System Zarzgdzania Jakoscia
wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009

Numer:

02/2010

Obowigzuje od: | 2.06.2010r
|

MARCOOWA STRATECAS SROMMCSC]

. KSIEGA JAKOSCI |
| .
| STAROSTWO POWIATOWE S | 1230
W INOWROCLAWIU |
Starostwo Powiatowe w Inowroctawiu
KSIEGA JAKOSCI
Imieg i nazwisko Data
Alicja Krzos-Palka
Zespol
Opracowal: | ds. wdrazania | Aneta Kwasny 2.06.2010r.
S8Z]
Janusz Krolikowski
 Sprawdzit PEZ‘;‘;‘E““‘ Marian Swiatkowski 20620107,
Zatwierdzil: Starosta Tadeusz Majewski 2.06.2010r.
VO UMNIA EURDPEISKA
’ KAPITAL LUDZK KUJAWSKO - POMORSKIE e

Projekt wspotfinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskicgo Funduszn Spolecenego




I STAROSTWO POWIATOWE
[ W INOWROCLAWIU

System Zarzgdzania Jakoscig

wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009 Numer:

02,2010

Obowigzuje od:

2.06.20107r.

KSIEGA JAKOSCI

Strona:

2z30

1. PREZENTACJA STAROSTWA POWIATOWEGO W INOWROCELAWIU ... ... .
2, STOSOWANA TERMINOLOGIA ... ..o v iiainiminiinin dvsiiuimaai o

SPIS TRESCI

3. POLITYKA JAKOSCI ..
4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKUSE[&

4.1

4.2

4.2.1. Postanowienis 00D - o v s s L s
422 Ks1gga JAKOSCI ... ... e e e e e e

4.2.3 Nadzoér nad dokumentarmi ... ... ...
4.2.4. Nadzor nad zapisami ..

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

=1

22

33

5.4

3.5,

5.6,

ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA ......ooonvi i iis et ins sasest nsseen sas ve an
5.1.1. Zasady kierowania Starostwem Powiatowvm w Inowroclawiu ... ... ... ... ...
ORIENTACTANA ELIENTA ... i s s
CPOLITYKA JAKOSCI ... ..o oo e,
5.4.1.Cale dobverspe jalonlo - s s i
5.4.2 Planowanie Systemu Zarzadzania Jakos$cia ... .............ccooeoiee o vee e
ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA I KOMUNIKACJA ... ...
5.5.1.Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia ... ..........................o.coiiiiie
P FTERAStanCIE] EISTOWHIEEWAL . ... ouvmsmsnmisns s minie i s o e e
03 OMMERCHE WEWNSTEEIM . oo s i L s SRS R R R
36,1 Popkatowieai s OROIIe ..o o s R T R U

WOJEWODZTWO

CWYMAGANIA OGOLNE ..o oo o,
WYMAGANIA DOTYCZACE DOKUMENTACH ... ..o

UNIA EURDPEISKA

EUROPE5KI

KAPITAL LUDZKI KLIAWSKD - POMORSKIE FUNDUSZ SPOLECZNY

MARGIDOWA STIATEGLS. SPOHMIOST)

Projekt wspitfinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskiege Funduszu Spolecinego

Str.

R =T =R - - I = T ¥

12
12
13
13
13
14
14
14
14
16
16
16
16
17
17
17
17
18
18




System Zarzgdzania Jakodcig
wedlug normy PN-EN IS0 9001:2009

Numer:

02/2010

Obowiazuje od:

2.06.2010T.

KSIEGA JAKOSCI

STAROSTWO POWIATOWE Strona:

W INOWROCLAWIU

3z30

5.6.2. Dane wejsciowe do przegladu ... ... ...

5.6.3.Dane wyjsclowe Z przegladin ... ... oo s e e e b v s b e e s

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI .. .. . . e e e e
6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW .. ..ottt oo e
0 AN L EIRIE oo B S s B B R S

6.2.1. Postanowienia 0g0Ine ... ... .. ...

6.2.2. Kompetencje, szkolenie i swiadomosé .............c.cooveeiiiiviiiniin e v v v
6.3 INFRASTRUKTURA ... .. . i e e e e e e
6.4. SRODOWISKO PRACY ... ... .oooooit oo e oo oo
7.1. PLANOWANIE REALIZACIHUSLUGI ........... . ...,
1.2, PROCESY ZWIAZANE Z ELIENTEM ... ..ot mmiiai s sdiv
7.2.1. Okreslenie wymagan dotyczacychushugi ... ......................cocoooii i

7.2.2.Przeglad wymagan dotyczacych ushugi .............cccoocevieeiiv e e e

T ok a 2 KT - oo i o s S T SR S R s

7.3. PROJEKTOWANIE IROZWOJ . oo

T.4.1.Proces ZakupOW .............cooom i iieias s e ces eee tas cee ere ces e eee mae aee eaeen

7.4.2. Informacje dotyczace ZakuPOW ... ... .....cooe oo e e e e e

7.4.3. Weryfikacja zakupionego WyTob ... ... ......cocoi it cssiisin it os ien esnns
7.5. DOSTARCZANIE USLUGI ... ... e,

7.5.1. Nadzorowanie dostarczamia ushugi ... ... ...... ..o oo oo ioeves i ion e v s enes

7.5.2. Walidacja procesOw usIuI ... ........ccoiveeinien vve osen cesvee mnee vee nneee ven ane
7.5.3. Identyfikacja i identyfikowalnost ... ... ... ....coooemiininiiiinniinis iosasesiviois

754 Winsnodl Klienta . cooovcnisininmssinnaes
7.5.5. Zabezpieczanie ushug ... ............ ...

WOJEWODZTWO

ﬂﬂt‘?ﬁhﬂ?ﬂ% KLUAWSKD - POMORSKIE e B

Projekt wspdilfinansowany preez Unig Europejsks w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

18
19
19
19
19
19
19
20
20
21
21

22
22
22
23
23
23
23

¥ RE

25
25
25



System Zarzadzania Jakoscia
wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009

Numer: 02/2010

Obowiazuje od: | 2.06.2010r.

N 2

STAROSTWO POWIATOWE
W INOWROCLAWIU |

KSIEGA JAKOSCI
Strona; 4 730

7.6. NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA I POMIAROW .
8. POMIARY, ANALIZAIDOSKONALENIE ... ...t e
8.1. POSTANOWIENIA OGOLNE ... .00 o o e e e e,
8.2 MONITOROWANIE I POMIARY .......c.coiciveiimi i e v snissvenssisin ian s
8.2 1 Zadowrolenin KIS RR RG
8.2.3. Monitorowanie i POIMIATY PrOCESOW ... ... ... oo ovi crseessasvas sarseesnn sunsse ser s
8.2.4 Monitorowanie §wiadczonvchushug ... ... ... .. ..
8.3. NADZOR NAD USLUGA NIEZGODNA ... ... oo oo
B4 ANALIZADANYUCH .........ocoiiiiniininriseserses sinvnns
8.5. DOSKONALENIE ... ... e e e e e
§.5. 1. Cigobe GORKODBIRIE .. ovcomn i s s S T
852 Dzialania KOTVZUJACE ... ... ..o e e e e
8.5 3 DIIInOIR TADODIBIRWEIE ... . vuciiinsson s vams i s i e v i Sk

% WOIEWODZTWE UNIA EUROPEISKA

KAPITAL LUDZKI KLIAWSKD - POMORSKIE

HABQDOWS STRATEGLA SPOCEC)

Projekt wspitfinansowany przez Unig Europejsky w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

26

26
26
27
27
27
28
28
29
29
29
29
30



System Zarzadzania Jakoscia Wi : 022010

wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009 i

Obowigzuje od: | 2.06.2010r.

Ne %

STAROSTWO POWIATOWE
W INOWROCLAWIU

KSIEGA JAKOSCI
Strona; 5230

1. PREZENTACJA STAROSTWA POWIATOWEGO W INOWROCLAWIU

Powiat Inowroclawski odrodzil si¢ 1 stycznia 1999 r. jako jednostka samorzadowa
polozona na obszarze wojewddztwa  kujawsko-pomorskiego. Zajmuje  obszar
o charaktervstycznych cechach geograficznych, uksztaltowanej historii i stanowi do pewnego
stopnia calos¢ gospodarcza i kulturowa W strukturze Powiatu zajmujacego powierzchnig
1223 km? 1 zamieszkalego przez okolo 170 tysigey ludzi, znajduje sig 9 gmin, w tym 4 gminy
wigjskie: Inowroclaw, Rojewo, Dabrowa Biskupia, Zlotniki Kujawskie, 4 gminy
miejsko-wiejskie: Gniewkowo, Kruszwica, Janikowo 1 Pakos¢ oraz gmina miejska
Inowroclaw.

Starostwo Powiatowe w Inowroclawiu wchodzi w sklad tzw. powiatowej administracji
zespolonej. Stanowi zorganizowany zespol oséb i érodkéw sluzacych pomoca organom
administracyjinym - Zarzgdowi Powiatu Inowroclawskiego i Radzie Powiatu
Inowroclawskiego.

Starostwo zlokalizowane jest w dwodch budynkach — przy ul Prezvdenta Franklina
Roosevelta 36-38 i ul. Matewskiej 17.

W budynku Starostwa przy ul. Prezydenta Franklina Roosevelta 36-38 znajduja
sig nastepujace wydzialy, biura i stanowiska samodzielne:

s Najwyzsze Kierownictwo Starostwa — Starosta, Wicestarosta, Skarbnik, Sekretarz,
* Wydzial Budzetowo-Finansowy,
* Wydzial Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami:
— Referat Geodezji, Kartografii i Katastru,
— Referat Gospodarki Nieruchomosciami,
* Wydzial Organizacyjny 1 Spraw Obywatelskich,
* Wydzial Edukacji, Kultury, Sportu i Zdrowia,
e Biuro Informacji Publicznej i Promocji Powiatu,
¢ Biuro Rozwoju i Inicjatyw Europejskich,
e Biuro Prawne,
eBiuro Ochrony Informacji Niejawnych, Zarzadzania Kryzysowego 1 Spraw
Obronnych,
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow,
o Stanowisko ds. Kadr,
= Stanowisko ds. BHP.

MARDDOWA TTIATEGLL SPOHM0AII
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W budynku przy ul Matewskiej 17 znajduja si¢ nastgpuace komorki organizacyjne:

Wvydzial Komunikacji 1 Transportu,

Wydzial Ochrony ﬂmduwiska, Rolnictwa 1 Lesnictwa,

Wydzial Architektury, Budownictwa 1 Inwestycji,

Wrydzial Administracyjno-Gospodarczy,

Biuro Rady,

Biuro Audyvtu Wewnetrznego i Kontroli,

Biuro Ochrony Informacji Niejawnych, Zarzadzania Kryzysowego i Spraw Obronnych,
Powiatowy Zespol ds. Orzekania o Niepelnosprawnosci.

* & @ & & & 8 @

Zakres dzialania Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu obejmuje zapewnienie
pomocy Zarzadowi Powiatu Inowroclawskiego w nalezytym wykonywaniu zadan wlasnych
Powiatu, zleconych oraz z zakresu administracji rzadowej powierzonych na podstawie
porozumien.

Starostwo zapewnia obsluge merytoryczna, prawna. organizacyjna, techniczna
1 kancelaryjno-biurowa Radzie Powiatu Inowroclawskiego, Zarzadowi Powiatu
Inowroclawskiego, a takze obshluge komisji, zespoléw i innvch organéw pomocniczyvch,
doradczych i opiniodawczych

Kierownikiem Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu oraz zwierzchnikiem
shuzbowym pracownikéw Starostwa 1 kierownikéw jednostek organizacyjnych Powiatu
Inowroclawskiego jest Starosta Inowroclawski.

Starosta sprawuje rowniez zwierzchnictwo w stosunku do powiatowvch shuzb,
inspekcii i strazy.

Budynki, w ktorych funkcjonuje Starostwo sa dostosowane do potrzeb os6b
niepelnosprawnych.

2. STOSOWANA TERMINOLOGIA

W  Starostwie Powiatowym w Inowroclawiu jest wdroZzony, utrzymywany
i doskonalony System Zarzadzania Jakoécia spelniajacy wymagania Miedzynarodowej
Normy ISO 9001:2008 zgodnie z Polska Norma PN-EN 1SO 9001:2009.

Stosowana w Systemie Zarzadzania Jakoscia terminologia i definicje sa zgodne
z Polska Norma PN-EN ISO 9001:2009.

WOIEWODZTWO UMNIA EURDPEISKA
KAPITAL LUDZKI * KLIJAWSKD - POMORSKIE s
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Definicje:

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

audit SZJ - ustanowione przez Starostg¢ aktem prawa wewnetrznego narzgdzie,
zapewniajace systematyczng, niezalezna oceng, dostarczajagce dowodow efektywnosci SZJ,
bedace podstawg podjecia dzialan korygujacych 1 dalszego doskonalenia; audity Systemu
Zarzadzania Jakoscia moga byé przeprowadzone dla celow wewnetrznych (badanie
wlasnego systemu) lub zewnetrznych (prowadzony np. przez instvtucje certvfikujaca),
doskonalenie jakoSci — czgs¢ zarzadzama jakoscig ukierunkowana na zwigkszenie
zdolnosci spelniania wymagan dotyczacych jakosci,

dzialania korygujace - dzialanmia w celu wyeliminowania przyczyny wykryte
niezgodnosci lub innej niepozadanej svtuacji,

dzialania zapobiegawcze — dzialania w celu wyeliminowania przyczyvny potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalne) sytuacji niepozadane;),

o efektywnosé — relacja miedzy osiagnietymi wynikami a wykorzystywanymi zasobami,
* formularze - wzory podan lub innyvch dokumentéw urzedowvch przeznaczonych

& & & ® @

do wypelniania wedlug podanych wskazowek,

identyfikacja — znak sprawy — zespol svmboli okreélajacych przynalesnosé sprawy
do okreslonej komorki organizacyjnej 1 okreslonej grupy spraw,

identyfikowalnos¢ - zdolnos¢ do przeprowadzema historii sprawy, zastosowania
lub lokalizacji tego co jest przedmiotem rozpatrywania,

infrastruktura - system urzadzen, wyposazenia i obslugi niezbedny do dzialania
Starostwa,

jakos¢ — stopien, w jakim zbior wladciwosci spelnia wymagania,

klient zewnetrzny — osoba lub organizacja, ktora otrzymuje usluge.

klient wewnetrzny — pracownik Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu,

korekcja — dzialanie w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnoscl,

kryteria auditu - zestaw polityk, procedur lub wymagan, stosowanych jako odniesienie,
ksigga Jakosci — dokument, w ktorvm okreslono System Zarzadzania Jakoscia Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu,

niezgodno$¢ - dzialania objete Systemem Zarzadzania Jakoscia niezgodne
z odpowiednimi dla niego wymaganiami,

Pelnomocnik do spraw Systemu Zarzqdzania Jako$cia - przedstawiciel kierownictwa
Starostwa, odpowiedzialny za wdrozenie, utrzymanie i sprawne dzialanie Systemu
Zarzadzama Jakoscia,

procedura — ustalony sposob przeprowadzania dzialania lub procesu,

KAPITAL LUDZ RIS o * EoRore 0
Kl KUJAWSKD - POMORSKIE
NARDDOWS STRATEGU SEINCECT FUINDUIST SPOLECZNY

Projekt wspitfinansowany preez Unig Europejska w ramach Europejskiego Fundusru Spolecmego



System Zarzadzania Jakoscia
. Numer: 02/2010
wedlug normy PN-EN ISO 9001:2009 |

Obowigzuje od: | 2.06.2010r.

KSIEGA JAKOSCI
| STAROSTWO POWIATOWE L o
W INOWROCLAWIU
s proces — zbior zadan wzajemnie oddzialujgcych, ktore przeksztalcaja wejscia

W Wyjscia,

¢« System Zarzadzania Jakoécia - svstem zarzadzania do kierowania organizacja
1 jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci,

» wymaganie — potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostalo ustalone, przyvjete zwvczajowo
lub jest obowigzkowe,

» ushuga — wynik procesu,

* usluga niezgodna - usluga, ktéra jest wykonywana dla Klienta, kitdéra nie spelnia
odpowiednich dla niej wymagan,

e zapis — dokument, w ktorym zawarto uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dzialan,

+ zasoby — kadra pracownicza. érodki finansowe, wyposazenie,

e zgodnosé — spelnienie wymagania.

llekro¢ w Ksiedze Jakosci jest mowa o:

* Staroicie — nalezy przez to rozumie¢ Staroste Inowroclawskiego,

e Najwyiszym Kierownictwie — nalezy przez to rozumie¢ Staroste Inowroclawskiego,
Wicestaroste Inowroclawskiego, Skarbnika Powiatu Inowroclawskiego, Sekretarza
Powiatu Inowroclawskiego,

e Pelnomocniku — nalezy przez to rozumie¢ Pelnomocnika do spraw Systemu Zarzadzania
Jakoscia w Starostwie Powiatowym w Inowroclawiu,

e Sekretarzu — nalezy przez to rozumiec Sekretarza Powiatu Inowroclawskiego,

o Starostwie — nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Inowroclawiu,

* Wydziale — nalezy przez to rozumie¢ wydzial Starostwa lub réwnorzedna komorke
organizacyjna o innej nazwie,

¢ Naczelniku — nalezy przez to rozumie¢ naczelnika wydzialu Starostwa lub kierujacego
pracg rownorzednej komorki organizacyjnej o innej nazwie,

¢ Regulaminie - nalezy przez to rozumie¢ Regulamin Organizacviny Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu,

e Systemie — nalezy przez to rozumiec¢ System Zarzadzania Jakoscia.

3. POLITYKA JAKOSCI
Realizowanie zasady samorzadno$ci poprzez ciagle doskonalenie jakosci ushig

swiadczonych przez Starostwo i dostosowanie ich do wymagan i oczekiwan
mieszkancow.

WOJEWODZTWO oA
KAPITAL LUDZKI KLLIAWSKC - POMORSKIE FUNDLUSZ SPOLECINY
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Polityka jakosci jest realizowana poprzez:

» wykonywanie zadan w sposob sprawny i1 kompetentny w trybie i1 terminach okreslonych
przepisami prawa;

» analizowanie potrzeb 1 oczekiwan mieszkancow w celu doskonalenia $wiadczonych uslug
i poprawiania ich dostepnosci,

» zapewnienie mieszkancom kompleksowej informacji o =zadaniach realizowanych
przez Starostwo;

» przestrzeganie obowigzujacvch procedur i instrukcji przez pracownikow Starostwa;

» wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia 1 ciagle jego doskonalenie.

Kierownictwo Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu deklaruje, ze wdrozony
Svstem Zarzadzania Jakoscia jest zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009
oraz zapewnia zasoby niezbedne do jego wdroZenia i realizacji.

Pracownikom Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu znane sg 1 zrozumiale
zaloZenia Polityki Jakosci.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
4.1. Wymagania ogélne

W Starostwie Powiatowym w Inowroclawiu zostal ustanowiony, udokumentowany
1 wdrozony System Zarzadzania Jakoscia zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2009. W celu utrzvmania i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia stworzono
procedury, wspierajace dzialania i wyznaczajace cele Starostwa Powiatowego
w Inowroclawiu
Wszystkie dokumenty wlaczone do Systemu sa nadzorowane.

System Zarzadzania Jakoscia obejmuje swym dzialaniem wszystkie komérki
organizacyjne Starostwa Strukture organizacyjng i zakresy spraw zalatwianych przez
poszczegolne Wydzaly okresla Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego
w Inowroclawiu

Informacja o ustanowionym Systemie Zarzadzania Jakoscia zostala rozpowszechniona
wsrod wszystkich pracownikow Starostwa.

Podstawowymi cechami Systemu Zarzadzania Jakoscia sa:
— powszechnos¢, czyli znajomoéé zalozen, zasad i celow Sytemu przez wszystkich

KAPITAL LUDZKI % b e A EReE s
ELAWSKD - POMORSKIE
MARODOVS STRATEGIA SPOmICHRC) FUNDUST SPOLECTNY
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pracownikow,
— ciaglo$é, oznaczajaca trwaloéé tego samego Systemu, pomimo zmian 1 modyfikacji
zalozen.

— regulamo$é i doskonalenie, wiaZzace sie z ciagla oceng dzialania Systemu poprzez
cvkliczne, systematyczne przeglady jakosci 1 auditu, w nastepstwie czego
sa podejmowane czynnosci doskonalace.

W  Starostwie Powiatowym w  Inowroclawiu zostaly zidentvfikowane
1 udokumentowane nastgpujace procesy:

—  procesy zarzadcze dotycza dwoch procesow:

e NrL0O0.0O/AW  Planowanie,
s NrllL00.0O0/AW Analiza i1 sprawozdawczosc,

—  proces glowny:
e NrlIL0O0.O0WAW Realizacja zadan,
—~  procesy pomocnicze dotycza trzech procesow:

o NriIV.00.00/AW Zarzadzanie zasobami ludzkimi,
e NrV.00.00/AW Administrowanie,
e NrVL00.00/AW System Zarzadzania Jakoscia.

Procesy realizowane w Starostwie zostaly opisane w Kartach procesow:

—~ Karta procesu Nr1.00.00/AW  Planowanie,

—  Karta procesu Nr IL.00.00/AW Realizacja zadan,

—  Karta procesu Nr IIL.00.00/AW Analiza isprawozdawczosé,

— Karta procesu Nr IV.00.00/AW Zarzadzanie zasobami ludzkimi,
— Karta procesu Nr V.00.00/AW Administrowanie,

— Kkarta procesu Nr VL00.00/AW System Zarzadzania Jakoécia.

Procesy realizowane w Starostwie sa przedstawione na schemacie (rys.l).
gdzie uwidocznione s3 ich wzajemne powigzania.
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Rys. 1. Mapa procesow i powigzan miedzy nimi.
Nr LO0.00/AW Nr L0000/ AW
PROCESY ANALIZA
ZARZADCZE PLANOWANIE 1
SPRAWOZDAWCZOSC
PROCES
GLOWNY
PROCESY Nr V.00.00/AW Nr VL00.00/AW Nr IV.00.00/AW
POMOCNICZE SYSTEM ZARZADZANIE
ADMINIS
EROVEAIEE ZARZADZANIA ZASOBAMI
JAKOSCIA LUDZKIMI

Starostwo nie zleca wykonywania zadan na zewnatrz.

Ze wzgledu na specyfike dzialania Starostwa dokonano nastepujacych wvlaczen normy
PN-EN ISO 9001:2009, nie majacvch zastosowania w Starostwie:
— projektowanie (7.3),
— walidacja procesow produkcji 1 dostarczania ustugi (7.5.2).
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4.2. Wymagania dotyczace dokumentacji
4.2.1. Postanowienia ogélne

Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Starostwa zawiera (rys. 2).
- Politvke Jakosa,
— Cele Jakosci,
~ Ksigge Jakosci,
— procedury svstemowe, wymagane postanowieniami normy PN-EN ISO 9001:2009,
— dokumenty lacznie z zapisami, niezbedne do zapewnienia skutecznego planowania,
przebiegu i nadzorowania jej procesow.

Rys. 2. Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakos$cia.

Polityka
Jakosci

Cele Jakosci

Ksigga Jakosci

Procedury systemowe

Dokumenty lgcznie z zapisami
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4.2.2. Ksiega Jakosci

Ksigga Jakoéci zostala opracowana przez Zespol ds. wdrazania Sytemu Zarzadzama
Jakoscia, pod kierownictwem Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Ksigga uwzglednia opis systemu zarzadzania, okreéla cele zawarte w Polityce Jakosci
oraz cele dotyczace jakosci, zadania, kompetencje, sposoby 1 narzedzia shuzace zapewnieniu
osiagania zadeklarowanego przez Najwyzsze Kierownictwo poziomu swiadczenia ushug.

Rozdzial pierwszy Ksiggi zawiera prezentacje¢ Starostwa Powiatowego
w Inowroclawiu. w rozdziale drugim sa podane stosowane terminy, rozdzial trzeci
przedstawia Politvke Jakosci Starostwa. Rozdzialy czwartv—6smy odpowiadaja ukladowi
zapisow zawartych w normie PN-EN [SO 9001:2009.

Zasady zawarte w niniejszej Ksigdze obowiazuja wszystkich pracownikow Starostwa.
Ksigga Jakosci jest dostgpna pracownikom Starostwa, jak rowniez Klientom na ich zyczenie.
Zgode na kopiowanie Ksiggi lub jej czesci wyraza Pelnomocnik do spraw Systemu

Zarzadzania Jakoscia.
4.2.3. Nadzor nad dokumentami

W celu spelnienia wymagan normy zostala opracowana i wdrozona pisemna procedura
Systemu Zarzadzania Jakoscia VI.0O1.00/AW _Nadzoér nad dokumentacja 1 zapisarm’™.
Procedura zawiera zasady nadzorowania dokumentacji systemu.

Reguluje ona miedzy innymi zasady:

— opracowywania i zatwierdzania dokumentdw,

— przegladu dokumentdw, aktualizacji, identyfikacji zmian 1 statusu,

— zapewnienia dostgpnosci w miejscach uzytkowania odpowiednich wersji dokumentow.

~ zapewnienia czytelnosci i latwosci do zidentyfikowania dokumentow,

— zapewnienia odpowiedniego nadzoru nad zidentyfikowaniem oraz rozpowszechnianiem
dokumentow pochodzacych z zewnatrz, niezbednych do planowania i funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscia,

— zapobiegama stosowaniu dokumentow nieaktualnych

4.2.4. Nadzor nad zapisami

W celu zapewnienia nadzoru nad zapisami oraz spelnienia wymagan normy zostala
ustanowiona | udokumentowana procedura Systemu Zarzadzania Jakoscia VLO1.00/AW
.Nadzor nad dokumentacja i zapisami”, Zawiera ona zasady dotyczace identyfikacji,
przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania, zachowywania zapiséw i rozporzadzania
nimi oraz wskazuje osoby odpowiedzialne za poszczegdlne dzialania przy tworzeniu zapisow.
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Procedura okresla jednolita technicznie forme tworzonyvch zapisow.
5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
5.1. Zaangatowanie Kierownictwa

Najwvzsze Kierownictwo zaangazowalo sie w tworzenie i wdrozenie Systemu
Zarzgdzania Jakoscia oraz ciagle jego doskonalenie. W ramach cyvklu szkolen, kadra
kierownicza Starostwa zostala zapoznana z zasadami wdrozenia Systemu Zarzadzania
Jakoscia. Odpowiednie szkolenia zostaly zorgamzowane dla Najwyiszego Kierowniciwa
Starostwa.

Zaangazowanie Najwyzszego Kierownictwa w proces wdrazania Systemu
Zarzadzania Jakoscig oraz ciagle doskonalenie jego skutecznosci  przejawia
sig w szczegolnosci poprzez:

— zakomunikowanie w Starostwie znaczenia spelnienia wymagan Klienta oraz wymagan
przepisow prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych; shuza temu przede
wszystkim spotkania z kadra kierownicza Starostwa oraz odrebne spotkania w grupach
roboczych,

— ustanowienie Polityki Jakosci zawierajacej cele 1 zobowiazania dotyczace jakosci,

— przeprowadzanie corocznych przegladow zarzadzania,

— zapewnienie dostgpnosci zasobéw koniecznych do funkcjonowania Systemu 1 realizacji
wyznaczonych dla niego celéw jakosciowych.

5.1.1. Zasady kierowania Starostwem Powiatowym w Inowroclawiu

Zasady kierowania Starostwem okresla Regulamin Organizacyjny Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu. Strukture organizacyjna przedstawia rys.3.

5.2. Orientacja na Klienta

Najwyzsze Kierownictwo Starostwa zapewnia:
— identyfikacje potrzeb i1 oczekiwan Klientow,
— sprawna i zgodng z prawem realizacje ushug,
— poprawe warunkéw organizacyjnych i technicznych obshugi Klientow,
— tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z Klientem,
— doskonalenie dostepnosci ushug.
— prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjne;.
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Dzialaniami podejmowanymi w celu zrozumienia potrzeb i oczekiwan Klientéw
Jest zbieranie i analiza informacji zewnetrznych i wewnetrznych. Pozyskiwanie informacji
od Klientow zewngtrznych realizowane jest gléwnie poprzez analize skarg i wnioskow
oraz badania ankietowe. Uzyskane w wyniku badania ankietowego informacje.
sa wykorzystywane przy podejmowaniu dzialan dostosowujacych i doskonalacych jakosé
swiadczonych ustug do oczekiwan 1 wymagan Klientow.

Rys. 3. Struktura organizacyjna Starostwa Powlatowego w Inowroclawiu,
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5.3. Polityka jakosci

Misja Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu jest realizowanie zasady
samorzadnoéci poprzez ciagle doskonalenie jakosci Swiadczonych ushig i dostosowanie
ich do wymagan i oczekiwan mieszkancow.

Polityka Jakosci zostala rozpowszechniona wsrod wszystkich pracownikow Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu. Dokument opublikowano réwniez na stronach Biuletynu
Informacji Publicznej.

Starosta Inowroclawski przedstawil Politvke Jakoéci na spotkaniu z Naczelnikami
Wrydzialéw. Politvka Jakosci jest przegladana i wervfikowana na kazdvm przegladzie
Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Polityke Jakosci przedstawiono w rozdziale 3 Ksiggi Jakosci

5.4. Planowanie
S5.4.1. Cele dotyczace jakosci

W celu spelnienia wymagan normy, poprzez zapisy w niniejsze] Ksigdze Jakosci,
Najwyisze Kierownictwo okreslilo mechanizm ustalania celow jakosciowych dotyczacych
wszystkich Wvdzialéw oraz wskazalo na sposéb osiggania tych celéw. Polega on na tym,
ze raz w roku do konca listopada, Naczelnicy Wydzialow okreélaja mierzalne cele jakosciowe
1 przedstawiaja je Pelnomocnikowi do spraw Sytemu Zarzadzania Jakoscia. Pelnomocnik
analizuje te propozyvcje, a nastepnie przedkiada je do akceptacji Najwyiszemu Kierownictwu.
Cele, mierniki ich osiggania oraz odpowiedzialnoéci za ich realizacje sa planowane na dany
rok kalendarzowy na formularzu celow szczegolowych. Naczelnicy Wydzialow skladajg
informacje o realizacji celow dotyczacych jakosci, przyjetych na poprzedni okres
rozliczeniowy (12 miesigcy) w terminie do konca I kwartahu.

5.4.2. Planowanie Systemu Zarzadzania JakoS$cia

Kierownictwo Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu zaplanowalo wdrozenie
Systemu Zarzadzania Jakoscia w Starostwie.

Zapewniono, ze System Zarzadzania Jako$cia bedzie spelnial wymagama zawarte
w pkt 4.1 normy. System ten bedzie dazyl do osiagania celow dotvczacych jakosct

Zarzadzeniem Starosty powolano Zespol ds. wdrazania Svtemu Zarzadzania Jakoscia
oraz Pelnomocnika do spraw Svtemu Zarzadzania Jakoscia w Starostwie Powiatowym
w Inowroclawiu. Nastgpnie odbyl sie cykl szkolefi, w ktérych uczestniczyli: Kierownictwo
Starostwa, czlonkowie Zespolu oraz Pelnomocnik. Zakres szkolen obejmowal poszczegélne
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glementy planowania, realizacji, nadzorowania i doskonalenia Systemu.

Najwyzsze Kierownictwo zobowigzalo Pelnomocnika do zapewnienia zachowania
integralnosci tego Systemu, w czasie planowania i wdrazania zmian w Systemie Zarzadzania
Jakoscia.

5.5. Odpowiedzialnoiéé, uprawnienia i komunikacja
5.5.1. Odpowiedzialnos€ i uprawnienia

Odpowiedzialnos¢ 1 uprawnienia pracownikéw sa okreélone w zakresach czynnosci,
indywidualnych upowaznieniach oraz w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu.

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa

Starosta Inowroclawski zarzadzeniem nr 41/2009 z dnia 7 kwietnia 2009 r. powolal
Pelnomocnika do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscia w Starostwie Powiatowym
w Inowroclawiu,

Pelnomocnik upowainiony jest do:
— opracowania, wdrozenia oraz dalszego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia
zgodnie z wymaganiami normy PN-EN IS0 9001:2009,
— udzielania Staroscie biezacej informacji dotyczacej funkcjonowania i doskonalenia
Systemu Zarzadzania Jakoscia,
— rozpowszechnienia w Starostwie éwiadomosci dotyczacej wymagan Klienta

Pelnomocnik posiada uprawnienia do kontaktow z Klientami i innymi stronami

zainteresowanymi w sprawach dotyczacych Systemu.

5.5.3. Komunikacja wewnetrzna

W Starostwie funkcjonuje system komunikacji wewnetrznej, umozliwiajacy sprawne
dzialanie Sysiemu. Komunikacja wewngtrzna odbywa sie poprzez:
* internet:
- www.bip.inowroclaw. powiat. pl,
- www.mowroclaw.powiat. pl.
- poczig elektroniczna,
s tablice ogloszen,
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* media,

¢ posiedzenia Zarzadu Powiatu Inowroclawskiego zwolywane w miare potrzeby, jednak
nie rzadziej niz raz na miesiac,

« komunikacje bilateralna,

« narady Naczelnikdw z Najwyizszym Kierownictwem,

s indywidualne spotkania robocze megdzy czlonkami kierownictwa réinego
szczebla — na biezaco, w razie potrzeby,

s indywidualne robocze rozmowy Naczelnikow Wydzialow z pracownikami
— na biezaco, w razie potrzeby.

5.6. Przeglad zarzgdzania
5.6.1. Postanowienia ogdlne

Zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009 w celu utrzymania
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia, Starosta Inowroclawski przeprowadza przeglad
Systemu Zarzadzania Jakodcia przynajmniej raz w roku Zamierzeniem przegladu
jest zapewnienie jego przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci, jak rdéwniez ocena
mozliwosci doskonalenia oraz potrzeb zmian w Systemie.

5.6.2. Dane wejsciowe do przegladu
Przeglad dokonywany jest na podstawie nastgpujacvch danvch wejéciowych:

- wynikéw z przeprowadzonych auditow,

— analizy skarg i wnioskow Klientow,

— analizy badan ankietowych poziomu zadowolenia Klientéw z uslug $wiadczonych
przez Starostwo,

— analizy przebiegu procesow i zgodnoéci $éwiadczonych uslug z wymaganiami,

— oceny dzialan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przegladow zarzadzania,

— statusu podejmowanych dzialan korygujacych i zapobiegawczych,

— zalecen z kontroli problemowych wewnetrznych i zewngtrznych,

~ zmian 1 innych czynnikéw, ktore moga mieé wplyw na Starostwo, takich jak warunki
finansowe, spoleczne lub zmiany przepisow prawnych.

— propozycji i zalecen dotyczacych doskonalenia Systemu.
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5.6.3. Dane wyjéciowe z przegladu

Na podstawie przeprowadzonego przegladu sporzadzane sa wnioski i zalecenia,
ktore stanowia dane do:
— doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig i proceséw go tworzacych,
— doskonalenia swiadczonych uslug przez Starostwo,
— wlasciwego zarzadzama zasobami.

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1. Zapewnienie zasobdw

W Starostwie planuje sig 1 zapewnia zasoby niezbedne do:

— wdrozenia 1 utrzymywania Systemu Zarzadzania Jakoscia i ciaglego doskonalenia
Jjego skutecznosci,
— podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta przez spelnienie jego oczekiwan.

Niezbedne zasoby definiujemy jako wszystkie elementy konieczne do realizacji
procesow i czynno$ci okreslonych w zadaniach Starostwa. Srodki finansowe wymagane
do realizacji zadan statutowych ujmowane sa corocznie w projekcie budzetu, a nastepnie
w formie ostatecznej okreslane uchwala budzetowa Rady Powiatu Inowroclawskiego.

6.2, Zasoby ludzkie
6.2.1. Postanowienia ogélne

Pracownicy Starostwa stanowia o skutecznosci i jakosci realizowanvch zadan.
Na sprawne i wlasciwe wykonywanie zadan wplyw maja takie czynniki jak: wyksztalcenie,
umiejetnosci, doswiadczenie i szkolenia.
6.2.2. Kompetencje, szkolenie i swiadomosé¢

Pracownicy zatrudnieni w Starostwie Powiatowym w Inowroclawiu posiadajg
odpowiednie kompetencje, wymagane na zajmowanym stanowisku. wynikajace
z wyksztalcenia, umiejetnosci i doswiadczenia.

Zatrudnianie na wolne stanowiska urzednicze w Starostwie odbywa sie zgodnie
z zasadami okreslonymi w Regulaminie naboru na wolne stanowiska urzednicze w Starostwie
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Powiatowym w Inowroclawiu oraz na wolne stanowiska kierownikéw powiatowych
jednostek organizacyjnych. Zgodnie z tym dokumentem nabér na wolne stanowiska
urzgdnicze jest otwarty i konkurencyjny. Niezbgdne wymagania pracownikéw zatrudnianych
w Starostwie okresla ustawa o pracownikach samorzadowvch.

W Starostwie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Umozliwia ona
sformulowanie wzajemnych oczekiwan oceniajgcego 1 ocenianego. Pozwala stwierdzié, jakie
dzialania organizacyjne powinny byvé podjete, aby podnies¢ jakoéé éwiadczonej pracy
oraz jakie sa ambicje zawodowe 1 szkoleniowe pracownika Zasady dokonywania okresowych
ocen pracownikoéw sg uregulowane zarzadzeniem Starosty.

W celu zapewnienia osiggania optvmalnych efektow w dzialalnosci Starostwa, kladzie
sig nacisk na podnoszenie wiedzv personelu. Pracownicy sa kierowani na szkolenia,
na zasadach okreslonych w Systemie podnoszenia kwalifikacji pracownikow Starostwa
Powiatowego w Inowroclawiu oraz w ramach érodkow ujetych w planie finansowym
jednostki. Przeprowadzane sa szkolenia wewnetrzne.

Zapisy dotvczace wyksztalcenia, dodwiadczenia zawodowego, odbvtych szkolen
1 zdobytych przez pracownikow umiejetnosci, gromadzone sa 1 przechowywane w aktach
osobowych pracownikow.

6.3. Infrastruktura

Starostwo  Powiatowe w  Inowroclawiu zlokalizowane jest w  dwdéch
budynkach — przy ul Prezydenta Franklina Roosevelta 36-38 i ul. Matewskiej 17,
dostosowanych do potrzeb 0s6b niepelnosprawnych.

Urzednicze stanowiska pracy wyposazone sa w urzadzenia biurowe i sprzet
komputerowy. Nad prawidlowoscia funkcjonowania sprzetu komputerowego czuwaja
informatycy.

W celu lepszego kontaktu z Klientem unowoczesniona zostala lacznosc telefoniczna
i faksowa. Starostwo posiada staly dostep do Internetu.

6.4. Srodowisko pracy

Wymagania dotyczace srodowiska pracy okresla Regulamin pracy oraz przepisy BHP,
ktore precyzuja warunki, w jakich moze odbywa¢ si¢ praca Kazdy pracownik $wiadczacy
pracg w Starostwie, zobowiazany jest do przestrzegania zasad BHP. Pracownicy
przed dopuszczeniem do pracy zapoznawani sa z zasadami bezpieczenstwa i higieny pracy,
majacymi rowniez wplyw na jako$¢ wykonywanej pracy, a tym samym na obsluge Klientow.
Informowani s o ryzyku zawodowym wystepujacym na danym stanowisku pracy.

Dokumentacja zwiazana z bezpieczefistwem i higieng pracy znajduje si¢ u inspektora
ds. BHP.
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7. REALIZACJA USLUGI
7.1. Planowanie realizacji ustug

Starostwo realizuje zadania z zakresu administracji publicznej. Obszar realizowanych
zadan 1 $wiadczonych uslug ustalaja ustrojowe przepisy prawne, ustawy oraz przepisy
szczegolowe. Glownie jest to realizowanie obowiazkow publicznoprawnych wobec czlonkow
wspolnoty samorzadowej, obejmujace m.in. decyzje, zaswiadczenia, zarzadzenia 1 uchwaly.

Podczas tworzenia Svstemu Zarzadzania Jakoscia w Starostwie Powilatowym
w Inowroclawiu, zgodnym z norma PN-EN ISO 9001:2009, Najwyisze Kierownictwo
postanowilo przyjaéc podejscie procesowe w zarzadzaniu Starostwem.  Polega
ono na identyfikacji procesow i ich wzajemnych powigzan, jak réwniez na zarzadzaniu tymi
procesami 1 ich zwigzkami.

W mapie procesow dokonano podzialu zidentyvfikowanych procesdéw na zarzadcze,
glowny 1| pomocnicze.

Procesy zarzadcze — zwigzane z dwoma procesami:

* planowanie,

» analiza i sprawozdawczosc.
Proces glowny — dotyczy bezposrednio realizacji potrzeb. wyvmagan i oczekiwan Klientow
Starostwa.
Procesy pomocnicze — odpowiedzialne za wlasciwe utrzyvmanie 1 dzialanie Starostwa.
Przebieg poszczegolnych procesow jest planowany i nadzorowany.

Naczelnicy Wydzialow maja zapewnione odpowiednie wyposazenie dla realizacji
procesow, srodowisko pracy jak réwniez personel posiadajacy odpowiednie przvgotowanie
1 kwalifikacje. Niezbedna obsluge prawna dla Wydzialow opracowujacych projekty uchwal,
zarzadzen 1 decvzji zapewnia Biuro Prawne.

Podczas realizacji uslug okreslono:

— cele dotyczace jakosci wraz z wymaganiami,

— potrzeby dotyczace ustanowienia procesdéw i dokumentow oraz zasobow specyficznych
dla realizowanego zadania,

— dzialania dotyczace weryfikacji, walidacji, monitorowania, pomiaréw, kontroli
1 badan — specyficzne dla danej uslugi, z odniesieniem do ustalonych kryteriéw przyjecia,

— zapisy niezbedne do przedstawienia dowodow, Ze procesy realizacji oraz ustugi bedace
ich wynikiem speiniaja wymagania
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7.2. Procesy zwiazane z Klientem
7.2.1. Okreslenie wymagan dotyczacych ushugi

Zgodnie z przyjetym Systemem Zarzadzania Jakoscia, realizowany proces glowny
opiera sie na wymaganiach zawartych w aktach prawnych oraz dodatkowvch wymaganiach
Klienta

Klientami zewnetrznymi dla Starostwa sa: organizacje, przedsigbiorstwa, instytucje,
inne urzedv administracji publicznej oraz osoby fizyczne.

Klientami wewnelrzny mi sa pracownicy Starostwa

7.2.2. Przeglad wymagan dotyczacych ushagi

W kazdej fazie przyvjmowania . zamdwienia” na wykonanie danej ushugi lub udzielenia
informacji, od Klienta zewngtrznego badz wewngtrznego, jest przeprowadzany dokladny
przeglad wymagan dotvczacych tej uslugi. Zapis wyniku przegladu polega na umieszczeniu
na dokumencie adnotacji .sprawdzono pod wzgledem formalnym™ wraz z data 1 podpisem
osoby sprawdzajacej. Odbywa sie to na biezaco podczas przyjmowania odpowiednich
dokumentow (pism, drukdw, wnioskow). Kazdy Wydzial Starostwa zobowigzany
jest do rejestracji i realizacji sprawy w terminie okre$lonym w Kodeksie postgpowania
administracyjnego, a w razie potrzeby do wezwania Klienta do uzupelnienia wniosku,
W sytuacji dokonania zmian w danych wejsciowych podanych przez Klienta, pracownicy
prowadzacy dang  sprawe ponosza  odpowiedzialnosd za uwzglednienie
tych zmian w procesie podejmowania decyzji.

Pracownicy Starostwa zobowigzani sg do informowania Klientow, ktorzy
niepoprawnie lub nie do tego Wydzialu zlozyli dokument, jakie czynnosci powinni podjac
lub gdzie sig udaé, by dang sprawe zalatwi¢ szybko i1 skutecznie, badz gdzie uzyskaja
niezbedne informacije.

Wszystkie zapisy, ktore powstaja podczas realizacji procesdéw sa utrzvmywane
i przechowywane zgodnie z instrukcja kancelaryjna dla organéw powiatu oraz innymi
obowiazujacymi przepisami.

7.2.3. Komunikacja z Klientem

Starostwo dysponuje roznorodnymi formami komunikowania sig z Klientem,
za pomoca ktorych zainteresowany moze uzyskaé informacje o $wiadczonych uslugach
oraz niezbgdnych wymaganiach jakie nalezy spelni¢ w celu szvbkiego 1 sprawnego
zalatwienia sprawy. Znaczacym zrodlem informacji o Starostwie, Powiecie 1 jednostkach
organizacyjnych jest Biuletyn Informacji Publicznej. Zawartos¢ podanych informacii
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w Biuletynie reguluje ustawa Istnieje rowniez mozliwo$¢ pobrania droga elektroniczng
drukéw 1 formularzy.
Innymi kanalami komunikacji sa:

— tablice ogloszen,

— lacznosc telefoniczna, faksowa, elektroniczna,

— wydawnictwa i publikacje,

— cotygodniowe godziny przyje¢ Najwyzszego Kierownictwa oraz Naczelnikow

Wydzialow,
— przyjmowanie skarg i wnioskow.

7.3. Projektowanie i rozwaj

Wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009 w zakresie projektowania nie dotvcza
dzialalnosci Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu. Starostwo nie projektuje . produktu”™
oferowanego Klientowi (np. decvzje, postanowienia, zaéwiadczenia), .produkt”
jest okreslony przepisami prawa.

7.4. Zakupy
7.4.1. Proces zakupow

Zakup uslug, wyrobow 1 materialow niezbednych dla funkcjonowania Starostwa
oraz koniecznych do realizacji podejmowanych dzialan odbywa si¢ zgodnie z przepisami
ustawy Prawo zamowien publicznych i na podstawie aktow wewnetrznych.

Zakupy sa realizowane, po zweryfikowaniu rzeczywistych potrzeb Starostwa
oraz w granicach wydatkow, kiore =zostaly ujete w planie finansowym jednostki,
z zachowaniem nastepujacych zasad:

— uzyskiwania najlepszych efektéw z danych nakladow.,
— optymalnego doboru metod i srodkéw shuzacych osiagnigciu zalozonych celow.
— W sposob umozliwiajacy terminowq realizacje zadania.

Szczegodlowe zasady 1 tryb postgpowania dotyczacy zakupow, zostaly opisane w karcie

procesu V.00.00/AW | Administrowanie”.

7.4.2. Informacje dotyczace zakupow
Informacje dotvczace zakupu ustug, wyrobow lub materialow

oraz wyspecyfikowanych dla nich wymagan, okreslane sa kazdorazowo we wniosku
0 udzielenie zamowienia publicznego. Dokument ten tworzony jest i zatwierdzany zgodnie
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z obowiazujacymi w Starostwie przepisami i procedurami.
7.4.3. Weryfikacja zakupionego wyrobu

Osoba odpowiedzialna za zrealizowanie dostawv, kontroluje dostawe pod wzgledem
zgodnoéci. kompletnosci i jakoéci oraz egzekwuje prawa wvnikajace z gwarancji, regkojmi
lub szczegélowych postanowien umowy. Zasady przechowywania dokumentacji zwigzane)
z prowadzonym postgpowaniem o udzielenie zamowienia publicznego okresla Regulamin
udrzielania zamdwien publicznych w Starostwie Powiatowvm w Inowroclawiu Karty
gwarancyjne przechowywane sa na stanowisku ds. zarzadzania mieniem. Instrukcja obslugi
przekazywana jest uzvtkowmkowi,

7.5. Dostarczanie ushugi
7.5.1. Nadzorowanie dostarczania ushugi

Zgodnie z Systemem Zarzadzania Jakoscia uslugi sa realizowane w warunkach
nadzorowanych, z zapewnieniem pelnej dostepnosci informacji dla Klientéw Starostwa.

W Regulaminie Organizacyjnym Starostwa Powiatowego w Inowroclawiu zostaly
okreslone zadania dla poszczegélnvch Wydzialow. Wewnetrzng organizacje pracy
Wydzialow systematyzuja zakresy czynnosci poszczegélnych pracownikow, wewnetrzne
procedury 1 instrukcje oraz polecenia Naczelnikow.

Uporzadkowane w ten sposob zadania, kompetencje 1 odpowiedzialnosci, zapewniajg
staly monitoring procesow zachodzacych w Starostwie oraz umozliwiaja ich wervfikacje
1 ciagle doskonalenie.

W celu wlasciwej realizacji uslug dla Klientow wszystkie stanowiska pracy
wyposarone sa w niezbgdne urzadzenia biurowe. Kazdy pracownik posiada dostep
do stanowiska pracy wyposazonego w komputer wraz z aplikacjami biurowymi.

Dostarczanie dokumentéw Klientom nastgpuje w drodze bezposredniego kontaktu
lub za posrednictwem poczty. Zakres prac zwiazany z ushuga realizowang w ramach procedur
Jest ustalony 1 znany kazdemu pracownikowi.

Kazdy dokument jest wlasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony
do momentu przekazania go Klientowi.

7.5.2. Walidacja proceséw ushugi
Wyniki proceséw realizowanych w organizacji moga byé ocenione podczas

przeprowadzonego monitorowania tych procesoéw. W zwiazku z powyzszym nie ma potrzeby
do stosowania walidacji tych procesow w sensie rozumienia wymagan normy PN-EN ISO
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9001:2009. Dlatego tez skorzystano z prawa wylaczenia tego wymagania.
7.5.3. ldentyfikacja i identyfikowalnos¢

Wszystkie sprawy wplywajace do Starostwa sa rejestrowane i identyfikowane.
Identyfikowanie gwarantuje, ze na kardvm etapie zalatwiania sprawv jest mozliwa
identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady postgpowania zostaly zawarte
w instrukeji kancelaryjnej dla organdw powiatu.

Kazda sprawa po wplvnieciu do Starostwa jest na wstepie identvfikowana pod katem
rodzaju dokumentacji 1 zostaje podzielona na przesviki podlegajace 1 niepodlegajace
ewidencji.

Identyfikacji wplywajacvch dokumentéw oraz kierowania do poszczegdlnych
Wrydzialow, nadajac im odpowiednie oznaczenia, dokonuje Starosta badZ dzialajacy z jego
upowasnienia pracownik przegladajacy 1 przvdzielajacy dokumenty poszczegélnym
Wydzialom.

Gdy wniosek trafia na wlasciwe do realizacji danej sprawy stanowisko pracy, zostaje
wpisany do spisu spraw (otrzymuje znak sprawy), zgodnie z jednolitym rzeczowym wykazem
akt. Tym samym znakiem sprawy oznaczony jest dokument koncowy i wszystkie dokumenty
dotyczace danej sprawy.

7.5.4. Wlasnosé Klienta

W celu wlasciwego zalatwienia sprawy Klient musi dostarczy¢ do Starostwa
odpowiednie dokumenty, ktére moga zawiera¢ jego dane osobowe, kibre stanowia
jego wlasnos¢. Przyjmowane dokumenty sa rejestrowane w kancelarii ogdlnej
lub w poszczegélnych Wydzialach. Wydzialy zapewniaja odpowiedni nadzor poprzez
ich wlasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem
lub zaginieciem.

W  syvtuacji =zagubienia bad# zniszczenia dokumentacji osobvy upowaznione
natychmiast informuja o tym Klienta 1 sporzadzajg odpowiedni zapis.

7.5.5. Zabezpieczanie ushug

W Starostwie wszystkie dokumenty i dane towarzyszace procesom realizacji uslug
s zabezpieczane. Polega to na odpowiedniej identyfikacji, przechowywaniu w miejscach
do tego przeznaczonych oraz ochronie przed uszkodzeniem, zniszczeniem, badz utratg
oraz dostgpem o0sob nieupowaznionych.

Zawartosc danych w komputerach chroniona jest poprzez system hasel. Dostep
do hasel maja upowaznieni pracownicy, obslugujacy dane stanowisko komputerowe.
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Dostarczanie dokumentéw Klientom nastgpuje w drodze bezposredniego kontaktu
lub za posrednictwem poczty. Przyvgotowywane do wysylki dokumenty sa w odpowiedni
sposob pakowane, a nastepnie, zgodnie z zawartg dyspozycja przesylane.

Kazdy dokument jest wlasciwie identyfikowany. przechowywany 1 chroniony
do momentu przekazania go Klientow1.

7.6. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiardw

W  Starostwie Powiatowym w  Inowroclawiu  wykorzystywany  sprzet
kontrolno-pomiarowy jest nadzorowany. Kontrola polega na poddawaniu sprzgtu
w okreslonych odstepach czasu do wzorcowania lub legalizacji. Sporzadzane z tych operacji
zapisy posiadaja status nadzorowanych oraz sa w posiadaniu pracownika, odpowiedzialnego
za ich przechowywanie.

8. POMIARY, ANALIZA I DOSKONALENIE
8.1. Postanowienia ogdlne

W Starostwie Powiatowym w Inowroclawiu zostaly zaplanowane 1 wdrozone procesy
monitorowania, pomiaru, analizy 1 doskonalenia, niezbedne do: wykazania zgodnosci
Z wymaganiami dotvczacymi ushugi, zapewnienia zgodnosdci Svstemu Zarzadzania Jakoscig
z postanowieniami normy PN-EN ISO 9001:2009, ciaglego doskonalenia skutecznosci
Systemu.

Do realizacji powyzszych procesow wraz z wyspecjalizowanym personelem
(wlasciciele procesow, auditorzy, Pelnomocnik) wlaczani sg wszyscy pracownicy Starostwa
w fazie podejmowania okreslonych dzialan. Obowiazkiem kazdego pracownika Starostwa jest
dbalos¢ o jakos¢ swiadczonych uslug poprzez samokontrole i analize wvkonywanych
czynnosci pod katem spelniania zalozonych wymagan.

8.2. Monitorowanie i pomiary
8.2.1. Zadowolenie Klienta

Waznym wskaznikiem do oceny funkcjonowania Starostwa jest poziom zadowolenia
Klienta W celu pozyskania informacji dotyczacych stopnia zadowolenia Klienta
wprowadzono System badania poziomu zadowolenia Klientéw z uslug $wiadczonych przez

Starostwo Powiatowe w Inowroclawiu. Poziom zadowolenia Klienta badany jest réwniez
poprzez coroczng analize skarg, przygotowywang dla Zarzadu Powiatu Inowroclawskiego.
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Na podstawie opinii Klientow wyrazonych w ankietach, Starosta lub upowazniona
osoba moze zdecvdowaé o podjeciu drzialafn dostosowawczych 1 doskonalacvch jakosé
$wiadczonych uslug przez Starostwa. W negatywnie ocenionych przez Klientow Wydzialach,
mogg zostac podjgte dzialania kontrolne, w celu wyjasnienia potencjalnych nieprawidlowosct

8.2.2. Audit wewnetrzny

W celu zapewnienia stalej przyvdatnoéci wdrazanego Systemu oraz jego efektywnosci
w osiaganiu zamierzonych celéw — planowane i podejmowane sg audity wewnetrzne zgodne
z pkt 8.2.2 normy PN-EN ISO 9001:2009. Do przeprowadzenia tych auditoéw Starosta
powolal odpowiednio przeszkolonvch pracownikéw. Wyniki auditow sa zapisvwane,
rejestrowane i przekazywane odpowiednim wlascicielom procesow, ktoérzy w sytuacji
stwierdzenia niezgodnos$ci podejmuja dzialania korygujace.

Pelnomocnik  nadzoruje  dzialania zwiazane z  planowaniem  auditow,
ich przeprowadzaniem i1 koordvnacja czvnnosci poauditowvch oraz opracowuje program
auditow.

Rezultaty auditow sa przedstawione w raportach i przekazywane Pelnomocnikowi
oraz do wiadomosci Naczelnikom Wydzialow.

Szczegolowe zasady 1 tryb postepowania przy planowaniu, przeprowadzaniu
i dokumentowaniu wewngtrznych auditow Systemu Zarzadzania Jakoécia zostaly opisane
w procedurze VL.O2.00/AW _Audity wewnelrzne™.

8.2.3. Monitorowanie i pomiary procesow

W celu sprawdzenia zgodnosci procesow uslug dokonuje sie ich monitorowania

1 pomiaru w oparciu o mierniki okreslone w kartach procesow. Okreslenie miernikow
pozwala na analize osiaganych wvnikow. Jesli zaplanowane w procesach wyniki
nie sa osiagane to wlasciciele procesoéw podejmuja dzialania korygujace w celu zapewnienia
zgodnosci procesu. Dzialania zostaly opisane w procedurze V1.03.00/AW ,Nadzor nad ushuga
niezgodna oraz dzialania korygujace i zapobiegawcze”.
Innymi metodami sluzacymi temu celowi sa:

— analiza skarg 1 wnioskéw wphywajacych do Starostwa,

— przeprowadzanie kontroli wewnetrznvch,

— przeprowadzanie auditow wewnetrznych.
Ze wszystkich przeprowadzonych czynnoséci dokonywane sa i przechowywane zapisy.

8.2.4. Monitorowanie §wiadczonych ushug

Zadania wykonywane przez pracownikéw Starostwa odbywajg sie pod nadzorem
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Maczelnikéw, dbajacveh o zgodno$¢ wvdanego dokumentu z obowigzujacymu aktamu
prawnymi. Podpis Naczelnika lub innej osoby upowainionej oznacza spelnienie wymagan
danej uslugi. Dokument opatrzony podpisem Starosty lub innej osoby upowainionej zostaje
przekazany Klientowi. Wszystkie dokumenty sa przechowywane we wlasciwych Wydzialach
Starostwa. Dokumenty powstajace jako wynik realizacji procesu, zostaly okreslone w pkt. 7
Karty procesu IL00.00/AW _Realizac)a zadan™.

8.3. Nadzdr nad ushuga niezgodna

W Starostwie okreslone zostaly szczegélowe zasady nadzorowania i postepowania
Z yawnionymi niezgodnosciami. W celu spelnienia wymagan normy w tym zakresie zostala
ustanowiona, udokumentowana procedura systemowa IV.03.00/AW  Nadzor nad usluga
niezgodna oraz dzialania korygujace 1 zapobiegawcze” Jej celem jest zagwarantowanie,
ze kazda usluga lub jej element niespelniajagcy okreslonych wymagan nie bedzie dalej
realizowana oraz nie olrzyma jej osoba zainteresowana. Praypadki wystagpienia miezgodnosci
zostang zidentyfikowane, oznaczone, zabezpieczone, poddane analizie 1 usunigte.
Beda stanowily Zrédlo informacji niezbednych do podjecia dzialan korvgujacvch
1 zapobiegawczych. W procedurze okreslone sa kompetencje i odpowiedzialnosci osob
w tym zakresie.

8.4. Analiza danych

W celu wykazania przydatnosci i skutecznoéci Systemu Zarzadzania Jakoscig
oraz identyfikowania obszaréw do doskonalenia Starostwa okresla sie, zbiera oraz analizuje
odpowiednie dane.

Zrodlem danvch pozwalajacych na przeprowadzenie analizy sa:
— koncowe raporty z przeprowadzonych auditoéw wewnetrznych,
— skargi 1 wnioski Klientow,
podjete dzialania korygujace i zapobiegawcze,
wyniki z przeprowadzonego badania ankietowego Klientow,
zapisy z przeprowadzonych przegladow,
— oceny dostawcow.

Odpowiedzialnym za analiz¢ danych dotyczacych Systemu jest Pelnomocnik,
wspolpracujacy w tym zakresie z auditorami wewngtrznymi. Pelnomocnik podczas przegladu
przedstawia zbiorcza informacje dotyczaca analizy danych. W wyniku analizv sporzadzana
jest ocena mozliwosci prowadzenia ciaglego doskonalenia Sytemu oraz wskazanie
jego kierunkow.
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8.5. Doskonalenie
8.5.1. Ciagle doskonalenie

Starostwo prowadz ciagle doskonalenie skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia.
W celu okreslenia zakresu procesu doskonalenia wykorzystywane sa: Polityka Jakosci, cele
jakosciowe, wyniki auditow jakosciowvch i kontroli problemowych, analiza danych, dzialania
korygujace 1 zapobiegawcze oraz przeglady zarzadzania

Odpowiedzialnym za ciagle doskonalenie Systemu jest Pelnomocnik. Podczas calego
procesu ciaglego doskonalenia uczestnicza aktywnie wszyscy pracownicy Starostwa poprzez
przedstawianie propozycji oraz inicjowanie dzialan doskonalacych.

Co roku System poddawany jest przegladom dokonywanym przez Najwyisze
Kierownictwo Starostwa z udzialem Pelnomocnika oraz Naczelnikow Wvdzialow. Celem
przegladu jest wervfikacja i aktualizacja Polityki Jakosci, ocena skutecznosci Systemu,
procesow, aktualizacja danych Systemu, jak rowniez adaptacja istniejgcego Systemu

8.5.2. Dzialania korygujace

W Starostwie opracowano i wdrozono procedure systemowa VI.03.00/AW  Nadzor
nad ushuga niezgodna oraz dzialania korygujace 1 zapobiegawcze”. Procedura okresla zasady
i tryb postgpowania przy ustalaniu przyczyn powstania rzeczywistych niezgodnosci,
ich eliminowania, przy zastosowaniu odpowiednich dzialan korvgujacych
Podjecie dzialan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki, w szczegdlnosci:

— skarg i wnioskow Klientow,

— wynikow z przeprowadzonego badania ankietowego Klientow,
— informacji od pracownikéw,

— auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

— wnioskéw z przegladoéw Systemu,

— wnioskow Naczelnikow,

— wnioskow Najwyiszego Kierownictwa Starostwa.

Pracownicy zobowiazani sa, w przypadku ujawnienia niezgodnoéci, zglosi¢ potrzebe
dzialan korygujacych bezpoéredniemu przelozonemu.

8.5.3. Dzialania zapobiegawcze

W Starostwie podejmowane sa takze dzialania eliminujace przyczyny potencjalnych
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niezgodnosci. Dzialania zapobiegawcze podejmowane sa na podstawie analizy
prawdopodobiefistwa ich wystapienia oraz skutkéw jakie moga wyvniknac w przypadku
ich zaistnienia Sposob postepowania dotyczacy dzialan zapobiegawczych zostal opisany
w procedurze systemowej VI.03.00/AW _Nadzor nad ushluga niezgodna oraz dzalania
korvgujace 1 zapobiegawcze”.

9. OCENA RYZYKA

Ryzyko wystepuje w kazdvm Wydziale Starostwa, towarzyszy kazdemu procesowi
1 niezalezne jest od dynamiki zmieniajgcej si¢ sytuacji w otoczeniu zewngtrznym
1 wewngtrznym. Ryzyko to mozliwosc wystapienia zdarzen, negatywnych 1 pozytywnych,
mogacych mie¢ wplyw na osiagnigcie zamierzonych przez Starostwo celow. Identyfikacja
ryzyka polega na ustaleniu ryzyka zagrazajacego poszczegélnym dzialom okreslonym
w Kartach procesow 1 innvch dokumentach zwiazanych z procesami. W ramach
kompleksowej analizy ryzyka dla kazdego zidentyfikowanego rvzyka okresla sie przvczyny
ryzyka. skutki rvzvka w razie jego wystapienia, prawdopodobienstwo wystapienia rvzyka,
istniejace mechanizmy kontroli i dzialania prewencyjne, ocene znaczenia.

W ramach wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia przeprowadzana jest raz w roku
analiza ryzyka wszystkich zdefiniowanych procesow w Starostwie.

Za nadzor nad prawidlowym przeprowadzeniem analizy odpowiedzialny
jest Pelnomocnik ds. SZJ.

Wszystkie informacje o rvzyku zawarte sa w arkuszu ryzyka.
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