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1.0 Wstęp

Dąbrowa Białostocka to dawna wieś Dubrowa, którą bojar Kuźma Horczakowicz oddał królowi Augustowi 1558 r. w zamian za inne ziemie. Gmina Dąbrowa Białostocka zajmuje powierzchnię 26 382, 73 tys. ha. Mieszka w niej 12 939 osób w 52 sołectwach, z tego w mieście 6 290.

        Dążeniem dąbrowskiej wspólnoty samorządowej czyli misją miasta Dąbrowa Białostocka jest stworzenie środowiska przyjaznego dla swoich mieszkańców oraz podniesienie poziomu ich życia do przeciętnego standardu europejskiego. Instytucją odpowiedzialną za realizację postawionego celu jest Burmistrz. Określone ustawą o samorządzie gminy zadania realizowane są przy pomocy Urzędu.


Ideą kierownictwa Urzędu jest stworzenie przyjaznego jego wizerunku dla wszystkich mieszkańców miasta, klientów oraz dla pracowników. Służba publiczna jest celem nadrzędnym. Zadaniem naszym jest załatwianie wszystkich spraw kompletnie, fachowo, w jak najkrótszym czasie. Jednym z narzędzi, które ma pomóc nam w osiąganiu tego celu jest wprowadzenie systemu zarządzania jakością opartego na wymaganiach normy EN ISO 9001:2009, która jest międzynarodowym, powszechnie uznanym standardem zarządzania.

Większość zatrudnionych w Urzędzie pracowników legitymuje się wysokimi kwalifikacjami i długoletnim stażem pracy w administracji państwowej i samorządowej. Pracownicy na stanowiskach kierowniczych są uznanymi specjalistami w swoich dziedzinach. Nie mniej kierownictwo Urzędu kładzie bardzo duży nacisk  na stałe aktualizowanie wiedzy całej kadry.

2.0
Polityka Jakości

Polityka Jakości 

Urzędu Miejskiego w Dąbrowie Białostockiej


Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej jest aparatem pomocniczym, przy pomocy, którego, Burmistrz Dąbrowy Białostockiej wykonuje swoje zadania na podstawie i w granicach prawa.


Zaspokajanie zbiorowych potrzeb społeczności lokalnej jest głównym zadaniem władz miasta, w drodze świadczenia wysokiej jakości usług powszechnie dostępnych.


Miarą poziomu osiągnięcia celu jest deklarowane zadowolenie mieszkańców Gminy Dąbrowa Białostocka.

Aby osiągnąć podstawowy cel jakościowy, Burmistrz Dąbrowy Białostockiej ustala Politykę Jakości Urzędu Miejskiego w Dąbrowie Białostockiej, w której deklaruje: 

- możliwie jak najszybsze załatwienie spraw wpływających do Urzędu,

- podnoszenie  kwalifikacji pracowników, pozwalające na realizację zadań określonych przepisami prawa oraz spełnianie oczekiwań zainteresowanych stron,

- zapewnienie rzetelnej, sprawnej i przyjaznej obsługi Interesanta, prowadzącej do kształtowania pozytywnego wizerunku administracji samorządowej oraz pogłębienia zaufania obywateli do organów samorządowych,

Burmistrz Dąbrowy Białostockiej deklaruje swoje osobiste zaangażowanie w dążeniu do osiągnięcia podstawowego celu jakościowego zgodnie z Systemem Zarządzania Jakością, według normy PN-EN ISO 9001:2009
Burmistrz Dąbrowy Białostockiej










        Tadeusz Ciszkowski  

Dąbrowa Białostocka, 14 października 2009 r.

3.0
Terminologia

W całej Księdze Jakości obowiązuje terminologia zgodna z normą PN – EN ISO 9000:2009. Niniejszy rozdział zawiera także inne terminy i definicje używane w niniejszej Księdze Jakości oraz występujące skróty - symbole.

Akty prawne wewnętrzne – akty prawne mające postać uchwał Rady Miejskiej, zarządzeń Burmistrza.

Akty prawne zewnętrzne -  akty prawne mające postać ustaw, dekretów z mocą ustaw, rozporządzeń, uchwał odpowiednio stanowione przez powołane do tego organy.

Burmistrz = Burmistrz,  naczelne Kierownictwo Urzędu.

Kierownik komórki organizacyjnej –  kierownika referatu, samodzielne stanowisko pracy

Najwyższe Kierownictwo – osoba lub grupa osób, które na najwyższym szczeblu kierują organizacją i ją nadzorują; w Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej jest to Burmistrz , Zastępca Burmistrza, Sekretarz Gminy oraz Skarbnik Gminy. 

Skarga – zaniedbanie lub nienależyte wykonywanie zadań przez właściwe organy albo przez ich pracowników, naruszenie praworządności lub interesów skarżących, skarżących także przewlekłe lub biurokratyczne załatwianie spraw.

Urząd – oznacza Urząd Miejski – w rozumieniu normy ISO 9001 Urząd = organizacja.

Komórka = referat

Skróty występujące w dokumentach SZJ:

UM – Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej

KPA – Kodeks Postępowania Administracyjnego

BDB – Burmistrz Dąbrowy Białostockiej

SG – Sekretarz Gminy Dąbrowy Białostockiej

PSZJ – Pełnomocnik SZJ w Urzędzie Miasta Dąbrowy Białostockiej

OB – Referat  Spraw Obywatelskich 


Fn – Referat Finansowy    

RGG – Referat Rolnictwa, Gospodarki Gruntami i Promocji          
BGK– Referat Budownictwa i Gospodarki Komunalnej

USC – Urząd Stanu Cywilnego

RP – Radca Prawny

AW – Audytor Wewnętrzny  
Plan – Plan Auditów Wewnętrznych

Grafik – Grafik Auditów Wewnętrznych                                                                          

4.0
System Zarządzania Jakością

4.1
Wymagania ogólne


Burmistrz Dąbrowy Białostockiej podjął decyzję o wdrożeniu w Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej systemu zarządzania jakością, zgodnego z wymaganiami normy PN – EN ISO 9001:2009. 


System zarządzania jakością w Urzędzie obejmuje wszystkie komórki wyłączając sprawy: obronności kraju, obrony cywilnej gminy i zarządzania kryzysowego, profilaktyki uzależnień, księgowości budżetowej, ochrony informacji niejawnych, audytu i kontroli wewnętrznej. Aby wdrożyć, utrzymać i doskonalić system zarządzania jakością stworzone zostały procedury, które wspierają działania Urzędu Miejskiego. Burmistrz sformułował politykę jakości dla Urzędu Miejskiego, w której wyznacza cele strategiczne, wprowadza ją do stosowania poprzez zapisy w Księdze Jakości oraz nadzoruje jej realizację poprzez różne działania: audity, przeglądy, działania korygujące i zapobiegawcze, ankiety. Cele operacyjne zaś zostały określone w komórkach Urzędu.

Z systemu zarządzania jakością w Urzędzie z uwagi na jego specyfikę działania wyłączono następujące wymagania normy:

1) projektowanie produktu ( pkt 7.3 normy ),

2) walidacja procesów ( pkt 7.5.2 normy ),

3) nadzorowanie wyposażenia do pomiarów ( pkt 7.6 normy ),

Wymienione wyłączenia nie mają żadnego wpływu na zdolność i odpowiedzialność Urzędu w zakresie dostarczenia klientowi wymaganego produktu. Szczegółowe uzasadnienie znajduje się w odpowiednich podrozdziałach / punktach Księgi Jakości: 7.3; 7.5.2; 7.5.4; 7.6;  

Urząd nie zleca na zewnątrz realizację jakiegokolwiek procesu, który miałby wpły na zgodność wyrobu.

W działalności  wyróżniono 3 główne grupy procesów realizacji zadań:

· PROCESY KIEROWANIA

I    – Opracowywanie aktów planowania.

II   – Opracowywanie i stanowienie aktów prawnych organów miasta.

III  – Zapewnienie jakości.

· PROCESY WSPOMAGAJĄCE

IV   – Zarządzanie zasobami kadrowymi.

V    – Zarządzanie infrastrukturą.

· PROCESY MERYTORYCZNE

VI   – Realizacja inwestycji.

VII  – Zawieranie umów cywilno-prawnych                                                                                                                                                                 

VIII – Udzielanie dotacji.

IX   – Wydawanie decyzji  administracyjnych, postanowień i zaświadczeń                                                               

X    –  Komunikacja ze społeczeństwem

XI   – Czynności techniczno-administracyjne

Sekwencję wymienionych procesów i ich wzajemne oddziaływanie obrazuje „Mapa procesów w Urzędzie  Miejskim w  Dąbrowy Białostockiej” ( strona ​​11. KJ )


Wszystkie zidentyfikowane procesy mają bezpośredni wpływ na jakość świadczonych      przez Urząd usług.

I. W ramach procesu „Opracowywanie aktów planowania” określone zostały działania związane z:
- opracowywaniem strategii rozwoju gminy,
- opracowywaniem projektu budżetu ,
- opracowywaniem planów i programów rocznych i wieloletnich

II. W ramach procesu „Opracowywanie i stanowienie aktów prawnych organów gminy” określone zostały działania związane z:
- podejmowaniem uchwał Rady Miejskiej, zarządzeń i decyzji Burmistrza

III. „Zapewnienie jakości” określa zadania związane z:
- przeprowadzaniem przeglądu zarządzania,
- przeprowadzaniem postępowania kontrolnego,
- monitoringiem i pomiarem zadowolenia klienta, procesów i produktów,
- podejmowaniem działań korygujących i zapobiegawczych.

IV. „Zarządzanie zasobami kadrowymi” to głównie:
- zapewnianie wykwalifikowanej i kompetentnej kadry,
- gromadzenie akt osobowych.

V. W ramach procesu „Zarządzanie infrastrukturą” realizowane są:
- zapewnianie odpowiedniego środowiska pracy, wyposażenia stanowisk pracy.

VI. Proces „Realizacja inwestycji” opisuje działania i czynności związane z realizacją inwestycji począwszy od przyjęcia jej do wykonania aż po oddanie do eksploatacji i przyjęcia środka trwałego do ewidencji. 

VII. Proces ”Zawieranie umów cywilno-prawnych” realizowany jest przez wszystkie komórki Urzędu zgodnie ze zidentyfikowanymi zadaniami.                                                                  

VIII. W ramach procesu „Udzielanie dotacji” zostały określone działania w zakresie trybu postępowania o udzielenie dotacji, sposobu jej rozliczania oraz sposobu kontroli wykonywania zleconego zadania publicznego.

IX.  „Wydawanie decyzji administracyjnych” jest procesem realizowanym przez wszystkie komórki zgodnie ze zidentyfikowanymi zadaniami. 

X. W ramach procesu „Komunikacja ze społeczeństwem” określone zostały działania związane z
- przekazywaniem informacji o działaniach Burmistrza Dąbrowy Białostockiej,
- ankietyzacją społeczeństwa,
- konsultacją w zakresie tworzenia prawa miejscowego,

XI. Proces „Czynności techniczno-administracyjne” obejmuje działania komórek niekończące się decyzjami administracyjnymi, postanowieniami, np. tworzenie rejestru wyborczego.













4.2 Wymagania dotyczące dokumentacji

4.2.1
  Postanowienia ogólne


Dokumentacja służy jako narzędzie komunikacji w zakresie funkcjonującej kultury organizacyjnej Urzędu, w tym zasad postępowania w ramach zidentyfikowanych procesów.

Pełna dokumentacja systemu składa się z dokumentów ułożonych wielopoziomowo. W praktyce Urzędu stosowana jest dokumentacja wyróżniona w dwóch zasadniczych grupach – zewnętrzne oraz wewnętrzne dokumenty systemu jakości.

Zewnętrzne dokumenty to normy oraz akty normatywne zewnętrzne i akty normatywne wewnętrzne oraz akty prawa miejscowego, stanowione przez organy państwa i organy samorządu terytorialnego właściwe dla gminy Dąbrowa Białostocka. Zawierają one wymagania oraz normy prawne w formie przepisów prawnych, określające nakazane rozwiązania, tryb lub zasady postępowania odpowiednio odnoszące się do zidentyfikowanych w Urzędzie procesów.

Wewnętrznymi dokumentami systemu jakości są:

1. Polityka Jakości i cele dotyczące jakości,

2. Księga Jakości,

3. Udokumentowane procedury wymagane normą ISO 9001:2009,

4. Dokumenty potrzebne do skutecznego planowania i nadzorowania procesów (zadań), którymi w szczególności mogą być procedury, instrukcje, specyfikacje, wytyczne, formularze,

5. Akty normatywne wewnętrzne wydawane przez Burmistrza – zarządzenia,

6. Zapisy jako specyficzna forma dokumentacji.

Dokumenty te określają odpowiedzialność, ustalone rozwiązania, tryb lub zasady postępowania odpowiednio odnoszące się do zidentyfikowanych w Urzędzie procesów (ad. 1-5) oraz zawierają potwierdzone wykonania ustalonych działań, jak też stanowią obiektywny dowód na to, że określone wymaganie zostało spełnione (ad. 6). Dokumentacja jest nadzorowana odpowiednio do jej rodzaju. 

4.2.2   Księga jakości

Niniejsza Księga Jakości została ustanowiona Zarządzeniem Nr 7/09 Burmistrza Dąbrowy Białostockiej  z dnia 14 października 2009 r.
Księga Jakości jest ogólnym opisem systemu zarządzania jakością w UM w Dąbrowie Białostockiej. Są w niej przywołane wymagane normą procedury systemowe oraz procedury operacyjne, które stanowią odrębne zeszyty. Wykaz procedur stanowi załącznik do niniejszej Księgi Jakości.

Księga Jakości jest dokumentem nadrzędnym nad pozostałymi dokumentami systemu.


W Księdze zawarto:

· Politykę Jakości,

· opis zakresu systemu zarządzania jakością wraz z określeniem wyłączeń i ich uzasadnieniem,

· opis zidentyfikowanych procesów łącznie z opisem wzajemnego oddziaływania między nimi (mapa procesów),

· opis sposobu spełniania przez Urząd Miejski poszczególnych wymagań normy PN-EN ISO 9001:2009, bądź powołanie się na procedury systemowe i inne dokumenty, przedmiotowo opisujące sposób spełniania wskazanego wymagania,

· określenie udokumentowanych procedur postępowania przy realizacji zadań Urzędu sformułowane w formie wykazu procedur stanowiącego załącznik do Księgi Jakości.


Pełnomocnik opracował Księgę Jakości, która zapewnia zgodność jej treści z wymaganiami normy, wdrażanie jej postanowień do praktyki oraz aktualizację i doskonalenie tego dokumentu. Księgę jakości i jej nowelizację zatwierdza Burmistrz, który ustala datę jej wejścia w życie.

4.2.3   Nadzór nad dokumentami.

Dokumenty wymagane w SZJ są odpowiednio nadzorowane. Urząd Miejski, realizując swoje zadania, działa w oparciu o obowiązujące przepisy prawne oraz unormowania wewnętrzne, stąd też istotne jest zapewnienie pracownikom dostępu do aktualnych wersji tych dokumentów. Mając to na uwadze Urząd objął nadzorem:

1. akty prawe zewnętrzne ( ustawy, rozporządzenia i inne przepisy wykonawcze),

2. akty prawa wewnętrzne ( zarządzenia, itp.),

3. akty prawne wydawane przez Radę Miejską w Dąbrowie Białostockiej,

4. dokumenty wewnętrzne:

- Księgę Jakości

- procedury i instrukcję

- umowy, decyzje, postanowienia, opinie

- elektroniczne bazy danych ( w tym gminny serwis www oraz BIP).

Procedura Ps-01 „Nadzór nad dokumentami i zapisami” szczegółowo opisuje sposób zatwierdzania oraz zasady postępowania z zatwierdzonymi dokumentami polegające na właściwym ich oznaczeniu, przekazywaniu do miejsc ich użytkowania, przechowywaniu, aktualizacji poprzez wprowadzenie stosownych  zmian.

 Zapewnia się, że pracownicy Urzędu mają dostęp do aktualnych, łatwych do identyfikacji i zatwierdzonych przez uprawnione osoby lub organ  gminy dokumentów. Podejmuje się działania mające na celu zapobiegania niezamierzonemu zastosowaniu dokumentu nieaktualnego. Akty normatywne zewnętrzne oraz ich aktualizacja są dostępne w Urzędzie dla pracowników poprzez udostępnienie bazy danych programu LEX, dostęp do internetowych stron Sejmu RP oraz portali prawniczych.

4.2.4 Nadzór nad zapisami.


Zapisy dotyczące jakości zostały ustanowione i utrzymane są w celu dostarczenia dowodów zgodności z wymaganiami systemu oraz dowodów skuteczności działania Systemu Zarządzania Jakością. Zgromadzone lub utworzone w trakcie realizacji poszczególnych procesów i czynności dokumentu oraz zapisy podlegające nadzorowi ze względu na ich kategorię archiwalną. Realizowane jest to poprzez ich właściwe oznakowanie, nadawanie klauzuli tajności, przechowywanie przez ustalony okres oraz określenie zasad dostępności. 

5.0
Odpowiedzialność Kierownictwa

5.1 Zaangażowanie kierownictwa


Burmistrz Dąbrowy Białostockiej wskazał pracownikom, że w centrum zainteresowania Urzędu jest Klient. Spełnianie słusznych potrzeb Klientów jest celem nadrzędnym, przy jednoczesnym przestrzeganiu, w każdym z działań na rzecz Klienta, wymagań wynikających z przepisów prawnych oraz zachowaniu wysokiej kultury obsługi. Jednocześnie kształtuje zachowania pracowników w taki sposób, by standardy dobrze wykonanej pracy były oczywistym, naturalnym i trwałym elementem usług samorządowych.


Burmistrz ustanowił Politykę Jakości, a w niej wyznaczył długookresowe kierunki działania, jako optymalną działalność na rzecz zaspakajania zbiorowych potrzeb wspólnoty samorządowej i indywidualnych potrzeb obywateli. Sformułowane, w Polityce Jakości, cele strategiczne działania Urzędu, stanowią wytyczne do wyznaczania jasnych i konkretnych celów operacyjnych przez poszczególne komórki organizacyjne Urzędu Miejskiego.


Burmistrz jest liderem doskonalenia SZJ w Urzędzie. Zapewnia optymalne metody zarządzania w realizacji zadań samorządowych poprzez dostępność kompetentnej kadry i odpowiedniej infrastruktury. Są ustanowione procesy komunikacyjne zapewniające prawidłowy obieg informacji między Burmistrzem a pracownikami, jak też przekazywanie informacji Klientom.



Burmistrz, 1 raz w roku przeprowadza przegląd zarządzeń, podczas którego analizowane jest funkcjonowanie SZJ oraz identyfikowane są działania prowadzące do utrzymania i doskonalenia SZJ.

5.2 Orientacja na klienta


Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej jest organizacją świadczącą usługi z zakresu administracji publicznej dla całej społeczności. Najwyższe kierownictwo dąży zatem do jak najlepszego zapewnienia, że wymagania klienta są i będą odpowiednio określone i spełnione.

Klientami Urzędu są:

1. interesant  czyli osoba fizyczna lub prawna, jednostka organizacyjna, podmiot gospodarczy – przychodząca do Urzędu w celu załatwienia jakiejś sprawy (mająca interes prawny)

2. społeczność lokalna  w tym indywidualni mieszkańcy oraz samorządy mieszkańców

3. turyści

4. organizacje pozarządowe 

5. inwestorzy

Burmistrz systematycznie komunikuje wszystkim pracownikom (podczas narad z kierownikami komórek), że sukces działań Urzędu Miasta zależy od zrozumienia i zaspokojenia bieżących i przyszłych potrzeb i oczekiwań obecnych i potencjalnych Klientów. W tym celu zapewnił ustanowienie funkcjonalnych mechanizmów rozpoznawania, określania i spełniania wymagań Klientów.

Rozpoznanie i określanie wymagań Klientów odbywa się poprzez:

1. analizowanie każdej sprawy wpływającej do Urzędu

2. bezpośredni kontakt pracowników Urzędu z Klientami w godzinach pracy Urzędu, jak też podczas spotkań z poszczególnymi Klientami lub grupami Klientów,

3. udostępnianie formularzy wniosków, które informują Klienta o trybie załatwiania danej sprawy oraz wymaganiach prawnych, co ułatwia Klientowi skompletowanie dokumentacji i prawidłowe złożenie wniosku z swojej sprawie,

Spełnianie wymagań Klienta umożliwiają przyjęte, w Urzędzie, rozwiązania w zakresie:

1. jasnych, czytelnych zasad funkcjonowania Urzędu oraz trybu załatwiania spraw,

2. organizacji pracy i dostępności pracowników Urzędu w obsłudze Klientów,

3. organizacji infrastruktury i środowiska wraz z wyposażeniem,

4. zapewnienie środków finansowych na doskonalenie wymienionych obszarów.

Poszczególne elementy pro-klientowskiej kultury organizacyjnej Urzędu  zostały opisane w dalszej części Księgi Jakości. Pracownicy mają świadomość, że w swojej pracy na rzecz Klienta mają stosować ustalone metody i formy realizacji zadań, w taki sposób, aby zapewnić sprawne i skuteczne dostarczenie usług, które są pozbawione wad i są efektywne.

5.3  Polityka jakości

Polityka Jakości została opracowana i podpisana przez Burmistrza Dąbrowy Białostockiej  2009 roku jako obowiązująca. Treść Polityki jest zawarta w Księdze Jakości. 

Wszyscy pracownicy Urzędu Miejskiego zostali zapoznani z ustanowionymi celami za pośrednictwem kierowników poszczególnych komórek organizacyjnych. 

Ponadto Polityka Jakości została rozpowszechniona poprzez:

1. wywieszenie tekstu na tablicy ogłoszeń Urzędu oraz w pokojach pracowników – w celu prezentacji jej postanowień dla Klientów Urzędu Miasta,

2. Umieszczenie tekstu na stronie internetowej Gminy Dąbrowa Białostocka



Polityka Jakości jest adekwatna do kompetencji Urzędu Miejskiego, czytelna, zrozumiała dla pracowników. Stanowi podstawę do formułowania mierzalnych celów jakości przez kierowników komórek organizacyjnych. Aktualność polityki jest poddawana przeglądem 
raz w roku  i oceniana pod względem jej przydatności przez Burmistrza.

5.4   Planowanie

5.4.1 Cele dotyczące jakości                                                                                                   

Burmistrz Dąbrowy Białostockiej zapewnia ustanowienie celów jakości w Urzędzie Miejskim. Zawarte w Polityce Jakości strategiczne cele stanowią podstawę do ustanowienia operacyjnych celów na poziomie komórek.

Ustalony przez Burmistrza sposób ustanawiania celów dotyczących jakości na poziomie operacyjnym stanowi punkt odniesienia w stosunku do realizowanych zadań Urzędu. Przyjęte ustalenia określają, że w ramach celów strategicznych Polityki Jakości kierownicy komórek, co roku od 2010 roku, do 31-go stycznia każdego roku, proponują cele operacyjne, właściwe do zakresu działania komórki, mierzalne i realne do wykonania. Przedstawiają je Pełnomocnikowi SZJ, który analizuje je pod kątem spójności z Polityką Jakości. Pełnomocnik przygotowuje zbiorcze zestawienie i w terminie do 10-go lutego (od 2010 roku) przedstawia Burmistrzowi do akceptacji. Kierownicy komórek zapoznają podległych pracowników z celami, monitorują ich realizację i przygotowują odpowiednią informację na przegląd systemu zarządzania.

Realizacja celów operacyjnych jest poddana ocenie na przeglądzie.

5.4.2   Planowanie systemu zarządzania jakością

Burmistrz Dąbrowy Białostockiej zaplanował wdrożenie systemu zarządzania jakością w Urzędzie Miasta. Niezbędne ustalenia pisemne dotyczące planowania systemu zarządzania jakością, wymagane normą, zostały zawarte w Księdze Jakości i procedurach. Ta forma jest wystarczająca dla spełnienia wymagań ogólnych normy i osiągania celów jakości. Burmistrz zapewnia, że podczas planowania i wdrażania zmian w systemie zachowana jest jego integralność. 

5.5
Odpowiedzialność, uprawnienia i komunikacja

5.5.1
 Odpowiedzialność i uprawnienia

Burmistrz Dąbrowy Białostockiej zapewnił, że odpowiedzialność i uprawnienia są określone i zakomunikowane wszystkim pracownikom. W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej funkcjonuje Regulamin Organizacyjny nadany Zarządzeniem Burmistrza. Określa on zadania, strukturę organizacyjną,  zasady funkcjonowania Urzędu (regulamin organizacyjny jest załącznikiem do niniejszej Księgi Jakości).

Odpowiedzialność i uprawnienia każdego pracownika są szczegółowo określone 
w indywidualnych zakresach obowiązków akceptowanych przez Burmistrza lub upoważnionego przez niego pracownika.

Każdy pracownik Urzędu w związku z pełnioną funkcją lub zajmowanym stanowiskiem ponosi określoną odpowiedzialność oraz posiada określone uprawnienia – wynika to jednoznacznie z zakresu obowiązków. Dodatkowe uprawnienia i upoważnienia zarówno kierowników  komórek jak i pozostałych pracowników są nadawane odrębnymi dokumentami ewidencjonowanymi w Referacie Organizacyjnym.


Dla zapewnienia ogólnie dostępnej informacji o odpowiedzialności i uprawnieniach poszczególnych kierowników w zakresie zadań wynikających z wymagań normy oraz dla potrzeb jednoznacznych warunków współpracy pomiędzy nimi wszyscy pracownicy Urzędu, za pośrednictwem kierowników, zapoznani zostali z treścią Regulaminu Organizacyjnego. 

Ponadto w procedurach wchodzących w skład systemu zarządzania jakością określone 
są odpowiedzialność i uprawnienia pracowników biorących udział w konkretnym procesie. 

Podstawowe zadania, kompetencje i odpowiedzialność w zakresie systemu zarządzania jakością w Urzędzie przedstawiają się następująco:

Do obowiązków Burmistrza należy:

· określenie Polityki Jakości Urzędu,

· ustanowienie Księgi Jakości oraz wprowadzanych zamian,

· prowadzenie – raz w roku – przeglądów systemu zarządzania jakością,

· zapewnienie dostępności zasobów,

· akceptacja planu auditów wewnętrznych,

· regularne stawianie celów wynikających ze Strategii Rozwoju Gminy, Polityki Jakości, oceny funkcjonowania  Systemu Zarządzania Jakością

Do obowiązków Sekretarza Gminy należy:

·  przygotowanie informacji na przegląd zarządzania w zakresie określonym Księgą Jakości 
i procedurami,

· komunikowanie w Urzędzie Miejskim, znaczenia spełniania wymagań klienta oraz wymagań wynikających z przepisów prawa,

· zapewnienie, że zostały ustanowione właściwe procesy komunikacyjne w Urzędzie,

· realizacja innych działań określonych Księgą Jakości i procedurami,

Do obowiązków kierowników komórek należy:

· formułowanie i ocena mierzalnych celów operacyjnych,

· zarządzanie realizowanymi procesami tak, aby skuteczne było ich planowanie, przebieg 
i nadzorowanie,

· realizacja procesów zgodnie z finansowymi założeniami Budżetu Gminy i postawionymi, 
przez Burmistrza, celami,

· podejmowanie efektywnych działań doskonalących jakość a w szczególności działań korygujących i zapobiegawczych,

· realizacja innych działań określonych Księgą Jakości i procedurami,

· zapoznawanie z dokumentami systemu jakości oraz ich zmianami podległych pracowników,

· odpowiadają, przed Burmistrza, za funkcjonowanie SZJ w podległej komórce organizacyjne.

5.5.2
 Przedstawiciel kierownictwa

Burmistrz Dąbrowy Białostockiej zarządzeniem  Nr 6/2009r. powołał Pełnomocnika ds. SZJ.

Do Pełnomocnika należy posiadanie wiedzy o potrzebach klientów oraz rozpowszechnianie w Urzędzie świadomości, iż podstawową powinnością każdego pracownika jest orientacja na klienta.

Do zadań Pełnomocnika należy:

· planowanie sporządzania dokumentacji systemu zarządzania jakością i nadzór nad realizacją planu;

· zapewnienie kompletności i zgodności dokumentacji systemu zarządzania jakością 
z wymaganiami normy;

· doskonalenie dokumentacji systemu zarządzania jakością;

· odpowiedzialność za zachowanie integralności SZJ przy wdrażaniu zmin;

· planowanie i przeprowadzanie auditów wewnętrznych;

· nadzór nad wdrażaniem działań korygujących i zapobiegawczych;

· realizacja analizy danych;

· przygotowanie sprawozdania na przegląd systemu zarządzania jakością;

· sporządzanie raportu z przeglądu systemu zarządzania jakością i nadzór nad realizacją ustaleń;

· nadzór nad utrzymaniem i doskonaleniem systemu zarządzania jakością;

· interpretacja postanowień Księgi Jakości i innych dokumentów systemu zarządzania jakością;

· analiza funkcjonowania systemu zarządzania jakością i dostarczanie okresowych informacji Sekretarzowi Gminy;

· podnoszenie swoich kwalifikacji związanych z zarządzaniem jakością;

Pełnomocnik uprawniony jest do kontaktów z jednostkami zewnętrznymi w sprawach certyfikacji i nadzoru nad systemem zarządzania jakością w Urzędzie oraz kształtuje świadomość kadry w tym zakresie. Zakres ten jest wystarczający dla organizowania, wdrożenia, utrzymania i doskonalenia systemu zarządzania jakością. 

5.5.3 Komunikacja wewnętrzna

Burmistrz zapewnił ustanowienie zasad komunikacji wewnętrznej, która zapewnia sprawne przekazywanie informacji i danych wewnątrz Urzędu Miejskiego, zapobiega niepotrzebnym powtórzeniom działań i przekazywaniu Klientom niepełnych informacji dotyczących realizowanych zadań i załatwianych spraw. Ustanowione procesy komunikacyjne zapewniają obieg informacji między pracownikami i polegają na:

1. organizowaniu narad kierowników komórek Urzędu Miejskiego zwoływanych przez Burmistrza (tzw. „narady kierowników”) – 1 w tygodniu,

2. przekazywaniu odpowiednich dokumentów, zgodnie z obowiązująca instrukcją kancelaryjną i kompetencjami komórek Urzędu,

3. prowadzeniu bieżących, indywidualnych rozmów z pracownikami i Klientami Urzędu,

4. wydawaniu własnych dokumentów wewnętrznych (pism okólnych),

5. organizowaniu szkoleń,

6. zapewnieniu zewnętrznej poczty elektronicznej,

7. zapewnieniu sieci telefonicznej.

Ustanowione zasady gwarantują sprawny obieg informacji w Urzędzie Miejskim i ciągłe informowanie pracowników odnośnie zgłaszanych przez Klientów oczekiwań i wymagań, jak też występujących nieprawidłowości w realizacji usług samorządowych. Analiza funkcjonowania procesów komunikacyjnych jest jednym z elementów oceny sytemu zarządzania podczas przeglądu zarządzania.

5.6
Przegląd zarządzania

5.6.1
 Postanowienia ogólne

Burmistrz raz w roku przeprowadza przegląd systemu zarządzania jakością. Przegląd ma na celu:

1. sprawdzenie konsekwencji realizacji i przestrzegania wymagań, określonych w dokumentacji systemowej,

2. ocenę skuteczności funkcjonowania systemu dla realizacji Polityki Jakości i osiągania jej celów,

3. sformułowanie ewentualnych korekt Polityki Jakości i jej celów,

4. sformułowanie wytycznych w sprawie zamian w systemie dla jego doskonalenia oraz określenie ewentualnych działań zapobiegawczych.

Przegląd zarządzania przeprowadzany jest najpóźniej do 30 czerwca danego roku, zaś jego konkretny termin wyznacza Burmistrz na wniosek Pełnomocnika. Pełnomocnik zawiadamia kierowników komórek o ustalonym terminie przeglądu i zakresie informacji do przygotowania na przegląd z poszczególnych obszarów działania Urzędu Miejskiego. Informacje na przegląd kierownicy komórek dostarczają Pełnomocnikowi na 7 dni przed terminem przeglądu. Na podstawie danych wejściowych Pełnomocnik sporządza pisemne sprawozdanie z funkcjonowania systemu zarządzania jakością za okres od ostatniego przeglądu i przedkłada je Burmistrzowi na 2 dni przed wyznaczonym terminem przeglądu. Burmistrz dokonuje przeglądu przy udziale Pełnomocnika, Zastępcy Burmistrza, Sekretarza Gminy i Skarbnika Gminy, oraz wyznaczonych kierowników komórek Urzędu Miejskiego oraz innych osób, których udział uzna za celowy.

Przegląd obejmuje:

1. ocenę efektywności SZJ i wytyczne w sprawie ewentualnych zmian w systemie lub kierunku jego doskonalenia,

2. korektę Polityki Jakości i jej celów (jeśli zachodzi taka potrzeba),

3. działania zapobiegawcze, w tych przypadkach, gdy pojawiły się jakieś tendencje, które mogą prowadzić do niezgodności.

Z przeglądu Pełnomocnik sporządza raport, a następnie go rozpowszechnia, realizuje lub uruchamia realizację wytycznych Burmistrza (wynikających z raportu), nadzoruje realizację uruchomionych zadań oraz informuje Burmistrza w przypadku zagrożeń realizacji, których sam nie może usunąć.

5.6.2
 Dane wejściowe do przeglądu

Danymi wejściowymi do przeglądu zarządzania są:

1. sprawozdanie określające wyniki z auditów wewnętrznych i zewnętrznych przeprowadzanych w czasie od ostatniego przeglądu,

2. informacja dotycząca wyników badania percepcji Klientów, w tym załatwianych skarg i wniosków od Klientów Urzędu Miejskiego,

3. wnioski z kontroli wewnętrznych i zewnętrznych,

4. sprawozdanie z wykonania uchwały budżetowej,

5. ocena realizacji celów strategicznych i operacyjnych,

6. analiza funkcjonowania procesów komunikacyjnych,

7. ocena sposobu realizacji procesów opisanych dokumentami systemu zarządzania jakością i zgodności wykonywania zadań (usług, produktów Urzędu) z określonymi wymaganiami, w tym z przepisami prawa,

8. informacja o sposobie i poziomie przeprowadzonych działań zapobiegawczych i korygujących,

9. sprawozdanie o wynikach podjętych działa, które wynikały z poprzednich przeglądów,

10. prognoza zmian mogących wpłynąć na system zarządzania jakością,

11. zalecenia dotyczące doskonalenia systemu zarządzania.

Przygotowanie danych wejściowych do przeglądu koordynuje Pełnomocnik, który pozyskuje informacje z komórek Urzędu Miejskiego stosownie do przyjętych ustaleń.

5.6.3
 Dane wyjściowe z przeglądu


Danymi wyjściowymi z przeglądu kierownictwa są wszelkie decyzje  i działania dotyczące dalszego doskonalenia systemu zarządzania jakością, podnoszenia poziomu świadczonych usług 

w stosunku do wymagań klienta oraz określenia i przeznaczenia potrzebnych zasobów do ich realizacji.


W raporcie z przeglądu wykonywanego przez Burmistrza są ustalane terminy wykonania działań dotyczących dalszego doskonalenia systemu zarządzania jakością oraz osoby odpowiedzialne za ich wykonanie. W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej do wykonywania wskazanych działań zobowiązani są kierownicy odpowiednich komórek.

6.0
Zarządzanie zasobami

6.1
Zapewnianie zasobów

W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej, każdego roku, w budżecie miasta określa się zasoby niezbędne do skutecznego funkcjonowania systemu zarządzania jakości, jak też jego ciągłego doskonalenia oraz spełniania oczekiwań i słusznych wymagań Klientów, a tym samym zwiększania ich zadowolenia ze świadczenia, przez Urząd Miejski, usług.

Realizacji tych celów służą:

1. wykwalifikowana kadra,

2. właściwie wyposażone stanowiska pracy (urządzenia, sprzęt komputerowy, oprogramowanie, materiały biurowe),

3. właściwie prowadzona dokumentacja systemu zarządzani jakością,

4. środki finansowe zapewnione na realizację zadań.

Zasoby, tryb postępowania, nadzór i odpowiedzialność przy zapewnieniu zasobów potrzebnych do funkcjonowania Urzędu jest opisany odpowiednio w dokumentacji systemu jakości.

6.2
Zasoby ludzkie

6.2.1
 Postanowienia ogólne

Pracownicy Urzędu Miejskiego są wykwalifikowani, o odpowiednich umiejętnościach praktycznych i przygotowaniu zawodowym. Spełniają wymogi określone w ustawie o pracownikach samorządowych, w rozporządzeniu Rady Ministrów w sprawie zasad wynagradzania i wymagań kwalifikacyjnych pracowników samorządowych zatrudnionych w urzędach gmin, starostach powiatowych i urzędach marszałkowskich oraz wymagania ustalone przez Burmistrza na wniosek Sekretarza Gminy.

6.2.2
 Kompetencje, świadomość i szkolenia

Ogólne wymagania kompetencyjne w stosunku do pracowników określają akty normatywne, o których mowa w punkcie 6.2.1, a szczegółowe zasady określania wymagań dotyczących kompetencji zawarte są w zarządzeniach Burmistrza w sprawie naboru na wolne stanowiska pracy.


Pracownicy Urzędu Miejskiego w Dąbrowa Białostocka w ramach podwyższania swoich kwalifikacji mogą brać udział w szkoleniach, warsztatach i seminariach związanych tematycznie z realizowanym przez nich zakresem działań. 

Burmistrz może umożliwić pracownikowi podnoszenie kwalifikacji w formie kształcenia w szkołach wyższych, odbywaniem szkolenia i doskonalenia zwodowanego w formach pozaszkolnych, o ile jest to uzasadnione potrzebami Urzędu. 

Zapisy dotyczące kompetencji pracowników w zakresie systemu zarządzania jakością m.in. potwierdzone kserokopie zaświadczeń z kursów, certyfikatów, gromadzone są 
i przechowywane u Pełnomocnika ds. systemu zarządzania jakością.

6.3
Infrastruktura

Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej ma zapewnioną odpowiednią infrastrukturę dla realizacji nałożonych zadań. Budynek Urzędu położony jest w centrum miasta. Na nim umieszczona jest ogólna tablica informacyjna a wewnątrz szczegółowa informacja o rozmieszczeniu poszczególnych komórek Urzędu. Wyszkoleni pracownicy udzielają informacji na temat funkcjonowania całego Urzędu, mają do dyspozycji szczegółowe informacje 
o wszystkich komórkach organizacyjnych. Cały budynek jest zabezpieczony systemem alarmowym. 

Wszystkie stanowiska pracy wyposażone są w sprzęt komputerowy, telefony. Nad prawidłowym funkcjonowaniem komputerów czuwa informatyk. System komputerowy Urzędu zabezpieczony jest następująco: dostęp do serwera sieciowego chroniony jest przez wewnętrzny firewall zainstalowany na serwerze. Powoduje to niemożliwość dostania się do naszej wewnętrznej sieci jakiemukolwiek użytkownikowi Internetu. Wszystkie bazy programów i aplikacji działające w sieci (znajdujące się na dyskach sieciowych serwera) na okrągło są samoczynnie archiwizowane poprzez streamer taśmowy. Ponadto, każdy komputer posiada zainstalowany program antywirusowy, chroniący każdy komputer przed wirusami i koniami trojańskimi. Niewątpliwym zabezpieczeniem są też osobiste hasła pracowników chroniące program, na których pracują.  

Zadania związane z zapewnieniem i utrzymaniem w odpowiednim stanie technicznym budynku, wyposażenia stanowisk pracy, sprzętu i urządzeń realizowane są na stanowisku 
w Referacie Organizacyjnym. Zadania zapisane są w zakresie czynności  pracownika. 

6.4
Środowisko pracy

Burmistrz dba o zapewnienie pracownikom optymalnych warunków do wykonywania pracy w czasie świadczenia usług dla Klientów, zaś Klientom dobrych warunków obsługi. Środowisko pracy Urzędu to środowisko biurowe, które nie jest objęte szczególnymi wymaganiami mającymi wpływ na zgodność produktów Urzędu z określonymi wymaganiami. Działalność Urzędu odbywa się w jednym budynku, w którym są zapewnione miejsca, umożliwiające Klientom swobodne wypełnienie formularzy wniosków i innych dokumentów oraz oczekiwanie na realizację jego sprawy. Czynnikami fizycznymi środowiska pracy zarządza Referat Organizacyjny. Dotyczą one zachowania odpowiedniej przestrzeni, temperatury, oświetlenia, wilgotności i czystości we wszystkich pomieszczeniach Urzędu. Referat ten dba również o estetykę pomieszczeń i ergonomiczną organizacje pracy. 

7.0
Realizacja wyrobu

7.1
Planowanie realizacji wyrobu

Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej, jako instytucja pomocnicza w realizacji kompetencji Burmistrza, wykonuje zadania własne, zlecone i powierzone o charakterze rozwojowym, społecznym, komunalnym i techniczno-administracyjnym. Efektem tych zadań są specyficzne dla administracji samorządowej produkty:

1. projekty aktów planowania, np. budżetu, programów, planów

2. akty administracyjne – decyzje administracyjne i postanowienia

3. decyzje, wytyczne, polecenia

4. umowy

5. projekty uchwał i zarządzeń

6. rezultat usług komunalnych, np. ukończenie budowy chodnika, czyste ulice

7. poświadczenia

8. wpisy do rejestrów i ewidencji

9. informacja.

Zasoby niezbędne dla realizacji usług samorządowych planowane są w ramach prac nad budżetem gminy, który stanowi finansowo- rzeczowe zestawienie możliwości wykonawczych Urzędu, uwzględniające plan doskonalenia infrastruktury i środowiska pracy, zapewnienie zatrudnienia kompetentnych pracowników i plan szkolenia pracowników. Zadania Urzędu istotne dla jakości usług i produktów zostały zidentyfikowane jako merytoryczne procesy realizacji zadań. Wykonywanie tych podstawowych procesów wspomagane jest przez organizacyjne procesy realizacji zadań i procesy systemowe. Przebieg wszystkich procesów jest wzajemnie zależny, co zostało zobrazowane przez wskazanie sekwencji procesów i powiązań między nimi (patrz: Mapa procesów).

Tryb realizacji procesów, metodyka weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem Klientowi, a tym samym kompletny sposób wykonania usług i produktów został zaplanowany:

1. poprzez obowiązujące przepisy prawa zewnętrznego,

2. w operacyjnych, wewnętrznych dokumentach systemu jakości – procedurach, instrukcjach, planach, programach,

3. w formie procedur ustnych, dla których w postępowaniu stosuje się reguły określone w aktach normatywnych.

7.2
Procesy związane z klientem

7.2.1
 Określenie wymagań dotyczących produktu

Burmistrz i kadra Urzędu Miejskiego zapewniają optymalne warunki organizacyjne, techniczne i kadrowe, aby zadania realizowane przez Urząd spełniały wymagania określone przepisami prawa, jak też były realizowane w dobrym porozumieniu z Klientami i spełniały ich słuszne potrzeby i oczekiwania. Uznając to za priorytet swoich działań, zostały ustalone zasady w zakresie rozpoznawania wymagań dotyczących realizacji usług i produktów dostarczanych Klientom. Zasady te obejmują zadania realizowane „z urzędu”, jak i „na wniosek Klienta” i dotyczą:

1. określenia wymagań ustawowych, co odbywa się w formie ustalania wykazów identyfikacji zadań i przypisanych do ich realizacji przepisów prawnych oraz wskazania mających zastosowanie przepisów w udokumentowanych procedurach i zarządzeniach Burmistrza,

2. określenia wymagań własnych Urzędu w odpowiednich formularzach wniosków i informacjach o sposobie załatwiania danej sprawy; wypełnianie tych wymagań zapewnia spełnienie wszystkich wymogów formalnych do poprawnego załatwienia spraw przez Urząd,

3. określenia wymaga Klientów na podstawie informacji przekazywanych w składnych wnioskach i pismach, w bezpośrednich kontaktach pracowników z Klientami, zebranych w ramach pozyskiwania opinii o działaniach Urzędu, w tym badań ankietowych.

7.2.2
 Przegląd wymagań dotyczących wyrobu

Wymagania dotyczące produktu określone są wg punktu 7.2.1. Znając wszystkie wymagania, pracownik merytorycznie odpowiedzialny za realizację danego zadania, bada możliwość spełnienia przez Urząd potrzeb i oczekiwań Klienta w ramach przepisów prawa materialnego i proceduralnego, z zachowaniem staranności i rzetelności postępowania. Pracownik dokonuje tych ustaleń podczas:

1. przeglądania złożonych dokumentów (podań, wniosków, itp.), sprawdzając poprawność sformułowania dokumentów, ich kompletność i właściwość Urzędu do załatwienia sprawy,

2. uzgodnień ustnych, które Klient potwierdza swoim podpisem.

W przypadku powstania rozbieżności między wymaganiami Klienta a propozycją załatwienia sprawy przez Urząd, są one rozwiązywane na drodze dodatkowych uzgodnień z Klientem w formie pisemnej, ustnej bądź telefonicznej. Przeprowadzenie oceny możliwości realizacji usługi (sprawy, zadania) i działania wynikające z tej oceny, są potwierdzane w formie pisemnej. Pracownik, wykonujący te czynności, stawiając stempel „wniosek kompletny, data i podpis” – potwierdza jednocześnie przeprowadzenie przeglądu wymagań i działań wynikających z przeglądu. Jeżeli zostały zmienione wymagania, pracownik merytoryczny wprowadza te zmiany w odpowiednich dokumentach, drukach, procedurach i odpowiednio powiadamia o zmianach pracowników uczestniczących w realizacji zadania.

7.2.3
 Komunikacja z klientem

W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacji pomiędzy Urzędem Miejskim a jego klientami wdrożono odpowiednie ustalenia, w ramach których:

· udostępnione są informacje wizualne na parterze Urzędu, które ułatwiają klientom dotarcie do urzędników właściwych dla załatwienia określonych spraw, 

· zapewniono łączność telefoniczną i pocztę elektroniczną umożliwiającą nawiązanie kontaktu klientom z Urzędem Miejskim i Urzędu z klientami,

· utworzono urzędowy publikator teleinformatyczny - Biuletyn Informacji Publicznej 
w ramach internetowego serwisu informacyjnego gminy Dąbrowa Białostocka,

· wprowadzono ankiety dla klientów, na podstawie których przeprowadzane są analizy postrzegania przez społeczność lokalną poziomu jakości usług świadczonych przez Urząd,

· zabezpieczono właściwą ilość tablic informacyjnych, na których zamieszczane są informacje Urzędu i innych instytucji,

· wydawana jest raz w miesiącu gazeta lokalna - „Głos Dąbrowy” zawierająca informacje o wydarzeniach w gminie i jej instytucjach. 

7.3
Projektowanie i rozwój

Wymagania normy PN – EN ISO 9001:2009 w zakresie projektowania nie dotyczą działalności Urzędu. Urząd nie projektuje wyrobu oferowanego klientowi. Produkt jest określany przepisami prawa.

7.4
Zakupy

W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej zakupy realizowane są przez pracownika w Referacie Organizacyjnym. W Urzędzie nie są realizowane zakupy, które mają bezpośredni wpływ na jakość produktu. Nie jest więc tworzona lista dostawców. Realizowane zakupy dotyczą głównie materiałów biurowych, sprzętu komputerowego, usług sprzątania, usług szkoleniowych, usług w zakresie oczyszczania miasta itp. Są one realizowane zgodnie z ustawą o zamówieniach publicznych. Pracownik odpowiedzialny za zakupy określa wymagania dotyczące zakupywanego towaru lub usługi. 
         Zakupione usługi są nadzorowane w czasie realizacji przez pracownika komórki organizacyjnej dokonującej zakup. Wymagania określane są w zawieranej z dostawcą umowie. 

7.5
Produkcja i dostarczenie usługi

7.5.1
 Nadzorowanie produkcji i dostarczania usługi

Procesy realizacji zadań, w ramach których Urząd świadczy usługi samorządowe zostały zaplanowane w sposób opisany w rozdziale 7.1. Są one wykonywane w warunkach nadzorowanych, które obejmują:

1. przydzielanie do realizacji zadań kompetentnych pracowników,

2. zapewnienie pracownikom dostępu do odpowiednich informacji o produktach,

3. zapewnienie dostępu do procedur, instrukcji lub innych dokumentów, regulujących tryb postępowania,

4. ustalenie i stosowanie zasad prowadzenia stałej obserwacji realizacji procesów,

5. właściwe oznaczenie statusu spraw i dbałość o dokumentację (właściwe postępowanie z dokumentami i ich przechowywanie),

6. stosowanie właściwego wyposażenia stanowisk pracy.

Informacje dotyczące właściwości produktu dostępne są w aktach normatywnych – zewnętrznych i wewnętrznych, aktach prawa miejscowego, formularzach wniosków, jak też są formułowane na podstawie specyficznych wymagań Klientów. 

W przepisach prawnych i udokumentowanych procedurach zostały określone zasady i odpowiedzialność dotyczące przeprowadzania i monitorowania procesów oraz weryfikacji i kontroli końcowej produktu.

7.5.2
 Walidacja produkcji i dostarczania usługi

Walidacja procesów produkcji i dostarczania usługi nie ma zastosowania w Urzędzie, bowiem wszystkie działania oparte są na aktualnych przepisach prawnych. Wszystkie procesy są nadzorowane i kontrolowane. Ponadto projekty dokumentów są sprawdzane w trakcie przygotowania produktu do wydania klientowi. Wszelkie wady ujawnione są i korygowane na bieżąco.
7.5.3 Identyfikacja i identyfikalność

Usługi samorządowe w Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej identyfikowane są według kategorii spraw wnoszonych przez Klientów, które są odpowiednio przez pracowników klasyfikowane. Zapisy sporządzane w tym zakresie, są zgodne z postanowieniami instrukcji kancelaryjnej i jednolitym rzeczowym wykazem akt. Dokument, w tym zapisy, gromadzone są i przechowywane w merytorycznych komórkach organizacyjnych jako akta spraw w określonej klasyfikacji dla usługi danego rodzaju. Stosowane metody w tym zakresie zapewniają identyfikowalność, a więc możliwość prześledzenia historii każdej sprawy w ramach wykonywanych procesów realizacji zadań, począwszy od rejestracji sprawy w Urzędzie, po jej wynik końcowy. Pracownik merytoryczny prowadzący sprawę, czuwa nad zachowaniem zgodności jej identyfikacji, trybu postępowania i wyniku końcowego.

7.5.4
 Własność klienta


Urząd prowadzi nadzór nad własnością klienta w czasie gdy znajduje się ona pod jego nadzorem lub jest przez niego wykorzystywana.

Dokumenty i dane stanowiące własność klienta włączane do realizacji usługi, są odpowiednio

identyfikowane, weryfikowane, chronione i zabezpieczane.

W toku załatwiania spraw, w tym indywidualnych z zakresu administracji publicznej klienci

przedkładają niezbędne dane i oryginały dokumentów.

W przypadku sytuacji, gdy zachodzi potrzeba, wymagana przepisami, dostarczenia przez interesant a dokumentów stanowiących jego własność, na podstawie przedłożonego oryginału, sporządzana i uwierzytelniana jest kopia koniecznego dokumentu, którą następnie dołącza się do akt sprawy, a jego oryginał zatrzymuje interesant.

Dane osobowe interesantów przetwarzane w procesie realizacji usługi podlegają nadzorowi i

zabezpieczeniu na zasadach określonych w ustawie o ochronie danych osobowych.

Urzędnicy stosują w tym zakresie powszechnie obowiązujące przepisy prawa, takie jak:

1. ustawa o ochronie danych osobowych,

2. ustawa o ochronie informacji niejawnych,

3. kodeks cywilny,

4. ustawa – Prawo o własności intelektualnej.

Jeżeli przepisy prawa nie stoją temu na przeszkodzie, urzędnicy po przedłożeniu określonych danych i oryginałów dokumentów do wglądu, sporządzają ich kopie i dołączają do akt sprawy.

W przypadku nieumyślnego zniszczenia lub zagubienia dokumentu czy danych stanowiących własność klienta, pracownicy Urzędu natychmiast informują o tym fakcie zainteresowanego oraz sporządzają zapis.

7.5.5
 Zabezpieczenie wyrobu

Zgodność produktu podczas jego wewnętrznego procesu przetwarzania i dostarczania do klienta, w Urzędzie jest zabezpieczona. Zabezpieczenie zgodności wyrobu następuje poprzez jego identyfikację (oznaczenie stosownie do zapisów instrukcji kancelaryjnej przywołanej 
w pkt 7.5.3 niniejszej Księgi Jakości) oraz właściwe przechowywanie (zamknięte szafy, sejfy). Zasady i tryb postępowania przy realizacji wyrobu określony jest w procedurach operacyjnych. 
Za zabezpieczenie produktu przed jego wydaniem odpowiada pracownik przygotowujący określony produkt. Dokumenty – produkty, przygotowane dla Klienta, są pakowane i dostarczone Klientowi stosownie do przepisów instrukcji kancelaryjnej.

7.6
Nadzorowanie wyposażenia do monitorowania i pomiarów

W Urzędzie nie stosuje się przyrządów pomiarowych, dlatego pkt 7.6 normy podlega wyłączeniu. 

8.Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postępowanie ogólne.

 
Urząd Miejski w Dąbrowie Białostockiej określa, planuje i wdraża działania dotyczące pomiarów i monitorowania w celu zapewnienia zgodności Systemu Zarządzania Jakością z normą PN-EN-ISO 9001:2009 oraz podejmuje działa doskonalenia skuteczności tego systemu.

8.2
Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Burmistrz i pracownicy Urzędu uznają, że opinie Klientów są istotnymi wskaźnikami ogólnej skuteczności usług samorządowych. W tym zakresie Urząd analizuje i wykorzystuje informacje dotyczące percepcji Klienta z kilku źródeł:

1. analizy uwag interesantów zgłaszanych podczas bieżącej obsługi,

2. postępowania reklamacyjnego, a więc postępowania skargowego i odwoławczego,

3. analizy wniosków mieszkańców,

4. rozpatrywania interpelacji i wniosków radnych (jako przedstawicieli dąbrowskiej społeczności),

5. badania ankietowego – analizę ankiet skierowanych do różnych grup zidentyfikowanych Klientów Urzędu,

W ramach bieżącej obsługi interesantów zbierane są informacje o skuteczności przyjętego postępowania w procesach i zastosowanej formy komunikacji dotyczącej informacji o produkcie. Odbywa się to podczas badania i określania wymagań interesantów (patrz punkt 7.2.2). Analizy i oceny tych informacji dokonują kierownicy komórek organizacyjnych raz w roku w ramach przygotowania do przeglądu zarządzania.

Przebieg postępowania skargowego jest ustalony w udokumentowanej procedurze „Procedura rozpatrywania skarg ” (Po-01). Proces ten jest nadzorowany przez Sekretarza Gminy, który zbiera i analizuje dane ze skarg. Analiza zbiorcza jest przeprowadzana w lutym każdego roku, a wyniki uwzględniane w sprawozdaniu na przegląd zarządzania.

Postępowanie odwoławcze realizowane jest na podstawie przepisów określonych w zewnętrznych aktach normatywnych, w szczególności KPA i Prawo zamówień publicznych. Analizy i oceny informacji w tym zakresie dokonują kierownicy komórek organizacyjnych raz w roku w ramach przygotowania do przeglądu zarządzania.

Interpelacje i wnioski zgłaszane przez radnych są rozpatrywane na Sesjach Rady Miejskiej.

W okresach dwuletnich Urząd przeprowadza analizę ankiet skierowanych do różnych grup zidentyfikowanych Klientów. Wyniki badań są analizowane przez Sekretarza Gminy i uwzględniane w sprawozdaniu na przegląd zarządzania.

Opinie Klientów Urzędu Miejskiego stanowią wsparcie dla działalności Urzędu, ponieważ są reakcją na decyzje i działania Urzędu, które są akceptowane lub odrzucane przez Klientów, wywołują zadowolenie, ale i przypominają o brakach i niedociągnięciach, wskazują na problemy do rozwiązania. Dane uzyskane ze skazanych źródeł poddawane są zbiorczej analizie i ocenie podczas przeglądu zarządzania. Wyniki oceny mogą stanowić podstawy do:

1. podjęcia działań korygujących lub zapobiegawczych,

2. planowania systemu zarządzania jakością,

3. planowania budżetowego,

zgodnie z ustaleniami przyjętymi w dokumentach systemu jakości i decyzjami Burmistrza dotyczącymi doskonalenia SZJ.

8.2.2
 Audit wewnętrzny

W Urzędzie Miasta Dąbrowa Białostocka przeprowadzone są audity wewnętrzne w trybie określonym procedurą auditów Ps - 02.

Celem przeprowadzenia auditów wewnętrznych jest udokumentowanie, że system zarządzania jakością jest wdrożony i utrzymywany zgodnie z wymaganiami normy PN – EN ISO 9001:2009.
Wyniki auditów przekazywane są Pełnomocnikowi.

Postępowanie w przypadku ujawnienia niezgodności określone jest w procedurze (działania korygujące i zapobiegawcze) Ps - 03.

8.2.3
 Monitorowanie i pomiary procesów

Monitorowaniu podlegają wszystkie procesy przebiegające w Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej. Wyróżnia się procesy kierowania, procesy wspomagające i procesy merytoryczne. Wśród procesów kierowania – proces „zapewnienie jakości” wspomaga wszystkie procesy przebiegające w Urzędzie Miejskim. Wszystkie wymienione procesy podlegają monitorowaniu. 

Kierownicy komórek organizacyjnych określają sposób monitorowania i badają ich efektywność. Wyniki przekazują Pełnomocnikowi i brane są one pod uwagę w trakcie przeglądu systemu zarządzania jakością.

8.2.4
 Monitorowanie i pomiary wyrobu

W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej odbywa się weryfikacja spełnienia wymagań produktu przed  jego wydaniem. Każdy pracownik na kopii produktu, która zostaje w teczce przedmiotowej na danym stanowisku pracy, swoim podpisem i datą potwierdza spełnienie wymagań klienta.          

Przeglądu dokonują również:

· kierownik komórki organizacyjnej nadzorujący realizację produktu i zezwalający na zwolnienie produktu do klienta. Potwierdzeniem przeglądu jest podpis z imienną pieczątką;

· Burmistrz podpisuje przygotowany wcześniej dokument potwierdzając spełnienie przez produkt wymagań klienta. Jego podpis jest równoznaczny z zapisem. Podstawowym miernikiem realizacji procesów jest termin realizacji zadania, ich zgodność z prawem materialnym i proceduralnym. Wyniki z monitorowania, po dokonywanej analizie, rozpatruje Sekretarz Gminy. Analiza dokonywana jest w lutym każdego roku a dotyczy roku minionego.

8.3
Nadzór nad wyrobem niezgodnym

Produktem niezgodnym jest produkt wydany z naruszeniem prawa materialnego 
i proceduralnego stosowanego w Urzędzie (np. nieprzestrzeganie terminów określonych w KPA, wydanie produktu na mocy nieaktualnych przepisów itp.).

Kierownictwo Urzędu ustanowiło udokumentowaną procedurę dotyczącą nadzoru nad produktem niezgodnym – procedura Ps - 04 . W ten sposób zapewniono identyfikowanie 

produktu niezgodnego z wymaganiami, określono nadzór nad nimi i zaplanowane działania, które eliminują przypadkowe i zamierzone dostarczenie klientowi takiego produktu.

8.4
Analiza danych

W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej przeprowadzana jest analiza danych wynikających z funkcjonowania SZJ, umożliwiająca ocenę skuteczności sytemu.

Źródłami danych są:

1. monitorowanie i pomiary procesów,

2. badania satysfakcji Klienta, w tym informacje dotyczące załatwiania skarg i wniosków,

3. raporty z auditów wewnętrznych,

4. informacje z podjętych działań korygujących i zapobiegawczych,

5. sprawozdanie z wykonania budżety,

6. ocena finansowa realizacji zadań przeprowadzana w okresach półrocznych i rocznych,

7. inne, dostępne w Urzędzie, informacje mające wpływ na funkcjonowanie systemu.

Obszary prowadzenia analiz zostały ustalone w dokumentacji systemu oraz są wyznaczone przez Burmistrza. Tryb zbierania danych i odpowiedzialność za ich analizę określają odpowiednio dokumenty jakości.

Zbiorcza informacje, zwierającą wynik analiz danych, przedstawia Pełnomocnik w sprawozdaniu na przegląd zarządzania.

8.5
Doskonalenie

8.5.1
 Ciągłe doskonalenie

Kierownictwo Urzędu Miejskiego w Dąbrowie Białostockiej jest świadome, że istotnym warunkiem uzyskania satysfakcji klienta jest ciągłe doskonalenie systemu zarządzania jakością. Doskonalenie odbywa się poprzez usprawniające zmiany w samym systemie oraz odpowiednie korekty polityki jakości i jej celów:

· analizę danych;

· analizę wyników z przeprowadzonych, w zaplanowanych odstępach czasu, auditach wewnętrznych i zewnętrznych;

· działania korygujące i zapobiegawcze;

Działania zapobiegawcze uruchamiane są przez kierowników komórek organizacyjnych po uprzednio przeprowadzonej przez nich analizie funkcjonowania systemu zarządzania jakością 
w swojej komórce.

8.5.2
 Działania korygujące i zapobiegawcze

W Urzędzie Miejskim w Dąbrowie Białostockiej została opracowana procedura Ps – 03, która określa w jaki sposób są uruchamiane, przeprowadzane i dokumentowane działania korygujące i zapobiegawcze.

Kierownicy komórek organizacyjnych przeprowadzają 1 raz w roku kalendarzowym analizę skuteczności funkcjonowania systemu. Określają działania, które eliminują występujące problemy oraz potencjalne problemy, mogące wystąpić w przyszłości. Wszystkie te działania wpływają na jakość świadczonych usług. Działania korygujące mogą być podejmowane na podstawie analizy skarg i wniosków, tematów zgłoszonych przez pracowników, wyników badań satysfakcji klientów i innych.

Nadzór nad wymienionymi działaniami sprawuje Pełnomocnik systemu zarządzania jakością.
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