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1. WPROWADZENIE

Ksiega Jakosci jest opisem opracowanego, wdrozonego i utrzymywanego w Urzedzie
Miejskim w Olsztynku Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscig i Kontroli Zarzadczej,
zgodnego z wymogami normy ISO 9001:2015 i standardami kontroli zarzadczej dla sektora
finansow publicznych. System ten dostosowany jest do specyfiki pracy Urzedu, ustala cele
| zadania niezbedne dla zapewnienia zatozonej jakosci ustug i produktow przedstawionych
W ujeciu procesowym.

Podnoszenie $wiadomosci pro-jakosciowej i pro-srodowiskowej wszystkich pracownikow
stanowi priorytet w dazeniu do wzrostu poziomu jako$ci obstugi klienta i minimalizowanie
negatywnego wptywu na srodowisko.

2. PREZENTACJA GMINY OLSZTYNEK

Gmina Olsztynek obejmuje teren (obszar) 372 km?. Na dzien 30 czerwca 2022 roku w gminie
zamieszkiwaty 13 152 osoby, w tym 7 075 w miescie 1 6 077 w 65 miejscowosciach.

Gmina Olsztynek lezy w wojewoddztwie warminsko-mazurskim, w powiecie olsztynskim
| jest gming miejsko-wiejska. Miasto Olsztynek potozony jest przy glownych szlakach
komunikacyjnych (drodze krajowej Warszawa — Gdansk, Olsztynek — Olsztyn — Bezledy).
Prawa miejskie uzyskal w 1359 roku i jest glownym o$rodkiem administracyjnym,
gospodarczym, kulturalnym oraz edukacyjnym. Herbem Miasta jest posta¢ Swietego Piotra.
W Olsztynku funkcjonuja: dwa domy dla dzieci, Dom Pomocy Spotecznej ,,Zacisze”,
Komisariat Policji, Straz Miejska, Poczta Polska, trzy banki, cztery apteki, Gminne Centrum
Zdrowia Zespohu Publicznych Zaktadow Opieki Zdrowotnej, cztery niepubliczne przychodnie
stomatologiczne, Miejski Dom Kultury, Miejska Biblioteka Publiczna, Miejski Osrodek
Pomocy Spolecznej, Zaklad Gospodarki Mieszkaniowej, Towarzystwo Budownictwa
Spotecznego, Gospodarka Komunalna i Ochotnicza Straz Pozarna zintegrowana w systemie
ratownictwa drogowego. Bardzo dobrze rozwinigta jest sie¢ handlu i gastronomia. Gtowne
zaktady pracy to Zalando Longe i TYMBARK-MWS Sp. z 0.0. Gtoéwna atrakcja turystyczna
Olsztynka jest Muzeum Budownictwa Ludowego Park Etnograficzny, gdzie odbywa si¢ wiele
imprez kulturalnych, miedzy innymi: cyklicznie Targi Chlopskie, Dni Olsztynka, Swigto
Chleba, Festiwal Folkloru, warsztaty muzealnictwa oraz Multimedialne Muzeum Obozu
Jenieckiego Stalag 1B i Historii Olsztynka. W miescie dobrze rozwinigta jest baza sportowa
(stadion miejski, dwa kompleksy boisk ,,Orlik 2012, w ramach jednego z orlikoéw zimg
dziata ,,Biaty Orlik”, hala widowiskowo — sportowa i trzy sale gimnastyczne.

Na terenie gminy funkcjonuja: dwie szkoty podstawowe, szkota filialna i zespot szkolno —
przedszkolny, Szkota Podstawowa dla dzieci Przewlekle Chorych przy Wojewodzkim
Szpitalu Rehabilitacyjnym w Ameryce oraz zespot szkot ponadpodstawowych, przedszkole
i ztobek. W miescie i gminie dziata ponad czterdzie$ci organizacji pozarzadowych, z ktorymi
prowadzona jest $cista wspotpraca w oparciu 0 roczny program wspolpracy.
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Czes$¢ terenu gminy obejmuje Puszcza Napiwodzko-Ramucka, potozona w obszarze ,,Natura
2000”. Lesistos¢ gminy wynosi ponad 52 %. Nad jeziorami zlokalizowane sa osrodki
wypoczynkowe i indywidualne domki rekreacyjne. Podstawowe kierunki rozwoju gminy to
rolnictwo i agroturystyka.

Misja rozwoju gminy jest: KSZTALTOWANIE MIASTA 1 GMINY JAKO
ATRAKCYJNEGO, PRZYJAZNEGO I WYJATKOWEGO MIEJSCA ZAMIESZKANIA,
WYPOCZYNKU ORAZ ROZWOJU GOSPODARCZEGO W REGIONIE.

Celem strategicznym rozwoju gminy jest poprawa poziomu zycia mieszkancoOw miasta
i gminy poprzez pehiejsze wykorzystanie potencjalow do rozwoju funkcji gospodarczych
(rolnictwa, turystyki, przemystu, drobnej wytworczosci, itp.), uwzgledniajac utrzymanie w
rownowadze przyrodniczej Srodowiska naturalnego. Nadrzgdng zasada, ktéra nalezy sie
kierowa¢ przy realizacji celu strategicznego jest: maksymalne wykorzystanie, przy
racjonalnej gospodarce, bogactwa zawartego w walorach przyrodniczych i krajobrazowych
obszaru.

Gmina Olsztynek od wielu lat nalezy do czotowki gmin wojewddztwa warminsko-

mazurskiego w ilo$ci podpisanych uméw i porozumien migdzynarodowych. W istotny sposob
wplywa to na kreowanie wizerunku Olsztynka jako gminy otwartej i aktywnie uczestniczacCej
w mi¢dzynarodowe] wymianie doswiadczen. S to: Zwigzek Gmin Walkenried (Niemcy),
Mejszagota (Litwa), Deols, Le Poingonnet, Luant (Francja), Fels6ysolca (Wegry), Strangnas
(Szwecja), Banska Szczawnica (Stowacja) i Ostercappeln (Niemcy). Kontakty te sa
realizowane na ptaszczyznie kulturalnej, sportowej, samorzadowej oraz wymiany miodziezy.
Wtadze Gminy — Rada Miejska w Olsztynku i Burmistrz Olsztynka - podejmuja optymalne
dziatania stuzgce zaspakajaniu biezacych potrzeb mieszkancéw oraz rozwojowi gminy.
Podstawg dziatania olsztyneckich wtadz samorzadowych jest ustawa z dnia 8 marca 1990 r.
0 samorzadzie gminnym oraz Statut Gminy Olsztynek.

Urzad Miejski w Olsztynku dziata jako jednostka budzetowa. Burmistrz wykonuje swoje
zadania przy jego pomocy. Realizuje zadania publiczne o wymiarze lokalnym, ktore polegaja
na $wiadczeniu takich ustug, jakich oczekuje, majac do tego prawo, kazdy Klient.

Struktura organizacyjna Urzedu:

- Burmistrz Olsztynka,

- Zastgpca Burmistrza Olsztynka,

- Skarbnik Miasta,

- Sekretarz Miasta,

- Referat Organizacyjny

- Referat Spraw Obywatelskich, a w jego ramach Urzad Stanu Cywilnego,

- Referat Finansow i1 Podatkow,

- Referat Inwestycji i Ochrony Srodowiska,

- Referat Gospodarki Nieruchomosciami i Planowania,

- Referat Promocji,

ASZJ/UM w Olsztynku/KJ/G




Urzad Miejski
w Olsztynku

Indeks | Edycja | Strona

KSIEGA JAKOSCI KJ G 7/55

- Biuro Rady Miejskiej,

- Samodzielne stanowisko ds. kadrowych,

- Samodzielne stanowisko ds. obronnych, obrony cywilnej 1 zarzadzania kryzysowego,
- Audytor wewngtrzny,

- Straz Miejska.

Na stanowiskach pracy w Urzgdzie zatrudnieni sg pracownicy kompetentni, wyksztatceni,
wykwalifikowani, 0 odpowiednich umiejetnosciach  praktycznych 1  wlasciwym
przygotowaniu zawodowym (posiadaja W wigkszo$ci wyksztalcenie wyzsze, a takze
podyplomowe).

Organizacje wewnetrzng i zasady funkcjonowania Urzedu okre$la Regulamin Organizacyjny
Urzedu Miejskiego w Olsztynku, natomiast organizacj¢ i porzadek w procesie pracy oraz
zwigzane z tym prawa i obowigzki pracodawcy i pracownikéw okresla Regulamin pracy
Urzedu.

Urzad Miejski  w Olsztynku prowadzi bezposrednia dziatalno$¢ organizatorska
I administracyjng w zakresie zaspakajania zbiorowych potrzeb spotecznosci lokalnej.
Funkcjonowanie Urzgdu opiera si¢ na zasadzie stuzbowego podporzadkowania i podzialu
obowigzkoéw. Wszyscy pracownicy w ramach swoich kompetencji i okreslonych zakresow
czynno$ci ponosza odpowiedzialno$¢ za merytoryczng 1 formalng prawidlowosé
realizowanych przez nich zadan. Dazac do ciaglej poprawy jakosci ustug publicznych
Burmistrz jako kierownik Urzedu Miejskiego, zdecydowal o wdrozeniu Zintegrowanego
Systemu Zarzadzania Jako$cig 1 Kontroli Zarzadczej. Kierownictwo Urzgdu podejmujac
decyzje o0 wprowadzeniu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscig i1 Kontroli
Zarzadczej uznato, iz podjete zostang dzialania w zdecydowanym stopniu poprawiajace
funkcjonowanie Urzedu, majace na celu zwigkszenie zadowolenia klientow i spetnienie
wymagan prawnych dotyczacych stosowania kontroli zarzadczej. Efekty stosowania
mi¢dzynarodowych standardow zarzadzania w pracy Urzedu, pozytywnie wptyng
na doskonalenie kultury organizacyjnej i jakosci ustug.

3. ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA | KONTROLI
ZARZADCZEJ, ZGODNY Z NORMA ISO 9001 ORAZ ZE STANDARDAMI
KONTROLI ZARZADCZEJ W URZEDZIE MIEJSKIM W OLSZTYNKU

Wdrozony w Urzegdzie Miejskim w Olsztynku Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscig
i Kontroli Zarzadczej, zwany dalej ,.Zintegrowanym Systemem Zarzadzania” lub ,.ZSZ”
jest zgodny z:

1) wymaganiami normy I1SO 9001,

2) wymaganiami standardow kontroli zarzadczej dla sektora finansoéw publicznych.
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Zintegrowany System Zarzadzania obejmuje zakresem dziatania pi¢¢ grup standardow, ktore
odpowiadajg poszczegdlnym elementom kontroli zarzadczej, tj.:

1)  Srodowisko wewnetrzne.

2) Cele i zarzadzanie ryzykiem.

3)  Mechanizmy kontroli.

4) Informacja i komunikacja.

5) Monitorowanie i ocena.

W zakresie kontroli zarzadczej podstawowymi przepisami prawnymi i wytycznymi sg:
- ustawa z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych;
- Komunikat Nr 23 Ministra Finanséw z dnia 16 grudnia 2009 r.

3. 1. Podstawowe dokumenty Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

W Zintegrowanym Systemie Zarzadzania podstawowsg dokumentacj¢ stanowia:

1) Polityka Jakosci — Misja Urzgdu Miejskiego w Olsztynku;

2) Ksiega Jakos$ci Urzedu Miejskiego w Olsztynku;

3) Kodeks etyki pracownikéw Urzedu Miejskiego w Olsztynku;

4) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miejskiego w Olsztynku,

5) Regulamin pracy Urzedu Miejskiego w Olsztynku.
3.2. Polityka Jakosci — Misja Urzedu.
W Urzedzie Miejskim w Olsztynku ustanowiona jest przez Burmistrza Olsztynka - Polityka
Jakosci — Misja Urzedu. Stanowi ona deklaracje - Burmistrza, Zastepcy Burmistrza,
Sekretarza i Skarbnika, jako Najwyzszego Kierownictwa - do spelniania wymagan normy
i ciggtego doskonalenia skutecznos$ci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Urzedzie.
Przyjeto zasade okresowego przegladu tresci Polityki Jakosci — Misji Urzedu, ktéra wytycza
strategiczne Kierunki dziatalno$ci Urzedu i jest podstawg do dokonywania okresowych
przegladow stanu realizacji celow dotyczacych jakoSci.
Z Polityki — Misji wynika zobowigzanie pracownikéw Urzedu do zapoznania si¢ z jej trescia,
przyswojenia sobie celow w niej opisanych oraz do stosowania zapiséw Polityki — Misji
W codziennej pracy.
3.3. Ksiega JakoSci.
Niniejszg Ksiege 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 jako$cig. Wymagania”.

Urzad Miejski w Olsztynku posiada certyfikowany od 19 listopada 2010 roku System
Zarzadzania Jakoscig spelniajgcy wymagania normy 1SO 9001 w zakresie swiadczenia ustug
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administracji samorzgdowej, Iwigzanych z realizacjq zadan publicznych wtasnych
i zleconych zaspakajajgcych potrzeby spolecznosci lokalnej oraz zapewniajgcych
wszechstronny rozwdj Gminy Olsztynek.

Ksigga Jakosci prezentuje ustanowiony i wdrozony Zintegrowany System Zarzadzania
w Urzedzie Miejskim w Olsztynku i stanowi podstawowy dokument Systemu.

Ksiega Jakosci adresowana jest do wszystkich pracownikéw Urzedu oraz klientow
indywidualnych i instytucjonalnych.

Opisany w Ksiedze Jakosci Zintegrowany System Zarzadzania nadzorowany jest przez
Petnomocnika ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscia i Kontroli Zarzadcze;j.
Zarzadzeniem Burmistrza Nr K/87/22 z dnia 23 grudnia 2022 r. Burmistrz powotal
Pelnomocnika ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jako$cig i Kontroli Zarzadczej,
i Administratora ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jako$cig i Kontroli Zarzadcze;.

Pracownicy Urzgdu zobowiazani sg do zapoznania si¢ z tre$cig Ksiggi Jakos$ci i stosowania
zawartych w niej postanowien oraz dokumentow w niej przywotanych.

3.4. Terminologia

3.4.1 W Ksiedze Jakos$ci - obowigzuje terminologia zgodna z norma ISO 9000:2015 i tak:

1) audit — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces pozyskiwania dowodu
oraz jego obiektywna ocena w celu okre$lenia stopnia spetnienia wymagania;

2) auditor — osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu;

3) dzialanie korygujace — dzialanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny
niezgodnos$ci powstatej podczas realizacji procesu;

4)  jakosé - stopien, w jakim zbior inherentnych wlasciwosci spelnia wymagania;

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

6) Najwyzsze Kierownictwo — nastgpujace organy, funkcje i stanowiska tacznie:
a) Burmistrz Olsztynka,

b) Zastgpca Burmistrza Olsztynka,
c) Sekretarz Miasta,
d) Skarbnik Miasta;

7) niezgodno$¢ — brak spelnienia wymagania; réznica pomiedzy stanem rzeczywistym,
a stanem postulowanym, wynikajacym z powszechnie obowigzujacych przepisow
prawa lub przyjetych procedur; jest zwigzana z dokumentacjg lub przebiegiem
procesow zachodzacych w Urzedzie;

8) wusluga — produkt finalny procesow zachodzacych w Urzedzie ukierunkowanych
na spetnienie wymagan Klienta;

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

ASZJ/UM w Olsztynku/KJ/G
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10) udokumentowana informacja - informacja, ktéora musi by¢ kontrolowana

I przechowywana przez Urzad oraz nosnik, na ktérym jest zapisana,

11) ryzyko - to mozliwos¢/prawdopodobienstwo wystgpienia zdarzen, ktore bedg miaty

3.4.2

negatywny wpltyw na realizacje¢ zadan i zalozonych celéw poszczegdlnych komorek
organizacyjnych Urzedu.

Inne uzyte okreslenia oznaczaja:

1) Burmistrz — Burmistrz Olsztynka,

2) Rada Miejska — Rada Miejska w Olsztynku,

3) Urzad — Urzad Miejski w Olsztynku,

4) Pelnomocnik — Pelnomocnik ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakos$cia
I Kontroli Zarzadczej;

5) Administrator — Administrator ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakos$cia
i Kontroli Zarzadczej;

6) kierownik komorki organizacyjnej — kierownik referatu, kierownik biura lub
pracownik samodzielnego stanowiska;

7) komorka organizacyjna — referat, biuro lub samodzielne stanowisko;

8) akty normatywne:

a) zewnetrzne — ustawy, dekrety z mocg ustaw, rozporzadzenia, uchwaty Rady
Miejskiej, stanowigce akty prawa miejscowego,

b) wewnetrzne — zarzadzenia Burmistrza, np. zarzadzenia wprowadzajace
Regulamin Organizacyjny Urzedu Miejskiego w Olsztynku, Regulamin pracy
Urzedu Miejskiego w Olsztynku,

9) skarga — zgloszenie przez klienta Urzedu stanu faktycznego lub prawnego
naruszajacego interesy klienta;

10) kontrola zarzadcza — obszar dziatan spetniajacych wymagania okreslone
w art. 68 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych;

11) Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscig i Kontroli Zarzadczej (ZSZ) — to
system zarzgdzania do kierowania Urzedem i jego nadzorowania w odniesieniu do
jakosci oraz do stosowania ogoétu dzialan podejmowanych dla zapewnienia
realizacji celow i1zadah w sposob zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i
terminowy. Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscig 1 Kontroli Zarzadczej
stanowi potaczenie Systemu Zarzadzania Jako$cig ISO 9001 i1 Kontroli Zarzadcze;j.

12) Ksiega Jakosci (oznaczona tez dalej skrotem ,KJ”) - dokument, w ktorym
okreslono i opisano Zintegrowany System Zarzadzania Urzedu.

Inne terminy i definicje nalezy rozumie¢ zgodnie z okre$leniami uzytymi w Regulaminie
Organizacyjnym Urzgdu i procedurach Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.
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4. WYMAGANIA ZINTEGROWANEGO SYSTEMU ZARZADZANIA
WDROZONEGO W URZEDZIE - KONTEKST ORGANIZACJI.

4.1 ldentyfikacja kontekstu zewnetrznego i wewnetrznego.

Urzad funkcjonuje w otoczeniu zewnetrznym i wewngtrznym, ktére ma wplyw lub moze

mie¢ wptyw na jako$¢ realizacji ustug §wiadczonych na rzecz klientéw i zainteresowanych

stron.

Przy planowaniu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, jego poszczegdlnych elementow

oraz przy identyfikacji ryzyk i szans, a takze podczas zarzadzania ryzykiem bierze si¢ pod

uwage nast¢pujace czynniki kontekstu zewnetrznego:

- sytuacj¢ makropolityczng w Unii Europejskiej, ktéra rzutuje na programy, dotacje
Z programow Wojewodztwa,

- sytuacje makropolityczng w kraju, ktéra rzutuje na preferencje wyborcze obywateli,

- finansowanie podmiotu publicznego,

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

- wymagania i oczekiwania klientow Urzedu.

Starannie analizowany jest réwniez kontekst wewngtrzny organizacji, ktory moze mied
wplyw na jako§¢ wykonywanych ustug.

Do najwazniejszych czynnikow wewnetrznych naleza:

- przywodztwo w zarzadzaniu Burmistrza, jako kierownika Urzedu,

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

- organizacja Urzedu (regulamin organizacyjny, schemat organizacyjny), wtasciwy podziat
uprawnien i odpowiedzialnosci pracownikow, zmiany organizacyjne;

- kwalifikacje, kompetencje kadry Urzedu, polityka kadrowa Urzgdu;

- wdrozenie systemu zarzadzania ksztaltujacego kulturg organizacyjng (ISO),

- systemy informatyczne wspomagajace realizacj¢ zadan Urzedu.

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan zainteresowanych stron.

W Urzedzie zidentyfikowano zainteresowane strony, ktére majg lub moga mie¢ wpltyw
na Zintegrowany System Zarzadzania w Urzedzie.

Do najwazniejszych zainteresowanych stron naleza:

- beneficjenci zadan komorek organizacyjnych Urzedu,

- mieszkancy gminy Olsztynek,

- przedsigbiorcy (inwestorzy),

- organizacje spoteczne, (w tym zwigzki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia),
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- turysci,

- radni,

- jednostki organizacyjne 1 ich klienci, spotki z udziatem kapitatu Gminy,

- postowe, senatorowie,

- administracja rzadowa,

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

- 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, ktoére w nastepnym okresie podlega¢ beda badaniu.

4.3 OKreslenie zakresu Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania.

Zintegrowany System Zarzadzania w Urzedzie obejmuje wszystkie wewnetrzne komorki
organizacyjne wylaczajac sprawy:

1) obstugi prawnej,

2) zarzadzania kryzysowego, spraw obronnych i obrony cywilnej,

3) ksiegowosci budzetowej,

4) ochrony informacji niejawnych,

5) audytu i kontroli wewnetrzne;j,

6) bhp.
Strukture organizacyjng 1 zakresy spraw zalatwianych przez poszczegolne komorki
organizacyjne okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu.
W Urzedzie jest wdrozony, utrzymywany i doskonalony Zintegrowany System Zarzadzania
spelniajacy wymagania normy 1SO 9001, w nastepujacym zakresie:

wSwiadczenie ustug administracji samorzgdowej, zwigzanych 7 realizacjq zadan publicznych
wlasnych i zleconych zaspakajajqgcych potrzeby spolecznosci lokalnej oraz zapewniajgcych
wszechstronny rezwaj gminy Olsztynek”.

Ze Zintegrowanego Systemu Zarzadzania W Urzedzie, z uwagi na specyfike jego dziatania
wylgczono nastepujace wymagania normy — Projektowanie — Urzad nie projektuje swoich
ustug, sg one zaprojektowane w przepisach prawa (pkt 8.3 normy).

Opisane wyzej wytaczenia nie majg zadnego wptywu na zdolnos¢ i odpowiedzialnos¢ Urzedu
w zakresie dostarczania klientom ustug spetniajacych wlasciwe wymagania.

ASZJ/UM w Olsztynku/KJ/G
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4.4 Zintegrowany System Zarzadzania Jako$cig i Kontroli Zarzadczej oraz jego
procesy.

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

W dzialalnosci Urzedu okreslono procesy. Wyrdznia si¢ cztery glowne grupy procesow
realizacji zadan:

1) PROCESY ZARZADZANIA:
| — planowanie - okresla dziatania zwigzane z:
a) opracowywaniem strategii rozwoju gminy,
b) opracowywaniem projektu budzetu gminy,
C) opracowywaniem planow i programéw rocznych i wieloletnich.

Il — opracowywanie projektow aktow normatywnych - okresla dziatanie zwigzane
z opracowywaniem projektow i stanowieniem aktow normatywnych organow gminy (uchwat

Rady Miejskiej i zarzadzen Burmistrza).

2) PROCESY WSPOMAGAJACE:

Il — zarzadzanie zasobami ludzkimi — dziatania dotyczace zapewnienia
wykwalifikowanej i kompetentnej kadry,
IV — zarzadzanie infrastruktura — okredla dziatania zwigzane z zapewnieniem

odpowiedniego budynku, pomieszczen, odpowiedniego systemu informatycznego,
wlasciwego wyposazenia stanowisk pracy 1 odpowiedniego srodowiska pracy.

V — udzielanie zaméwien publicznych — przygotowywanie i przeprowadzanie
postepowan o udzielenie zamdwienia publicznego.

3) PROCESY OPERACYJNE:

VI — wydawanie decyzji administracyjnych, proces realizowany w komorkach
VIl — wydawanie postanowien i zaswiadczen, organizacyjnych, zgodnie z zakresem
VIlI- zawieranie umow cywilno-prawnych, ustalonych zadan

IX — dziatania informacyjne i promocja — przekazywanie informacji o dziataniach
organdow gminy oraz promocja obszaru,
X — nadzor nad jednostkami organizacyjnymi gminy — jest realizowany przez komorki
organizacyjne Urzedu, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Urzedu,
XI — komunikacja ze spoleczenistwem i wspotpraca z organizacjami pozarzgdowymi - jest
realizowana przez komorki organizacyjne Urzedu, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym
Urzedu,
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XIl - pozyskiwanie $rodkow zewnetrznych — przygotowywanie wnioskow
o dofinansowanie, realizacja i rozliczanie projektow,
Xl — zarzadzanie zasobami majatkowymi — dotyczy utrzymania zasobow majatkowych

gminy w celu zaspokojenia potrzeb spotecznosci lokalnej,

XIV — planowanie i realizacja inwestycji — dotyczy opracowania planéw inwestycyjnych
oraz realizacji wskazanych tam zadan,

XV — czynnos$ci materialno-techniczne — proces realizowany we wszystkich komorkach
organizacyjnych nie wymagajacy postgpowania administracyjnego,

XVI — proces bezpieczenstwa i porzadku publicznego — proces realizowany jest przede
wszystkim przez Straz Miejska.

4) PROCESY DOSKONALENIA:

XVII — monitoring - zwigzany jest z weryfikacjg spelnienia wymagan dotyczacych
produktu oraz wykazaniem zdolno$ci procesow do osiggnigcia zaplanowanych wynikow,
w tym postepowanie z produktem niezgodnym,

XVIII — analiza danych - ma na celu wykazanie przydatnosci i skutecznosci Systemu
zarzadzania jakoscia,

XIX — audity wewnetrzne — dziatania majace na celu:

a) okreslenie stopnia spelnienia wymagan dotyczacych Systemu zarzadzania jakos$cia;

b) oceng skutecznosci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz identyfikowania
mozliwosci do doskonalenia;

C) ocena skuteczno$ci mechanizméw kontroli

XX — przeglad zarzadzania - zwigzany jest z oceng przydatnosci, adekwatnosci,
skutecznos$ci i efektywnos$ci Zintegrowanego Systemu Zarzagdzania w odniesieniu do polityKi
jakosci 1 celow dotyczacych jakosci oraz okresleniem potrzeby dziatan korygujacych,

XXI — dziatania korygujace - ma na celu wyeliminowanie przyczyny niezgodno$ci lub
innej sytuacji niepozadanej oraz podejmowanie dzialan w celu zapobiezenia ich ponownemu
wystapieniu.

Wzajemne oddziatywanie procesow obrazuje ,,Mapa Procesow Urzedu Miejskiego
w Olsztynku”, ktora stanowi zatacznik do Ksiegi Jakosci (Form. 1/KJ/MP).

Zadania realizowane w ramach procesOw zostaly przedstawione w Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu, wykazach zadan i przepisach prawnych (Form. 6/ND), w ktorych
okreslono:

- lideroéw procesu — stanowiska realizujace zadania,

- podstawg prawna dla zadan,

- przyporzadkowanie zadania do JRWA,

- wynik zadania/ procesu - produkt,
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- zapisy zwigzane z procesem prowadzone na formularzach.

5. PRZYWODZTWO

5.1.1 Przywodztwo i zaangazowanie.

[Zastosowanie ma standard Al kontroli zarzqdczej - Przestrzeganie wartosci etycznych]

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

- zapewnienie rozliczalnosci skutecznosci ZSZ,

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

- zapewnienie integracji wymagan ZSZ do (ustug) realizowanych przez Urzad,

- promowanie podejscia procesowego 1 zarzadzania ryzkiem,

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

- zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spelnienia wymagan klienta oraz wymagan
przepisOw prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Stuza temu przede
wszystkim spotkania i narady z kadrg kierowniczg Urzedu,

- zapewnienie, ze ZSZ osiaga zaplanowane wyniki,

- zatrudnianie, kierowanie i wspieranie 0sob majacych wkiad w skutecznos¢ ZSZ,

- promowanie doskonalenia,

- przeprowadzanie corocznych przegladow zarzadzania,

- wydanie Kodeksu etyki.

5.1.2 Orientacja na klienta.

[Zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzgdczej — Komunikacja zewnetrznal

Burmistrz jako przedstawiciel Najwyzszego Kierownictwa Urzedu uznal, izw centrum
zainteresowania Urzedu jest klient. Zobowigzal wszystkich pracownikow Urzedu do
spelniania stusznych potrzeb i1 oczekiwan Kklientow przy jednoczesnym obowigzku
przestrzegania przepisow prawa.

Realizujac swoje zaangazowanie na rzecz Klientow, Najwyzsze Kierownictwo Urzedu
zapewnia:

- identyfikacje potrzeb i oczekiwan klientow,
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- identyfikacje ryzyk i szans, ktore mogg mie¢ wptyw na zgodno$¢ ushugi z wymaganiami,
i zdolno$¢ do zwickszania zadowolenia klienta oraz, ze sg one wiasciwie okreslone
| zaadresowane,

- sprawng i zgodng z prawem realizacje 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 sg glownie:

1) mieszkaniec — spotecznos¢ lokalna,

2) interesant — osoba (fizyczna lub prawna),
3) organizacje pozarzadowe,

4) inwestorzy,

5) turysci.

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia oraz zaspokojenia biezacych i przysztych
potrzeb, oczekiwan obecnych i potencjalnych klientow. Orientacja na Klienta znajduje
odzwierciedlenie, w szczegolnosci, w obszarach:

1) organizacji pracy Urzedu,

2) komunikacji z klientem, w tym przekazywanie informacji o produktach — ustugach
swiadczonych przez Urzad,

3) okreslenia wymagan dotyczacych produktéw Urzedu,

4) badania spetnienia okreslonych wymagan.

Rozpoznanie i okreslenie wymagan klientoéw odbywa si¢ poprzez:
1) analizg nadsytanej korespondencji,

2) przegladanie poczty internetowe;j,

3) analizg skarg i wnioskow,

4) rozmowy z klientami,

5) przyjmowanie Interesantow,

6) analize wynikow badan satysfakcji klienta,

7) udostepnianie formularzy wnioskow wnoszonych spraw.

Dzigki rozpoznaniu oczekiwan Kklienta Burmistrz podejmuje dziatania zmierzajace
do cigglego doskonalenia metod i form obstugi Klienta w oparciu o ich sugestie oraz
propozycje pracownikéow Urzedu. Wszystkie sposoby okreslania i spelniania wymagan
Klienta majg za cel uzyskanie jego najwyzszego poziomu satysfakcji.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientoéw Urzedu oraz w celu usprawnienia ich obstugi -
powstato Biuro Obstugi Interesanta, do zadan ktdrego nalezy, w szczegdlnosci:
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1) przyjmowanie, rozdzielanie i wysytanie korespondencji na zewnatrz i wewnatrz Urzedu,
2) prowadzenie ewidencji korespondencji wptywajacej do Urzedu i wyptywajacej z Urzedu,

3) wpisywanie w dzienniku korespondencyjnym termindéw zalatwienia spraw kierowanych
do Urzedu przez poszczegolnych pracownikéw Urzedu,

4) czuwanie nad sprawnym obiegiem dokumentow i korespondenc;ji,
5) obstuga elektronicznego obiegu dokumentéw w Urzedzie,

6) przyjmowanie wnioskow i podan do protokotow,

7) udzielanie interesantom informacji o zatatwianiu spraw w Urzedzie,

9) prowadzenie badan ankietowych 1 analiz dotyczacych satysfakcji klienta Urzgdu, w tym
ankiet wewnetrznych skierowanych do pracownikéw Urzedu,

10) dbato$¢ o bezpieczenstwo sieci informatycznej i prawidtowy, niezaklocony przesyt
danych wewnatrz i na zewnatrz Urzedu,

11) potwierdzanie, przedtuzanie wazno$ci oraz uniewaznianie profilu zaufanego poprzez
elektroniczng platforme ustug administracji publicznej, informowanie klientow Urzedu
0 sposobie zatozenia wiasnego profilu zaufanego oraz przechowywanie dokumentacji
papierowej zwigzanej z obstugg wnioskow w zakresie profili zaufanych e-PUAP,

13) zapewnienia niezbg¢dnego przeszkolenia informatycznego o0sob dokonujacych
potwierdzen profilu zaufanego z systemu e-PUAP na poziomie zarzadzania profilami
zaufanymi,

14) zapewnienie odpowiednich warunkow dostepu do Internetu,

15) prowadzenie spraw zwigzanych z bezpieczenstwem informacji, w tym zwigzanych
Z ochrong danych osobowych,

16) prowadzenie i aktualizacja rejestru wyborcow — przyjmowanie wnioskow o wpisanie do
stalego rejestru wyborcéw, wydawanie decyzji administracyjnych tym zakresie,
sporzadzanie komputerowe spisu wyborcéw W wyborach do Sejmu i Senatu, do
Europarlamentu, Prezydenta RP, organow samorzadu terytorialnego i referendow.

5.2 Polityka Jakosci — Misja Urzedu.
[Zastosowanie ma standard B5 kontroli zarzgdczej — Misja]
Celem Urzedu jest $wiadczenie ustug na najwyzszym poziomie w realizacji zbiorowych

i indywidualnych potrzeb klientéw. Najwyzsze Kierownictwo Urzedu sformutowato swoja
Polityke Jakosci - Misje, ktora zostata zatwierdzona przez Burmistrza odrgbnym
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zarzadzeniem. Polityka ta wyznacza cele i zadania dla Urzedu, ktore ma osiggna¢ kierujac sie
konkretnymi warto$ciami (np. lojalnoscig wobec klienta, profesjonalizmem).

Pracownicy Urzedu zostali zapoznani z Politykg JakoSci - Misjg poprzez zakomunikowanie
zarzadzeniem Burmistrza oraz omoéwienie jej tre$ci na naradzie kierownikéw komorek
organizacyjnych i spotkaniach z pracownikami. Polityka Jakosci - Misja poddawana jest
corocznym przegladom w trybie przegladu zarzadzania.

Polityka Jakosci — Misja jest rozpowszechniona w Urzedzie oraz jest dostepna dla
zainteresowanych osob.

5.3 Role, odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w organizacji

[Zastosowanie majq standard A3 kontroli zarzgdczej - Struktura organizacyjna;
standard A4 kontroli zarzqdczej - Delegowanie uprawnien; standard C12 kontroli
zarzgdczej - Cigglosé dziatalnosci]

Regulamin Organizacyjny Urzgdu, nadany zarzadzeniem Burmistrza okresla zadania,
struktur¢ organizacyjng 1 zasady funkcjonowania Urzedu. Kazdy pracownik z chwilg
zatrudnienia zostaje zapoznany przez pracownika prowadzgcego sprawy kadrowe
z obowiazujacym Regulaminem Organizacyjnym Urzedu i innymi regulacjami z zakresu
prawa pracy. Nowo zatrudniony pracownik, po zapoznaniu si¢ z tymi dokumentami sktada
odpowiednie o$wiadczenie, ktore przechowywane jest w jego aktach osobowych. Kazda
zmiana tych dokumentoéw jest komunikowana pracownikom przez kierownikow komorek
organizacyjnych. Ponadto, Regulamin Organizacyjny i jego zmiany publikowane sa
w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu.

Obowiazki Burmistrza:
Burmistrz zapewnia sprawne funkcjonowanie i zarzadzanie Urzedem. Burmistrz ponosi
odpowiedzialnos$¢ za:
1) zapewnienie rozliczalno$ci skutecznosci funkcjonujgcego ZSZ,
2) ustanowienie Polityki-Misji oraz celow jakosci odpowiednich do kontekstu
zewnetrznego Urzedu i kierunkow jego dziatania,
3) promowanie podejscia procesowego oraz zarzadzania ryzykiem,
4) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spetnienia wymagan Klienta oraz wymagan
przepisoOw prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych,
5) zapewnienie, ze ZSZ osigga zamierzone wyniki,
6) zatrudnianie, kierowanie i wspieranie 0sob majgcych wktad w skutecznosé¢ ZSZ,
7) zapewnienie infrastruktury i srodowiska pracy,
8) zatwierdzenie i wprowadzenie do stosowania Ksiegi Jakosci,
9) akceptacje programéw auditow wewngtrznych,
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10) dokonywanie przegladow systemu ZSZ,

11) przeprowadzanie weryfikacji Polityki-Misji i celow strategicznych podczas
corocznych przegladow systemu oraz dokonywanie akceptacji celow operacyjnych,

12) podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkéw doskonalenia ZSZ,

13) wydanie kodeksu etyki.

W dzialaniach zwigzanych z utrzymaniem i1 doskonaleniem ZSZ uczestnicza wszyscy
pracownicy Urzedu. W imiennych zakresach czynnosci okreslono odpowiedzialno$¢
i obowigzki oraz uprawnienia kazdego pracownika.

Do obowiazkéw kierownikow komorek organizacyjnych nalezy:

1) formulowanie i ocena mierzalnych celow operacyjnych,

2) zarzadzanie realizowanymi procesami tak, aby skuteczne byto ich planowanie, przebieg
I nadzorowanie,

3) realizacja proceséw, zgodnie z finansowymi zatozeniami budzetu Gminy
i postawionymi przez Burmistrza celami,

4) podejmowanie efektywnych dziatan doskonalacych jakos¢, a w szczegdlnosci dziatan
korygujacych,

5) realizacja innych dziatan okreslonych Ksigga Jakos$ci i procedurami,

6) zapoznanie z dokumentami ZSZ oraz ich zmianami podleglych pracownikow,

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

Szczegdlne uprawnienia decyzyjne nadawane sa przez Burmistrza w indywidualnych
upowaznieniach. Ponadto, zadania i odpowiedzialno$§¢ pracownikow okreslaja takze
nastepujace dokumenty ZSZ: Ksiega Jakosci, procedury, instrukcje na poziomie systemowym
I operacyjnym. Okreslone zostaly rowniez zastepstwa pracownikow.

Strukture organizacyjng Urzedu przedstawiono w zalgczniku do aktualnego Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu.

Przedstawiciel Kierownictwa - Petnomocnik
Zarzadzeniem Nr K/87/22 z dnia 23 grudnia 2022 r. Burmistrz powotat Kierownika Referatu
Inwestycji i Ochrony Srodowiska na Pelnomocnika ds. Zintegrowanego Systemu Zarzadzania
Jakoscig i Kontroli Zarzadczej, a pracownika zatrudnionego w Sekretariacie, ktory dziata
w ramach Referatu Organizacyjnego na Administratora ds. Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania Jakos$cig 1 Kontroli Zarzadcze;.

Zadaniem Pelnomocnika jest, miedzy innymi:
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1) ksztaltowanie w Urzedzie $wiadomosci, iz podstawowg powinnoscig kazdego
pracownika jest spetnianie stusznych wymagan klienta w trybie okre$§lonym prawem,

2) koordynowanie wszystkich dziatan zwigzanych z dokumentowaniem i wdrazaniem
Systemu,

3) sprawdzenie przygotowanych przez Administratora dokumentow 1 zapewnienie
kompletnosci i zgodnosci dokumentacji z wymogami normy,

4) udzielanie wyjasnien pracownikom w celu zapoznania z wymogami normy
i zasadami funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,

5) planowanie i realizacja prac w zakresie utrzymania i doskonalenia ZSZ,

6) nadzor nad realizacja procesow zgodnie z Ksiega Jakosci i Polityka Jakosci - Misja,
zalozeniami finansowymi oraz celami postawionymi przez Burmistrza przed
komorkami organizacyjnymi Urzedu,

7) prowadzenie analizy funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Zarzadzania
i dostarczania okresowych informacji Burmistrzowi,

8) nadzor nad utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,

9) prowadzenie i nadzorowanie szkolen pracownikow,

10) przygotowanie oceny postepowania skargowego,

11) przygotowanie propozycji rozwigzan organizacyjnych w Urzedzie.

Pelnomocnik jest uprawniony do kontaktéw z jednostkami zewne¢trznymi w sprawach
certyfikacji i nadzoru nad Zintegrowanym Systemem Zarzadzania w Urze¢dzie.

Do zadan Administratora nalezy, mi¢dzy innymi:

1) opracowywanie projektoéw dokumentacji Zintegrowanego Systemu Zarzadzania
I wykonywanie czynno$ci techniczno-kancelaryjnych zwigzanych z prowadzong
dokumentacja Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,

2) zatwierdzanie wykazow zadan i przepisow prawnych,

3) rozpowszechnianie, zgodnie z rozdzielnikiem - dokumentow i obowiazujacych
procedur,

4) rozpowszechnianie zmienionych dokumentow,

5) wykonywanie kopii danyeh dokumentow, wedtug potrzeb,

6) planowanie i nadzorowanie auditow wewngtrznych,

7) prowadzenie rejestru produktéw niezgodnych,

8) przechowywanie oryginatow kart dziatan korygujacych,
9) prowadzenie szkolen z zakresu ZSZ oraz pelnej dokumentacji ZSZ.

6. PLANOWANIE

6.1 Dzialania odnoszace si¢ do ryzyk i szans — zarzadzanie ryzkiem
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[Zastosowanie majq: standard B7 kontroli zarzgdczej — ldentyfikacja ryzyka; standard B8
kontroli zarzgdczej — Analiza ryzyka; standard B9 kontroli zarzqdczej — Reakcja na ryzyko]

6.1.1. W Urzedzie wprowadzono jednolite zasady postgpowania w zakresie ustanawiania
i oceny celow oraz identyfikacji, analizy i oceny ryzyka w realizacji celow i zadan Urzedu.

2. Zarzadzanie celami i ryzykiem ma na celu zapewnienie ustanowienia mierzalnych
i realnych do wykonania celow istotnych dla wynikow dziatalnoéci Urzgdu oraz pozyskanie
informacji na temat prawdopodobienstwa ich osiagnigcia, na podstawie zidentyfikowanego
i ocenionego ryzyka.

6.1.2. 1.0gdlne zatozenia dla realizacji zadan samorzadowych sformutowane sg w:

1) kierunkach dziatania Burmistrza, jako organu wykonawczego gminy,

2) Polityce Jakosci — Misji Urzedu,

3) budzecie Gminy na dany rok kalendarzowy.

2. Kierownicy komorek organizacyjnych opracowuja roczny plan pracy dla danej komorki

organizacyjnej.

3. W planie pracy nalezy okresli¢:

1) cele adekwatne dla zadan objetych zakresem dziatania komorki organizacyjnej,
okreslonych w wykazie zadan, z wyr6znieniem celéw dla zadan priorytetowych w danym
roku;

2) miernik, pozwalajacy na oceng stopnia realizacji celu;

3) zdefiniowany poziom ryzyka dla osiagnigcia celu.

4. Wz6r formularza planu pracy stanowi zatgcznik do KJ Form. 2/KJ/ AR.

6.1.3. Dla celéw, o ktorych mowa w pkt. 6.1.2 kierownik komorki organizacyjnej
dokonuje identyfikacji, analizy i oceny ryzyka.
2. Dla przeprowadzenia identyfikacji, analizy i oceny ryzyka wykorzystywana jest
pomocniczo karta identyfikacji ryzyka, ktorej wzor ustalony jest w zalgczniku do KJ
Form. 3/KJ /AR.
3. Karta identyfikacji, analizy i oceny ryzyka jest przechowywana w komorce organizacyjnej.

6.1.4. Identyfikacja ryzyka polega na ustaleniu wystgpujacego lub mozliwego do
wystgpienia zdarzenia, ktoére bedzie mialo wplyw na osigganie celéw, z uwzglednieniem
zagrozen w jednostkach podlegtych lub nadzorowanych przez Urzad, ktére moga
oddziatywa¢ na realizacj¢ zadan przez Urzad.

6.1.5. W analizie ryzyka nalezy uwzglednic:
1) charakter ryzyka;
2) obszary, w ktorych ryzyko wystepuje;
3) przyczyny wystepowania ryzyka (czynniki ryzyka);
4) prawdopodobienstwo wystapienia danego ryzyka;
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5) mozliwe skutki;
6) poziom ryzyka.

6.1.6. Stopien okreslenia prawdopodobienstwa wystgpienia ryzyka ustala si¢ w skali
punktowej za pomocg przyjetych wartosci:

Tabela punktowa prawdopodobienstwa

PUNKTACJA 1 pkt 2 pkt 3 pkt

Opis Mato Prawdopodobne Prawie pewne
prawdopodobne

PRAWDOPODOBIENSTWO 0-33 % 34-67 % 68-100 %

Tabela punktowa prawdopodobienstwa (oddzialywania)

Kryteria oceny prawdopodobienstwa

PUNKTACJA | Prawdopodobienstwo wystapienia ryzyka

3 pkt Prawie pewne Przewiduje si¢, ze zdarzenie objete ryzykiem,

zdarzy si¢ wielokrotnie w ciggu roku
2 pkt Prawdopodobne Przewiduje sig¢, ze zdarzenie objete ryzykiem,
zdarzy si¢ kilka razy w ciggu roku
1 pkt Mato prawdopodobne Przewiduje sie, ze zdarzenie objete ryzykiem,
zdarzy si¢ raz lub nie zdarzy w ciggu roku

Tabela punktowa skutkoéw (oddziatywania)

Kryteria oceny skutkow wystapienia ryzyka
fi nsét:;z(t;\//ve Straty BeZpieczeI’lStWO Reputacj a
Punktacja | Skutek (w zl) organizacyjne 0sob
3 pkt Powazny brak realizacji | powazne informacje
>100.000 | kluczowego obrazenia/ w mediach
celu utrata zycia ogoblnokrajowych
2 pkt Sredni pewne
<10.000 - | zaktocenia pewne informacje
100.000) w dziataniu obrazenia w mediach
lokalnych
1 pkt Maty niewielkie L ograniczone
<10.000 badz 2{)?2222;;6 informacje
krotkotrwate w mediach
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zaktocenia lokalnych
W dzialaniu lub regionalnych

6.1.7. Na podstawie przeprowadzonej analizy prawdopodobienstwa i skutkow ryzyka
kierownik komorki organizacyjnej dokonuje punktowej oceny istotnosci ryzyka
I zdefiniowania jego poziomu.

Istotnos¢ ryzyka jest iloczynem prawdopodobienstwa wystgpienia ryzyka i potencjalnych
skutkoéw ryzyka.

Ryzyko = prawdopodobienstwo X skutki (oddzialywanie)

Ustalona istotnos$¢ ryzyka umozliwia okreslenie jego poziomu wg stopni:

1) akceptowalne I rzedu -wskali=1
2) akceptowalne 11 rzgdu - w skali od 2 do 4
3) nieakceptowalne -w skaliod 6 do 9

jak na przywotanej matrycy oceny punktowej ryzyka

PRAWDOPODOBIENSTWO Malo prawdopodobne Prawdopodobne Prawie pewne

SKUTEK

powazny

sredni

maty

6.1.8 Ustalony poziom ryzyka jest wpisywany w planie pracy komorki organizacyjne;j.

6.1.9 Plany pracy sktadane s3 w dwoch egzemplarzach Pelnomocnikowi, w terminie do 31
stycznia kazdego roku.

6.1.10 Plany pracy podlegaja weryfikacji przez:

1) Sekretarza Miasta, pod wzgledem ich spdjnosci z kierunkami dziatania Burmistrza;

2) Pelnomocnika, pod wzgledem ich spojnosci z zatozeniami Polityki-Misji, adekwatnosci do
zadan komorki, realnosci wykonania i zachowania mierzalno$ci oraz dokonanej oceny
ryzyka,

3) Skarbnika Miasta, pod wzglgdem ich zgodnos$ci z zalozeniami projektu budzetu Gminy.
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2. Pracownicy, o ktérych mowa w ust. 1.10, potwierdzajg fakt sprawdzenia swoim podpisem
opatrzonym datg ztozonym na drugim egzemplarzu planu pracy.
3. Weryfikacja moze da¢ podstawy do zmiany ustalonego ryzyka dla osiggniecia danego celu.

6.1.11 Pelnomocnik przygotowuje wykaz celow operacyjnych, ktorych realizacja ma
charakter priorytetowy w danym roku kalendarzowym;

6.1.12. W terminie do 10 lutego danego roku kalendarzowego Burmistrz zatwierdza plany
pracy i wykaz celdéw operacyjnych.

6.1.13. Kierownicy komorek organizacyjnych otrzymujg zatwierdzony pierwszy egzemplarz
planu pracy. Drugi egzemplarz planu pracy przechowywany jest przez Pelnomocnika.

6.1.14. Wykaz celéw operacyjnych Petnomocnik rozpowszechnia w wersji elektronicznej,
zgodnie z ustalonym rozdzielnikiem.

6.1.15. Aktualizacja planu pracy, wykazu celow operacyjnych moze nastagpi¢ w formie
aneksu, w szczegodlnosci z powodu zmiany mozliwosci finansowych realizacji zadan, zmiany
Polityki Jako$ci-Misji oraz innych istotnych zmian majacych wplyw na realizacje celow
I zadan.

6.1.16. W stosunku do kazdego zidentyfikowanego w komorce organizacyjnej ryzyka
kierownik tej komorki jest zobowigzany planowaé i wdraza¢ odpowiednie mechanizmy
kontrolne, ustalane w trybie procedury w sprawie nadzorowania niezgodnosci i potencjalnych
niezgodnosci.

Uznaje si¢ za akceptowalne ryzyko okreslone na poziomie matym.

6.1.17. Kierownicy komorek monitorujg realizacje celéw i zadan, w tym monitorujg poziom
ryzyka okreslony dla ustalonych celow w planie pracy.

W przypadku pojawienia si¢ zagrozen realizacji zadania 1 osiggnigcia zatozonego celu, w tym
z powodu braku skutecznosci ustalonego mechanizmu kontrolnego uprawniony pracownik
inicjuje dziatania korekcyjne i/lub korygujace.

6.1.18 Kierownicy komorek organizacyjnych w terminie do 31 stycznia danego roku
dokonuja oceny stopnia realizacji celow, skuteczno$ci dziatania ustalonych mechanizmow
kontrolnych dla zidentyfikowanego ryzyka oraz aktualizacji identyfikowanych ryzyk
W odniesieniu do celow okreslonych dla zadan, ktére przewiduja do realizacji w kolejnym
roku.

Informacja zbiorcza zawierajaca kompleksowa ocen¢ przedktadana jest na przeglad
zarzadzania.
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6.1.19 Kazdy kierownik komorki organizacyjnej zobowigzany jest tworzy¢ wykaz wszystkich
ryzyk do zadan i aktualizowa¢ go w cyklu rocznym.

6.2 Cele dotyczace jakoS$ci i planowanie ich osiagniecia.

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

Strategiczne cele jakosci w Urzedzie zostaly okreslone w Polityce Jakosci — Misji i na ich
podstawie zostaja ustanowione operacyjne cele dotyczace jakos$ci na poziomie komorek
organizacyjnych.

Realizacja celow dotyczacych jakosci dla poszczegdlnych procesow jest na biezaco
monitorowana. Kierownicy komorek organizacyjnych, co roku — do 31 stycznia, proponujg na
rok biezacy cele operacyjne kierowanej komorki organizacyjnej, mierzalne i realne
do wykonania. Cele te sg przedstawiane Petnomocnikowi w formie pisemnej w Planie pracy.
Zasady okreslania, zatwierdzania i monitorowania celéw zostaty opisane w pkt. 6.1. KJ.

6.3 . Planowanie zmian Zintegrowanego Systemu Zarzadzania

Niezbedne ustalenia pisemne dotyczace planowania ZSZ, zostaly zawarte w Ksiedze Jakosci
i w poszczegdlnych procedurach. W uzasadnionych przypadkach, takich jak realizowanie
jednorazowych przedsiewzig¢, opracowywane sa plany jakosci. W planowaniu ZSZ
uwzgledniane sa dane z przeprowadzonych analiz, wyniki auditow wewnetrznych,
monitorowania procesOw, monitorowania zgodnosci realizacji zadan oraz badania satysfakcji
klienta, ktore wykorzystywane sg do formutowania zadan w kierunku doskonalenia systemu.

7. WSPARCIE
7.1 Zasoby

7.1.1. W celu okreslenia i zapewnienia zasobéw niezbednych do doskonalenia skutecznosci
ZSZ oraz spelienia oczekiwan klientow Urzedu przyklada si¢ szczegdlng uwage
do zapewnienia srodkow finansowych i racjonalne gospodarowanie nimi.

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, funkcjonowania i ciggtej poprawy skutecznosci ZSZ,
sq:
1) zasoby ludzkie,
2) srodki finansowe,

3) infrastruktura.
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Kierownictwo Urzedu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrowa, finansowa
| wyposazenie Urzedu. Wyrazem zapewnienia zasobéw na dany rok jest uchwata budzetowa.

7.1.2 Ludzie

Pracownicy Urzedu stanowig o skutecznos$ci i jakosci realizowanych zadan. Na sprawne
1 wlasciwe wykonywanie zadan wplyw maja takie czynniki jak: wyksztalcenie, umiejetnosci,
doswiadczenie i szkolenia.

7.1.3 Infrastruktura

[Zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzqdczej — Ochrona zasobow, standard C 15
Mechanizmy kontroli dotyczgce systemow informatycznych]

Urzad funkcjonuje w budynku Ratusza. Administratorem budynku jest Zaktad Gospodarki
Mieszkaniowej w Olsztynku, ktory zajmuje si¢ biezacym remontami, niezbg¢dnymi
przegladami technicznymi i rozlicza dostarczone do Urzedu media. Urzad zapewnia
i utrzymuje infrastruktur¢ potrzebng do  osiagnigcia  zgodnosci  z wymaganiami
normatywnymi. Dlapotrzeb klientow w budynku na parterze zamieszczono tablice
zawierajaca informacje o referatach, biurach i samodzielnych stanowiskach oraz numeracje
pokojow. W strefach ogolnodostepnych znajduja sie stanowiska ulatwiajace klientom
sporzadzanie pism lub wypekienie formularzy. Bardzo istotng cze$¢ infrastruktury Urzedu
stanowi system informatyczny, obejmujacy kablowa sie¢, sprzgt komputerowy,
oprogramowanie i systemy baz danych. Jest on, stosownie do wymagan i mozliwosci
rozbudowywany i modernizowany. Prace remontowo - konserwacyjne zlecane sa
wyspecjalizowanym podmiotom zewngtrznym w zaleznosci od potrzeb. Nadzor nad
funkcjonowaniem i modernizacja oprogramowan dokonywany jest przez podmioty
dysponujace prawami autorskimi. Budynek Urzedu jest wyposazony w elektroniczny system
sygnalizacji wlamania i napadu. W sktad systemu sygnalizacji wltamania i napadu wchodza
czujniki ruchu, centrale oraz sygnalizatory dzwiekowe i $wietlne. Konserwacja systemu
przeprowadzana jest przez specjalistow wykonujacych wustugi na podstawie umow
konserwacyjnych, zgodnie z postanowieniami umow. Dla zapewnienia funkcjonowania
I nalezytego stanu technicznego budynkow Urzedu corocznie, w ramach §rodkow ustalonych
w budzecie gminy planuje si¢ i realizuje:

1) niezbedne remonty i adaptacje pomieszczen oraz sieci technicznych;

2) dostawy nowego wyposazenia ruchomego (urzadzen i sprzgtu);

3) konserwacj¢, modernizacj¢ i remonty posiadanego wyposazenia ruchomego;

4) dostawy mediow oraz materiatow eksploatacyjnych niezbednych do nalezytego

funkcjonowania infrastruktury.
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Zadania dotyczace zakupdw, utrzymania, konserwacji i modernizacji infrastruktury Urzedu
znajduja si¢ w zakresie dziatania Referatu Organizacyjnego.

7.1.4 Srodowisko realizowanych procesow

Dla zapewnienia w Urzedzie przyjaznego srodowiska pracy dla pracownika, jak i dogodnych
warunkow korzystania przez klienta z uslug publicznych $§wiadczonych przez Urzad,
koordynacje¢ zadan z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowej
powierzono pracownikowi Referatu Organizacyjnego, ktory jest wspomagany przez 0soby
posiadajace odpowiednie przygotowanie zawodowe. Bezposredni nadzor nad realizacja zadan
z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy sprawuje Zaktad BHP i Ochrony Ppoz., wpisany
do ewidencji dziatalno$ci gospodarczej. Przedsigbiorca posiada stosowne kwalifikacje
i uprawnienia. Swiadczy on ushugi polegajace na wykonywaniu zadan, majacych na celu
spetnienie wymogow okreslonych w przepisach z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy
oraz ochrony przeciwpozarowej.

Poza przestrzeganiem wyzej wymienionych wymagan dotyczacych wiasciwych warunkow
fizycznych Srodowiska w Urzedzie stworzone sa warunki i mechanizmy majace na celu
redukcje stresu pracownikéw i promowanie etycznych relacji migdzy pracownikami oraz
w kontaktach z Klientami.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiaréw

W Urzedzie monitorowane sg procesy realizacji ustug, co zostato opisane w pkt. 9.1.1 KIJ.

W Urzedzie stosuje si¢ przyrzady do pomiaru temperatury i wilgotnosci powietrza, stuzace
do monitorowania warunkow sktadowania dokumentow. Z dziatan tych utrzymywane sg
zapisy. Urzadzenia posiadaja $wiadectwa wzorcowania i nie podlegaja prawnej kontroli
metrologicznej w rozumieniu ustawy Prawo o miarach.

7.1.6 Wiedza organizacji

[Zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzqdczej — Kompetencje zawodowe]

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji ustug Urzedu oraz interpretacji przepiséw
prawa, ktore majg zastosowanie w czasie realizacji procesow. Wiedze t¢ nabywa si¢ w trybie
doskonalenia zawodowego urzednikdéw, zar6wno w trybie samoksztalcenia, szkolen
wewnetrzach, jak i szkolen zewngtrznych.

7.2 Kompetencje

[Zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzgdcze] — Kompetencje zawodowe, standard A 4
- Delegowanie uprawnien |
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Konkursowy nabdr pracownikow Urzgedu zapewnia zatrudnienie pracownikow
wykwalifikowanych, o odpowiednich umiecjetno$ciach praktycznych i przygotowaniu
zawodowym. Zatrudnieni pracownicy spetniajg wymogi okre$lone w ustawie 0 pracownikach
samorzagdowych oraz rozporzadzeniu Rady Ministrow W sprawie wynagradzania
pracownikow  samorzadowych. Wyksztalcenie, szkolenia, zdobywane umiejetnosci
I doswiadczenie powodujg, ze pracownicy Urzedu sg kompetentni do wytworzenia produktu
0 wysokiej jakosci.

Pracownicy Urzedu, w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji mogg bra¢ udziat
w szkoleniach, warsztatach i seminariach. Pracownik wtasciwy do spraw kadrowych, biorac
pod uwage wnioski kierownikow komorek organizacyjnych planuje potrzeby w zakresie
szkolen, proponujac corocznie wysokos¢ srodkow finansowych na ten cel w budzecie gminy.
Stosownie do potrzeb moga by¢ organizowane szkolenia wewngtrzne dla szerszej grupy
pracownikéw. Ocena skuteczno$ci szkolen prowadzona jest przez kierownikow komorek
organizacyjnych w trakcie biezacego nadzoru nad realizacja zadan. Ocena skutecznos$ci
podjetej nauki jest potwierdzana zaswiadczeniem uczelni o zaliczeniu kolejnego roku oraz
dyplomem ukonczenia nauki. Pracownicy podejmujacy po raz pierwszy prace w samorzadzie
gminnym odbywaja stuzb¢ przygotowawczg zakonczong egzaminem w formie testu.
Pracownik wtasciwy do spraw kadrowych prowadzi akta osobowe pracownikow Urzedu,
w ktorych przechowywane sa zapisy dotyczace wyksztatcenia i1umiejetnosci (Swiadectwa
szkolne, dyplomy), szkolen (kopie zaswiadczen i certyfikatow) oraz do$wiadczenia
zawodowego (Swiadectwa pracy). Na szkolenia pracownicy sg kierowani stosownie do
potrzeb organizacji, w oparciu o podpisane skierowanie przez Burmistrza lub Sekretarza
Miasta.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Umozliwia ona formulowanie
wzajemnych oczekiwan oceniajacego i ocenianego. Pozwala na ustalenie, jakie dzialania
organizacyjne powinny by¢ podjete, aby podnie$¢ jako$¢ swiadczonej pracy oraz jakie sg
ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.

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

7.3 Swiadomos$é

Kazdy pracownik Urzgdu jest sSwiadomy wymagan Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,

w tym, w szczegdlnosci:

- zadan wynikajacych Polityki Jakosci - Misji,

- celow dotyczacych jakosci,

- udziatu pracownika w osigganiu skutecznos$ci zintegrowanego systemu zarzadzania w swoim
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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 zarzgdczej — Bieigca informacja, D17 kontroli
zarzgdczej — Komunikacja wewnetrzna i standard D18 kontroli zarzgdczej — Komunikacja
zewnetrznal

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacji wewngtrznej 1 zewngtrznej, umozliwiajacy
sprawne funkcjonowanie Urzedu i ZSZ.

Komunikacja wewnetrzna:
Zasady komunikacji wewnetrznej zapewniajg sprawne przekazywanie informacji wewnatrz
Urzedu oraz zapobiegaja niepotrzebnym powtorzeniom dziatan i zapewniaja przekazywanie
pracownikom i klientom Urzedu aktualnych informacji dotyczacych realizowanych zadan
| zatatwianych spraw. Ustanowione procesy komunikacyjne polegaja na:
1) organizowaniu cotygodniowych narad Burmistrza z kierownikami komorek
organizacyjnych Urzedu;
2) funkcjonujacej sieci informatycznej oraz komputerowego systemu baz danych
I poczty elektronicznej;
3) prowadzeniu rozméw z pracownikami Urzedu,
4) organizowaniu szkolen;
5) telefonicznym przekazywaniu informacji, dzigki bezptatnym potaczeniom wewnatrz
Urzedu.

Przebieg proceséw komunikacyjnych jest dokumentowany w formie protokotdéw z posiedzen
i narad, =zapisow elektronicznych. Za udokumentowanie komunikacji wewngtrznej
odpowiedzialni sg jej organizatorzy.

Kierownicy komérek organizacyjnych i pracownicy posiadaja bezposredni dostep do zrodia
przepisoOw prawnych podczas realizacji zadan, ktérym jest system informacji prawnej LEX
oraz do Wykazu zadan i przepisow prawnych obowigzujacych dla referatow i stanowisk.

W Wykazach zadan i przepisow prawnych znajduje si¢ informacja o podstawach prawnych
realizacji zadan.

Komunikacja zewnetrzna, w tym z klientami Urzedu.

Kierownictwo Urzedu 1 pracownicy sg w peini $§wiadomi, ze w $wietle zmieniajagcych si¢
przepisow prawa szybka, pelna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem
realizacji polityki informacyjnej.
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W Urzedzie ustalone sg zasady dotyczace form komunikacji zewnetrznej oraz kompetencji
| uprawnien kadry kierowniczej oraz pracownikéw w tym zakresie.

Komunikacja zewnetrzna dotyczy glownie klientoéw Urzedu i zainteresowanych stron.
Szczegotowy opis zasad komunikacji zewnetrznej opisano W pkt. 8.2.1 KJ.

W ramach doskonalenia komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej Burmistrz wydat zarzadzenie
w sprawie komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej w Urzedzie.

7.5 Udokumentowane informacje.

[Zastosowanie ma standard C10 kontroli zarzgdczej - Dokumentowanie systemu kontroli
zarzgdczej, standard D16 kontroli zarzgdczej — BieZgca informacja]

Dokumentacja Zintegrowanego Systemu Zarzadzania obejmuje:

- Polityke Jakosci — Misjg,

- Ksiege Jakosci,

- Wykazy zadan i przepisOw prawnych oraz procedury ustalone przez Urzad,

- Kodeks etyki pracownikéw,

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

- Regulamin pracy,

- przepisy prawne,

- dokumenty tacznie z zapisami, niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania,
przebiegu i nadzorowania opisanych w niej procesdOw — m.in. majgce zastosowanie
wymagania prawne, zarzadzenia, uchwaty organdéw stanowigcych.

7.5.1. Opracowywanie dokumentéw ZSZ

7.5.1.1. Autorami dokumentéw ZSZ sa wyznaczeni pracownicy Urzedu, ktorzy redagujac

tre$¢ dokumentu maja na uwadze efektywnos$¢ przyjetego rozwigzania dla osiggniecia celow

jakosciowych i decyduja o merytorycznym zakresie regulowanej sprawy:

1) Ksiege Jakosci opracowuje Administrator, a sprawdza Pelnomocnik. Odnosi si¢ ona do
wszystkich wymagan normy i standardéw kontroli zarzadczej poprzez okreslenie sposobu
postepowania w zakresiec wymagan ZSZ lub wskazanie odniesienia do odpowiednich
dokumentow szczegdtowych;

2) pozostale dokumenty ZSZ wskazane w tabeli ponizej opracowuja przedstawiciele
Najwyzszego Kierownictwa lub pracownicy Urzgdu stosownie do obowiazujacego
w Urzedzie podziatu zadan i1 odpowiedzialnos$ci.
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7.5.1.2. Opracowany projekt dokumentu jest weryfikowany przez Pelnomocnika na zgodnos¢
z wymaganiami normy ISO 9001, standardami kontroli zarzadczej oraz pozostatymi
dokumentami systemu. W miar¢ potrzeb Pelnomocnik konsultuje projekt dokumentu z jego

autorem.

7.5.1.3. Dokumenty: Polityka Jakosci — Misja, Ksigga Jakosci, Kodeks etyki, Regulamin
Organizacyjny Urzedu 1 Regulamin pracy sa zatwierdzane przez Burmistrza. Pozostale
dokumenty sg zatwierdzane przez Pelnomocnika oraz inne osoby ustalone w innych

dokumentach.

7.5.1.4. Zaakceptowane dokumenty sg wpisywane przez Administratora odpowiednio do
wykazu dokumentéw ZSZ, stanowigcego zatacznik do KJ: Wykaz dokumentow ZSZ

Form F 4/ KJ/ ND.

Rodzaj dokumentu Opracowanie i zmiany Zatwierdzenie Forma
Polityka Jako$ci - Misja | Burmistrz Burmistrz zarzadzenie
I;Slegg JakOS{Cl Petnomocnik / Burmistrz zarzadzeni

rocedury wiasne Administrator adzenie
Urzedu
Wyka;;i zadan 1 Kleroyvnlk _komorkl Petnomocnik podpis
przepisOw prawnych organizacyjnej
Kodeks etyki Sekretarz Burmistrz zarzadzenie
Regu"’flmm . Sekretarz Burmistrz zarzadzenie
Organizacyjny
Regulamin pracy Sekretarz Burmistrz zarzadzenie
Formularze wewnetrzne | Pracownicy Kierownik komorki odbis
i inne zatgczniki merytoryczni organizacyjnej podp
podpis,
wypelnione
. . , formularze
Zapisy Systemu Pracownicy Petnomocnik/ systemowe
Zarzadzania Jakoscia merytoryczni Burmistrz protokoty ’
I raporty,
sprawozdania

7.5.2. Oznakowanie dokumentow Systemu.

7.5.2.1. Pierwsza strona dokumentu: Ksiggi Jakosci, Wykazow zadan i przepisOw prawnych
zawiera oznaczenie autora i jego podpis, okreslenie osoby sprawdzajacej/zatwierdzajacej 1 jej
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podpis oraz date utworzenia, sprawdzenia /zatwierdzenia i obowigzywania dokumentu wraz z
tabelka rejestracji zmian, wedlug wzoru — zatacznik do KJ, Tabelka rejestracji zmian
Form. F 5 /KJ/ ND.

7.5.2.2. Pelne oznaczenie dokumentu Ksiegi Jakosci, Wykazéw zadan i przepisow prawnych

sktada si¢ z:

1) tytulu dokumentu,

2) indeksu (symbolu) dokumentu, ktory oznacza si¢ skrotem, pisanym z duzej litery,
zawierajacym pierwsze litery wyrazow stanowigcych nazwe dokumentu (przyktad: Ksigga
Jakosci — KJ), a w przypadkach Wykazow zadan i przepisow prawnych, dodatkowo
symbolem odpowiedniej komorki organizacyjnej (przyktad: WZP/ORG).

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

4) numeru strony

I umieszcza si¢ w naglowku dokumentu.

7.5.2.3. Skrét oznaczenia dokumentu Ksiegi Jakoéci, Wykazéw zadah i przepisow
prawnych, poprzedzony symbolem komorki organizacyjnej (autora dokumentu) I zapisem
UM w Olsztynku”, ze wskazaniem edycji, umieszcza si¢ w stopce dokumentu.

7.5.3. Dokonywanie zmian dokumentéw ZSZ

7.5.3.1. Zmiany w dokumentach sytemu s3 dokonywane zgodnie z wytycznymi Burmistrza,
Petlnomocnika, Administratora, kierownika komorki organizacyjnej lub na wniosek
pracownika skierowany do Pelnomocnika.

7.5.3.2. Pelnomocnik decyduje o dokonaniu zmiany w Ksiedze Jako$ci, oceniajac czy
zmiana przyczyni si¢ do poprawy ZSZ i dziatania Urzedu. Pelnomocnik podejmuje decyzje
0 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, przegladéw zarzadzania, podjetych dziatan korygujacych,
przegladéw aktualno$ci dokumentow.

7.5.3.4. Na stronach, ktérych dotyczy zmiana, w nagtéwku w polu ,,Edycja” dopisuje si¢
obok literki cyfre oznaczajaca numer zmiany (G1). Tre$¢ zmiany zaznaczona jest kursywa.
Miejsce zmiany oznacza si¢ pionowa kreskg umieszczong na prawym marginesie zmienianej
strony. Numer zmiany wskazuje cyfra umieszczona przy tej kresce (11).
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7.5.3.5. Jezeli zmiany wprowadzone w dokumencie miatyby by¢ liczne, albo miatyby
narusza¢ spojno$¢ dokumentu, autor opracowuje nowg edycj¢ dokumentu. Decyzje o wydaniu
nowej edycji dokumentu podejmuje Pelnomocnik na wniosek autora dokumentu. Nowa
edycja dokumentu oznaczana jest duza literg alfabetu wg zasad, o ktérych mowa
w pkt.7.5.2.1. KJ.

7.5.3.6. Zmiany wprowadzone do Ksiedze Jakosci, rejestruje Petnomocnik na tytulowej
stronie kazdego egzemplarza w tabelce przewidzianej dla zmian oraz prowadzi wykaz zmian
do KJ. Zmiany wprowadzone do Wykazu zadan i przepisow prawnych rejestruje kierownik
komorki organizacyjnej na tytutowej stronie kazdego egzemplarza dokumentu Systemu
w tabelce przewidzianej dla zmian dokumentu.

7.5.4. Rozpowszechnianie dokumentéw ZSZ i zmian do dokumentéw

7.5.4.1. Zatwierdzony dokument Ksiegi Jakosci, Wykaz zadan i przepisbw prawnych,
stanowigcy egzemplarz wzorcowy (bez numeru), przekazywany jest przez autora
do Administratora, gdzie jest przechowywany.

7.5.4.2. Administrator wykonuje jeden komplet roboczy dokumentacji w wersji papierowej,
nadaje egzemplarzowi numer 1, naniesiony tuszem koloru niebieskiego, przechowuje
go i udostepnia do wykorzystania pracownikom.

7.5.4.3. Pelnomocnik rozpowszechnia kopi¢ Ksiggi Jakosci w wersji papierowej lub droga
elektroniczng, zgodnie z ustalonym przez siebie rozdzielnikiem. Potwierdzenia otrzymania
| zapoznania si¢ z dokumentem odbiorca dokonuje poprzez ztozenie podpisu w pisemnym
rozdzielniku (rozdzielnik przechowywany jest wraz z odpowiednim dokumentem systemu
jakosci przez Administratora).

7.5.4.4. Kierownik komorki organizacyjnej rozpowszechnia kopie Wykazu zadan 1 przepisow
prawnych dla podleglych pracownikow w wersji papierowej lub drogg elektroniczng, zgodnie
z ustalonym przez siebie rozdzielnikiem.

7.5.4.5. Pracownicy maja prawo korzysta¢ z wilasnej kopii dokumentu systemu jako$ci
wydrukowanej z systemu komputerowego. Korzystajac z wtasnej kopii dokumentu pracownik
jest zobowigzany do oznakowania takiej kopii napisem ,,egzemplarz informacyjny — wydruk
Zdnia ..... ” 1 przed uzyciem kazdorazowo upewni¢ si¢ przez poréwnanie z dostepnym w sieci
komputerowej zbiorem dokumentéw systemu, ze posiada wydanie aktualne, co potwierdza
datg 1 swoim podpisem na wydruku dokumentu.

7.5.4.6. W przypadku wprowadzania zmian, Administrator wymienia strony w Ksigdze, a na
stronie tytutowej dokumentu rejestruje wprowadzong zmiane wedlug pkt. 7.5.3.6.
Rozpowszechnienie zmian do KJ odbywa si¢ na zasadach, okreslonych w pkt. 7.5.4.3. Strony
zawierajace zmiany dotgczane sg do odpowiedniego dokumentu egzemplarza wzorcowego.
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7.5.4.7. Administrator moze wyda¢ egzemplarz Ksiggi osobie nie bedacej pracownikiem
Urzedu poza Urzad. Wymagane jest oznaczenie takiego egzemplarza Ksiegi Jakosci napisem
Egzemplarz nie nadzorowany, wazny na dzien .. e

7.5.4.9. Nieaktualne dokumenty Systemu ]akOSCi, stanowiace dotychczas egzemplarz
wzorcowy, o0znaczane sg napisem ,egzemplarz nieaktualny” 1 przechowywane s3
u Administratora przez okres 4 lat.

7.5.4.10. Aktualne dokumenty Systemu Jakosci przechowuje sic w aktach dotyczacych

Systemu, oznaczonych symbolem literowym komorki organizacyjnej i symbolem liczbowym
hasta klasyfikacyjnego (014).

7.5.5. Nadzor na aktami normatywnymi

7.5.5.1. Dla wtasciwej realizacji zadan pracownicy Urzedu identyfikuja i stosuja wymagania
ustawowe i przepisy prawne zawarte w aktach normatywnych:

a) zewngtrznych (Konstytucji, ustawach, dekretach z moca ustaw, rozporzadzeniach,

ratyfikowanych umowach mi¢dzynarodowych),

b) wewnetrznych (uchwatach Rady Miejskiej oraz zarzadzeniach Burmistrza).
7.5.5.2. Kazdy pracownik zobowigzany jest do stosowania wlasciwych aktow normatywnych
w trakcie realizacji zadan sluzbowych dla zapewnienia wykonania zadania zgodnie
z aktualnymi wymaganiami ustawowymi i przepisami.
7.5.5.3. Kazdy kierownik komorki organizacyjnej identyfikuje przepisy prawne niezbgdne do
realizacji zadah w komorce organizacyjnej, tworzac Wykaz zadan i1 przepisow prawnych.
Dokument ten oznacza si¢ nadajac indeks — jako skrot WZP, po czym dodaje si¢ symbol
komorki organizacyjnej, np. ,,WZP/OSI” — wzdr stanowi zatgcznik do KJ, Form. 6 /KJ/ ND.
Kierownicy komorek organizacyjnych przynajmniej + raz w roku weryfikuja aktualnosc¢
wykazow zadan oraz przepisOw prawnych i fakt ten zapisuja w tabeli ,,zmiany” Wykazu
zadan.
7.5.5.4. Referat Organizacyjny i Biuro Rady Miejskiej Urzedu prowadza zbiory aktow
prawnych ogoélnie dostepnych:
1) zbior uchwat Rady Miejskiej, w tym aktéw prawa miejscowego — pracownik Biura Rady,
2) zbior zarzadzen Burmistrza — pracownik obstugujacy Sekretariat Urzedu.
7.5.5.5. Tre$¢ aktdow normatywnych zewngtrznych oraz ich aktualizacja jest dostgpna
w programie komputerowym LEX, ktory jest dostepny sieciowo na kazdym stanowisku
pracy.
7.5.5.6. Kierownicy komorek organizacyjnych analizujg tres¢ nowych przepisdéw oraz zmian
do istniejacych przepisoOw 1 udzielaja odpowiednich informacji w tym zakresie pracownikom
Urzedu, ktorym jest to potrzebne do wykonywania ich pracy.
7.5.5.7. Nadz6r nad stosowaniem aktualnych przepisow prawnych w Urzedzie petni réwniez
radca prawny.
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7.5.5.8. Kierownicy komorek organizacyjnych zobowigzani s3 do niezwlocznego
przekazywania informacji o nowych regulacjach i zmianach w obowigzujacych aktach
normatywnych podlegltym pracownikom.

7.5.6. Nadzor nad formularzami

7.5.6.1. Realizujac zadania Urzedu kazdy pracownik ma prawo zainicjowaé utworzenie
wlasnego formularza.

7.5.6.2. Projekty formularzy przedktadane sa bezposredniemu przetozonemu, ktory po
weryfikacji pod katem zgodno$ci z przepisami prawnymi i realnej potrzeby akceptuje
formularz dokonujac zapisu ,, Akceptuje, data i podpis”.

7.5.6.3. Zaakceptowane formularze sa wpisywane odpowiednio do ,,Wykazu uzywanych
formularzy” w odpowiedniej komodrce organizacyjnej — wedlug zataczonego wzoru —
zalacznik do KJ, Form. F7 /KJ/ ND.

7.5.6.4. Pelne oznaczenie formularza sktada si¢ z pierwszej litery F i kolejnego formularza w
komorce organizacyjnej oznaczonego liczba arabska, symbolu komorki organizacyjnej oraz
edycji np. F1/OS/A, ktéry umieszcza si¢ w lewym dolnym rogu formularza.

7.5.6.5. Wycofanie lub zmiana formularza odbywa si¢ na wniosek pracownika lub kierownika
komorki organizacyjne;j.

7.5.6.6. Formularze be¢dace zalacznikami do ustaw, rozporzadzen, uchwal Rady Miejskiej,
zarzadzen Burmistrza stosuje si¢ bezposrednio, z pominigciem opisanej procedury.

Zapisy jakosci — sporzadzanie, identyfikowanie, zatwierdzanie 1 przechowywanie zapisOw
dotyczacych jakosci ma na celu dokumentowanie zgodno$ci ZSZ z wymaganiami normy oraz
przepisami prawnymi jako potwierdzanie skuteczno$ci prowadzonych dziatan w zakresie
podnoszenia standardu oferowanych ustug. Okresy przechowywania zapisow wynikajg
rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 roku w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji organizacji i zakresu
dziatania archiwoéw zaktadowych oraz innych obowigzujacych w tym zakresie aktow
normatywnych.

Zapisom podlegaja wyniki wszystkich dziatan majacych zwigzek z jako$cig oferowanych
ustug oraz funkcjonowaniem ZSZ, a w szczegolnosci, np.:

— wyniki przegladow ZSZ,

— wyniki auditow wewnetrznych ZSZ,

— zapisy dotyczace ustugi niezgodnej,

— zapisy ze szkolen i kompetencji pracownikow,

— zapisy dotyczace dziatan korygujacych,

— innych dziatan majacych wpltyw na ZSZ,
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— zapisy potwierdzajgce realizacje 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 KJ) oraz zapisy

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

8. DZIALANIA OPERACYJNE
8.1 Planowanie realizacji ushug.

Urzad powolany jest do wykonywania zadah samorzadu gminnego z zakresu administracji
publicznej: wlasnych, zleconych i powierzonych.
Planowanie realizacji produktow Urzedu polega na przygotowywaniu planow lub projektow:
1) aktow normatywnych (uchwal i zarzadzen) lub czynnosci prawnych okreslajacych
sposob realizacji zadan publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb
wspolnoty samorzadowej (umow i porozumien);
2) ustug publicznych oraz materialnych efektow tych ustug;
3) aktow administracyjnych (decyzji, postanowien, zaswiadczen) w celu zatatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej;
4) innych dokumentéw, czynnosci prawnych lub czynnosci materialno-technicznych,
informacji, objetych zadaniami gminy.
W procesie planowania realizacji produktow Urzad opiera si¢ na powszechnie
obowiazujacych przepisach prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniach zawartych
przez gming oraz aktach wewngtrznych .
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, bedacy rocznym planem dochodéw 1 wydatkow.
W celu realizacji produktu Urzad zapewnia odpowiednie zasoby w postaci wykwalifikowanej
kadry oraz nalezycie zorganizowanej infrastruktury technicznej, a takze zidentyfikowane
procesy 1 procedury realizacji zadanh.
Przebieg wszystkich procesow jest wzajemnie zalezny (patrz: Zatacznik do KJ - Mapa
procesow). Realizacje procesOw nadzoruja kierownicy komoérek organizacyjnych. Sa one
udokumentowane w procedurach lub w wykazach zapisow. Tryb realizacji procesow,
metodyka weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem klientowi
zostal zaplanowany:

1) w operacyjnych wewnetrznych dokumentach — procedurach, instrukcjach i programach;
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2) w formie procedur ustnych, dla ktérych w postepowaniu stosuje si¢ reguty okreslone
w aktach normatywnych.

8.2 Wymagania dotyczgce ushug
8.2.1 Komunikacja z klientem
[Zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzqdczej — Komunikacja zewnetrznal

Kierownictwo Urzedu i pracownicy sg w pelni §wiadomi, ze w $wietle zmieniajacych si¢
przepisOw prawa szybka, pelna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem
realizacji polityki informacyjnej. W celu zapewnienia prawidtowej komunikacji z klientami
informacje sg zamieszczane:

1) na tablicach ogloszen wewnatrz i na zewnatrz budynku Urzedu;

2) nastronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu;

3) nastronie internetowej gminy;

4) w prasie lokalnej;

5) natablicach ogloszen w miescie i sotectwach.

Ponadto, informacje udzielane sa klientom na ich wniosek pismem, poczta elektroniczna,
a takze w bezposrednim kontakcie z pracownikiem i podczas cotygodniowych przyjec
w sprawach skarg 1 wnioskow przez Najwyzsze Kierownictwo.
Zasady rozpatrywania skarg i wnioskow zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym
Urzedu.
Istotne znaczenie maja informacje zwrotne od klientow.
Pozyskiwanie informacji umozliwiaja:

1) badania poziomu zadowolenia Klienta z ustug;

2) analizy skarg i wnioskow wplywajacych do Urzedu,

3) analizy publikacji w srodkach masowego przekazu, w szczegolnosci prasy lokalnej;

4) rbéznego rodzaju spotkania, debaty z udzialem mieszkancow.
Komunikacja z klientem obejmuje rowniez postgpowanie z wilasnoscig klienta w celu jej
zabezpieczenia i ochrony.

8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych ustugi

Wymagania, w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ushig
wyplywaja z powszechnie obowigzujacych przepisow prawa, aktow prawa miejscowego,
aktow wewnetrznych, porozumien oraz wymagan Klientow.

Kierownictwo, realizujac przedstawiony obowiazek dazy do zapewnienia takich warunkéw
organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby sposob realizacji zadan nie tylko odpowiadat
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standardom zaspokajania zbiorowych potrzeb oraz formalnym wymogom zalatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej, ale rowniez spetniat oczekiwania
I wymagania klientoéw odzwierciedlone w indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.
Oczekiwania i wymagania klientow rozpoznawane sg w drodze analiz informacji zawartej w:
1) wnioskach, uwagach i protestach sktadanych w szczegdlnych procedurach planowania
przewidzianych prawem;
2) opiniach i ocenach zbieranych w drodze konsultacji spotecznych dotyczacych
projektowanych dziatan;
3) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem radnych, sottysow
i przewodniczacych osiedli;
4) wnioskach i ocenach zawartych w podaniach oraz $rodkach zaskarzenia sktadanych
w postepowaniu administracyjnym;
5) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem Srodkow
masowego przekazu;
6) opiniach i ocenach przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika
z klientem, a szczegdlnie sktadanych przez niego formularzy wnioskow
I informacji o sposobie zatatwienia sprawy.

8.2.3 Przeglad wymagan dotyczacych ushugi
[Zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzgdczej — Nadzor|

Przeglad wymagan dotyczacych produktu rozumiemy jako zbidr wszystkich czynnosci
niezbednych dla uruchomienia procesu zaspokojenia zapotrzebowania na okreslony produkt,
dokonywany w oparciu o obowigzujace akty normatywne, ktore sg zinwentaryzowane
i systematycznie nadzorowane pod katem ich aktualnosci.

Przegladem wymagan objete sa wszystkie procesy realizowane w Urzedzie, niezaleznie od
tego, czy sa one uruchamiane przez zapotrzebowanie zewngtrzne (podania, wnioski, skargi,
interpelacje 1 zapytania, oferty) czy wewngtrzne (projekty uchwal, zarzadzen, specyfikacji
istotnych warunkow zamowienia, umow, polecenia stuzbowe, itp.).

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

1) analiz¢ wniosku skladanego przez klienta pod katem zadania, kompletnosci,
wlasciwosci rzeczowej 1 miejscowej, identyfikacji wnioskodawcy oraz innych
wymagan formalnych - wzor zapisu z przegladu przedstawiono na Rysunku;

2) analize¢ sporzadzanych i przedkladanych projektow uchwatl, zarzadzen, specyfikacji
istotnych warunkéw zamoéwienia, uméw, itp., pod katem ich zgodnosci z prawem oraz
obowigzujacymi procedurami.
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Wynikajagce z obowigzujacych przepisow prawa wymagania dotyczace zatatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej zostaly okre$lone
w zatwierdzonych formularzach i drukach.

Rysunek - Wzor zapisu z przeglgdu.

Whiosek nie/kompletny
Data i podpis:

Uwagi:

8.3 Projektowanie i rozwoj [WYMAGANIE WYLACZONE]
8.4 Nadzor nad procesami i uslugami dostarczanymi z zewnatrz.

[Zastosowanie ma standard C14 kontroli zarzqdczej — Szczegotowe mechanizmy kontroli
dotyczqce operacji finansowych i gospodarczych]

Urzad zleca zadania publiczne organizacjom pozarzadowym, zgodnie z ustawa
0 organizacjach pozytku publicznego i o wolontariacie. Zakres nadzoru nad realizacja tych
zadan jest okreslony przepisami prawa.

ZamoOwienia publiczne realizowane s3a na podstawie ustawy o zamoéwieniach publicznych
I Regulaminu prowadzenia post¢gpowania o udzielenie zamowien publicznych w Urzedzie
Miejskim w Olsztynku - zatwierdzonym zarzadzeniem Nr K/65/20 Burmistrza Olsztynka
z dnia 31 grudnia 2020 r. Natomiast zamowienia publiczne do 130 000 zt realizowane sg na
podstawie zarzadzenia Nr K/63/20 Burmistrza Olsztynka z dnia 31 grudnia 2020 r. w sprawie
wprowadzenia w Urzedzie Miejskim w Olsztynku Regulaminu udzielania zamoéwien
publicznych o wartosci do 130 000 ztotych netto.

Zasady prowadzenia operacji finansowych zostaty uregulowane zarzadzeniem Nr K/75/16
Burmistrza Olsztynka z dnia 30 grudnia 2016 r. w sprawie wprowadzenia instrukcji obiegu
I kontroli dokumentow finansowo — ksiggowych w Urzedzie Miejskim w Olsztynku.

8.5 Dostarczanie ustugi
[Zastosowanie majq standard D16 kontroli zarzqgdczej - Bieigca informacja i standard C11

kontroli zarzgdczej — Nadzor|
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8.5.1 Nadzorowanie dostarczania ustugi
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 sprawowang
przez kierownictwo i kierownikéw komorek organizacyjnych, zgodnie z obowigzujaca
zasada shuzbowego podporzadkowania i jednoosobowej odpowiedzialnosci za
realizacj¢ zadan nadzorowanych lub kierowanych komoérek organizacyjnych;

2) badanie w ramach zatwierdzonego przez Burmistrza planu audytu wewngtrznego,
realizowanego przez audytora wewngtrznego, zgodnie z zasadami okreslonymi
w ustawie o finansach publicznych i aktach wykonawczych;

3) pomiar i oceng jakosci procesow w ramach przegladu ZSZ;

4) audity przeprowadzane w ramach ZSZ;

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

6) kontrole zewngtrzne przeprowadzane przez Najwyzsza Izbe Kontroli, Regionalng Izbe
Obrachunkowg w Olsztynie oraz inne wyspecjalizowane jednostki uprawnione z mocy
przepisow prawa do kontrolowania organéw administracji samorzadowe;j.

Ustugi $wiadczone przez Urzad s3 realizowane w warunkach nadzorowanych,
z zapewnieniem pelnej dostepnosci informacji dla klientéw Urzedu i pracownikow.
Warunki nadzorowane dotycza zapewnienia:

- dostepu pracownikéw do dokumentow opisujacych ustuge oraz wynikoéw ustugi,

- zasad monitorowania realizacji ushugi,

- stosowania odpowiedniego wyposazenia i srodowiska pracy do realizacji ustugi,

- zaangazowania kompetentnych pracownikow do realizacji ustugi,

- wdrozenia dzialan przeciwdziatajacych btedom ludzkim,

- wdrozenia zasad dotyczacych zwolnienia ustugi, dostawy ustugi i dziatan po dostawie.

W Regulaminie Organizacyjnym Urzedu zostaly okreslone zadania dla poszczegdlnych
komorek organizacyjnych. Wewnetrzng organizacje pracy Urzedu systematyzujg zakresy
czynnosci poszczegolnych pracownikdéw oraz polecenia przetozonych. Uporzadkowane w ten
sposOb zadania, kompetencje i zakresy odpowiedzialno$ci, zapewniajg staly monitoring
procesoOw zachodzacych w Urzedzie oraz umozliwiajg ich weryfikacje i ciggle doskonalenie.
Wymagania zwigzane z ustuga, w tym wymagania prawne, sg znane kazdemu pracownikowi,
ktéry uczestniczy w procesie realizacji tej ushugi.

Kazdy dokument jest wlasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony do momentu
przekazania go klientowi.
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8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnos$¢
[Zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzqgdczej - Ochrona zasobow]

Sposob identyfikacji dokumentow okreslony jest w przepisach Instrukcji kancelaryjnej.
Dokonywana jest za pomoca symboli i haset klasyfikacyjnych.
Wszystkie czynno$ci zwigzane z:

1) wytwarzaniem lub przyjmowaniem dokumentacji procesow;

2) potwierdzaniem jej odbioru;

3) weryfikacja oznakowania;

4) rejestracja, dekretacja i obiegiem,;

5) pobieraniem optaty skarbowe;j;

6) przechowywaniem, przekazywaniem do archiwum zaktadowego, przekazywaniem do
archiwum panstwowego dokumentacji archiwalnej i brakowaniem dokumentacji
niearchiwalnej;

przebiegaja zgodnie z zasadami okreslonymi w Instrukcji kancelaryjnej.

Kazda sprawa po wptynigciu do Urzedu jest na wstepie identyfikowana pod katem rodzaju
dokumentacji 1 zostaje podzielona na przesytki podlegajace i niepodlegajace ewidencji.
Dzigki temu Urzad posiada zdolnos¢ do odtworzenia historii sprawy, zastosowania lub
lokalizacji tego, co jest przedmiotem rozpatrywania.

Obieg wewnetrzny dokumentow odbywa si¢ zgodnie z wlasciwoscig rzeczowa 1 dekretacja
poprzez dziennik  korespondencyjny  prowadzony przez pracownikow  Referatu
Organizacyjnego.

Pismo rozpoczynajace sprawe zostaje ujete w spisie spraw lub rejestrze kancelaryjnym
(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 zatatwiania sprawy, mozliwa jest identyfikacja jej statusu.

8.5.3 Wlasno$¢ nalezaca do klientéw lub dostawcow zewnetrznych

[Zastosowanie majq standard C13 kontroli zarzgdczej - Ochrona zasobow i standard C15
kontroli zarzgdczej — Mechanizmy kontroli detyczgce systemow informatycznych]

W przypadku, gdy istnieje potrzeba wymagana przepisami prawa, dostarczenia przez klienta
jego wilasnosci — danych osobowych - w celu umozliwienia przeprowadzenia danego procesu
ustugi, odpowiednia komoérka organizacyjna, sprawuje nad nim nadzor i przejmuje za niego
peing odpowiedzialnos¢.
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Zawarte w dokumentach dane osobowe Klientow przetwarzane w procesie realizacji ustugi
podlegajg nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w ustawie o ochronie danych
osobowych. Zgodnie z zarzadzeniami Burmistrza dotyczacymi wprowadzenia w Urzedzie
Polityki Bezpieczenstwa Informacji w Urzedzie oraz ustalenia zasad Polityki Ochrony
Danych Osobowych — dostep do dokumentow i danych dostarczonych przez klienta maja
wylacznie upowaznieni pracownicy, na podstawie indywidualnych upowaznien wydanych
przez Administratora danych.

Dokumenty sktadane przez klientéw w Urzedzie sg rejestrowane przez pracownikow Referatu
Organizacyjnego. Kierownicy komorek organizacyjnych zapewniaja odpowiedni nadzor
poprzez ich wlasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem
lub zaginigciem.

8.5.4 Zabezpieczenie.
[Zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzgdczej - Ochrona zasobow]

Zgodnos$¢ produktu podczas jego procesu przetwarzania i dostarczania do Klienta jest
zabezpieczona poprzez jego identyfikacje, zgodnie z Instrukcja kancelaryjng oraz przepisami
ustawy o ochronie danych osobowych, ustawy o ochronie informacji niejawnych.
Dokumenty, druki, formularze, elektroniczne bazy danych niezbedne do realizacji zadan
przechowywane s3 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 sa 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 ustug dostarczane i odbierane sa bezposrednio przez klienta lub
przesytane klientowi poczta, albo dostarczane do klienta przez uprawnionego pracownika
Urzedu.

Szczegolne dzialania podejmowane sa w przypadkach wystapienia ustug niezgodnych
Z wymaganiami. Sg to dzialania podejmowane w wyniku odwotania strony, skargi lub innego
dokumentu, ktéry wszczyna procedure przegladu zrealizowanej ustugi.
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Przepisy regulujace tryb odwotawczy okreslone sa w ustawie:

1) Kodeks postepowania administracyjnego,
2) Ordynacja podatkowa.

Przepisy regulujace tryb skargowy okreslone sa w ustawie:

1) Kodeks postepowania administracyjnego oraz rozporzadzeniu wykonawczym,

2) o samorzadzie gminnym,

3) Prawo o postgpowaniu przed sagdami administracyjnymi

oraz w Statucie Gminy.

Okreslajac dziatania po dostawie ustugi nalezy wzia¢ pod uwage:

- wymagania przepisOw prawnych,

- potencjalnie niepozadane skutki zwigzane z ustuga niezgodna,

- naturg¢ i cykl zycia ustugi,
- wymagania klienta,
- informacje zwrotng od klienta.

8.5.6 Nadzorowanie zmian.

[Zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzgdczej — Nadzor i standard E19 kontroli
zarzqgdczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzgdczej]

Urzad nadzoruje przepisy prawne, ktore opisujg sposob realizacji ustugi. W przypadku zmian
w przepisach prawnych wprowadza odpowiednie zmiany w procedurach, Wykazach zadan
| przepisow prawnych, wzorach formularzy, ktére wypetniaja klienci podczas skladania

wnioskow.

8.6 Zwolnienie ustugi.

[Zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzgdczej — Nadzor i standard E19
kontroli zarzgdczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzqdczej]

Przed wydaniem produktu klientowi odbywa sie¢ jego weryfikacja. Na kopii produktu autor
projektu produktu potwierdza podpisem spetnienie wymagan. Przegladu produktu dokonuje
rowniez kierownik komoérki organizacyjnej nadzorujacy realizacje produktu. Potwierdzeniem

przegladu jest jego podpis. Osoba upowazniong do zwolnienia produktu do klienta jest
Burmistrz, Zastepca Burmistrza lub osoba przez niego upowazniona.
Jego podpis jest rownoznaczny z zapisem z przegladu. Podstawowym miernikiem realizacji
procesOw jest termin realizacji produktu, jego zgodno$¢ =z prawem materialnym
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i proceduralnym. Wyniki monitorowania, po dokonanej analizie, rozpatruje Pelnomocnik
| jego ocena jest uwzgledniana w materiatach na przeglad zarzadzania.

8.7 Nadzorowanie uslugi niezgodnej z wymaganiami
[Zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzqdczej — Nadzor|

Produktem niezgodnym jest produkt wydany z naruszeniem prawa materialnego
i proceduralnego.

W przypadku zidentyfikowania produktu niezgodnego z wymaganiami (np. w wyniku
odwotania, skargi) fakt ten jest odnotowywany na formularzach Rejestr produktéw
niezgodnych Form. F 12/KJ/RN, Karta dziatan korygujacych Form. F 13/KJ/DK.
W rejestrze produktow niezgodnych F12/KJ/RN Administrator opisuje produkt niezgodny
z wymaganiami. Pelnomocnik decyduje o podjeciu dziatan korekcyjnych i korygujacych
I wypetieniu Karty dziatan korygujacych Form. F 13/ DK.

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

9. OCENA EFEKTOW DZIALALNOSCI

9.1.1 Postanowienia ogdlne

[Zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzgdczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzqgdczej i standard E20 kontroli zarzgdczej — Samoocena]

W Urzedzie zostaly zaplanowane i1 wdroZone procesy monitorowania, pomiaru, analizy
I doskonalenia, niezb¢dne do: wykazania zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi ushugi;
zapewnienia zgodnosci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania z postanowieniami normy
ISO 9001; ciagtego doskonalenia skutecznosci Systemu.

Do realizacji powyzszych procesow wraz z wyspecjalizowanym personelem wigczani sg
wszyscy pracownicy Urzedu w fazie podejmowania okreslonych dziatan. Obowigzkiem
kazdego pracownika Urzedu jest dbatos¢ o jakos¢ swiadczonych ustug poprzez samokontrole
i analize¢ wykonywanych czynno$ci pod katem spetniania odpowiednich dla tej ushugi
wymagan, w tym wymagan prawnych.

W ramach monitorowania wykorzystywane s3 nast¢pujace narzedzia:

- audit wewnetrzny Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,

- analiza danych i ocena,

- samoocena kontroli zarzadczej,

- przeglad zarzadzania,
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- audyt wewnetrzny, kontrole wewngtrzne.

W Urzedzie, raz w roku, najp6zniej do 31 stycznia kazdego roku dokonywana jest samoocena

Systemu kontroli zarzadczej. Wyniki samooceny sg przedstawiane podczas przegladu
zarzadzania.

Samoocena funkcjonowania systemu kontroli zarzadczej w Urzedzie jest dokonywana
zapomoca ankiet przygotowanych przez Pelnomocnika. Samooceng¢ przeprowadza si¢
W sposob gwarantujacy poufnos¢ dla jej uczestnikow.

Utrzymywane sg zapisy z monitorowania, analizy i oceny na formularzach do oceny, ktore
stanowig zatacznik do Ksiggi Jakosci.

9.1.2 Zadowolenie klienta
[Zastosowanie ma standard D 18 kontroli zarzgdczej — Komunikacja zewnetrznal

Informacja o poziomie zadowolenia z ushug §wiadczonych przez Urzad pozyskiwane sa
z roznych zrodet, m.in.:

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

w trybie i na zasadach okre$lonych w aktach normatywnych;

2) wynikoéw badan poziomu zadowolenia;

3) publikacji w srodkach masowego przekazu;

4) spotkan z mieszkancami;

5) wynikow przegladu zarzadzania.
W ramach biezacej obslugi klienta zbierane s3a informacje o skuteczno$ci przyjetego
postepowania w procesach 1 zastosowanej normy komunikacji dotyczacej informacji
o produkcie. Odbywa si¢ to podczas badania i okre§lania wymagan klientow. Analizy
1 oceny tych informacji dokonujg kierownicy komorek organizacyjnych raz w roku
w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania. Postgpowanie skargowe nadzorowane
jest bezposrednio przez Sekretarza Miasta. Analiza zbiorcza za dany rok jest uwzgledniana
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Analize 1 ocen¢ postepowania odwotawczego
dokonuja kierownicy komorek organizacyjnych i uwzgledniaja w materiatach do przegladu
zarzadzania. Interpelacje 1 zapytania zgloszone przez radnych sa rozpatrywane 1 zatatwiane
zgodnie z ustawg o samorzadzie gminnym.

Urzad raz w roku przeprowadza analize ankiet skierowana do klientéw. Ankiety oraz
skrzynki, w ktorych mozna je umiesci¢, znajduja si¢ na terenie Urzedu. Za tres¢, forme,
rozpropagowanie oraz sposob przeprowadzenia badania ankietowego odpowiedzialny jest
Zespot do badania satysfakcji klienta powotany zarzadzeniem Burmistrza. Wyniki badan sg
analizowane przez Administratora i uwzgledniane w sprawozdaniu z przegladu zarzadzania.
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Opinie dotyczace dziatalno$ci Urzedu, ukazujace si¢ w mediach sg na biezgco zbierane
i analizowane przez pracownika Referatu Promocji i przekazywane Burmistrzowi w celu
podjecia stosownych dziatan. Wazne jest zidentyfikowanie tych obszarow, w obrebie ktorych
wystepuja niezgodnosci z wymaganiami ZSZ i podjecie skutecznych dziatan korygujacych.

9.1.3 Analiza i ocena

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

Analiza danych dokonywana jest systematycznie i w réznych formach.
Zrédtami danych sa:
1) monitorowanie i pomiary procesow;
2) badanie satysfakcji klienta, w tym informacje dotyczace zalatwiania skarg
I wnioskow;
3) raporty z auditbw wewngtrznych;
4) informacje z podjetych dziatan korygujacych;
5) ocena stopnia wykonania celow;
6) zalecenia audytorow wewngtrznych;
7) oceny szkolen zewngtrznych i wewnetrznych;
8) sprawozdanie z wykonania budzetu;
9) ocena finansowa realizacji zadan przeprowadzona w okresach potrocznych i rocznych;
10) informacje o skuteczno$ci dziatan podjetych w wyniku zarzadzania ryzkiem;
11) dziatania zewngtrznych dostawcow
12) potrzeby w zakresie doskonalenia;
13) zalecenia pokontrolne z kontroli wewnetrznych i zewngtrznych;
14) inne dostepne w Urzedzie informacje majgce wptyw na funkcjonowanie Systemu.

Zbiorcza informacj¢ zawierajaca wyniki analizy danych przedstawia Pelnomocnik
W sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena
mozliwo$ci prowadzenia ciggtego doskonalenia ZSZ oraz okreslenia jego kierunkow.

9.2 Audit wewnetrzny (ISO)

[Zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzgdczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzgdczejf

Celem przeprowadzania auditow wewnetrznych jest zapewnienie statej przydatno$ci
wdrazanego Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz jego skuteczno$ci w osigganiu
zamierzonych celow.
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Audit wewnetrzny jest narzedziem stuzacym do sprawdzenia stopnia speilnienia wymagan
normy ISO 9001 1 wymagan dotyczacych kontroli zarzadcze;.

Do przeprowadzenia auditow i kontroli wewn¢trznych zostali powotani odpowiednio
przeszkoleni pracownicy. Wyniki auditow sg zapisywane i wykorzystywane do cigglego
doskonalenia ZSZ.

W przypadku ujawnienia niezgodnos$ci zostaja uruchomione dziatania korygujace.
Zasady przeprowadzania auditow Zintegrowanego Systemu Zarzadzania:

1. Audity wewngtrzne sa przeprowadzane we wszystkich komoérkach organizacyjnych
poza komoérkami wylaczonymi z Systemu.
Administrator sporzadza:
- Grafik auditoéw na dany rok, na Form. F 8/AW,
- Program auditow, w terminie do 31-go grudnia roku poprzedzajacego na Form. F 9/AW
(Pogram auditow podlega sprawdzeniu przez Pelnomocnika, a nast¢pnie zatwierdzeniu przez
Burmistrza).

2. Nie pdzniej niz 10 dni przed planowanym auditem w danej komoérce Pelnomocnik
wystawia Kart¢ auditu na Form. F 10/AW, okreslajac zakres auditu wewnetrznego
w komorce.
Wyznaczony auditor sporzadza Liste pytan kontrolnych na Form. F 11/AW obejmujaca
pelny zakres, wskazany w karcie auditu wewnetrznego.

3. Auditor przeprowadza audit zbierajac dowody, potwierdzajace zgodnos$¢ Ilub
niezgodno$¢ praktyki postepowania. Na odwrocie Listy pytan auditor zapisuje probki
dotyczace wszystkich pytan glownych (tylko ich identyfikacje). W przypadku probek
wskazujacych na niezgodno$¢, dodatkowo zapisuje krotko okolicznosci z ta
niezgodno$cig zwigzane. Nie zapisuje si¢ probek dla pytan pomocniczych.

Auditor formuluje niezgodnosci, spostrzezenia i luzne wnioskow w liscie pytan, omawiajac
je z auditowanym i uzyskuje jego pisemne potwierdzenie na Karcie auditu.

Po zakonczonym audicie wnioski z auditu s3 omawiane w obecno$ci Auditora, Pelnomocnika
i kierownika auditowanej komorki organizacyjnej. Pelnomocnik podejmuje decyzje dotyczace
wystawienia Karty dziatan korygujacych na Form. F 13/DK. Uzgodnione wnioski sg
wpisywane do karty auditu i akceptowane przez kierownika auditowanej komorki.

9.2.1 Audyt wewnetrzny (ustawa o finansach publicznych)

[Zastosowanie ma standard E21 kontroli zarzqgdczej — Audyt wewnetrzny|
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Przepisy ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych, naktadaja obowigzek
prowadzenia audytu wewng¢trznego, miedzy innymi w jednostkach samorzadu terytorialnego,
jezeli ujeta w uchwale budzetowej jednostki samorzadu terytorialnego kwota dochodow
i przychodow lub kwota wydatkéw i rozchodéw przekroczyta wysokos¢ 40.000 tys. ztotych.,
W jednostkach samorzadu terytorialnego audyt wewnegtrzny moze by¢ prowadzony przez
ustugodawce, jezeli ujeta w uchwale budzetowej jednostki samorzadu terytorialnego kwota
dochodéw 1 przychodow oraz kwota wydatkow irozchoddéw jest nizsza niz 100.000 tys.
ztotych.

W Gminie Olsztynek audyt wewnetrzny przeprowadza zatrudniony w Urzedzie audytor
Wewngetrzny.

Audyt wewnetrzny jest dziatalno$cig niezalezng i obiektywna, ktorej celem jest wspieranie
kierownika jednostki w realizacji celow i zadan przez systematyczng ocen¢ kontroli
zarzadczej oraz czynnosci doradcze.

Ocena ta, dotyczy w szczeg6élnosci adekwatnosci, skutecznosci i efektywnosci kontroli
zarzadczej w jednostce. Minister Finanséw okreslit, w formie komunikatu, standardy audytu
wewnetrznego dla  jednostek sektora finansow publicznych, zgodne z powszechnie
uznawanymi standardami audytu wewnetrznego. Audytor wewnetrzny, prowadzac audyt
wewnetrzny, 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 zostaé
przeprowadzony poza planem audytu. Do konca roku audytor wewnetrzny, W porozumieniu z
Burmistrzem przygotowuje na podstawie analizy ryzyka plan audytu na nast¢pny rok, biorac
pod uwage, W szczegoOlnosci zadania wynikajace z planu dziatalnosci, a takze wytyczne
ministra kierujagcego dziatlem, komitetu audytu oraz szczegdétowe wytyczne Ministra
Finansow. Do konca stycznia kazdego roku audytor wewngtrzny sporzadza sprawozdanie
z wykonania planu audytu za rok poprzedni.

Dane zawarte w sprawozdaniu sporzagdzonym przez audytora wewngtrznego stanowig element
danych wejsciowych do przegladu zarzadzania.

9.3 Przeglad zarzadzania

[Zastosowanie majg: standard C12 kontroli zarzgdczej — Cigglosé¢ dziatalnosci standard
E22 kontroli zarzgdczej — Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli zarzgdczej]

Burmistrz raz w roku przeprowadza przeglad ZSZ. Przeglad ma za zadanie zapewnienie jego
statej przydatnosci, adekwatnosci, skutecznosci oraz sformulowanie ewentualnych korekt
Polityki Jakosci-Misji i jej celow. Przeglad ma roéwniez umozliwi¢ doskonalenie ZSZ.
W Urzedzie przeglad zarzadzania ZSZ przeprowadzany jest corocznie, najpdzniej do konca
| kwartatu danego roku za poprzedni rok kalendarzowy. Konkretny termin wyznacza
Burmistrz na wniosek Petnomocnika. Pelnomocnik zawiadamia komorki organizacyjne
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Urzedu o ustalonym terminie przegladu i zakresie informacji do przygotowania do przegladu
Z poszczegolnych obszarow dziatania. Informacje do przegladu komorki organizacyjne
Urzedu dostarczajg Pelnomocnikowi na 10 dni przed terminem przegladu. Na podstawie tych
informacji Pelnomocnik sporzadza sprawozdanie z funkcjonowania ZSZ za okres od
ostatniego przegladu i przedktada je Burmistrzowi na 5 dni przed wyznaczonym terminem
przegladu. Burmistrz dokonuje przegladu przy udziale Zastepcy Burmistrza, Pelnomocnika,
Sekretarza, Skarbnika, Administratora oraz wyznaczonych kierownikéw komorek
organizacyjnych Urzedu.

9.3.1 Dane wejsciowe do przegladu.

Danymi wejsciowymi do przegladu zarzadzania s3:

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

2) sprawozdania z audytow wewnetrznych;

3) informacja dotyczaca wynikow badania percepcji klientow, w tym zatatwionych skarg
1 wnioskow oraz odwotan od wydanych decyz;i;

4) wnioski z kontroli wewnetrznych i zewngtrznych;

5) ocena realizacji celow strategicznych i operacyjnych;

6) analiza funkcjonowania proceséw komunikacyjnych;

7) ocena sposobu realizacji procesow opisanych dokumentami Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania 1 zgodnosci wykonywania zadan z okre§lonymi wymaganiami oOraz
przepisami prawa;

8) ocena szkolen pracownikow;

9) informacja o sposobie i poziomie przeprowadzonych dziatan korygujacych;

10) informacja o wynikach podjetych dziatan, ktore wynikaty z poprzednich przegladow;

11) zmiany kontekstu wewnetrznego i zewnetrznego, ktore majg wplyw na System
Zarzadzania Jako$cig (zmian 1 innych czynnikow, ktére moga mie¢ wpltyw na Urzad,
takich jak warunki finansowe, spoteczne lub zmiany przepiséw prawnych);

12) ocena adekwatnos$ci zasobow do realizacji procesow;

13) skuteczno$¢ podejmowanych dziatan w wyniku procesu zarzadzania ryzkiem;

14) wyniki samooceny funkcjonowania kontroli zarzadczej;

15) informacje dotyczace stanu funkcjonowania kontroli zarzadczej (o$wiadczenia

kierownictwa);

16) prognoza zmian, mogacych wptyna¢ na ZSZ;

17) zalecenia dotyczgce doskonalenia Systemu Zarzgdzania.
Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu koordynuje Administrator, ktory pozyskuje
informacje z komorek organizacyjnych Urzedu.
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9.3.2 Dane wyjsciowe z przegladu.

7 przegladu Administrator, w terminie do 10 dni po zakonczeniu przegladu sporzadza Raport,
ktory akceptuje Pelnomocnik, a nast¢pnie zatwierdza Burmistrz i rozpowszechnia go do
wszystkich komorek organizacyjnych Urzedu. Raport zawiera wytyczne dziatan w zakresie
doskonalenia ZSZ, tj. podnoszenia poziomu jakos$ci $§wiadczonych ustug. W Raporcie okresla
si¢ srodki na realizacje¢ przyjetych dziatan, terminy ich realizacji i wykonawcow.
Przyjete dziatania wynikajace z przegladu dotycza:

1) doskonalenia ZSZ i procesow funkcjonujacych w Systemie;

2) doskonalenia s$wiadczonych ustug przez Urzad,;

3) zmian w ZSZ;

4) wlasciwego zarzagdzania zasobami,

5) wyboru stron zainteresowanych uzyskaniem informacji zwrotnej dotyczacej

funkcjonowania ZSZ;
6) informacja dotyczaca przegladu Polityki — Misji.

10. DOSKONALENIE

[Zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzgdczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzgdczej]

10.1 Postanowienia ogélne.

Kierownictwo Urzedu jest w petni §wiadome, ze warunkiem uzyskania zadowolenia klienta
z uzyskanego produktu jest systematyczne doskonalenie ZSZ.
Narzgdziem doskonalenia s3:

1) monitorowanie procesow;

2) nadzorowanie i analiza Polityki Jakosci - Misji;

3) szkolenie pracownikow;

4) realizacja wytyczonych celow jakos$ci;

5) audity wewnetrzne;

6) dziatania korygujace;

7) przeglady ZSZ.

10.2 Dzialania korygujace.
Na wszystkich szczeblach zarzadzania oceniane sa potrzeby uruchomienia dziatan

korygujacych.
Dziatania korygujace sg podejmowane w celu:
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1) zidentyfikowania 1 wyeliminowania przyczyn stwierdzonych niezgodnosci
z wymaganiami systemu zarzgdzania jakoscia;
2) zapobiegania powtornemu wystgpieniu stwierdzonych niezgodnosci;
3) wyeliminowania faktycznych skutkow jakie powodujg stwierdzone niezgodnosci.
W Urzegdzie podejmowane s3 dzialania eliminujace przyczyny niezgodnos$ci i1 ustugi
niezgodne;j.
Podjecie dziatan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki, w szczegolnosci:
— analizy skarg i wnioskow klientow,
— z przeprowadzonego badania ankietowego klientow,
— informacji od pracownikow,
— auditow wewnetrznych i zewnetrznych,
— audytow wewnetrzych,
— wnioskow z przegladéw ZSZ.

Kiedy pojawi si¢ niezgodno$¢, adekwatnie do sytuacji, wdrazane sg dziatania, takie jak:

1) reakcja na niezgodno$¢

a) korekta niezgodnosci;

b) zajecie si¢ konsekwencjami niezgodnosci, jezeli takie wystapia,

2) ocena potrzeby wykonania dzialan korygujacych w zakresie wyeliminowania
przyczyny niezgodnosci, tak aby niezgodno$¢ nie powtorzyla si¢ w przysztosci

a) przeglad i analiza niezgodnosci;

b) okreslenie przyczyny niezgodnosci;

C) okreslenie czy podobne niezgodno$ci nie wystepuja lub moglby sie pojawié
w Urzedzie

3) wdrozenie odpowiednich dziatan korygujacych;

4) przeglad skutecznosci dziatan korygujacych;

5) aktualizacja zarzadzania ryzkiem;

6) wprowadzenie zmian w ZSZ, jezeli to konieczne.

Urzad utrzymuje zapisy zwigzane z powyzszymi dziataniami na Form. F 13/DK Karta
dziatan korygujacych.

10.3 Ciagle doskonalenie.

Nadrzednym celem dziatania Urzedu jest staranne wykonywanie powierzonych mu zadan
publicznych, tworzenie warunkéw trwatego rozwoju gminy oraz sprawna i profesjonalna
obstuga klientow.

Systematyczne mierzenie i analizowanie konieczne jest do doskonalenia ZSZ - jego
przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci.
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Uzyskane wyniki analizy i oceny Systemu wraz z danymi wyjsciowymi z przegladu
zarzadzania sg uwzgledniane jako elementy stuzace ciggtemu doskonaleniu ZSZ.

Zataczniki do KJ:
1) Mapa procesoéw - Form. 1/KJ/ MP
2) Plan pracy - Form. 2/KJ/ AR
3) Karta identyfikacji ryzyka - Form. 3 /KJ/AR
4) Wykaz dokumentow ZSZ - Form. F 4/ND
5) Tabelka rejestracji zmian - Form. F 5/ND
6) Wykaz zadan i przepisow prawnych - Form. F 6/ND
7) Wykaz uzywanych formularzy - Form. F 7/ND
8) Grafik auditow - Form. F 8/AW
9) Program auditéw - Form. F 9/AW
10) Karta auditu Form. - F 10/AW
11) Lista pytan kontrolnych - Form. F 11/AW
12) Rejestr produktéw niezgodnych - Form. F 12/RN
13) Karta dziatan korygujacych - Form. F 13/DK
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POROWNANIE
WYMAGANIA NORMY 1SO 9001:2015 - STANDARDY KONTROLI ZARZADCZEJ

Wy,:lnrag, Tres¢ wymagania ISO 9001:2015 Standardy KZ
4
4.1 | Zrozumienie kontekstu -
4.2 | Zainteresowane strony -
4.3 | Zakres systemu zarzqdzania -
4.4 | Podejscie procesowe B6 Okreslanie celow i zadan, monitorowanie
i ocena ich realizacji
5 PRZYWODZTWO
5.1 | Przywodztwo i zaangazowanie Al Przestrzeganie wartosci etycznych
5.1.1 | Postanowienia ogolne D18 Komunikacja zewnetrzna
5.1.2 |Orientacja na klienta Al Przestrzeganie wartosci etycznych
5.2 | Polityka jakosci B5 Misja
5.3 |Rola, odpowiedzialnosé i uprawnienia w A3 Struktura organizacyjna
organizacji A4 Delegowanie uprawnien
C12 Ciaglos¢ dzialalno$ci
6 Planowanie
6.1 |Dzialania odnoszgce si¢ do ryzyk i szans B 7 Identyfikacja ryzyka
(zrzgdzanie ryzykiem) B8 Analiza ryzyka
B 9 Reakcja na ryzyko
6.2 | Cele jakosci i planowanie ich osiggnigcia B 6 Okreslanie celéw i zadan, monitorowanie
i ocena ich realizacji
6.3 |Planowanie zmian -
7 WSPARCIE
7.1.1 | Postanowienia ogolne -
7.1.2 |Ludzie (Zasoby personalne) A 2 Kompetencje zawodowe
A 4 Delegowanie uprawnien
7.1.3 | Infrastruktura C 13 Ochrona zasobow
C 15 Mechanizmy kontroli dotyczace
systeméw informatycznych
7.1.4 | Srodowisko pracy -
7.1.5 | Zasoby do monitorowania i pomiarow -
Przyrzqdy pomiarowe
7.1.6 | Wiedza organizacji A 2 Kompetencje zawodowe
7.2 | Kompetencje A 2 Kompetencje zawodowe
A 4 Delegowanie uprawnien
7.3 | Swiadomos¢ -
7.4 | Komunikacja D 16 Biezaca informacja
D 17 Komunikacja wewnetrzna
D18 Komunikacja zewnetrzna
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7.5 | Udokumentowana informacja C 10 Dokumentowanie systemu kontroli
(Dokumentacja systemu zarzqdzania) zarzadczej
D 16 Biezaca informacja
8 DZIALANIA OPERACYJNE (realizacja
8.1 | Planowanie i nadzor nad dziataniami -
8.2 | Wymagania dotyczgce wyrobow i ustug D 18 Komunikacja zewnetrzna
8.2.1 | Komunikacja z Klientem D 18 Komunikacja zewnetrzna
8.2.2 | Okreslenie wymagan dotyczqcych wyrobu D 18 Komunikacja zewnetrzna
| ustug
8.2.3 | Przeglgd wymagan dotyczgcych wyrobu C 11 Nadzér
| ustug
8.2.4 | Zmiany dotyczqce wyrobow i ustug C 11 Nadzor
8.3 | Projektowanie i rozwoj wyrobow i ustug WYLACZENIE
8.4 | Nadzor nad procesami, wyrobami, ustugami | C14 Szczegélowe mechanizmy kontroli
dostarczanymi g zewngqtrg dotyczace operacji finansowych
i gospodarczych.
8.5 | Produkcja i dostarczanie ustugi D 16 Biezaca informacja
C 11 Nadzér
8.5.1 [Nadzorowanie produkcji i dostarczania usfugi | -
8.5.2 | Identyfikacja i identyfikowalnosé C13 Ochrona zasobow
8.5.3 | Wlasnos¢ nalezgca do klientow lub C13 Ochrona zasobow i standard
dostawcow zewnetrznych C15 Mechanizmy kontroli dotyczace
systemoéw informatycznych
8.5.4 | Zabezpieczanie C13 Ochrona zasobow
8.5.5 | Dziatania po dostawie -
8.5.6 | Nadzor nad zmianami C11 Nadzor
E19 Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej
8.6 | Zwolnienie wyrobow lub ustug C11 Nadzor
E19 Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej
8.7 | Nadzorowanie produktu niezgodnego C11 Nadzor
9
9.1.1 | Postanowienia ogolne E19 Monitorowanie systemu kontroli
zarzgdczej
E20 Samoocena
9.1.2 |Zadowolenie Klienta D18 Komunikacja zewnetrzna
9.1.3 |Analizaiocena C 12 Ciaglo$¢ dzialalnosci
E 22 Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli
zarzadczej
9.2 |Audit wewnetrzny E19 Monitorowanie systemu kontroli

zarzadczej
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9.3 | Przeglqd zarzgdzania C 12 Ciaglosé dzialalnosci
E 22 Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli

10

10.1 | Postanowienia ogdlne

10.2 | Niezgodnosci i dzialania korygujgce

E19 Monitorowanie systemu kontroli

10.3 | Ciggle doskonalenie

E19 Monitorowanie systemu kontroli
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