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KARTA ZMIAN

WYDANIE 15
Opracowal: Sprawdzil: Zatwierdzil:
Lp. |Zwiezly opis zmiany Miejsce zmiany |Data zmiany
(nr strony)
1. Dostosowano zapisy w Ksigdze cata Ksiega 22.06.2018r.
Jakos$ci do normy PN-EN 1SO
9001:2015, uwzgledniono drobne
poprawki
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WYKAZ DEFINICJI

Akta sprawy - cala dokumentacja (pisma, dokumenty, notatki,
formularze, plany, fotokopie, rysunki, itp.)
zawierajace dane, informacje, ktore byty, sg lub
moga by¢ istotne przy rozpatrywaniu danej

Sprawy

Audit - udokumentowane i niezalezne badanie systemu
zarzadzania jako$cia

Burmistrz - Burmistrz Sremu

Klient - osoba lub organizacja otrzymujaca ushuge

Ksigga Jakosci - dokument, w ktorym zdefiniowano 1 opisano
system zarzadzania jakoscig w Urzedzie
Miejskim

Kierownictwo Urzedu - Burmistrz, Zastepca Burmistrza,

Miejskiego Sekretarz Gminy, Skarbnik Gminy

Pelnomocnik ds. Jako$ci - osoba powolywana przez Burmistrza
odpowiedzialna za wdrozenie 1 utrzymanie
systemu zarzadzania jako$cig w Urzedzie

Miejskim

Pion - zespoty komorek organizacyjnych

Procedura - ustalony sposoéb postepowania

Proces - system dziatan, ktore wykorzystuja zasoby w celu
przeksztalcenia stanu wejsciowego w stan
wyjSciowy

Rada Miejska - Rada Miejska w Sremie
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RODO - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego 1 Rady

(UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w
sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogolne
rozporzadzenie o ochronie danych)

System Zarzadzania
Jakoscia - jest to ustanowiony system do realizacji polityki
jakosci 1 celow jakosci
Urzad Miejski - Urzad Miejski w Sremie
Ustluga - wynik procesu
Walidacja - potwierdzenie, ze wytworzony wyrob jest zdolny
spetni¢ wymagania zwigzane z zamierzonym
zastosowaniem
Zapis - dokument, w ktorym zawarto uzyskane wyniki
lub odnotowano potwierdzenie
przeprowadzonych dziatan
Zasoby - kadra pracownicza, srodki finansowe,

wyposazenie, metody
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4.Kontekst organizacji
4.1. Zrozumienie organizacji i jej kontekstu

W wyniku przemian ustrojowych, jakie zaszty w Polsce, gminy
uzyskaly duza swobod¢ w decydowaniu o wyborze drogi rozwojowej, ale
staly si¢ tym samym zalezne od warunkoéw otoczenia zewngtrznego
I wewngtrznego oraz mechanizméw gospodarki rynkowe;.

Ta sytuacja wymaga od kierownictwa Urzgdu Miejskiego
I pracownikow nowych umiejetnosci myslenia i dziatania, ktore to powinny
mie¢ swoje odzwierciedlenie w statym poszukiwaniu optymalnych rozwigzan
w roznych dziedzinach zycia, ale przede wszystkim w organizacji
| zarzagdzaniu. Ten proces jest najwazniejszy, gdyz stanowi o powodzeniu
kazdej organizacji we wlasciwym wypetnieniu jej funkcji.

Dazeniem kierownictwa jest, aby Urzad nie dziatat tylko w zakresie
kodeksowego wypelniania obowigzkow, ale speilnial przy tym potrzeby
I oczekiwania Kklienta.

Urzad Miejski jako organizacja posiada nowoczesng, uporzagdkowang
strukture organizacyjng, nastawiong na realizacje celow i efektywna prace.
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Aktualnie Urzad Miejski zatrudnia 100 pracownikow.

Schemat organizacyjny Urzedu Miejskiego w Sremie
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4.2. Zrozumienie potrzeb 1 oczekiwan stron zainteresowanych

Urzad zidentyfikowat potrzeby i oczekiwania stron zainteresowanych,

oznaczajac klienta zewngtrznego oraz klienta wewngtrznego. Wymagania
stron zainteresowanych wynikaja wprost z wiasciwosci tych organow i
instytucji okreslonych w przepisach prawa materialnego oraz w Polskich
Normach, jak rowniez bezposrednio z checi zaspokojenia potrzeb
mieszkancow.
Wykaz stron zainteresowanych okreslony zostal w zalaczniku do Ksiggi.
Przeglad 1 monitorowanie jako$ci ustug polegajacy m.in. na analizie: skarg,
petycji, rozstrzygnigtych przez organy odwolawcze wniesionych odwotan,
protokotow z przeprowadzonych kontroli nast¢puje podczas corocznego
Przegladu Kierownictwa.

4.3. Okreslenie zakresu systemu zarzadzania jako$cig

W styczniu 2000 r. zdecydowano o wdrozeniu w Urzedzie Miejskim
Systemu Zarzadzania Jako$cig, zgodnego z normg ISO 9001:2000 (zapis
protokotu z 5.01.2000 r. 78/2000), a 5 czerwca 2001 r. Urzad Miejski uzyskat
Certyfikat Systemu Jakosci.

Urzad Miejski ustanowit, wdrozyl 1 ustawicznie doskonali System
Zarzadzania JakoScig, ktory obejmuje zadania wilasne, zlecone 1 powierzone
w zakresie ustawowym. Informacj¢ o ustanowionym systemie upowszechnit
wsréd wszystkich pracownikdéw oraz we wszystkich strukturach urzedu.
Szczegoblnej starannosci dochowat w procesie komunikacji polityki jakosci,
nakierowanej na dostarczanie ustug dazacych do zwigkszenia zadowolenia
klientow, przy zachowaniu wymagan norm ustawowych (prawnych) oraz
ustawicznego dgzenia do doskonalenia ustanowionego systemu. Wdrozony
System Zarzadzania Jako$ciag Urzad ustanowit w sposob, ktéory winien
zagwarantowac jego ciggltos¢ w czasie, pomimo mozliwych zmian w polityce
jakosci 1 jej celow. System podlega okresowym przegladom 1 auditom
wewnetrznym majacym stuzy¢ statemu jego doskonaleniu nakierowanemu na
zwiekszenie zadowolenia klientow zewnetrznych jak 1 wewnetrznych.

Kierownictwo Urzgedu po konsultacjach z pracownikami Urzedu
uznato, ze certyfikat poprawi funkcjonowanie Urzedu, jego wiarygodnos$¢ w
oczach mieszkancow oraz przysztych inwestorow. Wprowadzany w sposob
ciggly I modyfikowany do potrzeb System Zarzadzania Jako$cig
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ograniczy obcigzenie kierownictwa tzw. cigglg koordynacje na rzecz dziatan
istotniejszych dla mieszkancow, a zwigzanych z funkcjonowaniem miasta.

Od momentu otrzymania Certyfikatu Systemu Jako$ci zgodnego z
normg ISO 9001, Urzad wprowadza dziatania doskonalace System,
potwierdzane corocznie auditami nadzoru, a raz na trzy lata - auditem
ponownej certyfikacji.

Kierownictwo uznalo réwniez, ze W organizacji nie zachodzi
projektowanie 1 ten punkt normy nie ma zastosowania w Systemie
Zarzadzania JakoS$cig i Ksi¢dze Jakosci.

4.4. System zarzadzania jako$cig 1 jego procesy
Urzad zidentyfikowal procesy Systemu Zarzadzania Jakos$cig, ktore
podzielit na nastepujace grupy:
e Procesy gltoéwne — obejmujace zadania, ktore Urzad musi realizowaé
Z mocy prawa, zwigzane z realizacjg ustug
e Procesy wspomagajace — bedace elementami proceséw gldwnych,
zwigzane z realizacjg ustugi oraz zabezpieczajace niezbedne zasoby
e Procesy doskonalenia — zwigzane z cigglym doskonaleniem
systemu zarzadzania jakoS$cig.

Procesy w Urzedzie MiAej skim w Sremie

v

Procesy
doskonalenia

:

-« Procesy
glowne

A

Procesy
wspomagajace
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Procesy gtowne :

* Proces organizacji fadu przestrzennego — Naczelnik PPS:
— tworzenie wizji przestrzennego rozwoju gminy

* Proces ochrony srodowiska — Naczelnik PPS:

organizacja planowania strategicznego z zakresu ochrony srodowiska,
udzielanie dotacji celowych z budzetu gminy Srem na dofinansowanie
kosztow inwestycji w zakresie ochrony $rodowiska 1 gospodarki
wodnej,

organizacja zadan z zakresu edukacji ekologicznej,

realizacja zadan z zakresu ochrony przyrody,

organizacja zadan zwigzanych z usuwaniem wyrobodw zawierajacych
azbest,

postepowanie administracyjne,

ochrona klimatu, oszczgedno$¢ energii 1 podnoszenie efektywnosci
energetycznej.

* Proces organizacji ushug komunalnych — Naczelnik PRK:

organizacja obstugi sotectw i wspotpracy z organizacjami rolniczymi,
zapewnienie prawidlowej realizacji przedsiewzi¢¢ w ramach funduszu
soteckiego,

prowadzenie postepowania o zwrot podatku akcyzowego zawartego
W cenie oleju napgdowego wykorzystywanego do produkcji rolne;,
organizacja zieleni publicznej,

organizacja 1 nadzor nad ustugg zarzadzania mieszkaniowym zasobem
gminy,

organizacja wynajmu lokali od innych wilascicieli w celu
podnajmowania ich osobom uprawnionym do lokalu socjalnego,
organizacja lokalnego transportu zbiorowego,

nadzér nad wspolnotami mieszkaniowymi,

organizacja 1 nadzor nad utrzymaniem czystosci 1 porzadku,

organizacja 1 nadzor nad funkcjonowaniem urzadzen i1 obiektow
infrastruktury komunalnej,

organizacja gospodarki odpadami,

podejmowanie dzialan i czynno$ci wspierajacych nadzor wihascicielski
nad spotkami gminnymi.

* Proces organizacji uslug spotecznych oraz wspoélpracy z partnerami
zagranicznymi i organizacjami pozarzagdowymi — Naczelnik PEU:

zadania z zakresu pomocy spolecznej,
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— zadania z zakresu polityki spotecznej,

— zadania z zakresu edukaciji,

— zadania z zakresu profilaktyki i ochrony zdrowia,

— zadania z zakresu organizacji ustug kultury, sportu 1 turystyki,

— zadania z zakresu profilaktyki i ochrony zdrowia,

— zadania z zakresu wspotpracy z organizacjami pozarzadowymi,

— zadania z zakresu wspotpracy z partnerami zagranicznymi.

* Proces organizacji spraw obywatelskich, bezpieczenstwa, zarzadzania
kryzysowego i ochrony informacji niejawnych — Naczelnik PSO:

— rejestracja, przetwarzanie danych osobowo-adresowych w zakresie
ewidencji ludnosci 1 udostgpnianie danych klientom zewnegtrznym
I wewnetrznym,

— organizacja spraw zwigzanych z dowodem osobistym,

— organizacja rejestracji 1 przetwarzania stanu cywilnego osob,

— organizacja i zarzadzanie dziataniami antykryzysowymi,

— organizacja systemu wczesnego ostrzegania i alarmowania ludnosci
na wypadek zagrozenia,

— organizacja obrony cywilnej,

— organizacja kwalifikacji wojskowej,

— organizacja akcji kurierskiej,

— organizacja realizacji szczegdlnych uprawnien zotnierzy 1 ich rodzin
przystugujacych w zwigzku ze spelnianiem powszechnego obowigzku
obrony RP,

— organizacja zasoboéw ludzkich i rzeczowych dla potrzeb sit zbrojnych
RP i innych uprawnionych podmiotow,

— organizacja ochrony przeciwpozarowej,

— organizacja spraw obronnych,

— organizacja szacowania szkod w gospodarstwach rolnych i dziatach

— specjalnych produkcji rolnej,

— zarzadzanie porzadkiem publicznym w zakresie imprez masowych,
imprez charakterze kulturalno-oswiatowym, zgromadzen,

— organizacja ochrony informacji niejawnych.

* Proces rozwoju i infrastruktury — Naczelnik PRI:

— realizacja inwestycji gminnych,

— organizacja planowania strategicznego,

— pozyskiwanie srodkow finansowych zewngtrznych krajowych i
zagranicznych,

— organizacja zarzadzania drogami.
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Procesy wspomagajace:
* Proces gospodarowania majgtkiem trwatym — Naczelnik PSG:

— gospodarowanie gminnymi nieruchomos$ciami,

— ewidencjonowanie majatku gminy i jego ubezpieczenie,

— postgpowania administracyjne dotyczace nieruchomosci.

* Proces obstugi inwestoréw i informatyzacji — Naczelnik PII:

— obstuga inwestorow,

— komunikacja spoteczna,

— informatyzacja gminy,

— informatyzacja urzedu.

* Proces gospodarki finansowej Skarbnik Gminy:

— wymiar, pobor 1 egzekucja podatkow lokalnych,

— realizacja budzetu 1 sprawozdawczos¢,

— planowanie budzetowe.

* Proces organizacji pracy — Sekretarz Gminy:

— utrzymanie, pozyskiwanie 1 wlasciwe wykorzystanie zasobow
kadrowych

— Urzedu Migejskiego,

— utrzymanie bazy lokalowej Urzedu, dostarczanie zasobow rzeczowych
dla realizacji zadan Urzedu,

— obstuga organow gminy,

— obstuga klienta wewnetrznego 1 zewngetrznego.

* Proces obstugi prawnej i zamowien publicznych — Koordynator BP:

— opiniowanie 1 udzial w uzgadnianiu aktow prawnych,

— udzielanie opinii 1 porad, wyjasnien w zakresie stosowania prawa
I doradztwo prawne, wspotpraca z komdrkami organizacyjnymi Urzedu
W rozwigzywaniu probleméw prawnych,

— biezace udzielanie informacji o zmianach w obowigzujacym stanie
prawnym w zakresie dzialalnoSci gminy,

— wystgpowanie w charakterze pelnomocnika gminy w postepowaniach
sgdowym i administracyjnym oraz przeprowadzanie czynnosci
administracyjnych w egzekuciji,

— wystepowanie w charakterze pelnomocnika zamowien publicznych.

Procesy doskonalenia :
* Proces doskonalenia jakosci — Pelnomocnik ds. Jakosci:
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— przeglady SZJ,

— organizacja auditow wewnetrznych,
— nadzor nad dziataniami korygujacymi i zapobiegawczymi.
* Proces kontroli — Audytor Wewnetrzny:
— organizacja procesu kontroli.

Urzad Miejski okreslit sekwencj¢ 1 wzajemne oddziatywanie procesow
na siebie. Niektore zidentyfikowane procesy okreslit w formie
udokumentowanych procedur. System Zarzadzania Jakoscig okreslaja: Ksigga
Jakosci, procedury oraz akty prawne zewnetrzne i wewnetrzne. Mierniki dla
oceny prawidlowosci przebiegu procesOw ustalane sg corocznie na
przegladzie Kierownictwa, a Sposoby ich monitorowania zostaly zawarte
w Procedurze przegladu systemu jakosci.

Ustanowit réwniez zasady nadzoru nad procedurami. Przebieg
procesOw gtownych na tle struktury organizacyjnej przedstawia tabela nr 1.

Dla sprawnego i efektywnego przebiegu wszystkich opisanych
proceséOw Kierownictwo zapewnia odpowiednio zaplanowane i przygotowane
zasoby (osobowe 1 materialne), a takze ich dostgpnos$¢, w tym do informacji
niezbednych do wspomagania 1 monitorowania procesow.

5. Przywodztwo
5.1. Przywodztwo 1 zaangazowanie

Kierownictwo Urzedu Miejskiego od poczatku zaangazowato sig
W proces rozwoju 1 doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakos$cig. Stato si¢
przede wszystkim stymulatorem tych zmian, nadajac im wysoka range
zwlaszcza w kontaktach z pracownikami i otoczeniem.

Kierownictwo sformutowato misj¢ Urzedu Miejskiego, jego cele
nadrzedne 1 jest odpowiedzialne za wdrozenie przyjetej Polityki Jakosci, w
tym rowniez za zapewnienie dostgpnosci niezbednych do jej wdrozenia
Zasobow.

W celu rzetelnej realizacji zadan oraz zapewnienia zaufania
spotecznego ustanowiony zostat Kodeks etyki pracownikow Urzedu
Miejskiego w Sremie.

Kierownictwo  promuje podejscie  procesowe uwzgledniajgce
zarzadzanie ryzykiem, jego identyfikacje, analiz¢ 1 monitorowanie.
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Kierownictwo systematycznie dokonuje przegladu systemu wedlug
opracowane] 1 przyjete] procedury przeprowadzania przegladu systemu
jakosci.

Kierownikiem Urzgedu Miejskiego jest Burmistrz. Kierownictwo
Urzedu stanowig: Burmistrz, Zastepca Burmistrza, Skarbnik, Sekretarz.

Pelnomocnikiem ds. Jakosci jest osoba powotywana przez Burmistrza.
Skoncentrowanie uwagi na kliencie

Kierownictwo Urzgdu Miejskiego zapewnilo identyfikacje oraz
spetnienie potrzeb 1 oczekiwan klienta.

Wprowadzito system obstugi klienta, w ktorym okreslono jego
elementy oraz zasady.

Zbieranie 1 analizowanie informacji zewnetrznych (od klienta)
realizowane jest poprzez m.in. kontakt mailowy (urzad@srem.pl, Zapytaj
Burmistrza), gminne profile spotecznosciowe, LocalSpot, monitoring prasy
lokalnej, ankiety internetowe, debaty publiczne i telewizyjne.

Niezaleznie od ww. przedsiewzig¢ Urzad gromadzi we wilasciwych
Pionach oferty ustlug i nowych metod technologii, narzedzi mogacych miec¢
wplyw na poprawe jakosci ustlug 1 wzrost zadowolenia klienta. Dla
niektérych wdrazanych 1 realizowanych zadan okre§lane s3 przewidywane
efekty ich wdrozenia.

Audity wewnetrzne oraz przeglady Kierownictwa prowadzone sg
zgodnie z procedurami i stanowig podstawe do podejmowania i ewentualnego
modyfikowania Systemu Zarzadzania JakoS$cia.

5.2. Polityka

Ustanowienie i komunikowanie polityki jakoSci

Kierownictwo Urzgdu Miejskiego opracowato Polityke Jakosci
I zapewnilo, Ze jest ona odpowiednia w odniesieniu do celéw organizacji.
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Polityka Jakosci zatwierdzona przez Burmistrza zostala zamieszczona
w formie elektronicznej w Biuletynie Informacji Publicznej, na elektronicznej
tablicy informacyjnej w Urzedzie oraz w sieciowym systemie zarzadzania
obiegiem informacji i dokumentacji el-Dok Urz¢du Miejskiego w celu
prezentacji jej postanowien klientom Urzedu.

Tekst przyjetej Polityki Jako$ci przedstawiony jest ponize;.

POLITYKA JAKOSCI URZEDU MIEJSKIEGO
W SREMIE

Misja Urzedu Miejskiego w Sremie jest zapewnienie nalezytego,
sprawnego 1 fachowego realizowania przez Urzad zadan wilasnych gminy,
zleconych 1 powierzonych gminie oraz tworzenie warunkow dla rozwoju
gospodarczego gminy.

Misje Urzedu realizowaé bedziemy przez:

1. zapewnienie klientom kompleksowej obstugi administracyjnej,
wykonywanie zadan realizowanych przez Urzad w sposob sprawny,
kompetentny i uprzejmy,

efektywne zarzadzanie mieniem gminnym,

zapewnienie kompleksowej obstugi organéw gminy,

zapewnienie rzetelnej informaciji,

szczegblng dbatos¢ o ochrong powierzonych danych osobowych.

N

o bk w

Aby zrealizowaé misje i cele Urzedu Miejskiego w Sremie wdrozony
zostal system zarzadzania jako$cig wg normy PN EN ISO 9001, ktory jest
ciggle rozwijany i doskonalony.

Zatwierdzam
Burmistrz Sremu
Srem, 25 kwietnia 2018 r. Adam Lewandowski

Odpowiedzialnym za Polityke Jakosci w Urzedzie Miejskim jest
Burmistrz.
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5.3.Role, odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia w organizacji

Kierownictwo okreslito i zakomunikowato pracownikom funkcje 1 ich
wzajemne powigzania w organizacji. Odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia oraz
wymagane kwalifikacje okreslone zostaty w tabeli wymaganych kwalifikacji,
Regulaminie Organizacyjnym oraz w indywidualnych kartach stanowisk

pracy.
Odpowiedzialnos¢ kierownictwa:

Burmistrz odpowiedzialny jest za:
— opracowanie 1 weryfikacje Polityki Jakosci Urzedu Miejskiego,
— nadzodr nad stosowanym w Urzedzie Systemem Zarzadzania Jakoscia,
— okreslenie struktury organizacyjnej Urzedu, uwzgledniajacej aspekt
zarzadzania jakos$cia,
— zapewnienie odpowiednich srodkow do utrzymania i rozwoju systemu
zarzadzania jakoscig.
Pelnomocnik ds. Jakosci odpowiedzialny jest za:
— utrzymywanie wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscia,
— przedstawianie Kierownictwu sprawozdan dotyczacych
funkcjonowania systemu,
— wdrazanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych,
— prowadzenie dokumentacji systemu jakosci,
— opracowywanie projektu planu auditéw wewnetrznych,
— wspotprace z auditorami wewngtrznymi,
— upowszechnianie wsrdd pracownikow systemu zarzadzania jakoscia,
— ciggle doskonalenie systemu,
— zglaszanie Burmistrzowi wszelkich nieprawidtowosci w systemie,
zagrazajacych utrzymaniem systemu.
Uprawnienia Pelnomocnika:
— wydawanie polecen dotyczacych systemu zarzadzania jakoScig
I inicjowania wszelkich propozycji zwigzanych z systemem.
Naczelnicy Piono6w odpowiedzialni sg za:
— rozpowszechnianie Polityki Jakosci wsrdd podleglych pracownikow,
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— nadzorowanie (w obrgbie proceséw, dla ktoérych sg wiascicielami
wprowadzanych zmian w systemie przez wyznaczonych
pracownikow,

— 1inicjowanie dziatan korygujacych/zapobiegawczych w szczegolnosci
w procesach, ktérymi zarzadzaja,

— nadzorowanie prawidtowej obstugi klientow Urzedu,

— nadzorowanie jakosci 1 terminowosci ustug.

6. Planowanie
6.1. Dzialania odnoszace si¢ do ryzyk i szans

Zarzadzeniem Burmistrza w  Urzedzie wprowadzono zasady

funkcjonowania kontroli zarzadczej w gminie Srem, ktorego istotnym
elementem sg zasady identyfikacji ryzyka, jego analiza i monitorowanie.
Na corocznym przegladzie Kierownictwa wskazywane sa dziatania m.in.
doskonalace zarowno SZJ, jak 1 mogace poprawi¢ jako$¢ ustug 1 wzrost
zadowolenia klienta. Dziatania podlegaja ocenie poprzez analiz¢ uzyskanych
efektow ich wdrozenia oraz dokonywana jest ocena ich skutecznosci. Metode
oceny szans okreslono w procedurze przegladu Kierownictwa.

6.2. Cele jakos$ciowe i planowanie ich osiggnigcia oraz planowanie zmian

Cele jakosciowe ustalane sg na dany rok przez Kierownictwo na
corocznych przegladach Systemu Zarzadzania JakoScig 1 przekazywane
komoérkom organizacyjnym do realizacji.

Kierownictwo Urzedu Miejskiego ma swiadomos$¢ roli, jaka odgrywa
jakos$¢ $wiadczonych ustug w zaspakajaniu oczekiwan 1 wymagan klientow.
Szczegbdlng wigc uwage przywiazuje do tego, aby na kazdym etapie procesu
realizacji ustug dokonywac oceny jakosci tych dziatan.

Planowanie jakosci odbywa si¢ w sposob ciagly. Urzad wprowadzit
proces planowania pracy dla poszczegdlnych komorek organizacyjnych
poprzez procedure planowania budzetu. Planowanie ma charakter zadaniowy
I shuzy precyzowaniu przedsiewzig¢ i odpowiedzialno$ci nalozonych na
poszczegdlne komorki.

Urzad przyjat zasadg, ze Jako$¢ ma by¢ dziataniem planowym 1 celowym, a
nie dzietem przypadku.
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7. Wsparcie
7.1. Zasoby

Zaopatrywanie w zasoby

Kierownictwo okreslito i zapewnilo zasoby we wszystkich obszarach
niezbedne do wdrozenia i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jako$cia.

Niezbedne zasoby identyfikuje si¢ w procesie planowania
budzetowego. Podstawg do identyfikacji niezbednych zasobdw jest:
- wlasciwe wypelnianie zadan natozonych na Urzad Miejski,
- zadowolenie i dobro klienta,
- zapewnienie wykonywania ustug o najwyzszym poziomie jakosci,

Do planowania budzetowego stosuje si¢ procedure zatwierdzong przez
Rade Miejska oraz ustawe o finansach publicznych.

Zasoby ludzkie

Kierownictwo czuwa, aby zapewni¢ niezbedne zasoby do wilasciwego

funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
Czyni to poprzez:

— zapewnienie srodkéw finansowych w budzecie,

— wilasciwy dobor kadry pracowniczej,

— prawidlowe wyposazenie stanowisk pracy 1 narzedzi pracy.
Proces doboru kadr odbywa si¢ w sposob planowy 1 gwarantujacy jego
prawidtowy przebieg.

W ogloszeniu o naborze precyzuje si¢ potrzeby kierownictwa w
zakresie kwalifikacji, cech osobowych 1 niezbednych umiejetnosci kandydata.
Szczegdtowe zasady doboru kadr okresla Procedura zasobdéw ludzkich,
rekrutacji i szkolen pracownikéw w Urzedzie Miejskim w Sremie.

Infrastruktura
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Wymagana przestrzen do pracy to pomieszczenia biurowe o Wysokim
standardzie, klimatyzowane i wyposazone w sprzet biurowy. Pomieszczenia
codziennie sg sprzatane i od§wiezane. Kazde stanowisko pracy wyposazone
jest w komputer.

Urzad Miejski posiada sie¢ komputerowa LAN. Budynek Urzedu
Miejskiego potaczony jest z budynkiem USC laczem s$wiattowodowym.
W wydzielonym 1 klimatyzowanym pomieszczeniu znajdujg si¢ serwery oraz
urzadzenia aktywne zapewniajace sprawne funkcjonowanie infrastruktury
informatycznej.

Wyznaczono inspektora ochrony danych. Jego zakres zadan obejmuje
informowanie, monitorowanie oraz pelnienie funkcji kontaktowej dla
pracownikow, 0sob fizycznych oraz organow nadzorczych. Inspektor ochrony
danych prowadzi rejestr czynnosci przetwarzania danych osobowych.

Urzad posiada opracowang dokumentacj¢ przeciwpozarowg oraz
bezpieczenstwa 1 higieny pracy, a budynek ratusza wyposazono w
nowoczesny system przeciwpozarowy.

Srodowisko funkcjonowania procesow

Kierownictwo dba o niezbedne srodki do realizacji ustugi. Kazde
stanowisko pracy wyposazone jest w meble o wysokim standardzie,
komputer. Dbajac o komfort pracy zainstalowano w wydzielonych miejscach
sieciowe urzadzenia do skanowania i drukowania. Temperatura pomieszczen
jest wlasciwa do otoczenia, regulowana przez urzadzenie wentylacyjne oraz
klimatyzatory.

Zasoby do monitorowania i pomiarow, spojnos¢ pomiarowa

Urzad Miejski okresla, planuje 1 wdraza dziatania dotyczace pomiarow
Imonitorowania w celu zapewnienia zgodnosci Systemu Zarzadzania Jako$cig
oraz podejmuje dziatania doskonalenia skutecznosci tego systemu.

Urzad Miejski okreslit potrzeby monitorowania, pomiary niezbedne do
wykonywania oraz potrzebne w tym celu wyposazenie. Dotycza one
termohigrometréw  stosowanych w  archiwum zaktadowym, wagi
elektronicznej do wazenia przesylek wykorzystywanej w  Pionie
Administracyjno Organizacyjnym (PAO), dalmierza laserowego, kotka
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drogowego stuzacych do pomiaréw odlegtosci (PFG, PRI). Sposob
prowadzenia, dokumentowania 1 nadzorowania wyposazenia okreslit
W Procedurze pomiarow 1 nadzoru nad przyrzagdami pomiarowymi.

Wiedza organizacji

Urzad Miejski $wiadczac swoje ustugi, przede wszystkim opiera si¢ na
przepisach prawa, dostgpnych dla pracownikow na kazdym stanowisku
sieciowym. Dostepne W sieci sg réwniez inne dokumenty m.in. uchwaty rady
miejskiej, zarzadzenia, sprawozdania: z realizacji proceséw, przegladdéw
kierownictwa, realizacji kontroli zarzadczej, procedur bedacych pomoca
w realizacji zadan. Ponadto dla klientow opracowany zostal Poradnik
Interesanta, jako zrodlo wiedzy zawierajacy szczegoétowo opisany sposob
postepowania z ustugg realizowang przez Urzad.

7.2. Kompetencje, swiadomos¢, komunikacja

Kierownictwo w sposob przejrzysty komunikuje pracownikom swoje
oczekiwania. Tym celom sluzy Karta Stanowiska Pracy, ktora stanowi opis
wymagan, uprawnien, odpowiedzialnosci 1 umiejetnosci na danym
stanowisku pracy.

W celu zwigkszenia $wiadomos$ci 1 zaangazowania pracownikow
komunikowana jest im Polityka Jakosci 1 oczekiwania stawiane pracownikom
przez Kierownictwo, na corocznych spotkaniach ze wszystkimi
pracownikami.

Urzad analizuje potrzeby szkoleniowe i planuje ich realizacjg, zgodnie
Z przyjeta procedurg. Statg wspolprace w zakresie szkolen Urzad prowadzi
Z Wielkopolskim Osrodkiem Ksztalcenia Samorzadu Terytorialnego.

Po zakonczeniu szkolenia uczestnik ocenia je, ustala skutecznos$c
I przydatno$¢. Urzad utrzymuje zapisy dotyczace  wyksztalcenia
I doswiadczenia pracownikow oraz przebytych szkolen 1 kwalifikacji
pracownikow. Informacje gromadzi i archiwizuje w aktach osobowych.

Kierownictwo zapewnito niezbedne zasoby i1 narzedzia komunikacji
wewnetrznej, umozliwiajagce  przekazywanie informacji i danych
kierownictwu celem sprawnego zarzadzania organizacja, a pracownikom jak
najlepszego wykonywania swoich obowigzkow.
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Elementami systemu komunikacji wewng¢trznej sg m.in.:

— sie¢ komputerowa umozliwiajgca przestanie danych i informacji,

— cotygodniowe narady z Naczelnikami Pionu,

— ustalona procedura gromadzenia i przeptywu informac;ji,

— ustalony system zbierania skarg 1 wnioskow od klientow,

— informacje 1 dane zwigzane 2z realizacja auditow, dziatan
korygujacych/zapobiegawczych, przegladow systemu,

— szkolenia wewngtrzne pracownikow dotyczace jakosci.

Utworzono Zespot Obstugi Klienta, wprowadzono standardy obslugi
klienta oraz zostaly okreslone procedury postepowania.

Dziata Zespo6t Obstugi Inwestorow 1 Komunikacji Spotecznej, ktory
organizuje formy komunikowania si¢ organizacji z otoczeniem poprzez
wspolprace z mediami, miejskim portalem internetowym srem.pl, Biuletynem
Informacji  Publicznej, profilem spolecznosciowym oraz publikacje
I wydawnictwa.

7.3. Udokumentowane informacje
Postanowienia ogdlne

Ksiega JakoSci jest opisem opracowanego, wdrozonego |
doskonalonego w Urzgdzie Systemu Zarzadzania Jako$cig zgodnego z
wymogami normy 1SO 9001.

Ksigga Jakosci wydana zostata w 1 oryginalnym egzemplarzu w formie
pisemnej i zamieszczona w formie elektronicznej dostepnej w sieciowym
systemie zarzadzania obiegiem informacji 1 dokumentacji el Dok Urzedu
Miejskiego. Wersja elektroniczna Ksiegi przesylana jest rdéwniez do
Polskiego Rejestru Statkow Biuro Certyfikac;i.

Dopuszcza si¢ stosowanie informacyjnych egzemplarzy Ksiegi Jakosci
gtéwnie dla potrzeb instytucji zewnetrznych, jednak musza by¢ one opatrzone
napisem ,,Egzemplarz nieautoryzowany”.
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Procesy w organizacji opisane zostaly w tzw. Kartach procesow.
Zawieraja one szczegotowe informacje dotyczace wilasciciela procesu, wejsé
I wyj$¢, zakresu dziatania oraz wskaznikow do ich monitorowania.

Opracowywanie, aktualizowanie oraz nadzor nad udokumentowanymi
informacjami

Za opracowanie, aktualizacje, dystrybucj¢, dokonywanie zmian
I archiwizacje Ksiggi Jakosci odpowiedzialny jest Pelnomocnik ds. Jakosci,
a w przypadku jego nieobecnosci, upowazniona osoba.

Wszelkie zmiany 1 uzupetnienia Ksiggi Jakosci Petnomocnik ds.
Jakosci odnotowuje w karcie zmian, ktorg dotacza si¢ do oryginalnego
egzemplarza. Jakiekolwiek zmiany powodujg wymiang catej Ksiggi Jakosci.

Na gtownej stronie Ksiegi Jakosci zaznacza si¢ kolejny numer wydania
1 datg aktualnej edycji.

Za opracowanie, aktualizacje 1 dokonywanie zmian w Kartach procesu
odpowiedzialny jest jego witasciciel. Jakiekolwiek zmiany powodujg wymiang
catej Karty, ustalajac kolejng jej wersje.

Struktura informacji 1 dokumentacji systemu zarzadzania jako$cia
przedstawia si¢ nastgpujgco:

POLITYKA
JAKOSCI

/ \

KSIEGA JAKOSCI

AKTY NORMATYWNE | AKTY NORMATYWNE
ZEWNETRINE WEWNETRINE
/ PROCEDURY \
/ INSTRUKCJE \
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Informacja 1 dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakos$cig dostepna jest
we wszystkich komdrkach organizacyjnych.

Wszystkie dokumenty Systemu Zarzadzania Jakos$cig sa odpowiednio
opracowywane, aktualizowane 1 nadzorowane zgodnie z procedurami
I zarzadzeniami :

- wdrazania i nadzoru nad dokumentami i zapisami,

- tworzenia uchwal, obwieszczen Rady Miejskiej 1 porozumien

(stanowiacych zal. do uchwat) oraz zarzadzen Burmistrza,

Cala dokumentacja Systemu Zarzadzania Jako$cig dostepna jest dla
pracownikOw poprzez sieciowy system zarzadzania obiegiem informacji
I dokumentacji. Wszystkie dokumenty podlegaja archiwizacji na zasadach
okreslonych w Instrukcji kancelaryjnej oraz w zarzadzeniu w sprawie
rejestracji 1 wysytki dokumentoéw oraz sposobu wykonywania niektorych
czynnosci kancelaryjnych w Urzedzie Miejskim w Sremie.

Informacje o koniecznosci sporzadzenia dokumentacji dla nowych
obszaréw lub aktualizacji funkcjonujacych dokumentéw moga przekazywac
Pelnomocnikowi ds. Jako$ci wszyscy pracownicy Urzedu bez wzgledu na
zajmowane stanowisko. Podstawowe zapisy dotyczace jakosci sg opracowane
na zatwierdzonych do stosowania formularzach, zgodnie z wzorami
zalaczonymi do obowigzujacych zarzadzen 1 procedur.

8.Dzialania operacyjne
8.1. Planowanie 1 nadzor nad dzialaniami operacyjnymi

Urzad realizuje swoje ustugi w oparciu o obowigzujace akty prawa
zewngtrznego, dokumenty programowe gminy oraz akty normatywne wlasne.
Gtowne kierunki dziatania Urzedu Miejskiego wynikaja z dokumentoéw
programowych gminy takich jak:
e Strategia Rozwoju Spoteczno gospodarczego gminy Srem na lata
2013 — 2020,

e Wieloletnia Prognoza Finansowa Gminy Srem na lata 2018 - 2028,

e Wieloletni Program gospodarowania mieszkaniowym zasobem
gminy na lata 2016 - 2020,
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e Studium  uwarunkowan 1  kierunkow  zagospodarowania
przestrzennego gminy Srem,

e Zalozenia do planu zaopatrzenia w cieplo, energi¢ elektryczng

i paliwa gazowe dla miasta i gminy Srem,

Program ochrony $rodowiska dla Gminy Srem,

Plan gospodarki odpadami dla Gminy Srem,

Lokalny Program Rewitalizacji dla obszaru miasta Srem,

Budzet gminy.

Powyzsze dokumenty wyznaczajg rOwniez cele w zakresie realizowanej przez
Urzad Miejski lokalnej polityki spotecznej 1 gospodarczej. Poszczegdlne
struktury organizacyjne Urzedu Miejskiego w trakcie projektowania budzetu
uwzgledniaja wynikajagce z tych dokumentow cele lezace w ich zakresie
merytorycznym.

Przygotowanie rocznego budzetu gminy ma na celu zapewnienie
srodkow finansowych dla realizacji okreslonych zadan.

Projekt budzetu Urzad przygotowuje zgodnie z przyjetym w procedurze
planem prac projektowych.

Plan ten zawiera etapy oraz terminy poszczegolnych elementow
projektowania jak rowniez wskazuje osoby odpowiedzialne za ich
wykonanie.

Planowanie budzetu gminy odbywa si¢ raz w roku, wedle S$cisle
okreslonych terminow. W miare postepu prac projektowych, gdy zaistnieja
takie okoliczno$ci plan realizacji podlega aktualizacji, informacje s3
dokumentowane 1 poddawane przegladom.

Strategia Rozwoju Spoteczno gospodarczego gminy Srem na lata 2013-
2020 jest dokumentem okreslajacym cele 1 kierunki rozwoju spoteczno
gospodarczego gminy Srem na lata 2013-2020 zgodnym z dokumentami
programowymi Unii Europejskiej. W strategii zdefiniowano cel generalny,
cele strategiczne i operacyjne oraz system ich realizacji.

Wieloletnia Prognoza Finansowa Gminy Srem na lata 2018-2028
wyszczegdlnia przedsiegwzigecia planowane do realizacji w okresie objetym
prognoza, to rowniez informacja o wielkosci zadluzenia gminy, ksztaltowania
si¢ relacji lacznej kwoty kredytow, pozyczek oraz wykupu papierow
wartosciowych w stosunku do dochodéw budzetu ogétem. Ten dokument ma
pozwoli¢ na ocen¢ przedsiewzi¢¢ inwestycyjnych gminy oraz jej zdolno$¢
zadhuzania sie.
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Celem Wieloletniego Programu gospodarowania mieszkaniowym
zasobem gminy na lata 2016-2020 jest realizacja zadan zwigzanych
z tworzeniem warunkéw do zaspokajania potrzeb mieszkaniowych
wspolnoty samorzadowe;.

Celem Studium uwarunkowan 1 kierunkow zagospodarowania
przestrzennego gminy Srem jest okreslenie polityki przestrzennej gminy
I zasad gospodarowania przestrzennego, przyjmujac tad przestrzenny
I zrbwnowazony rozwoj za podstawe tych dziatan.

Przyjecie zatozen do planu zaopatrzenia w ciepto, energi¢ elektryczng
I paliwa gazowe ma na celu stworzenie warunkow do zréwnowazonego
rozwoju gminy, zapewnienie bezpieczenstwa energetycznego, oszczgdnego
I racjonalnego uzywania paliw i energii oraz ochrony interesow odbiorcow
I minimalizacji kosztow.

Przyjecie programu ochrony srodowiska ma na celu zapewnienie
mieszkancom gminy bezpieczenstwa ekologicznego i korzystnych warunkow
zycia oraz prawa do korzystania 1 zachowania zasobow srodowiska.

Celem planu gospodarki odpadami jest wybor 1 wskazanie optymalne;j
drogi postepowania w zakresie gospodarki odpadami, w szczegolnosSci
odpadami komunalnymi powstajacymi na terenie gminy.

Celem programu rewitalizacji jest przywrocenie dotychczasowych
funkcji zdegradowanych spotecznie, ekonomicznie, srodowiskowo obszaru,
badz zmiana jego dotychczasowych funkcji na nowe wplywajace na
ozywienie danej dzielnicy.

W ustalonych odstepach czasu, w terminach przewidzianych przez
poszczegdlne dokumenty programowe Urzad Miejski przygotowuje
szczegotowe sprawozdania z ich realizacji, a Sekretarz przedstawia raz na
kwartal sprawozdania ze stopnia biezacej realizacji uchwat Rady Miejskie;.

8.2. Wymagania dotyczace wyrobow i ustug

Komunikacja z klientem
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Wymagania w stosunku do realizowanych przez Urzad Miejski ustug
wyplywaja z ram ustawowych, wymagan okreslonych regulacjami
wewnetrznymi oraz wymagan klientow. Te ostatnie komunikowane sa
poprzez:

— korespondencje kierowang do Urzedu (w formie papierowej

I elektronicznej),

— rozmowy telefoniczne,
— media,

— profile spoteczno$ciowe,
— badania ankietowe,

— skargi i wnioski,

— petycje.

OkreSlenie i przeglad wymagan dotyczacych wyrobow i ustug

Okreslenie 1 przeglad wymagan dotyczacych swiadczonych ustug przez
Urzad Miejski, polegajacy na stwierdzeniu zdolnosci do wykonywania ustug,
wynika z ustaw, m.in. o samorzadzie gminnym. Ustawodawca na podstawie
delegacji ustawowych zapewnia niezbedne zasoby do realizacji tych usthug.

Wymagania dotyczace swiadczonych ustug wynikajag w szczegolnosci
z: aktow prawa zewnetrznego (ustawy, rozporzadzenia),

— aktoéw prawa miejscowego,

— uchwat Rady Miejskiej 1 zarzagdzen Burmistrza.

Dostepnos¢ do aktow prawa zewnetrznego jest mozliwa dzigki
zainstalowanemu i aktualizowanemu w wersji sieciowej Systemowi
Informacji Prawnej Legalis. Akty wlasne zamieszczane sa w Biuletynie
Informacji Publicznej oraz w systemie zarzadzania obiegiem informacji
I dokumentacji el-Dok Urzedu.

Urzad Miejski §wiadczac swoje ushugi realizuje nastepujace rodzaje
umow:
— umowy cywilnoprawne
— akty administracyjne realizowane na podstawie Kodeksu
Postepowania Administracyjnego.

Kazda umowa (sprawa) jest rejestrowana, przegladana pod wzgledem
rzeczowym i miejscowym  przez pracownikOw  merytorycznie
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odpowiedzialnych. Zapisy dotyczace zawieranych umow sg przechowywane
I gromadzone w aktach spraw.

Komunikacja z klientem odbywa si¢ na nastepujacych plaszczyznach:
e obligatoryjnej, wymaganej przepisami prawa,

e uzupehiajgcej, konsultacyjne;j

¢ informacyjno-promocyjnej

Pierwsza obeymuje wszystkie te informacje, ktorych przekazywanie
klientowi obwarowane jest przepisami prawa np. podczas prowadzonych
postgpowan administracyjnych (skarg, zazalen, odwotan, petycji), udzielania
zamoOwien publicznych, przekazywania informacji o sSrodowisku.

Drugi rodza; komunikacji wynika z dazenia Urzedu Miejskiego do
zapewnienia uczestnictwa lokalnej spotecznosci 1 jej aktywizacji w procesie
programowania dziatan czy tworzenia budzetu. Urzad prowadzi rowniez
konsultacje spoteczne dotyczace budzetu obywatelskiego. Budzet
Obywatelski to wydzielona czg$é srodkéw finansowych budzetu gminy Srem,
0 wydatkowaniu ktorej, w sposob wiazacy, decyduja mieszkancy gminy Srem
wskutek gtosowania.

Komunikacja informacyjno-promocyjna Urzedu Miejskiego jest
wynikiem  obowigzku  przekazywania  spoteczenstwu  informacji
0 podejmowanych dzialaniach poprzez ro6zne kanaly: portale internetowe
(srem.pl, budzetobywatelski.srem.pl, nieruchomosci.srem.pl, Biuletyn
Informacji Publicznej), profile spolecznosciowe (FB, youtube), prase,
telewizje, radio.

8.3. Nadzor nad procesami, wyrobami i ustugami dostarczanymi z zewnatrz
Postanowienia ogdlne

W Urzedzie Miejskim funkcjonuje system przyjmowania |
postepowania z wyrobami, uslugami oraz dokumentami dostarczonymi z
zewnatrz. Podlegajg one rejestracji, identyfikacji, rozdziatowi, zatatwieniu i
archiwizacji  zgodnie z Instrukcja Kancelaryjng, Instrukcja obiegu
dokumentow ksiegowych 1 zarzadzeniem w sprawie rejestracji 1 wysytki
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dokumentéw  oraz  sposobu  wykonywania niektorych  czynnosci
kancelaryjnych w Urzedzie. W przypadku zagubienia lub zniszczenia
dokumentu, Urzad powiadamia klienta o fakcie pisemnie z podaniem
przyczyn zdarzenia oraz propozycja dalszego zatatwienia sprawy.

Burmistrz wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych Osobowych, ktorego
zakres zadan obejmuje informowanie i nadzorowanie powierzonych przez
osoby fizyczne danych osobowych. Pracownikow Urzedu Miejskiego na
podstawie ustawy o pracownikach samorzadowych obowigzuje tajemnica
stuzbowa.

Rodzaj i zakres nadzoru, informacja dla zewnetrznych dostawcow

W ramach nadzoru nad wyrobami i uslugami dostarczanymi z zewnatrz
Urzad stosuje zasady postepowania zgodne z przepisami prawa oraz
obowigzujagcymi procedurami: zaméwien na dostawy 1 uslugi oraz
postepowania z zakupami; udzielania zamowienia publicznego.

8.4. Produkcja i dostarczanie ustugi
Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

Urzad Miejski planuje 1 realizuje swe wustugi w warunkach
nadzorowanych. Obejmujg one przewidziane prawem czynnosci nadzoru
poprzez statutowe organy gminy (w szczegolnosci Komisje Rewizyjng),
zewngtrzne organy nadzorcze 1 inspekcyjne (w szczegdlnosci Regionalng I1zbe
Obrachunkows, Najwyzsza Izbe Kontroli, Wojewode, Panstwowa Inspekcje
Pracy, Panstwowg Inspekcje Sanitarng itd.) oraz wewngtrzne uregulowania
wlasne (procedura nadzoru nad niezgodnosciami..., kontrola biezaca poprzez
stanowiska kierownicze oraz kontrolg¢ problemowa prowadzong przez
komorke kontroli wewnetrznej). Zakres kontroli problemowych okreslony jest
co roku planem kontroli.

Warunki nadzorowane obejmujg réwniez:
e informacje o realizowanych ustugach dostepne w Zespole Obstugi Klienta
oraz na stronie internetowej,
e instrukcje pracy (regulamin pracy, instrukcja kancelaryjna, zasady
podpisywania pism),
e zapewnienie wlasciwego wyposazenia stanowisk pracy,
e stosowanie wyposazenia pomiarowego,
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e monitorowanie przebiegu procesow.
Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Urzad Miejski w swej pracy stosuje system identyfikacji wszystkich
dokumentow 1 ustug. Zasady te zawarte sa w Instrukcji Kancelaryjnej oraz
Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt. Cata wptywajaca do Urzedu
korespondencja jest identyfikowana 1 dzielona na podlegajaca 1 nie
podlegajaca ewidencji za pomocg programu komputerowego. Urzad Miejski
opracowal zasady postepowania i obiegu dokumentacji w elektronicznym
systemie el dok. Odrebnie Urzad prowadzi ewidencje dokumentow
specjalnych w kancelarii tajnej. Zasady prowadzenia kancelarii tajnej
okreslaja przepisy szczegdlne i plan ochrony.

Wilasnos¢ klienta

W  Urzedzie Miejskim funkcjonuje system przyjmowania 1
postepowania z dokumentami dostarczonymi przez klienta. Podlegaja one
rejestracji, identyfikacji, rozdzialowi, zatatwieniu 1 archiwizacji zgodnie z
Instrukcja Kancelaryjng, Instrukcja obiegu dokumentéw ksiegowych i
zarzadzeniem w sprawie rejestracji 1 wysytki dokumentow oraz sposobu
wykonywania niektorych czynnosci kancelaryjnych w Urzedzie. Zgodnie z
wprowadzonym RODO na stronach portalu miejskiego, BIP oraz we
wszystkich wzorach wnioskow funkcjonujacych w Urzedzie zamieszczono
klauzule informacyjng dotyczaca gromadzenia 1 postgpowania z
przekazywanymi przez klientow danymi osobowymi.

Pracownikow Urzedu Miejskiego na podstawie ustawy o pracownikach
samorzagdowych obowigzuje tajemnica stuzbowa.

W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, Urzad powiadamia
klienta o fakcie pisemnie z podaniem przyczyn zdarzenia oraz propozycja
dalszego zatatwienia sprawy.

Zabezpieczenie
Urzad stosuje w swej pracy zasady postepowania z dokumentami

gwarantujgcymi ich dostgpno$¢ oraz utrzymanie warto$ci uzytkowe;.
Dokumenty przechowuje w miejscach do tego przeznaczonych i odpowiednio
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zabezpieczonych (zgodnie z wymaganiami m.in. ustawy o ochronie
informacji niejawnej, RODO ).

Wszelkie druki wykorzystywane w realizacji ustug podlegaja tym
samym zasadom. Funkcjonujacy system komputerowy posiada réwniez
odpowiednie wielostopniowe zabezpieczenia przechowywanych w nim
dokumentéw w formie elektroniczne;.

Dokumenty przeznaczone do wysylki sag pakowane w sposob
zapewniajacy ich zabezpieczenie 1 dostarczenie do klienta bez utraty ich
jakosci.

Dzialania po dostawie i nadzoér nad zmianami

Organizacja zapewnita nadz6r nad wprowadzaniem zmian w systemie,
regulujg to m.in. przepisy prawa oraz zapisy w procedurach. Wprowadzanie
zmian w dokumentach systemowych zostalo okreSlone w procedurze
wdrazania 1 nadzoru nad dokumentami 1 zapisami.

8.5. Zwolnienie wyrobow i ustug

Dla kazdego z procesow Urzad okreslit kryteria jego prawidlowego
przebiegu oraz mierniki. Na kazdym etapie od zaplanowania dziatan do ich
wykonania, czynno$ci s3 monitorowane 1 nadzorowane poprzez ostateczng
akceptacje 1 podpis przetozonego. Dziatania te s3 odnotowywane w systemie
zarzadzania 1 obiegiem informacji i dokumentacji.

8.6. Nadzor nad niezgodnymi wyjSciami

Urzad Miejski w procedurze ustalil zasady postepowania dotyczace
nadzorowania wyrobow oraz ustug niezgodnych lub nie spetniajacych
odpowiednich wymagan w trakcie ich realizacji. Dotyczy to zardwno
dokumentow dostarczanych przez klientow 1 strony zainteresowane, jak
rowniez uslug wykonywanych przez Urzad Miejski.

Nadzorowanie dokumentow odbywa si¢ poprzez sprawdzanie, oceng,
wezwanie do uzupetnienia lub informacj¢ o zaniechaniu post¢powania.
Odpowiednie zapisy gromadzi i1 przechowuje zgodnie z Instrukcja
Kancelaryjng 1 Jednolitym Rzeczowym Wykazem Akt.
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Postgpowanie z dokumentami i uslugami realizowanymi przez Urzad
Miejski na rzecz stron zainteresowanych, a uznanymi za niezgodne
Z wymaganiami, wynika z przepisOw prawa materialnego 1 opisane zostaty
w stosownych procedurach.

9. Ocena efektéw dzialania
9.1. Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

Urzad Miejski okresla, planuje, analizuje 1 wdraza dziatania dotyczace
pomiarOw 1 monitorowania w celu zapewnienia zgodno$ci Systemu
Zarzadzania Jakos$cig oraz podejmuje dziatania doskonalenia skutecznosci
tego systemu.

Poprzez przeprowadzanie auditow wewngtrznych, dokonywanie
analizy miernikow, identyfikacji 1 analizie ryzyka, ocenie dzialan majacych
na celu doskonalenie systemu i poprawie jakosci uslug oraz stosowanie
Procedury nadzoru nad dokumentami 1 zapisami istnieje mozliwos¢ ciggtego
pomiaru i monitorowania wszystkich procesow, ktore potwierdzaja zdolnosé
do spelniania zamierzonych w nich celow.

W przypadku gdy Urzad nie osigga zamierzonych celéw, podejmuje
dziatania korygujace /zapobiegawcze.

Kierownictwo wprowadzito w Urzgdzie Miejskim standardy, ktore
okreslaja  kompetencje  Kierownictwa, Naczelnikow Piondéw oraz
Koordynatora do podpisywania dokumentdéw, okreslaja zasady sporzadzania
pism urzedowych oraz wprowadzaja symbolik¢ komodrek organizacyjnych.
Pomocnym elementem w  monitorowaniu  poziomu ustug  jest
przeprowadzanie kontroli, ktérej celem jest ustalanie przyczyn i skutkow
ewentualnych nieprawidlowos$ci, ustalanie o0s6b odpowiedzialnych za
stwierdzone nieprawidlowosci oraz okreslanie sposobow naprawienia
stwierdzonych nieprawidlowosci 1 przeciwdzialania im w przysztosci.

Z wszystkich wykonywanych czynnosci Urzad dokonuje i utrzymuje zapisy.

Zadowolenie klienta

Kierownictwo Urzedu Miejskiego, wprowadzito nowoczesng strukture
organizacyjna, utworzyto Zespol Obstugi Klienta, zlokalizowany na parterze
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budynku, ktorego celem nadrzednym jest zapewnienie pelnej i fachowe;j
obstugi klienta poprzez :
— udzielanie pelnej informacji o zadaniach 1 kompetencjach
poszczegdlnych pionow,
— przyjmowanie i rejestrowanie korespondencji,
— mozliwo$¢ uzyskania wzoréw wnioskow z petnym opisem potrzebnych
dokumentow 1 zatacznikow do zalatwienia sprawy,
— dostgpnos¢ do archiwalnych 1 obowigzujacych aktow wiasnych
stanowigcych prawo miejscowe i nie tylko,
— mozliwos¢ ptatnosci bezgotdéwkowej naleznosci gminnych kartg
ptatnicza oraz telefonem.

Urzad Miejski:

— posiada skrzynke mailowa, na ktorg mozna przesta¢ uwagi,
komentarze, opinie, oczekiwania dotyczace funkcjonowania organdéw
gminy i dzialalnosci wtadz gminnych.

— komunikuje si¢ z mieszkancami poprzez profile @Gmina Srem i
Budzet Obywatelski Sremu na portalu spotecznoéciowym Facebook

— udostepnil portal interwencyjny, poprzez ktéory mieszkancy moga
zglasza¢ informacje dot. awarii usterek czy zniszczen na terenie gminy
Srem

— W Biuletynie Informacji Publicznej zamie$cil Poradnik Interesanta,
W ktorym opisane zostaly sprawy realizowane przez Urzad wraz
Z wzorami wnioskow dostepnymi w Urzedzie Miejskim.

Pozyskane w ten sposob informacje sg jednym z elementéw stuzacych
Kierownictwu do przeprowadzania przegladu systemu.

Kolejnym elementem badania zadowolenia klientow jest mozliwo$¢
osobistego zgloszenia skarg i wnioskow bezposrednio do Kierownictwa.

Analiza i ocena

Urzad Miejski zbiera 1 analizuje dane pozwalajace na oceng
ustanowionego 1 wdrozonego Systemu Zarzadzania JakoS$cig.

Zroédlo danych stanowia glownie raporty z auditow wewnetrznych,
dziatania korygujace/zapobiegawcze, ocena ryzyka 1 szans oraz dane
przekazywane Pelnomocnikowi ds. Jako$ci od pracownikow Urzedu
odpowiedzialnych za realizacj¢ procesow.
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Analiza danych odbywa si¢ w zasadzie w ramach corocznego przegladu
zarzadzania, na cyklicznych spotkaniach jakosciowych lub w miar¢ potrzeb
w przypadku wystapienia takiej koniecznosci.

9.2. Audit wewngtrzny

Dla zapewnienia statej przydatnosci i zgodnosci wdrozonego w
Urzedzie Miejskim Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz efektywnosci w
osigganiu zamierzonych celow — Urzad planuje 1 przeprowadza audity
wewnetrzne.  Burmistrz  powotat  zespot  auditoréw  wewngetrznych
pracownikow odpowiednio przeszkolonych do przeprowadzania tego typu
badan.

Pelnomocnik ds. Jakos$ci przygotowuje roczny program auditow,
kierujac si¢ statusem 1 wazno$cig auditowanych procesow 1 obszarow.

Szczegotowy zakres obowigzkow auditorow, przebieg auditow
wewnetrznych, przygotowanie i dystrybucja programu auditow oraz arkusz
oceny  auditorow  przedstawia  Procedura  zarzadzania  auditami
| przeprowadzania auditow wewnetrznych.

9.3. Przeglad zarzadzania

Celem zapewnienia stalej przydatnos$ci 1 skutecznos$ci systemu, raz na
rok kierownictwo dokonuje jego przegladu, zgodnie z przyjeta procedura,
dokonujac jego oceny dzialania.

Na podstawie przyjetych wnioskow Kierownictwo podejmuje decyzje
0 jego modyfikacji.

Celem przegladu zarzadzania jest analiza nastg¢pujacych obszaréw
Systemu Zarzadzania Jakoscia:
1/ zgodno$¢ systemu z norma,
2/ kompleksowosci wdrozenia i1 efektywnos¢ systemu jakosci.
3/ rozwoj systemu jakosci
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Kierownictwo moze na podstawie wnioskow z przegladu podja¢ decyzje
0 modyfikacji Polityki Jakosci i1 celow jako$ciowych.

Biezacego przegladu dziatania systemu dokonuje réwniez  Burmistrz
wykorzystujac m.in. cotygodniowe narady z Naczelnikami.

Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastepujacych danych
wejsciowych:
a/ wynikow auditow,
b/ informacji zwrotnej od klientow i stron zainteresowanych,
¢/ realizacji proceséw 1 zgodnosci wyrobow 1 ustug,
d/ statusu dziatan zapobiegawczych 1 korygujacych,
e/ dziatan podjetych w nastgpstwie wezesniejszych przegladow
zarzadzania,
t/ zaplanowanych zmian, ktére moga wplywac na system zarzadzania
jakoscia,
g/ zalecen do doskonalenia,
h/ oceny skutecznosci podjetych dziatan uwzgledniajacych ryzyko i szanse
1/ realizacji dziatan doskonalgcych

Dane wyjsciowe z przegladu zarzadzania

Whioski z przegladu systemu opracowane sg w formie protokétu ze
spotkania Kierownictwa.

Zapis z przegladu systemu przechowywany jest przez Pelnomocnika
ds. Jakosci.

Wnioski 1 zalecenia stanowig dane wejsciowe do dziatan

korygujacych/zapobiegawczych 1 planowania auditow. Moga tez stanowic
podstawe do ewentualnej zmiany polityki i celéw jakosci.

10. Doskonalenie

10.1.Postanowienia og6lne
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Kierownictwo w sposéb systematyczny 1 ciagly doskonali wdrozony
System Zarzadzania JakoS$cia poprzez monitorowanie, nadzorowanie i analize¢
okreslonej polityki 1 realizacje wytyczonych celow.

Przyjete 1 okreslone w procedurach zasady szkolen pracownikow jak
rowniez podejmowanie dziatan korygujacych/zapobiegawczych, a takze
dokonywanie przegladow stanowig gwarancje ciggtego doskonalenia Systemu
Jakosci w Urzedzie.

10.2. Niezgodnosci, dziatania korygujace 1 ciggle doskonalenie

Wdrozona w Urzedzie Miejskim Procedura dziatan korygujacych/
zapobiegawczych okreslita zasady 1 tryb postgpowania przy okreslaniu
przyczyn powstania niezgodno$ci, ich eliminacji oraz weryfikacji efektow
dziatan korygujacych/zapobiegawczych.

Kierownictwo przeprowadzajac przeglady Systemu Jakosci porownuje
zamierzenia z rzeczywiscie uzyskanymi wynikami oraz wycigga wnioski, czy
System Jakosci jest odpowiedni i skuteczny w osigganiu zaplanowanych
celow.

Jezeli Kierownictwo uzna, ze system odbiega od ustalonych wczesniej
I zaplanowanych celow, wystepuja niezgodnosci 1 nieprawidtowosci
w prowadzonym systemie, to woéwczas zgodnie z wdrozong procedurg
podejmuje dziatania korygujace/zapobiegawcze oraz dokonuje przegladdéw
Z przebiegu tych dziatan.
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Tabelanrl

Procesy na tle struktury organizacyjnej Urzedu Miejskiego

Procesy PIONY

PPS PRK PEU PSO PRI PSG PFG PAO BP AW
Organizacja tadu przestrzennego * + + + + + + + + +
Ochrona $rodowiska * + + + + + + + + +
Organizacja ustug komunalnych + * + + + + + + + +
Organizacja ushug spotecznych + + * + + + + + + +
oraz wspolpracy z partnerami
zagranicznymi i organizacjami
pozarzadowymi
Organizacja spraw obywatelskich, + + + * + + + + + +
bezpieczenstwa, zarzadzania
kryzysowego i ochrony informacji
niejawnych
Rozwoju i infrastruktury + + + * + +
Gospodarowania majatkiem + + + + + * + + + +
trwalym
Gospodarki finansowej + + + + + + * + + +
Organizacji pracy + + + + + + * + +
Obslugi prawnej i zamowien + + + + + *
publicznych
Doskonalenia jakosci + + + + + * +
Organizacja zamowien + + + + + + *
publicznych
Kontroli + + + + + + + + + *

* komérka wiodaca

+ komorka wspoluczestniczaca
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WYKAZ STRON ZAINTERESOWANYCH

Zatacznik nr 1 do Ksiggi Jakosci

Wydanie 16

Klient zewnetrzny

Klient wewnetrzny

organy i instytucje
opiniujace 1 uzgadniajace™

organy nadzoru, kontroli,
organy odwotawcze*

pracownicy Urzedu

Wojewoda Wielkopolski

Wojewoda Wielkopolski

osoby fizyczne,
osoby prawne,
instytucje i
przedsigbiorstwa
korzystajacy z ustug
urzedu

radni Rady Miejskiej w Sremie

Zarzad Wojewodztwa
Wielkopolskiego

Wojewodzki Inspektor
Ochrony Srodowiska w
Poznaniu

oferenci, dostawcy
ushug

zebrania wiejskie

Marszatek Wojewodztwa

Marszatek Wojewodztwa

organizacje pozytku

soltysi sofectw gminy Srem

Wielkopolskiego Wielkopolskiego publicznego

Wielkopolski Wojewodzki | Generalny Dyrektor Ochrony | kluby i szkoty podstawowe i
Konserwator Zabytkow w | Srodowiska stowarzyszenia przedszkola, dla ktorych organem
Poznaniu sportowe prowadzacym jest Gmina

Regionalny Dyrektor
Ochrony Srodowiska w
Poznaniu

Najwyzsza Izba Kontroli

spotki, osoby
prawne, osoby
fizyczne prowadzace

Sremski Osrodek Kultury
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Starosta Sremski

Regionalna Izba

Biblioteka Publiczna im. H.

Obrachunkowa Swiecickiego
Dyrektor Powiatowego Samorzadowe Kolegium Muzeum Sremskie
Zarzadu Drog Odwotlawcze
Dyrektor Wielkopolskiego | Audit Consulting Municipal Przedsigbiorstwo Gospodarki
Zarzadu Drog Sp. z o.0. Komunalnej Sp. z 0.0.

Wojewodzkich w Poznaniu

Panstwowy Powiatowy
Inspektor Sanitarny w
Sremie

Wielkopolski Kurator
Oswiaty

Sremskie Wodociagi Sp. z 0.0.

Wielkopolski Panstwowy
Wojewddzki Inspektor
Sanitarny w Poznaniu

Archiwum Panstwowe w
Poznaniu

Sremski Sport Sp. z 0.0.

Dyrektor Regionalnego
Zarzadu Gospodarki
Wodnej w Poznaniu
Panstwowego
Gospodarstwa Wodnego
Wody Polskie

Panstwowa Inspekcja Pracy

Sremskie TBS Sp. z 0.0.

Dyrektor Zarzadu Zlewni
Waod Polskich w Poznaniu

Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych

Osrodek Pomocy Spotecznej w
Sremie

Szef Wojewoddzkiego

Urzad Skarbowy

Srodowiskowy Dom
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Sztabu Wojskowego w Samopomocy w Sremie
Poznaniu
Minister Srodowiska Straz Miejska w Sremie
ENEA Operator Sp. z 0.0.
ZDE RD Wrzesénia

Polska Spotka
Gazownictwa Sp. z 0.0. ZG
Poznan

Operator Gazociggdw
Przesytowych GAZ-
SYSTEM S.A.
Wojewddzki Inspektor
Ochrony Srodowiska w
Poznaniu Delegatura w
Lesznie

Wielkopolski Kurator
Oswiaty

Archiwum Panstwowe w
Poznaniu

* wymagania stron zainteresowanych wynikaja wprost z wlasciwosci tych organdéw 1 instytucji okreslonych w przepisach
prawa materialnego oraz w Polskich Normach




