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1. WPROWADZENIE

Ksigga jakosci jest opisem opracowanego, wdrozonego i utrzymywanego w Urzedzie Miejskim w
Dabrowie Biatostockiej Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscig i Kontroli Zarzadczej
zgodnego z wymogami normy ISO 9001:2015 1 standardami kontroli zarzadczej dla sektora finanséw
publicznych. System ten dostosowany jest do specyfiki pracy Urzedu, przedstawia cele i zadania
niezbgdne dla zapewnienia zalozonej jakosci ustug i produktow przedstawionych w ujeciu
procesowym.

2. Prezentacja Gminy i Urzedu Miejskiego w Dabrowie Bialostockiej

Gmina Dabrowa Bialostocka

Dazac do cigglej poprawy jakosci uslug publicznych Burmistrz zdecydowal o wdrozeniu
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscia i Kontroli Zarzadczej. Kierownictwo Urzedu
podejmujjc decyzje o wprowadzeniu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jako$cig i Kontroli
Zarzydczej uznalo, iz podje¢te zostang dzialania w zdecydowanym stopniu poprawiajjce
funkcjonowanie Urzedu w celu zwi¢kszenia zadowolenia klientow i spelnienia wymagan
prawnych dotyczacych stosowania kontroli zarzadczej. Efekty stosowania mi¢edzynarodowych
standardow zarzadzania w pracy Urze¢du, pozytywnie wplyna na doskonalenie kultury
organizacyjnej i jakosci ushug.

3. ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA I KONTROLI
ZARZADCZEJ ZGODNY Z NORMA ISO 9001 ORAZ Z 1 STANDARDAMI
KONTROLI ZARZADCZEJ W STAROSTWIE POWIATOWYM

Wdrozony w Urzedzie Miejskim w Dabrowie Bialostockiej Zintegrowany System Zarzadzania
Jakoscia i Kontroli Zarzadczej zwany dalej Zintegrowanym Systemem Zarzadzania (ZSZ)
jest zgodny z:

1) wymaganiami normy ISO 9001:2015,

2) wymaganiami standardow kontroli zarzadczej dla sektora finansoéw publicznych.

Zintegrowany System Zarzadzania obejmuje zakresem dziatania pig¢ grup standardéw, ktore
odpowiadaja poszczegdlnym elementom kontroli zarzadczej, tj.:

e Srodowisko wewnetrzne,

e Cele i zarzadzanie ryzykiem,

e Mechanizmy kontroli,

¢ Informacje¢ i komunikacje,

e Monitorowanie i oceng.
W zakresie Kontroli Zarzadczej podstawowymi przepisami prawnymi i wytycznymi sg:
- Ustawa o finansach publicznych z dnia 27.08.2009 r.
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- Komunikat nr 23 Ministra Finansow z dnia 16.12.2009 r.

3. 1. Podstawowe dokumenty Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania.

W Zintegrowanym Systemie Zarzadzania podstawowa dokumentacj¢ stanowia:
1) Polityka Jakosci Urzedu Miejskiego w Dabrowie Biatostockiej
2) Ksiega Jakosci Urzgdu Miejskiego w Dabrowie Biatostockie;j
3) Kodeks Etyki Pracownikow Urz¢du Miejskiego w Dabrowie Bialostockiej
4) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miejskiego w Dabrowie Biatostockiej
5) Regulamin Pracy Urzgdu Miejskiego w Dabrowie Biatostockie;j
3.2. Polityka Jakosci

W Urzedzie Miejskim w Dabrowie Bialostockiej jest ustanowiona przez Burmistrza Polityka Jakosci.
Polityka Jakosci stanowi deklaracj¢ Burmistrza, jako Najwyzszego Kierownictwa do spelniania
wymagan normy 1 ciaglego doskonalenia skutecznosci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w
Urzgdzie.

Przyjeto zasadg¢ okresowego przegladu tresci Polityki Jakosci Urzedu, ktéra wytycza strategiczne
kierunki w dzialalnosci Starostwa i jest podstawa do dokonywania okresowych przegladow stanu
realizacji celow jakosciowych.

Z Polityki Jakos$ci wynika zobowigzanie pracownikow Burmistrza do zapoznania si¢ z jej trescia,
przyswojenia sobie celow w niej opisanych oraz stosowania jej zapisdOw w codziennej pracy.

3.3. Ksigga JakoSci.

Niniejszg Ksigge Jakosci opracowano w oparciu o nastepujace dokumenty:

1) norme ISO 9000:2015 ,,System zarzadzania jakoscig. Podstawy i terminologia™;

2) norme ISO 9001:2015 .,System zarzadzania jakoscig. Wymagania”.
Urzad Miejski w Dabrowie Biatostockiej posiada od 2010 r. certyfikowany System Zarzadzania
Jakoscia spetniajacy wymagania normy [SO 9001 w zakresie: swiadczenie ustug administracji
samorzgdowej zwigzanych z realizacjq zadan publicznych wlasnych i zleconych zaspakajajgcych
potrzeby spolecznosci lokalnej oraz zapewniajgcych wszechstronny rozwoj Gminy Dgbrowa
Bialostocka.

Ksiega Jakosci prezentuje ustanowiony i wdrozony Zintegrowany System Zarzadzania w Urzedzie
Miejskim w Dabrowie Bialostockiej i stanowi podstawowy dokument systemu.

Ksigga Jakosci adresowana jest do wszystkich pracownikéw Urzedu oraz klientéw indywidualnych i
instytucjonalnych.

Opisany w Ksigdze Zintegrowany System Zarzadzania nadzorowany jest przez Pelnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cia zostal powolany w trybie Zarzadzenia Nr 90/17 z
dnia 29 grudnia 2017 r. w sprawie powolania Pelnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscia
zgodnie z norma ISO 9001:2015. Pelnomocnikiem ds. SZJ w Urzedzie Miejskim w Dabrowie
Bialostockiej zostat ustanowiony Pan Leszek Kiejko — Sekretarz Gminy.
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Pracownicy Urzedu sg zobowigzani do zapoznania si¢ z trescig Ksiegi Jakosci i stosowania
zawartych w niej postanowien oraz dokumentoéw w niej przywotanych.

3.4 Terminologia

3.4.1 W Ksiedze Jakosci obowigzuje terminologia zgodna z norma ISO 9000:2015

1)

2)
3)

4)
S)

6)

7

8)
9)
10)

11)

audit — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces pozyskiwania dowodu z oraz
jego obiektywna ocena w celu okreslenia stopnia spetnienia wymagania;

auditor — osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu;

dzialanie korygujace — dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny niezgodnosci
powstalej podczas realizacji procesu;

jakosé - stopien, w jakim zbior inherentnych wiasciwosci spetnia wymagania;

klient — organizacja lub osoba, ktora otrzymuje produkt/ ustuge — efekt finalny procesu -
(wobec ktorej realizowana jest ustuga);

najwyzsze Kierownictwo — nastgpujace organy, funkcje i stanowiska tacznie:

a) Burmistrz,

b) Sekretarz Gminy,

c) Zastepca Burmistrza,

d) Skarbnik Gminy;

niezgodnos¢ — brak spelnienia wymagania; réznica pomigdzy stanem rzeczywistym, a stanem
postulowanym - wynikajacym z powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa lub
przyjetych procedur; jest zwigzana z dokumentacja lub przebiegiem procesow zachodzacych
w Urzedzie;

ustuga — produkt finalny procesow, zachodzacych w Urzedzie ukierunkowanych na spelnienie
wymagan Klienta;

zapisy - dokumenty, w ktérych podano uzyskane wyniki lub ewidencj¢ przeprowadzonych
dziatan, gromadzone w postaci akt spraw;

udokumentowana informacja — informacja, ktéora musi by¢ Kkontrolowana
1 przechowywana przez Urzad oraz nosnik, na ktorym jest zapisana;

ryzyko - to mozliwos¢/prawdopodobienstwo wystapienia zdarzen, ktére beda mialy
negatywny wplyw na realizacje zadan i zalozonych celow poszczegolnych komorek
organizacyjnych Urzedu

3.4.2 Inne uzyte okreslenia oznaczajg:

1) Burmistrz — Burmistrz Dgbrowy Biatostockiej,

2) Urzad — Urzad Miejski w Dgbrowie Biatostockiej,

3) Pelnomocnik — Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig;

4) Kierownik komorki organizacyjnej — Kierownik referatu,

5) Komodrka organizacyjna — Referat lub samodzielne stanowisko pracy;
6) Akty normatywne:

a) zewngtrzne — ustawy, dekrety z moca ustaw, rozporzadzenia, uchwaty Rady
Miejskie;j,
b) wewnetrzne — zarzadzenia Burmistrza np. Zarzadzenia wprowadzajace

Regulamin Organizacyjny w Urzedzie Miejskim w Dgbrowie Biatostockiej,
Regulamin Pracy w Urzgdzie Miejskim w Dabrowie Bialostockiej;
7) Skarga — zgloszenie przez Klienta Urzedu stanu faktycznego lub prawnego naruszajacego
interesy Klienta;
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8) Kontrola zarzadcza — obszar dzialan spelniajacych wymagania okreslone w art. 68 ustawy
z dnia 27 sierpnia 2009r. o finansach publicznych;

9) Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscia 1 Kontroli Zarzadczej — zwany
Zintegrowanym Systemem Zarzadzania (ZSZ) jest to system zarzadzania do kierowania
Urzgdem i jego nadzorowania w odniesieniu do jakosci oraz do stosowania ogdtu dziatan
podeyjmowanych dla zapewnienia realizacji celow i zadan w sposdb zgodny z prawem,
efektywny, oszczedny i terminowy. Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscig i Kontroli
Zarzadczej stanowi polaczenie Systemu Zarzadzania Jakoscia ISO 9001 i Kontroli

Zarzadczej.
10) Ksigga Jakosci - dokument, w ktorym okre$lono i opisano Zintegrowany System
Zarzadzania Urzedu.

4. WYMAGANIA ZINTEGROWANEGO SYSTEMU ZARZADZANIA WDROZONEGO
W STAROSTWIE POWIATOWYM W JASLE - KONTEKST ORGANIZACJI.

4.1 Identyfikacja kontekstu zewnetrznego i wewnetrznego.

Urzad Miejski w Dabrowie Bialostockiej funkcjonuje w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym,
ktore ma wpltyw lub moze mie¢ wpltyw na jakosé realizacji ustug swiadczonych na rzecz klientow
i stron zainteresowanych.

Przy planowaniu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, jego poszczegolnych elementéw oraz przy

identyfikacji ryzyk i szans a takze podczas zarzadzania ryzkiem bierze sie pod uwage nastepujgce

czynniki kontekstu zewnetrznego:

- sytuacja makropolityczna w Unii Europejskiej, ktora rzutuje na programy, dotacje z programéw
Wojewodztwa,

- sytuacja makropolityczna w Kraju, ktéra rzutuje na preferencje wyborcze obywateli,

- finansowanie podmiotu publicznego,

- zmieniajace si¢ prawo i orzecznictwo sadow powszechnych i administracyjnych,

- wymagania i oczekiwania klientow Urzedu.

Starannie analizowany jest rowniez kontekst wewnetrzny organizacji, ktory moze mie¢ wpltyw na
jakosé wykonywanych ustug.

Do najwazniejszych czynnikow wewngtrznych nalezg:

- przywodztwo w zarzadzaniu Urzgdu,

- zmiany budzetu w trakcie roku (ograniczanie zakresu realizacji zadan),

- organizacja Urzedu (Regulamin organizacyjny, schemat organizacyjny), wlasciwy podziat
uprawnien i odpowiedzialno$ci pracownikdéw, zmiany organizacyjne;

- kwalifikacje, kompetencje kadry Urzedu, polityka kadrowa Urzedu;

- wdrozenie systemu zarzadzania ksztaltujacego kulture organizacyjna (ISO),

- systemy informatyczne wspomagajgce realizacje zadan Urzedu.

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan zainteresowanych stron.
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W Urzedzie zidentyfikowano zainteresowane strony, ktére maja lub mogg mie¢ wplyw
na Zintegrowany System Zarzadzania Urzedu.

Do najwazniejszych zainteresowanych stron naleza:

- beneficjenci zadan komorek organizacyjnych Urzedu,

- mieszkancy Gminy,

- przedsigbiorcy (inwestorzy),

- organizacje spoleczne (w tym zwiazki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia),

- turysci,

- Radni,

- jednostki organizacyjne i ich klienci, spotki z udziatem kapitatu Gminy,

- postowe, senatorowie,

- administracja rzadowa,

- organy kontrolne (np. NIK, RIO, UKS, PIHZ Certyfikacja),

- Unia Europejska,

- dostawcy ustug dla Urzedu,

- media.

Stalym badaniem zadowolenia klienta (co roku) objeci sa bezposrednio odbiorcy ustug Urzedu.
Ponadto, podczas przegladu zarzadzania Najwyzsze Kierownictwo wskazuje grupy zainteresowanych
stron, ktére w nastgpnym okresie podlega¢ beda badaniu.

4.3 Okreslenie zakresu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscig ISO 9001.

System w Urzedzie obejmuje wszystkie komorki organizacyjne wylaczajagc zadania z zakresu
ochrony informacji niejawnych. Wylaczenie ww. zadan niejawnych wynika z ograniczen
ustawowych.

Strukture organizacyjng i zakresy spraw zalatwianych przez poszczegélne komorki organizacyjne
okresla Statut Gminy, Regulamin Organizacyjny Urzedu.

W Urzgdzie jest wdrozony, utrzymywany i doskonalony Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscia
spelniajacy wymagania normy ISO 9001 nastepujacym zakresie: .

swiadczenie ustug administracji samorzqdowej zwigzanych 7 realizacjq zadari publicznych
wlasnych i zleconych zaspakajajgcych potrzeby spolecznosci lokalnej oraz zapewniajgcych
wszechstronny rozwdj Gminy Dgbrowa Bialostocka.

Z systemu zarzadzania w Urzedzie z uwagi na jego specyfike dzialania wylgczono nastgpujace
wymagania normy:
- Projektowanie — Urzad nie projektuje swoich ustug, sa one zaprojektowane w przepisach
prawa (pkt 8.3 normy),
- Nadzorowanie produkeji i dostarczenie ustug — Urzad nie prowadzi walidacji i okresowe;j
ponownej walidacji zdolnosci osiggania zaplanowanych wynikéw proceséw produkcji i
dostarczenia ushug, gdy nie mozna zweryfikowaé w pdzniejszym monitorowaniu lub
kolejnych pomiarach. (pkt. 8.5.1 f normy).

Powyzsze wylgczenia nie maja wplywu na zdolno$¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu w zakresie
dostarczenia klientom ustug spetniajgcych wlasciwe wymagania.
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4.4 Zintegrowany System Zarzadzania i jego procesy.
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej — Okre§lanie celow i zadan, monitorowanie i
ocena ich realizacji|

W Urzedzie zostaly zidentyfikowane procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscia. Sa
to: procesy operacyjne, wspomagajace i doskonalgce. Podstawg zaklasyfikowania procesow do
poszczegolnych grup jest funkcja, jaka pelnia one w realizacji ustug dla klientéw Urzedu. Zasadnicze
znaczenie w dziatalnosci Urzedu majg procesy realizacji zadan
- procesy operacyjne jako podstawowe ustugi samorzadowe. Ich prawidlowy przebieg wspomagaja
inne dziatania - procesy wspomagajace i doskonalace. Celem proceséw wspomagajacych jest
zapewnienie zasobow lokalowych, kadrowych, technicznych i informacyjnych. Procesy doskonalace
pozwalaja prowadzi¢ stale monitorowanie i badanie systemu zarzadzania jakoscia oraz wdrazaé
dzialania, zapewniajgce ciagle jego doskonalenie.

Wyjasénienie wzajemnych oddzialywan miedzy zidentyfikowanymi w Urzedzie procesami
operacyjnymi, wspomagajacymi i doskonalagcymi oraz sekwencje tych proceséw przedstawia mapa
procesow, stanowigca zatgcznik Z2/KJ do Ksiegi.

Wyszczegblnienie wszystkich procesow realizowanych w Urzedzie znajduje si¢ w
Wykazach zadan i1 przepisow prawnych.

Osobami odpowiedzialnymi za monitorowanie, mierzenie i analizowanie procesow sa
wiasciciele procesow. Realizacja czynnosci w ramach proceséw zostata przypisana pracownikom
Urze;du, stosownie do okreslonych obowiazkéw 1 uprawnien. Informacje niezbedne do realizacji
procesow, w tym wykorzystywane do wspomagania przebiegu i monitorowania procesow, zawarte sa
w dokumentacji systemu jakosci:

— dokumentacji o charakterze operacyjnym - procedury, formularze z objasnieniem itp.,
— dokumentacji o charakterze normatywnym - ustawy, rozporzadzenia, zarzadzenia.

W dokumentacji okreslono kryteria ilosciowe i jakosciowe pomiaréw procesow, jak i metody
potrzebne do zapewnienia skutecznosci przebiegu i monitorowania tych procesoéw. Sposéb oraz
metody monitorowania procesoéw zostaly okreslone w odpowiednich procedurach. Mierniki realizacji
procesow stosowane w Urzgdzie dzielimy na ilosciowe np.: czas zalatwienia sprawy, ilos¢ skarg i
odwotan od aktéw administracyjnych podejmowanych przez Urzad Miejski w Dabrowie
Biatostockiej oraz jakosciowe np.: stopien zadowolenia klientéw z ushug Urzedu. Zapewniona zostata
dostepnos¢ zasobow lokalowych, finansowych, kadrowych, technicznych i informacyjnych. Srodki

dla zapewnienia zasoboéw planowane sg co rocznie w toku przygotowywania projektu budzetu gminy.
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Odpowiedzialnym za przygotowanie planu finansowego w czesci dotyczace] organizacji
i funkcjonowania Urzedu jest Sekretarz Gminy.

Urzad wdrozyt dzialania niezbedne do osiagniecia zaplanowanych wynikow i ciaglego
doskonalenia systemu. Opisano je w dokumentach systemu jakosci. Efektywnos¢ procesow oraz
realizacja celow dotyczacych jakosci podlega biezacej analizie przez kierownikow komorek
organizacyjnych na spotkaniach wewnatrz referatowych oraz cyklicznych, co tygodniowych,
roboczych naradach kierownikéw komorek organizacyjnych z Kierownictwem. Kompleksowej oceny

funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia dokonuje si¢ na co rocznych przegladach zarzadzania.

W Urzedzie zostaly zaplanowane i opracowane procesy potrzebne do realizacji ustug ujetych w jego
statutowych zadaniach. Przy planowaniu zostaly uwzglednione wymagania normy oraz
dotychczasowe dobre i sprawdzone praktyki. Zostaly przy tym uporzadkowane, a tam gdzie bylo to
wlasciwe — zarchiwizowane i zinwentaryzowane dokumenty przydatne dla skutecznej realizacji
zaplanowanych procesow.

Zadania realizowane w ramach procesow zostaly przedstawione w Regulaminie Organizacyjnym, w
procedurach operacyjnych oraz w Wykazach zadan i przepisow prawnych,

W Wykazach zadan i przepisow prawnych okreslono:

liderow procesu — referat realizujacy zadania,

podstawe prawng dla zadan,

wynik zadania/ procesu - produkt,

procedure pisemna / ustna,

5. PRZYWODZTWO

5.1 Przywoédztwo i zaangazowanie.

[Zastosowanie ma standard Al kontroli zarzadczej - Przestrzeganie warto$ci etycznych]|

Najwyzsze Kierownictwo postawilo sobie za cel zapewnienie profesjonalnej obslugi Klientow w
przyjaznej instytucji min. poprzez zalatwianie spraw wnoszonych do Urzedu przez Klientdw zgodnie
z trybem okreslonym w przepisach prawa i obowigzujacych procedurach. Pragnie réwniez
ksztattowa¢ wsrod pracownikow postawy zyczliwego nastawienia do Klientéw w celu zapewnienia
ich zadowolenia w odniesieniu do pracy Urze¢du.

Najwyzsze Kierownictwo demonstruje swoje przywodztwo i zaangazowanie si¢ w tworzenie i
funkcjonowanie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, w szczegdlnosci poprzez:

- zapewnienie rozliczalnosci skutecznosci ZSZ,

- ustanowienie Polityki Jakosci zawierajacej cele i zobowigzania dotyczace jakosci oraz celow
jakosciowych dla Urzedu odpowiednich do kontekstu organizacji oraz strategicznych
kierunkéw dziatania,

- zapewnienie integracji wymagan ZSZ do (ustug) realizowanych przez Urzad,
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- promowanie podejscia procesowego i zarzadzania ryzkiem,

- zapewnienie dostgpnosci zasobow koniecznych do funkcjonowania ZSZ i realizacji
wyznaczonych dla niego celéw jakosciowych,

- zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spelnienia wymagan Klienta oraz wymagan przepisow
prawnych 1 wewngtrznych uregulowan organizacyjnych. Stuza temu przede wszystkim
spotkania i narady z kadra kierownicza Urzedu,

- zapewnienie, ze ZSZ osigga zaplanowane wyniki,

- zatrudnianie, kierowanie 1 wspieranie 0s6b majacych wktad w skutecznos¢ ZSZ,

- promowanie doskonalenia,

- przeprowadzanie corocznych przegladow zarzadzania,

- wydanie kodeksu etyki.

5.1.2 Orientacja na Klienta.
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewnetrzna|

Burmistrz jako przedstawiciel Najwyzszego Kierownictwa uznal, iz w centrum zainteresowania
Urzedu jest klient. Zobowigzal wszystkich pracownikow Urze¢du do spetniania stusznych potrzeb i
oczekiwan klientow przy jednoczesnym obowigzku przestrzegania przepisow prawa.

Realizujac swoje zaangazowanie w na rzecz klientow Najwyzsze Kierownictwo Urzedu zapewnia:
- identyfikacj¢ potrzeb i oczekiwan Klientow,
identytikacje ryzyk 1 szans, ktore moga mie¢ wplyw na zgodno$¢ ustugi z
wymaganiami i zdolno$¢ do zwigkszania zadowolenia klienta oraz Ze sg one
wlasciwie okreslone i zaadresowane,
- sprawng i zgodng z prawem realizacj¢ ustug (identyfikacja wymagan prawnych do
zadan),
- poprawe warunkow organizacyjnych i technicznych obstugi Klientow,
- tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z Klientem,
- prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjne;j.

Klientami Urzedu sa glownie:

1) MIESZKANIEC — spotecznos¢ lokalna,

2) interesant — osoba (fizyczna lub prawna),

3) organizacje pozarzadowe,

4) inwestorzy,

5) turysci.
Sukces dzialan Urzgdu zalezy od zrozumienia i zaspokojenia biezgcych i przyszlych potrzeb i
oczekiwan obecnych i potencjalnych klientow. Orientacja na Klienta znajduje odzwierciedlenie w
szczegblnosci w obszarach:

1) organizacji pracy Urzedu,

2) komunikacji z Klientem w tym przekazywanie informacji o produktach — ustugach

$wiadczonych przez Urzad,
3) okreslenia wymagan dotyczacych produktéw Urzedu,
4) badania spenienia okreslonych wymagan.

Rozpoznanie i okreslenie wymagan klientow odbywa sie poprzez:
1)analiz¢ nadsylanej korespondencji,
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2) przegladanie poczty internetowej,

3) analizg skarg i wnioskow,

4) rozmowy z klientami,

5) przyjmowanie interesantow,

6) analiz¢ wynikéw badan satysfakcji klienta,

7) udostepnianie formularzy wnioskéw wnoszonych spraw.

Dzigki rozpoznaniu oczekiwan klienta Urzedu podejmuje dziatania zmierzajace do ciaglego
doskonalenia metod i form obstugi klienta w oparciu o ich sugestie oraz propozycje pracownikow
Urzedu. Wszystkie sposoby okreslania i spelniania wymagan klienta maja za cel uzyskanie jego
najwyzszego poziomu satysfakcji.

5.2 Polityka Jakos$ci — Misja Urze¢du Miejskiego w Dabrowie Bialostockiej.
|zastosowanie ma standard BS kontroli zarzadczej — Misja|

Misja Urzedu Miejskiego w Dabrowie Biatostockiej jest zaspokajanie potrzeb naszych klientow
poprzez skuteczng i efektywna realizacj¢ zadan i celow oraz zapewnienie wysokiej jakosci
swiadczonych ustug. Polityka ta wyznacza cele i zadania dla Burmistrza, ktére ma osiggnaé kierujac
si¢ konkretnymi wartosciami (np. lojalnosciag wobec klienta, profesjonalizmem).

Pracownicy Urzedu zostali zapoznani z Politykg Jakosci poprzez oméwienie jej tresci na naradzie
kierownikow komérek organizacyjnych i spotkaniach z pracownikami. Polityka Jakosci jest
poddawana corocznym przegladom w trybie przegladu zarzadzania.

Polityka Jakosci jest rozpowszechniona w Urzedzie oraz jest dostepna dla zainteresowanych stron.

Polityka Jakosci zostata wprowadzona Zarzadzeniem Burmistrza Nr 92/17 z dnia 29 grudnia 2017
roku w sprawie ustanowienia Polityki Jakosci Urzedu Miejskiego w Dagbrowie Biatostockie;j.

Tres¢ Polityki Jakosci zamieszczona jest na stronie Urzedu oraz stanowi zataczniku nr 1 do Ksiegi
Jakosci KJ/Z1.

Ksigga jakosci Urzgdu Miejskiego w Dabrowie Bialostockiej zostala wprowadzona Zarzadzeniem
113/18 Burmistrza Dabrowy Biatostockiej z dnia 31 grudnia 2019 w sprawie przyjecia Ksiegi jakosci
Urzedu Miejskiego w Dabrowie Biatostockiej.

5.3 Role, odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w organizacji

[Zastosowanie maja standard A3 kontroli zarzadczej - Struktura organizacyjna; standard
A4 Kontroli zarzadczej - Delegowanie uprawnien; standard C12 kontroli zarzadczej -
Ciaglos¢ dzialalnosci]

Regulamin Organizacyjny Urzedu wprowadzony Zarzadzeniem Nr 95/15 Burmistrza Dabrowy
Bialostockiej z dnia 31 grudnia 2015 roku okresla zadania, strukture organizacyjng i zasady
funkcjonowania Urzgdu. Kazdy pracownik zchwilg zatrudnienia, zostaje zapoznany przez
pracownika prowadzacego kadry zobowigzujagcym Regulaminem Organizacyjnym i innymi
regulacjami z zakresu prawa pracy. Po zapoznaniu si¢ z nim sklada odpowiednie o$wiadczenie, ktore
przechowywane jest w aktach osobowych. Kazda zmiana w w/w dokumentach jest komunikowana
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pracownikom przez kierownikow komorek organizacyjnych, ponadto Regulamin Organizacyjny i
jego zmiany publikowane sg na stronie BIP Urzedu.

Obowiazki Burmistrza:
Burmistrz zapewnia sprawne funkcjonowanie 1 zarzadzanie Urzedu. Burmistrz ponosi
odpowiedzialnos¢ za:
1) zapewnienie rozliczalnos$ci skutecznosci funkcjonujacego ZSZ,
2) ustanowienie Polityki oraz celow jakosci odpowiednich do kontekstu zewnetrznego i
kierunkow dziatania Urzgdu,
3) promowanie podejscia procesowego oraz zarzadzania ryzykiem,
4) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spelnienia wymagan Klienta oraz wymagan przepiséw
prawnych i wewngtrznych uregulowan organizacyjnych,
5) zapewnienie, ze system osiaga zamierzone wyniki,
6) zatrudnianie, kierowanie 1 wspieranie 0sob majacych wklad w skuteczno$¢ systemu
zarzadzania,
7) zapewnienie infrastruktury i1 srodowiska pracy,
8) zatwierdzenie i wprowadzenie do stosowania Ksiggi Jakosci,
9) akceptacje programow auditow wewngtrznych,
10) dokonywanie przegladow systemu zarzadzania,
11) przeprowadzanie weryfikacji Polityki i celow strategicznych podczas corocznych przegladow
systemu oraz dokonywanie akceptacji celow operacyjnych,
12) podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkdéw doskonalenia ZSZ,
13) wydanie kodeksu etyki.

W dzialaniach zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem ZSZ uczestnicza wszyscy pracownicy
Urzgdu. W imiennych =zakresach czynnosci okreslono odpowiedzialno$¢ iobowiazki oraz
uprawnienia kazdego pracownika.

Do obowiazkéw kierownikéw komorek organizacyjnych nalezy:

1) zarzadzanie w komorce organizacyjnej realizowanymi procesami tak, aby skuteczne
bylo ich planowanie, przebieg i nadzorowanie,

2) realizacja proceséw zgodnie z finansowymi zalozeniami budzetu Gminy
i postawionymi przez Burmistrza celami,

3) podejmowanie efektywnych dzialan doskonalacych jako$é realizowanych zadan w
szczegolnosci dziatan korygujacych,

4) zapoznanie z dokumentami ZSZ oraz ich zmianami podlegltych pracownikdow,

5) znajomo$¢ postanowien Ksiggi Jakosci i dokumentow w niej przywolanych oraz
przestrzeganie tych postanowien podczas realizacji zadan,

6) odpowiedzialno$¢, przed Burmistrzem, za funkcjonowanie ZSZ w podlegtej komorce
organizacyjnej.

Szczegdlne uprawnienia decyzyjne sa nadawane przez Burmistrza w  indywidualnych
upowaznieniach. Ponadto, zadania i odpowiedzialnos¢ pracownikow okreslajg odrebne procedury i
zarzadzenia Burmistrza. Okreslone zostaly réwniez zastgpstwa pracownikéw.

Strukture organizacyjng Urzedu przedstawiono w zalaczniku do Ksiggi Jakosci - KJ/Z17
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Przedstawiciel Kierownictwa — Pelnomocnik ds. SZJ

Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig zostal powolany w trybie Zarzadzenia Nr . /17 z dnia

31 grudnia 2017 r. w sprawie powolania Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig zgodnie z

norma [SO 9001:2015.

Zadaniem Pelnomocnika ds. SZJ jest mi¢dzy innymi:

1) zapewnienie, Ze procesy potrzebne w SZJ sg ustanowione, wdrozone i utrzymywane,

2) informowanie Najwyzszego Kierownictwa o funkcjonowaniu SZJ i potrzebach jego zmian i
doskonaleniu,

3) zapewnienie wystarczajgcej liczby auditoréw wewnetrznych o odpowiednich kwalifikacjach,

4) planowanie auditow wewnetrznych i nadzor nad ich wykonywaniem, a takze podejmowanie
decyzji w sprawie dziatan korygujacych w oparciu o wyniki tych auditow,

5) opracowywanie i przedstawianie Najwyzszemu Kierownictwu sprawozdan dotyczgcych
funkcjonowania systemu,

6) wspdtprace z firma certyfikujaca,

7) przygotowywanie pisemnej dokumentacji na przeglad zarzadzania oraz raportu z tego
przegladu, a takze upowszechnianie wynikajacych z niego decyzji,

8) zapewnienie integralnosci ZSZ w trakcie planowania i wdrazania w nim zmian,

9) zapewnienie upowszechnienia wsréd pracownikow swiadomosci dotyczacej wymagan
Klienta

10) nadzor nad realizacja dziatan korygujacych, analizowanie ich skutecznosci,

11) realizacja innych obowiazkow i uprawnien niezbednych do wykonywania zadan okreslonych
systemem.

Do pozostalych zadan Pelnomocnika nalezy:
12) koordynowanie wszystkich dzialan zwiazanych z dokumentowaniem i wdrazaniem ZS7,
13) opracowanie projektéw dokumentow ZSZ,
14) sprawdzenie przygotowanych przez pracownikow projektéw dokumentéw i zapewnienie
kompletnosci i zgodnosci dokumentacji z wymogami normy,
15) udzielanie wyjasnien pracownikom w celu zapoznania z wymogami normy i zasadami
funkcjonowania ZSZ,
16) prowadzenie analizy funkcjonowania ZSZ,
17) rozpowszechnianie zgodnie z rozdzielnikiem dokumentéw i obowiazujgcych procedur,
18) rozpowszechnianie zmienionych dokumentow,
19) planowanie i nadzorowanie realizacji auditow wewnetrznych,
20) prowadzenie rejestru produktéw niezgodnych,
21) przechowywanie oryginalow kart dzialan korygujacych.
22) przechowywanie pelnej dokumentacji ZSZ,
23) zapewnienie, Ze system zarzagdzania spetnia wymagania ISO 9001,
24) zapewnienie, ze procesy osiagaja zaplanowane wyniki,
25) zapewnienie promowania idei orientacji na klienta,
26) zapewnienie integralnosci SZJ w czasie wprowadzania zmian.

Pelnomocnik ds. SZJ jest uprawniony do kontaktow z jednostkami zewnetrznymi w sprawach

certyfikacji i nadzoru nad SZJ w Urzedzie.
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6. PLANOWANIE

6.1 Dzialania odnoszace si¢ do ryzyk i szans — zarzadzanie ryzkiem.

[zastosowanie maj3: standard B7 kontroli zarzadczej — Identyfikacja ryzyka; standard
B8 kontroli zarzadczej — Analiza ryzyka; standard B9 kontroli zarzadczej — Reakcja na
ryzyko]
6.1.1. W Urzedzie wprowadzono jednolite zasady postgpowania w zakresie ustanawiania i oceny
celéw oraz identyfikacji, analizy i oceny ryzyka w realizacji celow i zadan Urzedu.
Zarzadzanie celami i ryzykiem ma na celu zapewnienie ustanowienia mierzalnych i realnych
do wykonania celéw istotnych dla wynikow dziatalnosci Urzedu oraz pozyskanie informacji na temat
prawdopodobienistwa ich osiggniecia, na podstawie zidentyfikowanego i ocenionego ryzyka.
W zakresie mechanizmu kontroli ryzyka we wdrozonym ZSZ zastosowanie ma Zarzgdzenie Nr 47/23
Burmistrza Dabrowy Biatostockiej z dnia 31 maja 2023 r. w sprawie przyjgcia Polityki zarzadzania
ryzykiem w Urzedzie Miejskim w Dabrowie Biatostockie).
6.1.2. Ogolne zatozenia dla realizacji zadan samorzadowych sformutowane sa w:
1) kierunkach dziatania Urzedu,
2) Polityce Jako$ci Urzedu,
3) budzecie gminy na dany rok kalendarzowy.
6.1.3 Mechanizm ustalania celow, zadan i zasady zarzadzania ryzykiem w Urzedzie zostal
opracowany w ramach wdroZzenia i ustanowienia kontroli zarzadczej.
Mechanizm ten zapewnia ustalanie:
1) mierzalnych celow, ktére stanowig cele jakosciowe w rozumieniu wymagan normy ISO 9001, pkt.
6.2.
2) przeprowadzenie identyfikacji i oceny i kontroli ryzyka oraz jego analizy w rozumieniu wymagan
normy ISO 9001, pkt. 6.1.

W zakresie mechanizmu ustalania celéw, zdan i analizy ryzyka we wdrozonym ZSZ zastosowanie
ma Zarzadzenie Nr 28/18 Burmistrza z dnia 5 kwietnia 2018 r. w sprawie wprowadzenia
Regulaminu kontroli zarzadczej w Urzedzie Miejskim w Dgbrowie Bialostockiej oraz zasad jej
koordynacji.

W przypadku wystapieniu ryzyka nieakceptowalnego Kierownicy komérek przekazuja informacje
dot. skutecznosci podjetych dziatan w reakcji na powstale ryzyko.

6.2 Cele dotyczace jakosci i planowanie ich osiggnigcia.

[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej — Okreslanie celow i zadan,
monitorowanie i ocena ich realizacji]

Strategiczne cele jakosci w Urzedzie zostaly okreslone w Polityce Jakosci.

Cele jakosci dotyczace dziatalnosci Urzedu i funkcjonujacych procesow zidentyfikowanych w ZSZ
sa corocznie formutowane w oparciu o Zarzadzenie Nr 28/18 Burmistrza z dnia 5 kwietnia 2018 r.
w sprawie wprowadzenia Regulaminu kontroli zarzadczej w Urzedzie Miejskim w Dabrowie
Biatostockiej oraz zasad jej koordynacji.
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Przyjety tryb formulowania celow jakosciowych zapewnia spdojnos¢ celow z celami
strategicznymi Urzedu zawartymi w Polityce Jakosci.

Ustalony przez Burmistrza sposob ustanawiania celow dotyczacych jakosci na poziomie
operacyjnym stanowi punkt odniesienia w stosunku do realizowanych zadan Urzedu. Przyjete
ustalenia okreslaja, ze w ramach celéw strategicznych Polityki Jakosci kierownicy komorek, co roku,
do 31-go stycznia kazdego roku, proponujg cele operacyjne, wlasciwe do zakresu dziatania komorki,
mierzalne i realne do wykonania. Przedstawiaja je Petnomocnikowi SZJ, ktory analizuje je pod katem
spojnosci z Polityka Jakosci. Pelnomocnik przygotowuje zbiorcze zestawienie i w terminie do 10-go
lutego przedstawia Burmistrzowi do akceptacji. Kierownicy komorek zapoznajg podlegtych
pracownikéw z celami oraz monitorujg ich realizacje.

Kierownicy komorek do konca marca kazdego roku przygotowuja pisemng informacje o
realizacji celow za rok ubiegly, szczegolnie uwzgledniajac czy wszystkie cele zostaty terminowo
zrealizowane. Informacjg¢ ta przekazuja Pelnomocnikowi ds. SZJ.

Realizacja celow operacyjnych jest poddana ocenie na przegladzie.

6.3  Planowanie zmian Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania

Kazdy pracownik Urzedu jest upowazniony do zaproponowania zmian w ZSZ. Zmiany moga by¢
wprowadzone za zgoda Petnomocnika ds. SZJ oraz Kierownictwa Urzedu. Kazda zmiana moze by¢
wprowadzona z uwzglednieniem zasad wprowadzania zmian do dokumentacji ZSZ oraz
regulaminéw stosowanych w Urzedzie. Potrzeba wprowadzenia zmiany do ZSZ moze wynikaé z
roznych Zrodel, np. : przeprowadzonych analiz, wynikow auditow wewnetrznych, monitorowania
procesOw, monitorowania zgodnosci realizacji zadan oraz badania satysfakcji klienta / stron
zainteresowanych.

7. WSPARCIE

7.1.1 W celu okreslenia i zapewnienia zasobow niezb¢dnych do doskonalenia skutecznosci ZSZ oraz
spelnienia oczekiwan klientow Urzedu przyklada si¢ szczegolng uwage do zapewnienia $rodkow
finansowych i racjonalne gospodarowanie nimi.
Zasobami niezbednymi do funkcjonowania i cigglej poprawy skutecznosci ZSZ, sa:

1) zasoby ludzkie,

2) srodki finansowe,

3) infrastruktura.
Kierownictwo Urzgdu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrows, finansowa,
wyposazenia Urzgdu. Wyrazem zapewnienia zasobow na dany rok jest uchwata budzetowa.

7.1.2 Ludzie

Pracownicy Urzedu stanowia o skutecznosci i jakosci realizowanych zadan. Na sprawne i wiasciwe
wykonywanie zadan wplyw majg takie czynniki jak: wyksztalcenie, umiejetnosci, doswiadczenie i
szkolenia.

7.1.3 Infrastruktura

[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej — Ochrona zasobéw, standard C 15
Mechanizmy kontroli dotyczace systemow informatycznych|
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Siedziba Urzedu miesci si¢ w budynku zlokalizowanym w Dabrowie Bialostockiej przy ulicy
Solidarnosci 1. Obiekt jest przyjazny dla Klientow: posiada wilasny parking. Na parterze znajduje si¢
informacja dotyczaca rozmieszczenia referatdw wraz z numeracja pokoi.

W strefach ogolnodostepnych znajdujg si¢ stanowiska ulatwiajace klientom sporzadzanie pism lub
wypehnienie formularzy. Pomieszczenia biurowe zostaly wyposazone w odpowiedni sprzet i
urzadzenia. Do kazdego stanowiska pracy doprowadzona jest sie¢ telefoniczno-informatyczna
umozliwiajaca bezposrednie (nieplatne) polaczenia migdzy pracownikami. Stanowiska pracy
urzgdnikow sa wyposazone w pocztg elektroniczng oraz elektroniczny obieg dokumentow i aplikacje
merytoryczna wiasciwg dla danego stanowiska.

Poszczegolne komorki sa wyposazone w komputery, urzadzenia peryferyjne: drukarki komputerowe i
skanery.

Bardzo istotng cz¢$¢ infrastruktury Urzedu stanowi system informatyczny, obejmujacy kablowa sieé,
sprzgt komputerowy, oprogramowanie i systemy baz danych. Jest on stosownie do wymagan
i mozliwosci rozbudowywany i modernizowany. Wszystkie komputery w sieci maja dostgp do
Internetu. Serwery, centrala telefoniczna oraz stacje robocze sa wyposazone w zasilacze awaryjne
UPS.

Urzad jest wlascicielem domeny www.dabrowa- bial i pod tym adresem posiada strong internetowa.
W budynku jest zainstalowany system alarmowy, chronigcy wejscia oraz wybrane obszary oraz
instalacj¢ sygnalizacji p.poz. Budynek posiada ksigzke obiektu, regularnie przeprowadzane sa
przeglady instalacji wentylacyjnej, elektrycznej, odgromowej, kominiarskie. Po godzinach pracy na
terenie budynku przebywajg tylko uprawnione osoby. Po zamknigciu budynku aktywowana jest
instalacja alarmowa.

7.1.4 Srodowisko realizowanych proceséw

W Urzedzie Miejskim w Dabrowie Bialostockiej przywigzuje si¢ uwage do zapewnienia
odpowiedniego s$rodowiska pracy niezbednego do realizacji powierzonych zdan i osiagnigcia
zgodnosci dziatan z wymaganiami prawnymi oraz oczekiwaniami klientow. W tym celu podejmuje
si¢ dzialania poprawiajace funkcjonalnosc i estetyke pomieszczen oraz stanowisk pracy. Duzy nacisk
kladziony jest na ich wlasciwe wyposazenie. Sukcesywnie modernizuje si¢ 1 remontuje pokoje oraz
ogodlnodostepne pomieszczenia. Podejmowane sg takze inne dzialania ksztaltujace srodowisko pracy:
- budowanie kultury organizacyjnej opartej na pracy zespolowej;

- szkolenia wewngtrzne;

- spotkania integracyjne;

- analiza ryzyka zawodowego.

Urzad posiada dokladnie zdefiniowane warunki w jakich odbywaé si¢ moze praca w postaci
regulaminu pracy, a bezpieczenstwo, higiena pracy oraz ochrona przeciwpozarowa w urzg¢dzie
okreslona jest w odrgbnych przepisach.

zapewnia si¢ przyjazne $rodowisko pracy dla pracownika, jak i dogodne warunki korzystania przez
klienta z uslug publicznych $wiadczonych przez Urzad. Infrastruktura Urzedu pozwala na
zachowanie zasad wynikajacych z wymogow okreslonych w przepisach z zakresu bezpieczenstwa i
higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowej.

Wsrod czynnikow $rodowiska funkcjonowania, sprzyjajacych realizacji celow i zadan w sposob
zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy i minimalizujgcy ryzyko wystapienia konfliktu
interesu nalezy rowniez wymieni¢ Kodeks etyki pracownikow Urzedu Miejskiego w Dabrowie
Bialostockiej (przyjety Zarzadzeniem Nr 2/2012 Burmistrza Dabrowy Bialostockiej z dnia 2 stycznia
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2012 r.) — bedacych zbiorem zasad i wartosci, ktore powinny charakteryzowa¢ wszystkich
pracownikow Urzedu.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiaréw
W Urzedzie monitorowane sg procesy realizacji ustug i zostalo to opisane w pkt. 9.1.1 KJ.

W Urzedzie stosuje si¢ przyrzady do pomiaru temperatury i wilgotnosci powietrza, shuzace
do monitorowania warunkéw sktadowania dokumentow w archiwum. Z dziatan tych utrzymywane sa
zapisy.

7.1.6 Wiedza organizacji

|[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej — Kompetencje zawodowe]

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji ustug Urzedu oraz interpretacji przepisow prawa,
ktore maja zastosowanie w czasie realizacji procesow. Wiedzg¢ t¢ nabywaja urzednicy w trybie
doskonalenia zawodowego, zaréwno w trybie samoksztalcenia, szkolen wewnetrzach, jak i1 szkolen
zewngetrznych.

7.2 Kompetencje

[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej — Kompetencje zawodowe, standard A 4
Delegowanie uprawnien |

Do okreslania niezbednych kompetencji pracownikéw zatrudnianych na stanowiskach majacych
wplyw na jakos¢ produktow stuza zapisy ustawy o pracownikach samorzadowych.

W przypadku potrzeby zatrudnienia nowego pracownika stosuje si¢ zasady okreslone w Zarzadzeniu
Burmistrza w sprawie regulaminu naboru na wolne kierownicze i1 urzgdnicze stanowisko pracy w
Urzedzie Miejskim w Dagbrowie Biatostockiej. Konkursowy nabor pracownikoéw Urzedu zapewnia
zatrudnienie pracownikow wykwalifikowanych, o odpowiednich umiejgtnosciach praktycznych i
przygotowaniu zawodowym.

Dla o0so6b zatrudnianych na stanowiska urzednicze stosuje si¢ aktualne Zarzadzenie 15/09
Burmistrza Dabrowy Bialostockiej z dnia 15 czerwca 2009 r. w sprawie sposobu przeprowadzania
stuzby przygotowawczej 1 organizowania egzaminu konczacego te sluzbe w Urzedzie Miejskim w
Dabrowie Bialostockiej. Potrzeby szkoleniowe sg okreslane w oparciu o analizy z uwzglednieniem
zmian przepisow 1 ciaglego doskonalenia organizacji. Pracownicy uczestniczacy w szkoleniach
wypelniajg ankiety dotyczace oceny jednostek szkolgcych, ktore stuza do wyboru najlepszych firm w
tym zakresie.

W Urzedzie prowadzona jest dokumentacja dla kazdego pracownika, w ktoérej gromadzone sa
dokumenty dotyczace jego wyksztalcenia, doswiadczenia zawodowego, odbytych szkolen i
zdobytych umiejgtnosci. Sg one przechowywane w aktach osobowych.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikéw. Umozliwia ona sformulowanie
wzajemnych oczekiwan oceniajacego i ocenianego. Pozwala stwierdzi¢, jakie dzialania organizacyjne
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powinny by¢ podjete, aby podnie$é jakos¢ swiadczonej pracy oraz jakie sa ambicje zawodowe i
szkoleniowe pracownika.

Skutecznos¢ przeprowadzonych szkolen, jak 1 poziom kompetencji pracownikow okresla si¢ podczas
okresowych ocen pracownikow.

7.3 Swiadomosé

Kazdy pracownik Urzedu jest $wiadomy wymagan Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, w tym w
szczegblnoscei:

- zadan wynikajgcych Polityki Jakosci,

- celow jakosciowych,

- udzialu pracownika w osiaganiu skutecznosci ZSZ w swoim obszarze odpowiedzialnosci, tacznie z
korzysciami, ktore odnosi Urzad dzigki takiej postawie,

- skutkow sytuacji, gdy pojawiaja si¢ niezgodnosci w ZSZ.

7.4 Komunikacja

[zastosowanie ma standard D16 kontroli zarzadczej — Biezaca informacja, D17 kontroli
zarzadczej — Komunikacja wewnetrzna i standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja
zewnetrznal

W Urzedzie stosowany jest rowniez system komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej, umozliwiajacy
sprawne funkcjonowanie Urzedu.
Przekazywana biezaca informacja powinna by¢:

1) odpowiednia, tzn. jej zakres powinien by¢ adekwatny do realizowanych zadan;

2) aktualna, tzn. umozliwiajgca podjecie odpowiednich dziatan w odpowiednim czasie;
3) rzetelna, tzn. zgodna z rzeczywistoscia;
4) kompletna, tzn. zawierajaca wszystkie potrzebne dane i szczegéty;

5) odpowiednio uogélniona lub sprecyzowana, stosownie do potrzeb, tresci i adresata
informacji, tak aby byla zrozumiata dla odbiorcy.

W Urzgdzie 1 komdrkach organizacyjnych biezaca informacja dostarczana jest poprzez
cotygodniowe narady Kierownikow Urzedu.

Komunikacja wewnetrzna:
Zasady komunikacji wewngtrznej zapewniajg sprawne przekazywanie informacji wewnatrz Urzedu
oraz zapobiegaja niepotrzebnym powtorzeniom dziatan i zapewniaja przekazywanie pracownikom i
klientom aktualnych informacji dotyczacych realizowanych zadan i zatatwianych spraw.
Ustanowione procesy komunikacyjne polegaja na:

1) organizowaniu narad Burmistrza z kierownikami komérek organizacyjnych;

2) funkcjonujacej sieci informatycznej oraz komputerowego systemu baz danych i poczty

elektronicznej;

3) prowadzeniu rozmow z pracownikami Urzedu;

4) organizowaniu szkolen;

5) telefonicznym przekazywaniu informacji, dzigki bezptatnym potaczeniom wewnatrz Urzedu.
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Przebieg proceséw komunikacyjnych jest dokumentowany w formie protokoléw z posiedzen i narad,
zapiséw elektronicznych.

Kierownicy komorek organizacyjnych i pracownicy posiadaja bezposredni dostep do zrédla
przepisow prawnych podczas realizacji zadan, ktorym jest system informacji prawnej Lex oraz do
Wykazu zadan i przepisow prawnych obowiazujacych dla komérek organizacyjnych / stanowisk.

Komunikacja zewnetrzna w tym z klientami.

Kierownictwo Urzedu i pracownicy sg w pelni $wiadomi, ze w $wietle zmieniajgcych si¢ przepisow
prawa szybka, pelna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem realizacji polityki
informacyjnej.

W Urzedzie ustalone sa zasady dotyczace form komunikacji zewnetrznej oraz kompetencji
1 uprawnien kadry kierowniczej i pracownikow w tym zakresie.

Komunikacja zewngtrzna dotyczy glownie Klientéw Urzedu i stron zainteresowanych.

Szczegolowy opis zasad komunikacji zewnetrznej opisano w pkt. 8.2.1 KJ.

7.5 Udokumentowane informacje.

[zastosowanie ma standard C10 kontroli zarzadczej - Dokumentowanie systemu kontroli
zarzadczej, standard D16 kontroli zarzadczej — Biezgca informacja]

Dokumentacja Zintegrowanego Systemu Zarzadzania obejmuje:

- Polityke Jakosci,

- Ksiegg Jakosci

- Procedury operacyjne,

- Kodeks Etyki,

- Regulamin Organizacyjny oraz zakresy obowigzkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci,
upowaznienia do realizacji zadan,

- Regulamin Pracy Urzedu,

- Wykazy zadan i przepisow prawnych,

- dokumenty lacznie z zapisami, niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i
nadzorowania opisanych w niej proceséw — m.in. majgce zastosowanie wymagania prawne,
zarzadzenia, uchwaly organow stanowigcych.

Udokumentowanga informacje¢ stanowig dokumenty i zapisy ZSZ.
7.5.1. Opracowywanie dokumentow ZSZ

7.5.1.1. Autorami dokumentéw ZSZ sa odpowiednio pracownicy Urzedu, ktérzy redagujac tresé

dokumentu majg na uwadze efektywnosé przyjetego rozwigzania dla osiggnigcia celow jakosciowych

1 decyduja o merytorycznym zakresie regulowanej sprawy:

1) Ksigge Jakosci opracowuje Petnomocnik ds. ZSJ. Ksigga odnosi si¢ do wszystkich wymagan
normy i standardow kontroli zarzadczej poprzez okreslenie sposobu postepowania w zakresie
wymagan ZSZ lub wskazanie odniesienia do odpowiednich dokumentow szczegotowych.
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2) Pozostate dokumenty ZSZ wskazane w tabeli ponizej opracowuja przedstawiciele Najwyzszego
Kierownictwa lub pracownicy Urzedu stosownie do obowiazujacego w Urzedzie podziatu zadan i
odpowiedzialnosci.

7.5.1.2. Opracowany projekt dokumentu jest weryfikowany przez Pelnomocnika na zgodnos$¢ z

wymaganiami normy ISO 9001, standardami kontroli zarzadczej oraz pozostalymi dokumentami

systemu. W miare potrzeb Petnomocnik konsultuje projekt dokumentu z jego autorem.

7.5.1.3. Dokumenty: Polityka Jakosci, Ksigga Jakosci, Kodeks etyki, Regulamin organizacyjny i

Regulamin Pracy sa zatwierdzane przez Burmistrza. Procedury operacyjne i pozostale dokumenty sa

zatwierdzane przez Petnomocnika lub Kierownika komorki organizacyjne;j.

7.5.1.4. Zaakceptowane dokumenty sg wpisywane przez Pelnomocnika odpowiednio do wykazu

dokumentow ZSZ, stanowigcego zalacznik do KJ: Wykaz dokumentow ZSZ KJ/ Z3.

7.5.1.5. Procedury operacyjne opracowywane sg z uzyciem symboli blokowych, ktére zamieszczono

w Zalaczniku KJ / Z4.

Rodzaj dokumentu Opracowanie Zatwierdzenie Forma
i zmiany
Polityka Jakosci Burmistrz Burmistrz Zarzadzenie
Ksigga Jakosci Petlnomocnik Burmistrz Zarzadzenie
Kierownik  komorki | Sekretarz
Procedury operacyjne | organizacyjnej/ Podpis
Pelnomocnik
Wykazy  zadan i | Pracownicy Kierownik komorki Podbis
przepisow prawnych merytoryczni organizacyjnej p
Kodeks etyki Sekretarz Burmistrz Zarzadzenie
Regulfslm m Sekretarz s Zarzadzenie
organizacyjny
Regulamin pracy Sekretarz Burmistrz Zarzadzenie
Formularze Prasiils Pelnomocnik /
wewnetrzne Y. Kierownik komorki | Podpis
% i merytoryczni : S
i inne zalaczniki organizacyjnej
podpis,
) wypetnione
. . Boimistrz ) "| formularze
Zapisy systemu | Pracownicy Pelnomocnik / systemowe
zarzadzania jakoscig merytoryczni Klero?vmk ‘ kgmorkl protokoty
organizacyjnej i raporty,
sprawozdania
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7.5.2. Oznakowanie dokumentéw systemu

7.5.2.1. Pierwsza strona dokumentu: Ksiggi Jakosci, Procedur operacyjnych zawiera oznaczenie

autora 1 jego podpis, okreslenie osoby sprawdzajacej/zatwierdzajacej i jej podpis oraz date

utworzenia, sprawdzenia /zatwierdzenia i obowiazywania dokumentu.

7.5.2.2. Pelne oznaczenie dokumentu Ksiggi Jakosci, Procedur operacyjnych, Zalgcznikoéw do KJ

sklada si¢ z:

1) tytulu dokumentu,

2) indeksu (symbolu) dokumentu, ktéry oznacza si¢ skrotem, pisanym z duzej litery, zawierajagcym
pierwsze litery wyrazow stanowigcych nazwe dokumentu (przyklad: Ksiega Jakosci — KlJ,
Procedury operacyjne Po, zatacznik do KJ: KJ/Z),

3) edycji dokumentu, ktéra oznacza si¢ wielka literg alfabetu tacinskiego z wylaczeniem liter
wilasciwych tylko jezykowi polskiemu, z zachowaniem ciaglosci alfabetycznej dla kolejnych
edycji,

4) numeru strony

1 umieszcza si¢ w nagtowku dokumentu.

7.5.2.3. Skrét oznaczenia dokumentu Ksiegi Jakos$ci, Procedur operacyjnych, i Zalacznikéw do KJ

poprzedzony jest stowami ,,UM w Dabrowie Bialostockiej”, ze wskazaniem edycji, umieszcza si¢ w

stopce dokumentu.

7.5.2.4. Skrét oznakowania stosowanych wiasnych formularzy i wnioskéw poprzedzony jest literami:

»UMDB”, nastgpnie podany jest skrot nazwy referatu i numer formularza lub wniosku w danym

reféracie, np; JIMDBY...of o’

7.5.2.5. Kazdy dokument pisemny powinien zawiera¢ nastepujgce dziaty:

- cel, podstawa prawna, odpowiedzialnos¢, zapisy, zataczniki.

7.5.2.6. Kazda karta ustug zamieszczona w BIP urzedu w zakladce ,,Zalatwienie spraw” powinna

zawiera¢ nastgpujace rubryki: nazwa uslugi, wymagane dokumenty, wysoko$¢ oplaty skarbowe;j,

uwagi, podstawa prawna, tryb odwotawczy, termin realizacji, komérka organizacyjna, numer pokoju,
numer telefonu, informacje dodatkowe, wzory wnioskow.

7.5.3. Dokonywanie zmian w dokumentach ZSZ

7.5.3.1. Zmiany w dokumentach sytemu sa wprowadzane zgodnie z wytycznymi Burmistrza,
Pelnomocnika, Kierownika komorki organizacyjnej lub na wniosek pracownika skierowany do
Pelnomocnika, wzér wniosku Zatacznik do Ksiegi Jakosci KJ/Z6.

7.5.3.2. Pelnomocnik decyduje o wprowadzeniu zmiany w Ksiedze Jakosci, procedurach
operacyjnych oceniajac czy zmiana przyczyni si¢ do poprawy ZSZ i dziatania Urzedu. Pelnomocnik
podejmuje decyzje o przyjeciu lub oddaleniu wniosku, informujac o podjetej decyzji wnioskodawce.
7.5.3.3. Wprowadzenie zmian w dokumentach systemu moze wynikaé w szczegdlnosci
z wprowadzonych zmian organizacyjnych, zmian w przepisach prawnych, z przeprowadzonych
auditow, przegladow zarzadzania, podjetych dziatan korygujacych, przegladéw aktualnosci
dokumentdéw.

7.5.3.4. Na stronach, na ktérych wprowadzono zmiany do dokumentu, tre$¢ zmiany zaznaczona jest
kursywa. Miejsce zmiany oznacza si¢ pionowg kreska umieszczong na prawym marginesie
zmienianej strony. Numer zmiany wskazuje cyfra umieszczona przy tej kresce.
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7.5.3.5. Jezeli zmiany wprowadzone w dokumencie miatyby by¢ liczne, albo mialyby naruszaé¢
spojnos¢ dokumentu, autor opracowuje nowa edycj¢ dokumentu. Decyzje o wydaniu nowej edycji
dokumentu podejmuje Pelnomocnik na wniosek autora dokumentu. Nowa edycja dokumentu
oznaczana jest duza litera alfabetu wg zasad, o ktérych mowa w pkt 7.5.2.1.

7.5.3.6. Zmiany wprowadzone do Ksiegi Jakosci rejestruje Pelnomocnik w dokumencie kazdego
egzemplarza w tabelce przewidzianej dla zmian. Zmiany wprowadzone do Wykazu zadan i
przepisow prawnych rejestruje Kierownik komorki organizacyjnej dla kazdego egzemplarza
dokumentu systemu w tabelce przewidzianej dla zmian dokumentu.

7.5.4. Rozpowszechnianie dokumentéw ZSZ i zmian do dokumentow

7.5.4.1. Zatwierdzone egzemplarze Ksiegi Jakosci, procedur operacyjnych przechowywane sa u
Pelnomocnika — zestaw dokumentéw wzorcowych.

7.5.4.2. Pelnomocnik rozpowszechnia kopie Ksiggi Jakosci w wersji papierowej lub droga
elektroniczna zgodnie z ustalonym przez siebie rozdzielnikiem: Zalgeznik do KJ — KJ/Z5 .
Potwierdzenia otrzymania izapoznania si¢ z dokumentem odbiorca dokonuje poprzez zlozenie
podpisu w pisemnym rozdzielniku (rozdzielnik przechowywany jest wraz z odpowiednim
dokumentem systemu przez Pelnomocnika).

7.5.4.3. Kierownik komorki organizacyjnej rozpowszechnia kopi¢ Wykazu zadan i przepisow
prawnych dla podlegtych pracownikéw w wersji papierowej lub droga elektroniczng zgodnie z
ustalonym przez siebie rozdzielnikiem.

7.5.4.4. Pracownicy maja prawo korzysta¢ z wlasnej kopii dokumentu systemu jakosci
wydrukowanej z systemu komputerowego. Korzystajac z wlasnej kopii dokumentu pracownik jest
zobowigzany do oznakowania takiej kopii napisem ,, egzemplarz informacyjny — wydruk z dnia ..... =
przed uzyciem kazdorazowo upewni¢ si¢ przez poréwnanie z dostgpnym w sieci komputerowej
zbiorem dokumentow systemu, ze posiada wydanie aktualne, co potwierdza datg i swoim podpisem
na wydruku dokumentu.

7.5.4.5. W przypadku wprowadzania zmian, Pelnomocnik wymienia strony w Ksiedze Jakosci lub
Procedury operacyjnej, i rejestruje wprowadzong zmiane wg pkt 7.5.3.6. Rozpowszechnienie zmian
do KJ odbywa si¢ na zasadach, okreslonych w pkt 7.5.4.2. Strony zawierajace zmiany dolaczane s
do odpowiedniego dokumentu egzemplarza wzorcowego.

7.5.4.6. Pelnomocnik ds. SZJ moze wydaé¢ egzemplarz Ksiegi Jakosci osobie nie bedacej
pracownikiem Urzedu poza Urzad. Wymagane jest oznaczenie taklego egzemplarza Ksiggi Jakosci
napisem ,, egzemplarz nie nadzorowany, wazny na dzier ..

7.5.4.7. Nieaktualne dokumenty systemu jakosci, stan0w1qce dotychczas egzemplarz wzorcowy,
0znaczone sa napisem ,, egzemplarz nieaktualny” i przechowywane sa u Pelnomocnika przez okres 4
lat w formie elektronicznej, papierowe sa niszczone.

7.5.4.10. Aktualne dokumenty sytemu jako$ci przechowuje si¢ w aktach dotyczacych systemu
oznaczonych symbolem literowym komorki organizacyjnej i symbolem liczbowym hasta
klasyfikacyjnego (0180).

7.5.5. Nadzor nad aktami normatywnymi

7.5.5.1. Dla wiasciwej realizacji zadan samorzadowych pracownicy Urzedu identyfikuja i stosujg
wymagania ustawowe 1 przepisy prawne zawarte w aktach normatywnych:
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e aktach normatywnych zewnetrznych (konstytucji, ustawach, dekretach z moca ustaw, uchwatach
Rady Miejskiej, rozporzadzeniach, ratyfikowanych umowach migdzynarodowych),

e aktach normatywnych wewnetrznych (zarzadzeniach Burmistrza)

7.5.5.2. Kazdy pracownik zobowigzany jest do stosowania whasciwych aktéw normatywnych w

trakcie realizacji zadan stuzbowych dla zapewnienia wykonania zadania zgodnie z aktualnymi

wymaganiami ustawowymi i przepisami.

7.5.5.3. Kazdy kierownik komorki organizacyjnej identyfikuje przepisy prawne niezbedne do

realizacji zadan w komorce organizacyjnej, tworzac Wykaz zadan i przepisow prawnych. Form KJ/

Z7. Kierownicy komérek organizacyjnych przynajmniej 1 raz w roku weryfikujg aktualnos¢

wykazéw zadan oraz przepisow prawnych i fakt ten zapisuja w Rejestrze zmian dokumentacji SZJ.

7.5.5.4. Referat Organizacyjny prowadzi zbiory aktow prawnych ogolnie dostepnych: zarzadzenia

Burmistrza i uchwaty Rady Miejskiej.

7.5.5.5. Tresé aktéow normatywnych zewnetrznych oraz ich aktualizacja jest dostgpna w programie

komputerowym LEX, ktory jest dostepny sieciowo na kazdym stanowisku pracy.

7.5.5.6. Kierownicy komérek organizacyjnych analizujg tre$¢ nowych przepiséw oraz zmian do

istniejacych przepiséw i udzielaja odpowiednich informacji w tym zakresie pracownikom Urzedu,

ktérym jest to potrzebne do wykonywania ich pracy.

7.5.5.7. Nadzor nad stosowaniem aktualnych przepisoéw prawnych w Urzedzie pelni réwniez Radca

Prawny.

7.5.5.8. Kierownicy komérek organizacyjnych zobowigzani sa do niezwlocznego przekazywania

nowych regulacji i zmian w obowiazujgcych aktach normatywnych swoim podlegtym pracownikom.

7.5.6. Nadzor nad formularzami

7.5.6.1. Urzednicy podczas realizacji zadan merytorycznych postuguja si¢ drukami i formularzami
opracowanymi w danej komorce organizacyjnej lub bedacymi zatacznikami ustaw, rozporzadzen,
uchwal Rady Miejskiej, Zarzadzen Burmistrza.

Formularze maja na celu ulatwienie komunikacji z klientami oraz pomagaja klientowi przekaza¢
kompletne dane dotyczace zalatwienia jego sprawy.

7.5.6.2. Realizujac zadania Urzedu kazdy pracownik ma prawo zainicjowa¢ utworzenie wlasnego
formularza dotyczacego realizowanych zadan, ustug na rzecz klientow.

7.5.6.2. Projekty formularzy przedkladane sa bezposredniemu przetozonemu, ktéry po weryfikacji
pod katem zgodnosci z przepisami prawnymi i realnej potrzeby akceptuje formularz dokonujac
zapisu ,, Akceptuje, data i podpis”.

7.5.6.3. Zaakceptowane formularze s3 wpisywane odpowiednio do ,,Wykazu uzywanych formularzy™
w odpowiedniej komdrce organizacyjnej — wedtug zalaczonego wzoru — zatacznik do KJ, KJ/Z8.
7.5.6.4. Pelne oznaczenie formularza sklada si¢ z pierwszych liter ,,UMDB”, nastgpnie symbolu
komorki organizacyjnej oraz numeru np. UMDB/..../01, ktory umieszcza si¢ w prawym dolnym
rogu formularza.

7.5.6.5. Nadzor nad aktualnoscig formularzy w tym przywolanych w nim przepiséw prawnych
sprawuje Kierownik komorki organizacyjne;.

7.5.6.7. Formularze bedace zalacznikami ustaw, rozporzadzen, uchwat Rady Powiatu, Zarzadzen
Burmistrza stosuje si¢ bezposrednio, z pominigciem opisanej procedury.

Zapisy jakosci — sporzadzanie, identyfikowanie, zatwierdzanie i przechowywanie zapiséw
dotyczacych jakosci ma na celu dokumentowanie zgodnosci ZSZ z wymaganiami normy oraz
przepisami prawnymi jako potwierdzanie skutecznosci prowadzonych dzialan w  zakresie
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podnoszenia standardu oferowanych ustug. Okresy przechowywania zapisow wynikaja
rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 roku w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji organizacji i zakresu dziatania
archiwow zakladowych, oraz innych obowigzujacych w tym zakresie aktoéw normatywnych.

Zapisom podlegaja wyniki wszystkich dzialan majacych zwigzek z jakoscia oferowanych ustug oraz

funkcjonowaniem ZSZ, a w szczegdlnosci np.:

— wyniki przegladow ZSZ,

— wyniki auditéw wewngtrznych ZSZ,

— zapisy dotyczace ustugi niezgodnej,

— zapisy ze szkolen i kompetencji pracownikow,

— zapisy dotyczace dziatan korygujacych,

— innych dzialan majacych wplyw na ZSZ,

— zapisy potwierdzajace realizacj¢ ustug zgodnie z wymaganiami (np. wypelnione formularze,
elektroniczne bazy danych, dekretacje, przeglady, znak sprawy, metryki, rejestry),

— zapisy Z monitorowania procesow,

zapisy sporzadzane z przegladu wniosku (zgodnie z opisem w pkt. 8.2.3) oraz zapisy dotyczace

zwolnienia produktu do klienta (zgodnie z opisem w pkt. 8.6).

8. DZIAYLANIA OPERACYJNE

8.1 Planowanie realizacji uslug.

Urzad powolany jest do wykonywania zadan samorzadu gminnego z zakresu administracji
publicznej: wlasnych, zleconych i powierzonych.
Planowanie realizacji produktow Urzedu polega na przygotowywaniu planow lub projektow:

1) aktéw normatywnych (uchwat i zarzadzen) lub czynnosci prawnych okreslajgcych sposob
realizacji zadan publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb wspdlnoty
samorzadowej (umow 1 porozumien);

2) ustug publicznych oraz materialnych efektow tych ustug;

3) aktow administracyjnych (decyzji, postanowien, zaswiadczen) w celu zalatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publiczne;j;

4) innych dokumentow, czynnosci prawnych lub czynnosci materialno-technicznych, informacji,
objetych zadaniami Urzedu.

W procesie planowania realizacji produktéw Urzad opiera si¢ na powszechnie obowigzujacych
przepisach prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniach zawartych przez gming oraz aktach
wewnetrznych.

Szczegdlne znaczenie w procesie planowania realizacji zadan publicznych polegajacych na
zaspokojeniu zbiorowych potrzeb wspdlnoty maja:

1) strategia rozwoju gminy;

2) wieloletnie i roczne programy;

3) budzet gminy, bedgcy rocznym planem dochodéw i wydatkow.

W celu realizacji produktu Urzad zapewnia odpowiednie zasoby w postaci wykwalifikowanej kadry
oraz nalezycie zorganizowanej infrastruktury technicznej, a takze zidentyfikowane procesy i
procedury realizacji zadan.

UM Dabrowa Bialostocka/KJ-B



Ksigga Jakosci Edycja Strona Voils g
B |/l 27/39

Przebieg wszystkich procesow jest wzajemnie zalezny (patrz: Zatagcznik do KJ - Mapa procesow).
Realizacje proceséw nadzoruja kierownicy komorek organizacyjnych.
Zasady realizacji proces6w mogg byc¢ okreslone w dokumentach ZSZ posiadajacych forme: procedur
operacyjnych, Wykazow zadan i przepisow prawnych, regulaminéw wprowadzonych zarzadzeniem
Burmistrza. Tryb realizacji procesow, metodyka weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu
przed jego wydaniem klientowi zostal zaplanowany:

1) w operacyjnych wewngtrznych dokumentach — procedurach;

2) w formie procedur ustnych, dla ktérych w postgpowaniu stosuje si¢ reguly okreslone w aktach

normatywnych, do ich realizacji stosuje Wykazy zadan i przepisow prawnych.

8.2 Wymagania dotyczace uslug

8.2.1 Komunikacja z klientem

|zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewn¢trzna]

Kierownictwo Urzedu i pracownicy sa w petni swiadomi, ze w swietle zmieniajacych si¢ przepisow
prawa szybka, pelna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem realizacji polityki
informacyjnej. W celu zapewnienia prawidlowe] komunikacji z klientami informacje sg
zamieszczane:
1) udostgpniane sg informacje wizualne na parterze Urzedu, ktore ulatwiaja klientom dotarcie do
urzednikow wiasciwych dla zatatwienia okreslonych spraw,
2) zapewniono tacznosé telefoniczng i poczte elektroniczng umozliwiajaca nawigzanie kontaktu
klientom z Urzedem Miejskim 1 Urzedu z klientami,
3) na tablicach ogloszen wewnatrz budynku Urzedu;
4) na stronie Biuletynu Informacji Publicznej;
5) na stronie internetowej urzedu;
6) w prasie lokalnej;
7) na tablicach ogloszen.

Informacje udzielane sg ponadto klientom na ich wniosek pismem, pocztg elektroniczna, a takze w
bezposrednim kontakcie z pracownikiem i podczas przyje¢ w sprawach skarg i1 wnioskdéw przez
Najwyzsze Kierownictwo.

Zasady rozpatrywania skarg i wnioskow zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym Urzgdu.

Istotne znaczenie majg informacje zwrotne od klientow.
Pozyskiwanie informacji umozliwiaja:
1) badania poziomu zadowolenia klienta z ustug;
2) analizy skarg, wnioskow, petycji wptywajacych do Urzedu;
3) analizy publikacji w srodkach masowego przekazu w szczegdlnosci prasy lokalnej; 4
4) rdéznego rodzaju spotkania, debaty z udzialem mieszkancow. '
Komunikacja z klientem obejmuje roéwniez postepowanie z whasnoscia Klienta w celu jej ‘
zabezpieczenia i ochrony.

8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych uslugi
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Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ustug wyplywaja z
powszechnie obowigzujacych przepisow prawa, aktow prawa miejscowego, aktow wewnetrznych,
porozumien oraz wymagan klientow.
Kierownictwo realizujac przedstawiony obowigzek dazy do zapewnienia takich warunkow
organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby sposob realizacji zadan nie tylko odpowiadat
standardom  zaspokajania zbiorowych potrzeb oraz formalnym wymogom zalatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej, ale roéwniez speinial oczekiwania 1
wymagania klientow odzwierciedlone w indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.
Oczekiwania i wymagania klientéw rozpoznawane sa w drodze analiz informacji zawartej w:
1) wnioskach, zarzutach 1 protestach skladanych w szczegdlnych procedurach planowania
przewidzianych prawem;
2) opiniach 1 ocenach zebranych w drodze konsultacji spotecznych dotyczacych projektowanych
dziatan;
3) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem radnych, soltyséw i
przewodniczacych zarzadow osiedli;
4) wnioskach i ocenach zawartych w podaniach oraz srodkach zaskarzenia skladanych w
postepowaniu administracyjnym;
5) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem srodkéw masowego
przekazu;
6) opiniach i ocenach przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika z klientem a
szczegodlnie skladanych przez niego formularzy wnioskow i informacji o sposobie zatatwienia

sprawy.
8.2.3 Przeglad wymagan dotyczacych uslugi

|[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor]|

Przeglad wymagan dotyczacych produktu stanowi zbiér wszystkich czynnosci niezbgdnych dla
uruchomienia procesu zaspokojenia zapotrzebowania na okre$lony produkt dokonywany w oparciu o
obowigzujgce akty normatywne, Kktére sg zinwentaryzowane i systematycznie nadzorowane pod
katem ich aktualnosci.

Przegladem wymagan objete sa wszystkie procesy realizowane w Urzgdzie, niezaleznie od tego, czy
sg one uruchamiane przez zapotrzebowanie zewngtrzne (podania, wnioski, skargi, interpelacje i
zapytania, oferty) czy wewnetrzne (projekty uchwal, zarzadzen, specyfikacji istotnych warunkow
zamowienia, umow, polecenia stuzbowe, itp.)

Przegladu wymagan dokonujg uprawnieni pracownicy zgodnie z postanowieniami Regulaminu
Organizacyjnego poprzez:

1) analize wniosku sktadanego przez klienta pod katem Zzadania, kompletnosci, wlasciwosci
rzeczowej i miejscowej, identyfikacji wnioskodawcy oraz innych wymagan formalnych- wzor
zapisu z przegladu przedstawiono na rysunku;

2) analize sporzadzanych i przedktadanych projektéw uchwat, zarzadzen, specyfikacji istotnych
warunkéw zamowienia, umow itp. pod katem ich zgodnos$ci z prawem oraz obowigzujacymi
procedurami.

Wrynikajace z obowiazujacych przepisow prawa wymagania dotyczace zatatwiania indywidualnych
spraw z zakresu administracji publicznej zostaly okreslone w zatwierdzonych formularzach i
drukach.
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Przeglad (weryfikacje) wniosku / pisma klienta przez pracownika merytorycznego dokonywany jest |
W nastepujacy sposob:

-udzielenie odpowiedzi na wniosek/pismo lub

-odnotowanie wyniku przegladu (weryfikacji) okreslajac czy wniosek jest kompletny czy
niekompletny i parafuje go.

)
,\
-y

Whiosek nie/kompletny

podpis:

Rys. Wzor zapisu z przeglgdu wniosku.

8.3 Projektowanie i rozwéj [WYMAGANIE WYLACZONE]
8.4 Nadzér nad procesami, wyrobami i uslugami dostarczanymi z zewnatrz.

|zastosowanie ma standard C14 kontroli zarzadczej — Szczegélowe mechanizmy
kontroli dotyczace operacji finansowych i gospodarczych]

Zasady nabywania wyrobow 1 ustug opierajg si¢ na przepisach prawa zamodwien publicznych.
szczegolowe regulacje dotyczace dokonywania zakupdw i ustug okreslone zostaly w Zarzadzeniu Nr
4/15 Burmistrza Dabrowy Biatostockiej w sprawie wprowadzenia regulaminu udzielania zaméwien,
ktérych wartos$¢ nie przekracza wyrazonej w ztotych rownowartosci kwoty 30 000 euro. W Urzedzie
nie sg realizowane zakupy, ktére majg bezposredni wplyw na jako$¢ produktu. Nie jest wige
tworzona lista dostawcow.
Realizowane zakupy dotycza glownie materialow biurowych, sprzetu komputerowego, ushug
sprzatania, ushug szkoleniowych, ustug w zakresie oczyszczania miasta itp. Sg one realizowane
zgodnie z ustawg o zamodwieniach publicznych. Pracownik odpowiedzialny za zakupy okresla
wymagania dotyczace zakupywanego towaru lub ustugi, z uwzglgdnieniem parametrow niezb¢dnych
dla jednoznacznego zidentyfikowania potrzebnych materialow, $wiadectwa wyrobow,
kwalifikowania personelu, terminéw i miejsca dostawy w specyfikacji istotnych warunkow
zamdwienia.

Zakupione ustugi sa nadzorowane w czasie realizacji przez pracownika komorki organizacyjne;j
dokonujgcej zakup. Wymagania okreslane sa w zawieranej z dostawcg umowie.
Odrebne regulacje okreslaja sposob przyjmowania, ewidencji zakupow i ich rozliczania finansowego
w tym celu opracowana zostata Instrukcji kontroli i obiegu dokumentow ksiggowych w Urzedzie
Miejskim w Dabrowie Biatostockie;j.
Ponadto realizacja zadan publicznych realizowanych przez Urzad, zgodnie z obowiazujgcymi
przepisami i wewngtrznymi regulacjami normatywnymi, moze zosta¢ zlecona w trybie otwartych
konkursow ofert lub poza w/w/ trybem. Proces zlecania realizacji zadan obywa sig¢ w szczegolnosci
na podstawie zapisow:
- ustawy z dnia 24 kwietnia 2003 roku o dzialalnosci pozytku publicznego 1 wolontariacie,
- rocznego programu wspolpracy z organizacjami pozarzadowymi oraz innymi podmiotami
prowadzacymi dziatalno$¢ pozytku publicznego.

8.5 Dostarczanie uslugi
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[zastosowanie maja standard D16 kontroli zarzadczej - Biezaca informacja i standard C11
kontroli zarzadczej — Nadzor]|
8.5.1Nadzorowanie dostarczania uslugi

Urzad Miejski w Dabrowie Bialostockiej zgodnie z zakresem powierzonych kompetencji nie
prowadzi dzialalnosci produkcyjnej, walidacji i okresowej ponownej walidacji zdolnosci osiggania
zaplanowanych wynikow procesow produkcji i dostarczenia ustug, gdy nie mozna zweryfikowaé¢ w
pdzniejszym monitorowaniu lub kolejnych pomiarach, $wiadczy natomiast ustugi, ktérych
nadzorowanie procesow realizacji ustug odbywa si¢ poprzez:

1) monitorowanie w ramach okreslonego w Regulaminie Organizacyjnym systemu nadzoru i kontroli
wewngtrznej, obejmujacego biezacy nadzor i kontrolg sprawowana przez Kierownictwo i kierownikow
komorek organizacyjnych zgodnie z obowiazujaca zasadg stuzbowego podporzadkowania i
jednoosobowe] odpowiedzialnosci za realizacje zadan nadzorowanych lub kierowanych komorek
organizacyjnych;

2) realizacj¢ procedur kontroli ustanowionych Zarzadzeniem Nr 28/18 w sprawie wprowadzenis
Regulaminu kontroli zarzadczej w Urzedzie Miejskim w Dabrowie Bialostockiej oraz zasad jej
koordynacji

3) badanie w ramach zatwierdzonego przez Burmistrza planu audytu wewnetrznego, realizowanego przez
Audytora wewngtrznego, zgodnie z zasadami okre§lonymi w ustawie o finansach publicznych i aktach
wykonawczych;

4) pomiar i oceng jakosci proceséw w ramach przegladu ZSZ;

5) audity wewnetrzne przeprowadzane w ramach Z5Z;

6) kontrole przeprowadzane przez Komisj¢ Rewizyjng Rady Miejskiej w trybie i na zasadach
okreslonych w ustawie o samorzadzie gminnym 1 w Statucie;

7) kontrole zewngtrzne przeprowadzane przez Najwyzsza [zbe Kontroli, Regionalng Izbg Obrachunkowsa
oraz inne wyspecjalizowane jednostki uprawnione z mocy przepisow prawa do kontrolowania
organow administracji samorzadowej.

Ustugi swiadczone przez Urzad sg realizowane z zapewnieniem pelnej dostepnosci informacji dla
Klientéw Urzedu 1 pracownikow.
Warunki nadzorowane dotycza zapewnienia:
- dostegpu dla pracownikéw do dokumentéw opisujacych ustuge oraz wynikow ustugi,
- zasad monitorowania realizacji ustugi,
- stosowania odpowiedniego wyposazenia i Srodowiska pracy do realizacji ushugi,
- zaangazowania kompetentnych pracownikow do realizacji ushugi,
- wdrozenia dzialan przeciwdziatajacych bledom ludzkim,
- wdrozenie zasad dotyczacych zwolnienia ustugi, dostawy ustugi 1 dziatan po dostawie.

W Regulaminie Organizacyjnym zostaly okreslone zadania dla poszczegdélnych komérek
organizacyjnych. Wewnetrzng organizacje pracy Urzedu systematyzuja zakresy czynnosci
poszczegdlnych pracownikéw oraz polecenia przelozonych.

Uporzadkowane w ten sposdb zadania, kompetencje i odpowiedzialnosci, zapewniaja staly
monitoring proceséw zachodzacych w Urzedzie oraz umozliwiaja ich weryfikacje i ciagle
doskonalenie.

Wymagania zwigzane z usluga, w tym wymagania prawne, sa znane kazdemu pracownikowi,
ktéry uczestniczy w procesie realizacji tej ustugi.

Kazdy dokument jest wlasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony do momentu
przekazania go Klientowi.
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8.5.21dentyfikacja i identyfikowalnos¢

|zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow|

Sposob identyfikacji dokumentéw w Urzedzie okreslony jest w przepisach instrukcji kancelaryjne;j.
Identyfikacja prowadzona jest za pomoca symboli i hasel klasyfikacyjnych.
Wszystkie czynnos$ci zwigzane z:

1) wytwarzaniem lub przyjmowaniem pism 1 dokumentow;

2) potwierdzaniem jej odbioru;

3) weryfikacja oznakowania;

4) rejestracja, dekretacjg i obiegiem;

5) pobieraniem oplaty skarbowej;

6) przechowywaniem, przekazywaniem do archiwum zakladowego, przekazywaniem do
archiwum panstwowego dokumentacji archiwalnej i brakowaniem dokumentacji nie
archiwalnej;

przebiegaja zgodnie z =zasadami okreslonymi w instrukcji kancelaryjnej 1 Regulaminem
Organizacyjnym.
Obieg dokumentéw odbywa si¢ w formie papierowe] i elektronicznej.

Kazda sprawa po wptynieciu do Urzedu jest na wstepie identyfikowana pod katem rodzaju
dokumentacji i zostaje podzielona na przesytki podlegajace i niepodlegajace ewidencji. Dzigki temu
Urzad posiada zdolnos¢ do przeprowadzenia historii sprawy, zastosowania lub lokalizacji tego, co
jest przedmiotem rozpatrywania.

Obieg wewnetrzny dokumentdéw odbywa sig¢ zgodnie z wlasciwoscia rzeczowa 1 dekretacja. Zasady
obiegu dokumentow w Urzedzie zostaly okreslone w Regulaminie organizacyjnym. Pismo na
stanowisku merytorycznym zostaje odnotowane w spisie spraw (otrzymuje znak sprawy), zgodnie z
jednolitym rzeczowym wykazem akt. Kolejne pisma w sprawie otrzymuja ten sam znak
identyfikujacy wszystkie dokumenty dotyczace danej sprawy.

Na kazdym etapie zalatwiania sprawy, mozliwa jest identyfikacja jej statusu.

8.5.3 Wlasnos$¢ nalezaca do klientow lub dostawcow zewnetrznych

[zastosowanie majj standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobéw i standard C15
kontroli zarzadczej — Mechanizmy kontroli dotyczace systeméw informatycznych]|

W przypadku, gdy istnieje potrzeba, wymagana przepisami prawa, dostarczenia przez Klienta jego
wlasnosci — danych osobowych - w celu umozliwienia przeprowadzenia danego procesu ustugi,
odpowiednia komorka organizacyjna, sprawuje nad nim nadzor i przejmuje za niego pelna
odpowiedzialnos¢.

Zawarte w dokumentach dane osobowe Klientow przetwarzane w procesie realizacji ustugi podlegaja
nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w ustawie o ochronie danych osobowych.
Zgodnie z zarzadzeniem Burmistrza w sprawie wprowadzenia Polityki Bezpieczenstwa Informacji
Urzedu Miejskiego w Dabrowie Bialostockiej oraz przyj¢cia Instrukcji zarzadzania systemami
informatycznymi Urzedu Miejskiego w Dabrowie Biatostockiej — dostep do dokumentéw i danych
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dostarczonych przez Klienta majg tylko pracownicy upowaznieni przez administratora danych w
zakresie indywidualnych obowigzkow pracowniczych.

Dokumenty sktadane przez Klientow w Urzedzie sa rejestrowane w Referacie Organizacyjnym.

W przypadku wnioskéw sktadanych bezposrednio w Urzedzie Stanu Cywilnego, wnioskow o
przyznanie dodatku mieszkaniowego i dodatku energetycznego oraz wnioskéw o zwrot podatku
akcyzowego zawartego w cenie paliwa przeznaczonego do produkcji rolnej, deklaracja o wysokosci
oplaty za gospodarowanie odpadami komunalnymi. Procedury te realizowane sa z pominigciem
rejestracji w Kancelarii Burmistrza oraz dekretacji Burmistrza.

Kierownicy komorek organizacyjnych zapewniaja odpowiedni nadzér poprzez ich wihasciwe
oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem lub zaginieciem.

8.5.4 Zabezpieczenie

[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow]

Zgodnos¢ produktu podcezas jego procesu przetwarzania i dostarczania do klienta jest zabezpieczona
poprzez jego identyfikacj¢ zgodnie z instrukcja kancelaryjna oraz przepisami ustawy o ochronie
danych osobowych, ustawy o ochronie informacji niejawnych. Dokumenty, druki, formularze,
elektroniczne bazy danych niezbedne do realizacji zadan przechowywane sg w miejscach do tego
przeznaczonych i zabezpieczonych stosownie do wymaganego rodzaju ochrony w:

1) zabezpieczonych pomieszczeniach biurowych;

2) systemach informatycznych zabezpieczonych wielostopniowymi hastami dostepu;

3) archiwum zaktadowym.
Dokumenty przeznaczone do wysylki sg pakowane w sposob zapewniajacy ich zabezpieczenie i
dostarczenie do klienta bez utraty ich jakosci.

8.5.5 Dzialania po dostawie

Urzad realizuje zadania po dostarczeniu swojego produktu (wyniku ustugi) na podstawie przepisow
prawa. Wyniki ushug — produkty odbierane sg bezposrednio przez Klienta lub przesylane poczta.
Szczegélne dziatania podejmowane sa w przypadkach wystapienia ustug niezgodnych
z wymaganiami. S3 to dzialania podejmowane w wyniku odwolania strony, skargi lub innego
dokumentu, ktéry wszczyna procedurg przegladu zrealizowanej ustugi.
Przepisy regulujace tryb odwolawczy okreslone sg w:

1. ustawie Kodeks postgpowania administracyjnego,

2. ustawie Ordynacja podatkowa.
Przepisy regulujace tryb skargowy okreslone sa w:

1. ustawa Prawo o postgpowaniu przed sadami administracyjnymi,

2. ustawa o samorzadzie gminnym.

Okreslajac dziatania po dostawie ustugi nalezy wziaé¢ pod uwage:
- wymagania przepisow prawnych,

- potencjalnie niepozadane skutki zwigzane z ustugg niezgodna,

- nature i cykl zycia ushugi,

- wymagania Klienta,

- informacje¢ zwrotng od Klienta.
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- wymagania Klienta,
- informacje zwrotng od Klienta.

8.5.6 Nadzorowanie zmian
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor i standard E19 kontroli
zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej|

Urzad nadzoruje przepisy prawne, ktore opisuja sposob realizacji ushugi. W przypadku zmian w
przepisach prawnych wprowadza odpowiednie zmiany w Ksigdze Jakosci, Procedurach
operacyjnych, Wykazach zadan i przepiséw prawnych, wzorach formularzy, ktére wypetniaja Klienci
podczas sktadania wnioskow.

Udokumentowana informacja w postaci zapisow dotyczacych wprowadzonych zmian do
dokumentdow jest przechowywana w SZJ zgodnie z opisami w pkt. 7.5.

8.6 Zwolnienie ushlugi

[zastosowanie ma standard C11 Kkontroli zarzadczej — Nadzér i standard E19 kontroli
zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej|

Przed wydaniem produktu do klienta odbywa si¢ jego weryfikacja. Na kopii produktu autor projektu
produktu potwierdza, podpisem, spelnienie wymagan. Osoba upowazniong do zwolnienia produktu
do klienta jest Burmistrz, Zastepca Burmistrza lub osoba przez niego upowazniona.

Podstawowym miernikiem realizacji procesow jest termin realizacji produktu, jego zgodno$¢ z
prawem materialnym i proceduralnym. Wyniki monitorowania realizacji produktéw przekazywane s
przez kierownikow komorek organizacyjnych do Pelnomocnika. Wyniki analizy danych dotyczacych
termindw realizacji produktéw Pelnomocnik zamieszcza w materiatach na przeglad zarzadzania.

8.7 Nadzorowanie uslugi niezgodnej z wymaganiami
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzér]|

Produktem niezgodnym jest produkt wydany z naruszeniem prawa materialnego i proceduralnego.
W przypadku zidentyfikowania produktu niezgodnego z wymaganiami (np. w wyniku odwolania,

skargi) fakt ten jest odnotowywany na formularzach Rejestr produktéw niezgodnych Zalacznik
KJ/Z9, Karta dziatan korygujacych Zatacznik KJ/Z10. W rejestrze produktéw niezgodnych KJ/Z9,
Pelnomocnik opisuje produkt niezgodny z wymaganiami. Pelnomocnik decyduje o podjg¢ciu dziatan
korekcyjnych i korygujacych i wypehieniu Karty dziatan korygujacych KJ/Z10.

Informacja o stanie produktow niezgodnych przekazywana jest przez kierownikow komorek
organizacyjnych do Pelnomocnika ds. SZJ, a nastgpnie w formie zbiorczej informacji zamieszczona
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania.

9. OCENA EFEKTOW DZIALALNOSCI

UM Dabrowa Bialostocka/KJ-B



1RO G001

L)

Ksiega Jakosci Edycja Strona Fail, g
B 34/39 % fi

i

P ke

9.1.1 Postanowienia ogé6lne

[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej i standard E20 kontroli zarzgdczej — Samoocena]

W Urzedzie zostaly zaplanowane 1 wdrozone procesy monitorowania, pomiaru, analizy i
doskonalenia, niezbedne do: wykazania zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi ushugi; zapewnienia
zgodnosci ZSZ z postanowieniami normy ISO 9001 i standardami kontroli zarzadczej; ciaglego
doskonalenia skutecznosci ZSZ.

Obowiazkiem kazdego pracownika Urzedu jest dbalo$¢ o jakos¢ swiadczonych ustug poprzez
samokontrole i analiz¢ wykonywanych czynnosci pod katem spetniania odpowiednich dla tej ustugi
wymagan, w tym wymagan prawnych.

W ramach monitorowania wykorzystywane sa nast¢pujace narzedzia:

- audit wewngtrzny zintegrowanego systemu zarzadzania [SO i KZ,

- analiza danych i ocena,

- samoocena kontroli zarzadczej,

- przeglad zarzadzania,

- audyt wewnetrzny, kontrole wewnetrzne,

- sprawozdania kwartalne Burmistrza z prac organu wykonawczego i realizacji uchwat.

W Urzedzie raz w roku, dokonywana jest ocena funkcjonowania kontroli zarzadczej, ktora obejmuje
samooceng w oparciu o kwestionariusze samooceny. Zasady przeprowadzania oceny wprowadzone
zostaly Zarzadzeniem w sprawie zasad prowadzenia kontroli zarzadczej. Wyniki samooceny sa
zamieszczane Pelnomocnika w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania.

9.1.2 Zadowolenie klienta
|zastosowanie ma standard D 18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewngtrznal

Informacja o poziomie zadowolenia z ustug $wiadczonych przez Urzad pozyskiwane sa z réznych
zrodet m.in.:

1) skarg i wnioskow dotyczacych funkcjonowania Urzedu, sktadanych i rozpatrywanych w

trybie i na zasadach okreslonych w aktach normatywnych;

2) wynikow badan poziomu zadowolenia;

3) publikacji w srodkach masowego przekazu;

4) spotkan z mieszkancami;

5) wynikow przegladu zarzadzania.

W ramach biezgcej obstugi klienta zbierane sa informacje o skutecznosci przyjetego postgpowania w
procesach 1 zastosowanej formy komunikacji dotyczacej informacji o produkcie. Odbywa si¢ to
podczas badania i okreslania wymagan klientow.

Analizy i oceny tych informacji dokonujg kierownicy komorek organizacyjnych raz w roku
w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania. Postgpowanie skargowe nadzorowane jest
bezposrednio przez Sekretarza Gminy. Analiza zbiorcza za dany rok jest uwzgledniana
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Analize i oceng¢ postepowania odwotawczego dokonuja
kierownicy komorek organizacyjnych i uwzgledniaja w materiatach na przeglad zarzadzania.
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Interpelacje 1 zapytania zgtoszone przez radnych sg rozpatrywane i zatatwiane zgodnie ze Statutem
Gminy.

Urzad raz w roku przeprowadza analize ankiet skierowang do klientow. Wyniki badan sa
analizowane przez Pelnomocnika ds. SZJ i uwzgledniane w sprawozdaniu na przeglad zarzgdzania.

Opinie dotyczace dziatalnosci Urzgdu, ukazujace si¢ w mediach sa na biezgco zbierane, analizowane
1 przekazywane do Burmistrza w celu podjecia stosownych dziatan.

Urzad poprzez badanie zadowolenia klienta, analize informacji medialnych, spotkania z
mieszkancami gminy, uzyskuje informacje nt. poziomu zadowolenia klientow. Na wypadek
zaistnienia niezgodnosci Urzgdu moze podjac decyzje o uruchomieniu dziatan korygujacych.

9.1.3 Analiza i ocena

W celu wykazania przydatnosci i skutecznosci ZSZ oraz identyfikowania obszarow do doskonalenia
Urzad okresla sie, zbiera, analizuje oraz ocenia odpowiednie dane.

Analiza danych dokonywana jest systematycznie i w roznych formach.
Zrédtami danych sa:
1) monitorowanie i pomiary procesow;
2) badanie satysfakeji klienta,
3) informacje dotyczace zatatwiania skarg i wnioskow;
4) raporty z auditow wewnetrznych;
5) informacje z podjetych dziatan korygujacych;
6) ocena stopnia wykonania celow i informacje o skutecznosci dziatan podjetych w wyniku
zarzadzania ryzkiem;
7) oceny szkolen zewnetrznych i wewnetrznych;
8) sprawozdanie z wykonania budzetu;
9) zalecenia audytora wewnetrznego;
10) ocena finansowa realizacji zadan;
11) ocena zewngtrznych dostawcoéw (zamdwienia publiczne);
12) wyniki samooceny,
13) potrzeby w zakresie doskonalenia;
14) zalecenia pokontrolne dotyczgce kontroli wewnetrznych i zewnetrznych;
15) inne dostgpne w Urzgdzie informacje majgce wplyw na funkcjonowanie systemu.

Zbiorcza informacj¢ zawierajacg wyniki analizy danych przedstawia Pelnomocnik w sprawozdaniu

na przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena mozliwosci prowadzenia cigglego
doskonalenia ZSZ oraz okreslenia jego kierunkow.

9.2 Audit wewnetrzny (ISO)

[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej|

Celem przeprowadzania auditow wewnetrznych jest zapewnienie stalej przydatno$ci wdrazanego
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz jego skutecznosci w osigganiu zamierzonych celow.

UM Dabrowa Bialostocka/KJ-B



Ksiega Jakosci Edycja Strona oK ”"._
B 36/39 2' {;

Audit wewnetrzny jest narzedziem stuzacym do sprawdzenia stopnia spelnienia wymagan normy ISO
9001 i standardow kontroli zarzadcze;j.

Do przeprowadzenia auditow wewnetrznych powolani odpowiednio przeszkoleni pracownicy.
Wyniki auditow sg zapisywane i wykorzystywane do ciaglego doskonalenia ZSZ.

W przypadku ujawnienia niezgodnosci zostajg uruchomione dziatania korygujace.
9.2.1 Zasady przeprowadzania auditow Zintegrowanego Systemu Zarzadzania:

1. Audity wewngtrzne sa przeprowadzane we wszystkich komodrkach organizacyjnych poza
komorkami wylgczonymi z systemu.

Petnomocnik ds. SZJ sporzadza:

- Grafik auditow KJ/Z11/ISO i KJ/Z11/KZ na dany rok.

- Program auditéw, w terminie do 31-go grudnia roku poprzedzajacego na Form. KJ/Z12.

Pogram auditow podlega zatwierdzeniu przez Burmistrza. W Grafiku i Programie Pelnomocnik
podaje komorki organizacyjne, ktore beda poddane auditowi.

2. Nie pozniej niz 10 dni przed planowanym auditem danego procesu Pelnomocnik wstawia Karte
auditu na Form. KJ/Z13 okreslajac zakres auditu wewngtrznego w komorce.

Wyznaczony auditor sporzadza Liste pytan kontrolnych na Form. KJ/ Z14 obejmujaca pelny zakres,
wskazany w Karcie auditu wewnetrznego.

3. Auditor przeprowadza audit zbierajac dowody, potwierdzajace zgodnos¢ lub niezgodnosé
praktyki postepowania. Na odwrocie Listy pytan auditor zapisuje probki dotyczace wszystkich
pytan glownych (tylko ich identyfikacj¢). W przypadku probek wskazujacych na niezgodnosc,
dodatkowo zapisuje krotko okolicznosei z tg niezgodnoscia zwigzane. Nie zapisuje si¢ probek
dla pytan pomocniczych. Auditor zobowiazany jest po sprawdzenia co najmniej dwoch probek
danego procesu.

Auditor formutuje wnioski z auditu: dotyczace spelnienia wymagan oraz potencjalne niezgodnosci,
spostrzezenia i1 luzne wnioski odnotowane w licie pytan, omawiajac je z auditowanym. Po
zakonczonym audicie wnioski z auditu sa omawiane w obecnosci Auditora, Pelnomocnika
i Kierownika audytowanej komoérki organizacyjnej. Pelnomocnik podejmuje decyzje dotyczace
wystawienia Karty dziatan korygujacych Form. KJ/Z10. Uzgodnione wnioski: spostrzezenia i
niezgodnosci sg wpisywane przez Pelnomocnika do Karty auditu i akceptowane przez kierownika
auditowanej komorki.

9.2.1 Audyt wewnetrzny (ustawa o finansach publicznych)

[zastosowanie ma standard E21 kontroli zarzadczej — Audyt wewnetrzny|

Przepisy ustawy o finansach publicznych, nakladajg obowigzek prowadzenia audytu wewngtrznego
miedzy innymi w jednostkach samorzadu terytorialnego, jezeli ujeta w uchwale budzetowej jednostki
samorzadu terytorialnego kwota dochodéw i przychodow lub kwota wydatkow i rozchodéow
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przekroczyta wysokosé 40.000 tys. zt. W jednostkach samorzadu terytorialnego audyt wewnetrzny
moze by¢ prowadzony przez ustugodawce, jezeli ujeta w uchwale budzetowej jednostki samorzadu
terytorialnego kwota dochodéw i przychodéw oraz kwota wydatkéw i rozchodow jest nizsza niz
40.000 tys. zt.

Audyt wewngtrzny jest dziatalnoscig niezalezng i obiektywng, ktorej celem jest wspieranie
kierownika jednostki w realizacji celow i zadan przez systematyczng ocene kontroli zarzadczej oraz
czynnosci doradcze.

Ocena ta, dotyczy w szczegolnosci adekwatnosci, skutecznosci i efektywnoscei kontroli zarzadczej w
jednostce. Minister Finansow okreslil, w formie komunikatu, standardy audytu wewngtrznego dla
jednostek sektora finanséw publicznych, zgodne z powszechnie uznawanymi standardami audytu
wewngtrznego. Audytor wewnetrzny, prowadzac audyt wewngtrzny, kieruje si¢ wskazowkami
zawartymi w tych standardach.

Audyt wewnetrzny w Urzedzie przeprowadzany jest na podstawie rocznego planu audytu
wewnetrznego. W uzasadnionych przypadkach audyt wewnetrzny moze zosta¢ przeprowadzony poza
planem audytu.

Dane zawarte w sprawozdaniu sporzadzonym przez audytora wewngtrznego stanowig element
danych wejsciowych na przeglad zarzadzania.

9.3 Przeglad zarzadzania

[zastosowanie maja: standard C12 kontroli zarzadczej — Ciaglos¢ dzialalnoSci
standard E22 kontroli zarzadczej — Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli zarzadczej|

Burmistrz raz w roku przeprowadza przeglad ZSZ. Przeglad ma za zadanie zapewnienie jego stalej
przydatnosci, adekwatnosci, skutecznosci oraz sformutowanie ewentualnych korekt Polityki Jakosci i
jej celow. Przeglad ma rowniez umozliwi¢ doskonalenie ZSZ. W Urz¢dzie przeglad zarzadzania ZSZ
przeprowadzony jest corocznie, najpdzniej do kornca II kwartalu danego roku za poprzedni rok
kalendarzowy. Dokladny termin wyznacza Burmistrz na wniosek Pelnomocnika. Pelnomocnik
zawiadamia komorki organizacyjne Urzedu o ustalonym terminie przegladu i zakresie informacji
do przygotowania na przeglad z poszczegdlnych obszaréw dziatania przed przegladem. Informacje na
przeglad komorki organizacyjne dostarczaja Pelnomocnikowi. Na podstawie tych informacji
Petnomocnik sporzadza sprawozdanie z funkcjonowania ZSZ za okres od ostatniego przegladu i
przedklada je Burmistrzowi przed wyznaczonym terminem przegladu. Burmistrz dokonuje przegladu
przy udziale Zastgpcy Burmistrza, Sekretarza, Pelnomocnika, Skarbnika oraz wyznaczonych
kierownikéw komorek organizacyjnych Urzedu.

93.1 Dane wejsciowe do przegladu.

Danymi wej$ciowymi do przegladu zarzadzania sa:

1) sprawozdania z auditow wewnetrznych i zewnetrznych przeprowadzonych w czasie od
ostatniego przegladu;

2) sprawozdania z audytow wewnetrznych;

3) informacja dotyczaca wynikdéw badania stron zainteresowanych,

4) informacja dotyczaca zatatwionych skarg i wnioskéw

5) informacja dotyczaca produktéw niezgodnych (np. decyzje uchylone) oraz odwotan od
wydanych decyzji;
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6) wnioski z kontroli wewnetrznych i zewnetrznych;

7) ocena stopnia wykonania celéw i informacje o skutecznosci dziatan podjetych w wyniku

zarzadzania ryzkiem;
8) analiza funkcjonowania procesow komunikacyjnych;

9) ocena realizacji procesow i zgodnosci wykonywania zadan z okreslonymi wymaganiami

1 przepisami prawa;
10) ocena szkolen pracownikow:;
11) informacja skutecznosci przeprowadzonych dziatan korygujacych;
12) sprawozdanie o wynikach podjetych dziatan, ktére wynikaly z poprzednich przegladow;

13) zmiany kontekstu wewngtrznego i zewngtrznego, ktore maja wplyw na system zarzadzania
jakoscig (zmian i innych czynnikoéw, ktore moga mie¢ wplyw na Urzad, takich jak warunki

finansowe, spoteczne lub zmiany przepiséw prawnych)

14) ocena adekwatnosci zasobow do realizacji procesow
15) wyniki samooceny funkcjonowania kontroli zarzadczej,
16) informacje dotyczace stanu funkcjonowania kontroli zarzadczej (o§wiadczenia kierownictwa);
17) prognoza zmian, mogacych wplyna¢ na ZSZ;
18) zalecenia dotyczace doskonalenia systemu zarzadzania.
19) analiza dostawcow
Przygotowanie danych wejéciowych do przegladu koordynuje Pelnomocnik, ktéry pozyskuje
informacje z komorek organizacyjnych Urzedu.

Dane wejSciowe na przeglad zarzadzania Pelomocnik zamieszcza w  sprawozdaniu z

funkcjonowania ZSZ.

9.3.2 Dane wyjsciowe z przegladu.

Pelnomocnik ds. SZJ przygotowuje pisemny Raport z przegladu w terminie do 10 dni po przegladzie
Raport przedkladany jest Burmistrzowi do zatwierdzenia. Po zatwierdzeniu przez Burmistrza,
Pelnomocnik rozpowszechnia go do wszystkich komorek organizacyjnych. Raport zawiera wytyczne
dzialan w zakresie doskonalenia ZSZ. W raporcie okresla si¢ $rodki na realizacje przyjetych dziatan,
terminy ich realizacji i wykonawcow.
Przyjete dziatania wynikajace z przegladu dotycza:
1) doskonalenia ZSZ i procesow funkcjonujgcych w systemie;
2) doskonalenia $wiadczonych ustug przez Urzad;
3) zmian w ZSZ;
4) wlasciwego zarzadzania zasobami;
5) wyboru stron zainteresowanych do uzyskania informacji zwrotnej dotyczacej
funkcjonowania ZSZ;
6) informacja dotyczaca wynikow przegladu Polityki i potrzebie wprowadzenia zmian do jej
tresci.

10. DOSKONALENIE

[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej)
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10.1 Postanowienia ogolne.

Kierownictwo Urzedu jest w pelni $swiadome, ze warunkiem uzyskania zadowolenia klienta 1
skutecznego zarzadzania procesami jest systematyczne doskonalenie ZSZ.
Dzialania doskonalace obejmuja:

1) produkty,

2) rozpoznaniem potencjalnych przysztych oczekiwan klientow

3) korygowanie, zapobieganie i ograniczanie niepozadanych skutkéw niezgodnosci w ZSZ;

4) doskonalenie funkcjonowania ZSZ oraz skutecznos$é ZSZ.

10.2 Dzialania korygujace.

Na wszystkich szczeblach zarzadzania oceniane sa potrzeby uruchomienia dziatan korygujacych.
Dzialania korygujace sg podejmowane w celu:
1) zidentyfikowania i wyeliminowania przyczyn stwierdzonych niezgodnosci
Z wymaganiami systemu zarzadzania jakoscia;
2) zapobiegania powtornemu wystapieniu stwierdzonych niezgodnosci;
3) wyeliminowania faktycznych skutkow jakie powodujg stwierdzone niezgodnosci.

W Urzgdzie podejmowane sg dziatania eliminujace przyczyny niezgodnosci i ustugi niezgodne;.

Kiedy pojawi si¢ niezgodnos¢, adekwatnie do sytuacji, wdrazane sa dziatania, takie jak:
1. reakcja na niezgodnosé
- korekcja niezgodnosci;
- zajgeie si¢ konsekwencjami niezgodnosci, jezeli takie wystapia
2. ocena potrzeby wykonania dziatan korygujacych w zakresie wyeliminowania przyczyny
niezgodnosci, tak aby niezgodno$é nie powtdrzyla si¢ w przyszlosci
- przeglad 1 analiza niezgodnosci;
- okreslenie przyczyny niezgodnosci;
- okreslenie czy podobne niezgodnosci nie wystepuja lub moglby sie pojawié¢ w Starostwie
3. wdrozenie odpowiednich dziatan korygujacych;
4. wykonanie dziatan korygujacych
5. przeglad skutecznosci dziatan korygujacych;
6. aktualizacja zarzadzania ryzkiem, jezeli to konieczne;
7. wprowadzenie zmian w ZSZ, jezeli to konieczne.
Urzad utrzymuje zapisy zwiazane z powyzszymi dziataniami na formularzu Karta dzialan
korygujacych Zat. KJ/ Z10.

Pelnomocnik kwalifikuje niezgodnosci lub zagrozenia podczas analizy réznych informacji
powstajacych w trakcie badania realizacji zadan samorzadowych lub proceséw systemowych, ktore
uzasadniaja podjg¢cie dziatan korygujacych lub zapobiegawczych, jezeli ich powtorzenie si¢ z tych
samych przyczyn wptywaloby na jako$¢ zadan realizowanych przez Urzad oraz interesy Klientow.
Zrodtami informacji sa w szczegdlnosci:

a) wyniki auditow,
b) skargi i wnioski klientow,
c) wnioski z kontroli,
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d) spostrzezenia z monitorowania procesow,

e) wyniki post¢powania odwolawczego.
Przyczyne niezgodnosci lub potencjalnej niezgodnosci bada i opisuje oraz propozycj¢ dziatan
korygujacych przedstawia w zakresie swoich uprawnien: kierownik komorki organizacyjnej, w ktorej
powstala niezgodno$¢ - odno$nie merytorycznych zadan komorki, Sekretarz Gminy— odnos$nie
organizacji pracy i funkcjonowania Urzedu, Pelnomocnik — odno$nie wymagan systemowych.

Pelnomocnik dokonuje przegladu i oceny proponowanych dziatan korygujacych, w
szczegblnosci biorge pod uwage proporcjonalnos¢ zakresu ich zastosowania do przewidywanych
skutkow niezgodnosci lub stopnia zagrozenia niezgodno$cig i mozliwosci ich wystgpienia lub
powtorzenia sig, ktore maja lub mogg mie¢ wplyw na realizacje zadan i celdw jakosciowych Urzedu.

Propozycje dziatan korygujacych podlegajg akceptacji Burmistrza.

Wyznaczeni przez pelnomocnika pracownicy wdrazaja zaakceptowane dziatania korygujace, opisujac
sposob ich realizacji oraz ich wynik odpowiednio na formularzu KJ/ Z10, ktéry nastgpnie zwracajg
Pelnomocnikowi.

Kierownik komorki organizacyjnej ocenia prowadzone w swojej komorce dzialania
korygujace. W przypadku stwierdzenia nieskutecznosci dzialan, wstrzymuje ich wykonanie,
jednoczesnie proponujgc wprowadzenie korekty w tych dzialaniach. O podjetych decyzjach
kierownik informuje pelnomocnika.

Pelnomocnik nadzoruje wykonanie dziatan korygujacych bada ich efektywnosé¢, dokonujac
zapisow z oceny odpowiednio na formularzu. W przypadku nieskutecznosci podejmowanych dziatan
inicjuje ponowne badanie przyczyny i zmiang dziatan na bardziej efektywne.

Pelnomocnik wykonuje kopi¢ karty dziatan korygujacych i przekazuje ja kierownikowi
komorki organizacyjnej, w ktorej te dzialania zostaly wdrozone. Kopia karty oznaczana jest napisem
~egzemplarz informacyjny™.

Wyniki z przeprowadzonych dzialan korygujacych pelnomocnik przedstawia Burmistrzowi w
sprawozdaniu na przeglad systemu jakosci, lub na biezaco, w przypadku zaistnienia takiej
koniecznosci.

10.3. Ciagle doskonalenie

Nadrz¢gdnym celem dziatania Urzedu jest staranne wykonywanie powierzonych mu zadan
publicznych, tworzenie warunkow trwalego rozwoju powiatu oraz sprawna i profesjonalna obsluga
klientow.

Systematyczne mierzenie i analizowanie konieczne jest do doskonalenia ZSZ — jego przydatnosci,
adekwatnosci i skutecznoscei.

Uzyskane wyniki analizy i oceny systemu wraz z danymi wyj$ciowymi z przegladu zarzadzania sa
uwzgledniane jako elementy stuzace ciggtemu doskonaleniu ZSZ.

Zataczniki do KIJ:
1. Polityka Jakosci KIJ/Z1
2. Mapa proceséw Kl/Z2
3. Wykaz dokumentéw ZSZ KI/Z3
4. Symbole dla procedur operacyjnych KJ/Z4
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3 Rozdzielnik dokumentow - Formularz KJ/Z5
6. Whniosek zmiany — Formularz KJ/Z6
7. Wykaz zadan i przepisoéw prawnych KJ/ 27
8. Wykaz uzywanych formularzy KJ/ 78
9 Rejestr produktow niezgodnych - Formularz KJ/ Z9
10. Karty dziatan korygujacych - Formularz KJ/ Z10
i Grafik auditéw - Formularz KJ/Z11
12. Plan auditow - Formularz KJ/Z12
13. Rejestr auditéw - Formularz KJ/ Z13
14. Karta auditu — Formularz KJ/ 714
15, List¢ pytan kontrolnych — Formularz KJ/ Z15
16. Schemat organizacyjny UM w Dabrowie Biatostockiej KJ/Z16
L, Schemat postgpowania przy procedurach ustnych KJ/Z17
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