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 TC "1. Przedmiot i zakres Księgi Jakości" \f "A" \l 1 

 XE "1. Przedmiot i zakres Księgi Jakości" 

 TC "1. Przedmiot i zakres Księgi Jakości" \l 1 1. Przedmiot i zakres Księgi Jakości


Księga Jakości zawiera opis wdrożonego w Urzędzie Miasta w Jedlinie-Zdroju Systemu Zarządzania Jakością opartego na wymaganiach normy PN-EN ISO 9001:2001. Jest to dokument, w którym określono SZJ dostosowany do wielkości i specyfiki organizacji. Z systemu zostały wyłączone komórki organizacyjne, których praca dotyczy specyficznych zagadnień i nie wiąże się z wykonywaniem usług na rzecz klienta Urzędu Miasta. Wyłączone zostały działania z zakresu obrony cywilnej, działania obronne, antykryzysowe oraz sprawy wojskowe, ponieważ mają one charakter paramilitarny i niejawny. Przy opracowaniu systemu dokonano wyłączeń następujących punktów normy: 

· 7.3. Projektowanie i rozwój. 

Zadania gminy wyznaczone w ustawie o samorządzie gminnym są regulowane i realizowane w oparciu o przepisy ustawy o samorządzie gminnym, przepisy prawa materialnego i Kodeks postępowania administracyjnego. Urząd Miasta nie ma wpływu na projektowanie tych aktów, ich weryfikację i zmiany. Wyłączenie tego punktu normy nie będzie miało wpływu na jakość świadczonych przez Urząd Miasta usług. 

· 7.5.2. Walidacja procesów produkcji i dostarczenia usługi.

Dla każdego zidentyfikowanego procesu określono mierniki, a wyniki procesów można zweryfikować w następstwie monitorowania i pomiarów, dlatego też walidacja nie ma zastosowania dla procesów realizowanych w Urzędzie Miasta.

· 7.5.4. Własność klienta. 

W ramach  działalności Urzędu nie ma problemu powierzanej nam własności klienta.                W związku z tym wymaganie to zostało wyłączone w SZJ.

Na Przeglądzie Zarządzania Najwyższe kierownictwo podjęło decyzję o włączeniu punktu 7.6. Normy – Nadzorowanie wyposażenia do monitorowania i pomiarów do Księgi Jakości. Najwyższe kierownictwo uznało, że obszar ten jest istotny dla zwiększenia satysfakcji klienta.

W pierwszych rozdziałach dokonano prezentacji Miasta i Urzędu w Jedlinie-Zdroju oraz definicji potrzebnych do funkcjonowania systemu. Kolejne rozdziały swoją budową nawiązują do budowy normy, a poszczególne rozdziały odpowiadają punktom normy.


Księga Jakości została zatwierdzona Zarządzeniem Burmistrza Miasta Nr 148/2004 z dnia 1.09.2004 w sprawie zatwierdzenia i wdrożenia dokumentacji Systemu Zarządzania Jakością w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój. Za opracowanie, aktualizację i archiwizację odpowiedzialny jest Pełnomocnik ds. Jakości. Każda zmiana w Księdze zamieszczana jest na Karcie zmian.

Każdy znajdujący się w obiegu egzemplarz Księgi należy zaktualizować, a nieaktualne wydania z wyjątkiem egzemplarza wzorcowego oznaczonego NR “0” należy zniszczyć. 

 TC "2. Prezentacja Miasta i Urzędu Jedlina-Zdrój  " \l 1 2. Prezentacja Miasta i Urzędu Jedlina-Zdrój  

Jedlina-Zdrój prawa miejskie uzyskała 1 stycznia 1967 r. na mocy Rozporządzenia Prezesa Rady Ministrów z dnia 9 grudnia 1966 roku w sprawie ustanowienia niektórych miast (Dz.U. Nr 52, poz. 318). 



Miasto położone jest na Przedgórzu Sudeckim w obrębie Gór Wałbrzyskich na wysokości 300-800 m n.p.m. Obszar miasta leży w obrębie głęboko wyciętej doliny rzeki Bystrzyca oraz szerokiej doliny rzeki Jedlinka. Najwyższe szczyty Gór Wałbrzyskich w granicach administracyjnych miejscowości to: Borowa (854 m n.p.m.), Sucha (784 m n.p.m.) i Wołowiec (777 m n.p.m.).


Powierzchnia Jedliny-Zdroju 17,5 km2, z tego 50,7 % stanowią lasy i bory mieszane górskie (świerk, buk, sosna, dąb, brzoza). Kompleksy leśne istnieją również na terenie centrum miasta, parki i turystycznie zagospodarowane tereny leśne tzw. Uzdrowiskowy Szlak Turystyczno-Rekreacyjny, na trasie, którego zlokalizowany jest wyciąg narciarski, basen kąpielowy, źródła wód mineralnych, punkty widokowe i polany rekreacyjne.


Już w XVI w. odkryto tutaj źródła wody mineralnej i z biegiem lat miejscowość staje się popularnym uzdrowiskiem. W szczytowym okresie rozwoju (przed II wojna światowa) uzdrowisko mogło pomieścić jednorazowo 600 kuracjuszy. Po wojnie sanatorium podupada, by w 1962 roku reaktywować swoja działalność jako Przedsiębiorstwo Państwowe Uzdrowisko Szczawno-Jedlina, od 1999 roku “Uzdrowisko Szczawno-Jedlina” Spółka Akcyjna. 


Obiekty uzdrowiskowe Dom Zdrojowy wraz z zakładem przyrodoleczniczym, trzy budynki sanatoryjne, w których jednorazowo przebywać może 150 kuracjuszy. Profil leczenia uzdrowiska Jedlina-Zdrój obejmuje: schorzenia dróg oddechowych, nerwice, zmiany zwyrodnieniowe kręgosłupa oraz tzw. ogólne przypadłości. Niezaprzeczalnym atutem uzdrowiska jest specyficzny mikroklimat (górski średniobodźcowy) a także cisza i walory krajobrazowe.


Wody mineralne o udokumentowanych źródłach na głębokości 300-600m typu szczawy są dobrej jakości. Po roku 1945 nie były eksploatowane. Obecnie zostały ponownie zbadane a ich pompowanie do celów leczniczych rozpocznie się w końcu 2004 roku. 


Gmina posiada predyspozycje dla rozwoju turystyki z istotną rolą agroturystyki oraz rekreacji  i wypoczynku. Ważną rolę w aktywizowaniu turystyki spełniają liczne zabytki kultury świeckiej i religijnej. Wykaz zabytków architektury i budownictwa znajdujących się na terenie miasta obejmuje 150 pozycji. Do najważniejszych należy: Plac Zdrojowy z Domem Zdrojowym i promenadą, zabytkowy kościół, aleja z grotą z kamieni wapiennych i figurą N.M.P., liczne dziewiętnastowieczne wille i pensjonaty oraz zespół pałacowy (pałac, folwark i park pałacowy). 


Istniejące walory uzdrowiskowe i turystyczne to szansa rozwoju miasta. Funkcja uzdrowiskowa przez długie lata była i w dalszym ciągu jest funkcją wiodącą. Przywrócenie dawnej atrakcyjności i renomy uzdrowiska oraz jego rozwój to najważniejsze z zadań, wytyczające cele strategiczne dla przyszłości Jedliny-Zdroju. 


Kierunki strategii rozwoju gminy miejskiej Jedlina-Zdrój wizję przyszłości miasta formułują następująco:


Uzyskane ożywienia gospodarczego i zapewnienie zrównoważonego rozwoju Gminy w oparciu o wiodący sektor uzdrowiskowo-turystyczny, przy jednoczesnym pobudzaniu rozwoju małych i średnich przedsiębiorstw prowadzących działalność nieuciążliwą dla otoczenia oraz inspirowaniu koniecznych przemian na obszarach rolniczych.


Wsparciem dla tego procesu będzie szybki rozwój infrastruktury, długofalowa polityka proekologiczna a także wzrost kwalifikacji i umiejętności zasobów rynku pracy oraz promowanie pozytywnego wizerunku Gminy.


Urząd Miasta w Jedlinie-Zdroju jest jednostką organizacyjną będącą siedzibą organów gminy, którymi są Rada Miasta i Burmistrz Miasta.


Do zakresu działania Urzędu Miasta należy zapewnienie warunków należytego wykonywania zadań spoczywających na Gminie. Przy pomocy Urzędu Miasta organy Gminy wykonują swoje zadania i kompetencje, Rada Miasta jako organ stanowiący oraz Burmistrz Miasta jako organ wykonawczo-zarządzający a także organ administracji publicznej.


Urząd Miasta zapewniając warunki należytego wykonania zadań Gminy i jej organów jest realizatorem usług na rzecz mieszkańców, przedsiębiorców, organizacji i innych podmiotów przebywających lub załatwiających sprawy na terenie Gminy. 


Usługi świadczone przez Gminę można sklasyfikować jako:

· usługi w sferze obsługi technicznej np.: utrzymanie dróg, komunikacji miejskiej, porządku i czystości itp.,

· usługi w sferze społecznej np.: oświaty, kultury, sportu, zdrowia i opieki społecznej itp.,

· usługi administracyjne np.: zlecone gminie przez administrację rządową jak ewidencja ludności, wydawanie dokumentów tożsamości, itp.


W praktyce wymieniony zakres usług realizowany jest przez pracowników Urzędu Miasta i jednostki organizacyjne Gminy. Merytoryczne przygotowanie pracowników, kwalifikacje inwencja, uczciwość i solidne wykonywanie obowiązków rzutuje na jakość świadczonych usług i bezpośrednio wpływa na  zadowolenie i satysfakcję klientów.



Uwarunkowania społeczno-gospodarcze, jakie wystąpiły po 1990 roku, mechanizmy gospodarki rynkowej i obecnie członkostwo Polski w Unii Europejskiej postawiły przed kierownictwem i pracownikami konieczność budowania wizerunku Urzędu jako organizacji kompetentnej, wiarygodnej, uczciwej i sprawnie wykonującej prawem przypisane obowiązki i kompetencje związane z zarządzaniem (administrowaniem) Gminą. Uwarunkowania powyższe obligują kierownictwo do określenia wymagań jakościowych dla każdego stanowiska pracy a także określenia standardu jakości świadczonych usług, tym samym do zarządzania Urzędem przez wdrożenie, utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością wg obowiązującej normy   PN-EN ISO 9001:2001.


Wdrożenie, utrzymanie i ciągłe doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością winno gwarantować dobrą obsługę klienta Urzędu i stwarzać podstawy do doskonalenia jakości świadczonych usług, jest to bowiem ciągły proces wymagający nowej kultury pracy opartej na rzetelności, profesjonalizmie, współpracy między referatami i samodzielnymi stanowiskami pracy Urzędu oraz wysokiej etyce pracowników samorządowych.


Do wprowadzenia Systemu Zarządzania Jakością Urząd Miasta przygotowywał się od 2003 roku. Działania rozpoczęto od utworzenia Biura Obsługi Klienta i podjęcia zadań związanych z budową sieci elektronicznej i doposażenia stanowisk pracy w sprzęt i konieczne oprogramowanie.


Następnie na podstawie Zarządzenia Burmistrza Miasta Nr 104/2004 z dnia 25 lutego 2004 w sprawie wdrożenia Systemu Zarządzania Jakością, w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój według wymagań normy PN-EN ISO 9001:2001 przystąpiono do szkolenia pracowników i opracowywania dokumentacji niezbędnej do wdrożenia systemu i uzyskania certyfikacji.


Organizację i zasady funkcjonowania Urzędu Miasta określa Regulamin Organizacyjny nadany Zarządzeniem Burmistrza Miasta Nr 41/2007 z dnia 21.05.2007 r.             w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miasta Jedlina-Zdrój.


W Urzędzie zatrudnionych jest 32 pracowników, których status określa ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorządowych (Dz.U. z 2008 r., Nr 223, poz. 1458).
Strukturę Urzędu stanowią trzy referaty i samodzielne stanowiska pracy co obrazuje schemat organizacyjny stanowiący Załącznik Nr 3 do Księgi Jakości.

 TC "3. Definicje" \l 1 3. Definicje

Produkt – zdefiniowano jako „wynik procesu”.

Proces – zdefiniowano jako „system działań, podczas których w celu przekształcenia danych wejściowych na dane wyjściowe wykorzystywane są zasoby”.

System zarządzania jakością – system do ustanowienia polityki jakości i celów jakości jaki został formalnie przedstawiony przez najwyższe kierownictwo.  

Polityka jakości – ogół zamierzeń i kierunek organizacji dotyczący jakości, jaki został w sposób formalny wyrażony przedstawiony przez najwyższe kierownictwo. 

Najwyższe kierownictwo – osoba, która na najwyższym szczeblu kieruje organizacją i ją nadzoruje -  Burmistrz Miasta. 

Kierownictwo – grupa osób, które kierują organizacją i ją nadzorują - Z-ca Burmistrza Miasta, Sekretarz i Skarbnik Miasta.

Urząd – Urząd Miasta Jedlina-Zdrój.

Komórka organizacyjna – referat lub samodzielne stanowisko pracy w Urzędzie Miasta w Jedlinie-Zdroju.

Klient – organizacja lub osoba, która otrzymuje produkt.

Dostawca – organizacja lub osoba, która dostarcza produkt.

Procedura – określony sposób przeprowadzenia działania lub procesu. Procedury mogą być udokumentowane lub nie.

Identyfikowalność – zdolność do prześledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji tego co jest przedmiotem rozważania.

Dokument – informacja i przekazujący ją nośnik.

Księga jakości – dokument, w którym określono system zarządzania jakością organizacji.

Zapis – materialne potwierdzenie przeprowadzonych działań.

Miernik – ilościowy aspekt charakteryzujący dany produkt/proces, wykorzystany do oceny spełniania wymagań.

Weryfikacja – potwierdzenie i przedstawienie dowodu obiektywnego, że wyspecyfikowane wymagania zostały spełnione.

Audit – systematyczny, niezależny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu i jego obiektywnej oceny w celu określenia zakresu w jakim kryteria auditu są spełnione.

Przegląd - działanie podejmowane w celu określenia przydatności, adekwatności i skuteczności przedmiotu rozważań do osiągnięcia ustalonych celów. 

Pełnomocnik ds. Jakości – osoba powołana Zarządzeniem Burmistrza Miasta Jedlina-Zdrój, która nadzoruje wdrażanie i funkcjonowanie systemu zarządzania jakością.

 TC "4. System Zarządzania Jakością" \l 1 4. System Zarządzania Jakością

 TC "4.1. Wymagania ogólne" \l 1 4.1. Wymagania ogólne


Urząd Miasta w Jedlinie-Zdroju ustanowił, udokumentował, wdrożył i utrzymuje System Zarządzania Jakością oraz zakłada ciągłe doskonalenie jego skuteczności zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001. Polityka Jakości została zakomunikowana pracownikom Urzędu, a System Zarządzania Jakością rozpowszechniono wśród pracowników.

· W organizacji zidentyfikowano procesy realizowane w Urzędzie Miasta i przypisano je do 5 obszarów działania: 

· procesy planowania – dotyczą zamierzeń organizacji i wyznaczają ramy dla pozostałych procesów,

· procesy realizacji – procesy poprzez, które Urząd realizuje swoje podstawowe zadania związane ze świadczeniem usług; procesy, których odbiorcą jest klient Urzędu,

· procesy pomocnicze – towarzyszą procesom planowania i realizacji, zapewniają ich efektywną realizację, pośrednio wpływają na jakość realizowanych przez Urząd usług,

· procesy weryfikacji (pomiarowe) – dotyczą monitorowania i pomiaru procesów realizowanych w Urzędzie Miasta oraz właściwości produktów tworzonych przez Urząd,

· procesy doskonalące – procesy, które służą doskonaleniu skuteczności SZJ w Urzędzie Miasta.


W załączniku Nr 2 do Księgi Jakości zostało przedstawione wzajemne oddziaływanie między procesami.


Spośród wszystkich zidentyfikowanych procesów wybrano do opisu te, które nie są w wystarczającym zakresie doprecyzowane przepisami prawa (ustawami i rozporządzeniami), są złożone i bezpośrednio wpływają na zadowolenie klienta z realizowanych usług.


Z wyróżnionych procesów ze względu na powyższe kryteria wybrano następujące procesy, dla których ustanowiono procedury pisemne:

· procesy związane z planowaniem:

1. Przygotowanie projektu, uchwalenie i publikacja Uchwały Rady Miasta (Pop-01)

2. Przygotowanie projektu i wydanie Zarządzenia Burmistrza Miasta (Pop-02)

· procesy realizacji:

1. Wydanie decyzji administracyjnej (Pop-03)

2. Wydanie zaświadczenia (Pop-04)

3. Wydanie decyzji o warunkach zabudowy i zagospodarowania terenu (Pop-05)

4. Zawarcie umowy cywilnoprawnej (Pop-09)

· procesy pomocnicze:

1. Zakupy dostaw, usług i robót budowlanych (Pop-06)

· procesy weryfikacji (pomiarowe):

1. Nadzór nad dokumentami i zapisami (Ps-01)

2. Nadzór nad wyrobem niezgodnym z wymaganiami (Ps-02)

3. Badanie satysfakcji i zadowolenia klienta (Pop-08)

· procesy związane z doskonaleniem:

1. Audit wewnętrzny (Ps-03)

2. Działania korygujące (Ps-04)

3. Działania zapobiegawcze (Ps-05)

· Sekwencja postępowania w ramach poszczególnych procesów została przedstawiona w procedurach systemowych i operacyjnych, a ich wzajemne oddziaływanie przedstawione zostało na poniżej przedstawionej mapie procesów. Wyznaczono zasady nadzorowania poszczególnych procesów oraz mierniki dla tych procesów. 

· System Zarządzania Jakością jest systematycznie i w określonych odstępach czasu auditowany, poddawany przeglądom i monitorowany w celu sprawdzenia skuteczności jego funkcjonowania. Wyniki przeprowadzonych działań są wykorzystywane w procesie doskonalenia procesów.

· Organizacja zleca realizację procesu wydania decyzji w sprawie przyznania dodatku mieszkaniowego i świadczeń rodzinnych oraz przygotowanie projektu decyzji w zakresie przyznawania świadczeń pomocy materialnej o charakterze socjalnym - stypendiów szkolnych i zasiłków szkolnych Ośrodkowi Opieki Społecznej w Jedlinie-Zdroju, przy czym zapewnia nadzór nad tymi procesami poprzez objęcie ich procedurą nadzoru nad dokumentami i zapisami oraz auditu wewnętrznego.

 TC "4.2. Wymagania dotyczące dokumentacji" \l 1 4.2. Wymagania dotyczące dokumentacji

 TC "4.2.1. Postanowienia ogólne" \l 1 4.2.1. Postanowienia ogólne


Dokumentacja systemu zarządzania jakością została sporządzona w stopniu i zakresie niezbędnym do spełnienia wymagań normy PN-EN ISO 9001:2001. Zawiera ona: 

a) Deklarację Polityki Jakości i celów dotyczących jakości zawartą w Załączniku Nr 1 do Zarządzenia Burmistrza Miasta Nr 136/2004 z dnia 30.06.2004 w sprawie określenia Polityki Jakości w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój. 

b) Niniejszą Księgę Jakości.

c) Udokumentowane procedury systemowe wymagane normą oraz procedury operacyjne stworzone dla prawidłowej realizacji zadań na poziomie komórek organizacyjnych.

d) Określone w Księdze Jakości, w procedurach operacyjnych i systemowych oraz osobnych dokumentach (załącznikach do Księgi Jakości) elementy niezbędne dla zapewnienia prawidłowego przebiegu, nadzorowania i planowania procesów w Urzędzie Miasta.

e) Zapisy wymagane postanowieniami niniejszej normy i zgodne z zasadami określonymi w procedurach pisemnych oraz schemacie postępowania przy procedurach ustnych.

 TC "4.2.2. Księga Jakości" \l 1 4.2.2. Księga Jakości

Księga Jakości została ustanowiona Zarządzeniem Burmistrza Miasta Nr 148/2004 z dnia 1.09.2004 w sprawie zatwierdzenia i wdrożenia dokumentacji Systemu Zarządzania Jakością w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój. Księga Jakości zawiera opis Systemu Zarządzania Jakością wg normy PN-EN ISO 9001:2001, który został dostosowany do specyfikacji działania urzędu administracji publicznej szczebla gminnego. Jest ona sformalizowanym przewodnikiem po systemie opisującym cele, zadania, formy i narzędzia służące zapewnieniu realizacji zadeklarowanej Polityki Jakości. Poszczególne zagadnienia związane z Systemem Zarządzania Jakością i składające się na ten system zostały opisane w kolejnych rozdziałach Księgi Jakości.

Księga Jakości zawiera:

a) zakres systemu zarządzania jakością wraz ze wskazaniem i uzasadnieniem wyłączeń odpowiednich wymagań normy (str. 3 Księgi Jakości). 

b) graficzny układ podporządkowania SZJ

                             Ustawy,                          

                                                                                             rozporządzenia


                                                                                        Prawo miejscowe

                                                                                  

                                                                         Księga Jakości

                                                                             

                                                                             Procedury

                                                  

                                                                    Instrukcje, formularze itp.

c) wykaz procedur systemowych i operacyjnych procedur pisemnych i ustnych (Załącznik Nr 1 do Księgi Jakości).

d) opis wzajemnego oddziaływania między procesami Systemu Zarządzania Jakością w formie mapy procesów (Załącznik Nr 2 do Księgi Jakości),

e) schemat organizacyjny Urzędu Miasta Jedlina-Zdrój (Załącznik Nr 3 do Księgi Jakości),

f) spis wewnętrznych aktów prawnych i instrukcji funkcjonujących w Urzędzie Miasta Jedlina -Zdrój bezpośrednio wpływających na jakość (Załącznik Nr 4)

g) zestawienie formularzy funkcjonujących w Urzędzie (Załącznik Nr 5 do Księgi Jakości),

h) zbiór procedur systemowych (Załącznik Nr 6 do Księgi Jakości),

i) zbiór procedur operacyjnych pisemnych (Załącznik nr 7 do Księgi Jakości),

j) schemat postępowania przy procedurach ustnych (Załącznik Nr 8 do Księgi Jakości).

k) Symbole stosowane w procedurach (Załącznik Nr 9 do Księgi Jakości).

l) Załącznik Nr 10 - Ocena skuteczności auditu i działań korygujących. 

Przestrzeganie zasad opisanych w Księdze Jakości obowiązuje wszystkie komórki organizacyjne i wszystkich pracowników zatrudnionych w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój (poza wyłączeniami opisanymi na str. 3  niniejszej Księgi).

Księga Jakości jest dokumentem dostępnym dla auditorów (wewnętrznych i zewnętrznych), wszystkich pracowników Urzędu Miasta oraz dla klientów na ich życzenie. 

Jej kopiowanie w całości lub części wymaga zgody Pełnomocnika ds. Jakości. 

 TC "4.2.3. Nadzór nad dokumentami" \l 1 

 TC "4.2.3. Nadzór nad dokumentami" \l 1 4.2.3. Nadzór nad dokumentami

Urząd Miasta jest jednostką organizacyjną zapewniającą warunki należytego wykonywania zadań organów Gminy, przy realizacji których korzysta z aktów normatywnych zewnętrznych (ustawy, rozporządzenia, pozostałe akty prawne),wewnętrznych (uchwały Rady Miasta, zarządzenia Burmistrza Miasta, regulaminy, instrukcje, formularze, druki) oraz z dokumentacji systemowej (Księga Jakości, procedury i instrukcje). 

Dokumenty w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój są nadzorowane zgodnie z ustanowioną, udokumentowaną procedurą (Ps-01) – Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami. Procedura ta reguluje zasady:

a) redagowania i zatwierdzania dokumentów,

b) przeglądu dokumentów i ich aktualizacji oraz ponownej akceptacji,

c) zasady upowszechniania i archiwizowania dokumentów.

Bezpośredni nadzór nad dokumentami SZJ sprawuje Pełnomocnik ds. Jakości.

 TC "4.2.4. Nadzór nad zapisami" \l 1 

 TC "4.2.4. Nadzór nad zapisami" \l 1 4.2.4. Nadzór nad zapisami

W Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój prowadzi i przechowuje się zapisy w celu potwierdzenia zgodności z wymaganiami systemu zarządzania jakością i na dowód skuteczności działania tego systemu.

Zapisy prowadzi się w sposób zapewniający ich czytelność oraz umożliwiający odszukanie dokumentu i jego łatwą identyfikację. Dla zapewnienia niezbędnego nadzoru, identyfikowania, zabezpieczania, wyszukiwania, zachowania i przechowania została ustanowiona udokumentowana procedura (Ps-01) – Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami.

 TC "5. Odpowiedzialność kierownictwa" \l 1 5. Odpowiedzialność kierownictwa

 TC "5.1. Zaangażowanie kierownictwa " \l 1 5.1. Zaangażowanie kierownictwa 

Decyzję o wdrożeniu w Urzędzie SZJ podjął Burmistrz Miasta Jedlina-Zdrój w 2004 roku. Uznano, że system ten poprawi funkcjonowanie organizacji i zapewni świadczenie usług na odpowiednim poziomie. Kierownictwo Urzędu Miasta wielokrotnie i w różnych formach dawało wyraz swojego zaangażowania w misję ustanowienia, wdrożenia i doskonalenia Systemu Zarządzania Jakością, którego celem jest zapewnienie profesjonalnej obsługi klientów w przyjaznej im instytucji, w terminie, zgodnie z trybem określonym w przepisach prawa w ustanowionych w organizacji procedurach. Stara się również kształtować wśród pracowników postawy życzliwego nastawienia na klienta w celu zapewnienia jego zadowolenia, stale podkreślając potrzebę zachowywania dobrych wzorców, stymuluje dobre praktyki i zachowania personelu oraz inicjuje działania doskonalące.

Dowodem zaangażowania kierownictwa było także ustanowienie i zakomunikowanie pracownikom polityki i celów jakości. Najwyższe kierownictwo przynajmniej raz w roku przeprowadza przegląd zarządzania, z którego są utrzymywane zapisy oraz zapewnia dostępność zasobów niezbędnych do prawidłowego i sprawnego funkcjonowania Urzędu.

 TC "5.2.Orientacja na klienta" \l 1 5.2.Orientacja na klienta


Klienci Urzędu zostali zidentyfikowani. Klientami Urzędu są mieszkańcy, przedsiębiorcy, placówki oświatowe, ośrodki zdrowia, jednostki organizacyjne gminy, inne urzędy oraz kuracjusze. Kierownictwo dąży do rozpoznania wymagań i oczekiwań swoich klientów poprzez analizę korespondencji, skarg, wniosków oraz prowadzenie ankietowych badań satysfakcji. Personel zobowiązuje się do podejmowania działań zmierzających do ciągłego podnoszenia satysfakcji klienta ze świadczonych przez Urząd usług. 

Orientacja na klienta została w sposób szczegółowy zapewniona w następujących obszarach:

· określenie wymagań dotyczących produktu (pkt 7.2.1. KJ),

· ustanowienie mechanizmów badania zadowolenia klienta (pkt. 8.2.1.KJ),

· ustanowienie Polityki Jakości i jej zakomunikowanie (pkt. 5.2. KJ),

· ustanowienie mechanizmów nadzoru nad produktem niezgodnym ( 8.3. KJ).

 TC "5.3. Polityka Jakości" \l 1 5.3. Polityka Jakości



Polityka Jakości Urzędu Miasta została ustanowiona Zarządzeniem Burmistrza Miasta Nr 136/04 z dnia 30.06.2004 r. w sprawie określenia Polityki Jakości w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój. Zawiera zobowiązanie do spełniania wymagań klienta i wymagań wynikających z przepisów prawa oraz ciągłego doskonalenia SZJ. Wyznacza ramy dla określenia i ustanowienia celów jakościowych. Jest przeglądana pod względem jej przydatności i w miarę potrzeb aktualizowana. 

POLITYKA JAKOŚCI

Urzędu Miasta Jedlina-Zdrój

Polityka Jakości Urzędu Miasta w Jedlinie-Zdroju określa cel, którym jest inspirowanie i wspieranie rozwoju społeczno – gospodarczego wspólnoty samorządowej poprzez profesjonalne i etyczne działanie urzędników oraz stałe podnoszenie standardu świadczonych usług i sprawności funkcjonowania administracji.

Realizację powyższego zapewniamy poprzez:

1. Dostarczanie klientom: osobom i podmiotom gospodarczym usług spełniających potrzeby    i oczekiwania.

2. Zapewnienie klientom usługi fachowej, terminowej, zgodnej z obowiązującym prawem, realizowanej z poszanowaniem etyki i wolnej od korupcji.

3. Gromadzenie i wykorzystywanie wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach klientów.

4. Kształtowanie wśród pracowników Urzędu Miasta przekonania o znaczeniu polityki jakości oraz o tym, iż każdy jest odpowiedzialny za jakość wykonywanej pracy.

5. Podnoszenie w świadomości pracowników przekonania o służebnej roli organizacji oraz konieczności ciągłego podnoszenia i doskonalenia swych kwalifikacji oraz umiejętności zawodowych.

6. Prowadzenie stałego monitoringu realizowanych procesów oraz identyfikowania obszarów do poprawy i bieżące ich doskonalenie.

Zaangażowanie kierownictwa Urzędu Miasta gwarantuje skuteczne egzekwowanie przyjętej Polityki Jakości poprzez przegląd i aktualizację jej celów, a także efektywne zarządzanie i ciągłe doskonalenie Systemu Zarządzania Jakością wg Normy PN-EN ISO 9001:2001, a także zapewnienie środków i warunków koniecznych do jej realizacji. 










       Burmistrz Miasta 










          Jedlina- Zdrój










                        Leszek Orpel

 TC "5.4. Planowanie" \l 1 5.4. Planowanie

 TC "5.4.1. Cele dotyczące jakości" \l 1 5.4.1. Cele dotyczące jakości

Dla ustanowienia celów dotyczących jakości został ustalony i wdrożony mechanizm ich ustanawiania. Polega on na tym, że do 20 stycznia każdego roku Pełnomocnik ds. Jakości zbiera od kierowników komórek organizacyjnych informacje dotyczące realizacji celów jakościowych za poprzedni rok (od stycznia do grudnia) oraz propozycje celów jakościowych na najbliższy rok. Pełnomocnik dokonuje analizy otrzymanych informacji, a następnie w postaci konkretnych wniosków przedstawia je Burmistrzowi podczas najbliższego przeglądu zarządzania (druga połowa marca każdego roku). 

 TC "5.4.2. Planowanie systemu zarządzania jakością" \l 1 5.4.2. Planowanie systemu zarządzania jakością

Planowanie SZJ jest procesem ciągłym. Organizacja zidentyfikowała procesy dla SZJ i określiła mierzalne cele dla tych procesów, które są spójne z Polityką jakości. Procesy udokumentowane w procedurach pisemnych i operacyjnych, Polityka jakości, cele jakości oraz pozostała dokumentacja SZJ są aktualizowane zgodnie ze zmieniającymi się wymaganiami i procedurą nadzoru nad dokumentami i zapisami.

Planowaniu zmian w kierunku doskonalenia SZJ służą wyniki auditów a także propozycje komórek organizacyjnych dotyczące celów jakościowych. Polityka jakości i cele dotyczące jakości są podstawą do tworzenia pozostałych dokumentów SZJ, głównie dotyczących planowania strategicznego, przez co organizacja zapewnia integralność SZJ zgodnie z wymogami tego punktu normy, co zostało opisane w kolejnych punktach niniejszej księgi. 

 TC "5.5 Uprawnienia, odpowiedzialność, komunikacja" \l 1 5.5 Uprawnienia, odpowiedzialność, komunikacja

 TC "5.5.1. Odpowiedzialność i uprawnienia" \l 1 5.5.1. Odpowiedzialność i uprawnienia

Najwyższe kierownictwo zapewnia, że odpowiedzialność i uprawnienia zostały skutecznie określone i zakomunikowane w organizacji. Zostało to dokonane w następujących formach: 

1. Statut Gminy Jedlina-Zdrój wprowadzony Uchwałą Nr XLIII/230/06 Rady Miasta Jedlina-Zdrój z dnia 26 października 2006r. w sprawie Statutu Miasta Jedlina-Zdrój opublikowany w Dzienniku Urzędowym Województwa Dolnośląskiego z 2006 r., Nr 276, poz.4194.

2. Regulamin Organizacyjny Urzędu Miasta Jedlina-Zdrój wprowadzony Zarządzeniem Burmistrza Miasta Nr 41/2007 z dnia 21.05.2007 r. w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miasta Jedlina-Zdrój. 

3. Indywidualne zakresy obowiązków służbowych i odpowiedzialności pracowników przechowywane w teczkach osobowych w Referacie Spraw Obywatelskich i Ogólnoorganizacyjnych.

4. Tabliczki informacyjne o zakresie obowiązków poszczególnych komórek organizacyjnych umieszczone w BOK-u i na niektórych drzwiach, tam gdzie ma to praktyczne znaczenie w pracy Urzędu. 

5. Procedury systemowe i operacyjne stanowiące element SZJ.

Pracownicy Urzędu są świadomi posiadanych uprawnień i odpowiedzialności w związku z pełnioną funkcją. Zakresy obowiązków zostały przez nich przyjęte do wiadomości, co jest potwierdzone ich podpisem na kopii tego dokumentu. Kompetencje i odpowiedzialność pracowników szczególnie zaangażowanych w monitorowanie SZJ zostały opisane w niniejszej księdze i procedurach systemu.    

Najwyższe kierownictwo odpowiada za:

· określenie i aktualizację Polityki jakości,

· określenie i nadzorowanie mechanizmu ustanawiania celów dotyczących jakości oraz monitorowania ich realizowania, 

· przeprowadzenie przeglądów zarządzania i podejmowanie decyzji służących doskonaleniu SZJ,

· zapewnienie dostępności zasobów,

· kreowanie postaw sprzyjających kształtowaniu świadomości orientacji na klienta,

· planowanie SZJ i zapewnienie jego integralności, także na etapie zmian,

· wyznaczenie Pełnomocnika ds. Jakości spośród kierownictwa,

· ustanowienie właściwych procesów komunikacyjnych w organizacji,

· określenie odpowiedzialności i uprawnień pracowników oraz zapewnienie ich zakomunikowania w organizacji,

· zapewnienie właściwego doboru kadr pod kątem skuteczności SZJ i orientacji na klienta. 

Kierownicy referatów/samodzielne stanowiska pracy odpowiadają za:

· zidentyfikowanie czynności realizowanych w referacie,

· współpraca z Pełnomocnikiem ds. Jakości w zakresie potrzeby ustanowienia procesów i dokumentów,

· przedkładanie Pełnomocnikowi propozycji celów dotyczących jakości na szczeblu referatu i ich realizacja po zatwierdzeniu przez najwyższe kierownictwo wraz z odpowiednią sprawozdawczością,

· proponowanie zmian w procedurach i ich wprowadzanie w życie zgodnie z zasadami procedury “Nadzoru nad dokumentami i zapisami”,

· zidentyfikowanie aktów prawnych obowiązujących w referacie oraz nadzór nad aktualizacją aktów przypisanych poszczególnym procedurom w zakresie referatu,

· ustanowienie celów jakościowych dla procesów i monitorowanie ich wykonania,

· kierownicy referatów/samodzielne stanowiska pracy są odpowiedzialni za proces i są tzw. liderami procesu,

· monitorowanie realizacji procesów w miejscach określonych przez procedury,

· określenie punktów krytycznych procesów  i zapewnienie szczególnego nadzoru nad nimi,

· zapewnienie doboru kadry pod kątem potrzeb zadań realizowanych w wydziale oraz ich szkolenia i doskonalenia,

· zgłaszanie Pełnomocnikowi ds. Jakości uwag i wniosków w zakresie doskonalenia skuteczności SZJ,

· kształtowanie, także własnym przykładem wśród pracowników postaw orientacji na klienta

Pracownik odpowiada za:

· znajomość procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie z zachowaniem terminu realizacji,

· zgłaszanie kierownikowi uwag i wniosków w zakresie skuteczności SZJ i dotyczących wykonywanych czynności,

· dążenie do doskonalenia swoich kwalifikacji,

· prezentowanie postaw potwierdzających orientację na klienta w zakresie kompetencji, kultury obsługi, sumienności, przestrzegania prawa i dbania o wizerunek swojej organizacji.

 TC "5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa" \l 1 5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

Pełnomocnik ds. Jakości, w randze Sekretarza Gminy został powołany Zarządzeniem Burmistrza Nr 104/2004 z dnia 25.02.2004 r. w sprawie wdrożenia systemu zarządzania jakością. Pełnomocnik odpowiada w szczególności za: 

· zapewnienie skutecznego ustanowienia, wdrożenia i utrzymywania procesów potrzebnych w SZJ, 

· informowanie Najwyższego kierownictwa w zakresie spraw związanych z funkcjonowaniem SZJ i jego doskonaleniem,

· planowanie, nadzór nad realizacją i wykorzystaniem wyników auditów wewnętrznych,

· przygotowywanie informacji i propozycji dotyczących celów jakościowych na potrzeby przeglądu zarządzania dokonywanego przez kierownictwo, 

· upowszechnianie i kształtowanie świadomości pracowników organizacji w zakresie konieczności spełnienia wymagań klienta.

 TC "5.5.3. Komunikacja wewnętrzna " \l 1 5.5.3. Komunikacja wewnętrzna 

Ze względu na stosunkowo małą liczebność personelu bezpośrednia komunikacja wewnętrzna jest ułatwiona. Najwyższe kierownictwo informuje pracowników o zadaniach do realizacji poprzez wydawanie Zarządzeń wewnętrznych Burmistrza Miasta.

Ponadto raz na pół roku odbywa się ogólne spotkanie personelu z najwyższym kierownictwem, na którym omawiane są bieżące problemy i funkcjonowanie SZJ. Na bieżąco  odbywają się spotkania Najwyższego kierownictwa z kierownikami komórek organizacyjnych, podczas których przekazywane są informacje i zadania do realizacji.                W zależności od potrzeb odbywa się Kolegium Burmistrza, na którym spotykają się Burmistrz Miasta i przedstawiciele kierownictwa (Z-ca Burmistrza, Sekretarz, Skarbnik).                 Przyjęty i opisany powyżej sposób komunikacji wewnętrznej zapewnia skuteczne funkcjonowanie w organizacji, także w zakresie SZJ. Ponadto pracownicy raz w roku przedstawiają Pełnomocnikowi informacje dotyczące realizacji celów jakości i propozycje celów jakościowych na najbliższy rok.

Obieg dokumentów przychodzących i wychodzących odbywa się za pośrednictwem Biura Obsługi Klienta. Przesyłanie komunikatów i informacji między stanowiskami odbywa się przez Pracownika BOK-u, sieć komputerową, a także za pośrednictwem poczty elektronicznej i wewnętrznej linii telefonicznej.

 TC "5.6. Przegląd zarządzania przez kierownictwo" \l 1 
5.6. Przegląd zarządzania przez kierownictwo

Kierownictwo Urzędu dokonuje w drugiej połowie lutego każdego roku przeglądu systemu w celu zapewnienia jego stałej przydatności, adekwatności, skuteczności oraz w celu oceny potrzeby wprowadzenia zmian w SZJ i możliwości jego doskonalenia.

Danymi wejściowymi do przeglądu są:

· raporty w sprawie funkcjonowania S.Z.J. z poprzednich przeglądów zarządzania sporządzone przez Pełnomocnika,

· wyniki auditów wewnętrznych, przygotowane przez Pełnomocnika,

· informacja o realizacji wyznaczonych celów dotyczących jakości za poprzedni okres, przygotowana przez kierowników referatów i samodzielne stanowiska pracy,

· ocena działań podjętych podczas poprzedniego przeglądu, a także sprawozdanie z efektywności podjętych działań korygujących i zapobiegawczych,

· analiza danych dotyczących percepcji klienta, dokonywana na podstawie ankiety służącej do badania satysfakcji klientów,

· inne informacje z obszaru działania Urzędu mające wpływ na jakość oraz zadowolenie klienta (informacja zbiorcza dotycząca skarg i wniosków wpływających do Urzędu, wyniki realizacji procesów, sprawozdania z kontroli wewnętrznych).

W wyniku przeglądu zostają podjęte decyzje służące doskonaleniu skuteczności SZJ, jego procesów i produktów a także dotyczące poprawy stanu zasobów, które służą doskonaleniu systemu.

Wnioski z przeglądu są wykorzystywane do planowania auditów wewnętrznych, działań korygujących i zapobiegawczych oraz do aktualizacji Polityki jakości i celów dotyczących jakości. Z przeglądu zarządzania utrzymywane są zapisy w postaci protokołów, przechowywanych i nadzorowanych przez Pełnomocnika ds. Jakości.

 TC "6. Zarządzanie zasobami " \l 1 6. Zarządzanie zasobami

 XE "6.1" 

 XE "6.1" 

 TC "6.1. Zapewnienie zasobów" \l 1 

 XE "6.1. Zapewnienie zasobów" 

 XE "6.1. Zapewnienie zasobów" 6.1. Zapewnienie zasobów

Zapewnienie zasobów (środków) niezbędnych do funkcjonowania organizacji w tym do wdrażania, utrzymywania i ciągłego doskonalenia SZJ oraz zwiększania zadowolenia klienta są przyznawane corocznie na podstawie uchwały budżetowej Rady Miasta. Na etapie projektowania budżetu uwzględnia się niezbędne środki na wynagrodzenia i doskonalenie kadry, poprawę warunków techniczno-organizacyjnych, modernizację sprzętu biurowego i komputerowego wraz z oprogramowaniem itp.

 TC "6.2. Zasoby ludzkie" \l 1 6.2. Zasoby ludzkie

 TC "6.2.1. Postanowienia ogólne" \l 1 6.2.1. Postanowienia ogólne

Najwyższe kierownictwo ma świadomość ważności kompetencji pracowników zatrudnionych w organizacji do realizacji określonej Misji i zadeklarowanej Polityki jakości oraz procesów. Zasady doskonalenia kompetencji pracowników zostały opisane w kolejnym punkcie KJ.

 TC "6.2.2. Kwalifikacje, świadomość i szkolenia " \l 1 6.2.2. Kwalifikacje, świadomość i szkolenia 

Wymagania dotyczące kwalifikacji pracowników zostały określone w ustawie z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorządowych (Dz.U. z 2008 r., Nr 223, poz. 1458) oraz  w Rozporządzeniu Rady Ministrów z 2 sierpnia 2005 roku w sprawie zasad wynagradzania  pracowników samorządowych zatrudnionych w urzędach gmin, starostwach powiatowych i urzędach marszałkowskich (Dz.U. z 2005 r., nr 146 poz. 1223 z późn. zm.). 

Organizacja określa obowiązki, zasady zastępstwa i odpowiedzialność pracowników w “Zakresach obowiązków służbowych i odpowiedzialności pracowników”. 

Nabór kandydatów na wolne miejsca pracy w jednostkach samorządu terytorialnego przeprowadza się jedynie na stanowiska urzędnicze. Ich wykaz określa Rozporządzenie Rady Ministrów w sprawie zasad wynagradzania pracowników samorządowych. Praktykuje się także przyjmowanie stażystów na okresy próbne w celu praktycznego sprawdzenia ich kompetencji do pełnienia konkretnych funkcji w organizacji. Korzysta się również z angażowania praktykantów dzięki współpracy organizacji ze szkołami i wyższymi uczelniami. W Referacie Spraw Obywatelskich i Ogólnoorganizacyjnych jest prowadzona dokumentacja dotycząca indywidualnie każdego pracownika, w której gromadzone są dokumenty dotyczące jego wykształcenia, uzupełniania i podnoszenia kwalifikacji, poświadczenia posiadania umiejętności i doświadczeń. Zapisy te przechowywane są w aktach osobowych pracowników. Ponadto zgodnie z Zarządzeniem Nr 45/07 BM z dnia 22 czerwca 2007 roku w sprawie dokonywania okresowych ocen kwalifikacyjnych pracowników samorządowych zatrudnionych w Urzędzie Miasta Jedlina-Zdrój, dokonuje się oceny pracowników. Dla zapewnienia efektywności systemu szkoleń Zarządzeniem BM Nr 214/05 z dnia 30.12.2005 r. w sprawie określenia polityki szkoleniowej w zakresie zakupu usług szkoleniowych zostały wprowadzone zasady polityki szkoleniowej. Zarządzenie to reguluje sprawy związane z planowaniem szkoleń, kierowaniem pracowników na te szkolenia, wyborem firmy szkoleniowej oraz oceną skuteczności przeprowadzonych szkoleń.

 TC "6.3. Infrastruktura" \l 1 6.3. Infrastruktura

Budynek Urzędu Miasta jest położony w centrum miasta  przy ulicy Poznańskiej 2 i posiada dostęp do parkingu. Organizacja dba aby stan techniczny pomieszczeń biurowych był na jak najlepszym poziomie. Dla ułatwienia kontaktu z klientem zostało stworzone Biuro Obsługi Klienta, które jest nowocześnie wyposażone i w którym klienci mogą uzyskać informację na temat każdej sprawy załatwianej w Urzędzie. 

Pomieszczenia biurowe wyposażone są w niezbędny do pracy na danym stanowisku sprzęt biurowy, każde stanowisko jest wyposażone w komputer wraz z wymaganym do pracy oprogramowaniem, a większość z nich także w drukarkę. Komputery połączone są w sieć komputerową (intranet), która ułatwia komunikację pracownikom, Urząd posiada także dostęp do internetu i własne strony internetowe. Osoby komunikują się także przez wewnętrzną sieć telefoniczną. 

Zasoby komputerowe są chronione przez hasła dostępu, które ograniczają dostęp do danych zawartych na dysku. Zabezpieczeniu Urzędu służy instalacja alarmowa i monitoring prowadzony przez firmę ochroniarską.

Prowadzona jest ewidencja sprzętu komputerowego przekazanego użytkownikom i wycofanego oraz środków trwałych posiadających oznakowanie i numer inwentarzowy.

6.4. Środowisko pracy

Warunki standardowe w jakich prowadzona jest działalność urzędów administracji publicznej spełniają wystarczająco wymogi środowiska dla realizowanych w nich produktów i nie wymagają odrębnych uzasadnień. 

W Urzędzie Miasta zostały określone, przez przepisy BHP i Regulamin Pracy, warunki, w jakich może odbywać się praca. Zarządzanie środowiskiem odbywa się głównie przez okresową kontrolę zgodności istniejących warunków z wymogami określonymi w/w regulacjach prawnych. Kierownictwo Urzędu dokłada starań, aby w uchwalanych corocznie budżetach, znaleźć środki na pilne potrzeby remontowo-modernizacyjne, a także na wyposażenie stanowisk pracy w przedmioty wspomagające pracowników oraz tworzące sprzyjający klimat zarówno dla pracowników jak i klientów. 

 TC "7. Realizacja produktu" \l 1 7. Realizacja produktu

 TC "7.1. Planowanie wytwarzania produktu" \l 1 

 XE "7.1. Planowanie wytwarzania produktu" 

 XE "7.1. Planowanie wytwarzania produktu" 7.1. Planowanie wytwarzania produktu

Wytwarzanie produktu oznacza wypełnianie zadań z zakresu administracji publicznej. Realizacja zadań takich jak: wydawanie decyzji i zaświadczeń, wydawanie aktów prawa miejscowego  przebiega zgodnie z przepisami prawa  materialnego i dokumentami wewnętrznymi. 

W Urzędzie zostały rozpatrzone potrzeby dotyczące ustanowienia procesów i dokumentów potrzebnych w SZJ oraz zapewnienia zasobów dla realizacji produktów. W procedurach ustanowionych dla tych procesów zostały określone cele dotyczące jakości produktu, a także kryteria jego przyjęcia. W Księdze Jakości i procedurach określono zasady weryfikacji i monitorowania procesów.  

 TC "7.2. Procesy związane z klientem" \l 1 7.2. Procesy związane z klientem

 TC "7.2.1. Określenie wymagań dotyczących produktu" \l 1 7.2.1. Określenie wymagań dotyczących produktu

Wymagania dotyczące realizowanych w Urzędzie produktów są określone w aktach prawa wyższego rzędu, które Urząd zobowiązany jest przestrzegać. Specyfika działania Urzędu powoduje, że jego produkty mają charakter powtarzalny, standardowy o znanych powszechnie wymaganiach jakościowych. Wymagania te zostały uszczegółowione w procedurach przez ich opisanie lub (częściej) wskazanie konkretnych aktów prawnych, które te wymagania opisują. W praktyce bardzo rzadko spotyka się oczekiwania klienta o ponad standardowych wymaganiach co do produktu i wtedy kwestie te są ustalane z klientem w sposób indywidualny.  

 TC "7.2.2. Przegląd wymagań dotyczących produktu." \l 1 7.2.2. Przegląd wymagań dotyczących produktu

Specyfika działania Urzędu powoduje, że rozpoczęcie procesu realizacji produktu oczekiwanego przez klienta nie wiąże się praktycznie z koniecznością określenia wymagań dotyczących tego produktu czy rozwiązywania rozbieżności między oczekiwaniami klienta a wiedzą osoby realizującej projekt. Wynika to z przyczyn opisanych w punkcie 7.2.1.

Rozpoczęcie realizacji procesu wiąże się natomiast z przeglądem wniosku złożonego przez klienta w zakresie zdolności Urzędu do spełnienia wymagań. W praktyce oznacza to przegląd pod kątem właściwości Urzędu do załatwienia danej sprawy. W przypadku negatywnego wyniku takiego przeglądu wniosek klienta jest przekazywany postanowieniem do właściwej instytucji. Jeżeli Urząd jest właściwy do załatwienia danej sprawy, wówczas pracownik przegląda wniosek pod względem jego kompletności, z którego dokonuje zapisu.

 TC "7.2.3. Komunikowanie się z klientem" \l 1 7.2.3. Komunikowanie się z klientem

Komunikacja z klientem odbywa się w formach ustalonych i sprawdzonych wieloletnią praktyką.  W Urzędzie funkcjonuje Biuro Obsługi Klienta usytuowane na parterze, gdzie można uzyskać informację na temat wszystkich spraw realizowanych w Urzędzie. Informacje na temat działalności Urzędu można też czerpać z tablic informacyjnych usytuowanych: przy wejściu do Urzędu, na terenie miasta oraz ze stron internetowych Urzędu: www.um.jedlina.pl oraz www.bip.um.jedlina.pl, z dodatku do gazety lokalnej pt.: „Przystanek Jedlina” oraz ze strony Biuletynu Urzędu Zamówień Publicznych w zakresie ogłoszeń przetargowych podlegających publikacji w biuletynie. Informacje na temat podejmowanych przez Urząd uchwał umieszczane są w Dzienniku Urzędowym Województwa Dolnośląskiego. Szczególną formą komunikacji z klientem są cotygodniowe spotkania Burmistrza i kierownictwa Urzędu  z mieszkańcami w każdy wtorek w godzinach od 12-16, z których sporządzane są protokoły. 

 TC "7.4. Zakupy" \l 1 7.4. Zakupy

 TC "7.4.1. Proces zakupu" \l 1 7.4.1. Proces zakupu

Zakupy o wartości powyżej 14 000 euro netto są realizowane w ramach procedury opartej na ustawie Prawo Zamówień Publicznych (Dz.U. z 2007 r., nr 223, poz.1655 z późn. zm.). Poniżej 14 000 euro netto zakupy są realizowane na podstawie Zarządzenia Nr 6/2009 Burmistrza Miasta z dnia 27 stycznia 2009 r. w sprawie wprowadzenia zasad wydatkowania środków finansowych Gminy Jedlina-Zdrój dla zamówień publicznych, do których nie stosuje się na podstawie art. 4 pkt 8 przepisów ustawy. Procesy te zostały zawarte w Procedurze zakupu dostaw, usług i robót budowlanych (Pop-06).
Spośród zakupów o charakterze inwestycyjnym – rzeczowym istotne znaczenie dla jakości mają zakupy sprzętu komputerowego i oprogramowania. Dla spełnienia wymagań normy oraz dla zapewnienia optymalnego wykorzystania środków publicznych została opracowana i wdrożona Procedura zakupu dostaw, usług i robót budowlanych (Pop-06). Reguluje ona problem kryterium wyboru oraz oceny dostawcy w sensie rozumienia wymagań normy. Spośród usług nabywanych przez Urząd istotne dla jakości są zakupy usług szkoleniowych. Są dokonywane w oparciu o Listę Kwalifikowanych Dostawców usług szkoleniowych prowadzoną na zasadach określonych w Zarządzeniu Burmistrza Nr 214/05 z dnia 30.12.2005 r. w sprawie określenia polityki szkoleniowej w zakresie zakupu usług szkoleniowych. 

 TC "7.4.2. Informacje dotyczące zakupów." \l 1 7.4.2. Informacje dotyczące zakupów

Wymagania zawarte w niniejszym punkcie są uwzględnione w Procedurze zakupu dostaw, usług i robót budowlanych (Pop-06) oraz są spełnione poprzez prowadzenie Listy Kwalifikowanych Dostawców Usług Szkoleniowych. Szczegółowe wymagania dotyczące produktu, który ma być zakupiony, są określone odpowiednio w: specyfikacji przetargowej, zaproszeniu do złożenia propozycji cenowej oraz w Zarządzeniu Burmistrza Nr 214/2005 z dnia 30.12.2005 r. w sprawie określenia polityki szkoleniowej w zakresie zakupu usług szkoleniowych.

 TC "7.4.3. Weryfikacja zakupionego wyrobu." \l 1 7.4.3. Weryfikacja zakupionego produktu

Weryfikacja zakupionego produktu następuje przez osobę, która odbiera produkt od dostawcy a następnie przez osobę, która ten produkt użytkuje. Jeżeli produkt nie spełnia wyspecyfikowanych wymagań, jest on reklamowany u dostawcy. W wyniku reklamacji produkt, w zależności od charakteru niezgodności, jest naprawiany lub wymieniany na inny. 

 TC "7.5. Produkcja i dostarczenie produktu." \l 1 7.5. Produkcja i dostarczenie produktu

 TC "7.5.1. Nadzorowanie produkcji i dostarczania produktu" \l 1 7.5.1. Nadzorowanie produkcji i dostarczania produktu

Działalność Urzędu odbywa się w warunkach nadzorowanych. Zasady planowania i realizacji produktów są określone w Regulaminie Organizacyjnym. Funkcje nadzorcze w zakresie monitorowania procesów oraz zwalniania produktów na szczeblu komórki organizacyjnej pełnią kierownicy referatów. Zwolnienia produktu do klienta dokonuje Burmistrz Miasta lub upoważnione przez niego osoby. Kompetencje i odpowiedzialność w zakresie monitorowania procesów i zwalniania produktów określone są poza Regulaminem Organizacyjnym także w procedurach operacyjnych pisemnych oraz w schemacie postępowania przy procedurach ustnych (Załącznik Nr 8 do Księgi Jakości). Dostępność informacji, w których określane są najczęściej właściwości produktu, jest zapewniona poprzez możliwość korzystania z programu komputerowego Lex, który zawiera wszystkie obowiązujące w administracji akty prawne i jest aktualizowany co miesiąc. Ponadto strony tytułowe Dzienników Ustaw i Monitorów Polskich są dekretowane przez Sekretarza lub Z-cę Burmistrza do odpowiednich komórek zgodnie z kompetencją. Następnie pracownik BOK kseruje strony tytułowe zgodnie z dekretacją. Po otrzymaniu kopii tej strony Pracownik ma obowiązek zapoznać się z aktualnym aktem prawnym.

 TC "7.5.2. Walidacja procesów produkcji i dostarczania produktu." \l 1 7.5.2. Walidacja procesów produkcji i dostarczania produktu

Ze względu na specyfikę działania Urzędu nie ma możliwości i potrzeby prowadzenia walidacji i dlatego wymaganie to zostało wyłączone z SZJ Urzędu Miasta w Jedlinie Zdroju.

 TC "7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalność." \l 1 7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalność

Każda sprawa wpływająca do Urzędu jest rejestrowania w Centralnym rejestrze korespondencji i otrzymuje swój indywidualny numer tzw. liczbę dziennika. Kiedy sprawa trafia po dekretacji do konkretnej komórki organizacyjnej, otrzymuje swój indywidualny numer zgodnie z Rozporządzeniem Prezesa Rady Ministrów z dnia 22 grudnia 1999 roku w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organów gmin i związków międzygminnych  (Dz.U. z 1999 r., Nr 112, poz. 1319 z późn. zm.). Przyjętą w ten sposób numerację (na podstawie Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt) stosuje się przez cały czas realizacji produktu. Dla ułatwienia identyfikacji oraz komunikacji z klientem każda korespondencja dotycząca konkretnego produktu jest oznaczana w lewym dolnym rogu pierwszą literą imienia i nazwiskiem osoby realizującej produkt oraz dodatkowo na egzemplarzu pozostającym w aktach Urzędu, parafą wraz z datą osoby zwalniającej produkt na szczeblu komórki organizacyjnej. 

 TC "7.5.4. Własność klienta." \l 1 7.5.4. Własność klienta

Specyfika działalności Urzędu powoduje, że w ramach jego działalności nie zidentyfikowano problemu powierzanej Urzędowi własności klienta. W związku z tym wymaganie to zostało wyłączone z SZJ.

 TC "7.5.5. Zabezpieczanie produktu." \l 1 7.5.5. Zabezpieczanie produktu.

Zabezpieczanie produktu ma miejsce podczas całego procesu jego realizacji oraz pakowania i przechowywania przed wysyłką. Obowiązek ten spoczywa na pracownikach realizujących produkt, a kwestie te nadzorowane są przez kierowników komórek organizacyjnych. Zasady identyfikacji zostały opisane powyżej. Pakowanie i adresowanie przesyłek zawierających produkt odbywa się na stanowisku pracy, na którym produkt powstał. Produkty są przechowywane w segregatorach, a dokumenty objęte tajemnicą są przechowywane i chronione w zamykanych biurkach i metalowych szafach. Produkty podlegające szczególnej ochronie są przechowywane w szafach pancernych. Budynek jest monitorowany i chroniony przez zatrudnioną z zewnątrz firmę ochroniarską.  

 TC "7.6. Nadzorowanie wyposażenia do monitorowania i pomiarów." \l 1 7.6. Nadzorowanie wyposażenia do monitorowania i pomiarów

Na Przeglądzie Zarządzania Najwyższe kierownictwo podjęło decyzję o włączeniu punktu 7.6. Normy – Nadzorowanie wyposażenia do monitorowania i pomiarów do Księgi Jakości. Obszar ten jest istotny dla zwiększenia satysfakcji klienta. Uznano, że dla prawidłowego pomiaru powierzchni nieruchomości dokonywanego w celu ustalenia wymiaru podatku lub czynszu oraz pomiaru długości dróg wymagane jest posiadanie świadectw legalizacji dla urządzeń wykorzystywanych do tych pomiarów. Posiadające świadectwa legalizacji miary są przechowywane w Referatach Finansów i Budżetu oraz Gospodarki Miejskiej i Inwestycji.

 TC "8. Pomiary, analiza, doskonalenie." \l 1 8. Pomiary, analiza, doskonalenie

 TC "8.1. Postanowienia ogólne" \l 1 8.1. Postanowienia ogólne

W Urzędzie zostały zaplanowane i wdrożone procesy monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia w zakresie wymaganym normą, co zostało zapisane i udokumentowane w kolejnych rozdziałach niniejszej Księgi. Zasady monitorowania i pomiarów są opisane w procedurach i w KJ.

 TC "8.2.Monitorowanie i pomiary." \l 1 8.2.Monitorowanie i pomiary

 TC "8.2.1. Zadowolenie klienta" \l 1 8.2.1. Zadowolenie klienta

Dla spełnienia wymagań normy w tym zakresie została zastosowana metoda pytań ankietowych kierowanych do klientów odwiedzających Urząd. Priorytetem w tym zakresie jest otrzymywanie informacji zwrotnej od klientów przychodzących załatwić sprawę w Urzędzie Miasta. W przyszłości badaniem objęte zostaną także kolejne grupy klientów. Metody badań dywersyfikowane będą w zależności od rodzaju klienta. Przez cały rok ankiety wręczane są klientom w BOK-u, gdzie pracownicy mają bezpośredni kontakt z klientem. Ankiety te po wypełnieniu przez klienta są wrzucane do specjalnie oznakowanej skrzynki znajdującej się na korytarzu w parterze budynku. Ankiety te są przeglądane i analizowane w terminie 15 dni po zakończeniu każdego kwartału, a na ich podstawie są formułowane wnioski przydatne do doskonalenia. Zasady analizy i opracowywania wyników ankiet są zawarte w procedurze (Pop-08) – Badanie satysfakcji Klienta. Na podstawie uzyskanych wyników Pełnomocnik formułuje spostrzeżenia i propozycje, które są przedstawiane Najwyższemu kierownictwu podczas najbliższego przeglądu zarządzania, w celu wykorzystania ich do doskonalenia systemu. Zadowolenie klienta monitoruje się także przez zbieranie informacji o ilości skarg i wniosków złożonych przez klientów oraz o stopniu ich realizacji.

 TC "8.2.2. Audit wewnętrzny." \l 1 8.2.2. Audit wewnętrzny

Zgodnie z wymaganiami normy w Urzędzie została ustanowiona i jest utrzymywana procedura systemowa (Ps-03) - Procedura auditów wewnętrznych, która reguluje tryb, zasady, kompetencje i odpowiedzialność w zakresie przeprowadzania i planowania auditów wewnętrznych. Organizacja monitoruje audity pod kątem ich terminowości i skuteczności oraz działania korygujące ze względu na ich skuteczność (efektywność). Terminowości                   i skuteczności auditów i działań korygujących będą prezentowane w ujęciu tabelarycznym             w formie procentowej i ilościowej na formularzu stanowiącym załącznik nr 10 do KJ.

 TC "8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesów." \l 1 8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesów

Jedną z zasadniczych cech wdrożonego i utrzymywanego SZJ w Urzędzie jest podejście procesowe do zadań i produktów realizowanych w tym Urzędzie. Zidentyfikowanie procesów oraz ich wdrożenie pozwoliło również na zaplanowanie wyników tych procesów. Dla potwierdzenia spełnienia postawionych celów organizacja stosuje różne metody pomiaru i monitorowania. Istotną metodą jest monitorowanie punktów krytycznych określonych dla procesów. Każdy referat lub samodzielne stanowisko pracy ma obowiązek składania Pełnomocnikowi w terminie do dnia 10 każdego miesiąca informacji o ilości zrealizowanych w ubiegłym miesiącu spraw z podziałem na szczegółowe zadania. Kierownicy komórek organizacyjnych analizują regularnie, w jakim stopniu realizowane w ich komórkach procesy prowadzą do osiągnięcia zaplanowanych wyników. Prowadzą także monitoring decyzji, od których złożono odwołanie oraz decyzji skutecznie uchylonych, a także monitoring Uchwał, w stosunku do których organ nadzoru stwierdził nieważność. Jest on dokonywany pod kątem ilościowym a także spełnienia celów jakościowych. Uzyskane wyniki przekazywane są do 20 stycznia każdego roku za rok poprzedni Pełnomocnikowi. Celem tej analizy jest również formułowanie wniosków dotyczących tendencji i zjawisk występujących podczas realizacji procesów w określonym, analizowanym czasie, przydatnych do doskonalenia. 

Kierownicy referatów i samodzielne stanowiska pracy identyfikują procesy, które będą realizowane w związku z przyjęciem nowych zadań i kompetencji (np. zmiana przepisów). Jako liderzy procesów współpracują z Pełnomocnikiem ds. Jakości w zakresie ustanowienia nowych procedur i dokumentów oraz wnioskują o ich wpisywanie do wykazu procedur, a także o rozszerzenie zakresu czynności pracownika, któremu powierzono realizację nowego procesu. 

 TC "8.2.4. Monitorowanie i pomiary produktów." \l 1 8.2.4. Monitorowanie i pomiary produktów

Właściwości produktu są monitorowane i mierzone podczas jego realizacji. Zasady monitorowania oraz zakresy kompetencji i odpowiedzialności zostały określone w procedurach operacyjnych. Dla potrzeb monitorowania procedur ustnych został stworzony schemat postępowania zawierający punkty krytyczne tzn. takie etapy realizacji, które mają szczególne znaczenie dla osiągnięcia produktu zgodnego z wymogami. Zestawienie procedur ustnych wraz ze schematem postępowania przy procedurach ustnych stanowi załącznik Nr 8 do niniejszej Księgi Jakości. Procedury przewidują, że monitorowanie punktów krytycznych jest potwierdzone odpowiednimi zapisami. Określają one również kto i w jakiej formie dokonuje zwolnienia produktu do klienta. 

 TC "8.3. Nadzór nad produktem niezgodnym." \l 1 8.3. Nadzór nad produktem niezgodnym

W celu spełnienia wymagań normy w tym zakresie została ustanowiona i jest utrzymywana procedura systemowa (Ps-02) – Procedura nadzoru nad produktem niezgodnym.

 TC "8.4.Analiza danych" \l 1 8.4.Analiza danych

Dla spełnienia tego wymagania normy zostały określone oraz są gromadzone i analizowane dane z obszarów działania wskazanych przez normę. 

1. Analiza danych oraz zasady gromadzenia i wykorzystania danych dotyczących zadowolenia klienta zostały ustalone i opisane w punkcie 8.2.1. niniejszej Księgi.

2. Analiza zgodności z wymaganiami dotyczącymi produktu jest prowadzona w postaci przeprowadzanej raz w roku analizy liczby odwołań od decyzji wydawanych przez Urząd, liczby i przyczyn skutecznie uchylonych decyzji oraz uchwał Rady Miasta i Zarządzeń Burmistrza, których organ nadzoru stwierdził nieważność w całości lub w części. Analizy takiej dokonuje Pełnomocnik ds. Jakości do końca stycznia każdego roku za rok poprzedni na podstawie informacji uzyskanych z poszczególnych komórek organizacyjnych. 

3. Analiza właściwości i trendów procesów i produktów łącznie z możliwościami i potrzebami prowadzenia działań zapobiegawczych odbywa się na zasadach opisanych w pkt. 8.2.3. niniejszej Księgi.

4. Analiza danych dotyczących dostawców usług szkoleniowych została opisana w pkt. 7.4.1. 

 TC "8.5. Doskonalenie." \l 1 8.5. Doskonalenie

 TC "8.5.1. Ciągłe doskonalenie" \l 1 8.5.1. Ciągłe doskonalenie

W wyniku wdrożenia SZJ wg normy PN-EN ISO 9001:2001 zostały ustanowione i wdrożone narzędzia zalecane przez normę, które procesowi doskonalenia nadają ciągły i systemowy charakter. Spełnienie wymagań w zakresie ustanowienia polityki jakości, celów dotyczących jakości, wyników auditów wewnętrznych i zewnętrznych, analizy danych, działań korygujących, zapobiegawczych oraz przeglądu zarządzania zostało udokumentowane w kolejnych rozdziałach niniejszej księgi.

 TC "8.5.2. Działania korygujące." \l 1 8.5.2. Działania korygujące

Zgodnie z wymaganiami normy oraz dla skutecznego podjęcia działań eliminujących przyczyny stwierdzonych niezgodności została ustanowiona i jest utrzymywana pisemna procedura systemowa (Ps-04) – Procedura działań korygujących.

 TC "8.5.3. Działania zapobiegawcze." \l 1 8.5.3. Działania zapobiegawcze

W celu określenia działań eliminujących przyczynę potencjalnych niezgodności została ustanowiona i jest utrzymywana w Urzędzie pisemna procedura systemowa (Ps-05) – Procedura działań zapobiegawczych.
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