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1.WSTEP

Miasto Bielsk Podlaski polozone jest w pdinocnej czesci Niziny Podlaskiej w obrebie

jednostki fizyczno-geograficznej stanowiacej mezoregion zwany RoOwning Bielska (pow.
2242 km?).
W uktadzie administracyjnym Bielsk Podlaski jest jednym z 17 (14 powiatoéw ziemskich 1 3
grodzkie) miast powiatowych wchodzacych w sktad wojewodztwa podlaskiego. Ogolna
powierzchnia gminy w granicach administracyjnych wynosi 2688 ha, co stanowi 0,13%
powierzchni wojewddztwa podlaskiego 1 1,94% powiatu bielskiego.

Miasto pelni tez role centrum administracyjnego gminy wiejskiej. Bielsk Podlaski lezy
nad rzeka Biata. Ziemie ta zamieszkuja Polacy, Bialorusini i Ukrainicy. Przez miasto prowadzi
linia kolejowa Biatystok - Siedlce. Bielsk Podlaski lezy na trasie drég miedzynarodowych
taczacych Grodno z Siedlcami i Lublinem oraz krajowych - biegnacych z Bialowiezy do
Ciechanowca i Warszawy oraz z Suwatk do Rzeszowa. Miasto posiada dworzec PKP 1 PKS.

Schemat 1. PoloZenie miasta Bielsk Podlaski na tle podziatu administracyjnego powiatu

bielskiego

W opracowaniu wdikorzystano mapy cufrowe IMAGIE (R3

[ ] Gmina Wiejska

Gmina Miejska

Zrodho: opracowanie wiasne na podstawie: www.gminypolskie.pl

UM Bielsk Podlaski — KJ— A



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI

System Zarzadzania Jako$cig ISO 9001:2000
KSIEGA JAKOSCI

INDEX: EDYCIA: STRONA:
KJ A 5/42

Schemat 2. PoloZzenie Bielska Podlaskiego na tle wojewodztwa

Miasto Bielsk Podlaski oddalone jest:

od Hajnowki - 26 km
od Bialowiezy - 46 km
od Bialegostoku - 50 km
od Terespola - 133 km
od Grodna - 127 km

od Warszawy - 195 km

Bielski grod polozony wéréd bagien i torfowisk istniat juz w XI w. Nazwa grodu
pochodzi od miejsca polozenia: "bala", "biel", w jezyku zamieszkujacych tu ludéw oznaczalo
tereny podmokle, bagna. Wowczas Podlasze (nazwa historyczna Podlasia) zaludnione bylo
przewaznie przez plemiona wschodnioslowianskie. Krzyzowaly sig tu szlaki handlowe oraz
Scieraly wplywy Rusi, Mazowsza i plemion baltyjskich. Sprzyjato to rozwojowi, ale bylo tez
zarzewiem czestych konfliktéw i wojen. Pierwsza pisemna wzmianka w " Lato-pisie Halicko-
Wolynskim" stwierdza, ze Bielsk w 1253 1. byt juz "stara osadg". Gréd w tym czasie nalezat
do ksiazat ruskich. W 1 potowie XIV w. Podlasie zostaje integralng czg$cia Wielkiego
Ksiestwa Litewskiego na okres okolo 250 lat. Bielsk staje si¢ najwazniejszym osrodkiem
handlowym i administracyjnym miedzy Bugiem, a Niemnem. Pod koniec XIV w.
w wyniku najazdéw Krzyzakow grod zostaje zdobyty i zniszczony. W 1430 r.  w Bielsku
ustanowiono wojtostwo (do miasta zaczeta naptywaé ludno$é polska i niemiecka, dotychcezas
przewazala ruska),z kolei w 1495r Wielki Ksigze Litewski Aleksander dokonuje lokacji

miasta na prawie magdeburskim i nadaje herb - posta¢ stojacego tura. Do tej pory w starszej
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czescl miasta obowigzywalo ruskie prawo zwyczajowe natomiast prawo chetminskie w tzw.
czegsci "lackiej". Poczatek XVI w. przynidést mieszczanom poszerzenie ich przywilejow.
Z inicjatywy krolowej Bony dokonano gruntownego uporzadkowania miasta.
Z przeprowadzonej w 1563 r. lustracji wynikato, Zze w miescie bylo 830 doméw. W 1564 r.
w trakcie obrad sejmu Wielkiego Ksiestwa Litewskiego splong) bielski drewniany zamek.
Tym razem nowy wzniesiono na Holowiesku, a sady ziemskie przeniesiono do Branska. Na
mocy Unii Lubelskiej Podlasie wchodzi w sktad Korony Polskiej. Bielsk w tym czasie jest
waznym os$rodkiem rzemiosta. WI1576 r. w miescie bylo 265 rzemie$lnikéw w tym 63
garbarzy  (dubotlokéw), skupionych przy istniejacej do dzi§ ulicy Dubicze.
W nastepstwie koécielnej Unii Brzeskiej pierwsze lata XVII w. przyniosty miastu szereg
konfliktow na tle religijnym. Prawoslawna spotecznos$¢ miasta przetrwata ten okres skupiajac
sic wokot Bractwa Bohojawlenskiego i monasteru Sw. Mikolaja. Upadek miastu przynosi
"potop szwedzki". Ze zniszczen wojennych Bielsk nie mogt si¢ podzwigna¢ do XVIII w.
Dzieta odbudowy podjatl sie wojt 1 starosta bielski Jan K. Branicki, a nastepnie Izabela
Branicka. Jej to sumptem, obok budowli sakralnych, wzniesiono istniejgcy do dzi§ ratusz
miejski. Po III rozbiorze Rzeczypospolitej Bielsk wszedt w skiad zaboru pruskiego, ktory
trwal do 1807r. Na mocy traktatu w Tylzy Bielsk trafia do Obwodu Bialostockiego
w Imperium Rosyjskim, a nastepnie do Guberni Grodziefiskiej. Pod koniec XIX w. miasto
liczy ponad 7 tys. mieszkancoéw, dziala w nim kilka szkot parafialnych i Szkola Powiatowa.
Na kilka lat przed wybuchem 1 Wojny swiatowej powstaje Gimnazjum. W obawie przed
zblizajacym sie frontem i pod naciskiem wojsk rosyjskich, cz¢$¢ mieszkancow (w wiekszosci
Bialorusini i Rosjanie) ewakuuje si¢ na wschéd. Uchodzcy po zakonczeniu dziatan
wojennych powracaja z "biezenstwa" jeszcze do 1922 r. W 1920 r. miasto liczylo 4,7tys.
mieszkancow, w tym 2240 Zydéw, 1900 Polakéw i 500 Bialorusindw. II Wojna $wiatowa
zaczyna sie od okupacji niemieckiej. 23 IX 1939 r. do Bielska wkracza Armia Czerwona
i ustanawia wiladze radziecka. Ponowna okupacja niemiecka rozpoczela si¢ z chwilg napas$ci
Niemiec na ZSRR i trwa do 30 VII 1944 r. W wyniku wojny miasto zostalo zniszczone w 70
procentach.

Bielsk Podlaski jest glownym os$rodkiem gospodarczym powiatu. Funkcjonuje tam
2590 podmiotéw gospodarczych, w zdecydowanej wigkszo$ci nalezacych do prywatnego
sektora wilasnoéci - 2524. Duze role odgrywaja w gospodarce miasta zaklady budowlane.
W Bielsku funkcjonuja rowniez przedsigbiorstwa produkujace zywno$¢ m.in.: przetwory
mleczne, migso surowe, wedzonki, wedliny i wyroby garmazeryjne, napoje i wody.
W Bielsku zlokalizowane sa rowniez nowoczesne magazyny zbozowe o pojemnosci 33,5 tys.
ton. Ponadto dzialaja tam zaklady przemystu metalowego 1 widkienniczego.
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Wiladze miasta — Rada Miasta i Burmistrz - podejmuja optymalne dziatania stuzace
zaspokojeniu biezacych potrzeb mieszkancéw oraz rozwojowi miasta. Podstawa dziatania
wladz miejskich jest ustawa z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym oraz Statut Miasta
Bielsk Podlaski.

Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim dziata jako jednostka budzetowa. Pelni funkcje
pomocnicza wobec Rady Miasta i Burmistrza. Realizuje zadania publiczne o wymiarze
lokalnym, ktore polegaja na $wiadczeniu takich ustug, jakich oczekuje, majac do tego prawo,
kazdy Klient.

Urzad Miasta prowadzi bezposrednig dziatalno$¢ organizatorskg i administracyjng
w zakresie zaspakajania zbiorowych potrzeb spolecznosci lokalnych.

Funkcjonowanie Urzedu opiera si¢ na zasadzie stuzbowego podporzadkowania
1 podzialu obowigzkow. Wszyscy pracownicy w ramach swoich kompetencji i okre§lonych
zakresoOw czynnos$ci ponosza odpowiedzialno$¢ za merytoryczng i formalng prawidlowosé
realizowanych przez nich zadan.

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

Terminologia stosowana w Systemie Zarzqdzania JakoSciq zostala szczegdlowo
opisana w Procedurze nadzoru nad dokumentami i zapisami, reszia tematycznie

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

Fundamentalnym aktem konstytuujacym gming 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
& marca 1990 r. 0 samorzadzie terytorialnym oraz Statut Miasta Bielsk Podlaski. Statut Miasta
jako ustrojowy dokument, jest aktualizowany w zaleZznos$ci od oczekiwan spoltecznosci
lokalnej dotyczacych funkcjonowania samorzadu oraz stosownie do nowelizacji w aktow
normatywnych, majacych znaczenie dla postanowien statutowych.

W my$l ustawowych 1 statutowych regulacji organami miasta Bielsk Podlaski sg Rada
Miasta jako organ stanowiacy oraz Burmistrz jako organ wykonawczy. Instytucja
pomocnicza, obslugujaca organy miasta jest Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim. Urzad
realizuje zadania wynikajace z ustawy o samorzadzie gminnym i innych ustaw szczego6Inych.
Jego organizacje 1 zasady funkcjonowania okre$la regulamin organizacyjny, ktéry wskazuje
zakres dzialania poszczegolnych komoérek organizacyjnych Urzedu - referatow
i samodzielnych stanowisk. Obecnie organizacje Urzedu ustala regulamin organizacyjny
nadawany zarzadzeniem Burmistrza. Struktura Urzedu jest w miar¢ potrzeb aktualizowana
i dostosowywana do licznych zadan, ktére kompetencyjnie naleza do samorzadu, a wynikaja
z ustawy o samorzadzie terytorialnym oraz innych ustaw szczeg6lnych. Przyjeta organizacja
Urzedu umozliwia realizacje zadan zwigzanych z zaspokojeniem potrzeb zbiorowych
spotecznosci miasta Bielsk Podlaski oraz zatatwianie spraw indywidualnych w ustawowym
zakresie przyznanych kompetencji. Zarowno zadania, jak 1 indywidualne sprawy sa
rozpatrywane i wykonywane w réznych formach prawnych, do ktoérych Urzad stosuje pewne
stale reguly postepowania okreslone generalnie w przepisach Kodeksu postgpowania
administracyjnego oraz w innych przepisach regulujacych w sposdb szczegdlny postepowanie
w administracji samorzadowej. Dzialalno$cia Urzedu kieruje Burmistrz. Natomiast
pracownicy Urzedu zapewniajg przygotowanie 1 wykonanie rozstrzygnie¢ podejmowanych
przez Rade Miasta i Burmistrza. Ponadto, w zakresie imiennie wskazanym przez Burmistrza,
pracownicy maja prawo do wydawania z upowaznienia i w jego imieniu decyzji
w indywidualnych sprawach z zakresu administracji publicznej, jak tez moga na podstawie

pelnomocnictwa Burmistrza reprezentowaé miasto w obrocie cywilnoprawnym.
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Polityka Jakos$ci
Urz¢du Miasta Bielsk Podlaski

Celem funkcjonowania Urzedu Miasta Bielsk Podlaski jest zaspokajanie
potrzeb mieszkancoéw Bielska Podlaskiego i innych klientéw Urzedu poprzez
stworzenie obiektywnych, dogodnych i przyjaznych warunkéw dla realizacji
zadan samorzadowych wiasnych i zleconych.

Jest to mozliwe poprzez sprawne, przejrzyste i profesjonalne dziatania
pracownikow Urzedu, ktérzy zapewniajg realizacje zadan zgodnie z przepisami
oraz oczekiwaniami i stusznymi wymaganiami kazdego klienta. Podniesienie
poziomu ustug S$wiadczonych przez miejska administracje samorzadowa
widzimy w rozwoju opartym na standardach europejskich. Dlatego tez uznaje,
ze system zarzadzania jakoS$cia stanowi dobre narzedzie doskonalenia pracy
Urzedu, w ramach ktérego zastosowane metody, w tym dobra praktyka
administracyjna pozwola skutecznie spetnia¢ wymagania normy PN-EN ISO
9001:2001.

Realizujac powyzsze zamierzenia jako Burmistrz Bielska Podlaskiego deklarujg:
» Poprawe obstugi klientow, od pierwszego kontaktu z klientem, az do
ostatecznego zatatwienia sprawy,
» Doskonalenie planowania, $wiadczenia 1 monitorowania  ustug
samorzadowych, w przyjaznym otoczeniu pracy 1 obstugi,
» Tworzenie warunkow sprzyjajacych wzrostowi atrakcyjno$ci inwestycyjne]
i pozytywnego wizerunku miasta jako miejsca wspolpracy ludzi wielu
kultur, wyznan i1 narodowosci, pielegnujacych swoja histori¢ 1 tradycje
Cele te realizowane bedg gldwnie przez dziatania operacyjne
i innowacyjne pracownikow, ktére pozwola na osigganie optymalnego poziomu
w kazdej ptaszczyznie funkcjonowania Urzedu.
Zobowiazuje sie do utrzymywania i ciagtego doskonalenia skuteczno$ci
systemu zarzadzania jako$cia, umozliwiajacego state podnoszenie jakosci ustug
samorzadowych $wiadczonych przez Urzad Miasta Bielsk Podlaski.

Burmistrz Bielska Podlaskiego

Fugeniusz Berezowiec
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

4.1 WYMAGANIA OGOLNE
Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim stuzy swoim Klientom - samorzadowi gminnemu
i ludnosci lokalnej oraz innym osobom (fizycznym 1 prawnym) zainteresowanym
dziafalno$cia Urzedu, zapewniajac w optymalny sposodb realizacje ustug, wynikajacych
z kompetencji organéw miasta — Rady Miasta i Burmistrza. Zadania wykonywane przez
Urzad, obejmuja realizacje spraw publicznych o charakterze lokalnym, a wiec terytorialnie
dotyczacych miasta Bielsk Podlaski. Sg one istotne dla zaspokojenia zbiorowych
1 indywidualnych potrzeb bielskiej spotecznosci, jak tez innych zainteresowanych stron.
Zakres zadan samorzadowych jest prawnie reglamentowany i wynika w szczegdlnosci
z ustawy o samorzadzie gminnym oraz innych ustaw szczegdlnych. Realizacja
poszczegdlnych zadan uzalezniona jest od potrzeb 1 oczekiwan Klientéw 1 na tej podstawie
okre$lanych zamierzen wladz miasta. Biorac kryterium czgstotliwosci zadan pod uwage,
w praktyce dziatania Urzedu wyréznione zostaty dwie kategorie zadan:
1) zadania, ktére cechuje pewna systematyka, powtarzalno$é 1 rutynowosé realizacji
w oparciu o ustalone procedury, tryb postgpowania, oraz
2) zadania, ktore wykonywane sa incydentalnie i1 dla ktorych tryb postepowania jest ustalany,
w momencie zaistnienia potrzeby wykonania takiego zadania, na podstawie przepiséw
prawnych, wymagan wlasnych 1 Klientow.
Celem Urzedu jako jednostki obstugujacej wiadze Bielska Podlaskiego 1 $wiadczacej ustugi
na rzecz mieszkancoéw jest prowadzenie w tym zakresie dziatalno$ct na wysokim poziomie.
Dlatego tez, zastosowanie w praktyce Urzedu migdzynarodowych standardéw norm serii ISO
9000 umozliwilo wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia, co stanowl uznane narzedzie
ciagtego doskonalenia funkcjonowania Urzedu. Systemem zostaly objete te dzialania, ktére
maja bezposredni wplyw na jako$¢ ushug samorzadowych, za wyjatkiem:
1. zadan realizowanych w zakresie zwigzanym z ochrong informacji niejawnych,
2. zadan dotyczacych ewidencji ksiggowej, sprawozdawczosci budzetowej 1 finansowej oraz
obshugi placowe;.
Stosowanie wymagan normy zostalo wylaczone takze w zakresie, ktéry nie ma
odzwierciedlenia w praktyce Urzedu, a przede wszystkim nie wplywa na jakos¢ ushug

swiadczonych przez Urzad.
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Wylaczenia dotycza nastgpujacych wymagan normy:

w

7.3 ,, Projektowanie i rozwdj”

Charakterystyka ustug i produktow Urzedu jest zdefiniowana w okreslonych
wymaganiach prawnych (zewngtrznych), bowiem Urzad wykonuje swoje zadania w
oparciu o przepisy prawa materialnego 1 procesowego w stosunku, do ktérych nie ma
prawnej mozliwo$ci zaprojektowania zmiany, dokonania weryfikacji lub
wprowadzenia zmian - to wymaganie normy nie ma zastosowania;
7.4 Zakupy

Zakup ustug i produktow nie wplywa bezposrednio na ustugi swiadczone przez Urzqd
Miasta Bielsk Podlaski, kiore sq realizowane zgodnie z zachowaniem warunkow
nadzorowanych.

7.5.2 ,, Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi”

Wyniki zadan realizowanych przez Urzad mozna przewidziec¢, a jako$é realizowanych
dziatan mozna zweryfikowad, stosujac monitorowanie i pomiary procesOw — to
wymaganie normy nie ma zastosowania;

7.5.4 ,, Wiasnosé¢ klienta”

Urzad realizuje zadania w ramach okre$lonych przez przepisy prawne i w trakcie
zafatwiania spraw Klientow nie wykorzystuje ich wlasnosci - to wymaganie normy
nie ma zastosowania;

7.6 ,, Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw”

Urzad nie uzywa wyposazenia pomiarowego potrzebnego do dostarczenia zgodno$ci
swiadczonych ustug i produktéw z okreslonymi wymaganiami. Stad nie wymaga ono
nadzorowania zgodnie z przywolanym punktem normy — to wymaganie normy nie ma

zastosowania.

zarzadzaniu  Urzedem, jego funkcjonalna organizacja systematycznie ulega

przeksztalceniom co sprzyja lepszemu rozpoznawaniu potrzeb i1 oczekiwan Klientow,

poprawie §wiadczenia ustug, a w konsekwencji spetnianiu wymagan Klientow. Zastosowane

podejécie procesowe umozliwilo zidentyfikowanie proceséw potrzebnych w systemie

zarzadzania jakoScia. Przyjete kryteria klasyfikacji tych procesow — przedmiot dziatania i

forma prawna ich realizacji wraz z wynikami tych dziatan — pozwolily wskaza¢ znaczenie

ustalonych proceséw w dziatalnos$ci Urzedu, jak tez ich role w $wiadczeniu ushug na rzecz

Klientow. To dalo podstawe do okre§lenia nastepujacej sekwencji procesow:

PROCESY OPERACYJNE, w ramach ktorych $wiadczone sa ustugi bezposrednio na rzecz

Klienta — indywidualnego 1 zbiorowego i w wyniku ktérych Klienci otrzymuja okreslona

warto$¢, produkt, np. w postaci decyzji administracyjnej, umowy, zaswiadczenia, inwestycji
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(drogi, oczyszczalni $ciekow, oswietlenia, itd.). W ramach tej kategorii wyroznione zostaty 4

procesy:

1.

Rozw6j miasta - w ktorym wystepuja zadania charakteryzujace sie¢ aktywna,
ukierunkowang na przyszlos¢, strategiczng forma dziatan w postaci ksztattowania fadu
przestrzennego miasta, realizacji inwestycji 1 innych gminnych zadan, stuzacych
zasadniczo calej spolecznoéci lokalne;.

Dzialania administracyjne - realizowane przez Urzad z upowaznienia Burmistrza jako
uprawnienie do tworzenia, zmiany lub znoszenia praw lub obowiazkéw Klientow
w sposéb wigzacy oraz wywolujace skutki prawne jako pos$wiadczenia stanu
faktycznego lub prawnego w zakresie praw 1 obowiazkéw Klientow. W ich wyniku
klient otrzymuje odpowiednio decyzje administracyjna, postanowiente, zaswiadczenie,
wypis, wyrys, 1 inne przewidziane prawem produkty dziatan administracyjnych.
CzynnoS$ci cywilnoprawne - w ramach ktorych miedzy miastem a Klientem zawierane
sq umowy regulowane przepisami prawa cywilnego w ramach gospodarowania mieniem
komunalnym, udzielania zamowien publicznych, czy wspierania realizacji zadan
z zakresu kultury, oswiaty, sportu przez organizacj¢ pozarzadowe.

Czynnosci ewidencyjne - za pomocag ktorych rejestrowane sa fakty, zdarzenia
okreSlone przez przepisy prawne i sa dokonywane na podstawie zgloszenia lub

odnotowania takiego zdarzenia z urzedu.

PROCESY ZARZADZANIA stuza generalnie organizacji, monitorowaniu i doskonaleniu pracy

Urzedu. Do tych proceséw zostalo zaliczone:

Planowanie obejmujace procesy zwigzane z okreslaniem dlugoletnich zamierzen 1
zapewnianiem $rodkéw finansowych na ich realizacj¢, w tym m.in. plany ustalane w
formie strategii rozwoju miasta, plan budzetowy, jak tez pozyskiwania $rodkow
pozabudzetowych (unijnych).
Zarzgdzanie kadrami, ktore dotyczy zapewnienia wysoko wykwalifikowanych
pracownikéw poprzez prowadzenie naboru, szkolenia i oceny kadr Urzedu.
Zarzadzanie systemem jakoSci w ramach ktdérego funkcjonuja procesy zapewniajace
skuteczno$¢ dzialan catego Urzedu, ich oceng i ciagle usprawnianie calego systemu
zarzadzania jako$cia, w tym poprzez prowadzenie auditow wewnetrznych,
monitorowanie procesow, analize danych, dzialania korygujace i zapobiegawcze,
przeglad zarzadzania.
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PROCESY POMOCNICZE wspomagaja wykonywanie 1 prawidlowy przebieg procesow
operacyjnych 1 zarzadzania, do ktérych zostalo zaliczone:

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

2. Techniczna obsluga Urzedu, ktéra pozwala na zachowanie wlasciwego srodowiska
pracy i zapewnienie infrastruktury umozliwiajacej poprawna obshuge Klientow, w tym
dokonywanie zakupow.

3. Nadzorowanie dokumentéw, obejmujace zapewnienie sprawnego obiegu
korespondencji 1 zalatwiania spraw Klientow, prowadzenie dokumentacji wymaganej
norma, jak 1 przepisami prawnymi odnoszacymi si¢ do dziatalnosci Urzedu.

Relacje miedzy procesami realizacji zadan - operacyjnymi, zarzadzania
i pomocniczymi zostaly przedstawione w postaci mapy procesow. Powigzania miedzy tymi
procesami przedstawione jako faczniki, wskazuja kolejnos¢ 1 bezposrednie oddzialywanie
miedzy nimi w trakcie $wiadczenia ustug przez Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim.
Zasadnicze znaczenie dla Klientow maja procesy operacyjne, dajace warto$¢ dodang
w dziatalno$ci Urzedu. Stad umieszczenie tych procesow na mapie przedstawia ich
elementarne znaczenie dla generowania wartosci dla Klientéw Urzedu, bowiem dla tych
procesow zréodlem sg wymagania Klientéw, wymagania prawne oraz wiasne ustalone
w ramach praktyki samorzadowej, za$ efektem dobrego wykonania tej ustugi — zadowolenie

Klientéw.
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Nadzorowanie skuteczno$ci przebiegu procesow nalezy do wilascicieli procesow,
a wiec generalnie - kierownikow komdrek organizacyjnych Urzedu - kierownikow Referatow
i pracownikow samodzielnych stanowisk. Posiadajga oni stosowne uprawnienia do
koordynowania realizacji proceséw, ustalone w Regulaminie Organizacyjnym 1 zakresach
czynno$ci, oraz sg odpowiedzialni za ich wyniki koncowe. Realizacja zadan 1 czynno$ci w
ramach proceséw zostata przypisana ich wykonawcom pracownikom Urzedu, stosownie do
okreslonych obowigzkéw 1 uprawnien.

Kierownicy komorek organizacyjnych w uzgodnieniu z Najwyzszym Kierownictwem
Burmistrzem, Zastepcami burmistrza i Skarbnikiem Miasta - oraz w porozumieniu z innymi
merytorycznie wlasciwymi pracownikami zapewniaja odpowiednie warunki procesu
w zakresie dostarczania odpowiednich informacji i doskonalenia kompetencji pracownikow
oraz uczestnicza w zapewnianiu optymalnej infrastruktury i1 $rodowiska pracy w obszarze
swojego dziatania. Odbywa si¢ to w trakcie prac nad budzetem miasta, w ktérym w efekcie
koncowym wyszczegolniane sg zadania budzetowe dotyczace zapewnienia 1 doskonalenia
infrastruktury, $rodowiska pracy 1 zasobow osobowych (zakupow oraz zatrudnienia
i szkolenia pracownikéw) w danym roku kalendarzowym.

W Urzedzie sa okreSlone kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznosci
przebiegu i nadzorowania procesOw (patrz: rozdziat 7.1). Informacje niezbgdne do realizacji
proceséw, w tym wykorzystywane do wspomagania przebiegu i monitorowania procesow
zostalo zaplanowane, co do trybu, formy, czestotliwosci, odpowiedzialno$ci i prowadzenia
zapisow (patrz: rozdziat 7.5 1 8.2.3). Sa one zawarte w dokumentacji systemu jako$ci —
dokumentacji o charakterze operacyjnym (procedurach, instrukcjach, itd.) oraz dokumentacji
o charakterze normatywnym (aktach normatywnych zewnegtrznych i wewngtrznych).
W dokumentacji zostaly wskazane optymalne rozwigzania 1 metody postgpowania
odpowiednio przypisane do proceséw. Stosowana dokumentacja jest dostepna, aktualna
i zrozumiala, bowiem w uznaniu Urzedu odgrywa ona kluczowa role w skutecznym
zarzadzaniu procesami, co W sposob istotny wplywa na prace Urzedu i jako$¢ swiadczenia
ustug na rzecz Klientow.

Analiza informacji uzyskanych w wyniku monitorowania i mierzenia procesow
przeprowadzana jest wedlug ustalonych, odpowiednich w praktyce administracji
samorzadowej, sposobdw przetwarzania informacji. Ich ocena dokonywana jest w ramach
przegladu zarzadzania.
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Konsekwentna realizacja ustalonego przebiegu proceséw, ich wlasciwe nadzorowanie
oraz wykorzystywanie informacji z analizy, stuzy poprawie skutecznoéci i efektywnosci
dziatan Urzedu, a w rezultacie decyduje o doskonaleniu jako$ci ustug $wiadczonych przez
Urzad. W tym zakresie w sposob ciagly podejmowane sg dziatania niezbedne do osiagniecia

zaplanowanych celow i doskonalenia proceséw realizacji zadan oraz procesow systemowych.
4.2. WYMAGANIA DOTYCZACE DOKUMENTACJI

4.2.1. WYMAGANIA OGOLNE

Dokumentacja systemu jakos$ci jest odpowiednia do rodzaju dziatalnosci i ustug
$wiadczonych przez Urzad. Stanowi zrdédlo informacji bezposrednio o Urzedzie Miasta Bielsk
Podlaski, jak tez posrednio o dzialaniach organow samorzadu gminnego — Radzie Miasta
w Bielsku Podlaskim i1 Burmistrza. Dokumentacja stuzy jako narzedzie komunikacji w
zakresie funkcjonujacej kultury organizacyjnej Urzedu, w tym norm postepowania w ramach
zidentyfikowanych proceséw. Wykorzystywana jest do lepszej organizacji pracy
i z zalozenia, w wewngtrznym zakresie posiadanych upowaznien jest tworzona wtedy,
gdy wynika to z norm lub przepisow prawnych, jak tez gdy w ocenie pracownikéw Urzedu
jest niezbedna dla prawidlowego wykonywania zadan nalezacych do kompetencji miejskiej
administracji samorzadowej.

Pelna dokumentacja systemu skfada si¢ z dokumentow ulozonych wielopoziomowo.
W praktyce Urzedu stosowana jest dokumentacja wyrdzniona w dwdch zasadniczych
grupach: zewnetrzne oraz wewnetrzne dokumenty systemu jakosci.

Zewnetrzne dokumenty systemu jakos$ci to normy oraz akty normatywne zewnetrzne
i akty normatywne wewnetrzne 1 akty prawa miejscowego, stanowione przez organy panstwa
i organy samorzadu terytorialnego wlasciwe dla Miasta Bielsk Podlaski. Zawieraja one
wymagania oraz normy praWne w formie przepisdw prawnych, okre$lajace nakazane
rozwigzania, tryb lub zasady postgpowania odpowiednio odnoszace si¢ do zidentyfikowanych
w Urzedzie procesow.
Wewnetrznymi dokumentami systemu jako$ci sa:
1. Polityka Jakosci i cele dotyczace jakosci,

2. Ksiega Jakosci,
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3. Procedury wymagane norma, w ktorych okre$lony jest sposéb nadzoru nad
dokumentami i zapisami, nadzoru nad produktem niezgodnym, prowadzenia auditow
wewnetrznych oraz dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

4. Dokumenty potrzebne do skutecznego planowania i nadzorowania proceséw (zadan),
ktorymi w szczegdlnosci moga by¢ plany jakosci, procedury, instrukcije, specyfikacje,
wytyczne, formularze,

5. Akty normatywne wewng¢trzne wydawane przez burmistrza — zarzadzenia i pisma
ogblne,

6. Zapisy jako specyficzna forma dokumentacji.

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

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

5) oraz zawieraja potwierdzenie wykonania ustalonych dziatan, jak tez stanowia obiektywny

dowod na to, ze okre$lone wymaganie zostalo spetnione. (ad. 6).

Dokumentacja systemu jakosci jest nadzorowana odpowiednio do jej rodzaju.

4.2.2. KSIEGA JAKOSCI

Ksigga Jakosci jest przewodnikiem po systemie zarzadzania jako$cia w Urzedzie
Miasta w Bielsku Podlaskim opisujacym sposéb spehienia w dziatalno$ci Urzedu wymagan
normy PN-EN ISO 9001:2001. Ksigga zawiera:

o Polityke Jakosci,

e opis zakresu systemu zarzadzania jako$cia wraz z okre$leniem wylaczen i ich
uzasadnieniem,

e opis zidentyfikowanych proceséw 1gcznie z opisem wzajemnego oddziatywania
miedzy nimi w postaci mapy procesow,

e opis sposobu spelnienia przez Urzad poszczegdlnych wymagan normy PN-EN ISO
9001:2001, badz powolanie si¢ na procedury 1 inne dokumenty, przedmiotowo
opisujace sposob spehienia danego wymagania,

e okreslenie udokumentowanych procedur postgpowania przy realizacji zadan Urzedu
sformulowane w formie wykazu procedur, stanowigcego zalacznik do Ksiegi Jakosci.

Redaktorem Ksiegi Jako$ci jest Pelnomocnik, ktéry zapewnia zgodno$é jej tresci

z wymaganiami normy, wdrozenie jej postanowien do praktyki oraz aktualizacje
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i doskonalenie tego dokumentu. Ksigge Jakosci i jej nowelizacje zatwierdza Burmistrz, ktéry

ustala datg jej wejscia w zycie.

4.2.3. NADZOR NAD DOKUMENTAMI
W Urzedzie dokumenty wymagane i ustalone w systemie jakoéci sa nadzorowane. Tryb
nadzorowania dokumentacji systemu jako$ci okresla procedura ,,Nadzoru nad dokumentami
1 zapisami”, ktéra:
1. w zakresie dokumentéw wewnetrznych odnosi si¢ do okreslenia metod postepowania
dotyczqcych:
1) redagowania, zatwierdzania, w tym ponownego zatwierdzania oraz rozpowszechniania
dokumentow,
2) dokonywania przegladow i aktualizacji dokumentacji,
3) czytelnosci dokumentow,
4) identyfikacji dokumentow i zmian do nich,
5) nadawania statusu dokumentom i identyfikacji aktualnego statusu zmian dokumentéw,
6) zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentdw,
7) zapobiegania stosowania nieaktualnych dokumentéw i odpowiedniego ich oznaczania
w przypadku ich zachowania,
8) identyfikowalnosci dokumentdw;
2. w zakresie dokumeniow zewnetrznych odnosi si¢ do okreslenia metod postepowania
dotyczaqcych:
1) zapewnienia identyfikacji dokumentéw i1 zmian do nich,
2) zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentéw i oznaczania ich statusu,
3) zapobiegania stosowania nieaktualnych dokumentéw i1 odpowiedniego ich oznaczania

w przypadku ich zachowania.

4.2.4. NADZOR NAD ZAPISAMI

W Urzedzie Miasta sg ustanowione 1 utrzymywane zapisy jakosci w celu dostarczania
dowoddéw zgodnosci 1 skutecznos$ci systemu z wymaganiami normy. Sa one czytelne 1 fatwe
do zidentyfikowania 1 odszukania. Tryb nadzoru nad zapisami w zakresie ich
identyfikowania, przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania, dysponowania nimi
1 zachowywania przez okre$lony czas okre§la procedura ,Nadzoru nad dokumentami

1 zapisami”.
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5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

5.1. ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom Klientow w zakresie $wiadczenia ushug
na wysokim poziomie, Burmistrz Miasta jako kierownik Urzedu, zdecydowal o wdrozeniu
systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001.
Burmistrz uznaje, Ze sposéb zarzadzania skoncentrowany na zagadnieniach jakosci
i dziataniach systemowych stanowi dobre narzedzie doskonalenia realizacji zadan przez
Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim, a efekty w pracy i organizacji Urzedu beda wplywaé na
podnoszenie jego wiarygodno$ci w opinii spolecznosci lokalnej, interesantéw, inwestordow,
instytucji 1 innych Klientow.

Burmistrz uznaje, ze oczywista rzecza w pracy kazdego pracownika samorzadowego
jest spetnienie potrzeb Klientéw Urzedu, przy zachowaniu w kazdej realizacji kazdego
zadania samorzadowego obowigzujacych przepisow prawnych. Ksztattuje postawy
pracownikow, aby zachowanie wysokiej kultury obstugi i standardy dobrze wykonanej pracy
byly oczywistym, naturalnym i trwalym elementem ustug samorzadowych. Wyznaczyt
diugookresowe kierunki dziatania w Polityce Jakosci, w ktérej sformulowat cele strategiczne
dzialania miejskiej administracji samorzadowej w Bielsku Podlaskim. Stanowia one ramy
do wyznaczania jasnych i konkretnych celow operacyjnych przez kierownikéw komodrek
organizacyjnych we wszystkich dziedzinach dziatania Urzedu.

Burmistrz jest liderem doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cia w Urzedzie. Nadana przez
Burmistrza organizacja Urzedu, precyzujaca podzial zadan, odpowiedzialno$ci i uprawnien
wzmocniona zostata poprzez zidentyfikowanie 1 okreslenie przebiegu proceséw adekwatnych
dla administracji samorzadowej (patrz: Mapa proceséw). 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 technika informatyczna. Zapewniaja one
prawidlowy obieg informacji miedzy 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
umiejetno$ct wykonywania zadan przez pracownikéw 1 poprawie skutecznosci pracy Urzedu,

jak réwniez zachowaniu wobec Klientéw przejrzystosci postepowania w prowadzeniu spraw.
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Warunki dla $wiadczenia ustug czyli kadra i zasoby rzeczowe sa planowane przez Burmistrza
w projekcie budzetu, zatwierdzanym przez Rade Miasta.

Jednocze$nie wprowadzona zasada dokonywania systematycznej oceny pracy Urzedu
w formie przegladu zarzadzania umozliwia Burmistrzowi analize funkcjonowania systemu
zarzadzania jako$cig oraz identyfikowanie szans poprawy i zmian w systemie. Stanowi
to podstaweg do planowania dziatan doskonalacych dzialalno$¢ Urzedu i planowania zasobow

niezbednych do utrzymania 1 doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia.

5.2. ORIENTACJA NA KLIENTA
Dzialania Urzedu Miasta skupiaja si¢ na relacjach ze spolecznoscia miejska,
jak 1 z pojedynczymi osobami — mieszkancami (wyborcami), interesantami, ludzmi
skupionymi w rdznych organizacjach pozarzadowych, stowarzyszeniach, klubach sportowych
oraz z podmiotami gospodarczymi, firmami, jak tez instytucjami administracji publicznej
roznego szczebla.
Klientami Urzedu sg:
1. interesant — czyli osoba (fizyczna lub prawna, jednostka organizacyjna, podmiot
gospodarczy), przychodzaca do Urzedu w celu zatatwienia swojej sprawy,
2. spolecznos¢ lokalna,
3. organizacje pozarzadowe,
4. mwestorzy,
5. turysci.
Burmistrz systematycznie komunikuje caltej kadrze (podczas narad kierownikow
indywidualnych rozméw z pracownikami), ze sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia
1 zaspokojenia biezacych 1 przyszlych potrzeb 1 oczekiwan obecnych i potencjalnych
Klientow. W tym celu zapewnit ustanowienie funkcjonalnych mechanizméw rozpoznawania,
okreslania i spelniania wymagan Klientéw.
Rozpoznanie i okre$lanie wymagan Klientow odbywa si¢ poprzez:
1. analizowanie kazdej sprawy wplywajacej do Urzedu,
2. 7bieranie informacji 1 opinii o dzialaniach Urzedu za posrednictwem roznych srodkéw
komunikacji, takze w ramach badan ankietowych,
3. spotkania Burmistrza i Zastgpcéw Burmistrza z mieszkancami, ktéore odbywajg sig

w okreslonym dniu tygodnia w wyznaczonych godzinach przyjec,
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4. bezposredni kontakt pracownikow Urzedu z Klientami w godzinach pracy Urzedu,
podczas spotkan z poszczegdlnymi Klientami lub grupami Klientéw,

5. udostepnienie formularzy wnioskow, ktore informuja Klienta o trybie zalatwiania danej
sprawy oraz o wymaganiach prawnych, co ulatwia Klientowi skompletowanie
dokumentacji i prawidlowe zlozenie wniosku w swojej sprawie,

6. funkcjonowanie Biura Podawczego.

Spelnienie wymagan Klienta umozliwiaja przyjete w Urzedzie rozwiazania w zakresie:

1. jasnych, czytelnych zasad funkcjonowania Urzedu oraz okrelenie trybu zatatwiania
spraw,

2. organizacji pracy, a wigc przydzielenie zadan do realizacji kompetentnym pracownikom i
dostepnosci pracownikow Urzedu w obstudze Klientow,

3. organizacji infrastruktury i Srodowiska pracy wraz z wyposazeniem,

4. zapewnienia $rodkéw finansowych na doskonalenie powyzej okreslonych obszarow.

Klient w Urzedzie Miasta w Bielsku Podlaskim jest obstugiwany z najwyzsza starannoécia,

fachowoScig 1 bez zbegdnej zwloki. Pracownicy wiedzg, ze ich praca ma stuzyé wszystkim

Klientom Urzedu. Majg $wiadomos¢, Zze w swojej pracy na rzecz Klienta maja stosowad

ustalone metody 1 formy realizacji zadan, w taki sposob, aby zapewnié sprawne i skuteczne

dostarczenie ustug, ktére sa pozbawione wad.

5.3. POLITYKA JAKOSCI
Burmistrz ustanowit Polityke Jakosci, w ktorej zadeklarowat $wiadczenie ustug na
najwyzszym poziomie w ramach realizacji zadan publicznych odnoszacych sie do zbiorowych
1 indywidualnych potrzeb - spraw Klientow Urzedu.
Ustanowiona Polityka Jako$ci wyrdznia si¢ nastgpujacymi cechami:
1. jest odpowiednia do kompetencji Urzedu 1 zbiezna ze strategig miasta,
2. stanowi zobowigzanie do spelniania wymagan 1 ciaglego doskonalenia skutecznosci
systemu zarzadzania jakoscia,
3. stanowi ramy do ustanowienia celow dotyczacych jakosci i ich regularnego przegladu,
4. jest poddawana corocznym przegladom 1 oceniana pod wzgledem jej przydatnosci

1w razie potrzeby jest aktualizowana.

UM Bielsk Podlaski ~ KJ — A



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI

System Zarzadzania Jakoscia ISO 9001:2000
KSIEGA JAKOSCI

INDEX: EDYCJA: STRONA:
KJ A 22/42

Polityka Jakosci jest zaprezentowana Klientom Urzedu na stronie internetowej Urzedu
1 na tablicy w holu Urzedu, zaé pracownicy zostali zapoznani z treécia Polityki Jakosci
poprzez:
e zamieszczenie jej w niniejszej Ksiedze — rozdzial 3,
e zakomunikowanie jej treSci na naradzie kierownikéw komoérek organizacyjnych
1 spotkaniu z pracownikami,
e rozpowszechnienie w formie wywieszenia tekstu w pomieszczeniach biurowych
Urzedu.
Pozwolilo to na przedstawienie i u$wiadomienie jej znaczenia kazdemu pracownikowi
Urzgdu w realizacji indywidualnie okre§lonych zadaf, w ramach posiadanych uprawnien
1 odpowiedzialnos$ci.
Burmistrz zadeklarowal osobiste zaangazowanie w realizacje Polityki Jakosci i jej celow,

stuzacych podnoszeniu skuteczno$ci metod zarzadzania i doskonaleniu systemu zarzadzania

jakoscia w Urzedzie.
5.4. PLANOWANIE

5.4.1. CELE DOTYCZACE JAKOSCI

Polityka Jakosci zapewnia podstawy do ustanowienia celow dotyczacych jako$ci
dla poszczegdlnych komorek organizacyjnych Urzedu (operacyjnych), jak tez dla proceséw
realizacji zadan.

Ustanowiony przez Burmistrza mechanizm okreslania celow dotyczacych jako$ci na
poziomie operacyjnym czyli w komodrkach organizacyjnych Urzedu stanowi punkt
odniesienia w stosunku do realizowanych dzialan Urzedu. Przyjete rozwiazania okre$laja, ze
cele strategiczne zawarte w Polityce Jakosci stanowig ramy do ustalenia celow operacyjnych.
Kierownicy komorek organizacyjnych co roku proponuja cele operacyjne, wilasciwe dla
zakresu dzialania komorki, mierzalne 1 realne do wykonania. Pelnomocnik przedkiada
zestawienie celdw na dany rok do decyzji Burmistrza, ktory biorac pod uwage priorytety w
dziatalnosci Urzedu oraz samorzadu bielskiego na dany rok, zatwierdza do realizacji
operacyjne cele dotyczace jakosci dla wskazanych przez siebie komoérek organizacyjnych.
Dzialania te sg realizowane w ramach przygotowan do przegladu zarzadzania (patrz: 5.6.1)

Kierownicy komoérek organizacyjnych monitoruja realizacje celdéw. W przypadku wystapienia
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korygujacych lub zapobiegawczych. Oceng stopnia wykonania celow operacyjnych za dany

rok przygotowuja kierownicy komérek organizacyjnych na przeglad systemu zarzadzania.
Burmistrz okre$lit takZze mechanizm ustanawiania celéw dotyczacych jakosci dla

proceséw (zadan) zidentyfikowanych w Urzedzie. Jest on opisany w rozdziale 7.1 Ksiggi

Jakosei.

5.4.2. PLANOWANIE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Planowanie systemu zarzadzania jako$cig odbywa sie przez planowanie zadan, ktére
majgq charakter powtarzalny. Planowanie ich realizacji zostalo wykonane poprzez
opracowanie procedur operacyjnych. W uzasadnionych przypadkach, takich jak realizowanie
jednorazowych przedsigwzigé, opracowywane sa plany jakosci.
W planowaniu systemu zarzadzania jakoscia uwzgledniane sa dane z przeprowadzonych
analiz, wyniki auditbw wewnetrznych, monitorowania proceséw, monitorowania zgodnosci
realizacji zadan oraz badania satysfakcji Zastosowane metody planowania i wdrazania zmian
w systemie, wykorzystywane sa do formulowania sposobdw, zapewniajacych state

utrzymywanie integralno$ci i doskonalenie systemu.
5.5. ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA I KOMUNIKACJA

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

wykorzystujac w zarzadzaniu miedzynarodowe standardy wskazane w normach serii I1SO.

Przyjal na siebie odpowiedzialno$¢ za:

1. ustanowienie Polityki Jako$ci 1 okreSlenie w nigj celow strategicznych w dziatalnoéci
Urzedu,

2. akceptacje celow operacyjnych, proponowanych przez komérki organizacyine,

3. zatwierdzenie Ksiegi Jakosci 1 innych dokumentéw systemu jakosci,

4. ustalenie organizacji Urzedu, w tym =zadan, obowiazkéw i odpowiedzialnosci
kierownikéw komorek organizacyjnych oraz uprawnien pracownikéw,

5. zapewnienie infrastruktury i srodowiska pracy, w ktérym pracownicy moga w optymalny
sposob angazowac sie w osigganie okre$lonych celow i obshige Klientow,

6. akceptacje programu auditow wewnetrznych,
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7. dokonywanie przegladéw systemu zarzadzania,
8. podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkéw doskonalenia systemu zarzadzania
jakoscia.

Zasady funkcjonowania Urzedu, podzial zadaf miedzy poszczegdlnymi komorkami
organizacyjnymi Urzedu oraz podziat kompetencji w zakresie nadzoru nad dzialalnoscia tych
komorek okreslone s przez Burmistrza w Regulaminie Organizacyjnym. Pozwalaja one na
przygotowywanie 1 wykonywanie przez kadre Urzedu, decyzji podejmowanych przez Rade
Miasta 1 Burmistrza.

W dzialaniach zwiazanych z utrzymaniem i doskonaleniem pracy, a tym samym
systemu zarzadzania jakoScia, uczestnicza wszyscy pracownicy Urzedu. Ich czynnosci
(zadania) 1 obowiazki oraz odpowiedzialno$¢ zostala wskazana w imiennych zakresach
czynno$ci. Ponadto, zadania 1 odpowiedzialno§é pracownikéw Urzedu okreslaja takze
dokumenty systemu jako$ci — Ksigga Jako$ci, procedury, instrukcje, jak tez zarzadzenia
1 wytyczne wydawane przez Burmistrza. Dla usprawnienia biezacej dziatalnoéci Urzedu,
Burmistrz, na podstawie imiennych upowaznien lub pelmomocnictw, delegowal swoje
uprawnienia na pracownikow Urzedu, w ramach ktorych pracownicy maja prawo
do wydawania w imieniu Burmistrza decyzji w indywidualnych sprawach z zakresu

administracji publicznej oraz moga reprezentowac¢ miasto w obrocie cywilnoprawnym.

5.5.2. PRZEDSTAWCIEL KIEROWNICTWA

Burmistrz powolat Pelnomocnika ds. jakosci i okreslit jego zadania. Naczelnym
zadaniem Pemomocnika jest ksztaltowanie w Urzedzie $wiadomos$ei, iz podstawowgq
powinnoscia kazdego urzednika jest Swiadczenie ustug samorzadowych, w trybie okreslonym
prawem, ale w taki sposéb, aby zawsze spelniaé stuszne wymagania Klienta.
Do zadan Pelnomocnika nalezy w szczegoInosci:
1. zapewnienie ustanowienia, wdroZenia 1 utrzymywania procesow potrzebnych w systemie

zarzadzania jakos$cia,

2. nadzor nad sporzadzaniem dokumentacji systemu jakosci, w zakresie zapewnienia

kompletnosci 1 zgodnosci dokumentacji z wymaganiami normy,

(O]

planowanie, koordynowanie i nadzorowanie auditéw wewnetrznych,

nadzér nad wdrazaniem dziatan korygujacych 1 zapobiegawczych,

A

analizowanie danych z auditéw 1 przegladow,
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6. przygotowywanie sprawozdania dotyczacego funkcjonowania systemu zarzadzania
jakos$cig w Urzedzie na przeglad zarzadzania,

7. nadzor nad utrzymywaniem i doskonaleniem systemu zarzadzania jakoscia, w tym
przedstawianie Burmistrzowi wszelkich potrzeb dotyczacych doskonalenia systemu.
Pelnomocnik jest uprawniony do kontaktéow z jednostkami zewnetrznymi w sprawach

certyfikacji 1 nadzoru nad systemem zarzadzania jako$cia w Urzedzie Miasta w Bielsku

Podlaskim.

5.5.3. KOMUNIKACJA WEWNETRZNA
Burmistrz zapewnit ustanowienie zasad komunikacji wewngtrznej, ktéra zapewnia
sprawne przekazywanie informacji i danych wewnatrz Urzedu, zapobiega niepotrzebnym
powtdrzeniom dzialan i1 przekazywaniu Klientom niepelnych informacji dotyczacych
realizowanych zadan 1 zatatwianych spraw.
Ustanowione procesy komunikacyjne zapewniajg obieg informacji miedzy pracownikami
i polegaja na:
1. organizowaniu narad kierownikéw komoérek organizacyjnych Urzedu nie rzadziej niz raz
W miesiacu,
2. przekazywaniu odpowiednich dokumentéw zgodnie z obowigzujaca instrukcja
kancelaryjng 1 kompetencjami komorek organizacyjnych Urzedu, bezpoérednio, jak
1 elektronicznie,
3. prowadzeniu indywidualnych rozméw z pracownikami i klientami Urzedu,
4. wydawaniu  wilasnych  dokumentow  wewnetrznych, zawierajacych — wytyczne
do realizowanych zadan,
organizowaniu szkolen,
powolywaniu zespoldw problemowych,

zapewnieniu facznosci elektronicznej,

e A

zapewnieniu sieci telefoniczne;j.

Ustanowione zasady gwarantuja sprawny obieg informacji w Urzedzie 1 ciagle
informowanie pracownikow odnoénie zglaszanych przez Klientdéw oczekiwan 1 wymagan, jak
tez wystepujacych nieprawidlowosci w realizacji ustug samorzadowych. Prawidlowo

realizowane procesy komunikacyjne wewnatrz Urzedu wzmacniaja system zarzadzania
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1 wskazuja mozliwoSci jego doskonalenia. Analiza funkcjonowania proceséw

komunikacyjnych pozwala oceni¢ stopief realizacji zaplanowanych zadan i celow jakosci.
5.6. PRZEGLAD ZARZADZANIA

5.6.1. POSTANOWIENIA OGOLNE
Burmistrz raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzadzania jako$cia. Przeglad
ma na celu zapewnienie przydatnoéci, adekwatno$ci i skutecznoéci systemu zarzadzania
jakoscia.
Przeglad zarzadzania przeprowadzany jest najpozniej do 31 stycznia danego roku, za$ jego
konkretny termin wyznacza Burmistrz, na wniosek Pelnomocnika. Pelnomocnik zawiadamia
kierownikéw komoérek organizacyjnych o ustalonym terminie przegladu i zakresie informacji
do przygotowania na przeglad z poszczegdlnych obszarow dziatania Urzedu. Informacje
te kierownicy dostarczaja Pelnomocnikowi na 7 dni przed terminem przegladu. Na podstawie
tych danych, zawierajacych zagadnienia, o ktorych mowa w rozdziale 5.6.2., Pelnomocnik
sporzadza pisemne sprawozdanie z funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cig za okres
od ostatniego przegladu i przedktada je Burmistrzowi na 3 dni przed wyznaczonym terminem
przegladu. Burmistrz dokonuje przegladu przy udziale Pelnomocnika, Zastepcéw Burmistrza,
1 Skarbnika Miasta oraz wyznaczonych kierownikéw komorek organizacyjnych Urzedu oraz
specjalistow, ktorych udzial uzna za celowy. Przeglad obejmuje:
1. sprawdzenie stopnia realizacji i przestrzegania wymagan, okre$lonych w dokumentacji
systemu jakoS$ci;
2. oceng skutecznos$ci funkcjonowania systemu dla realizacji Polityki Jakosci i osiggania
jej celow oraz sformutowanie ewentualnych zmian treéci Polityki 1 jej celow;
3. ustalenie wytycznych w zakresie koniecznych 1 pozadanych zmian w systemie
dla jego doskonalenia oraz okreslenie ewentualnych dziatan zapobiegawczych.
W ciggu 7 dni od daty przegladu, Pelmomocnik sporzadza raport, przekazuje
do zatwierdzenia Burmistrzowi, a nastgpnie 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 usunac.
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5.6.2. DANE WEJSCIOWE DO PRZEGLADU

Danymi wejSciowymi do przegladu zarzadzania sa:

l. sprawozdanie okreSlajace wyniki z auditow wewnetrznych i zewnetrznych
przeprowadzonych w czasie od ostatniego przegladu,

2. informacja na temat zgloszonych skarg i wnioskéw od klientéw Urzedu oraz analiza

wnioskow z kontroli wewnetrznych i zewnetrznych,

informacja z wykonania uchwaty budzetowej,

ocena realizacji celow strategicznych i operacyjnych,

ocena sposobu realizacji proceséw i zgodnos$ci wykonywania zadan z przepisami prawa,

o s W

informacja o sposobie 1 poziomie przeprowadzonych dziatahi zapobiegawczych

i korygujacych,

7. analiza potrzeb szkoleniowych,

8. informacja z przeprowadzonego badania zadowolenia Klientéw,

9. ocena dostawcow,

10. sprawozdanie o wynikach podjetych dzialan, ktore wynikaty z poprzednich przegladow,

11. prognoza zmian, mogacych wplyna¢ na system zarzadzania jakoscia, wraz z propozycjami
celow operacyjnych na kolejny rok,

12. zalecenia dotyczace doskonalenia systemu zarzadzania.

Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu koordynuje Pelnomocnik, ktéry pozyskuje

mformacje z komorek organizacyjnych Urzedu stosownie do przyjetych ustalen wskazanych

w punkcie 5.6.1.

5.6.3. DANE WYJSCIOWE Z PRZEGLADU

Raport z przegladu zarzadzania zawiera podjete decyzje 1 okreSlone dziatania
dotyczace doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz podnoszenia poziomu jakoSci
swiadczonych ustug w stosunku do wymagan Klientow. W raporcie okresla si¢ $rodki
na realizacje przyjetych dzialan, terminy ich realizacji oraz osoby zobowiazane
do ich wykonania. Kompleksowy nadzér nad realizacja decyzji Burmistrza z przegladu

zarzadzania sprawuje Pelnomocnik.
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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 zarzadzania jako$cia, jak tez jego ciaglego
doskonalenia oraz spelniania oczekiwan i shusznych wymagan Klientéw, a tym samym
zwigkszania ich zadowolenia ze $wiadczonych przez Urzad ushug.
Realizacji tych celéw stuza:
1. wykwalifikowana kadra,
2. wlasciwie wyposazone stanowiska pracy (urzadzenia, sprzet komputerowy,
oprogramowanie, materialy biurowe),
3. wiasciwie prowadzona dokumentacja w aktach spraw, jak tez dokumentacja systemu
zarzadzania jako$cia 1 aktéw normatywnych ,
4. $rodki finansowe zapewnione w budzecie miasta.
Zasady, tryb postgpowania, nadzér 1 odpowiedzialno$¢ przy zapewnianiu zasobow

potrzebnych do funkcjonowania Urzedu jest opisany odpowiednio w procedurach.
6.2. ZASOBY LUDZKIE

6.2.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Pracownicy Urzedu Miasta Bielsk Podlaski to kadra posiadajaca wysokie kwalifikacje,
o odpowiednich umiejetno$ciach praktycznych i przygotowaniu zawodowym. Spekniaja
wymogi okreSlone w ustawie o pracownikach samorzadowych, w rozporzadzeniu Rady
Ministrow w sprawie zasad wynagradzania i wymagan kwalifikacyjnych pracownikow
samorzadowych zatrudnionych w urzedach gmin, starostwach powiatowych i urzedach

marszatkowskich oraz wymagania ustalone przez Burmistrza.

6.2.2. KOMPETENCJE, SWIADOMOSC I SZKOLENIA
Pracownicy Urzedu Miasta Bielsk Podlaski sa zatrudniani stosownie do potrzeb
wynikajacych z wykonywanych zadan 1 oczekiwan Klientéw. Ogdlne wymagania

kompetencyjne w stosunku do pracownikéw okreslajg akty normatywne, o ktérych mowa w
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punkcie 6.2.1., za$ szczegblowe uregulowania w tym zakresie zawarte sq w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu oraz warunkach naboru pracownikéw.

Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji biora udziat w szkoleniach,
warsztatach 1 seminariach zwiazanych tematycznie z realizowanym przez nich zakresem
zadan. Planowanie potrzeb szkoleniowych odbywa si¢ w ramach prac nad budzetem miasta
poprzez zapewnienie $rodkéw finansowych na szkolenia. Tematyka szkolen okreslana jest
systematycznie ~ stosownie do wnioskéw  kierownikéw komorek organizacyjnych.
W zaleznoscei od potrzeb moga by¢ organizowane szkolenia wewnetrzne dla szerszej grupy
pracownikow zainteresowanych danym tematem. Na szkolenia zewnetrzne pracownicy sa
typowani przez bezposredniego przelozonego. Kazdorazowo zgode na udziat w szkoleniu
zewngtrznym wyraza Burmistrz.

Ocena szkolen dokonywana jest pisemnie za pomocq ankiel przez pracownikéw, |
biorqcych w nich udzial. Kompleksowa ocena skutecznosci szkoler analizowana jest podczas
przegladu zarzqdzania.

Burmistrz moze umozliwi¢ pracownikowi podnoszenie kwalifikacji w formie

ksztalcenia w szkotach wyzszych, odbywaniem szkolenia i doskonalenia zawodowego w
formach pozaszkolnych lub odbywaniu aplikacji, o ile jest to uzasadnione potrzebami Urzedu.

Referat Organizacyjny prowadzi akta osobowe pracownikéw Urzedu, w ktorych
przechowywane sa zapisy dotyczace wyksztalcenia i umiejetnosci ($wiadectwa szkolne,
dyplomy), szkolenia (kopie zaswiadczen, certyfikaty szkolen) i do$wiadczenia zawodowego

($wiadectwa pracy).

6.3. INFRASTRUKTURA
Siedziba Urzedu Miasta Bielsk Podlaski miesci si¢ przy ul. Kopernika 1

W budynku Urzedu zostaly zapewnione warunki dla obstugi os6b niepetnosprawnych
poprzez:
e dzwonek przywolawczy, zlokalizowany przy schodach wejéciowych do budynku,
umozliwiajacy wezwanie pracownika kompetentnego do zalatwienia sprawy,
e dostosowanie szlakow komunikacyjnych do potrzeb 0séb niepelnosprawnych.
Wymagana przestrzen do pracy to powierzchnie biurowe wyposazone w urzadzenia

biurowe oraz sie¢ teleinformatyczna. Urzad wyposazony jest w wewnetrzng sied
komputerowa z mozliwoscia dostgpu do internetu.

Stanowiska pracy sg wyposazone w sprz¢t komputerowy oraz odpowiednie do potrzeb
1 charakteru wykonywanych zadan oprogramowanie stosownie do planowanych i posiadanych

srodkow finansowych. Ciagla komputeryzacja pozwala na sprawne, profesjonalne i state
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doskonalenie $wiadczonych ustug. W celu zabezpieczenia sieci komputerowej przed
dostgpem 0s6b nieuprawnionych stosuje si¢ jednoznaczng identyfikacje uzytkownika,
stosowanie dokladnie okreslonych praw dostgpu do systemu i baz danych i trybu
uwierzytelnienia, aktualizacj¢ haset dostepu, czasowe logowanie, blokowanie uzytkownikdéw
podajacych bledne hasta lub probujacych logowaé sig¢ poza godzinami pracy, ustawienia
monitor6w uniemozliwiajace odczytanie wylistowanych danych.

Do dyspozycji Klientow jest udostgpniona takze strona internetowa Urzedu (adres:
www.bielsk-podlaski.pl), na ktérej mozna znalezé informacje dotyczace sposobu zalatwiania
spraw w Urzedzie oraz inne dotyczace funkcjonowania Urzedu oraz wydarzen miejskich.

Materialng organizacj¢ pracy urzednikow i obstugi Klientow zapewnia Referat
Organizacyjny, ktéry opracowuje potrzeby dotyczace zakupu i modernizacji sprzetu
biurowego, urzadzen w tym sprzgtu komputerowego i oprogramowania, remontu
pomieszczen biurowych. W tym zakresie wykorzystuje dane skladane przez kierownikow

komorek organizacyjnych Urzedu.

6.4. SRODOWISKO PRACY

Burmistrz dba o zapewnienie pracownikom optymalnych warunkéw do wykonywania
pracy w czasie Swiadczenia ustug dla Klientow, za§ Klientom dobrych warunkéw obstugi.
Srodowisko pracy Urzedu to $rodowisko biurowe, ktére nie jest objete szczegdlnymi
wymaganiami, majacymi wplyw na zgodno$¢ produktéow Urzedu z okreslonymi
wymaganiami.
Dziatalno§¢ Urzedu przebiega w jednym budynku, w ktérym sg zapewnione miejsca,
umozliwiajace Klient swobodne wypelnienie formularzy wnioskow i innych dokumentoéw
oraz oczekiwanie na realizacj¢ jego sprawy. Biura Urzedu wyposazone sa w meble i sprzet

biurowy, w tym komputerowy potrzebny i ulatwiajacy obstluge Klientow. Z mySla

o Klientach, godziny pracy Urzedu ustalone sq: od 8" — 16" w poniedzialek, w pozostale |

dni tj. od wtorku do pigtku od 7°° do 157

Referat Organizacyjny zarzadza czynnikami fizycznymi $rodowiska pracy, ktére dotycza
zachowania  odpowiedniej  przestrzeni, temperatury, os$wietlenia 1  czystoSci
we wszystkich pomieszczeniach Urzgdu. Dba réwniez o estetyke pomieszczen
1 ergonomiczng organizacj¢ pracy. Systematycznie podnosi standard wyposazenia biurowego

1 socjalnego, corocznie planujac realizacj¢ potrzeb. W tym zakresie wykorzystywane sa ocena
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stanu bezpieczenstwa i higieny pracy oraz zgloszenia potrzeb z poszczegdlnych komorek
organizacyjnych.

Najwyzsze Kierownictwo kreuje dobre stosunki migdzyludzkie i dobra atmosfere pracy,
uznajac, ze te czynniki maja istotny wplyw na efektywnosé funkcjonowania Urzedu i Jakosc
swiadczonych ustug. Przejawia sie to:

1. doskonaleniem warunkéw pracy,

2. podnoszeniem $wiadomosci pracownikow co do wplywu i waznosci zaangazowania

1 dziatan kazdego pracownika na wizerunek Urzedu,

3. okresleniem udziatu pracownikow w procesach,

4. aktywizowaniem i zapewnieniem doskonalenia zawodowego pracownikow i rozwoju
kwalifikacji i umiejetno$ci pracownikow poprzez szkolenia i doksztalcanie, wdrazanie
kreatywnych metod pracy i doskonalenie komunikacji wewnetrzne;.

Systematyczne dziatania dotyczace doskonalenia $rodowiska pracy Urzedu wplywaja

na jakosc¢ ushug Urzedu.

7. REALIZACJA ZADANIA
7.1. PLANOWANIE REALIZACJI ZADANIA
Urzad Miasta jako instytucja pomocnicza w realizacji kompetencji Rady Miasta
1 Burmistrza, wykonuje zadania wiasne, zlecone i powierzone o charakterze rozwojowym,
spotecznym, komunalnym i reglamentacyjno-porzadkowym (patrz: rozdziat 4.1). Efektem
tych zadan sg specyficzne dla administracji samorzadowej produkty:
1. akty administracyjne — decyzje administracyjne i postanowienia,
2. decyzje, wytyczne, polecenia,
3. umowy,
4. projekty uchwat i zarzadzen,
5. rezultat ustug komunalnych, inwestycyjnych (np. ukonczenie budowy chodnika,
czyste ulice),
6. poswiadczenia,
7. prowadzenie rejestrow i ewidencji,
ktore daja okreslong wartos¢ dla Klienta Urzedu.

Wedtug przyjetych w Urzedzie metod sg okreslone wymagania dla kazdego zadania, ‘
w tym takze do produktu w zakresie wymagan prawnych, wymagan Klienta i wiasnych (patrz

rozdzial 7.2).
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Zasoby niezbedne dla realizacji ustug samorzadowych planowane sa w ramach prac
nad budzetem miasta, ktéry stanowi finansowo-rzeczowe zestawienie mozliwosci
wykonawczych Urzedu, uwzgledniajace plan doskonalenia infrastruktury i $rodowiska pracy,
zapewnienie zatrudnienia kompetentnych pracownikéw i plan szkolenia pracownikow.

W Urzedzie zadania istotne dla jakosci ustug i produktéw Urzedu zostaly 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). Stosownie do
okreslonego w Urzedzie podziatu odpowiedzialno$cei, realizacje proceséw nadzorujg
generalnie kierownicy komoérek organizacyjnych. Wedlug przyjetych w Urzedzie metod sg
okreSlane wymagania dla kazdego zadania, w tym takze do produktu w zakresie wymagan
prawnych, wymagan Klienta i wlasnych (patrz: rozdziat 7.2). Dla zadan kierownicy komérek
organizacyjnych wskazali mierzalne cele dotyczace jako$ci spojne z Polityka Jakosci. Sa one
udokumentowane w procedurach opisowych i schematycznych lub wykazach zapiséw - dla
zadan zaplanowanych w formie procedur ustnych. Tryb realizacji proceséw, metodyka
weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem Klientowi, a tym
samym kompletny sposob wykonania ustug 1 produktéw zostatl zaplanowany:

1. w operacyjnych, wewngtrznych dokumentach systemu jakoSci — procedurach,
mnstrukcjach, planach jakosci, programach, itd.,
2. w formie procedur ustnych, w ktérych dla postepowania stosuje sie reguly okre$lone

w aktach normatywnych.

Zapisy dostarczajace dowodow, ze procesy 1 produkty, bedace ich wynikiem, spelniaja
wymagania, zostaly ustalone w formie wykazéw zapisow, bedacych czeScia skladowa
udokumentowanych procedur lub odrebnym dokumentem dla procedur ustnych.

Planowanie realizacji ustug jest procesem ciaglym, podczas ktérego sa ustalane, przegladane
1 aktualizowane powyzej opisane aspekty systemu zarzadzania jakoscia. Odbywa sie na

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

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM
Burmistrz 1 kadra Urzedu zapewniajg optymalne warunki organizacyjne, techniczne
1 kadrowe, aby zadania realizowane przez Urzad spehiaty wymagania okreslone przepisami
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prawa, jak tez byly realizowane w dobrym porozumieniu z Klientami i spetnialy ich stuszne

potrzeby 1 oczekiwania. Uznajac to za priorytet swoich dziatan, Urzad ustalit zasady

w zakresie rozpoznawania wymagan dotyczacych realizacji ushug i produktéw dostarczanych

Klientom. Zasady te obejmujg zadania realizowane ,,z urzedu”, jak i ,na wniosek Klienta”

1 dotycza:

1. okreSlania wymagan ustawowych, co odbywa si¢ w formie ustalania wykazéw zadan i
przypisanych im przepiséw prawnych oraz dodatkowo — stosownie do przyjetych ustalen -
wskazania majacych zastosowanie przepisow w procedurach schematycznych i
zarzadzeniach Burmistrza (w ramach podstawy prawnej);

2. okre$lenia wymagan wiasnych Urzedu w odpowiednich formularzach wnioskdéw
1 informacjach o sposobie zalatwienia danej sprawy (procedurach); wypehienie tych
wymagan przez Klienta zapewnia spelnienie wszystkich wymogéw formalnych do
poprawnego zatatwienia sprawy przez Urzad;

3. okre$lania wymagan Klientoéw na podstawie informacji przekazywanych w indywidualnie
sktadanych wnioskach 1 pismach, w bezposrednich kontaktach pracownikow z Klientami,
zebranych w ramach pozyskiwania opinii o dzialaniach Urzedu, w tym badan
ankietowych.

Znajac wszystkie w/w wymagania, pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizacje

danego zadania, bada mozliwo$¢ spelnienia przez Urzad potrzeb 1 oczekiwan Klienta

w ramach przepisow prawa materialnego 1 proceduralnego, z zachowaniem staranno$ci

i rzetelnoéci postepowania. Pracownik dokonuje tych ustalen podczas:

1. przegladania zloZzonych dokumentow (podan, wnioskéw, itp.), sprawdzajac poprawnos$é
sformutowania dokumentow, ich kompletno$¢ 1 wiasciwosé Urzedu do zalatwienia
sprawy,

2. uzgodnien ustnych z Klientem; w przypadku powstania rozbieznosci migdzy
wymaganiami Klienta a propozycja =zalatwienia sprawy przez Urzad, sa one
rozwiazywane na drodze dodatkowych uzgodnien z Klientem w formie pisemnej, ustnej,
telefonicznej.

Przeprowadzenie oceny mozliwos$ci realizacji ustugi (sprawy, zadania) i dziatania wynikajace

z tej oceny, sa potwierdzane w formie pisemnej wraz z data i1 podpisem pracownika

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

procedury nadzoru nad dokumentami i zapisami. JeZzeli zostaly zmienione wymagania
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dotyczace realizacji okreslonych ustug, pracownik merytorycznie odpowiedzialny wprowadza
te zmiany w odpowiednich dokumentach, drukach, procedurach i odpowiednio powiadamia o
zmianach pracownikow, uczestniczacych w realizacji zadania.

Klienci moga uzyska¢ informacje na temat rodzaju i zakresu spraw realizowanych przez
Urzad oraz stosowanego postepowania:
1. w punkcie podawczym Urzedu, zlokalizowanym na parterze budynku,

2. z Biuletynu Informacji Publicznej, ktory jest dostepny na stronach internetowych Urzedu

pod adresem www.bielsk-podlaski.pl
3. z migjskich tablic informacyjnych,
4. bezposrednio od pracownikéw poszczegdInych komoérek organizacyjnych Urzedu.
W celu uzyskania i wlasciwego wykorzystania informacji zwrotnej od Klientéw stosuje
si¢ zasady dotyczace:
1. przyjmowania skarg 1 wnioskow okre$lone wiasciwymi aktami normatywnymi,
2. realizacji odwolan w trybie postgpowania administracyjnego oraz protestdw w trybie

postepowania o zaméwienia publiczne.

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

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

7.4. ZAKUPY
W realizacji ustug samorzadowych na rzecz Klientéw, Urzad dokonuje zakupow robot
inwestycyjnych, ustug szkoleniowych oraz sprzetu komputerowego, oprogramowania,
wyposazenia biurowego 1 materiatow biurowych.
Proces zakupow przebiega zgodnie z:
1. ustawg o zamdwieniach publicznych,
2. ustawa o finansach publicznych,
3. przedmiotowymi wytycznymi Burmistrza (zarzadzeniami i pismami og6lnymi),
regulujacymi tryb dokonywania zakupéw, udzielania zamowien na dostawy,
przyjmowania dostaw, ewidencji zakupéw, wydawania dostarczonych towardw oraz

rozliczania finansowego.
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Wskazujg one sposob postgpowania, zapewniajacy:

I. dokladne i jasne okreSlenie informacji dotyczacych zakupdw, ich sprawdzenie
1 zatwierdzenie przed zakomunikowaniem dostawcy,

2. okreslenie kryteriow wyboru i oceny dostawcow,

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

4. przeprowadzenie kontroli jakos$ci dostarczonych zakupow.
Za przeprowadzenie tych czynnos$ci odpowiedzialni sg pracownicy Urzedu zgodnie

z ustaleniami przyjetymi w regulaminie organizacyjnym, procedurach, zarzadzeniach i innych

wytycznych Najwyzszego Kierownictwa.

Wymagania dotyczqce zakupow nie wplywajq bezposrednio na jakos¢ usiug. Urzqd |

zapewnia realizacje swoich ustug w warunkach nadzorowanych. W zwiqzku z powyzszym

to wymaganie normy nie ma zastosowania.

7.5. SWIADCZENIE USLUG

Procesy realizacji zadan, w ramach ktérych Urzad $wiadczy ustugi samorzadowe zostaty
zaplanowane w sposob opisany w rozdziale 7.1. Sa one wykonywane w warunkach
nadzorowanych, ktore obejmuja:

1. przydzielenie do realizacji zadan kompetentnych pracownikéw,

2. zapewnienie pracownikom dostgpu do odpowiednich informacji o produktach,

3. zapewnienie dostgpu do procedur, instrukcji lub innych dokumentow, regulujacych tryb
postepowania,

4. ustalenie i stosowanie optymalnych metod monitorowania przebiegu procesow,

5. wlaSciwe oznaczenie statusu spraw 1 dbalo$¢ o dokumentacj¢ (wlasciwe postgpowanie

z dokumentami i ich przechowywanie),

6. stosowanie wlasciwego wyposazenia stanowisk pracy.

Informacje dotyczace wlaSciwosci produktu dostgpne sa w aktach normatywnych —
zewnetrznych i wewnetrznych, aktach prawa miejscowego, formularzach wnioskow 1 kartach
ushug, jak sa formutowane na podstawie wyspecyfikowanych wymagan Klientow.

W przepisach prawnych i udokumentowanych procedurach zostaly okreSlone zasady
i odpowiedzialno$¢ dotyczace przeprowadzania i monitorowania procesow oraz weryfikacji
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i kontroli koficowej produktu. Dostepnos¢ tych informacji w postaci przepisow prawnych
i procedur, instrukcji, itp. na stanowiskach pracy dla pracownikow merytorycznie wiasciwych
do $wiadczenia danej ustugi, zapewnia, Ze realizowane ustugi samorzadowe i ich wyniki
spelnig wymagania Klientoéw.

Ustugi samorzadowe identyfikowane sa znakiem sprawy wedlug kategorii spraw
wnoszonych przez Klientow, ktore sq odpowiednio przez pracownikow klasyfikowane.
Zapisy w tym zakresie sporzadzane s3 zgodnie z postanowieniami instrukcji kancelaryjnej i
jednolitym rzeczowym wykazem akt. Dokumenty, w tym zapisy gromadzone sa i
przechowywane w merytorycznych komoérkach organizacyjnych jako akta spraw w okreslonej
klasyfikacji dla ustugi (procesu) danego rodzaju. Stosowane metody w tym zakresie
zapewniaja identyfikowalno$¢, a wigc mozliwos¢ przesledzenia historii kazdej sprawy w
ramach wykonywanych proceséw realizacji zadan, poczawszy od rejestracji sprawy w
Urzedzie, po jej wynik koncowy.

Pracownik merytorycznie prowadzacy sprawe (zadanie — ushuge) czuwa nad
spraw - dokumenty, w tym zapisy sa zabezpieczone przed niecupowaznionym dostgpem. Sa
przechowywane w miejscach do tego przeznaczonych stosownie do zasad okre$lonych
w regulaminie pracy. Dokumenty — produkty, begdace wynikiem okreslonych ustug
przygotowane dla klienta sa identyfikowane, pakowane i1 dostarczane Klientowi stosownie do
przepisow instrukcji kancelaryjne;j.

Produkty sq przechowywane —w miejscach do tego przeznaczonych, stosownie
do zasad okreslonych w instrukcji kancelaryjnej i zarzqdzeniu Burmistrza Miasta Bielsk
Podlaski w sprawie wprowadzenia w Zycie , Instrukcji w sprawie organizacji i zakresu |
dzialania archiwum zakliadowego oraz zasad i trybu postepowania z dokumentacjq |
w Urzedzie Miasta Bielsk Podlaski”.

8. POMIARY, ANALIZA I DOSKONALENIE
8.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Urzad Miasta Bielsk Podlaski zaplanowal i wdrozyt dziatania dotyczace monitorowania
i pomiarow, majac na wzgledzie wymagania Klientéw i zachowanie skuteczno$ci sytemu
zarzadzania jako$cig. W Urzedzie funkcjonuja metody monitorowania 1 pomiardw, ktore
stuza do identyfikowania obszarow do doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia.

Sa nimi:
1. audity wewnetrzne prowadzone w cyklach rocznych,
2. ocena finansowa realizacji zadan przeprowadzana w okresach potrocznych i rocznych,
3. badanie zadowolenia Klientdéw,
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4. ocena stopnia wykonania celéw operacyjnych,

5. monitorowanie 1 pomiary proceséw realizacji zadan 1 zgodno$ci ich wynikéw
z wymaganiami (pod katem przede wszystkim terminowosci 1 zgodnoéci z prawem
prowadzonych spraw),

6. ocena dostawcow.

Nadzor nad utrzymaniem zgodno$ci poszczegolnych obszaréw systemu zarzadzania jako$cia

sprawujg pracownicy Urzedu .
8.2. MONITOROWANIE I POMIARY

8.2.1. ZADOWOLENIE KILLIENTA

Burmistrz 1 pracownicy Urzedu uznaja, ze opinie Klientow sa istotnymi wskaznikami
ogolne] skuteczno$ci ustug samorzadowych. W tym zakresie Urzad w swojej praktyce
analizuje 1 wykorzystuje informacje dotyczace percepcji Klienta z kilku Zrodel:

1. analizy uwag interesantow zgtaszanych podczas ich biezacej obstugi,

o

postepowania reklamacyjnego, a wiec postgpowania skargowego 1 odwotawczego,
rozpatrywania interpelacji 1 wnioskéw radnych,

3
4. badania ankietowego reprezentatywnej grupy danej kategorii Klientoéw Urzedu,

Sposob zbierania danych z powyzszych zZrodetl zostat zaplanowany w odniesieniu do czasu
i formy ich realizacji.

W ramach biezacej obstugi interesantéw zbierane sa informacje o skuteczno$ci przyjgtego
postepowania w procesach 1 zastosowanej formy komunikacji dotyczacej informacji
o produkcie. Odbywa sie to podczas badania i okre$lania wymagan interesantow (patrz punkt
7.2.2). Analizy i oceny tych informacji dokonuja kierownicy komoérek organizacyjnych raz
w roku w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania

Przebieg postepowania skargowego jest ustalony w Regulaminie Organizacyjnym zgodnie
z postanowieniami zewnetrznych aktow normatywnych regulujacych rozpatrywanie skarg.
Analiza zbiorcza jest przeprowadzana raz w roku w ramach przygotowania do przegladu
zarzadzania.

Postepowanie odwolawcze realizowane jest na podstawie przepisow okreSlonych
w zewnetrznych aktach normatywnych, w szczegdlnosci Kodeksu postgpowania

administracyjnego i Prawa zamdwien publicznych. Analizy i oceny informacji w tym zakresie
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dokonuja kierownicy komoérek organizacyjnych raz w roku w ramach przygotowania
do przegladu zarzadzania.

Interpelacje 1 wnioski zglaszane przez radnych sa rozpatrywane niezwlocznie na sesji,
a w razie potrzeby poznania lub sprawdzenia dokumentacji lub dodatkowej analizy dziatan
o0s6b 1 miejskich jednostek organizacyjnych, przygotowanie udzielenia odpowiedzi nadzoruje
Referat Obstugi Burmistrza. Sprawy zglaszane w interpelacjach sa zatatwiane ,,0d reki” lub
wskazywany jest przez Burmistrza przewidywany czas ich realizacji.

Urzad, nie rzadziej niz raz na dwa lata, przeprowadza badania ankietowe reprezentatywnej
grupy danej kategorii Klientéw Urzedu. Sa one koordynowane przez Pelnomocnika, ktory
proponuje zakres badania (czas trwania badania i1 grupe Klientow), sposoéb postepowania,
osoby odpowiedzialne za poszczegodlne czynnoscei oraz tres¢ kwestionariusza ankiety. Projekt
planu realizacji badania ankietowego jest zatwierdzany przez Burmistrza. Wyniki badan sa
analizowane przez Pelnomocnika 1 sa uwzgledniane w sprawozdaniu na przeglad
zarzadzania.

Opinie Klientow Urzedu stanowia wsparcie dla dziatalnoéci Urzedu, poniewaz sg reakcjg
na decyzje i dziatania Urzedu, ktore sq akceptowane lub krytykowane przez Klientow,
wywoluja zadowolenie, ale 1 przypominaja o brakach i niedociagnigciach, wskazuja na
problemy do rozwigzania. Dane uzyskane ze wskazanych zrédet poddawane sa zbiorczej
analizie i ocenie podczas przegladu zarzadzania. Wyniki oceny moga stanowic¢ podstawe do:
1. podjecia dzialan korygujacych lub zapobiegawczych,

2. planowania systemu zarzadzania jako$cia,
3. planowania budzetowego,
zgodnie z ustaleniami przyjetymi w dokumentach systemu jakoSci 1 decyzjami Burmistrza

dotyczacymi doskonalenia systemu zarzadzania jakoScia.

8.2.2. AUDIT WEWNETRZNY

Urzad Miasta w Bielsku Podlaskim przeprowadza w zaplanowanych odstgpach czasu
audity wewnetrzne, ktorych wyniki pozwalaja okresli¢ zgodnos$¢ z norma, jak tez przyjetymi
ustaleniami systemu zarzadzania jako$cia oraz oceni¢ jego skuteczno$¢. Moga byl
prowadzone audity pozaplanowe, o ile zostanie stwierdzona potrzeba ich przeprowadzenia

(o ile sposdb realizacji zadan wskazuje potrzebg ich przeprowadzenia). Audity prowadzone sg
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w komorkach organizacyjnych Urzedu przez pracownikow, ktdrzy maja odpowiednie
kwalifikacje 1 nie ponosza bezpo$redniej odpowiedzialno$ci za badany zakres dziatalnoci.

Odpowiedzialno$¢, wymagania dotyczace planowania i przeprowadzania auditdéw oraz
przedstawiania wynikéw 1 utrzymywania zapiséw zostaty okreslone w ,.Procedurze auditéw

wewnetrznych” .

8.2.3. MONITOROWANIE I POMIARY PROCESOW I PRODUKTU
Celem monitorowania zidentyfikowanych w Urzedzie procesow, w tym $wiadczonych
ustug samorzadowych (procesy realizacji zadan) jest zbieranie danych potrzebnych
do zarzadzania procesami i analizy wlaSciwosci produktow na ustalonych etapach ich
realizacji, co umozliwia sprawdzenie ich zgodno$ci z przyjetymi zalozeniami, wymaganiami.
Monitorowanie jest zaplanowane w zakresie trybu, formy, czestotliwoscei,
odpowiedzialnoéci 1 prowadzenia zapiséw. Postgpowanie w tym zakresie ustalone jest
w dokumentacji systemu jakos$ci, a zwlaszcza w procedurach, harmonogramach 1 planach oraz
regulaminie organizacyjnym.
Monitorowanie wykonywane jest na ustalonych etapach realizacji zadania w trybie:
1. kontroli (biezacego lub doraznego nadzoru), czyli sprawdzenia przez kierownika komorki
organizacyjnej wykonania przez pracownikéw czynnos$ci w procesie,
2. samokontroli, czyli sprawdzenia przez pracownika wynikéw wlasnej pracy w ramach
samodzielnego, kompleksowego zatatwienia sprawy Klienta
i prowadzone jest w ramach udzielonych przez Burmistrza upowaznien pracownikom Urzedu.
Obowiazujace kryteria monitorowania dotyczaca:
1. iloéci wykonanych spraw w ramach danego procesu,
terminowo$ci zalatwiania spraw,
zgodnoéci z wymaganiami ustawowymi 1 przepisow,

stopnia spelnienia wymagan Klientow,

A

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 porownania stopnia realizacji z np. ustalona procedura, planem

dzialania, wzorcem — ,,matrycg” danego rodzaju dokumentu,
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2. przegladania akt sprawy, w tym sporzadzonych zapisow,
3. analizy ustalonego w procedurach celu dotyczacego jako$ci (miernika) dla zadania.
Kazdorazowo wykonywana jest kontrola koficowa wyniku sprawy (produktu) w ramach
danego procesu, zadania, ktéra obejmuje sprawdzenie stopnia zalatwienia sprawy, a wiec
wykonania wymaganych czynno$ci, prowadzenia zapiséw (sporzadzenia lub zgromadzenia
potrzebne] dokumentacji 1 zloZenia podpisow). Kontrola koncowa jest dokonywana przez
uprawnionych pracownikéw wskazanych w regulaminie organizacyjnym lub imiennych
upowaznieniach 1 pelnomocnictwach Burmistrza. Po dokonaniu tego sprawdzenia uprawnieni
pracownicy podejmuja decyzje o przekazaniu produktu (pisma, decyzji, zaSwiadczenia, itd.)
Klientowi. Fakt dokonania kontroli 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 kancelaryjna.
W przypadku stwierdzenia nieprawidlowoséci w realizacji proceséw 1 produktéw Urzedu
podejmowane sa dziatania ustalone w procedurze nadzoru nad produktem niezgodnym.
Analiza wynikéw monitorowania nalezy do kierownikéw komédrek organizacyjnych Urzedu
w zakresie swojego dziatania. Jest ona dokonywana raz w roku w okresie przygotowan do
przegladu zarzadzania. Wnioski z tej analizy kierownicy przedstawiaja Petnomocnikowi do
sprawozdania na przeglad zarzadzania, ktory dokonuje zbiorczej analizy wynikow pomiardw
i monitorowania proceséw 1 produktéw Urzedu, a nastgpnie przedstawia informacj¢ na ten
temat podczas przegladu zarzadzania. Wyniki pomiaréw 1 monitorowania sg takze podstawg

do podejmowania dziatan w ramach doskonalenia systemu.

8.3. NADZOR NAD PRODUKTEM NIEZGODNYM

W Urzedzie Miasta w Bielsku Podlaskim zostaly uregulowane metody dotyczace
identyfikowania 1 nadzorowania zadania realizowanego niezgodnie z wymaganiami.
Nadzorowanie zadan odbywa sie w trakcie sprawdzania dokumentacji, jej oceny, wezwania
do jej uzupelienia lub zaniechania postgpowania przez pracownikéw merytorycznie
odpowiedzialnych za realizacj¢ zadania.
Sposob sprawowania nadzoru nad produktem niezgodnym oraz sposéb postgpowania z
produktem niezgodnym i zwigzang z tym odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia okresla procedura
systemowa ,,Nadzor nad produktem niezgodnym” .
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8.4. ANALIZA DANYCH
W Urzedzie Miasta w Bielsku Podlaskim przeprowadzana jest analiza danych
wynikajacych z funkcjonowania systemu zarzadzania jakoScia, umozliwiajaca ocene
skutecznos$ci systemu.
Zrédlami danych sa;:
1. wyniki monitorowania,
informacje dotyczace skarg 1 wnioskow,
wyniki badania satystakcji Klienta,
raporty z auditéw wewnetrznych,
informacje z podjetych dzialan korygujacych i zapobiegawczych,
informacje o przebiegu proceséw realizacji zadan oraz ich wynikach,
ocena dostawcow,

ocena szkolen,

R G S SR~

sprawozdanie z wykonania budzetu,

<O

. inne dostepne w Urzedzie informacje majace wplyw na funkcjonowanie systemu.

Obszary prowadzenia analiz zostaly ustalone w dokumentacji systemu jakos$ci oraz sa
wyznaczane przez Burmistrza. Tryb zbierania danych i1 odpowiedzialno$¢ za ich analize
okres$laja odpowiednio dokumenty systemu jakoéci.

Zbiorczg informacje, zawierajaca wyniki analizy danych przedstawia Pelomocnik

w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena
mozliwoéci prowadzenia ciagtego doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz okreslenia
jego kierunkdéw.

8.5. DOSKONALENIE

8.5.1 CIAGLE DOSKONALENIE
Proces ciagglego doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie jest
realizowany regularnie i konsekwentnie. Jego elementami sg kolejno:
1. planowanie realizacji ushug/produktow Urzedu,
2. $wiadczenie ustug,
3. monitorowanie proceséw 1 produktow Urzedu, w tym badanie poziomu satysfakcji

Klient6w oraz audity wewngtrzne,

UM Bielsk Podlaski — KJ - A



URZAD MIASTA BIELSK PODLASKI

System Zarzadzania J akoécia,ISO 9001:2000
KSIEGA JAKOSCI

INDEX: EDYCIA: STRONA:
KJ A 42/42

5.
6.
7.

realizowane réwnolegle 1 dostarczajace informacji do

analizy danych, w ktérej ponadto dokonuje si¢ oceny przydatnosci Polityki Jakosci
1 osiggania celow dotyczacych jakosci oraz i innych danych wymienionych
w rozdziale 8.4,

dziatania korygujace,

przeglad zarzadzania,

dziafania zapobiegawcze i doskonalace.

Ciagle doskonalenie realizowane jest w Urzedzie jako dzialania (w/w) powtarzajace sie

w okresach rocznych, ktérych cykl determinowany jest przegladem zarzgdzania.

8.5.2 DZIALANIA KORYGUJACE i ZAPOBIEGAWCZE

W celu doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig Urzad Miasta w okre$lonych

sytuacjach wykorzystuje:

1.

dziatania korygujace, ktorych celem jest badanie przyczyn wystepujacych
nieprawidtowosci — niezgodno$ci 1 podejmowanie dziatan eliminujacych niezgodnos$ci
(dziatania korekcyjne), a przede wszystkim przyczyn tych niezgodnosci w celu
zapobiegania ich powtdérnemu wystapieniu (dzialania korygujace) oraz

dzialania zapobiegawcze, ktére podejmowane we wilasciwym czasie ukierunkowane sg na

zapobieganie skutkom potencjalnych probleméw.

Tryb podejmowania i realizacji tych dziatan reguluje procedura systemowa ,Dziatania

korygujace i zapobiegawcze” .
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