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1. WPROWADZENIE

Ksigga Jakosci jest opisem opracowanego, wdrozonego i utrzymywanego w Urzedzie Miasta Starogard
Gdanski zintegrowanego Systemu Zarzadzania Jakoscig i Kontroli Zarzadczej zgodnego z wymogami
normy ISO 9001:2015 i standardami kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych. System ten
dostosowany jest do specyfiki pracy urzedu, podaje cele i zadania niezbedne dla zapewnienia zatozone;j
jakosci ushug i produktéw przedstawionych w ujeciu procesowym.

Podnoszenie $wiadomos$ci pro-jakosciowej 1 pro-srodowiskowej wszystkich pracownikow stanowi
priorytet w dazeniu do wzrostu poziomu jakosci obstugi klienta i minimalizowanie negatywnego wptywu
na srodowisko.

2. PREZENTACJA MIASTA STAROGARD GDANSKI

Ponad 800-letnig histori¢ miasta tworzyly trzy kultury: polska, niemiecka 1 zydowska. Dzieje Starogardu
sa nierozerwalnie zwigzane z zakonami Joannitow i Krzyzakow (co znajduje odzwierciedlenie w
historycznym herbie miasta, w ktorym na tarczy widniejg dwa krzyze w rzucie pionowym: joannicki u
dotu i krzyzacki u gory — w koronie).

Sama nazwa Starigrod pojawita si¢ po raz pierwszy w 1198 roku w dokumencie ksigcia pomorskiego
Grzymistawa, ktory ziemi¢ starogardzka ofiarowat Joannitom. W latach 1308-1309 rycerze zakonu
krzyzackiego przejeli Pomorze Gdanskie, w zwigzku z czym do ziemi posiadanej przez Krzyzakow
wecielono joannicki grod starogardzki wraz z okolicg. To wiasnie zakon krzyzacki przyczynit si¢ do
powstania miasta na prawym brzegu Wierzycy. W 1348 roku wielki mistrz krzyzacki Henryk Dusemer
nadat Starogardowi prawa miejskie. Od XIX wieku miasto stato si¢ waznym osrodkiem przetworstwa
zbozowego, tytoniowego, skorzanego, wddczanego oraz powozowego.

Obecnie Starogard Gdanski jest jednym z wazniejszych osrodkdéw miejskich i przemystowych na
Pomorzu. Uwazany jest za stolice Kociewia, charakterystycznego pod wzgledem gwarowym i
etnograficznym regionu nadwislansko — pomorskiego.

Miasto zajmuje obszar ok. 25 km?2 i liczy obecnie ok. 50 tys. mieszkancow. Polozenie Starogardu
Gdanskiego w niewielkiej odlegtos$ci od Trdjmiasta (porty morskie oraz lotnisko w Rebiechowie), przy
trasie krajowej nr 22, taczacej Berlin z Kaliningradem, a takze w bezposredniej bliskosci autostrady A-1
(ok. 10 km) sprawia, ze miasto ma doskonata dostepnos¢ komunikacyjng. Sztandarowymi kierunkami
przemystowymi miasta s3: przemyst farmaceutyczny, drzewny, budowlany, metalowy, chemiczny,
spozywczy oraz szklarski. W Starogardzie Gdanskim obok wielkich zaktadéw produkcyjnych
(najwigkszy krajowy producent lekow - Zaktady Farmaceutyczne Polpharma S.A., Fabryka Mebli
Okretowych ,,Famos”, Destylarnia Sobieski S.A.) funkcjonuje bardzo wiele $rednich 1 matych
przedsiebiorstw. Ich potencjal idealnie nadaje si¢ do wykorzystania przy realizacji nie tylko nowych
inwestycji, ale i do wspotpracy kooperacyjnej z nowymi podmiotami rozpoczynajacymi dziatalnos¢, np.
na terenie istniejgcej w Starogardzie Pomorskiej Specjalnej Strefy Ekonomicznej. Inwestorzy, ktorzy
zamierzaja ulokowac tam swoja dziatalno$¢, moga liczy¢ nie tylko na bardzo korzystne zwolnienia
podatkowe, ale takze, na tzw. pomoc publiczng w zakresie poniesionych nakltadéw inwestycyjnych.
Swoja siedzibe ma tam, m.in. Starogardzki Park Przemystowy zarzadzany przez Zaktady Farmaceutyczne
Polpharma S.A. Starogard Gdanski dysponuje atrakcyjnymi terenami miejskimi pod inwestycje czy to w
sferze produkcyjnej, czy tez mieszkaniowej. Tereny te s3 w pelni uzbrojone 1 gotowe do rozpoczecia na
nich dziatalnosci.




‘JT:: KSIEGA JAKOSCI

URZAD MIASTA

STAROGARD GDAHSKI

Edycja nr: 02 |Strona: 5/34 |Obowiazuje od: 8.06.2010 r.

W Strategii Rozwoju Spoteczno - Gospodarczego Miasta Starogard Gdanski 2013-2020 zapisano misje o
nastepujacej tresci:

Starogard Gdanski — miasto atrakcyjne dla mieszkancow, inwestorow i gosci,
efektywne w wykorzystaniu zasobow i polozenia geograficznego.

Urzad Miasta Starogard Gdanski jest jednostka budzetowa Gminy Miejskiej Starogard Gdanski.
Kierownikiem urzedu jest Prezydent Miasta Starogard Gdanski. Urzad jest pracodawcg dla pracownikow
w nim zatrudnionych.

Urzad stanowi aparat pomocniczy organéw gminy. Do zakresu dziatania urzgdu nalezy zapewnienie
warunkéw nalezytego wykonywania spoczywajacych na Gminie zadan: wlasnych, wynikajacych z
ustawy o samorzadzie gminnym oraz innych ustaw, zleconych i powierzonych z zakresu dziatania
organ6w administracji rzadowej oraz wykonywanych na podstawie porozumienia z organami
administracji publicznej (zadan powierzonych).

Urzad dziala w oparciu o nast¢pujace zasady:
1) praworzadnosci,
2) stuzebnosci wobec interesantow
3) racjonalnego gospodarowania mieniem i sSrodkami publicznymi,
4) jednoosobowego kierownictwa,
5) planowania pracy,
6) kontroli,
7) podzialu zadan pomiedzy kierownictwo Urzedu i poszczegdlne komodrki organizacyjne,
8) wzajemnego wspotdzialania,
9) wyznaczania celow strategicznych i operacyjnych oraz kontroli ich realizacji.
10)
Organizacje wewngtrzng, zasady funkcjonowania i schemat organizacyjny urzedu okresla Regulamin
Organizacyjny Urzedu Miasta Starogard Gdanski (dostepny na stronie bip.starogard.pl w zaktadce ,,Urzad
Miasta — Organizacja Urzedu”), natomiast organizacj¢ i porzadek w procesie pracy oraz zwigzane z tym
prawa 1 obowiazki pracodawcy i1 pracownikow ustala Regulamin Pracy Urzedu Miasta Starogard
Gdanski.

Na stanowiskach sg zatrudnieni pracownicy wykwalifikowani, o odpowiednich umiejetnosciach
praktycznych 1 przygotowaniu zawodowym (posiadaja wyksztalcenie w wiekszosci wyzsze, a takze
podyplomowe).

Obowigzujacym w urzgdzie systemem zarzadzania jest przyjety dla jednostek sektora finansow
publicznych system kontroli zarzadczej, okreslony przepisami ustawy o finansach publicznych i
standardami wydanymi przez ministra Finansow. Narzedziem wspierajacym system zarzadzania, jest
wdrozony w urzedzie System Zarzadzania Jako$cig. Systemy te lacznie tworzg Zintegrowany System
Zarzadzania. Pracownicy urzedu wykonuja przydzielone im zadania wewnatrz Urzedu jak réwniez
nadzoruja wszystkie zadania zlecane na zewnatrz Urzgdu zgodnie z przepisami prawa oraz zapisami SZJ.

Wszyscy pracownicy w ramach swoich kompetencji 1 okreslonych zakresOw czynnos$ci ponosza
odpowiedzialnos¢ za merytoryczng i formalng prawidtowo$¢ realizowanych przez nich zadan. Dazac do
cigglej poprawy jakosci ustug publicznych Prezydent Miasta jako kierownik urzedu, zdecydowal o
integracji Systemu Zarzadzania Jako$cig i Kontroli Zarzadczej. Kierownictwo Urzedu uznato, iz podjete
zostang dzialania w zdecydowanym stopniu poprawiajace funkcjonowanie Urzgdu w celu zwigkszenia




‘JT:: KSIEGA JAKOSCI

URZAD MIASTA

STAROGARD GDAHSKI

Edycja nr: 02 |Strona: 6/34 |Obowiazuje od: 8.06.2010 r.

zadowolenia klientow 1 spelnienia wymagan prawnych dotyczacych stosowania kontroli zarzadczej.
Efekty stosowania mi¢dzynarodowych standardow zarzadzania w pracy Urzedu, pozytywnie wplyna
na doskonalenie kultury organizacyjnej i jakosci ustug.

3. ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA I KONTROLI ZARZADCZEJ
ZGODNY Z NORMA ISO 9001 I STANDARDAMI KONTROLI ZARZADCZEJ W URZEDZIE
MIASTA STAROGARD GDANSKI

3.1. PODSTAWOWE PRZEPISY

Wdrozony w Urzedzie Miasta Starogard Gdanski Zintegrowany System Zarzadzania JakosScig i
Kontroli Zarzadczej zwany dalej Zintegrowanym Systemem Zarzadzania (ZSZ) jest zgodny z:

1) wymaganiami standardow kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych,

2) wymaganiami normy ISO 9001.

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

1) srodowisko wewngtrzne,

2) cele 1 zarzadzanie ryzykiem,

3) mechanizmy kontroli,

4) informacja i komunikacja,

5) monitorowanie i ocena.

W zakresie Kontroli Zarzadczej podstawowymi przepisami prawnymi i wytycznymi sg:
1) Ustawa o finansach publicznych,
2) Komunikat nr 23 Ministra Finanséw z dnia 16.12.2009 r.

3.2. PODSTAWOWE DOKUMENTY ZSZ

W Zintegrowanym Systemie Zarzadzania podstawowa dokumentacj¢ stanowig:

1) Polityka Jako$ci — Misja Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

2) Ksiega Jakos$ci Urzgdu Miasta Starogard Gdanski,

3) zarzadzenie Prezydenta Miasta Starogard Gdanski w sprawie kontroli zarzadczej w Gminie Miejskiej
Starogard Gdanski,

4) dokumenty Systemu Zarzadzania Jako$cig zgodnego z norma ISO 9001,

5) Kodeks Postepowania Etycznego Pracownikow Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

6) Regulamin Organizacyjny Urzgdu Miasta Starogard Gdanski,

7) Regulamin Pracy Urzgdu Miasta Starogard Gdanski.

3.3. POLITYKA JAKOSCI — MISJA URZEDU

Prezydent Miasta Starogard Gdanski ustanowil Polityke Jakosci — Misje Urzgdu Miasta Starogard
Gdanski. Polityka Jakosci - Misja Urzedu stanowi deklaracj¢ Prezydenta, Zastgpcow Prezydenta,
Sekretarza i Skarbnika, jako Najwyzszego Kierownictwa do spelniania wymagan normy i cigglego
doskonalenia skutecznosci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Urzedzie.

Przyjeto zasadg okresowego przegladu tresci Polityki Jako$ci — Misji Urzedu, ktora wytycza strategiczne
kierunki w dziatalnosci Urzgdu i jest podstawa do dokonywania okresowych przegladéw stanu realizacji
celéw dotyczacych jakosci.
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Z Polityki — Misji wynika zobowigzanie pracownikéw Urzedu do zapoznania si¢ z jej trescia,
przyswojenia sobie celow w niej opisanych oraz stosowania jej zapisow w codziennej pracy.

3.4. KSIEGA JAKOSCI

Niniejsza Ksiege Jakosci opracowano w oparciu o nastepujace dokumenty:

1) norme ISO 9000:2015 ,,System zarzadzania jakoscig. Podstawy i terminologia”,
2) norme ISO 9001:2015 ,,System zarzadzania jako$cig. Wymagania”,

z uwzglednieniem standardow kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych.

Urzad Miasta Starogard Gdanski posiada certyfikowany od 15.10.2010 r. System Zarzadzania Jako$cia
spetniajacy wymagania normy ISO 9001 w zakresie $wiadczenia uslug wynikajacych z zadan
administracji samorzadowej, zadan zleconych z zakresu administracji rzadowej i wykonywanych
na podstawie porozumien z innymi samorzadami terytorialnymi dla Klientow Urzedu

Ksigga Jakosci prezentuje ustanowiony i wdrozony Zintegrowany System Zarzadzania w Urzedzie i
stanowi podstawowy dokument systemu.

Ksiega Jako$ci adresowana jest do wszystkich pracownikow Urzedu oraz klientéw indywidualnych i
instytucjonalnych.

Opisany w Ksiedze Zintegrowany System Zarzadzania nadzorowany jest bezposrednio przez Sekretarza
Miasta, ktory jest Koordynatorem Kontroli Zarzadczej, przy pomocy Petnomocnika Prezydenta Miasta ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Pracownicy Urzedu sg zobowigzani do zapoznania si¢ z trescig Ksiggi Jako$ci 1 stosowania zawartych w
niej postanowien oraz dokumentéw w niej przywotanych.

3.5. TERMINOLOGIA

W Ksigdze Jakosci obowigzuje terminologia zgodna z normag ISO 9000:2015:

1) audit — systematyczny, niezalezny i1 udokumentowany proces pozyskiwania dowodu oraz jego
obiektywna ocena w celu okreslenia stopnia spelnienia wymagania,

2) auditor — osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu,

3) dzialanie korygujace — dzialanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny niezgodnosci powstatej
podczas realizacji procesu,

4) jako$¢ - stopien, w jakim zbidr inherentnych wlasciwos$ci spelnia wymagania,

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

6) najwyzsze kierownictwo — nast¢pujace organy, funkcje 1 stanowiska tacznie:

a) Prezydent Miasta,

b) Zastepca Prezydenta Miasta,
c¢) Sekretarz Miasta,

d) Skarbnik Miasta,

7) niezgodno§¢ — brak spelienia wymagania; réznica pomiedzy stanem rzeczywistym, a stanem
postulowanym - wynikajacym z powszechnie obowigzujacych przepisow prawa lub przyjetych
procedur; jest zwigzana z dokumentacja lub przebiegiem proceséw zachodzacych w Urzedzie,

8) ustuga — produkt finalny procesow, zachodzacych w Urzgdzie ukierunkowanych na spetnienie wymagan
Klienta,
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9) zapisy - dokumenty, w ktorych podano uzyskane wyniki lub ewidencje przeprowadzonych dziatan,
gromadzone w postaci akt spraw,

10) udokumentowana informacja — informacja, ktora musi by¢ kontrolowana i przechowywana przez
Urzad oraz no$nik, na ktorym jest zapisana,

11) ryzyko - to mozliwos$¢/prawdopodobienstwo wystapienia zdarzen, ktore beda mialy negatywny
wptyw na realizacj¢ zadan i zalozonych celow poszczegdlnych komorek organizacyjnych Urzedu.

Inne uzyte okreslenia oznaczaja:

1) Miasto lub Gmina — Gmina Miejska Starogard Gdanski,

2) Prezydent Miasta — Prezydent Miasta Starogard Gdanski,

3) Urzad — Urzad Miasta Starogard Gdanski,

4) Kierujacy komorka organizacyjna — Naczelnik Wydzialu, Kierownik Urzedu Stanu Cywilnego,
Komendant Strazy Miejskiej, Koordynator Zespolu Prawnego, Kierownik Referatu, pracownik
pracujacy na samodzielnym stanowisku pracy,

5) Komorka organizacyjna — podstawowa jednostka podziatu organizacyjnego urzedu, o ktorym mowa
w Regulaminie Organizacyjnym Urzgdu,

6) Akty normatywne:

a) zewnetrzne — ustawy, rozporzadzenia,
b) wewnetrzne — uchwaly Rady Miasta, zarzadzenia Prezydenta Miasta,

7) Skarga — zgloszenie przez Klienta Urzedu w szczeg6élnosci zaniedbania lub nienalezytego
wykonywania zadan przez witasciwe organy albo przez ich pracownikéw, naruszenia praworzadnosci
lub interesoéw skarzacych, a takze przewleklego lub biurokratycznego zatatwiania spraw,

8) Kontrola zarzadcza — obszar dzialan zdefiniowany w przepisach ustawy o finansach publicznych,

9) Zintegrowany System Zarzadzania Jakoscia i Kontroli Zarzadczej — zwany Zintegrowanym
Systemem Zarzadzania (ZSZ) jest to system zarzadzania stosowany do kierowania Urzedem 1 jego
nadzorowania w odniesieniu do jakosci oraz do stosowania ogétu dziatan podejmowanych dla
zapewnienia realizacji celow i1 zadan w sposéb zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy.
Zintegrowany System Zarzadzania JakoS$cig i Kontroli Zarzadczej stanowi polaczenie Systemu
Zarzadzania JakoS$cig ISO 9001 i Kontroli Zarzadczej,

10) Ksiega Jakosci - dokument, w ktéorym okreslono i opisano Zintegrowany System Zarzadzania
Urzedu.

Inne terminy 1 definicje nalezy rozumie¢ zgodnie z okresleniami uzytymi w dokumentach
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

4. KONTEKST ORGANIZACIJI.
4.1 ZROZUMIENIE ORGANIZACJI I JEJ KONTEKSTU

Urzad funkcjonuje w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym, ktoére majg wptyw lub moga mie¢ wplyw
na jakos¢ realizacji ustug $wiadczonych na rzecz klientdw 1 stron zainteresowanych.

Przy planowaniu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, jego poszczegélnych elementow oraz przy

identyfikacji ryzyk i szans a takze podczas zarzadzania ryzykiem bierze si¢ pod uwage nastepujace

czynniki kontekstu zewnetrznego:

1) sytuacja makropolityczna w Unii Europejskiej, ktéra rzutuje na mozliwo$¢ pozyskiwania Srodkéw
zewngetrznych z programéw wspierajacych rozwdj miasta,

2) sytuacja makropolityczna w Kraju, ktora rzutuje na mozliwos¢ pozyskiwania §rodkow krajowych z
programoéw wspierajacych rozwoj miasta,
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3)sytuacja makroekonomiczna w Kraju, ktora rzutuje na mozliwosci finansowania funkcjonowania i
rozwoju miasta jako podmiotu publicznego,

4) zmieniajace si¢ prawo i orzecznictwo sadow powszechnych i administracyjnych,

5) wymagania i oczekiwania klientow Urzedu.

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

Do najwazniejszych czynnikéw wewnetrznych naleza:

1) przywodztwo w zarzadzaniu Prezydenta Miasta, jako kierownika Urzedu,

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

3) organizacja Urzedu (Regulamin Organizacyjny, schemat organizacyjny), wlasciwy podziat uprawnien i
odpowiedzialnos$ci pracownikdéw, zmiany organizacyjne,

4) kwalifikacje, kompetencje kadry Urzedu, polityka kadrowa Urzedu;

5) wdrozenie systemu zarzadzania ksztattujacego kulture organizacyjna (ISO),

6) systemy informatyczne wspomagajace realizacje¢ zadan Urzedu.

4.2 ZROZUMIENIE POTRZEB I OCZEKIWAN STRON ZAINTERESOWANYCH

W Urzedzie zidentyfikowano zainteresowane strony, ktore maja lub moga mie¢ wptyw na Zintegrowany
System Zarzadzania Urzedem.

Do najwazniejszych zainteresowanych stron naleza:

1) beneficjenci zadan komodrek organizacyjnych Urzedu,

2) mieszkancy Miasta Starogard Gdanski,

3) przedsigbiorcy (inwestorzy),

4) organizacje spoleczne (w tym zwigzki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia),
5) turysci,

6) Radni,

7) miejskie jednostki organizacyjne i ich klienci, spotki z udziatem kapitatu Gminy,
8) postowie, senatorowie,

9) administracja rzadowa,

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

11) organy Unii Europejskiej,

12) dostawcy ustug dla Urzedu,

13) media.

Przynajmniej raz w roku kalendarzowym przeprowadza si¢ badania poziomu satysfakcji Klienta w
zakresie ustug §wiadczonych w Urzedzie, prowadzi si¢ zbiorcza ocene poziomu satysfakcji Klienta. Na
podstawie oraz przygotowuje si¢ dla Kierownictwa wnioski do zatwierdzenia wynikajace z badania
poziomu satysfakcji Klienta

4.3 OKRESLENIE ZAKRESU ZINTEGROWANEGO SYSTEMU ZARZADZANIA

Na podstawie zarzadzenia Prezydenta Miasta Starogard Gdanski w sprawie kontroli zarzadczej w Gminie
Migjskiej Starogard Gdanski systemem kontroli zarzadczej objete sg wszystkie komoérki organizacyjne
Urzedu.

Strukture organizacyjng i zakresy spraw zalatwianych przez poszczegdlne komorki organizacyjne okresla
Regulamin Organizacyjny Urzedu.
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W Urzedzie jest wdrozony, utrzymywany i doskonalony System Zarzadzania Jako$cig spetniajacy
wymagania normy ISO 9001, obejmujacy wszystkie komorki organizacyjne, z wylaczeniem Strazy
Migjskiej, w nastepujacym zakresie:

swiadczenia uslug wynikajacych z zadan administracji samorzadowej, zadan zleconych z zakresu
administracji rzadowej i wykonywanych na podstawie porozumien z innymi samorzadami
terytorialnymi dla Klientow Urzedu.

Z systemu zarzadzania w Urzedzie z uwagi na jego specyfike dzialania wylaczono pkt 8.3. normy —
Projektowanie 1 rozwdj produktu/ustugi. Urzad nie projektuje swoich ustug, sa one zaprojektowane
W przepisach prawa.

Powyzsze wylaczenia nie maja zadnego wptywu na zdolno$¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu w zakresie
dostarczenia klientom ustug spetniajacych wiasciwe wymagania.

4.4. ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA 1 JEGO PROCESY
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej — OkreSlanie celow i zadan, monitorowanie i
ocena ich realizacji]

W celu zapewnienia efektywnego funkcjonowania SZJ zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001, zostaty
zidentyfikowane nastepujace procesy i zakwalifikowano je do trzech grup:
A —ZARZADZANIE PROCESAMI:
Al Planowanie, przeglad, analiza i doskonalenie SZJ,
A2 Nadzér nad dokumentacja 1 zapisami SZJ,
A3 Audity wewngtrzne,
A4 Nadzoér nad niezgodno$ciami,
A5 Dziatania korygujace i zapobiegawcze.
B - PROCESY WYTWORCZE:
B1 Planowanie budzetu Gminy Miejskiej Starogard Gdanski,
B2 Komunikacja z Klientem,
B3 Planowanie realizacji przedsigwzig¢,
B4 Zakupy,
BS5 Przebieg procesu realizacji zadan Urzedu.
C - PROCESY WSPOMAGAJACE:
C1 Zarzadzanie zasobami ludzkimi,
C2 Zarzadzanie infrastruktura,
C3 Zarzadzanie srodowiskiem pracy.
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Zadania realizowane w ramach procesow wynikaja z realizacji zapisOw obowigzujacego prawa oraz woli
najwyzszego kierownictwa do spehiania stuzebnej roli wobec mieszkancow miasta na najwyzszym
mozliwym poziomie. Zostaty one przedstawione w Regulaminie Organizacyjnym oraz w wynikajacych z
niego dokumentach (np. opisach poszczeg6élnych stanowisk pracy.

5. PRZYWODZTWO

5.1. PRZYWODZTWO I ZAANGAZOWANIE
[zastosowanie ma standard A1l kontroli zarzadczej - Przestrzeganie wartosSci etycznych]

Najwyzsze Kierownictwo demonstruje swoje przywodztwo i zaangazowanie si¢ w tworzenie 1 wdrozenie

Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, w szczegolnosci poprzez:

1) zapewnienie rozliczalno$ci skutecznosci ZSZ,

2) ustanowienie Polityki Jakosci — Misji zawierajacej cele 1 zobowigzania dotyczace jakosci oraz celow
jakosciowych dla Urzedu odpowiednich do kontekstu organizacji oraz strategicznych kierunkow
dziatania Urzedu,

3) zapewnienie integracji wymagan ZSZ do (ustug) realizowanych przez Urzgdu,

4) promowanie podej$cia procesowego i zarzadzania ryzykiem,

5) zapewnienie dostepnosci zasobow koniecznych do funkcjonowania ZSZ i realizacji wyznaczonych dla
niego celow jakosciowych,

6) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spelnienia wymagan Klienta oraz wymagan przepisow
prawnych 1 wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Stuzg temu przede wszystkim spotkania 1
narady z kadra kierownicza Urzedu,

7) zapewnienie, ze ZSZ osiaga zaplanowane wyniki,

8) wspieranie pracownikow Urzedu majacych wktad w skutecznos¢ ZSZ,

9) promowanie doskonalenia,

10) przeprowadzanie corocznych przegladéw zarzadzania,

11) wdrozenie Kodeksu Postgpowania Etycznego Pracownikow Urzegdu.

5.1.2. ORIENTACJA NA KLIENTA
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewne¢trznal]

Prezydent Mista jako przedstawiciel Najwyzszego Kierownictwa Urzedu uznal, izw centrum
zainteresowania Urzgdu jest klient. Zobowigzat wszystkich pracownikow Urzedu do spetniania stusznych
potrzeb i oczekiwan klientow w granicach obowigzujacego prawa.

Realizujac swoje zaangazowanie w na rzecz klientow Najwyzsze Kierownictwo Urzedu zapewnia:

1) identyfikacje potrzeb i oczekiwan klientow,

2) identyfikacj¢ ryzyk i szans, ktére moga mie¢ wplyw na zgodno$¢ ustugi z wymaganiami i zdolno$¢ do
zwigkszania zadowolenia klienta oraz ze sg one wlasciwie okreslone i zaadresowane,

3) sprawna i zgodna z prawem realizacj¢ ustug (identyfikacja wymagan prawnych do zadan),

4) poprawe warunkow organizacyjnych i technicznych obstugi klientow,

5) tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z klientem,

6) prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjne;.

Klientami Urzedu sg glownie:

1) mieszkancy miasta — spolecznos$¢ lokalna,

2) osoby nie bedace mieszkancami miasta, ktore oczekujg od Urzedu zapewnienia realizacji ich stusznych
1 zgodnych z prawem interesow — osoba (fizyczna lub prawna),
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3) organizacje pozarzadowe,
4) przedsigbiorcy, inwestorzy,
5) turysci.

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia i zaspokojenia biezacych i1 przysztych potrzeb 1

oczekiwan obecnych i potencjalnych klientdw. Orientacja na klienta znajduje odzwierciedlenie w

szczegolnosci w obszarach:

1) organizacji pracy Urzedu,

2) komunikacji z klientem w tym przekazywanie informacji o produktach — ustlugach §wiadczonych przez
Urzad,

3) identyfikacja wymagan dotyczacych produktow Urzedu,

4) badania spetnienia okreslonych wymagan.

Rozpoznanie i okre§lenie wymagan klientow odbywa si¢ poprzez:
1) analize nadsytanej korespondencji, réwniez elektronicznej,

2) analizg skarg i wnioskow,

3) rozmowy z klientami,

4) analize wynikow badan satysfakcji klienta,

5) udostepnianie formularzy wnioskéw wnoszonych spraw.

Dzigki rozpoznaniu oczekiwan klienta Prezydent Miasta podejmuje dziatania zmierzajace do ciaglego
doskonalenia metod i form obstugi klienta w oparciu o ich sugestie oraz propozycje pracownikow
Urzedu. Wszystkie sposoby okreslania i1 spelniania wymagan klienta majg za cel uzyskanie najwyzszego
poziomu jego satysfakcji.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom Klientow Urzedu oraz w celu usprawnienia ich obstugi - powstato
Biuro Obstugi Klienta, do zadan ktorego nalezy w szczegodlnosci udzielanie interesantom informacji o
sposobie zalatwiania spraw w Urzedzie.

5.2. POLITYKA JAKOSCI —- MISJA URZEDU
[zastosowanie ma standard BS kontroli zarzadczej — Misja]

Celem Urzedu jest $wiadczenie ustug na najwyzszym poziomie w realizacji zbiorowych i indywidualnych
potrzeb klientow. Najwyzsze Kierownictwo Urzedu sformulowato swoja Polityke Jakosci - Misje, ktora
zostata zatwierdzona przez Prezydenta Miasta. Polityka ta wyznacza cele 1 zadania dla Urzedu, ktére ma
osiggna¢ kierujac si¢ konkretnymi warto$ciami.

Pracownicy Urzedu zostali zapoznani z Politykg Jako$ci - Misja w ramach szkolen zwigzanych z
wdrazaniem, funkcjonowaniem i doskonaleniem ZSZ, a nowo zatrudniani pracownicy w ramach szkolen
wstepnych. Polityka Jakosci - Misja jest poddawana corocznym przegladom w trybie przegladu
zarzadzania.

Polityka Jako$ci — Misja jest rozpowszechniona w Urzedzie oraz jest dostepna dla zainteresowanych stron
na stronie internetowej miasta.
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5.3. ROLE, ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA W ORGANIZACJI
[Zastosowanie maja standard A3 kontroli zarzadczej - Struktura organizacyjna; standard A4
kontroli zarzadczej - Delegowanie uprawnien; standard C12 kontroli zarzadczej - Ciaglos¢
dzialalnosci]

Regulamin Organizacyjny Urzedu nadany Zarzadzeniem Prezydenta Miasta okresla zadania, strukture
organizacyjng 1 zasady funkcjonowania Urzedu. Kazdy pracownik z chwilg zatrudnienia, zostaje
zapoznany przez pracownika prowadzacego kadry z obowigzujacym Regulaminem Organizacyjnym i
innymi regulacjami z zakresu prawa pracy. Po zapoznaniu si¢ z nim sktada odpowiednie o$wiadczenie,
ktére przechowywane jest w aktach osobowych. Kazda zmiana w w/w dokumentach jest komunikowana
pracownikom przez kierownikow komorek organizacyjnych, ponadto Regulamin Organizacyjny i jego
zmiany publikowane sg na stronach Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu

Obowiazki Prezydenta Miasta w zakresie ZSZ.:

Prezydent Miasta zapewnia sprawne funkcjonowanie 1 zarzadzanie Urzedem 1 ponosi odpowiedzialnos¢

m.in. za:

1) zapewnienie rozliczalnosci skutecznos$ci funkcjonujacego ZSZ,

2) ustanowienie Polityki-Misji oraz ogolnych celow dotyczacych jakosci odpowiednich do kontekstu
zewnetrznego Urzedu 1 kierunkéw dziatania Urzedu,

3) promowanie podejscia procesowego oraz zarzadzania ryzykiem,

4) zakomunikowanie w Urzgdzie znaczenia spelnienia wymagan Klienta oraz wymagan przepiséw
prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych,

5) zapewnienie Ze system osigga zamierzone wyniki,

6) wspieranie oséb majacych wktad w skuteczno$¢ systemu zarzadzania,

7) zapewnienie infrastruktury i srodowiska pracy,

8) zatwierdzenie i wprowadzenie do stosowania Ksiegi Jakosci,

9) akceptacj¢ programow auditdéw wewnetrznych,

10) dokonywanie przegladow systemu zarzadzania,

11) przeprowadzanie weryfikacji Polityki-Misji i celow strategicznych podczas corocznych przegladow
systemu,

12) podejmowanie decyzji dotyczacych zmian i kierunkéw doskonalenia ZSZ,

13) wydanie Kodeksu Postepowania Etycznego Pracownikéw Urzedu.

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

Do obowiazkoéw kierujacych komorkami organizacyjnymi nalezy:

1) formutowanie mierzalnych celéw dotyczacych jakosci operacyjnych stanowiskowych,

2) zarzadzanie realizowanymi procesami tak, aby skuteczne bylo ich planowanie, przebieg i
nadzorowanie,

3) realizacja procesow zgodnie z finansowymi zalozeniami budzetu Gminy i postawionymi przez
Prezydenta Miasta celami,

4) podejmowanie efektywnych dziatan doskonalacych, jakos¢ a w szczego6lnosci dziatan korygujacych,

S)realizacja innych dziatan okreslonych Ksigga Jakos$ci, procedurami 1 instrukcjami,

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

7) dbatos¢ o funkcjonowanie ZSZ w podlegltej komodrce organizacyjne;.
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Szczegdlne uprawnienia decyzyjne sa nadawane przez Prezydenta Miasta w indywidualnych
upowaznieniach. Ponadto, zadania i odpowiedzialno§¢ pracownikow okreslaja takze dokumenty ZSZ:
Ksigga Jakosci, procedury, instrukcje na poziomie systemowym i operacyjnym. W imiennych zakresach
czynnosci okreslone zostaty rowniez zastgpstwa pracownikow.

Struktura organizacyjna Urzedu stanowi integralng cze$¢ Regulaminu Organizacyjnego Urzedu.

Przedstawiciel Kierownictwa
Opisany w Ksiedze Zintegrowany System Zarzadzania nadzorowany jest bezposrednio przez Sekretarza
Miasta, ktory jest Koordynatorem Kontroli Zarzadczej, przy pomocy Petnomocnika Prezydenta Miasta ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Zadaniem Koordynatora Kontroli Zarzadczej jest miedzy innymi:

1) ksztattowanie w Urzedzie $wiadomosci, iz podstawowa powinnoscig kazdego pracownika jest
spetianie stusznych wymagan klienta w trybie okreslonym prawem,

2) planowanie i nadzorowanie szkolen,

3) przygotowanie postepowania w zakresie skarg i wnioskow,

4) przygotowanie propozycji rozwigzan organizacyjnych w Urzedzie.

Zadaniem Pelnomocnika jest miedzy innymi:

1) koordynowanie wszystkich dzialan zwigzanych z dokumentowaniem i1 wdrazaniem Systemu,

2) sprawdzenie dokumentdw i zapewnienie kompletno$ci i zgodno$ci dokumentacji z wymogami normy,

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

4) planowanie 1 realizacja prac w zakresie utrzymania i doskonalenia ZSZ,

5) prowadzenie analizy funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Zarzadzania i dostarczania okresowych
informacji w ramach przegladu ZSZ,

6) nadzor nad utrzymaniem i doskonaleniem SZS,

7) prowadzenie i nadzorowanie szkolen pracownikow w ramach ZSZ,

8) opracowanie projektu dokumentacji Zintegrowanego Systemu Zarzadzania i wykonywanie czynno$ci
techniczno-kancelaryjnych zwigzanych zprowadzong dokumentacja Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania,

9) rozpowszechnianie zgodnie z rozdzielnikiem dokumentow i obowigzujacych procedur,

10) planowanie i nadzorowanie auditéw wewngtrznych,

11) prowadzenie rejestru produktow niezgodnych.

Pelnomocnik jest uprawniony do kontaktéw z jednostkami zewnetrznymi w sprawach certyfikacji i1
nadzoru nad Zintegrowanym Systemem Zarzadzania w Urzedzie.

6. PLANOWANIE

6.1. DZIALANIA ODNOSZACE SIE DO RYZYK I SZANS — ZARZADZANIE RYZYKIEM
[zastosowanie maja: standard B7 kontroli zarzadczej — Identyfikacja ryzyka; standard B8
kontroli zarzadczej — Analiza ryzyka; standard B9 kontroli zarzadczej — Reakcja na ryzyko]

Szczegdtowe zasady dotyczace zarzadzania ryzykiem zawiera zarzadzenie Prezydenta Miasta w
sprawie kontroli zarzadczej w Gminie.
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Prezydent proponuje 1 aktualizuje wizj¢ Gminy, uchwalang przez Rade Miasta Starogard Gdanski,
opartg gtoéwnie na kierunkach jej rozwoju, analizie mocnych i stabych stron oraz szans i zagrozen.
Prezydent proponuje i aktualizuje cele strategiczne, uchwalane przez Rade Miasta Starogard Gdanski,
stluzace do realizacji misji oraz cele operacyjne, wspomagajace osiggnigcie celow strategicznych.
Zadania nie stanowigce priorytetow rozwoju Gminy sg planowane i realizowane przez osoby
zarzadzajace 1 pracownikow Gminy w stopniu odpowiadajagcym ustawowemu obowigzkowi
realizowania zadan samorzadu terytorialnego z wykorzystaniem narzedzi 1 zasad biezacego
zarzadzania operacyjnego.

Wizje, misje, cele strategiczne i operacyjne oraz zasady ich aktualizacji i wynikajace z nich ryzyka
zawarte sg w Strategii Rozwoju Spoteczno - Gospodarczego Miasta Starogard Gdanski.

Na podstawie projektu uchwaty budzetowej na dany rok kalendarzowy Koordynator Kontroli
Zarzadczej opracowuje Plan Dziatalno$ci Gospodarczej Gminy zwany dalej PDGM, ktory obejmuje
m.in.:

1) cele strategiczne i inne cele priorytetowe Gminy przewidziane do realizacji w danym roku
budzetowym oraz najwazniejsze zadania sluzace ich realizacji , w tym powierzane do realizacji
gminnym jednostkom organizacyjnym,

2) cele wynikajace z funkcji zarzadzania dotyczace kontroli zarzadczej, ktéore majg zapewnié
realizacj¢ zadan i osiggni¢cie zaplanowanych celow,

3) osoby odpowiedzialne za kazde zadanie i charakter odpowiedzialnosci (wykonanie, koordynacja,
nadzor),

4) mierniki rzeczowe lub jako$ciowe okreslajace stopien realizacji celu w danym roku.

PDGM opracowuje si¢ i przekazuje dla komorek organizacyjnych Urzedu oraz kierownikom
jednostek organizacyjnych Gminy.

Osoby zarzadzajace w Urzedzie oraz kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy s3

odpowiedzialni za:

1) realizacj¢ zadan danej jednostki organizacyjnej w sposOb spojny z misja oraz celami
strategicznymi i operacyjnymi Gminy, a takze realizacj¢ poszczegélnych zadan budzetowych
ujetych w budzecie Gminy oraz w PDGM,

2) prawidlowa realizacj¢ zadan niestanowiacych priorytetow rozwoju Gminy Ww stopniu
odpowiadajagcym ustawowemu obowigzkowi realizowania zadan samorzadu terytorialnego,

3) uwzglednienie w systemie monitorowania realizacji celéw strategicznych, operacyjnych i
pozostalych zadan Gminy niestanowigcych priorytetow rozwoju Gminy, a wynikajacych z
ustawowego obowigzku realizacji zadan samorzadu terytorialnego — zasad monitorowania ww.
celow i zadan przez jednostki organizacyjne Gminy,

4) zapoznanie podlegltych pracownikdw z misja oraz celami strategicznymi i operacyjnymi Gminy,
PDGM oraz z uchwalonym budzetem Gminy w czes$ciach dotyczacych dziatania danej komorki
organizacyjnej Urzedu Miasta lub jednostki organizacyjnej Gminy.

Pracownicy Urzgedu Miasta oraz pracownicy jednostek organizacyjnych Gminy obowigzani sg do

zapoznania si¢:

1) z misjg Gminy,

2) z celami 1 zadaniami, realizowanymi w ramach dzialania Gminy (cele strategiczne, operacyjne,
wynikajace z ustawowych zadan jednostek samorzadu terytorialnego i ujete w budzecie Gminy oraz w
PDGM).
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Proces zarzadzania ryzykiem obejmuje:

1) identyfikacj¢ ryzyk,

2) oceng ryzyk,

3) ustalenie akceptowalnego poziomu ryzyk,
4) reakcje na ryzyka,

5) monitorowanie ryzyk.

Identyfikacja ryzyka polega na wustaleniu ryzyka zagrazajacego realizacji poszczegdlnych celow
strategicznych i operacyjnych Gminy oraz pozostalych dziatan niestanowiacych priorytetdéw rozwoju
Gminy. Podczas identyfikacji ryzyka stosowana jest kategoryzacja. Ustala si¢ nastepujace kategorie
ryzyka:

1) ryzyko finansowe,

2) ryzyko dotyczace zasobow ludzkich,

3) ryzyko dziatalnosci,

4) ryzyko zewnetrzne.

Ocena zidentyfikowanych ryzyk polega na okresleniu wptywu i prawdopodobienstwa wystapienia ryzyka, a
nastepnie ustaleniu jego istotnosci. Do ustalenia wplywu ryzyka nalezy uzywa¢ nastepujaca skale ocen:

1) wysoki — 3 punkty,

2) $redni — 2 punkty,

3) niski — 1 punkt.

Ustalenie prawdopodobienstwa wystgpienia ryzyka polega na okresleniu mozliwosci wystgpienia
danego zdarzenia narazonego na ryzyko. Do ustalenia prawdopodobienstwa wystapienia ryzyka nalezy
uzywac nastgpujaca skale ocen:

1) wysokie — 3 punkty,
2) $rednie — 2 punkty,
3) niskie — 1 punkt.

W oparciu o dokonang oceng wplywu i prawdopodobienstwa wystapienia ryzyka, ustalany jest poziom

istotnos$ci ryzyka. Ustala si¢ nastgpujace poziomy istotnosci ryzyka:

1) ryzyko powazne, tj. ryzyko ktorego iloczyn prawdopodobienstwa wystgpienia danego zdarzenia oraz
jego wptywu na realizacje¢ celu lub dziatania wynosi 6 lub 9 punktow,

2) ryzyko umiarkowane, tj. ryzyko ktorego iloczyn prawdopodobienstwa wystapienia danego zdarzenia
oraz jego wplywu na realizacje celu lub dziatania wynosi 3 lub 4 punkty,

3) ryzyko nieznaczne, tj. ryzyko ktérego iloczyn prawdopodobienstwa wystgpienia danego zdarzenia
oraz jego wplywu na realizacje celu lub dziatania wynosi 1 lub 2 punkty.

Ryzykiem akceptowalnym jest ryzyko nieznaczne. Ryzyko umiarkowane 1 powazne przekracza
akceptowalny poziom ryzyka. Ryzyko przekraczajace akceptowalny poziom ryzyka wymaga ustalenia i
podjecia dziatan ograniczajacych je do poziomu akceptowanego przez zmniejszenie jego wpltywu lub
prawdopodobienstwa wystapienia (przeciwdzialania ryzyku).

Metodami reakcji na wystapienie ryzyka sg:

1) akceptowanie (tolerowanie),

2) przeniesienie ryzyka — przekazanie ryzyka podmiotowi zewnetrznemu,

3) przeciwdziatanie ryzyku — zastosowanie mechanizméw kontroli wewnetrzne;.
W celu okreslenia metody przeciwdziatania ryzyku nalezy przeanalizowacé:

1) przyczyny (zrédta) ryzyka i mozliwe scenariusze rozwoju wydarzen,
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2) istniejace mechanizmy kontroli stosowane w celu ograniczenia lub unikniecia tego ryzyka,
3) skuteczno$¢ istniejacych mechanizmoéow kontroli, tj. zakres w jakim przeciwdzialaja ryzyku, a poprzez
to utatwiajg lub utrudniajg realizacj¢ ustalonych celéw i zadan.

Identyfikacji i oceny ryzyka oraz okreslenia metody przeciwdziatania ryzyku w odniesieniu do zadan
Gminy niestanowigcych priorytetow rozwoju Gminy dokonuja kierujacy komodrkami organizacyjnymi
oraz inne osoby funkcyjne Urzedu Miasta, stosownie do kompetencji okreslonych Regulaminem
Organizacyjnym. W identyfikacji i ocenie tego ryzyka kierujacy komodrkami organizacyjnymi Urzedu
powinni uwzgledni¢ ryzyka wystepujagce w nadzorowanych przez nich jednostkach organizacyjnych
Gminy. Zidentyfikowane i ocenione ryzyka oraz okreslone metody przeciwdziatania ryzyku w
odniesieniu do najwazniejszych zadan na dany rok kalendarzowy, zawartych w PDGM przekazuje si¢
Koordynatorowi kontroli zarzadczej

Koordynator kontroli zarzadczej przedstawia Prezydentowi raport z koordynowania zarzadzania ryzykiem.

6.2. CELE JAKOSCIOWE I PLANOWANIE ICH OSIAGNIECIA
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej — OkresSlanie celow i zadan, monitorowanie i
ocena ich realizacji]

Strategiczne cele jakosciowe w Urzedzie zostaty okreslone w Polityce Jakos$ci — Misji i na ich podstawie
zostaja ustanowione operacyjne cele dotyczace jakosci.

Wprowadzono dwa rodzaje celow dotyczacych jakosci:

1) operacyjne ogoélne, ktorych osiggniecie zalezy od dziatania lub wspoldziatania Pracownikéw wiecej
niz jednej komorki organizacyjnej Urzedu, ustalane w ramach przegladu SZJ przez Kierownictwo,

2) operacyjne stanowiskowe, ktorych osiagnigcie zalezy od dziatania Pracownika zatrudnionego na
danym stanowisku, ktorego cel dotyczy, ustalane przez Kierownikow Komorek Organizacyjnych na
podstawie celow strategicznych okreslonych w Polityce Jakosci”,

Kierujacy komorkami organizacyjnymi opracowujg cele operacyjne stanowiskowe wraz z podaniem
miary do oceny ich realizacji 1 przedstawiajg je w KARTACH CELOW OPERACYJNYCH.

Pelnomocnik ds. SZJ podaje do wiadomosci opracowane cele dotyczace jakosci oraz wyniki oceny ich
realizacji.

6.3. PLANOWANIE ZMIAN ZINTEGROWANEGO SYSTEMU ZARZADZANIA

Niezbedne ustalenia pisemne dotyczace planowania ZSZ, zostaly zawarte w Ksiedze Jakosci iw
poszczegb6lnych procedurach. W planowaniu ZSZ uwzgledniane sg dane z przeprowadzonych analiz,
wyniki auditow wewnetrznych, monitorowania proces6w, monitorowania zgodnosci realizacji zadan oraz
badania satysfakcji klienta, ktore wykorzystywane sg do formutowania zadan w kierunku doskonalenia
systemu.
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7. WSPARCIE
7.1. ZASOBY
7.1.1 POSTANOWIENIA OGOLNE

W celu okreslenia i zapewnienia zasoboéw niezbgdnych do doskonalenia skutecznosci ZSZ oraz spetnienia
oczekiwan klientow Urzedu przyktada si¢ szczegdlng uwage do zapewnienia $srodkéw finansowych i
racjonalne gospodarowanie nimi.

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, funkcjonowania i ciggtego doskonalenia ZSZ, sa:

1) zasoby ludzkie,

2) $rodki finansowe,

3) infrastruktura.

Kierownictwo Urzgdu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrowa, finansowa oraz
zapewnienie wyposazenia Urzedu. Wyrazem zapewnienia zasobow na dany rok jest plan finansowy
Urzedu wynikajacy z uchwaty budzetowe;.

7.1.2. LUDZIE

Pracownicy Urzedu stanowig o skutecznosci i1 jakosci realizowanych zadan. Na sprawne i wilasciwe
wykonywanie zadan wplyw maja takie czynniki jak: wyksztalcenie, umiejetnosci, doswiadczenie i
szkolenia. Polityka kadrowa Urzedu prowadzona jest zgodnie z ustawg o pracownikach samorzagdowych,
w ramach $rodkéw przeznaczanych na ten cel w budzecie miasta.

7.1.3. INFRASTRUKTURA
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej — Ochrona zasobéw, standard C 15
Mechanizmy kontroli dotyczace systemow informatycznych]

Urzad ma swoja siedzibe w budynku potozonym przy ulicy Gdanskiej numer 6. Urzad zapewnia i
utrzymuje infrastrukture potrzebng do osiaggniecia zgodnos$ci z wymaganiami normatywnymi. Dla potrzeb
klientow w budynku na parterze zamieszczono tablice zawierajacg informacje o poszczegdlnych
komoérkach organizacyjnych oraz numeracj¢ pomieszczen. W strefach ogoélnodostepnych znajdujg sie
stanowiska ulatwiajace klientom sporzadzanie pism lub wypelnienie formularzy. Bardzo istotng czesé
infrastruktury Urzedu stanowi system informatyczny, obejmujacy kablowa sie¢, sprzet komputerowy,
oprogramowanie i systemy baz danych. Jest on stosownie do wymagan i mozliwosci rozbudowywany i
modernizowany. Prace remontowo - konserwacyjne zlecane s3 wyspecjalizowanym podmiotom
zewnetrznym w zalezno$ci od potrzeb. Nadzoér nad funkcjonowaniem i modernizacja oprogramowan
dokonywany jest przez podmioty dysponujace prawami autorskimi. Budynek Urze¢du jest wyposazony w
elektroniczny system sygnalizacji wltamania i napadu. W sktad systemu sygnalizacji wtamania i napadu
wchodza czujniki ruchu, centrale oraz sygnalizatory dzwickowe i1 $wietlne. Konserwacja systemu
przeprowadzana jest przez specjalistow wykonujacych ushugi na podstawie uméw konserwacyjnych,
zgodnie z postanowieniami uméw. Dla zapewnienia funkcjonowania i nalezytego stanu technicznego
budynkéw Urzedu corocznie, w ramach §rodkow ustalonych w budzecie gminy planuje si¢ i realizuje:
1) niezbedne remonty i adaptacje pomieszczen oraz sieci technicznych,
2) dostawy nowego wyposazenia ruchomego (urzadzen i sprzetu),
3) konserwacje, modernizacj¢ i remonty posiadanego wyposazenia ruchomego,
4) dostawy mediow oraz materialdow eksploatacyjnych niezbednych do nalezytego funkcjonowania
infrastruktury.
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Zadania dotyczace zakupow, utrzymania, konserwacji i modernizacji infrastruktury Urzedu Miejskiego
znajduja si¢ w zakresach dzialania Wydzialu Organizacyjnego.

7.1.4. SRODOWISKO REALIZOWANYCH PROCESOW

Dla zapewnienia w Urzedzie przyjaznego srodowiska pracy dla pracownika, jak i dogodnych warunkéw
korzystania przez klienta z ustlug publicznych $§wiadczonych przez Urzad, zadania z zakresu
bezpieczenstwa i1 higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowej powierzono pracownikowi Wydziatu
Organizacyjnego, ktory jest wspomagany przez pracownikdéw posiadajacych odpowiednie przygotowanie.
Bezposredni nadzor nad realizacjg zadan z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy sprawuje zatrudniony
w Wydziale Organizacyjnym specjalista ds. BHP. Pracownik ten posiada stosowne kwalifikacje 1
uprawnienia, okre$lone przepisami do wykonywaniu zadan, majacych na celu spetnienie wymogéw z
zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowe;.

Poza przestrzeganiem wyzej wymienionych wymagan dotyczacych wilasciwych warunkéw fizycznych
srodowiska w Urzedzie stworzone sg warunki i mechanizmy majace na celu redukcje stresu pracownikow
1 promowanie etycznych relacji migdzy pracownikami oraz w kontaktach z klientami.

7.1.5. ZASOBY DO MONITOROWANIA I POMIAROW

W Urzedzie monitorowane sg procesy realizacji ustug i zostato to opisane w pkt. 9. Ksiggi Jakosci.

W Urzedzie stosuje si¢ przyrzady do pomiaru temperatury i wilgotnosci powietrza, stuzace
do monitorowania warunkow skladowania dokumentéw. Z dzialan tych utrzymywane sg zapisy.
Urzadzenia posiadajg $§wiadectwa wzorcowania i nie podlegaja prawnej kontroli metrologicznej w
rozumieniu ustawy Prawo o Miarach.

7.1.6. WIEDZA ORGANIZACJI
[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej — Kompetencje zawodowe]

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji ustug Urzedu oraz interpretacji przepisow prawa, ktore
majg zastosowanie w czasie realizacji procesoOw. Wiedze t¢ nabywa si¢ w trybie doskonalenia
zawodowego urzednikow, zard6wno w trybie samoksztatcenia, szkolen wewnetrznych, jak 1 szkolen
zewngtrznych.

7.2. KOMPETENCJE
[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej — Kompetencje zawodowe, standard A4
Delegowanie uprawnien|

Zgodny z ustawg o pracownikach samorzadowych nabor pracownikéw Urzedu zapewnia zatrudnienie
pracownikow wykwalifikowanych, o odpowiednich umiejetnosciach praktycznych i1 przygotowaniu
zawodowym. Tym samym zatrudnieni pracownicy speiniaja wymogi okres§lone w ustawie o
pracownikach samorzadowych, rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie zasad wynagrodzenia i
wymagan kwalifikacyjnych pracownikéw samorzadowych. Wyksztalcenie, szkolenia, zdobywane
umiejetnosci 1 doswiadczenie powoduja, ze pracownicy Urzedu sg kompetentni do wytworzenia produktu
o wysokiej jakosci.

Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji moga bra¢ udziat w szkoleniach,
warsztatach 1 seminariach. Sekretarz Miasta, biorgc pod uwage wnioski kierownikow komorek
organizacyjnych planuje potrzeby w zakresie szkolen, proponujac corocznie wysoko$¢ S$rodkow
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finansowych na ten cel w budzecie gminy. Stosownie do potrzeb moga by¢ organizowane szkolenia
wewnetrzne dla szerszej grupy pracownikéw. Ocena skutecznosci szkolen prowadzona jest przez
kierujacych komorkami organizacyjnymi w trakcie biezacego nadzoru nad realizacja zadan. Pracownicy
Urzgdu maja mozliwos¢ podnoszenia kwalifikacji zawodowych poprzez kontynuowanie nauki na uczelni
wyzszej. Ocena skuteczno$ci podjetej nauki jest potwierdzana zaswiadczeniem uczelni o zaliczeniu
kolejnego roku oraz dyplomem ukonczenia nauki. Pracownicy podejmujacy po raz pierwszy prace w
samorzadzie gminnym odbywaja stuzbe przygotowawcza zakonczong egzaminem w formie testu.
Wydziat Organizacyjny prowadzi akta osobowe pracownikéw Urzedu, w ktorych przechowywane sa
zapisy dotyczace wyksztalcenia 1 umiej¢tnosci (§wiadectwa szkolne, dyplomy), szkolen (kopie
zaswiadczen 1 certyfikatow) oraz doswiadczenia zawodowego (§wiadectwa pracy). Na szkolenia
pracownicy sa kierowani stosownie do potrzeb organizacji, w oparciu o podpisane skierowanie przez
Sekretarza Miasta.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Umozliwia ona sformutowanie wzajemnych
oczekiwan oceniajacego i ocenianego. Pozwala stwierdzi¢, jakie dzialania organizacyjne powinny by¢
podjete, aby podnies¢ jakos¢ $wiadczonej pracy oraz jakie sg ambicje zawodowe i szkoleniowe
pracownika.

7.3. SWIADOMOSC

Kazdy pracownik Urzedu jest §wiadomy wymagan Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, w tym w

szczegolnosci:

- zadan wynikajacych z Polityki Jako$ci — Misji,

- celow dotyczacych jakosci,

- udzialu pracownika w osigganiu skutecznos$ci Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w swoim obszarze
odpowiedzialnosci, tacznie z korzysciami, ktore odnosi Urzad dzigki takiej postawie,

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

7.4. KOMUNIKACJA
[zastosowanie ma standard D16 kontroli zarzadczej — Biezaca informacja, D17 kontroli
zarzadczej — Komunikacja wewnetrzna i standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja
zewnetrzna]

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej, umozliwiajacy sprawne
funkcjonowanie Urzgdu 1 ZSZ.

Komunikacja wewnetrzna:

Zasady komunikacji wewnetrznej zapewniajg sprawne przekazywanie informacji wewnatrz Urzgdu oraz
zapobiegaja niepotrzebnym powtorzeniom dziatan i zapewniajg przekazywanie pracownikom i klientom
aktualnych informacji dotyczacych realizowanych zadan i zatatwianych spraw.

Ustanowiono nastepujace metody komunikacji wewngtrzne;j:

1) wewnetrzna sie¢ komputerowa INTRANET,

2) spotkania Kierujacymi Komoérkami Organizacyjnymi Urzedu,

3) korespondencja (réwniez e-mail) z pracownikami UM,

4) strona intranetowa ,,info”,

5) spotkania robocze z pracownikami UM,

6) wywieszenie/wytozenie w miejscach ogolnie dostepnych Polityki Jako$ci - Misji oraz Ksiegi JakoS$ci.
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Przebieg procesow komunikacyjnych jest dokumentowany w formie protokoldw z posiedzen i narad,
zapisoOw elektronicznych. Za udokumentowanie komunikacji wewngtrznej s3 odpowiedzialni jej
organizatorzy.

Kierujacy komodrkami organizacyjnymi 1 pracownicy posiadaja bezposredni dostep do zrdodta przepisow
prawnych podczas realizacji zadan, ktorym jest elektroniczny system informacji prawnej. Zakres zadan
wykonywanych w danej komorce organizacyjnej okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu.

Komunikacja zewnetrzna w tym z klientami

Kierownictwo Urzedu i1 pracownicy sg w pelni §wiadomi, ze w $wietle zmieniajacych si¢ przepisow
prawa szybka, peilna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem realizacji polityki
informacyjnej.

W Urzedzie ustalone sg zasady dot. form komunikacji zewnetrznej oraz kompetencji i uprawnien kadry
kierowniczej i pracownikoOw w tym zakresie.

Komunikacja zewnetrzna dotyczy glownie klientéw Urzedu i stron zainteresowanych.

Szczegotowy opis zasad komunikacji zewngtrznej opisano w pkt. 8.2.1. KJ.

7.5. UDOKUMENTOWANE INFORMACJE
[zastosowanie ma standard C10 kontroli zarzadczej - Dokumentowanie systemu kontroli
zarzadczej, standard D16 kontroli zarzadczej — Biezaca informacja]

W Zintegrowanym Systemie Zarzadzania podstawowa dokumentacj¢ stanowia:

1) Polityka Jakosci — Misja Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

2) Ksigga Jakosci Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

3) zarzadzenie Prezydenta Miasta Starogard Gdanski w sprawie kontroli zarzadczej w Gminie Miejskiej
Starogard Gdanski,

4) dokumenty Systemu Zarzadzania Jako$cia zgodnego z norma ISO 9001,

5) Kodeks Postgpowania Etycznego Pracownikéw Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

6) Regulamin Organizacyjny Urzgdu Miasta Starogard Gdanski,

7) Regulamin Pracy Urzedu Miasta Starogard Gdanski,

8) dokumenty tacznie z zapisami, niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i
nadzorowania opisanych w niej procesow.

Pelnomocnik prowadzi wykaz formularzy Systemu Zarzadzania Jakoscig i zatgcznikow zwigzanych z
SZJ.

Wszystkie w/w dokumenty zwigzane z funkcjonowaniem SZJ opracowywane s i podlegaja nadzorowi
zgodnie z zasadami i trybem postepowania opisanym w procedurze: PQ A 2/1 NADZOR NAD
DOKUMENTACIJA SZ]  ORAZ  ZASADY PRZY JEJ] OPRACOWYWANIU 1
ROZPOWSZECHNIANIU.

W zakresie:

1) opracowywania i zatwierdzania dokumentow,

2) aktualizacji,

3) rejestracji,

4) dostepnosci dokumentéw w miejscach ich wydawania,

5) archiwizacji,

6) zapewnienia, ze dokumenty z zewnatrz sg zidentyfikowane i nadzorowane,
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7) zapobiegania przypadkowemu wykorzystaniu dokumentoéw nieaktualnych.
Nadzér na dokumentacjg systemowa sprawuje Pelnomocnik ds. SZJ.

Kierujacy komorkami organizacyjnymi sprawuja nadzor nad pozostala dokumentacja zwiazang z SZJ w
zakresie swojej dzialalnosci.

Procedura PQ A 2/1 okresla szczegdlowe zasady nadzoru nad aktami normatywnymi i prawnymi.

Zapisy jakosci

Sporzadzanie, identyfikowanie, zatwierdzanie i1 przechowywanie zapisow dotyczacych jakosci ma na celu
dokumentowanie zgodnosci ZSZ z wymaganiami normy oraz przepisami prawnymi jako potwierdzanie
skuteczno$ci prowadzonych dzialan w zakresie podnoszenia standardu oferowanych ushug. Okresy
przechowywania zapisoOw wynikaja z rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji organizacji i1 zakresu dziatania
archiwow zaktadowych, oraz innych obowigzujacych w tym zakresie aktow normatywnych.

Zapisom podlegaja wyniki wszystkich dziatan majacych zwigzek z jako$cig oferowanych ustug oraz

funkcjonowaniem ZSZ, a w szczego6lnosci np.:

- wyniki przegladéw ZSZ,

- wyniki auditow wewnetrznych ZSZ,

- zapisy dotyczace ustugi niezgodnej,

- zapisy ze szkolen i kompetencji pracownikow,

- zapisy dotyczace dziatan korygujacych,

- innych dziatan majacych wptyw na ZSZ,

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

- Zapisy z monitorowania procesow,

- zapisy sporzadzane z przegladu wniosku (zgodnie z opisem w pkt. 8.2.3.) oraz zapisy dotyczace
zwolnienia produktu do klienta (zgodnie z opisem w pkt. 8.6.).

8. DZIALANIA OPERACYJNE

8.1. PLANOWANIE REALIZACJI USLUG

Urzad powotany jest do $wiadczenia ustug wynikajacych z zadan administracji samorzadowej, zadan
zleconych z zakresu administracji rzagdowej 1 wykonywanych na podstawie porozumien z innymi
samorzadami terytorialnymi dla Klientow Urzedu.

Planowanie realizacji produktéw Urzedu polega na przygotowywaniu planow lub projektow:

1) aktow normatywnych (uchwat i zarzadzen) lub czynno$ci prawnych okreslajacych sposob realizacji
zadan publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb wspdlnoty samorzadowej (uméw i
porozumien),

2) ustug publicznych oraz materialnych efektow tych ushug,

3) aktow administracyjnych (decyzji, postanowien, za§wiadczen) w celu zalatwiania indywidualnych
spraw z zakresu administracji publicznej,

4) innych dokumentéw, czynnos$ci prawnych lub czynno$ci materialno-technicznych, informacji, objetych
zadaniami miasta.
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W procesie planowania realizacji produktéw Urzad opiera si¢ na powszechnie obowigzujacych
przepisach prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniach zawartych przez miasto oraz aktach
wewnetrznych.

Szczegolne znaczenie w procesie planowania realizacji zadan publicznych polegajacych na zaspokojeniu
zbiorowych potrzeb wspolnoty maja:

1) strategia rozwoju miasta;

2) wieloletnie i roczne programy;

3) budzet gminy, bedacy rocznym planem dochodow i1 wydatkow gminy.

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

Przebieg wszystkich proceséw jest wzajemnie zalezny (patrz: pkt 4.4. - Mapa procesow).

Realizacje procesow nadzoruja kierujacy komodrkami organizacyjnymi. Sa one udokumentowane w

dokumentach lub zapisach systemu. Tryb realizacji procesow, metodyka weryfikacji, monitorowania i

kontroli produktu przed jego wydaniem klientowi zostat zaplanowany:

1) w operacyjnych wewnetrznych dokumentach — procedurach, instrukcjach i programach,

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

8.2. WYMAGANIA DOTYCZACE USLUG

8.2.1. KOMUNIKACJA Z KLIENTEM
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewne¢trznal]

Kierownictwo Urzedu i pracownicy sag w pelni $wiadomi, ze w $wietle zmieniajacych si¢ przepisow

prawa szybka, pelna i1 zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem realizacji polityki

informacyjnej. W celu zapewnienia prawidlowej komunikacji z klientami informacje sa zamieszczane:

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

2) na stronach internetowych miasta (w szczeg6lnosci - Biuletynu Informacji Publicznej),

3) w prasie lokalnej lub ponadlokalnej (w zalezno$ci od poziomu potrzeby lub obowigzku zamieszczania
informacji),

4) na tablicach ogloszen w miescie.

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

Zasady rozpatrywania skarg i1 wnioskow okresla Kodeks Postgpowania Administracyjnego. W
Regulaminie Organizacyjnym Urzedu koordynacj¢ rozpatrywania skarg i wnioskow zwigzanych z praca
Urzedu przydzielono Sekretarzowi Miasta.

Istotne znaczenie majg informacje zwrotne od klientow. Pozyskiwanie informacji umozliwiaja:
1) badania poziomu zadowolenia klienta z ustug,

2) analizy skarg 1 wnioskéw wpltywajacych do Urzedu,

3) analizy publikacji w $rodkach masowego przekazu w szczeg6lno$ci prasy lokalnej,
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4) r6znego rodzaju spotkania, debaty z udziatem mieszkancow.

Komunikacja z klientem obejmuje réwniez postepowanie z wlasnoscia Klienta w celu jej zabezpieczenia i
ochrony.

8.2.2. OKRESLENIE WYMAGAN DOTYCZACYCH USLUG

Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ustug wyplywaja z
powszechnie obowigzujacych przepisOw prawa, aktow prawa miejscowego, aktow wewnetrznych,
porozumien oraz wymagan klientow.

Kierownictwo realizujac przedstawiony obowiazek dazy do zapewnienia takich warunkéw
organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby sposéb realizacji zadan nie tylko odpowiadat
standardom zaspokajania zbiorowych potrzeb oraz formalnym wymogom zalatwiania indywidualnych
spraw z zakresu administracji publicznej, ale réwniez spetnial oczekiwania i wymagania klientow
odzwierciedlone w indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.

Oczekiwania i wymagania klientow rozpoznawane sa w drodze analiz informacji zawartej w:

1) opiniach 1 ocenach zebranych w drodze konsultacji spotecznych dotyczacych projektowanych dziatan,

2) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem radnych,

2) wnioskach 1 ocenach zawartych w podaniach oraz $§rodkach zaskarzenia sktadanych w postepowaniu
administracyjnym,

3) wnioskach, opiniach i1 ocenach przekazywanych za posrednictwem srodkow masowego przekazu,

4) opiniach 1 ocenach przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika z klientem a szczegdlnie
sktadanych przez niego formularzy wnioskéw i informacji o sposobie zatatwienia sprawy.

8.2.3. PRZEGLAD WYMAGAN DOTYCZACYCH USLUG
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor]

Przeglad wymagan dotyczacych ustug rozumiemy jako zbidr wszystkich czynno$ci niezbednych dla
uruchomienia procesu zaspokojenia zapotrzebowania na okre$lona usluge dokonywany w oparciu o
obowigzujace akty normatywne, ktore sg zinwentaryzowane i systematycznie nadzorowane pod katem ich
aktualno$ci.

Przegladem wymagan objete sa wszystkie procesy realizowane w Urzgdzie, niezaleznie od tego, czy sa
one uruchamiane przez zapotrzebowanie zewnetrzne (podania, wnioski, skargi, interpelacje i zapytania,
oferty) czy wewnetrzne (projekty uchwal, zarzadzen, specyfikacje istotnych warunkéw zamodwienia,
umowy, polecenia shuzbowe, itp.).

Przegladu wymagan dokonuja uprawnieni pracownicy zgodnie z postanowieniami Regulaminu
Organizacyjnego oraz imiennych wykazéw obowigzkow lub na polecenie bezposredniego przetozonego
poprzez:

1) analize wniosku skladanego przez klienta pod katem zadania, kompletnos$ci, wtasciwosci rzeczowej i
miejscowej, identyfikacji wnioskodawcy oraz innych wymagan formalnych — z przegladu prowadzi si¢
zapisy,

2) analiz¢ sporzadzanych 1 przedktadanych projektow uchwal, zarzadzen, specyfikacji istotnych
warunkéw zamoéwienia, umoéw itp. pod katem ich zgodnosci z prawem oraz obowigzujacymi
procedurami.
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8.2.4. ZMIANY WYMAGAN DOTYCZACYCH USLUG
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor]

W celu realizacji ushugi zgodnie z ustalonymi dla niej wymaganiami osoby je realizujace w sposob ciagty
monitoruja zmieniajgce si¢ przepisy prawa oraz regulacje wewnetrzne mogace mie¢ wpltyw na ich
realizacje.

Zmiany wynikajace ze zmienionych wymagan Klienta sg realizowane zgodnie z postanowieniami KPA
lub ustaw szczegotowych dotyczacych danej ustugi.

8.3. PROJEKTOWANIE I ROZWOJ [WYMAGANIE WYLACZONE]

8.4. NADZOR NAD PROCESAMI, PRODUKTAMI I USLUGAMI DOSTARCZANYMI Z
ZEWNATRZ
[zastosowanie ma standardC14 kontroli zarzadczej — Szczegélowe mechanizmy kontroli
dotyczace operacji finansowych i gospodarczych]

Urzad zapewnia, ze procesy, produkty, ustugi dostarczane z zewnatrz sg zgodne z wymaganiami.

Urzad okresla nadzor nad dostarczanymi z zewnatrz procesami, produktami, ustugami, jezeli:

1) produkty, ustugi od zewnetrznych dostawcow sg przeznaczone do wigczenia do wiasnych produktow i
ushug,

2) produkty, ustugi sg dostarczane bezposrednio do klienta przez zewnetrznych dostawcow w imieniu
Urzedu,

3) proces lub jego cze$¢ jest dostarczana przez zewngtrznego dostawce w wyniku decyzji Urzedu

Urzad utrzymuje zapisy dotyczace: kryteriow oceny, wyboru, monitorowania efektéw dzialania,
ponownej oceny zewnetrznych dostawcoOw produktow/ustug.

Urzad zleca zadania publiczne organizacjom pozarzadowym zgodnie z ustawg o organizacjach pozytku
publicznego i o wolontariacie. Zakres nadzoru nad realizacjg tych zadan jest okreslony w przepisie prawa.

Zamoéwienia publiczne realizowane sg na podstawie ustawy o zamowieniach publicznych i1 Zarzadzenia
Prezydenta Miasta Starogard Gdanski w sprawie Regulaminu pracy komisji przetargowych, powotanych
do przygotowania 1 przeprowadzenia postgpowania o udzielenie zamoOwienia publicznego oraz
Zarzadzenia Prezydenta Miasta Starogard Gdanski sprawie kontroli zamowien publicznych w Urzedzie
Miasta Starogard Gdanski. Do zamowien o warto$ci nieprzekraczajacej kwoty obligujacej do stosowania
Zarzadzenia Prezydenta w sprawie kontroli zamowien publicznych w Urzedzie Miasta Starogard Gdanski
zastosowanie majg zapisy procedury PQ B 4/1.

Zasady prowadzenia operacji finansowych zostaly uregulowane Zarzadzeniem Prezydenta Miasta
Starogard Gdanski w sprawie Instrukcji obiegu i kontroli dokumentéw ksiggowych w Urzedzie Miasta
Starogard Gdanski.
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8.5. DOSTARCZANIE USLUGI
[zastosowanie maja standard D16 kontroli zarzadczej - Biezaca informacja i standard C11
kontroli zarzadczej — Nadzor]

8.5.1. NADZOROWANIE DOSTARCZANIA USLUGI

Nadzorowanie proceséw realizacji ustug odbywa si¢ poprzez:

1) monitorowanie w ramach okreslonego w Regulaminie Organizacyjnym systemu nadzoru i kontroli
wewngtrznej, obejmujacego biezacy nadzor 1 kontrolg sprawowang przez kierownictwo i kierujacych
komoérkami organizacyjnymi zgodnie z obowigzujaca zasada shluzbowego podporzadkowania i
jednoosobowej odpowiedzialno$ci za realizacje¢ zadan nadzorowanych lub kierowanych komorek
organizacyjnych,

2) badanie w ramach zatwierdzonego przez Prezydenta planu audytu wewnetrznego, realizowanego przez
Audytora Wewngtrznego, zgodnie z zasadami okreslonymi w ustawie o finansach publicznych i aktach
wykonawczych,

3) system samooceny kontroli zarzadczej,

4) pomiar i ocene jakosci procesOw w ramach przegladu ZSZ,

5) audity wewngtrzne przeprowadzane w ramach ZSZ,

6) kontrole przeprowadzane przez Komisj¢ Rewizyjng Rady Miasta w trybie i na zasadach okreslonych w
ustawie o samorzadzie gminnym i w Statucie Gminy,

7) kontrole zewng¢trzne przeprowadzane przez Najwyzszg Izbe Kontroli, Regionalng 1zb¢ Obrachunkowa,
Urzad Kontroli Skarbowej oraz inne wyspecjalizowane jednostki uprawnione z mocy przepiséw prawa
do kontrolowania organéw administracji samorzadowej.

Ushugi $wiadczone przez Urzedu sg realizowane w warunkach nadzorowanych, z zapewnieniem petne;j
dostepnosci informacji dla Klientow Urzedu i pracownikow.

Warunki nadzorowane dotycza zapewnienia:

1) dostepu dla pracownikéw do dokumentéw opisujacych ustuge oraz wyniki ushugi,

2) zasad monitorowania realizacji ustugi,

3) stosowania odpowiedniego wyposazenia i srodowiska pracy do realizacji ushugi,

4) zaangazowania kompetentnych pracownikéw do realizacji ustugi,

5) wdrozenia dziatan przeciwdziatajacych btedom ludzkim,

6) wdrozenie zasad dotyczacych zwolnienia ustugi, dostawy ustugi i dziatan po dostawie.

W  Regulaminie Organizacyjnym zostaly okre§lone zadania dla poszczegdlnych komorek
organizacyjnych. Wewnetrzng organizacj¢ pracy Urzedu systematyzuja zakresy czynno$ci
poszczegbdlnych pracownikow oraz polecenia przetozonych.

Uporzadkowane w ten sposdb zadania, kompetencje i odpowiedzialnosci, zapewniajg staty monitoring
procesow zachodzacych w Urzedzie oraz umozliwiaja ich weryfikacje i ciggte doskonalenie.

Wymagania zwigzane z ustugg, w tym wymagania prawne, sg znane kazdemu pracownikowi, ktory
uczestniczy w procesie realizacji tej ustugi.

Kazdy dokument jest wlasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony do momentu przekazania
go Klientowi lub do archiwum zakladowego.
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8.5.2. IDENTYFIKACJA I IDENTYFIKOWALNOSC
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow]

Sposob identyfikacji dokumentow okreslony jest w przepisach instrukcji kancelaryjnej. Dokonywana jest
za pomocg symboli 1 haset klasyfikacyjnych wynikajacych z Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt.

Wszystkie czynnosci zwigzane z:

1) wytwarzaniem lub przyjmowaniem dokumentacji procesow,

2) potwierdzaniem jej odbioru,

3) weryfikacja oznakowania,

4) rejestracja, dekretacja 1 obiegiem,

4) pobieraniem optaty skarbowej,

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

przebiegaja zgodnie z zasadami okreslonymi w instrukcji kancelaryjne;.

Kazda przesytka po wplynieciu do Urzedu jest na wstepie identyfikowana pod katem rodzaju
dokumentacji 1 zostaje podzielona na przesytki podlegajace i niepodlegajace ewidencji.

Dzigki temu Urzad posiada zdolno$¢ do przeprowadzenia historii sprawy, zastosowania lub lokalizacji
tego, co jest przedmiotem rozpatrywania.

Obieg wewnetrzny dokumentow odbywa sie zgodnie z wlasciwosciag rzeczowa i dekretacjg i jest oparty
na elektronicznym rejestrze i systemie $ledzenia spraw.

Pismo rozpoczynajace sprawe zostaje ujete w spisie spraw i otrzymuje znak sprawy, zgodnie z jednolitym
rzeczowym wykazem akt. Kolejne pisma w sprawie otrzymuja ten sam znak identyfikujacy wszystkie
dokumenty dotyczace danej sprawy.

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

8.5.3. WEASNOSC NALEZACA DO KLIENTOW LUB DOSTAWCOW ZEWNETRZNYCH
[zastosowanie majg standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow i standard C15
kontroli zarzadczej — Mechanizmy kontroli dotyczace systeméw informatycznych]

W przypadku, gdy istnieje potrzeba, wymagana przepisami prawa, dostarczenia przez Klienta jego
wlasnosci — danych osobowych - w celu umozliwienia przeprowadzenia danego procesu ustugi,
odpowiednia komorka organizacyjna, sprawuje nad nig nadzoér 1 przejmuje za nig pelng
odpowiedzialnos¢.

Zawarte w dokumentach dane osobowe Klientow przetwarzane w procesie realizacji ustugi podlegaja
nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w ustawie o ochronie danych osobowych. Zgodnie
z zarzadzeniem Prezydenta w sprawie wprowadzenia Polityki Bezpieczenstwa Informacji — dostgp do
dokumentéw 1 danych dostarczonych przez Klienta maja tylko pracownicy upowaznieni przez
administratora danych w zakresie indywidualnych obowiazkéw pracowniczych.

Dokumenty skladane przez Klientow w Urzedzie sa rejestrowane zgodnie z instrukcja kancelaryjng.
Kierujacy komoérkami organizacyjnymi zapewniaja odpowiedni nadzor poprzez ich wlasciwe oznaczenie,
przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem lub zaginigciem.
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8.5.4. ZABEZPIECZENIE USLUGI
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow]|

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

1) zabezpieczonych pomieszczeniach biurowych,

2) systemach informatycznych zabezpieczonych wielostopniowymi hastami dostgpu,

3) archiwum zaktadowym.

Dokumenty przeznaczone do wysytki sg pakowane w sposob zapewniajacy ich zabezpieczenie i
dostarczenie do klienta bez utraty ich jakosci.

8.5.5. DZIALANIA PO DOSTAWIE

Urzad realizuje zadania po dostarczeniu swojego produktu (wyniku ushugi) na podstawie przepiséw
prawa. Wyniki ustug odbierane sg bezposrednio przez Klienta, przesytane poczta, poczta elektroniczng
lub dostarczane do klienta przez uprawnionego pracownika urzedu.

Szczegolne dziatania podejmowane sg w przypadkach wystapienia ustug niezgodnych z wymaganiami.
Sa to dziatania podejmowane w wyniku odwotania strony, skargi lub innego dokumentu, ktéry wszczyna
procedure przegladu zrealizowanej ustugi.

Przepisy regulujace tryb odwotawczy okreslone sg w:

1) ustawie Kodeks postgpowania administracyjnego,

2) ustawie Ordynacja podatkowa,

3) innych wlasciwych dla danej sprawy przepisach ustawowych.
Przepisy regulujace tryb skargowy okres§lone sa w:

1) ustawa Prawo o postepowaniu przed sadami administracyjnymi,
2) ustawa Kodeks postgpowania administracyjnego.

Okreslajac dziatania po dostawie ustugi nalezy wzia¢ pod uwagg:
- wymagania przepisow prawnych,

- potencjalnie niepozadane skutki zwigzane z ushuga niezgodna,

- nature 1 cykl zycia ustugi,

- wymagania Klienta,

- informacj¢ zwrotng od Klienta.

8.5.6. NADZOROWANIE ZMIAN
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor i standard E19 kontroli
zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej]

Urzad nadzoruje przepisy prawne, ktore opisuja sposob realizacji ustugi. W przypadku zmian w
przepisach prawnych wprowadza odpowiednie zmiany w procedurach, Regulaminie Organizacyjnym
Urzedu, indywidualnych zakresach obowigzkow, wzorach formularzy, ktére wypetniaja Klienci podczas
sktadania wnioskow.
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8.6. ZWOLNIENIE USLUGI
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor i standard E19 kontroli
zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej]

Przed wydaniem produktu do klienta odbywa si¢ jego weryfikacja. Na kopii produktu autor projektu
produktu potwierdza, podpisem, spelnienie wymagan. Przegladu produktu dokonuje rowniez kierownik
komorki organizacyjnej nadzorujacy realizacje produktu. Potwierdzeniem przegladu jest podpis. Osoba
upowazniong do zwolnienia produktu do klienta jest Prezydent, Zastgpca Prezydenta, Sekretarz lub osoba
przez niego upowazniona.

Podpis osoby uprawnionej do zatwierdzenia produktu do zwolnienia (przekazania klientowi) jest
rownoznaczny z zapisem z przegladu. Podstawowym miernikiem realizacji proceséw jest termin
realizacji produktu, jego zgodnos$¢ z prawem materialnym i proceduralnym. Wyniki monitorowania, po
dokonanej analizie, rozpatruje Petnomocnik ijego ocena jest uwzgledniana w materiatach na przeglad
zarzadzania.

8.7. NADZOROWANIE USLUGI NIEZGODNEJ Z WYMAGANIAMI
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzor]

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

W przypadku zidentyfikowania produktu niezgodnego z wymaganiami (np. w wyniku odwotania, skargi)
fakt ten jest odnotowywany na formularzu FO6/PQ A 3/1 KARTA NIEZGODNOSCI I DZIALAN
KOREKCYJNYCH/KORYGUJACYCH

Informacja o stanie produktow niezgodnych przekazywana jest do Pelnomocnika, ktéry prowadzi
REJESTR DZIALAN KORYGUJACYCH, a nast¢epnie w formie zbiorczej informacji zamieszczona w
sprawozdaniu na przeglad zarzadzania.

9. OCENA EFEKTOW DZIALALNOSCI

9.1.1. POSTANOWIENIA OGOLNE
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej i standard E20 kontroli zarzadczej — Samoocena]

W Urzedzie zostaty zaplanowane i wdrozone procesy monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia,
niezbedne do: wykazania zgodno$ci z wymaganiami dotyczacymi ustugi; zapewnienia zgodnoS$ci
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania z postanowieniami normy ISO 9001; ciaggtego doskonalenia
skuteczno$ci Systemu.

Do realizacji powyzszych procesow wraz z wyspecjalizowanym personelem wlaczani sg wszyscy
pracownicy Urzgedu w fazie podejmowania okreslonych dziatan. Obowigzkiem kazdego pracownika
Urzedu jest dbalo$¢ o jako§¢ $wiadczonych ustug poprzez samokontrole i analize wykonywanych
czynnos$ci pod katem speiniania odpowiednich dla tej ustugi wymagan, w tym wymagan prawnych.

W ramach monitorowania wykorzystywane sg nast¢pujace narzedzia:
1) audit wewnetrzny ZSZ (ISO 1 KZ),

2) analiza danych i ocena,

3) samoocena kontroli zarzadczej,

4) przeglad zarzadzania,

5) audyt wewngetrzny, kontrole wewnetrzne.
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W Urzedzie raz w roku dokonywana jest samoocena systemu kontroli zarzadczej. Wyniki samooceny sa
przedstawiane podczas spotkan z kierujacymi komoérkami organizacyjnymi Urzedu.
Samoocena funkcjonowania systemu kontroli zarzadczej w Urzedzie jest dokonywana za pomoca ankiet.
Samooceng przeprowadza si¢ w sposob gwarantujacy poufnos¢ dla jej uczestnikow.

W odstgpach nie dluzszych niz 12 miesiecy wykonywany jest przeglad systemy zarzadzania jako$cia
przez kierownictwo. W przegladzie uczestniczg kierujacy komoérkami organizacyjnymi oraz wyznaczeni
przez Prezydenta pracownicy Urzgdu zajmujacy kluczowe dla funkcjonowania Urzedu stanowiska. Z
przegladu Pelnomocnik sporzadza protokot.

9.1.2. ZADOWOLENIE KLIENTA
[zastosowanie ma standard D 18 kontroli zarzadczej — Komunikacja zewne¢trznal)

Informacja o poziomie zadowolenia z ustlug §wiadczonych przez Urzedu pozyskiwane sg z réznych zrodet

m.in.:

1) zapytan i interpelacji radnych Rady Miasta,

2) skarg 1 wnioskéw dotyczacych funkcjonowania Urzedu, sktadanych i rozpatrywanych w trybie i na
zasadach okre§lonych w aktach normatywnych,

3) wynikow badan poziomu zadowolenia Klienta,

4) publikacji w srodkach masowego przekazu,

5) spotkan z mieszkancami,

6) wynikow przegladu zarzadzania.

W ramach biezacej obstugi klienta zbierane s3 informacje o skutecznosci przyjetego postepowania w
procesach 1 zastosowanej normy komunikacji dotyczacej informacji o produkcie. Odbywa si¢ to podczas
badania i okres$lania wymagan klientdw. Analizy i oceny tych informacji dokonujg kierujacy komorkami
organizacyjnymi i biorg je pod uwage w ramach przygotowania do przegladu zarzadzania. Postgpowanie
skargowe nadzorowane jest bezposrednio przez Sekretarza Miasta. Analiza zbiorcza za dany rok jest
uwzgledniana w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania. Analize 1 ocen¢ postgpowania odwotawczego
dokonujg kierujagcy komoérkami organizacyjnymi i uwzgledniaja w materiatach na przeglad zarzadzania.
Interpelacje 1 zapytania zgloszone przez radnych sa rozpatrywane i zalatwiane zgodnie ze Statutem
Gminy.

Wydziat wlasciwy do spraw promocji Urzedu raz w roku przeprowadza analiz¢ ankiet skierowanych do
klientow. Komoérka ta jest rowniez odpowiedzialna za prowadzenie zbiorczej analizy poziomu
zadowolenia klienta i przedstawianie w tym zakresie wnioskow Prezydentowi. Réwniez opinie dotyczace
dziatalnosci Urzedu, ukazujace si¢ w mediach sg na biezaco zbierane i analizowane przez pracownika
komorki ds. promocji i przekazywane Prezydentowi w celu podjecia stosownych dziatan. Wazne jest
zidentyfikowanie tych obszaréw w obrgbie ktérych wystepuja niezgodnosci z wymaganiami ZSZ i
podjecie skutecznych dziatan korygujacych.

9.1.3. ANALIZA 1T OCENA

W celu wykazania przydatnosci i skuteczno$ci ZSZ oraz identyfikowania obszaréw do doskonalenia
Urzedu okresla sig¢, zbiera, analizuje oraz ocenia odpowiednie dane.

Analiza danych dokonywana jest systematycznie i w roznych formach. Zrédtami danych sa:
1) monitorowanie i pomiary procesow,
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2) badanie poziomu satysfakcji klienta oraz informacje dotyczace zatatwiania skarg i
wnioskow,

3) raporty z auditow wewngtrznych,

4) informacje z podj¢tych dziatan korygujacych,

5) ocena stopnia wykonania celow,

6) zalecenia audytora wewngtrznego,

7) oceny szkolen zewnetrznych 1 wewngtrznych,

8) sprawozdanie z wykonania budzetu,

9) ocena finansowa realizacji zadan przeprowadzona w okresach potrocznych 1 rocznych,

10) informacje o skutecznosci dziatan podjetych w wyniku zarzadzania ryzykiem,

11) nadzor nad dziataniami zewng¢trznych dostawcow,

12) zglaszane potrzeby w zakresie doskonalenia,

13) zalecenia pokontrolne dotyczace kontroli wewnetrznych i zewnetrznych,

14) inne dostgpne w Urzedzie informacje majace wptyw na funkcjonowanie systemu.

Zbiorcza informacje zawierajacg wyniki analizy danych przedstawia Pelnomocnik w sprawozdaniu na
przeglad zarzadzania. Na tej podstawie sporzadzana jest ocena mozliwosci prowadzenia ciaggltego
doskonalenia ZSZ oraz okreslenia jego kierunkow.

9.2. AUDIT WEWNETRZNY I AUDYT WEWNETRZNY
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej|

Celem przeprowadzania auditow wewngtrznych jest zapewnienie statej przydatnosci wdrazanego
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz jego skutecznosci w osigganiu zamierzonych celow,

Audit wewnetrzny jest narzgdziem stuzacym do sprawdzenia stopnia speinienia wymagan normy ISO
9001.

Do przeprowadzenia auditow wewngetrznych zostali powotani odpowiednio przeszkoleni pracownicy.
Wyniki auditéw sg zapisywane i wykorzystywane do ciggltego doskonalenia ZSZ.

W przypadku ujawnienia niezgodnosci zostaja uruchomione dziatania korygujace.

Audity wewngtrzne sg przeprowadzane we wszystkich komodrkach organizacyjnych poza komoérkami
wylaczonymi z systemu. Zasady przeprowadzania auditéw wewngtrznych opisane sg szczegétowo w
procedurze PQ A 3/1 AUDITY WEWNETRZNE.

Audyt wewnetrzny
[zastosowanie ma standard E21 kontroli zarzadczej — Audyt wewnetrzny]

Przepisy ustawy o finansach publicznych, nakladaja obowigzek prowadzenia audytu wewngtrznego
miedzy innymi w jednostkach samorzadu terytorialnego, jezeli ujeta w uchwale budzetowej jednostki
samorzadu terytorialnego kwota dochodow 1 przychodoéw lub kwota wydatkéw 1 rozchodow przekroczyta
wysokos¢ 40.000 tys. zt.

W Urzedzie audyt wewnetrzny przeprowadza pracownik urzedu zatrudniony na stanowisku Audytora
Wewnetrznego.

Audyt wewnetrzny jest dzialalnos$cig niezalezng i obiektywna, ktorej celem jest wspieranie kierownika
jednostki w realizacji celéw 1 zadan przez systematyczng ocen¢ kontroli zarzadczej oraz czynnosci
doradcze.

Ocena ta, dotyczy w szczeg6lnosci adekwatnos$ci, skutecznos$ci i efektywnosci kontroli zarzadczej w
jednostce. Minister Finansow okre$lil, w formie komunikatu, standardy audytu wewnetrznego dla
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jednostek sektora finansow publicznych, zgodne z powszechnie uznawanymi standardami audytu
wewnetrznego. Audytor wewnetrzny, prowadzac audyt wewnetrzny, kieruje si¢ wskazowkami zawartymi
w tych standardach.

Audyt wewnetrzny w Urzedzie przeprowadzany jest na podstawie rocznego planu audytu wewnetrznego.
W uzasadnionych przypadkach audyt wewnetrzny moze zosta¢ przeprowadzony poza planem audytu. Do
konca roku audytor wewngtrznego w porozumieniu z Prezydentem przygotowuje na podstawie analizy
ryzyka plan audytu na nastepny rok, biorac pod uwage w szczegolnosci zadania wynikajace z planu
dziatalnosci, a takze wytyczne ministra kierujacego dziatem, komitetu audytu oraz szczegoétowe wytyczne
Ministra Finanséw. Do konca stycznia kazdego roku audytor wewnetrzny sporzadza sprawozdanie z
wykonania planu audytu za rok poprzedni.

9.3. PRZEGLAD ZARZADZANIA
[zastosowanie maja: standard C12 kontroli zarzadczej — Ciaglos¢ dzialalnosci
standard E22 kontroli zarzadczej — Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli zarzadczej]

Prezydent raz w roku przeprowadza przeglad systemu zarzadzania jako$cig. Przeglad ma za zadanie
zapewnienie jego statej przydatno$ci, adekwatnoS$ci, skutecznos$ci oraz sformutowanie ewentualnych
korekt Polityki Jakosci-Misji 1 jej celow. Przeglad ma réwniez umozliwi¢ doskonalenie systemu.
W Urzedzie przeglad zarzadzania systemu przeprowadzony jest corocznie, najpdzniej do konca I
kwartalu danego roku za poprzedni rok kalendarzowy. Konkretny termin wyznacza Prezydent na wniosek
Pelnomocnika. Pelnomocnik zawiadamia komorki organizacyjne Urzedu o ustalonym terminie przegladu
i zakresie informacji do przygotowania na przeglad zposzczegdlnych obszaréw dzialania przed
przegladem. Na podstawie tych informacji Pelnomocnik sporzadza projekt protokotu z przegladu za okres
od ostatniego przegladu i przedktada je Prezydentowi. Prezydent dokonuje przegladu przy udziale
ZastepcOw Prezydenta, Sekretarza, Skarbnika, Pelnomocnika, kierujacych komoérkami organizacyjnymi
oraz wyznaczonych przez Prezydenta pracownikow Urzedu zajmujacych kluczowe dla funkcjonowania
Urzedu stanowiska.

Szczegotowe ustalenia dotyczace przegladu zawarte sa w procedurze PQ A 1/1 PLANOWANIE,
PRZEGLAD, OCENA, ANALIZA I DOSKONALENIE SZJ PRZEZ KIEROWNICTWO.

Zarzadzenie Prezydenta Miasta Starogard Gdanski w sprawie kontroli zarzadczej w Gminie Miejskiej
Starogard Gdanski w sposéb szczegdlowy reguluje zasady warunki zapewnienia o stanie kontroli
zarzadczej w urzedzie.

10. DOSKONALENIE
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej|

10.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

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

Narzedziem doskonalenia s3:

1) monitorowanie procesow,

2) nadzorowanie i analiza Polityki Jakosci — Misji,

3) szkolenie pracownikow,

4) realizacja wytyczonych celow jakosci,

5) audity wewngtrzne,

6) dziatania korygujace,
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7) przeglady systemu zarzadzania jakoscig.
10.2. NIEZGODNOSCI I DZIALANIA KORYGUJACE

Na wszystkich szczeblach zarzadzania oceniane sg potrzeby uruchomienia dzialan korygujacych.

Dziatania korygujace sa podejmowane w celu:

1) zidentyfikowania 1 wyeliminowania przyczyn stwierdzonych niezgodno$ci z wymaganiami systemu
zarzadzania jakoscia,

2) zapobiegania powtdérnemu wystapieniu stwierdzonych niezgodnosci,

3) wyeliminowania faktycznych skutkéw jakie powoduja stwierdzone niezgodnosci.

W Urzedzie podejmowane sg dziatania eliminujgce przyczyny niezgodnosci i wystgpowania ushugi
niezgodnej. Podjecie dziatan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki, w szczegdlnosci:

1) skarg i wnioskow, odwotan i zazalen Klientow,

2) wynikéw z przeprowadzonego badania ankietowego Klientow,

3) informacji od pracownikow,

4) auditow wewnetrznych 1 zewnetrznych,

5) wnioskow z przegladow systemu.

Szczegotowe ustalenia dotyczace postgpowania z ustugg niezgodng zawarte sg w procedurach PQ A 4/1
NADZOR NAD USLUGA NIEZGODNA I WADLIWA oraz PQ A 5/1 DZIALANIA KORYGUJACE I
ZAPOBIEGAWCZE.

10.3. CIAGLE DOSKONALENIE

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

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

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