ktére
maja bezposredni wptyw na jako$¢ ustug samorzadowych, za wyjatkiem:
1. zadan realizowanych w zakresie zwigzanym z ochrong informacji niejawnych,
2. zadan dotyczacych ewidencji ksiggowej, sprawozdawczosci budzetowej 1 finansowej oraz
obstugi ptacowe;j.
Stosowanie wymagan normy zostalo wylaczone takze w zakresie, ktéry nie ma
odzwierciedlenia w praktyce Urzedu, a przede wszystkim nie wptywa na jakos¢ ustug
$wiadczonych przez Urzad.
Wylaczenia dotyczg nast¢pujacych wymagan normy:
e 7.3 Projektowanie 1 rozwdj
UM Bielsk Podlaski — KJ — C
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Charakterystyka ustug 1 produktéw Urzedu jest zdefiniowana w okreslonych
wymaganiach prawnych (zewnetrznych), bowiem Urzad wykonuje swoje zadania w
oparciu o przepisy prawa materialnego i procesowego w stosunku, do ktérych nie ma
prawnej mozliwosci  zaprojektowania zmiany, dokonania weryfikacji lub
wprowadzenia zmian - to wymaganie normy nie ma zastosowania;
e 7.4 Zakupy
Zakup ustug i produktéw nie wptywa bezposrednio na ustugi $wiadczone przez Urzad
Miasta Bielsk Podlaski, ktére sg realizowane z zachowaniem warunkow
nadzorowanych.
e 7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi
Wyniki zadan realizowanych przez Urzad mozna przewidzie¢, a jako$¢ realizowanych
dziatan mozna zweryfikowac¢, stosujagc monitorowanie i pomiary procesOw — to
wymaganie normy nie ma zastosowania;
e 7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow
Urzad nie uzywa wyposazenia pomiarowego potrzebnego do dostarczenia zgodnosci
swiadczonych ustug i produktéw z okreslonymi wymaganiami. Stad nie wymaga ono
nadzorowania zgodnie z przywolanym punktem normy — to wymaganie normy nie ma
zastosowania.
W  zarzadzaniu Urzedem, jego funkcjonalna organizacja systematycznie ulega
przeksztatceniom co sprzyja lepszemu rozpoznawaniu potrzeb i oczekiwan Klientéw,
poprawie $wiadczenia ustug, a w konsekwencji spetnianiu wymagan Klientow. Zastosowane
podejscie procesowe umozliwilo zidentyfikowanie proceséw potrzebnych w systemie
zarzadzania jakoscig. Przyjete kryteria klasyfikacji tych procesow — przedmiot dziatania i
forma prawna ich realizacji wraz z wynikami tych dzialan — pozwolily wskaza¢ znaczenie
ustalonych proceséw w dziatalnosci Urzedu, jak tez ich role w §wiadczeniu ustug na rzecz
Klientéw. To dato podstawe do okreslenia nastepujacej sekwencji procesow:
PROCESY OPERACYJNE, w ramach ktérych $wiadczone sg ustugi bezposrednio na rzecz
Klienta — indywidualnego i zbiorowego i w wyniku ktérych Klienci otrzymuja okreslong
wartos¢, produkt, np. w postaci decyzji administracyjnej, umowy, za§wiadczenia, inwestycji
(drogi, oczyszczalni Sciekow, oSwietlenia, itd.). W ramach tej kategorii wyréznione zostaly 4

procesy:
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1.

Rozwé6j miasta - w ktérym wystepuja zadania charakteryzujagce si¢ aktywna,
ukierunkowang na przysztos¢, strategiczng formg dziatan w postaci ksztaltowania tadu
przestrzennego miasta, realizacji inwestycji i1 innych gminnych zadan, stuzacych
zasadniczo calej spotecznosci lokalne;.

Dzialania administracyjne - realizowane przez Urzad z upowaznienia Burmistrza jako
uprawnienie do tworzenia, zmiany lub znoszenia praw lub obowigzkéw Klientow
w sposOb wigzacy oraz wywolujace skutki prawne jako poswiadczenia stanu
faktycznego lub prawnego w zakresie praw i obowigzkéw Klientow. W ich wyniku
klient otrzymuje odpowiednio decyzj¢ administracyjng, postanowienie, za§wiadczenie,
wypis, wyrys, i inne przewidziane prawem produkty dziatan administracyjnych.
Czynnosci cywilnoprawne - w ramach ktérych migdzy miastem a Klientem zawierane
sa umowy regulowane przepisami prawa cywilnego w ramach gospodarowania mieniem
komunalnym, udzielania zaméwien publicznych, czy wspierania realizacji zadan
z zakresu kultury, o§wiaty, sportu przez organizacj¢ pozarzadowe.

Czynnosci ewidencyjne - za pomoca ktérych rejestrowane sg fakty, zdarzenia
okreslone przez przepisy prawne i s3 dokonywane na podstawie zgloszenia lub

odnotowania takiego zdarzenia z urzedu.

PROCESY ZARZADZANIA stuzg organizacji, monitorowaniu i doskonaleniu pracy Urzedu. Do

tych proceséw zostato zaliczone:

1.

Planowanie obejmujace procesy zwigzane z okreslaniem dtugoletnich zamierzen i
zapewnianiem $rodkéw finansowych na ich realizacj¢, w tym m.in. plany ustalane w
formie strategii rozwoju miasta, planowanie dochodéw i1 wydatkéw budzetowych , jak
tez pozyskiwania srodkéw pozabudzetowych ( np. unijnych).

Zarzadzanie kadrami, ktore dotyczy zapewnienia wysoko wykwalifikowanych
pracownikOw poprzez prowadzenie naboru, szkolenia i oceny kadr Urzedu.
Zarzadzanie systemem jakoS$ci w ramach ktérego funkcjonuja procesy zapewniajace
skutecznos$¢ dziatan catego Urzedu, ich oceng i ciggle usprawnianie catego systemu
zarzadzania jakos$cig, w tym poprzez prowadzenie auditéw wewnetrznych,
monitorowanie procesOw, analiz¢ danych, dziatania korygujace i zapobiegawcze,

przeglad zarzadzania.
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PROCESY POMOCNICZE wspomagaja wykonywanie i prawidlowy przebieg proceséw
operacyjnych i zarzadzania, do ktérych zostato zaliczone:

1. Przygotowywanie aktéw prawnych przez zapewnienie optymalnej obstugi
organizacyjnej organéw miasta — Rady Miasta 1 Burmistrza, jak 1 opracowywanie
projektéw uchwat i zarzadzen.

2. Techniczna obstuga Urzedu, ktéra pozwala na zachowanie wtasciwego srodowiska
pracy i zapewnienie infrastruktury umozliwiajacej poprawng obstuge Klientow, w tym
dokonywanie zakupow.

3. Nadzorowanie dokumentéw, obejmujace zapewnienie sprawnego obiegu
korespondencji i zatatwiania spraw Klientdw, prowadzenie dokumentacji wymagane;j
norma, jak i przepisami prawnymi odnoszacymi si¢ do dziatalnosci Urzedu.

Relacje migdzy procesami realizacji zadah — operacyjnymi, zarzgdzania
1 pomocniczymi zostaly przedstawione w postaci mapy proceséw. Powigzania mi¢dzy tymi
procesami przedstawione jako taczniki, wskazujg kolejnos¢ i bezposrednie oddzialywanie
miedzy nimi w trakcie $wiadczenia ustug przez Urzad Miasta Bielsk Podlaski. Zasadnicze
znaczenie dla Klientéw majg procesy operacyjne, dajace warto$¢ dodang w dziatalnosci
Urzedu. Stad umieszczenie tych procesOw na mapie przedstawia ich elementarne znaczenie
dla generowania wartosci dla Klientéw Urzedu, bowiem dla tych proceséw zrédlem sa
wymagania Klientow, wymagania prawne oraz wlasne ustalone w ramach praktyki
samorzadowej, za$ efektem dobrego wykonania tej ustugi — zadowolenie Klientow.
Przedstawione procesy sa wykonywane w Urzedzie 1 nie sg zlecane do realizacji na zewnatrz.

Nadzorowanie skuteczno$ci przebiegu proceséw nalezy do wiascicieli proceséw,
- kierownikéw Referatéw i pracownikéw samodzielnych stanowisk. Posiadajg oni stosowne
uprawnienia do koordynowania realizacji proceséw, ustalone w Regulaminie Organizacyjnym
1 zakresach czynnosci, oraz s3 odpowiedzialni za ich wyniki koncowe. Realizacja zadan i
czynnosci w ramach proceséw zostata przypisana ich wykonawcom - pracownikom Urzedu,

stosownie do okreslonych obowiazkéw i uprawnien.
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Mapa procesow Urzedu Miasta Bielsk Podlaski

Wymagania
prawne

Wymagania
klienta

Wymagania
Systemu jakosci
v

Procesy zarzqgdzania

1. Planowanie

2. Zarzgdzanie kadrami

3. Zarzgdzanie systemem jakosci

Procesyv realizacii zadan

Procesy pomocnicze
1. Przygotowanie aktéw prawnych
«-> 2. Techniczna obstuga urzedu

3. Nadzorowanie dokumentow

-

1. Rozwdj miasta
2. Dziatania administracyjne

3. Czynnosci cywilnoprawne

Procesy operacyjne \

4. Czynnosci ewidencyjne S
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Kierownicy komorek organizacyjnych w uzgodnieniu z Najwyzszym Kierownictwem
- Burmistrzem, Zastepcami Burmistrza, Sekretarzem Miasta i Skarbnikiem Miasta - oraz w
porozumieniu z innymi merytorycznie wlasciwymi pracownikami zapewniajg odpowiednie
warunki procesu w zakresie dostarczania odpowiednich informacji i1 doskonalenia
kompetencji pracownikOw oraz uczestnicza w zapewnianiu optymalnej infrastruktury i
srodowiska pracy w obszarze swojego dziatania.

W Urzedzie sg okre§lone kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznos$ci
przebiegu i1 nadzorowania proceséw (patrz: rozdziat 7.1). Informacje niezbedne do realizacji
proceséw, w tym wykorzystywane do wspomagania przebiegu i monitorowania procesow
zostalo zaplanowane, co do trybu, formy, czestotliwosci, odpowiedzialnosci i prowadzenia
zapiséw (patrz: rozdzial 7.5 i 8.2.3). Sa one zawarte w dokumentacji systemu jakos$ci —
dokumentacji o charakterze operacyjnym (procedurach) oraz dokumentacji o charakterze
normatywnym (aktach normatywnych zewnetrznych i wewngtrznych). W dokumentacji
zostaly wskazane optymalne rozwigzania i metody postgpowania odpowiednio przypisane do
proceséw. Stosowana dokumentacja jest dostepna, aktualna i zrozumiata, bowiem w uznaniu
Urzedu odgrywa ona kluczowg rol¢ w skutecznym zarzgdzaniu procesami, co w sposob
istotny wptywa na prace Urzedu i jakos¢ $wiadczenia ustug na rzecz Klientéw.

Analiza informacji uzyskanych w wyniku monitorowania i mierzenia procesow
przeprowadzana jest wedlug ustalonych, odpowiednich w praktyce administracji
samorzadowej, sposobow przetwarzania informacji. Ich ocena dokonywana jest w ramach

przegladu zarzadzania.

4.2. WYMAGANIA DOTYCZACE DOKUMENTACJI
4.2.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Dokumentacja systemu jakosci jest odpowiednia do rodzaju dziatalnosci i1 ustug
$wiadczonych przez Urzad. Stanowi zrédto informacji bezposrednio o Urzedzie Miasta Bielsk
Podlaski, jak tez posrednio o dziataniach organéw samorzadu gminnego — Rady Miasta
Bielsk Podlaski i Burmistrza. Dokumentacja stuzy jako narzedzie komunikacji w zakresie
funkcjonujacej kultury organizacyjnej Urzedu, w tym norm postgpowania w ramach
zidentyfikowanych procesow. Wykorzystywana jest do lepszej organizacji pracy
i z zalozenia, w wewnetrznym zakresie posiadanych upowaznien jest tworzona wtedy,

gdy wynika to z norm lub przepiséw prawnych, jak tez gdy w ocenie pracownikéw Urzedu
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jest niezbedna dla prawidtowego wykonywania zadan nalezacych do kompetencji miejskiej

administracji samorzadowe;j.

Pelna dokumentacja systemu sktada si¢ z dokumentéw ulozonych wielopoziomowo.
W praktyce Urzedu stosowana jest dokumentacja wyrdézniona w dwoch zasadniczych
grupach: zewnetrzne i wewnetrzne dokumenty systemu jakosSci.

Dokumenty zewnetrzne to normy, akty normatywne zewng¢trzne oraz akty prawa
miejscowego oraz akty normatywne wewngetrzne, zawierajagce wymagania oraz normy prawne
w formie przepisow prawnych, okres§lajace nakazane rozwigzania, tryb lub zasady
postepowania odpowiednio odnoszace si¢ do zidentyfikowanych w Urzedzie procesdw.
Wewngetrznymi dokumentami systemu jako$ci sg:

1. Polityka Jakosci i cele dotyczace jakoSci,

2. Ksiega JakoSci,

3. Procedury wymagane normg, w ktérych okreslony jest sposéb:

1) nadzoru nad dokumentami i zapisami,

2) nadzoru nad produktem niezgodnym,

3) prowadzenia auditow wewnetrznych,

4) prowadzenie dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

4. Dokumenty potrzebne do skutecznego planowania i nadzorowania proceséw (zadan),
ktérymi moga by¢ procedury i wykazy zapisOw jakosci w procedurze, wykazy zadan i
przepisOw pranych, karty ustug, formularze.

5. Akty normatywne wewnetrzne wydawane przez burmistrza — zarzadzenia i pisma
okolne,

6. Zapisy jako specyficzna forma dokumentacji.

Dokumenty te okre$laja odpowiedzialno$¢, ustalone rozwigzania, tryb lub zasady

postepowania odpowiednio odnoszgce si¢ do zidentyfikowanych w Urzedzie proceséw (ad. 1-

5) oraz zawieraj3 potwierdzenie wykonania ustalonych dziatan, jak tez stanowig obiektywny

dowdd na to, ze okreslone wymaganie zostato spetnione. (ad. 6).

Dokumentacja systemu jakosci jest nadzorowana odpowiednio do jej rodzaju.
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4.2.2. KSIEGA JAKOSCI

Ksigga Jakosci jest przewodnikiem po systemie zarzgdzania jakoscig w Urzedzie

Miasta Bielsk Podlaski opisujagcym sposéb spetnienia w dziatalno$ci Urzedu wymagan normy

PN — EN ISO 9001:2009 Ksigga zawiera:

Polityke Jakosci,

opis zakresu systemu zarzgdzania jakoscig wraz z okresleniem wylaczen i ich
uzasadnieniem,

opis zidentyfikowanych procesow tacznie z opisem wzajemnego oddzialywania
migdzy nimi w postaci mapy procesow,

opis sposobu spetnienia przez Urzad poszczegdlnych wymagan normy PN-EN ISO
9001:2009 badz powotanie si¢ na procedury i inne dokumenty, przedmiotowo

opisujace sposob spetnienia danego wymagania,

Redaktorem Ksiggi Jakosci jest Petnomocnik, ktéry zapewnia zgodnos$¢ jej tresci

z wymaganiami normy, wdrozenie jej postanowien do praktyki oraz aktualizacje

1 doskonalenie tego dokumentu. Ksiege Jakosci 1 jej nowelizacje zatwierdza Burmistrz, ktory

ustala date jej wejScia w zycie.

4.2.3. NADZOR NAD DOKUMENTAMI

Tryb nadzorowania dokumentacji systemu jakosci okresla procedura ,,Nadzoru nad

dokumentami i zapisami”, ktéra:

1.

w zakresie dokumentéw wewnetrznych odnosi si¢ do okreslenia metod postgpowania

dotyczacych:

1) redagowania, wstepnej akceptacji, zatwierdzania oraz rozpowszechniania
dokumentéw,

2) dokonywania przegladéw i aktualizacji dokumentacji,

3) czytelnosci dokumentéw,

4) identyfikacji dokumentéw i zmian do nich,

5) nadawania statusu dokumentom i identyfikacji aktualnego statusu zmian dokumentéw,

6) zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéws;

2. W zakresie dokumentéw zewnetrznych odnosi si¢ do:

1) okreslenia zrodet aktéw normatywnych zewngetrznych stosowanych w Urzedzie,

2) zobowigzania pracownikéw do stosowania aktualnych dokumentéw.
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4.2.4. NADZOR NAD ZAPISAMI

W Urzedzie Miasta sg ustanowione i utrzymywane zapisy jakosci w celu dostarczania
dowodéw zgodnosci 1 skuteczno$ci systemu z wymaganiami normy. S3 one czytelne i fatwe
do zidentyfikowania i odszukania. Tryb nadzoru nad =zapisami w zakresie ich
identyfikowania, przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania, dysponowania nimi
1 zachowywania przez okreslony czas okresla ,Procedura nadzoru nad dokumentami

1 zapisami”.

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
5.1. ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Burmistrz uznaje, ze oczywistg rzeczg w pracy kazdego pracownika samorzgdowego
jest spetnienie potrzeb Klientéw Urze¢du, przy zachowaniu w realizacji kazdego zadania
samorzadowego obowigzujacych przepiséw prawnych. Ksztattuje postawy pracownikéw, aby
zachowanie wysokiej kultury obstugi 1 standardy dobrze wykonanej pracy byly oczywistym,
naturalnym i trwatym elementem ustug samorzadowych. Wyznaczyt dlugookresowe kierunki
dziatania w Polityce Jakosci, w ktérej sformutowal cele strategiczne dziatania miejskiej
administracji samorzagdowej w Bielsku Podlaskim. Stanowig one ramy do wyznaczania
jasnych i konkretnych celéw operacyjnych przez kierownikéw komdrek organizacyjnych we
wszystkich dziedzinach dziatania Urzedu.
Burmistrz jest liderem doskonalenia systemu zarzadzania jakos$ciag w Urzedzie. Organizacja
Urzedu, precyzujaca podziat zadan, odpowiedzialnos$ci i uprawnien wzmocniona zostata
poprzez zidentyfikowanie i okreslenie przebiegu proceséw adekwatnych dla administracji
samorzadowej (patrz: Mapa proceséw str. 14 ). Zastosowanie tego wymagania normy w
praktyce Urzedu pozwoli na wykorzystywanie wysokich kwalifikacji 1 potencjatu
pracownikow Urzedu. Poprawie obstugi klienta stuzg takze ustanowione procesy
komunikacyjne, wspomagane w pewnym zakresie technikg informatyczng. Zapewniaja one
prawidtowy obieg informacji mi¢edzy Burmistrzem, a pracownikami, jak tez przekazywanie
informacji Klientom. Zatwierdzana przez Burmistrza dokumentacja systemu zarzadzania
jakoscia, z przeznaczeniem do stosowania jako instrukcja pracy, stuzy takze doskonaleniu
umieje¢tnosci wykonywania zadan przez pracownikow i poprawie skutecznosci pracy Urzedu,

jak réwniez zachowaniu wobec Klientéw przejrzystosci postgpowania w prowadzeniu spraw.

UM Bielsk Podlaski — KJ - C



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI
System Zarzadzania Jakoscia PN-EN ISO 9001:2009
KSIEGA JAKOSCI
\ & INDEX: EDYCJA: STRONA:
— KJ C 16/35

5.2. ORIENTACJA NA KLIENTA
Klientami Urzedu s3:

1. klient — czyli osoba (fizyczna lub prawna, jednostka organizacyjna, podmiot

gospodarczy, instytucja ), przychodzaca do Urzedu w celu zalatwienia swojej sprawy

2. spoteczno$¢ lokalna i zewnetrzna,
3. organizacje pozarzagdowe,

4. inwestorzy,

5. turySci

6. mieszkancy miast partnerskich.

Rozpoznanie i okreslanie wymagan Klientéw odbywa si¢ poprzez:

1.
2.

analizowanie kazdej sprawy wptywajacej do Urzedu,

zbieranie informacji i opinii o dziataniach Urzedu za posrednictwem réznych srodkow
komunikacji, takze w ramach badan ankietowych,

przyjmowanie klientow przez Burmistrza i Zastgpcéw Burmistrza w sprawie skarg i
wnioskéw, ktore odbywaja si¢ w okreslonym dniu tygodnia w wyznaczonych godzinach
przyjec,

bezposredni kontakt pracownikéw Urzedu z Klientami w godzinach pracy Urzedu,
udostepnienie  formularzy wnioskéw, utatwiajagcych Klientowi skompletowanie
dokumentacji i prawidtowe ztozenie wniosku w swojej sprawie,

funkcjonowanie Biura Podawczego.

Spelnienie wymagan Klienta umozliwiajg przyjete w Urzedzie rozwigzania w zakresie:

. jasnych, czytelnych zasad funkcjonowania Urzedu oraz okre$lenie trybu zalatwiania

spraw,

organizacji pracy, a wi¢c przydzielenie zadan do realizacji kompetentnym pracownikom
1 dostepnosci pracownikéw Urzedu w obstudze Klientow,

organizacji infrastruktury i rodowiska pracy wraz z wyposazeniem,

zapewnienia srodkéw finansowych na doskonalenie powyzej okreslonych obszaréw.
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Klient w Urze¢dzie Miasta Bielsk Podlaski jest obstugiwany z najwyzsza starannoscia,
fachowoscig i bez zbgdnej zwtoki. Pracownicy majg $§wiadomo$¢, ze w swojej pracy maja
stosowac ustalone metody i formy realizacji zadan, w taki sposob, aby zapewni¢ sprawne i

skuteczne dostarczanie ustug.

5.3. POLITYKA JAKOSCI

Ustanowiona Polityka Jakosci stanowi zobowigzanie do $wiadczenia uslug na
najwyzszym poziomie, spelniania wymagan 1 ciggtego doskonalenia skutecznosci systemu
zarzadzania jako$cig oraz stanowi ramy dla okreslenia celéw dotyczacych jakosci i ich
regularnego przegladu. Jest poddawana corocznym przegladom i oceniana pod wzgledem jej
przydatnosci i1 w razie potrzeby jest aktualizowana.

Polityka Jakos$ci jest udostgpniona Klientom Urzedu na stronie internetowej Urzedu,
na tablicy w holu Urzedu, na tablicy ogloszen w siedzibie Urzedu, za§ pracownicy zostali
zapoznani z trescig Polityki Jakosci poprzez:

e zamieszczenie jej w niniejszej Ksiedze — rozdziat 3,

e rozpowszechnienie w formie wywieszenia tekstu w pomieszczeniach biurowych

Urzedu.
Pozwala to na przedstawienie i u§wiadomienie jej znaczenia kazdemu pracownikowi Urzedu
w realizacji indywidualnie okreslonych zadan, w ramach posiadanych uprawnien i
odpowiedzialnosci. Jest to rowniez sygnat dla klientéw urzedu o znaczeniu jakosci ( w tym

jakosci obstugi) w jednostce.

5.4. PLANOWANIE
5.4.1. CELE DOTYCZACE JAKOSCI

Polityka Jakosci zapewnia podstawy do ustanowienia celéw dotyczacych jakosci
dla poszczegdlnych komoérek organizacyjnych Urzedu (operacyjnych), jak tez dla procesow
realizacji zadan.

Cele strategiczne zawarte w Polityce Jako$ci stanowig ramy do ustalenia celéw
operacyjnych. Kierownicy komdrek organizacyjnych co roku proponujg cele operacyjne,
wlasciwe dla zakresu dzialania komorki, mierzalne i realne do wykonania. Petnomocnik
przedktada zestawienie celow na dany rok do decyzji Burmistrza, ktéry biorac pod uwage

priorytety w dziatalnosci Urzedu oraz samorzadu bielskiego na dany rok, zatwierdza do
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realizacji operacyjne cele dotyczace jakosci dla wskazanych przez siebie komorek
organizacyjnych. Dziatania te sg realizowane w ramach przygotowan do przegladu
zarzadzania (patrz: 5.6.1) Kierownicy komérek organizacyjnych monitorujg realizacje celow.
W przypadku wystapienia zagrozen dla realizacji, kierownik danej komorki organizacyjnej
inicjuje podjecie dzialan korygujacych lub zapobiegawczych. Ocen¢ stopnia wykonania
celow operacyjnych za dany rok przygotowuja kierownicy komoérek organizacyjnych na
przeglad systemu zarzadzania.

Burmistrz okreslit takze mechanizm ustanawiania celéw dotyczacych jakosci dla
proceséw (zadan) zidentyfikowanych w Urzedzie. Jest on opisany w rozdziale 7.1 Ksiegi

Jakosci.

5.4.2. PLANOWANIE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Planowanie systemu zarzadzania jako$cig odbywa si¢ przez okreSlenie zadan, ktore
majg charakter powtarzalny. Zostalo to wykonane poprzez opracowanie procedur
operacyjnych.
W planowaniu systemu zarzadzania jakoScig uwzgledniane s3 dane z przeprowadzonych
analiz, wyniki auditow wewnetrznych, monitorowania proceséw, monitorowania zgodnosci

realizacji zadan oraz badania satysfakcji klienta.

5.5. ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA I KOMUNIKACJA

5.5.1. ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA
Burmistrz jako kierownik Urzedu Miasta zapewnia jego sprawne funkcjonowanie,

wykorzystujac w zarzadzaniu miedzynarodowe standardy wskazane w normach serii ISO.

Przyjal na siebie odpowiedzialnos¢ za:

1. aktualnos$¢ Polityki Jakosci i okreSlenie w niej celéw strategicznych w dziatalno$ci
Urzedu,

2. akceptacje celéw operacyjnych, proponowanych przez komérki organizacyjne,

3. zatwierdzenie Ksiegi Jakosci 1 innych dokumentéw systemu jakosci,

4. ustalenie organizacji Urzedu, w tym zadan, obowigzkéw 1 odpowiedzialnosci
kierownikéw komorek organizacyjnych oraz uprawnien pracownikow,

5. zapewnienie infrastruktury i sSrodowiska pracy, w ktérym pracownicy moga w optymalny
sposOb angazowac si¢ w osigganie okreslonych celéw i1 obstuge Klientow,

6. akceptacje programu auditow wewnetrznych,
UM Bielsk Podlaski — KJ — C
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7. dokonywanie przegladéw systemu zarzadzania,
8. podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkéw doskonalenia systemu zarzadzania
jakoscia.

Zasady funkcjonowania Urzedu, podzial zadan miedzy poszczegélnymi komodrkami
organizacyjnymi Urzedu oraz podzial kompetencji w zakresie nadzoru nad dziatalnoscig tych
komoérek okreslone sg przez Burmistrza w Regulaminie Organizacyjnym.

W dziataniach zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem pracy, a tym samym
systemu zarzadzania jako$cia, uczestniczag wszyscy pracownicy Urzedu. Ich czynnosci
(zadania) 1 obowigzki oraz odpowiedzialnos¢ zostala wskazana w imiennych zakresach
czynnosci. Ponadto, zadania i odpowiedzialno$¢ pracownikéw Urzedu okreslajg takze
dokumenty systemu jakosci — Ksiega Jakosci, procedury, jak tez zarzadzenia 1 wytyczne

wydawane przez Burmistrza.

5.5.2. PRZEDSTAWCIEL KIEROWNICTWA

Burmistrz powotat Peltnomocnika Systemu Zarzadzania Jakoscig i okreslit jego
zadania. Naczelnym zadaniem Pelnomocnika jest ksztattowanie w Urzedzie §wiadomosci, iz
podstawowa powinnoscig kazdego urzednika jest $wiadczenie ustlug samorzadowych, w
trybie okre§lonym prawem, ale w taki sposéb, aby zawsze spetnia¢ wymagania Klienta.
Do zadan Pelnomocnika nalezy w szczegd6lnosci:
1. koordynacja proces6w w systemie zarzadzania jakos$cia,
2. nadzoér nad sporzadzaniem dokumentacji systemu jako$ci, w zakresie zapewnienia
kompletnosci i zgodno$ci dokumentacji z wymaganiami normy,
planowanie, koordynowanie i nadzorowanie auditéw wewngtrznych,
nadzér nad wdrazaniem dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

analizowanie danych z auditéw 1 przegladow,

A O

przygotowywanie sprawozdania dotyczgcego funkcjonowania systemu zarzgdzania

jakoscig w Urzedzie na przeglad zarzadzania,

7. nadzér nad utrzymywaniem 1 doskonaleniem systemu zarzadzania jako$cia, w tym
przedstawianie Burmistrzowi wszelkich potrzeb dotyczacych doskonalenia systemu.
Pelnomocnik jest uprawniony do kontaktéw z jednostkami zewne¢trznymi w sprawach

certyfikacji 1 nadzoru nad systemem zarzadzania jakoscig w Urzedzie Miasta w Bielsku

Podlaskim.
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5.5.3. KOMUNIKACJA WEWNETRZNA
Burmistrz zapewnit ustanowienie zasad komunikacji wewng¢trznej, ktoéra zapewnia

sprawne przekazywanie informacji 1 danych wewnatrz Urzedu, zapobiega niepotrzebnym
powtérzeniom dziatan i przekazywaniu Klientom niepetnych informacji dotyczacych
realizowanych zadan i zalatwianych spraw.

Ustanowione procesy komunikacyjne zapewniaja obieg informacji miedzy pracownikami
1 polegaja na:
1. organizowaniu narad kierownikow komoérek organizacyjnych Urzedu w razie potrzeb,
2. przekazywaniu odpowiednich dokumentéw zgodnie z obowigzujacg instrukcja

kancelaryjng 1 kompetencjami komoérek organizacyjnych Urzedu, bezposrednio, jak

1 elektronicznie,
3. prowadzeniu indywidualnych rozméw z pracownikami i klientami Urzedu,
4. wydawaniu  wilasnych  dokumentéw  wewnetrznych, zawierajacych — wytyczne

do realizowanych zadan,
5. organizowaniu szkolen,
6. powotywaniu zespotéw problemowych,
7. zapewnieniu tgcznosci elektronicznej i telekomunikacyjne;.

Analiza funkcjonowania proceséw komunikacyjnych pozwala oceni¢ stopien realizacji
zaplanowanych zadan i celow jakosci.
5.6. PRZEGLAD ZARZADZANIA
5.6.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Burmistrz raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzadzania jakoscig. Przeglad

ma na celu zapewnienie przydatnosci 1 skutecznosci systemu zarzadzania jakoscig.
Przeglad zarzadzania przeprowadzany jest najpdzniej do 28 lutego danego roku, za$ jego
konkretny termin wyznacza Burmistrz, na wniosek Petnomocnika. Pelnomocnik zawiadamia
kierownikéw komdrek organizacyjnych o ustalonym terminie przegladu i zakresie informacji
do przygotowania na przeglad z poszczegélnych obszar6w dziatania Urzedu. Informacje
te kierownicy dostarczaja Pelnomocnikowi na 14 dni przed terminem przegladu. Na
podstawie tych danych, zawierajacych zagadnienia, o ktéorych mowa w rozdziale 5.6.2.,
Pelnomocnik sporzadza pisemne sprawozdanie z funkcjonowania systemu zarzadzania

jakoscig za okres od ostatniego przegladu i przedklada je Burmistrzowi na 5 dni przed
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wyznaczonym terminem przegladu. Burmistrz moze dokona¢ przegladu przy udziale
Pelnomocnika, ZastepcOw Burmistrza, Sekretarza Miasta i Skarbnika Miasta oraz
wyznaczonych kierownikéw komoérek organizacyjnych Urzedu.
Przeglad obejmuje:
1. sprawdzenie stopnia realizacji i przestrzegania wymagan, okreslonych w dokumentacji
systemu jakosci;
2. oceng¢ skutecznosci funkcjonowania systemu dla realizacji Polityki Jakosci i osiggania
jej celow oraz sformutowanie ewentualnych zmian tresci Polityki i jej celow;
3. ustalenie wytycznych w zakresie koniecznych i1 pozadanych zmian w systemie
dla jego doskonalenia oraz okreslenie ewentualnych dziatan zapobiegawczych.
W ciggu 7 dni od daty przegladu, Petnomocnik sporzadza raport, przekazuje
do zatwierdzenia Burmistrzowi, a nast¢pnie go rozpowszechnia do komorek organizacyjnych.
Pelnomocnik realizuje lub uruchamia realizacj¢ wytycznych Burmistrza, wynikajacych
z raportu, nadzoruje realizacj¢ uruchomionych zadan, oraz informuje Burmistrza w przypadku

zagrozen realizacji, ktérych sam nie moze usungc.

5.6.2. DANE WEJSCIOWE DO PRZEGLADU

Danymi wejsciowymi do przegladu zarzadzania s3:

1. ocena aktualnosci Polityki Jakosci oraz stopnia realizacji celéw operacyjnych
zatwierdzonych przez Burmistrza

2. wyniki z auditbw wewnetrznych i1 zewnetrznych przeprowadzonych w czasie od

ostatniego przegladu,

informacja na temat zgtoszonych skarg i wnioskéw od klientéw Urzedu,

ocena sposobu realizacji proces6w i zgodnosci wykonywania zadan z przepisami prawa,

informacja o dziataniach zapobiegawczych i korygujacych,

informacje o przeprowadzonych szkoleniach

wyniki przeprowadzonego badania satysfakcji Klientow,

informacja o dostawach ustug,

Y e 2 v kWw

sprawozdanie o wynikach podjetych dziatan, ktore wynikaty z poprzednich przegladéw,
10. prognoza zmian, mogacych wplyna¢ na system zarzadzania jakoscig, wraz z propozycjami
celow operacyjnych na kolejny rok,

11. propozycje dotyczace doskonalenia systemu zarzadzania.

UM Bielsk Podlaski — KJ - C



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI
System Zarzadzania Jakoscig PN-EN ISO 9001:2009
KSIEGA JAKOSCI
\ & INDEX: EDYCJA: STRONA:
— KJ C 22/35

Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu koordynuje Petnomocnik, ktéry pozyskuje
informacje z komoérek organizacyjnych Urzedu stosownie do przyjetych ustalen wskazanych

w punkcie 5.6.1.

5.6.3. DANE WYJSCIOWE Z PRZEGLADU.

Raport z przegladu zarzadzania zawiera podje¢te decyzje i okreslone dzialania
dotyczace doskonalenia systemu zarzgdzania jako$cig oraz podnoszenia poziomu jakosci
swiadczonych ustug w stosunku do wymagan Klientow. W raporcie okresla si¢ srodki
na realizacje przyjetych dzialan, terminy ich realizacji oraz osoby zobowigzane
do ich wykonania. Kompleksowy nadzér nad realizacjg decyzji Burmistrza z przegladu

zarzadzania sprawuje Pelnomocnik.

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW
W Urzedzie Miasta Bielsk Podlaski, w budzecie miasta okresla si¢ zasoby, niezbedne
do skutecznego wdrozenia i utrzymania sytemu zarzgdzania jakos$cia, jak tez jego cigglego
doskonalenia oraz spetniania oczekiwan i slusznych wymagan Klientéw, a tym samym
zwigkszania ich zadowolenia ze $wiadczonych przez Urzad ustug.
Realizacji tych celéw stuzg:
1. wykwalifikowana kadra,
2. wlasciwie wyposazone stanowiska pracy (urzadzenia, sprzet komputerowy,
oprogramowanie, materiaty biurowe),
3. wlasciwie prowadzona dokumentacja w aktach spraw, jak tez dokumentacja systemu
zarzadzania jakos$cig i aktow normatywnych ,
4. $rodki finansowe zapewnione w budzecie miasta.
Zasady, tryb postgpowania, nadzér i1 odpowiedzialno$§¢ przy zapewnianiu zasobow

potrzebnych do funkcjonowania Urzegdu jest opisany odpowiednio w procedurach.

6.2. ZASOBY LUDZKIE
6.2.1. POSTANOWIENIA OGOLNE
Pracownicy Urzedu Miasta Bielsk Podlaski to kadra posiadajgca wysokie kwalifikacje,

o odpowiednich umieje¢tnosciach praktycznych i przygotowaniu zawodowym. Spelniajg
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wymogi okreslone w ustawie o pracownikach samorzgdowych, w rozporzadzeniu Rady
Ministréw w sprawie zasad wynagradzania i wymagan kwalifikacyjnych pracownikéw
samorzadowych zatrudnionych w urzedach gmin, starostwach powiatowych i urzedach

marszatkowskich oraz wymagania ustalone przez Burmistrza.

6.2.2. KOMPETENCJE, SWIADOMOSC I SZKOLENIA

Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji biorg udzial w
szkoleniach, warsztatach 1 seminariach zwigzanych tematycznie z realizowanym przez nich
zakresem zadan.

Srodki finansowe na szkolenia pracownikéw planowane sa w oparciu o potrzeby
szkoleniowe zgtaszane przez kierownikéw poszczegdlnych referatow do Referatu Obstugi
Burmistrza i Rady Miasta w ramach prac nad budzetem miasta. W zapotrzebowaniu jest
przedstawiona tematyka szkolen niezbednych do prawidtowego wykonywania powierzonych
pracownikom obowigzkéw. Kierownik danego referatu, na wniosek pracownika lub w
uzgodnieniu z pracownikiem w celu skierowania go na szkolenie, wnioskuje do Sekretarza
Miasta o zgloszenie pracownika na dane szkolenie.

Niezaleznie od zgloszonych potrzeb moga by¢ zorganizowane dla pracownikéw
szkolenia grupowe zamknigte w siedzibie Urzedu. Szkolenia zamknigte sg przeprowadzane po
wczesniejszym rozpoznaniu wsréd pracownikow potrzeb szkoleniowych. Dopuszcza sie
rowniez udziat w szkoleniach typu e — learning.

W budzecie miasta zabezpiecza si¢ srodki na przeprowadzenie nieplanowanych
szkolen pracownikbw =z uwagi na zmieniajgce si¢ przepisy prawa powszechnie
obowiazujacego, ktére to szkolenia trudne sg do przewidzenia w czasie planowania srodkow
do budzetu.

Ocena szkolen dokonywana jest pisemnie za pomocg ankiet przez pracownikow,
bioragcych w nich udziat. Kompleksowa ocena skutecznosci szkolen analizowana jest podczas
przegladu zarzadzania.

Burmistrz moze umozliwi¢ pracownikowi podnoszenie kwalifikacji w formie
ksztatcenia w szkotach wyzszych, odbywaniem szkolenia 1 doskonalenia zawodowego w
formach pozaszkolnych lub odbywaniu aplikacji, o ile jest to uzasadnione potrzebami Urzedu.

Referat Organizacyjny prowadzi akta osobowe pracownikow Urzedu, w ktérych

przechowywane sa zapisy dotyczace wyksztalcenia 1 umiej¢tnosci (Swiadectwa szkolne,
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dyplomy), szkolenia (kopie zaswiadczen, certyfikaty szkolen) i doswiadczenia zawodowego

($wiadectwa pracy).

6.3. INFRASTRUKTURA

Siedziba Urzedu Miasta Bielsk Podlaski mie$ci si¢ przy ul. Mikotaja Kopernika 1.
W budynku Urzedu zostaty zapewnione warunki dla obstugi oséb niepetnosprawnych
poprzez:

e dzwonek przywolawczy, zlokalizowany przy schodach wejsciowych do budynku,

umozliwiajacy wezwanie pracownika kompetentnego do zalatwienia sprawy,

e winda osobowa,

¢ dostosowanie szlakéw komunikacyjnych do potrzeb oséb niepetnosprawnych,

¢ mozliwos¢ skorzystania z ustug tlumacza jezyka migowego,

e mozliwos¢ skorzystania przez niewidomych 1 niedowidzacych z systemu

informacyjno-udzwigkawiajacego Step-Hear .

Wymagana przestrzen do pracy to powierzchnie biurowe wyposazone w urzadzenia
biurowe oraz sie¢ teleinformatyczng. Urzad wyposazony jest w wewnetrzng siec
komputerowg z mozliwoscig dostepu do internetu.

Stanowiska pracy sg wyposazone w sprzet komputerowy oraz odpowiednie do potrzeb
i charakteru wykonywanych zadan oprogramowanie stosownie do planowanych i posiadanych
srodkéow finansowych. Ciggla komputeryzacja pozwala na sprawne, profesjonalne i stale
doskonalenie $wiadczonych ustug.

W celu zabezpieczenia sieci komputerowej przed dostgpem oséb nieuprawnionych
stosuje si¢ jednoznaczng identyfikacje uzytkownika, stosowanie doktadnie okreslonych praw
dostgpu do systemu i baz danych i trybu uwierzytelnienia, aktualizacj¢ haset dostepu,
czasowe logowanie, blokowanie uzytkownikow podajacych biedne hasta lub prébujacych
logowa¢ si¢ poza godzinami pracy, ustawienia monitorOw uniemozliwiajace odczytanie
wylistowanych danych.

Do dyspozycji Klientéw jest udostepniona takze strona internetowa Urzedu (adres:
www.bielsk-podlaski.pl), na ktérej mozna znalez¢ informacje dotyczace sposobu zatatwiania
spraw w Urzedzie oraz inne dotyczace funkcjonowania Urz¢du oraz wydarzen miejskich.

Materialng organizacj¢ pracy urzednikéw 1 obstugi Klientéw zapewnia Referat

Organizacyjno-Gospodarczy, ktéry opracowuje potrzeby dotyczace zakupu i modernizacji
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sprzetu biurowego, urzadzen w tym sprzetu komputerowego i oprogramowania, remontu
pomieszczen biurowych. W tym zakresie wykorzystuje dane sktadane przez kierownikéw

komoérek organizacyjnych Urzedu.

6.4. SRODOWISKO PRACY
Burmistrz dba o zapewnienie pracownikom optymalnych warunkéw do wykonywania

pracy w czasie $wiadczenia ustug dla Klientéw, za$ Klientom dobrych warunkéw obstugi.
Srodowisko pracy Urzedu to s$rodowisko biurowe, ktére nie jest objete szczegélnymi
wymaganiami, majagcymi wplyw na zgodno$¢ produktow Urzedu z okresSlonymi
wymaganiami.
Dziatalno$¢ Urzedu przebiega w jednym budynku, w ktérym sg zapewnione miejsca,
umozliwiajace Klientom swobodne wypetnienie formularzy wnioskéw i innych dokumentéw
oraz oczekiwanie na realizacj¢ jego sprawy. Biura Urzedu wyposazone sg w meble i sprzet
biurowy, w tym komputerowy potrzebny i utatwiajacy obstluge Klientéw. Z mysla
o Klientach, godziny pracy Urzedu ustalone sa: od 8% — 16 w poniedziatek, w pozostate
dni tygodnia tj. od wtorku do pigtku od 7 do 15%°.
Referat Organizacyjny zarzadza czynnikami fizycznymi $rodowiska pracy, ktére dotycza
zachowania  odpowiedniej  przestrzeni, temperatury, oswietlenia 1  czystosci
we wszystkich pomieszczeniach Urzedu. Dba o estetyke pomieszczen 1 ergonomiczng
organizacj¢ pracy. Systematycznie podnosi standard wyposazenia biurowego i socjalnego,
corocznie planujgc realizacje potrzeb. W tym zakresie wykorzystywane sa ocena stanu
bezpieczenstwa 1 higieny pracy oraz zgloszenia potrzeb z poszczegdlnych komorek
organizacyjnych.

Kierownictwo kreuje dobre stosunki miedzyludzkie i dobra atmosfere pracy. Przejawia
si¢ to:

1. doskonaleniem warunkéw pracy,

2. podnoszeniem $wiadomos$ci pracownikéw co do wptywu i waznos$ci zaangazowania

1 dziatan kazdego pracownika na wizerunek Urzedu,

3. okresleniem udzialu pracownikéw w procesach,

4. aktywizowaniem i zapewnieniem doskonalenia zawodowego pracownikow,

Systematyczne dziatania dotyczace doskonalenia $rodowiska pracy Urzedu wpltywaja

na jakos$¢ ustug Urzedu.
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7. REALIZACJA ZADANIA
7.1. PLANOWANIE REALIZACJI ZADANIA

Urzad Miasta jako instytucja obstugujaca organy miasta wykonuje zadania wilasne i
zlecone, o charakterze publicznym, rozwojowym, spolecznym, komunalnym i
reglamentacyjno-porzadkowym (patrz: rozdziat 4.1). Efektem tych zadan sa specyficzne dla
administracji samorzadowej produkty:

1. akty administracyjne — decyzje administracyjne i postanowienia,
decyzje, wytyczne, polecenia,
umowy,

projekty uchwat i zarzadzen,

A

rezultat ustlug komunalnych, inwestycyjnych (np. ukonczenie budowy chodnika,
czyste ulice),

6. poswiadczenia,

7. prowadzenie rejestrow i ewidencji,
ktore dajg okreslong wartos¢ dla Klienta Urzedu.

W Urzedzie zadania istotne dla jakos$ci ustug 1 produktéw Urzedu zostaty zidentyfikowane
jako operacyjne procesy realizacji zadan. Wykonanie tych podstawowych proceséw
wspomagane jest przez procesy zarzadzania i procesy pomocnicze. Przebieg wszystkich
proceséw jest wzajemnie zalezny, co zostalo w Urzedzie zobrazowane poprzez wskazanie
sekwencji procesOw, ich struktury i powigzan miedzy nimi (patrz: rozdziat 4.1 - mapa
proceséw). Stosownie do okreslonego w Urzedzie podzialu odpowiedzialnos$ci, realizacje
proceséw nadzorujg kierownicy komdrek organizacyjnych. Wedtug przyjetych w Urzedzie
metod sg okreslane wymagania dla kazdego zadania, w tym takze do produktu w zakresie
wymagan prawnych, wymagan Klienta i1 wilasnych (patrz: rozdziat 7.2). Sa one
udokumentowane w aktach normatywnych, procedurach lub wykazach zapiséw jakosci - dla
zadan zaplanowanych w formie procedur ustnych. Tryb realizacji proceséw, metodyka
weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem Klientowi, a tym
samym kompletny sposéb wykonania ustug i produktéw zostat zaplanowany:

1. w operacyjnych, wewnetrznych dokumentach systemu jakosci,
2. w formie procedur ustnych, w ktérych dla postegpowania stosuje si¢ reguly okreslone

w aktach normatywnych.
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Zapisy dostarczajace dowoddw, ze procesy 1 produkty, bedace ich wynikiem, spetniajg
wymagania, zostaly ustalone w formie wykazow zapisow, bedacych czgscig skladowa
udokumentowanych procedur lub odrebnym dokumentem dla procedur ustnych.

Planowanie realizacji ustug jest procesem ciagglym, podczas ktérego sg ustalane, przegladane
i aktualizowane powyzej opisane aspekty systemu zarzgdzania jako$cig. Odbywa si¢ na

biezaco, jednak nie rzadziej niz raz na rok w ramach przegladu zarzadzania.

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM

Burmistrz 1 kadra Urzedu zapewniaja optymalne warunki organizacyjne, techniczne

i kadrowe, aby zadania realizowane przez Urzad spetnialy wymagania okreslone przepisami

prawa, jak tez byty realizowane w dobrym porozumieniu z Klientami i spetniaty ich stuszne

potrzeby 1 oczekiwania. Uznajagc to za priorytet swoich dziatan, Urzad ustalil zasady

w zakresie rozpoznawania wymagan dotyczacych realizacji ustug 1 produktéw dostarczanych

Klientom.

Zasady te obejmujg zadania realizowane ,,z urzedu”, jak i ,,na wniosek Klienta” i dotyczg:

1. okreslania wymagan ustawowych, co odbywa si¢ w formie ustalania wykazéw zadan i
przypisanych im przepisOw prawnych,

2. okreSlenia wymagan wilasnych Urzedu w odpowiednich formularzach wnioskow
i informacjach o sposobie zatatwienia danej sprawy okreslonych w kartach ustug;
wypelnienie tych wymagan przez Klienta zapewnia spetnienie wymogéw formalnych do
zatatwienia sprawy przez Urzad;

3. okreslania wymagan Klientéw na podstawie informacji przekazywanych w indywidualnie
sktadanych wnioskach i pismach, w bezposrednich kontaktach pracownikéw z Klientami,
zebranych w ramach pozyskiwania opinii o dzialaniach Urzedu, w tym badan
ankietowych.

Znajac w/w wymagania, pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizacj¢ danego

zadania, bada mozliwos¢ spetnienia przez Urzad potrzeb i oczekiwan Klient w ramach

przepisOw prawa materialnego i proceduralnego, z zachowaniem starannos$ci i rzetelnosci
postepowania. Pracownik dokonuje tych ustalen podczas:

1. przegladania ztozonych dokumentéw (podan, wnioskéw, itp.), sprawdzajac poprawnosc
sformutowania dokumentéw, ich kompletnos¢ i witasciwos¢ Urzedu do zatatwienia
sprawy,
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2. uzgodnien ustnych z Klientem; w przypadku powstania rozbiezno$ci migdzy
wymaganiami Klienta a propozycja zatatwienia sprawy przez Urzad, s3 one
rozwigzywane na drodze dodatkowych uzgodnien z Klientem w formie pisemnej, ustnej,
telefonicznej.

Przeprowadzenie oceny mozliwosci realizacji ustugi (sprawy, zadania) 1 dzialania wynikajace

z tej oceny, sg potwierdzane w formie pisemnej wraz z datg i podpisem pracownika

wykonujacego te czynnosci (zapis z przegladu wymagan) stosownie do postanowien

procedury nadzoru nad dokumentami i zapisami. Jezeli zostaly zmienione wymagania
dotyczace realizacji okreslonych ustug, pracownik merytorycznie odpowiedzialny wprowadza

te zmiany w odpowiednich dokumentach, drukach, procedurach i odpowiednio powiadamia o

zmianach pracownikéw, uczestniczacych w realizacji zadania.

Klienci moga uzyska¢ informacje na temat rodzaju i zakresu spraw realizowanych przez

Urzad oraz stosowanego postgpowania:

1. w biurze podawczym Urzedu, zlokalizowanym na parterze budynku,

2. z Biuletynu Informacji Publicznej, na stronach internetowych Urzedu pod adresem

http://bip.um.bielsk.wrotapodlasia.pl/ 1 www.bielsk-podlaski.pl

3. na stronie internetowej www.bielsk-podlaski.pl, w zakladce ,, Jak zalatwi¢ sprawg w

Urzedzie” — z zamieszczonych Kart ustug,
4. z miejskich tablic informacyjnych,
5. bezposrednio od pracownikéw poszczegdlnych komoérek organizacyjnych Urzedu.
W celu uzyskania i wlasciwego wykorzystania informacji zwrotnej od Klientéw stosuje
si¢ zasady dotyczace:
1. przyjmowania skarg i wnioskéw okreslone we wtasciwych aktach normatywnych,
2. realizacji odwotan w trybie postepowania administracyjnego oraz protestow w trybie

postepowania o zamowienia publiczne.

7.3. PROJEKTOWANIE I ROZWOJ
Urzad Miasta wykonuje swoje zadania w oparciu o przepisy prawa materialnego
1 procesowego, w stosunku do ktérych nie ma prawnej mozliwosci zaprojektowania zmiany,

dokonania weryfikacji lub ich wprowadzenia — to wymaganie normy nie ma zastosowania.
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7.4. ZAKUPY

Wymagania dotyczace zakupéw nie wptywaja bezposrednio na jakos¢ ustug. Urzad
zapewnia realizacj¢ swoich ustug w warunkach nadzorowanych. W zwigzku z powyzszym

to wymaganie normy nie ma zastosowania.

7.5 SWIADCZENIE USLUG

Procesy realizacji zadan, w ramach ktérych Urzad Swiadczy ustugi samorzadowe zostaly
zaplanowane w sposOb opisany w rozdziale 7.1. Sa one wykonywane w warunkach
nadzorowanych, ktére obejmuja:

1. przydzielenie zadan kompetentnym pracownikom,

2. zapewnienie dostegpu do procedur lub innych dokumentéw, regulujacych tryb
postepowania,

3. ustalenie i stosowanie optymalnych metod monitorowania przebiegu proceséw,

4. wlasciwe oznaczenie statusu spraw i dbalo$¢ o dokumentacj¢ (wtasciwe postgpowanie

z dokumentami i ich przechowywanie),

5. stosowanie wlasciwego wyposazenia stanowisk pracy.
6. zapewnienie pracownikom dostepu do odpowiednich informacji o produktach.

Informacje dotyczace wiasciwosci produktu dostepne sg w aktach normatywnych —

zewngtrznych i wewnetrznych, aktach prawa miejscowego, formularzach wnioskéw i kartach
ustug, s3 tez formutowane na podstawie wyspecyfikowanych wymagan Klientow.
W przepisach prawnych i1 udokumentowanych procedurach zostaly okreslone zasady
i odpowiedzialno$¢ dotyczace przeprowadzania i monitorowania proceséw oraz weryfikacji
i kontroli koncowej produktu. Dostepnos¢ tych informacji w postaci przepiséw prawnych
1 procedur, instrukcji, itp. na stanowiskach pracy dla pracownikéw merytorycznie wtasciwych
do $wiadczenia danej ustugi, zapewnia, ze realizowane ustugi samorzadowe 1 ich wyniki
spetnig wymagania Klientow.

W ramach realizacji proceséw okreSlonych w Urzedzie w toku wykonywania
poszczegblnych spraw indywidualnych klientéw wykorzystywane sg dane osobowe klientow.
Urzad okreslil metody dotyczace identyfikowania, weryfikowania, ochrony i zabezpieczenia
danych osobowych zgodnie z wymaganiami ustawy o ochronie danych osobowych. Zasady te

zostaly okreslone w ,,Polityce bezpieczenstwa danych osobowych w Urzgdzie Miasta Bielsk
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Podlaski” oraz w ,Instrukcji zarzadzania systemem informatycznym stuzacym do
przetwarzania danych osobowych w Urzedzie Miasta Bielsk Podlaski”.

Powotany zostal Administrator Bezpieczenstwa Informacji.

Czynnosci kancelaryjne takie jak: identyfikacja sprawy, rejestracja pism wplywajacych
do Urzedu, rejestracja w aktach sprawy, gromadzenie i przechowywanie dokumentaciji,
tworzenie zapiséw (przegladu dokumentacji, wstepnej akceptacji, podpisywania pism),
wysytanie korespondencji wykonywane s3 zgodnie z postanowieniami Rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji 1 zakresu dzialania

archiwéw zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz. 67).

8. POMIARY, ANALIZA I DOSKONALENIE
8.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Urzad Miasta Bielsk Podlaski zaplanowat i wdrozyl dziatania dotyczace monitorowania
i pomiaréw, majac na wzgledzie wymagania Klientéw i zachowanie skutecznosci sytemu
zarzadzania jakoscig. W Urzedzie funkcjonuja metody monitorowania i pomiaréw, ktdére
stuza do identyfikowania obszaréw do doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig.
Sa nimi:
audity wewnetrzne prowadzone w cyklach rocznych,
ocena finansowa realizacji zadan przeprowadzana w okresach pétrocznych i rocznych,
badanie poziomu satysfakcji Klienta ,

ocena stopnia wykonania celow operacyjnych,

A

biezace monitorowanie realizacji zadan i zgodnos$ci ich wynikéw z wymaganiami (pod
katem przede wszystkim terminowosci i zgodnosci z prawem prowadzonych spraw),

6. ocena dostawcow.

Nadzor nad utrzymaniem zgodnosci poszczegdlnych obszaréw systemu zarzadzania jakoscig

sprawujg pracownicy Urzedu .

UM Bielsk Podlaski — KJ - C



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI
System Zarzadzania Jakoscig PN-EN ISO 9001:2009
KSIEGA JAKOSCI
\ & INDEX: EDYCJA: STRONA:
— KJ C 31/35

8.2. MONITOROWANIE I POMIARY
8.2.1. ZADOWOLENIE KLIENTA

Burmistrz i pracownicy Urz¢du uznaja, ze opinie Klientéw sg istotnymi wskaznikami
ogollnej skutecznosci ustug samorzagdowych. W tym zakresie Urzad w swojej praktyce
analizuje i wykorzystuje informacje dotyczace percepcji Klienta z kilku zrédet:
1. analizy uwag interesantéw zgtaszanych podczas ich biezacej obstugi,
2. postgpowania reklamacyjnego, a wigc postgpowania skargowego i odwotawczego,
3. rozpatrywania interpelacji i wnioskow radnych,
4. badania ankietowego reprezentatywnej grupy danej kategorii Klientéw Urzedu,
Przebieg postepowania skargowego jest ustalony w Regulaminie Organizacyjnym zgodnie
z postanowieniami zewng¢trznych aktéw normatywnych regulujacych rozpatrywanie skarg.
Postgpowanie odwolawcze realizowane jest na podstawie przepisow okreslonych
w zewnetrznych aktach normatywnych, w szczegdlnosci Kodeksu postgpowania
administracyjnego i Prawa zaméwien publicznych.
Analizy 1 oceny informacji w tym zakresie dokonuja kierownicy komoérek organizacyjnych
raz w roku w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania.

Interpelacje, wnioski i1 zapytania sg zgtaszane przez radnych na sesji oraz w okresie
miedzysesyjnym i kierowane sg do Burmistrza Miasta.

Odpowiedz na interpelacje i wnioski udzielana jest w formie pisemnej niezwtocznie
nie poézniej niz w ciggu 14 dni od dnia jej otrzymania. Nadzér nad terminowym
rozpatrywaniem i udzielaniem odpowiedzi na interpelacje 1 wnioski sprawuje Referat Obstugi
Burmistrza i Rady Miasta. Na zapytanie zgloszone na posiedzeniu Rady odpowiedz
udzielana jest bezposrednio na sesji, a w przypadku jej braku odpowiedz na zadane pytanie
udzielana jest w formie pisemnej niezwtocznie jednak nie pézniej niz w ciggu 14 dni od jego
otrzymania.

Urzad Miasta kazdego roku bedzie przeprowadzat badania ankietowe
reprezentatywnej grupy danej kategorii Klientow Urzedu. Sa one koordynowane przez
Pelnomocnika, ktory proponuje zakres badania (czas trwania badania 1 grupg Klientow),
sposOb postepowania, osoby odpowiedzialne za poszczegdlne czynnos$ci oraz tres¢

kwestionariusza ankiety.
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Projekt planu realizacji badania ankietowego jest zatwierdzany przez Burmistrza. Wyniki
badan sg analizowane przez Pelnomocnika i sg uwzgledniane w sprawozdaniu na przeglad
zarzadzania.
Wyniki oceny mogga stanowi¢ podstawe do:
1. podjecia dziatan korygujacych lub zapobiegawczych,
2. planowania systemu zarzadzania jakos$cia,
3. planowania budzetowego,
zgodnie z ustaleniami przyjetymi w dokumentach systemu jakosci i decyzjami Burmistrza

dotyczacymi doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig.

8.2.2. AUDIT WEWNETRZNY

Urzad Miasta Bielsk Podlaski przeprowadza w zaplanowanych odst¢pach czasu audity
wewnetrzne, ktorych wyniki pozwalajg okresSli¢c zgodno$¢ z norma, jak tez przyjetymi
ustaleniami systemu zarzgdzania jakoscig oraz oceni¢ jego skuteczno$¢. Audity prowadzone
sa w komoérkach organizacyjnych Urzedu przez auditoréw wewnetrznych, ktérzy maja
odpowiednie kwalifikacje i nie ponoszg bezposredniej odpowiedzialnosci za badany zakres
dziatalnosci. Odpowiedzialno$¢, wymagania dotyczace planowania i1 przeprowadzania
auditow oraz przedstawiania wynikOw 1 utrzymywania zapisOw zostaly okreslone w

,Procedurze auditéw wewnetrznych”.

8.2.3. MONITOROWANIE I POMIARY PROCESOW I PRODUKTU

Celem monitorowania zidentyfikowanych w Urzedzie proceséw, w tym §wiadczonych
ustug samorzadowych (procesy realizacji zadan) jest zbieranie danych potrzebnych
do zarzadzania procesami i analizy wilasciwosci produktéw na ustalonych etapach ich
realizacji, co umozliwia sprawdzenie ich zgodnosci z przyjetymi zalozeniami, wymaganiami.
Monitorowanie wykonywane jest na ustalonych etapach realizacji zadania w trybie:
1. kontroli (biezacego lub doraznego nadzoru), czyli sprawdzenia przez kierownika komoérki

organizacyjnej wykonania przez pracownikOw czynno$ci w procesie,

2. samokontroli, czyli sprawdzenia przez pracownika wynikéw wiasnej pracy w ramach
samodzielnego, kompleksowego zatatwienia sprawy Klienta i prowadzone jest w ramach

udzielonych przez Burmistrza upowaznien pracownikom Urzedu.
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Obowigzujace kryteria monitorowania dotyczaca:

1. ilosci wykonanych spraw w ramach danego procesu,

2. terminowosci zalatwiania spraw,

3. zgodnoS$ci z wymaganiami ustawowymi 1 przepisow,

4. stopnia spetnienia wymagan Klientéw,

5. zgodnosci z ustaleniami wlasnymi (np. w procedurach, zarzadzeniach, itd.),

co oznacza badanie zgodno$ci stosowanej praktyki (czynnosci realizowanych w danej sprawie
w ramach danego procesu) w zakresie merytorycznym oraz formalno-prawnym.
Monitorowanie moze by¢ prowadzone w formie:

1. weryfikacji, czyli pordwnania stopnia realizacji z np. ustalong procedurg, wzorcem —

,matryca” danego rodzaju dokumentu,

2. przegladania akt sprawy, w tym sporzadzonych zapiséw,

3. analizy ustalonego w procedurach celu dotyczacego jakosci (miernika) dla zadania.
Kazdorazowo wykonywana jest kontrola koncowa wyniku sprawy (produktu) w ramach

danego procesu, zadania, ktéra obejmuje sprawdzenie stopnia zatatwienia sprawy, a wiec

wykonania wymaganych czynnosci, sporzadzenia lub zgromadzenia potrzebnej dokumentacji

1 ztozenia podpisow.

Kontrola koncowa jest dokonywana przez uprawnionych pracownikéw wskazanych w
regulaminie organizacyjnym lub imiennych upowaznieniach i pelnomocnictwach Burmistrza.
Po dokonaniu tego sprawdzenia uprawnieni pracownicy podejmuja decyzje o przekazaniu
produktu (pisma, decyzji, zaswiadczenia, itd.) Klientowi. Fakt dokonania kontroli (wstepnej
akceptacji) jest potwierdzony podpisem osoby upowaznionej na kopii dokumentu zgodnie z
ustalonymi w  Urzedzie zasadami podpisywania pism Zapisy z monitorowania
przechowywane sg w aktach sprawy zgodnie z instrukcja kancelaryjng.

W przypadku stwierdzenia nieprawidlowosci w realizacji proceséw i produktéw Urzedu
podejmowane sa dziatania ustalone w procedurze nadzoru nad produktem niezgodnym.

Analiza wynikéw monitorowania nalezy do kierownikéw komorek organizacyjnych Urzedu
w zakresie swojego dziatania. Jest ona dokonywana raz w roku w okresie przygotowan do
przegladu zarzadzania. Wnioski z tej analizy kierownicy przedstawiaja Pelnomocnikowi do
sprawozdania na przeglad zarzadzania, ktéry dokonuje zbiorczej analizy wynikéw pomiaréw
i monitorowania procesow i produktow Urzedu, a nastgpnie przedstawia informacj¢ na ten

temat podczas przegladu zarzadzania.
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Wyniki pomiaréw i monitorowania sg takze podstawg do podejmowania dzialan w ramach

doskonalenia systemu.

8.3. NADZOR NAD PRODUKTEM NIEZGODNYM

W Urzedzie Miasta Bielsku Podlaski zostaty uregulowane metody dotyczace identyfikowania
i nadzorowania zadania realizowanego niezgodnie z wymaganiami. Nadzorowanie zadan
odbywa si¢ w trakcie sprawdzania dokumentacji, jej oceny, wezwania do jej uzupetnienia lub
zaniechania postgpowania przez pracownikow merytorycznie odpowiedzialnych za realizacje
zadania.

Spos6éb sprawowania nadzoru nad produktem niezgodnym oraz sposéb postgpowania z
produktem niezgodnym i zwigzang z tym odpowiedzialno$¢ i uprawnienia okresla procedura

systemowa ,,Nadzor nad produktem niezgodnym” .

8.4. ANALIZA DANYCH

W  Urzedzie Miasta Bielsku Podlaski przeprowadzana jest analiza danych
wynikajacych z funkcjonowania systemu zarzadzania jakos$cig, umozliwiajgca oceng
skutecznosci systemu. Zrédta danych do monitorowania systemu jakosci okre§lone zostaty w
pkt. 5.6.2 .

Zbiorczg informacje, zawierajacg wyniki analizy danych przedstawia Pelnomocnik
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena
mozliwosci prowadzenia cigglego doskonalenia systemu zarzadzania jakoScig oraz okreslenia

jego kierunkow.

8.5. DOSKONALENIE
8.5.1 CIAGLE DOSKONALENIE
Proces cigglego doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie jest
realizowany regularnie i konsekwentnie. Jego elementami sg kolejno:
1. planowanie realizacji ustug/produktow Urzedu,
2. $wiadczenie ustug,
3. monitorowanie procesoOw i produktéw Urzedu, w tym badanie poziomu satysfakcji
Klientéw oraz audity wewnetrzne,

4. dziatania korygujace,
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5. przeglad zarzadzania,

6. dziatania zapobiegawcze i doskonalace.

8.5.2 DZIALANIA KORYGUJACE i ZAPOBIEGAWCZE

W celu doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cia Urzad Miasta w okreslonych

sytuacjach wykorzystuje:

1.

dziatania korygujace, ktérych celem jest badanie przyczyn wystepujacych
nieprawidlowosci — niezgodnosci 1 podejmowanie dzialan eliminujacych niezgodnosci
(dziatania korekcyjne), a przede wszystkim przyczyn tych niezgodnosci w celu
zapobiegania ich powtérnemu wystgpieniu (dziatania korygujace) oraz

dziatania zapobiegawcze, ktére podejmowane we wlasciwym czasie ukierunkowane sg na

zapobieganie skutkom potencjalnych probleméw.

Tryb podejmowania i realizacji oraz oceny skutecznos$ci tych dziatan reguluje procedura

systemowa ,,Dziatania korygujace i zapobiegawcze” .
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