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1. Charakterystyka systemu zarządzania jakością
1.1 Wprowadzenie

W Urzędzie Gminy Miłosław, dla podniesienia efektywności i skuteczności systemu zarządzania, celem uzyskania satysfakcji klientów oraz stron zainteresowanych opracowano 
i wdrożono system zarządzania jakością zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009. Podstawowe założenia obowiązującego systemu przedstawiono poniżej.
Zakres systemu zarządzania:

Realizacja usług publicznych zaspokajających potrzeby
mieszkańców Gminy Miłosław oraz innych osób i podmiotów 
w zakresie wynikającym z obowiązujących przepisów
W ujęciu organizacyjnym systemem zarządzania jakością objęte są wszystkie komórki organizacyjne Urzędu. Podczas budowy i wdrożenia systemu zarządzania zastosowano podejście procesowe zalecane w normie PN-EN ISO 9001:2009. W tym celu system zarządzania Urzędu Gminy Miłosław został opisany w kategoriach wzajemnie ze sobą powiązanych elementów – procesów. Realizacja procesów wg określonych w dokumentacji standardów postępowania ma zapewnić powtarzalność w zakresie jakości oraz osiągnięcie celów zawartych w polityce jakości. 
Przyjęto następujące podstawowe definicje w ramach systemu zarządzania:

Klient indywidualny – mieszkańcy Gminy Miłosław oraz inne osoby, dla których Urząd realizuje usługi publiczne
Klient instytucjonalny – podmioty prowadzące działalność gospodarczą, jednostki administracji rządowej i samorządowej, organizacje pożytku publicznego, stowarzyszenia.

Wyrób – usługa
Usługi publiczne zaspokajające potrzeby indywidualne:

wynik działań będących odpowiedzią na wniosek klienta, do realizacji których Urząd jest zobowiązany przepisami prawnymi. Warunkiem uruchomienia usługi publicznej jest inicjatywa zainteresowanego, wyrażająca się wizytą w urzędzie lub przesłaniem dokumentów pocztą tradycyjną lub elektroniczną (skrzynka EPUAP). Standardy postępowania dotyczące wykonywania usług publicznych zaspokajających potrzeby indywidualne wynikają 
z przepisów prawnych i zostały dodatkowo uszczegółowione poprzez opracowanie 
i udostępnienie interesantom kart usług publicznych.

Usługi publiczne zaspokajające potrzeby zbiorowe:

zadania realizowane w interesie mieszkańców, które wynikają z przepisów prawnych. Usługi publiczne tego typu nie wymagają inicjatywy ze strony zainteresowanego podmiotu, 
a wykonywane są z urzędu. Standardy postępowania dotyczące wykonywania usług publicznych zaspokajających potrzeby zbiorowe wynikają z ustaw, rozporządzeń albo uchwał Rady Miejskiej w Miłosławiu podejmowanych na podstawie upoważnień ustawowych oraz zarządzeń Burmistrza Gminy Miłosław.
1.2 Wyłączenia

W ramach wdrożonego systemu zarządzania w zakresie normy PN-EN ISO 9001:2009 dokonano wyłączeń odnoszących się do następujących punktów normy:

7.3 Projektowanie i rozwój – urząd nie ma możliwości projektowania nowych usług publicznych. Obowiązujące przepisy prawne, które stanowią wymagania zewnętrzne względem systemu zarządzania, określają etapy postępowania, terminy oraz sposób dokumentowania wykonywanych czynności.

7.5.2 Walidacja procesów produkcji i dostarczenia usługi – wszystkie procesy realizowane 
w systemie zarządzania można monitorować na poszczególnych etapach ich realizacji lub zweryfikować ich skuteczność w wyniku pomiaru - brak procesów specjalnych.

1.3 Dokumentacja systemu zarządzania

W skład dokumentacji systemu zarządzania wchodzą następujące dokumenty:

· Polityka Jakości (strona internetowa Urzędu)
· Księga Jakości (strona internetowa Urzędu)

· obowiązujące zarządzenia Burmistrza Gminy Miłosław (Zarządzenie Nr 42/2011 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 24 sierpnia 2011 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Gminy Miłosław)
· Karty usług publicznych (BIP)

· udokumentowane procedury i instrukcje postępowania wymienione w Księdze Jakości

· dokumenty, w których przedstawiono uzyskane wyniki przeprowadzonych działań zgodnie z postanowieniami normy PN-EN ISO 9001:2009 lub dokumenty potwierdzające przeprowadzenie takich działań.

Podstawowe dokumenty systemu zarządzania, dostępne są w formie elektronicznej na stronach internetowych Biuletynu Informacji Publicznej oraz w wewnętrznej sieci Urzędu. 
W ten sposób każdy pracownik objęty systemem zarządzania ma dostęp do aktualnej dokumentacji systemu zarządzania obowiązującego w Urzędzie Gminy Miłosław.
Wszelkie dokumenty i zmiany wprowadzane do systemu oraz na stronę BIP są zidentyfikowane i nadzorowane, a postępowanie w tym zakresie opisane jest w procedurach procesu Nadzorowanie i doskonalenie systemu zarządzania jakością.

2. Procesy systemu zarządzania jakością
Procesy wyspecyfikowane w ramach systemu zarządzania oraz ich wzajemne oddziaływania zostały przedstawione na diagramie Mapa procesów – załącznik nr 1 i podzielone na trzy grupy:

Procesy nadrzędne – obejmujące zadania realizowane na poziomie strategicznym, zaspokajające potrzeby zbiorowe oraz potrzeby indywidualne mieszkańców gminy. Najważniejszą cechą procesów nadrzędnych jest ich ścisłe powiązanie z zamierzeniami, celami i polityką Rady Miejskiej, które każdorazowo wypełniają je treścią, określając 
w drodze uchwał kierunki rozwoju oraz hierarchię ważności zadań. Procesy nadrzędne przenikają pozostałe procesy, które są ich uszczegółowieniem.

Procesy nadrzędne nie zostały dodatkowo opisane z uwagi na ogólny charakter procedur realizowanych na poziomie procesów oraz brak powtarzalności realizowanych zadań.
W ramach procesów nadrzędnych wyodrębniono:

Zapewnienie bezpieczeństwa 

Zarządzanie infrastrukturą Gminy

Wspieranie przedsiębiorczości

Realizacja polityki społecznej

Kreowanie wizerunku Gminy

Obsługa Klienta
Procesy podstawowe – opisujące najistotniejsze z punktu widzenia Urzędu działania mające wpływ na jakość wykonywanych zadań. Procesy podstawowe zostały opisane poprzez:

· Karty usług publicznych, zawierające skrócony opis procedury postępowania, dokumenty na wejściu i wyjściu oraz wskazanie stanowiska odpowiedzialnego merytorycznie za realizację danej usługi.

· Zarządzenia Burmistrza Gminy Miłosław
· Karty procesów, zawierające: cel, wskaźniki przyjęte do monitorowania procesu oraz listę kart usług publicznych opisujących standardy obowiązujące w ramach procesu.

W ramach procesów podstawowych wyodrębniono:

Gospodarowanie mieniem (GM)

Realizacja inwestycji (RI)

Planowanie i gospodarowanie przestrzenią (PP)

Zarządzanie środowiskiem (OŚ)

Zarządzanie sferą społeczną (ZS)

Prowadzenie ewidencji (EW)
Rejestracja stanu cywilnego (USC)

Bezpieczeństwo Publiczne (BP)

Punkty normy:  6.1  7.1  7.2  7.5  8.2  8.3  
Procesy wspomagające – wspierające procesy podstawowe i stanowiące ich uzupełnienie. Procesy wspomagające opisane zostały poprzez:

· Zarządzenia wewnętrzne Burmistrza Gminy Miłosław
· Dodatkowo w ramach procesu Gromadzenie środków budżetowych opracowano karty usług publicznych zawierające skrócony opis procedury postępowania, dokumenty na wejściu i wyjściu oraz wskazanie komórki organizacyjnej Urzędu odpowiedzialnej merytorycznie za realizację danej usługi.

· Karty procesów, zawierające: cel oraz wskaźniki przyjęte do monitorowania procesu.

W ramach procesów wspomagających wyodrębniono:

Nadzorowanie i doskonalenie systemu zarządzania (NS)

Realizacja zamówień publicznych (ZP)

Gromadzenie środków budżetowych (GB)

Nadzorowanie wydatkowania środków publicznych (WP)

Zarządzanie zasobami ludzkimi (ZL)

Obsługa informatyczna (OI)

Obsługa administracyjna (OA)

Kryterium identyfikacji procesów i procedur systemu zarządzania były te elementy systemu, które mają istotny wpływ na uzyskanie satysfakcji klientów oraz zapewnienie powtarzalnej jakości zadań realizowanych przez Urząd.
Punkty normy:  4.1  4.2  5.1  5.2  5.3  5.4  5.5  5.6  6.2  6.3  6.4  7.4  8.2  8.3  8.4  8.5

Karty procesów stanowią integralną część księgi jakości – załącznik nr 2.

3. System zarządzania – uzupełnienie

3.1 Podstawowe uprawnienia i odpowiedzialności

Zakres zadań komórek organizacyjnych został określony w Regulaminie organizacyjnym Urzędu Gminy Miłosław oraz pozostałych zarządzeniach Burmistrza, jak również uszczegółowiony w zakresach obowiązków i uprawnień.

Burmistrz Gminy Miłosław odpowiada za:

· weryfikację i zatwierdzanie kierunków rozwoju systemu zarządzania jakością
· przeprowadzanie przeglądów dokonywanych przez kierownictwo

· definiowanie celów polityki jakości oraz wskazywanie celów i zadań dla poszczególnych szczebli i funkcji w organizacji

· współpracę z przedstawicielem kierownictwa w zakresie SZJ
· zatwierdzanie i wydawanie dokumentów zgodnie z obowiązującymi zasadami SZJ

· zapewnienie zasobów niezbędnych dla realizacji polityki SZJ

Przedstawiciel kierownictwa w zakresie SZJ odpowiada za realizację zadań wynikających z kompetencji udzielonych przez Burmistrza Gminy Miłosław w stosownym zarządzeniu.
Pracownicy, w ramach powierzonych w zakresach czynności obowiązków, odpowiadają za:

· utrzymywanie i doskonalenie systemu zarządzania oraz realizację celów w podległych sobie obszarach

· weryfikację i przegląd efektywności ustanowionego systemu zarządzania 

· identyfikację potrzeb szkoleniowych
· realizację wniosków wynikających z przeglądów systemu zarządzania oraz auditów wewnętrznych

· nadzór nad sporządzanymi zapisami.
3.2 Przedstawiciel kierownictwa

Przedstawicielem kierownictwa w zakresie systemu zarządzania jakością jest Sekretarz Gminy podlegający bezpośrednio Burmistrzowi Gminy Miłosław.
3.3 Wdrożenie Polityki jakości

Polityka jakości została opracowana i zatwierdzona przez Burmistrza Gminy Miłosław. Postanowienia zawarte w polityce jakości mają swoje odzwierciedlenie 
w celach poszczególnych procesów oraz celach i zadaniach ustanawianych dla poszczególnych szczebli i funkcji w organizacji podczas przeglądów systemu. Cele są określone, dokumentowane, okresowo przeglądane i aktualizowane przez Najwyższe kierownictwo urzędu. Wszyscy pracownicy Urzędu zostali zapoznani z treścią polityki jakości. Treść polityki dostępna jest w wewnętrznej sieci Urzędu, na stronach internetowych oraz w wybranych pomieszczeniach Urzędu.

3.4 Komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna

W Urzędzie Gminy Miłosław zapewniono odpowiednie narzędzia komunikacyjne:

· sieć komputerowa,

· poczta elektroniczna,

· sieć telefoniczna.

Drogi komunikacji przewidziane powyżej mają na celu terminową realizację procesów 
w Urzędzie, umożliwienie skracania terminów realizacji procesów, uniknięcie powtarzalności działań przez poszczególnych pracowników merytorycznych, skoordynowanie i usprawnienie współpracy między pracownikami.

Urząd umożliwia mieszkańcom gminy zapoznanie się ze sposobem załatwiania spraw, pobranie druków za pośrednictwem strony internetowej oraz Biuletynu Informacji Publicznej. Najważniejsze informacje publiczne zamieszczane są również w gablotach informacyjnych. 

3.5 Środowisko pracy

Środowisko pracy niezbędne do osiągnięcia zgodności z wymaganiami jest określone 
i nadzorowane w odniesieniu do obowiązujących wymagań prawnych. Nadzór nad poszczególnymi elementami środowiska pracy sprawują kierownicy komórek organizacyjnych oraz zewnętrzny specjalista ds. BHP. Pracownicy zobowiązani są do przestrzegania zasad zawartych w opracowanych w tym zakresie dokumentach wewnętrznych.
3.6 Planowanie i ocena szkoleń

Szkolenia są planowane maksymalnie dwa razy do roku na podstawie ofert dostarczonych przez WOKISS. Pracownicy mogą również uczestniczyć w szkoleniach nie zaplanowanych wynikających z pojawiających się w trakcie roku zmian w prawie oraz bieżącej analizy napływających ofert. Wszystkie oferty szkoleniowe, z których się korzysta, są rejestrowane 
i przekazywane do sekretariatu.
Wszystkie szkolenia zewnętrzne są oceniane przez uczestników szkolenia w formie ankiety, której wzór opracowuje i zatwierdza Sekretarz Gminy. Ponadto szkolenia zewnętrzne podlegają ocenie skuteczności, która dokonywana jest przez bezpośredniego przełożonego lub Sekretarza, w terminie do 2 miesięcy od zakończenia szkolenia. Wyniki oceny, w formie ankiet, przechowywane są w sekretariacie. Ocenie skuteczności nie podlegają szkolenia, 
w których uczestniczyli kierujący komórkami organizacyjnymi.
Szkolenia wewnętrzne organizowane w Urzędzie Gminy Miłosław są dokumentowane listami obecności.
3.7 Ocena dostawców
W zakresie dostaw mających wpływ na jakość ocena dostawców prowadzona jest dla wykonawców wyłanianych na podstawie wyboru najkorzystniejszej oferty w następujących obszarach:
· inwestycji – w zakresie projektowania, robót budowlanych, nadzoru budowlanego
· przygotowania operatów szacunkowych,

· wykonywania prac geodezyjnych,

· usług w zakresie dostawy i serwisu urządzeń biurowych i telekomunikacyjnych.
Dodatkowo ocenie podlegają dostawcy zewnętrznych usług szkoleniowych, bez względu na tryb udzielenia zamówienia. Podstawą oceny są ankiety wypełniane przez uczestników szkoleń.
Z wyjątkiem dostawców szkoleń, ocena wykonywana jest na podstawie analizy zrealizowanych dostaw w odniesieniu do warunków zaproponowanych w ofercie 
i potwierdzonych w zamówieniu lub umowie. Zapisem z oceny dostawców jest notatka lub list referencyjny (pozytywny lub negatywny) sporządzany przez pracownika odpowiedzialnego merytorycznie za dane zadanie. Ocena dokonywana jest w terminie do miesiąca po zrealizowaniu dostawy. Dokumenty potwierdzające przeprowadzoną ocenę przechowywane są u osób odpowiedzialnych za zakupy.

3.8 Własność klienta

Własność klienta w Urzędzie jest zidentyfikowana i nadzorowana. W systemie zarządzania jako podstawowe kategorie własności klienta określono:

· dane osobowe. Zgodnie z obowiązującymi przepisami prawnymi zostały wprowadzone określone standardy przetwarzania oraz zabezpieczenia posiadanych przez urząd danych osobowych (Polityka bezpieczeństwa oraz instrukcja zarządzania systemem informatycznym służącym do przetwarzania danych w Urzędzie Gminy Miłosław). 

· oryginały dokumentów, opracowanie których wiązało się z określonymi kosztami. Nadzór nad tą kategorią własności klienta realizowany jest w ramach ogólnego nadzoru nad dokumentami wynikającego z instrukcji kancelaryjnej.

Działania podejmowane w przypadku utraty lub uszkodzenia danych lub oryginałów dokumentów, prowadzone są w porozumieniu z klientem, a zagubienie, uszkodzenie lub zniszczenie danych/dokumentów traktowane jest jako działanie niezgodne w systemie zarządzania i obsługiwane procedurą nadzorowania niezgodności i usługi niezgodnej – 
NS-04.
3.9 Nadzorowanie sprzętu kontrolno-pomiarowego

Sprzęt kontrolno-pomiarowy wykorzystywany w Urzędzie Gminy Miłosław jest sprzętem posiadającym świadectwo legalizacji oraz aktualne świadectwo wzorcowania.
3.10 Badanie satysfakcji klienta

Satysfakcja klienta jest badana w sposób systematyczny poprzez pozyskiwanie danych 
w oparciu o ankiety udostępnionej na stronie internetowej Urzędu Gminy Miłosław, jak również w Informacji. Wzór ankiety opracowuje Sekretarz Gminy.
Minimalna wielkość próby, określona została na poziomie 10 ankiet na rok. Wyniki badania są analizowane i wraz z wnioskami przedstawiane Najwyższemu Kierownictwu. W formie określonej przez Sekretarza Gminy, wyniki analizy udostępniane są wszystkim pracownikom. Wyniki badania ankietowego, stanowią w Urzędzie istotny wskaźnik nadzorowania jakości usług publicznych. W uzasadnionych przypadkach uruchamiane są działania korygujące/ zapobiegawcze lub procedura auditów wewnętrznych.

3.11  Monitorowanie procesów

Dla pomiaru i monitorowania procesów podstawowych i wspomagających ustanowiono wskaźniki lub oceny jakościowe. Za monitorowanie wskaźników odpowiedzialni są pracownicy w swoich zakresach merytorycznych. Informacje o wartości wskaźnika zbierane są okresowo, przy czym każdorazowo na przegląd systemu zarządzania jakością. Z uwagi na specyfikę wskaźników nie określa się dla nich liczbowych wartości oczekiwanych. Interpretacja wartości wskaźnika jest dokonywana w odniesieniu do danych historycznych.

3.12  Audity wewnętrzne jakości i przeglądy zarządzania 

Audity wewnętrzne w Urzędzie Gminy Miłosław stanowią podstawowe narzędzie oceny skuteczności i efektywności systemu zarządzania. Prowadzone są w oparciu o roczny Program wewnętrznych auditów jakości, przez pracowników posiadających odpowiednie przygotowanie w zakresie wymagań normy PN-EN ISO 9001:2009 oraz metod auditowania. Na podstawie wyników auditów podejmuje się działania korygujące i zapobiegawcze oraz wdraża rozwiązania doskonalące funkcjonowanie procesów w poszczególnych jego obszarach.

W przypadku pojawienia się wyrobu niezgodnego pracownicy zobowiązani są postępować zgodnie z udokumentowaną procedurą, która ma zapewnić odpowiednią metodykę działania uwzględniającą charakter oraz rzeczywiste i potencjalne skutki stwierdzonej niezgodności. Po zrealizowaniu działań korekcyjnych, na podstawie analizy przyczyn niezgodności uruchamiane są kolejne działania systemowe. W ramach tego procesu obsługiwane są niezgodności zidentyfikowane i zgłoszone przez pracowników Urzędu.

Wyniki z przeprowadzonych auditów wewnętrznych, obok informacji zwrotnej od klienta, oceny funkcjonowania procesów i zgodności wyrobu oraz statusu działań korygujących 
i zapobiegawczych, stanowią podstawowe dane wejściowe do przeglądu systemu zarządzania dokonywanego przez najwyższe kierownictwo Urzędu. Przegląd inicjuje Sekretarz Gminy 
i przeprowadza Burmistrz Gminy Miłosław lub osoba przez niego wyznaczona. 
Celem przeglądu jest zapewnienie ciągłej przydatności i efektywności systemu oraz wskazanie kierunków jego rozwoju i zaleceń dotyczących doskonalenia. W trakcie przeglądu ustanawiane są cele i zadania dotyczące systemu zarządzania dla odpowiednich funkcji 
i szczebli w organizacji. Powyższe ustalenia wraz ze wskazaniem osób odpowiedzialnych dokumentowane są w raporcie z przeglądu. Zasady i tryb postępowania podczas organizowania, przeprowadzania i dokumentowania przeglądu ustala każdorazowo Sekretarz Gminy.
3.13  Działania korygujące i zapobiegawcze

Działania korygujące i zapobiegawcze prowadzone są zgodnie z wymaganiami udokumentowanej procedury. Rozwiązywanie problemów realizuje się poprzez analizę przyczyn niezgodności lub potencjalnych niezgodności oraz podejmowanie działań mających na celu trwałe ich wyeliminowanie. 

3.14 Nadzorowanie dokumentacji

Zasady związane z nadzorowaniem dokumentacji wynikają z:

· obowiązującej instrukcji kancelaryjnej,

· Procedury wydawania i nadzorowania zarządzeń Burmistrza Gminy Miłosław oraz zarządzeń wewnętrznych,

· Procedury opracowania i nadzorowania kart usług publicznych. 

3.15 Nadzorowanie wymagań prawnych

Za bieżący nadzór nad wymaganiami prawnymi związanymi z realizowanymi zadaniami odpowiadają pracownicy merytoryczni, którzy korzystają z programu LEX oraz ogólnie dostępnych zbiorów aktów prawnych. Za nadzór nad zapoznawaniem się podległych pracowników ze zmianami odpowiada kierujący komórką organizacyjną.
3.16 Nadzorowanie zapisów

Zasady związane z oznaczaniem, przechowywaniem, wyszukiwaniem i dysponowaniem zapisami wynikają z obowiązującej instrukcji kancelaryjnej. Zapisy są identyfikowane na podstawie przepisów prawnych i klasyfikowane na podstawie Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt.

4. Wydawanie i aktualizowanie księgi jakości

Księga jakości jest przygotowywana i dystrybuowana przez Sekretarza Gminy oraz zatwierdzana przez Burmistrza Gminy Miłosław. Głównym kanałem dystrybuowania księgi jest wewnętrzna sieć Urzędu.

Dopuszcza się możliwość przekazania księgi w formie papierowej pod warunkiem:

· stworzenia i zarejestrowania kopii księgi

· przekazania pracownikowi za pokwitowaniem

Załączniki do księgi tzn. mapa procesów i karty procesów mogą być aktualizowane niezależnie od samej księgi.

Oryginał księgi jakości znajduje się u Sekretarza Gminy, który dodatkowo przechowuje dokument w wersji elektronicznej. 

Za aktualizację księgi odpowiada Sekretarz Gminy.

W przypadku dystrybucji zmian w formie elektronicznej o każdej zmianie księgi lub jej załączników Sekretarz Gminy powiadamia pracowników za pośrednictwem wewnętrznej sieci Urzędu.
5. Najważniejsze dokumenty Systemu Zarządzania Jakością
Rozporządzenie Prezesa Rady Ministrów z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazów akt oraz instrukcji w sprawie organizacji 
i zakresu działania archiwów zakładowych (Dz. U. Nr 14, poz. 67).
Zarządzenie Nr 42/2011 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 24 sierpnia 2011 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Gminy Miłosław.
Zarządzenie nr 0152/9/10 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 30 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia Procedury auditów wewnętrznych systemu zarządzania jakością zgodnego 
z normą PN-EN ISO 9001:2009.

Zarządzenie nr 0152/10/10 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 30 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia procedury działań korygujących i zapobiegawczych systemu zarządzania jakością zgodnego z normą PN-EN ISO 9001:2009.

Zarządzenie nr 0152/11/10 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 30 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia procedury opracowania i nadzorowania kart usług publicznych systemu zarządzania jakością zgodnego z normą PN-EN ISO 9001:2009.

Zarządzenie nr 0152/12/10 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 30 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia procedury nadzorowania niezgodności i usług niezgodnych systemu zarządzania jakością zgodnego z normą PN-EN ISO 9001:2009.

Zarządzenie nr 0152/13/10 Burmistrza Gminy Miłosław z dnia 30 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia procedury opracowania i nadzorowania zarządzeń Burmistrza Gminy Miłosław oraz zarządzeń wewnętrznych.









