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1. System Zarzadzania Jakoscia w Starostwie Powiatowym w Tucholi

1.1 Prezentacja powiatu i urzedu

Powiat tucholski, utworzony w 1454 roku, reaktywowany zostat 1 stycznia 1999 roku
na mocy ustawy z dnia 24 lipca 1998 r. o wprowadzeniu zasadniczego, tréjstopniowego
podzialu terytorialnego panstwa (Dz. U. nr 96, poz. 603). Siedziba powiatu i jedynym
miastem na jego terenie jest Tuchola. Powiat sktada si¢ z 6 gmin: gminy miejsko - wiejskie]
Tuchola oraz gmin wiejskich: Cekcyn, Gostycyn, Kesowo, Lubiewo i Sliwice.
Powiat potozony jest w pdinocnej czgsci wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Zajmuje
powierzchni¢ 1075 km2 i jest zamieszkiwany przez 47817 os6b (1998 r.). Pod wzgledem
zajmowanej powierzchni lokuje si¢ na 7, a pod wzgledem liczby mieszkancéw - na 16
miejscu wsréd 23 powiatéw wojewddztwa.

Organami powiatu sa rada powiatu i zarzad powiatu. Zarzad powiatu wykonuje
uchwaty rady powiatu i zadania publiczne o charakterze ponadgminnym.

Starostwo Powiatowe stanowi aparat pomocniczy zarzadu powiatu. Do zakresu
dziatalnos$ci Starostwa nalezy realizacja zadan publicznych zgodnie z przepisami prawa, w
tym zadan okreslonych ustawami, powierzonych w drodze porozumien z innymi podmiotami
oraz zadan wynikajacych z uchwat rady i zarzadu powiatu.

Kierownikiem Starostwa 1 zwierzchnikiem wszystkich jego pracownikéw jest
Starosta.

1.2 Zakres stosowania Systemu Zarzadzania Jakoscia

System Zarzadzania Jakoscia zostal wprowadzony i1 obowiazuje w Starostwie
Powiatowym w Tucholi. Funkcjonuje on w zakresie wykonywania zadan administracji
samorzadowej zgodnie z Ustawa o samorzadzie powiatowym 1 innymi przepisami prawa, na
rzecz spoteczenstwa lokalnego.

System nie obejmuje kancelarii tajnej 1 zarzadzania kryzysowego, ktérych dziatanie
okre$laja  ustawy i1 procedury  stanowione przez  jednostke = zwierzchnia.
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1.3 Uzasadnione wylaczenia

System jest zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001 : 2009 z wylaczeniami
wymagan w zakresie wynikajacych z:

= pkt.7.3 normy - Projektowanie i rozwoj,
» pkt.7.5.2 normy - Walidacja proceséw produkcji i dostarczania
ustugi,

Charakter dziatalnosci Starostwa Powiatowego w Tucholi, jego zasigg terytorialny i
zadania realizowane przez Starostwo nie wymagaja projektowania i rozwoju w rozumieniu
wymagan normy, poniewaz wynikaja one z przepisow prawa stanowiacych specyfikacjg dla
ustug i proceséw. Wymaganie to nie ma wplywu na zdolno$¢ organizacji do spelnienia
wymagan Klienta / Interesanta 1 majacych zastosowanie przepisOw prawa oraz
odpowiedzialno$¢ z tym zwiazana.

Wymagania dotyczace walidacji procesOw nie maja zastosowania, poniewaz
wszystkie procesy realizowane w Starostwie podlegaja okre§lonemu w dokumentacji systemu
zarzadzania jakoscia monitorowaniu lub pomiarowi zapewniajac mozliwos¢ weryfikacji
wyrobow.
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2. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa
Za prawidlowos$¢ funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Tucholi odpowiadaja:

- Starosta Tucholski, ktéry jest kierownikiem urz¢edu odpowiedzialnym za organizacje
calosci  pracy urzgdu, dobdér pracownikéw, okreslenie zakresbw  uprawnien
i odpowiedzialnosci wszystkich pracownikéw urzedu,

- Sekretarz Powiatu, ktéry zajmuje si¢ wykonywaniem funkcji kierownika
administracyjnego urzedu,

- Skarbnik Powiatu, ktéry jest odpowiedzialny za prawidlowo$¢ prowadzenia
rachunkowosci Powiatu Tucholskiego,

- Naczelnicy Wydzialow, ktérzy odpowiadaja za nadzor i prawidlowos$¢ realizacji zadan w
zakresie im powierzonym,

- Kierownicy Referatéw, ktorzy odpowiadaja za nadzor i prawidlowos$¢ realizacji zadan w
zakresie im powierzonym.

Najwyzsze kierownictwo zaangazowane jest w opracowanie, rozwijanie systemu
zarzadzania jakoscig oraz state doskonalenie jego skutecznosci.

Wiasciwa komunikacje w Starostwie zapewniaja cotygodniowe spotkania Zarzadu
Powiatu 1 comiesigczne spotkania Naczelnikow Wydzialow 1 Kierownikow Referatow. Na
spotkaniach tych sktadane sa informacje z wykonania zadan oraz omawiane zadania na
najblizszy okres. Informacje ze spotkan przekazywane sa pracownikom merytorycznym
zgodnie z hierarchig stuzbowa. W sprawach dotyczacych szczeg6lnych ustalen Kierownictwo
organizuje spotkania ze wszystkimi pracownikami badz grupami pracownikéw stanowiacych
zespot do wykonania okreslonego zadania.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jako$cia jest odpowiedzialny i uprawniony do
zapewnienia funkcjonowania niezbednych proceséw systemu zarzadzania jakos$cia oraz jego
doskonalenia. Jako§¢ w Starostwie opiera si¢ na odpowiedzialno$ci wiascicieli proceséw i
procedur.

W zarzadzaniu procesami kladzie si¢ nacisk na rolg Klienta i jego wymagania.

2.1 Deklaracja kierownictwa

Ustalone cele Polityki Jakosci urzad bgdzie wykonywa¢ poprzez wdrozenie Systemu
Zarzadzania Jako$cia zgodnego z norma PN — EN 9001:2008. System przyczyni si¢ do
osiagnigcia wyzszego poziomu $wiadczonych ustug i systematycznego ich doskonalenia.

Najwyzsze kierownictwo zapewnia niezbgdne zasoby dla utrzymania systemu
zarzadzania jakos$cia 1 podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta. Informuje ono
pracownikow urzedu o znaczeniu spelnienia wymagan normy, ustanowito Polityke Jakosci
oraz dokonuje przegladéw zarzadzania.
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2.2 Polityka jakosci Starostwa Powiatowego w Tucholi

Ustanowiona przez kierownictwo Polityka Jakosci zgodnie z norma PN-EN ISO 9001
: 2009 okresla misj¢ 1 wizj¢ Starostwa Powiatowego w Tucholi, cele strategiczne wywodzace
si¢ z nich oraz cele jakoSciowe stuzace realizacji celéw strategicznych.

Wynika ona ze Strategii rozwoju powiatu tucholskiego przyjetej Uchwata Rady
Powiatu Nr X1/86/2007 z dnia 23.11.2007 r. obowiazujacej na lata 2007-2013, zgodnie z
ktéra ,Podstawowym celem rozwoju powiatu tucholskiego [...] jest zapewnienie
mieszkancom wysokiego standardu zycia [poprzez] wlasciwa realizacj¢ zadan wtasnych przez
samorzady, a wigc przede wszystkim osiagnigcie i utrzymywanie stanu wysokiej jakosci oraz
petnej dostepnosci infrastruktury spotecznej i techniczne;j.”

Polityka Jakosci w Starostwie Powiatowym w Tucholi zostata ustanowiona, podpisana
przez Starost¢ Tucholskiego, wydana i przekazana do wiadomos$ci wszystkim pracownikom
Starostwa.

Cele jakosci stanowiace zatacznik do niniejszej Ksiggi Jakosci sa weryfikowane co
roku.
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Polityka Jakosci
Starostwa Powiatowego w Tucholi

Starostwo Powiatowe w Tucholi jest nowoczesna, doskonalaca si¢ instytucja publiczna, kidra
przy zaangazowaniu kompetentnej kadry, w sposob profesjonalny i przyjazny realizuje zadania
administracji powiatowej. Inspirujemy oraz aktywne wspieramy inicjatywy podejmowane na
rzecz rozwoju Powiatu Tucholskiego, zabezpieczamy realizacje potrzeb lokalnej spotecznosci
oraz ciagle doskonalimy jakos¢ swiadczonych ustug oraz skutecznosé Systemu Zarzadzania
Jakoscia, zgodnie z wymogami normy PN-EN ISO 9001:2009.

Z powyzszego wynikaja nastepujace cele strategiczne:

1. Zapewnienie klientom fachowej, terminowej, zgodnej z obowigzujacym prawem realizacji ustug, wykonywanych z
poszanowaniem etyki i wolnych od korupcji.

2. Udostepnienie kompleksowe] informacji na temat swiadczonych uslug oraz sposobu zatatwiania spraw w urzedzie.

3. Ciagle doskonalenie warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi klienta jak tez komunikacji pomiedzy
klientem a urzedem.

4. Reprezentowanie intereséw powiatu i jego mieszkancéw na forum regionu, wojewo6dztwa, kraju oraz na innych
plaszczyznach.

5. Ksztaltowanie pozytywnego wizerunku urzedu poprzez wiasciwg postawe wszystkich jego pracownikdw.

Realizacja celow strategicznych jest mozliwa poprzez:

Dobor kompetentnych pracownikdéw i systematyczne podnoszenie ich kwalifikacii.

Dokumentacje istniejgcych ustug oraz procesdéw pomocniczych, jak tez zaleznosci miedzy nimi.

Udostepnienie pelnej, rzetelnej informacji o swiadczonych ustugach na stronie intemetowej oraz w urzedzie.

Okreslenie przejrzystych zakreséw czynnosci, obowiazkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci wszystkich

pracow nikcw.

Pozyskiwanie i rozpowszechnianie wiedzy o potrzebach oraz oczekiwaniach klientéw.

Konsultacje spoleczne dzialan zapewniajacych rozwdj regionu.

Monitoring realizowanych procesdéw oraz ich doskonalenie.

Utrwalanie wirdd pracownikéw swiadomosci dotyczacej stuzebnej roli urzedu.

Zapewnienie jak najlepszej komunikacji z klientami poprzez wspdilprace z mediami oraz poprzez inne kanaly

informacyjne.

10. Zapewnienie prawidlowej komunikacji wewngtrznej w celu zapewnienia jak najbardziej efekiywnej pracy urzedu.

11. Zapewnienie pracownikom srodkéw pozwalajacych na wlasciwa realizacje powierzonych zadan.

12. Realizacje zadan przy zastosowaniu adekwatnych rozwiazan technologicznych, w tym narzedzi spoleczenstwa
informacy jnego.

o p e

o

Ustalone cele Polityki Jakosci urzad bedzie wykonywaé poprzez wdrezenie Systemu Zarzadzania Jakoscia
zgodnego z norma PN-EN 9001:2009. System przyczyni sie do osiagniecia wyzszego poziomu
éwiadezonych ustug i systematycznego ich doskonalenia.

Wdrazanie Polityki Jakosci realizowa¢ beda wszyscy pracownicy Starostwa Powiatowego ze szczegdlnym
uwzglednieniem kadry kierowniczej oraz Zarzadu Powiatu.

Starosta Tucholski

Piotr Mowinski
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2.3 Odpowiedzialnosci i uprawnienia

Komoérki organizacyjne maja zadania okreslone w Regulaminie Organizacyjnym
przyjetym Uchwata Rady Powiatu, ktérego aktualna wersja znajduje si¢ u Sekretarza Powiatu.

Kazdy pracownik zna swd@j zakres odpowiedzialno$ci i uprawnien. Wszyscy
pracownicy maja wyznaczone odpowiedzialno$ci i uprawnienia zgodnie z zakresami
obowiazkéw zawartymi w teczkach osobowych pracownikéw, prowadzonymi przez Wydziat
Organizacyjny, znajdujacymi si¢ pod nadzorem pracownika odpowiedzialnego za akta
osobowe. W momencie przyjecia do pracy nowego pracownika otrzymuje on zakres
obowiazkéw, ktéry w sposéb podstawowy informuje go o zakresie jego obowiazkow,
odpowiedzialnos$ci i uprawnieniach. Podstawowym zapisem, z ktérych one wynikaja, sa
indywidualne zakresy obowiazkow.

Aktualny schemat organizacyjny orazujacy zaleznosci stuzbowe migdzy
pracownikami oraz mi¢dzy komorkami organizacyjnymi znajduje si¢ u Sekretarza Powiatu.

2.4 Przeglad Zarzadzania

W celu zapewnienia przydatnosci przyjetego Systemu Zarzadzania Jako$cia oraz
skutecznos$ci jego dzialania przeglad zarzadzania dokonywany jest raz w roku. Przeglad
zarzadzania jest wykonywany przez Kierownika Jednostki zgodnie z przyjeta procedura
,VL.04.00 Przeglad Zarzadzania” obowiazujaca w tym zakresie.
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3. Zarzadzanie komunikacja i dokumentacja

3.1 Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

Komunikacja wewnetrzna odbywa si¢ poprzez:

- wewngtrzny obieg dokumentéw,

- elektroniczng poczt¢ wewngtrzna,

- spotkania naczelnikow wydzialéw (co miesiac),

- spotkania wszystkich pracownikéw (co p6t roku),
- system elektroniczny TQM.SYSTEM.

Komunikacja zewnetrzna odbywa si¢ poprzez:

- Biuletyn Informacji Publicznej,

- witryng internetowa,

- media,

- biuletyn Starostwa Powiatowego w Tucholi,

- komunikacjg¢ pisemna (Elektroniczna Skrzynka Podawcza, poczta elektroniczna, pisma

tradycyjne),

- kontakt bezposredni (spotkania, konsultacje spoleczne, przyjmowanie klientdw, punkt

informacyjny).

Komunikowanie w Starostwie, znaczenie spetnienia wymagan Klienta/ Interesanta i
wymogow prawnych oraz nastawienie na podnoszenie satysfakcji Klienta / Interesanta jak
rowniez przeptyw informacji o skutecznos$ci systemu zarzadzania jakoscig jest zapewnione
poprzez system elektroniczny TQM.SYSTEM dzialajacy w powiazaniu z wewngtrznym
systemem poczty elektroniczne;j.

3.2 Nadzé6r nad dokumentacja

Starostwo realizuje swoje zadania, dziata w oparciu o obowiazujace przepisy prawne
zewnetrzne 1 wewngtrzne. Dostgpno$¢ do aktualnych wydan tych przepisow gwarantuje
wlasciwe zalatwianie spraw. W zwiazku z tym prowadzony jest systematyczny nadzor nad
wszystkimi dokumentami istniejacymi w Urzedzie. Sa to:

Dokumenty SZJ (Ksigga Jakosci, Karty proceséw, Procedury, Karty ustug),
Akty prawne zewngtrzne (ustawy, rozporzadzenia),

Akty prawa miejscowego (Uchwaly Rady Powiatu, Uchwaly Zarzadu
Powiatu),

Dokumenty wewngtrzne regulujace prace Urzedu (Zarzadzenia Starosty, pisma
okdlne),

Norma PN-EN ISO 9001:2009.

Podstawowe zasady nadzoru nad dokumentacja okresla Instrukcja Kancelaryjna oraz
Jednolity rzeczowy Wykaz Akt dla organéw powiatu.
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We wszystkich miejscach, w ktérych wykonywane sa procesy o istotnym znaczeniu
dla funkcjonowania systemu zarzadzania jakos$cia dostgpne sa aktualne dokumenty. Nowe
dokumenty lub modyfikacje obowiazujacych proponuje wtasciciel procesu, ktérego dotyczy
tres¢ dokumentu. Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania JakoScia zapewnia przeglad i
zatwierdzenie dokumentéw, sprawdza, czy sa zgodne z wymaganiami systemu zarzadzania
jakoscia. Dystrybucj¢ w formie elektronicznej (sie¢ komputerowa) zapewnia wykorzystanie
aplikacji TQM.SYSTEM, w ktérej znajduja si¢ obowiazujace wersje dokumentéw.

Adresaci i1 uzytkownicy sieci komputerowej sa odpowiedzialni za korzystanie z
aktualnych nadzorowanych kopii i aktualnych dokumentéw. W celu zapewnienia aktualnosci
dokumentéw u wszystkich adresatow, w przypadku wprowadzenia zmiany pracownicy,
ktérych wprowadzona zmiana dotyczy informowani sga o niej za pomoca wewngtrznej poczty
elektronicznej. Nadzér oraz bezpieczenstwo danych w sieci informatycznej zapewnia
Informatyk Urzedu.

Dokumenty sa okresowo przegladane i po aktualizacji ponownie wydawane. Nadzor
nad dokumentacja 1 zapisami okreslony jest w procedurze ,,VI.0O1.00 Nadz6ér nad
dokumentacja i zapisami”

W procedurach i instrukcjach okreslony jest czas i miejsce przechowywania zapisow
wymaganych przez system zarzadzania jakoscia. Tam, gdzie to jest niezbedne okreslona jest
forma zapiséw na formularzach przywotanych do wiasciwych procedur i instrukcji. Zapisy sa
zabezpieczone i przechowywane w sposéb tatwy do identyfikacji.

Starostwo poprzez podejmowanie wilasciwych dziatah okre§Slonych w procedurze
,»VI1.01.00 Nadzo6r nad dokumentacja i zapisami” zapewnia, ze wszyscy pracownicy posiadaja
aktualnie obowiazujace przepisy prawne regulujace zakresy zatatwianych spraw. W
Starostwie funkcjonuje aktualny system informacji prawnej Lex dostgpny w sieci
komputerowej. Obowiazkiem kierownikéw wydzialéw merytorycznych jest posiadanie
informacji na temat aktualnych wymagan prawnych w zakresie zatatwianych spraw
Interesantéw. Dokumenty zawierajace wymagania prawne sa przez kierownikéw wydziatéw
merytorycznych przegladane i aktualizowane.

Dokumenty wynikajace z realizacji proceséw w Starostwie zatwierdzane sa przez
Starost¢ oraz przez innych pracownikdw wedlug zasad okreslonych w Regulaminie
Organizacyjnym Starostwa. Dokumenty przygotowane do zatwierdzania sa parafowane przez
osobg przygotowujaca dokument. Dokumenty zatwierdzane przez Kierownika Wydzialu nie
sq parafowane. Potwierdzeniem dokonania przegladu Uchwat Rady Powiatu, Uchwatl Zarzadu
Powiatu, Zarzadzen Starosty, Obwieszczen Starosty, uméw cywilnych pod wzgledem
prawnym jest podpis Radcy Prawnego a w przypadku dokumentéw finansowych
kontrasygnata Skarbnika Starostwa.

3.3 Ksiega Jakosci / Zarzadzanie Ksiega Jakosci

Niniejsza Ksigga przedstawia system zarzadzania jakoScia obejmujacy polityke, cele,
organizacj¢, odwotanie do udokumentowanych procedur i powigzania pomig¢dzy procesami
systemu zarzadzania.

Ksigga stuzy jako punkt odniesienia do wyzej wymienionych dziedzin dziatalnos$ci
Starostwa, tam gdzie ma miejsce realizowanie ustugi i jej dostarczanie, jak réwniez tam,
gdzie dziatania moga mie¢ bezposredni lub posredni wptyw na jakos$¢ $wiadczonych dla
spolecznosci ustug i stanowi podstawe informacji w Starostwie.
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Obowiazujaca wersja Ksiggi Jako$ci przechowywana jest w aplikacji TQM.SYSTEM,
do ktérej dostgp maja wszyscy pracownicy starostwa pracujacy na stanowiskach
wyposazonych w komputery i posiadajacy dostep do sieci wewnetrznej. Pozostali pracownicy
maja dostgp do Ksiggi Jakosci poprzez swoich przetozonych. Za stosowanie si¢ do zapiséw
aktualnej wersji Ksiggi Jakos$ci odpowiedzialni sa wszyscy pracownicy.

W przypadku wprowadzenia zmian do Ksiggi Jakosci tworzy si¢ jej nowa wersjg,
zataczajac odpowiedni opis w aplikacji TQM.SYSTEM. O wprowadzonych zmianach
pracownicy merytoryczni powiadamiani sa przy pomocy poczty elektronicznej. W przypadku
pracownikdw nie posiadajacych bezposredniego dostepu do Ksiggi Jakosci, za przekazywanie
informacji o dotyczacych ich zmianach odpowiedzialni sa ich bezposredni przelozeni,
zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym.
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4. Zarzadzanie procesowe

Wszystkie dziatania Starostwa rozpatrywane sa jako system wzajemnie powiazanych
procesOw. Zidentyfikowanie 1 zarzadzanie procesami jako systemem pozwala na zwigkszenie
skutecznos$ci w codziennej pracy oraz utatwia osiaganie przyjetych celow.

Procesem gléwnym Starostwa jest proces ,,Realizacja ustug”. Do jego prawidiowe;j
realizacji konieczne jest stosowanie procesOw pomocniczych, zgodnie z mapa proceséw
przedstawiong w punkcie 4.2.

4.1 Procesy, procedury i instrukcje

Procesy zidentyfikowane w Starostwie Tucholskim i ich wzajemne oddzialywanie
opisane sa w Ksigedze Jakosci, w dalszej czgsci tego rozdzialu oraz w kartach proceséw.

W uzasadnionych przypadkach przebieg proceséw lub ich czg§ci moze by¢ szerzej
opisany i przedstawiony w formie procedury. Dokument ten moze zosta¢ takze powotany do
przedstawienia postgpowania nie wskazanego w kartach proceséw.

Instrukcja stanowi uszczegotowienie elementéw procesu lub procedury, pozwalajac na
precyzyjne zdefiniowanie zasad postgpowania w konkretnej sytuacji. Instrukcje moga
stanowi¢ cze$¢ zarowno kart proceséw jak i procedur. Wymagania formalne w stosunku do
instrukcji sa znacznie nizsze niz w przypadku procedur badz kart proceséw. Szczegdlnym
rodzajem instrukcji sa Uchwaty Rady Powiatu i Zarzadzenia Starosty.

W Starostwie obowiazuja réwniez procedury i instrukcje ustne. Jest to niepisany,
powtarzajacy si¢ sposob postgpowania, zgodny z przyjetym zwyczajem i w granicach
obowiazujacego prawa.

Mozliwe jest przedstawienie procesOw lub ich czeSci w formie graficznej, jako
schemat blokowy. Schemat blokowy powinien by¢ przedstawiony w jak najprostszej postaci
w celu uniknigcia zbytecznych sprzgzen zwrotnych oraz punktéw ktoére sa oczywiste 1 w
jednoznaczny spos6b wynikaja ze schematu. Mozliwe jest tez przedstawienie procesOw w
formie opisowej oraz zilustrowanie ich graficzne.

Elementy identyfikacyjne procedury lub instrukcji skladaja si¢ co najmniej z
nastgpujacych elementéw:
e Nazwy i numeru dokumentu,

e (Celu powotania dokumentu,

e Zakresu stosowania, w tym o ile to konieczne wskazania odpowiedzialnosci,
¢ Definicji (opcjonalnie),

¢ Postgpowania (nastgpstwo krokow koniecznych do realizacji zadania),

¢ Formy dokumentowania (zapisy),

e Zatacznikéw (opcjonalnie),

e Dokumentéw zwiagzanych (opcjonalnie)
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4.2 Karty Ustug

Karty Ustug stanowia szczegdlna grupg instrukcji kluczowych dla Klientéw. Przy ich
pomocy definiowane sg ustugi oferowane przez urzad. Stanowia one czgs¢ procesu giéwnego
Realizacja ustug.

Za opracowanie 1 realizacj¢ Kart Uslug odpowiedzialni sa Kierownicy komodrek
organizacyjnych Starostwa, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym. Karty Uslug
opracowywane sa zgodni z wzorem zarzadzanym 1 udostgpnianym przez informatyka urzgdu.
Karty Ustug umieszczane sa w Biuletynie Informacji Publicznej, dzigki czemu sa dostgpne
dla wszystkich Klientow. Ich aktualizacja nastgpuje zgodnie z potrzebami, przy wystapieniu
zmian w procedurze. Przeglad Kart Ustug oraz zdefiniowanych procedur wewngtrznych
dokonywany jest przez wydzialy merytoryczne co najmniej raz w roku. Z przegladu
dokonywane sa odpowiednie zapisy. Za aktualno$¢ Kart Ustug oraz procedur operacyjnych
odpowiedzialni sa wtasciwi Kierownicy komérek organizacyjnych.

W przypadku wystgpowania w procesie zdefiniowanych formularzy, moga one
stanowi¢ zalacznik do Karty Ustugi. Za aktualno$¢ udostepnianych formularzy
odpowiedzialni sa wlasciwi Kierownicy komorek organizacyjnych.

Do Kart Ustug lub do opisu procedur moga by¢ dotaczane inne zataczniki: instrukcje,
objasnienia, formularze, odnosniki 1 inne wymagane badz utatwiajace Klientowi
(wewnetrznemu badz zewnetrznemu) prace dokumenty. Udostgpnienie dodatkowych
zatacznikow wiaze si¢ z koniecznos$cia kontroli ich aktualnosci, dokonywanej w potaczeniu z
przegladem Kart Ustug.

Nie wszystkie ustugi oferowane przez urzad musza posiada¢ Kartg Ustugi.
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4.3 Mapa procesow

Realizowane w Starostwie Tucholskim procesy sa ukierunkowane na zgodna z
prawem realizacj¢ potrzeb, oczekiwan i wymagan Klienta.

Procesy zidentyfikowane w Starostwie Tucholskim, niezaleznie od ukierunkowana na
klienta, oddzialywaja tez na siebie nawzajem. System powiazan migdzy procesami
przedstawia ponizszy diagram.

VI Zarzadzanie Jakoscia

Nadzér nad Dok tacja i zapi i
Dziatania korygujace i doskonalace,
Audity Wewnetrzne,
Przeglady Zarzadzania
Il Planowanie i rozwéj

Planowanie Budzetu,
Planowanie Inwestycji,
Strategii Rozwoju,
Programu Ochrony
Srodowiska,
Pozyskiwania Srodkéw
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| Realizacja zadan
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Administracyjnych,
Dotacji celowych dla NGO,
Pozyskiwanie srodkéw
zewnetrznych
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4.4 Opis procesow
1. Planowanie

Celem procesu jest opracowanie dokumentéw programowych i planowych
regulujacych zasady dziatania Starostwa, jego cele strategiczne i operacyjne. Odpowiedzialny
za prawidlowa realizacj¢ procesu jest Starosta jako zwierzchnik wszystkich pracownikow
Starostwa. Komoérkami realizujacymi proces planowania sa wszystkie wydzialy Starostwa,
ktérym Starosta powierza takze odpowiedzialno$¢ za poszczegdlne procesy, procedury i
instrukcje planistyczne zgodnie z obowigzujacym Regulaminem Organizacyjnym.

Proces planowania jest inicjowany przez przepisy prawa, potrzeby klientow, wymogi
budzetowe, dokonane analizy. Efektem procesu planowania sg utworzone badz uaktualnione
plany, strategie, plany finansowe (roczne i wieloletnie), plany inwestycyjne, plany kontroli i
audytu.

Monitorowanie procesu jest prowadzone poprzez sprawdzanie aktualnos$ci
poszczegdlnych proceséw, ustalanie stanu ich realizacji, sprawdzanie adekwatnosci wyboru
wlasciwej komorki do realizacji przydzielonych jej ustug.

Miernikami  procesu sa: terminowos¢ wykonania niezbgdnych dokumentéw
planistycznych, liczba nieaktualnych dokumentéw planistycznych wykrytych w czasie
auditéw lub kontroli w stosunku do liczby sprawdzonych dokumentow.

Zapisy dotyczace dokumentéw planistycznych prowadzone sa w poszczegdlnych
wydziatach. Przeprowadzone aktualizacje rejestrowane sa w module Dokumentacji aplikacji
TQM.SYSTEM. Nadzér nad nimi jest zgodny z metodologia zaimplementowana i
udokumentowana w aplikacji.

Planowanie kontroli wewngtrznej

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Starosty Tucholskiego w sprawie przyjecia
planu kontroli wewnetrznej w zakresie organizacji i funkcjonowania Starostwa
Powiatowego w Tucholi i jednostek organizacyjnych Powiatu Tucholskiego w roku
2009 (Zarzadzenie Nr 1/2009 z dnia 5 stycznia 2009 r.). Zarzadzenia w sprawie
kontroli wewngtrznej starosta podejmuje corocznie na dany rok kalendarzowy,

2. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Starosty Tucholskiego w sprawie przyjecia
planu kontroli wewngtrznej finansowej na rok 2009 (Zarzadzenie Nr 4 z dnia 2 lutego
2009 r.) zarzadzenie starosta podejmuje corocznie na dany rok kalendarzowy.

Planowanie budzetu

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Uchwata Nr XXIX/196/2005 Rady Powiatu Tucholskiego
z dnia 15 wrzesnia 2005 r. w sprawie ustalenia trybu prac nad projektem uchwaty
budzetowej oraz procedura opracowywania i uchwalania budzetu Powiatu
Tucholskiego stanowiaca zatacznik do w/w uchwaty

Planowane audytu wewngtrznego

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Nr 47/2008 Starosty Tucholskiego z dnia
3 grudnia 2008 roku w sprawie przyjecia regulaminu audytu wewnegtrznego w
Starostwie powiatowym 1 jednostkach organizacyjnych Powiatu Tucholskiego
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2. Zarzadzenie Nr 46/2008 Starosty Tucholskiego z dnia 3 grudnia 2008 r. w sprawie
przyjecia karty audytu wewngtrznego w Starostwie Powiatowym 1 jednostkach
organizacyjnych Powiatu Tucholskiego.

Dzigki realizacji procesu planowania mozliwa jest wlasciwa Realizacja ustug.
Na bazie procesu planowania mozliwe jest dlugofalowe, prawidtlowe Administrowanie
urzedem, w tym prawidlowe Zarzadzanie zasobami ludzkimi, Zarzadzanie
infrastrukturg oraz Zarzadzanie jakoScia.
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2. Realizacja ustug

Realizacja ustug jest podstawowym realizowanym w Starostwie. Celem procesu jest
udostepnienie Klientom ustug wynikajacych z zadan administracji samorzadowej zgodnie z
Ustawa o samorzadzie powiatowym 1 innymi przepisami prawa oraz ich prawidlowa
realizacja. Wilasdcicielem procesu jest Starosta. W celu prawidlowej realizacji procesu
przekazuje on prawa do opracowania i realizacji wybranych ustug poszczegélnym komérkom
organizacyjnym Starostwa, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym. Potrzeby klienta
definiowane sa poprzez obowiazujace przepisy prawa oraz wewnegtrzne mechanizmy
stosowane do ich identyfikacji.

Wejsciem procesu sa wnioski sktadane przez Klientéw oraz przepisy prawa. Rodzaj
wniosku i dane niezbgdne do jego prawidtowego rozpatrzenia uzaleznione sa od zastosowane;j
procedury. Wymagane dane niezbedne do realizacji poszczegdlnych proceséw i procedur w
ramach procesu gléwnego opracowywane sa przez odpowiedzialne za ich realizacje
merytoryczne komorki organizacyjne i udostgpniane w postaci Kart Ustug umieszczonych w
Biuletynie Informacji Publicznej Starostwa Tucholskiego.

Wyjsciem procesu jest wyréb koncowy zgodny z przepisami prawa oraz (w ramach
obowiazujacego prawa i posiadanych mozliwosci) zgodny z oczekiwaniami Klienta. Wyréb
moze mie¢ form¢ materialng (np. decyzja, postanowienie, zaswiadczenie) lub niematerialng
(np. promocja powiatu, porada, szkolenie).

Szczegdlnym sposobem realizacji zadan jest wspieranie ich wykonania poprzez
organizacje pozarzadowe. Prowadzone jest ono przy uzyciu procedury konkursowej, opisane;j
w procedurze ,Przyznanie dotacji dla organizacji pozarzadowych na realizacj¢ zadania
publicznego” wchodzacej w sktad dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Innym przypadkiem specjalnym jest realizacja zadan poprzez Jednostki Organizacyjne
Powiatu, ktére otrzymuja wilasny budzet oraz przedstawiaja sprawozdania z dziatalnosci
Radzie Powiatu. Zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym, zwierzchnikiem stuzbowym ich
kierownik6éw jest Starosta, ktory sprauje takze nad nimi nadzér i monitoruje ich dziatalnos¢.

Oba powyzsze przypadki stanowia przyktady ,,outsourcingu”, tj. zlecania proceséw na
zewnatrz organizacji. Kontrola nad nimi odbywa si¢ w punkcie powierzania zadan
(przyznawania budzetu) oraz przyjgcia sprawozdania — merytorycznego 1 finansowego.
Zgodnie z zatozeniami outsourcingu decyzje i kontrola operacyjna wykonywane sa
autonomicznie.

Monitorowanie procesu odbywa si¢ na wszystkich szczeblach zarzadzania organizacja.
Biezace monitorowanie prowadzone jest przez Kierownikéw Komoérek Organizacyjnych
(Naczelnikéw Wydziatow), ktérzy zagregowane wyniki monitoringu umieszczaja w aplikacji
TQM.SYSTEM zgodnie z charakterystyka danej ustugi. Miernikami procesu sa: Liczba
wydanych decyzji, postanowien, zaswiadczen; stosunek liczby uchylonych decyzji do liczby
decyzji wydanych; liczba wuzasadnionych skarg na wydane postanowienia; liczba
uzasadnionych zazalen na niewydane zaswiadczenia; stosunek liczby nieterminowo
rozpatrzonych skarg lub wnioskéw do liczby wszystkich ztozonych skarg 1 wnioskow.

Z. procesu prowadzone sa przez poszczegOlne wydzialy zapisy w postaci decyzji,
postanowien, zaswiadczen. Zagregowane dane umieszczane sa w systemie TQM.SYSTEM.
Nadz6r nad nimi jest zgodny z metodologia zaimplementowana i udokumentowana w
aplikacji.
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Proces Realizacji ustug jest jedynym procesem gtéwnym Starostwa. Z tego powodu
jest on powiazany z wszystkimi innymi procesami, ktérych jedynym celem jest umozliwienie
prawidtowej realizacji procesu gtdwnego. Proces Planowania stuzy planowaniu realizacji
ustug oraz zapewnieniu wiasciwego srodowiska do ich realizacji. Proces Nadzér i kontrola
dostarcza danych wynikajacych z kontroli i monitorowania organizacji. Grupa Proceséw
administracyjnych stuzy zapewnieniu $rodowiska umozliwiajacego prawidtowa, zgodna z
wymogami i oczekiwaniami realizacj¢ ustug.
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3. Nadzér i kontrola

Celem procesu jest utworzenie zestawien posiadanych danych wymaganych
przepisami prawa lub wynikajacych z wewngtrznego zapotrzebowania, mogacych stuzy¢
przeprowadzeniu poréwnania migdzy wartosciami zalozonymi 1 faktycznie realizowanymi,
kontrola aktualnosci dokumentéw programowych wptywajacych na realizacj¢ uslug oraz
stopnia ich realizacji.

Wiascicielem procesu jest Starosta. W celu prawidlowej realizacji procesu przekazuje
on prawa do przygotowania poszczegllnych analiz i sprawozdan poszczegdlnym komdrkom
organizacyjnym Starostwa, w oparciu o Regulamin Organizacyjny.

Wejsciem do procesu moga by¢ wszystkie dane posiadane przez Starostwo oraz
mozliwe do pozyskania, zaréwno w formie zagregowanej jak i indywidualnej. Podstawowymi
danymi stuzacymi do realizacji procesu sa obowiazujace przepis prawa.

Danymi wyj$ciowymi z procesu sa raporty, sprawozdania, analizy oraz wynikajace z
nich zalecenia i dziatania doskonalace.

Proces jest monitorowany przez komorki organizacyjne powotane przez Starost¢ do
realizacji konkretnych raportdw, sprawozdah i analiz, zgodnie z przepisami prawa oraz
procedurami, zapisami lub instrukcjami.

Podstawowymi miernikiem procesu jest liczba btednie sporzadzonych analiz,
raportéw i sprawozdan w stosunku do wszelkich sporzadzonych oraz liczba niewykonanych
na czas analiz, raportow i1 sprawozdan w stosunku do wszelkich sporzadzonych.

Podstawowymi zapisami zwigzanym z realizacja procesu sa analizy, raporty i
sprawozdania. Dodatkowym zapisem jest zestawienie sporzadzonych analiz, raportéw i
sprawozdan przechowywane i nadzorowane w aplikacji TQM.SYSTEM.

Dodatkowym elementem podlegajacym nadzorowi sa systemy informacyjne. Zasady
nadzoru i uzytkowania zawarte sa w Zarzadzeniach Starosty nr 58/2009 z 4.12.2009 dot.
zasad 1 procedur korzystania z legalnego oprogramowania oraz ochrony wlasnosci
intelektualnej, nr 57/2009 z 4.12.2009 wprowadzajacego ,.Instrukcj¢ zarzadzania systemem
informatycznym stuzacym do przetwarzania danych osobowych w Starostwie Powiatowym w
Tucholi” oraz 56/2009 =z 4.12.2009r. wprowadzajacego "Polityk¢ bezpieczenstwa
przetwarzania danych osobowych w Starostwie Powiatowym w Tucholi".

Proces jest bezposrednio powiazany z procesem Realizacji zadan, w ktérym powstaja
podstawowe dane bazowe podlegajace analizie 1 sprawozdawczosci. Moze on tez pobierac
dane z proceséw Administrowania. Wyniki analiz i sprawozdan stanowia dane wejsciowe
dla procesu Planowania. Moga one tez bezposrednio wptywac na procesy Administrowania.
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4. Zarzadzania jakoscig

Celem procesu jest zapewnienie zadowolenia klienta poprzez ciagle doskonalenie
organizacji i poprzez wprowadzenie i utrzymywanie Systemu Zarzadzania Jako$cia zgodnego
z ISO PN-EN 9001:2009. Wtascicielem procesu jest Starosta, ktory powierza przygotowanie i
realizacj¢ zadan Pelnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cia badz innym komdrkom
organizacyjnym, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym.

Zgodno$¢ systemu z norma jest monitorowana poprzez audity wewngtrzne, badania
satysfakcji  klienta, rejestrowanie niezgodnosci przez pracownikow w  aplikacji
TQM.SYSTEM, w ktérej dokonywane sa zapisy dotyczace Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Miernikiem procesu jest liczba zgloszonych rocznie niezgodnos$ci oraz poziom zadowolenia
klienta (ustalany przy pomocy ankiet). Dodatkowym miernikiem skutecznosci jest uzyskanie,
a nastgpnie utrzymanie certyfikatu zgodnos$ci z norma.

Proces Zarzadzania jakoscia jest bezposrednio powiazany ze wszystkimi innymi
procesami wystgpujacymi w Starostwie, zarOwno z procesem giéwnym jak i1 z pozostatymi
procesami. Powiazanie to nastgpuje na zasadzie sprzgzenia zwrotnego — proces zaréwno
pobiera dane z innych proceséw jak i wptywa bezposrednio na ich przebieg
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4.5 Monitorowanie i pomiary

W Starostwie Powiatowym w Tucholi procesy monitorowania, pomiaréw, analizy 1
doskonalenia stuzace do wykazania zgodnosci wyrobu, zapewnienia zgodnosci systemu oraz
ciagltego doskonalenia skuteczno$ci systemu planowane sa i realizowane sa przy pomocy
aplikacji TQM.SYSTEM.

W systemie TQM.SYSTEM prowadzone jest monitorowanie procesOw i niezbgdne
pomiary, w celu oceny ich efektywnosci oraz pomiary wyrobow wykorzystywanych do
potwierdzenia spelnienia wymagan. W Starostwie prowadzone sa samokontrole w ramach
wykonywanych proceséw, kontrole sprawowane przez kierownikow wobec podlegtych im
pracownikow oraz kontrole zwiazane ze §wiadczonymi przez ustugami na kazdym etapie
(udzielanie informacji, kontrola dostarczonych dokumentéw, kontrola wydawanej decyzji ).

Dane stuzace do monitorowania procesOw sa gromadzone, analizowane na biezaco w
obszarze procesu przez ich wilascicieli 1 wykorzystywane do oceny efektywnosci
funkcjonowania 1 identyfikacji obszaréw poprawy. W celu oceny catosciowej efektywnosci
systemu zarzadzania dokonywana jest co kwartat integracja danych i informacji.

Analiza danych dokonywana jest w nastgpujacym zakresie:

= analizy realizacji wszystkich proceséw poddanych opomiarowaniu, a w szczegdlnosci
procesow objetych Systemem Zarzadzania JakoScia

= analizy zadowolenia Klienta przez Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cia
na podstawie ankiet

= przeprowadzanie analizy skarg i wnioskéw wplywajacych do Starostwa przez
odpowiedzialnego pracownika i przekazanie Petnomocnikowi

= analiza informacji o wniesionych odwotaniach od decyzji
= ocenach Starostwa dokonywanych przez srodki masowego przekazu

= analiza danych wykorzystywana jest réwniez do oceny mozliwosci doskonalenia
skuteczno$ci systemu zarzadzania 1 mozliwosci zmian na przegladach przez
kierownictwo.

Doskonalenie skuteczno$ci systemu zarzadzania jakoScia prowadzone jest poprzez
ciaglte biezace dziatania i dlugoterminowe plany dzialania oraz dziatania korygujace i
zapobiegawcze. Nowe projekty moga by¢ dodawane do ustanowionego rocznego planu
dziatania ustalanego na przegladzie przez kierownictwo.

Dziatania korygujace 1 zapobiegawcze moga odnosi¢ si¢ do catoksztaltu dziatalnos$ci
Starostwa a ich inicjatorem moze by¢ kazdy. Dziatania korygujace sa podejmowane w celu
usuni¢cia przyczyn zaistniatej niezgodno$ci, natomiast zapobiegawcze w  celu
niedopuszczenia do wystapienia niezgodnosci.

Dziatania korygujace 1 zapobiegawcze sa prowadzone wedlug procedury
,Postgpowanie z ustuga niezgodna, dziatania korygujace i zapobiegawcze”.
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5. Zarzadzanie zasobami

Dla wdrozenia i osiagnigcia strategii 1 celow Starostwa zapewnione zostaty zasoby
ludzkie, potrzebna infrastruktura i odpowiednie Srodowisko pracy jak réwniez niezbedne
srodki finansowe.

5.1 Zasoby ludzkie

Zatrudnieni pracownicy, poprzez zastosowanie wiasciwej procedury rekrutacyjnej,
posiadaja odpowiednie wyksztalcenie i umiejetnosci wymagane w zwiazku z wykonywana
praca oraz spelniaja wymagania okreslone w Rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie
zasad wynagradzania 1 wymagan kwalifikacyjnych dla pracownikéw samorzadowych
zatrudnionych w starostwach powiatowych. Za prawidlowy przebieg procesu rekrutacji
odpowiedzialny jest Sekretarz. W celu utrzymania wysokiej jakosci §wiadczonych ustug i
mozliwosci rozwoju pracownikow  Starostwo zapewnia doskonalenie umiejgtnosci
merytorycznych przez udzial w szkoleniach i konferencjach.

Zapisy z przeprowadzenia procedury rekrutacyjnej oraz ze szkolen sa zachowywane
oraz dokonywana jest ocena efektywnosci szkolenia.

Proces jest monitorowany przez kierownictwo wszystkich szczebli w trakcie realizacji
zadan, poprzez procedurg rekrutacyjna, rozmowy osobiste z pracownikami umozliwiajace im
przekazanie uwag, okresowa oceng pracownikow.

Miernikami procesu sa wyniki okresowej oceny pracownikéw; stosunek liczby
zatrudnionych do budzetu; ocena pracownikéw przez klientéw (ankieta); ocena przydatnosci
szkolen.

Zasady rekrutacji, szkolen, oceny pracownikéw i zmiany warunkéw zatrudnienia
opisane zostaty w procedurze ,,I11.01.00 Zarzadzanie zasobami ludzkimi”.

5.2 Infrastruktura

Rodzaj zasobéw do $wiadczenia ustug i1 spetniania wymagan klienta zapewniany jest
przez urzad w ramach posiadanych w budzecie srodkéw finansowych. Zasoby materialowe
zapewniane sa na takim poziomie, aby efektem ich wykorzystania byly prawidiowo
$wiadczone ustugi oraz aby jako$¢ pracy mogta by¢ doskonalona.

Infrastruktura Starostwa obejmuje obiekty budowlane 1 instalacje podlegajace
przegladom sprawnosci technicznej w wyniku ktérych, jezeli jest taka potrzeba prowadzone
sa niezbedne naprawy lub planowane remonty. W Starostwie polozony jest duzy nacisk na
srodowisko pracy, stworzone zostaly warunki przyjazne zaré6wno dla Klienta jak i dla
pracownikéw. Kazdy wydzial posiada do swojej dyspozycji odpowiednia ilo§¢ pomieszczen
w zalezno$ci od zakresu zadan. Starostwo zabezpiecza pracownikom odpowiednie warunki
pracy oraz niezbgdny sprz¢t 1 materialy do jej wykonywania (materialy biurowe, maszyny,
narzedzia, urzadzenia, oprogramowanie, sprzet komputerowy w sieci ). Zapewnione zostaly
zasoby telekomunikacyjne, jak Internet, poczta elektroniczna, strona www, telefony
stacjonarne i komoérkowe. Wszystko to pozytywnie przeklada si¢ na spelnienie wymagan
Klienta i zarzadzanie tym srodowiskiem.

Proces jest powiazany z wszystkimi innymi procesami wystgpujacymi w Starostwie.
Jego prawidlowa realizacja umozliwia wilasciwa realizacj¢ zarowno procesu gtéwnego jak i
pozostatych proceséw, dlatego istotne dla jego skuteczno$ci sa coroczne spisy
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inwentaryzacyjne, posiadane umowy dotyczace infrastruktury i jej wykorzystania, obstugi
oraz zrealizowane ubezpieczenia. Proces jest monitorowany przez wszystkich pracownikow
Starostwa w czasie realizacji zadan, o nieprawidtowosciach informowany jest bezposredni
przetozony, ktéry podejmuje odpowiednie dzialania w celu usunigcia nieprawidtowosci.
Monitorowane sa takze artykuty prasowe dotyczace warunkéw, w ktérych realizowane sa
ustugi. Corocznie przeprowadzana jest inwentaryzacja. Corocznie sprawdzane sa na
aktualno$¢ posiadane umowy dotyczace infrastruktury.

Spos6b nadzoru nad infrastruktura, w tym IT, zostat opisany w procedurze ,,1V.01.00
Nadzér nad infrastruktury”



PN-EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI .
wersja: 01/2009
Strona 24 z 30

Starostwo Powiatowe w Tucholi

6. Orientacja na klienta

Podstawowym zadaniem Starostwa jako urzedu administracji publicznej jest
realizowanie ustug dla klientéw zgodnie z przepisami prawa. Starostwo ma peina §wiadomos¢
swojej stuzebnej roli wobec Klienta. W celu jak najlepszej realizacji ustug podejmowane sa
dziatania skierowane na poznanie potrzeb klienta i jego oczekiwan, dzgki czemu mozliwe jest
dostosowanie sposobu ich $wiadczenia do poznanych potrzeb. Podejscie to jest zgodne z
norma PN-EN ISO 9001 : 20009.

Ustalone sa procesy okreslania i przegladu wymagan zwiazanych z usluga (wg
nomenklatury normy: wyrobem) 1 ich zmian zapewniajace spelnienie wymagan Klienta.
Procesy te uwzgledniaja komunikowanie si¢ z Klientem w zakresie informacji o wyrobie,
zakresie informacji zwrotnych od Klienta, obstugi i sprawnej realizacji zadan. Wymagania
Klientow w Starostwie sa okreslone w zaleznosci od rodzaju sprawy. Spos6b zalatwienia
spraw jakie wptywaja 1 z jakimi przychodza Klienci sa okre§lone i sprecyzowane przez
wymagania prawne. Klient zewngtrzny lub wewngtrzny zleca wykonanie ustugi w formie:

e dokumentéw (wnioski, pisma) nadestanych w formie pisemnej lub elektronicznej badz
ztozonych bezposrednio w Starostwie (w kancelarii badz bezposrednio w wydziale
merytorycznym),

® rozmowy z kierownictwem badz pracownikami wydziatéw merytorycznych,

e zwrdcenia si¢ ze sprawa (np. wydanie za§wiadczenia),

e biezacego przekazywania dokumentéw migdzy wydzialami w celach informacyjnych
lub dokonywania uzgodnien w procesach zatatwianych spraw Klientéw,

® przepisy prawa.

Na kazdym etapie wykonywania ustugi (gdy tylko jest to mozliwe) przeprowadzany
jest przeglad wymagan. Odbywa si¢ on na biezaco podczas przyjmowania dokumentéw.
Pracownicy Starostwa sprawdzaja kompletnos¢ a takze poprawnos¢ sformutowanych
wymagan od Klienta. Po koniecznych wyjasnieniach, uzupelnieniach sprawa jest zatatwiana.

Sprawa przyjeta jest do rozpatrzenia poprzez jej zarejestrowanie. Rejestr stanowi zapis
jednoczes$nie potwierdzajacy dokonanie przegladu wymagan Klienta. Wszystkie
podejmowane czynnosci w zwiazku z zalatwianiem okreslonej sprawy maja swoje
odzwierciedlenie w aktach sprawy.

6.1 Charakterystyka klienta

Klienci Starostwa dziela si¢ na klientéw zewngtrznych 1 wewngtrznych. Klienci
zewnetrzni to klienci indywidualni badz zbiorowi oraz klienci instytucjonalni. Klienci
wewngtrzni to wydziaty lub pracownicy merytoryczni, ktérzy w procesie realizacji ustug
potrzebuja wsparcia innych komérek organizacyjnych.

6.2 Wiasnos¢ klienta

Urzad zarzadza wtasnoscia klienta wéwczas, gdy do zatatwienia konkretnej sprawy
niezbedne jest dostarczenie wymaganych prawem innych elementéw sktadowych.
Elementami tymi moga by¢ w szczegllnosci: zdjegcia, dokumentacja projektowa,
dokumentacja techniczna. Wiasno$¢ interesanta zabezpieczana jest w taki sam sposéb jak cata
dokumentacja spraw. W przypadku zniszczenia, badz zagubienia wlasnosci klienta
wszczynana jest wyjasniajaca procedura administracyjna, o czym klient jest informowany.
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Specyficzna forma wtasnosci klienta sa dane osobowe. Zarzadzanie nimi jest
okreslone w Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (z
p6zniejszymi zmanami) oraz w Rozporzadzeniu ministra spraw wewnetrznych i administracji
z dnia 29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz
warunkow technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia i systemy
informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych. Kontrole¢ nad prawidtowym
zarzadzaniem danymi osobowymi sprawuje Generalny Inspektor Ochrony Danych
Osobowych.

Zgodnie z przepisami prawa Starostwo zarzadza tez wlasnoscia Skarbu Pafstwa. Ta
forma zarzadzania odbywa si¢ analogicznie do zarzadzania infrastruktura. W przypadku
zniszczenia wlasno$ci klienta wszczynana jest wyjasniajaca procedura administracyjna, o
czym klient jest informowany.

6.3 Wytyczne badania satysfakcji i wymagan klienta

Starostwo gromadzi i analizuje dane dotyczace swoich ustug, a tym samym poziomu
zadowolenia interesanta z zatatwianych spraw. Zbierane sa m.in. i analizowane nastgpujace
informacje:

e ankiety wypelniane przez interesantow,

e artykuly z mediéw,

e zestawienia o wniesionych na prace Starostwa skargach,

¢ dane dotyczace wniesionych odwotan od decyzji i ilo$ci decyzji uchylonych.

Okresowe analizy tych informacji z badania zadowolenia Klienta stuza, jesli to
zasadne, do podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

W przypadku zglaszanych przez Klienta skarg i wnioskow po stwierdzeniu ich
zasadnosci prowadzone sa dziatania okreslone w Rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw z dnia 8 stycznia 2002r. (Dz. U.
7 2002r., Nr 5 poz.46).

7. Zakupy

Zakupy w Starostwie dokonywane sa na podstawie Ustawy Prawo zamoéwien
publicznych. Okresla ona podstawowe tryby i zasady regulujace proces zakupéw. Dodatkowo
w Starostwie obowiazuje procedura dotyczaca zakupow precyzujaca kwestie nieobjete
regulacja ustawowa. Celem procedury jest zapewnienie, by dokonywane zakupy realizowane
byly zgodnie z wymogami prawa oraz by ich rezultat pozwalal spetnia¢ oczekiwania klienta.
Elementem procedury jest nie tylko zdefiniowanie krokéw stuzacych jej realizacji, lecz takze
doprecyzowanie zakresu odpowiedzialnosci za kazdy jej krok oraz wprowadzenie zapisow
pozwalajacych na oceng dostawcow.

8. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

W wyposazeniu Starostwa, do kontroli i pomiaréw znajduje si¢ jedynie urzadzenie
stuzace do mierzenia temperatury 1 wilgotnosci w archiwum. Archiwum w Starostwie
funkcjonuje w oparciu o instrukcje archiwalna zatwierdzona przez Archiwum Panstwowe w
Bydgoszczy 1 przywolang Zarzadzeniem Starosty. Stosowane wyposazenie pomiarowe nie ma
bezposredniego wptywu na jako$¢ wyrobu.
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9. Nadzér nad wyrobem niezgodnym

W Starostwie zapewnione jest zidentyfikowanie ustugi niezgodnej z wymaganiami i
niezwloczne jej usunigcie. Podstawa uruchomienia dzialan sa zidentyfikowane (w
szczegblnosci w wyniku kontroli wewnetrznych, zewngtrznych, audytéw wewnetrznych i
samokontroli) niezgodnosci. Odbywa si¢ to podczas realizacji danego procesu, podczas
ktérego taka niezgodno$¢ wystapita. Kazdy pracownik jest odpowiedzialny za usunigcie takiej
niezgodnosci w ramach swoich kompetencji. W przypadku gdy niezgodno$¢ dotyczy obszaru
lub zakresu ktory nie podlega danemu pracownikowi, zgtasza on fakt swojemu przetozonemu,
ktéry podejmuje kroki w celu wyeliminowania wyniklej niezgodnosci. Po dokonaniu dziatan
naprawczych, pracownik lub jego przetozony sprawdza poprawnos¢ ich przeprowadzenia.

Innym sposobem identyfikowania niezgodnos$ci sa audity wewngtrzne, planowane raz
w roku z uwzglednieniem statusu i znaczenie auditowanych proceséw. Plan auditow
wewnetrznych przygotowywany przez Pelnomocnika ds. SZJ zatwierdzany jest przez Staroste
1 komunikowany auditorom oraz odpowiedzialnym za obszary podlegajace auditowi.
Auditorzy nie audituja swojej pracy. Po wykonaniu auditu sporzadzany jest raport
zawierajacy stwierdzone niezgodnosci i obserwacje. Raport jest przekazywany Staroscie. Na
spotkaniu podsumowujacym ustalane sa dzialania w celu wyeliminowania ujawnionych
niezgodno$ci 1 ich przyczyn. Wdrozone dzialania poauditowe sa zatwierdzanie przez
Petnomocnika ds. SZJ.

Jezeli wyréb lub ustuga niezgodna z wymaganiami zostala stwierdzona przez inny
wydziat lub biuro, dziatania naprawcze podejmowane sa na podstawie korespondencji, ktéra
zglaszana jest zaistniala sytuacja.

Tok postgpowania podczas stwierdzenia ustugi niezgodnej z wymaganiami okresla
procedura Nadzor nad wyrobem niezgodnym 1 niezgodno$ciami.
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10. Doskonalenie

Skuteczno$¢ systemu zarzadzania jakoScia w Starostwie jest ciagle doskonalona.
Odbywa si¢ to poprzez realizacje celéow polityki jakosci, analiz danych oraz
przeprowadzanych w zaplanowanych odstgpach czasu auditach wewngtrznych 1 zewngtrznych
i wynikajacych z nich dziatan korygujacych. Waznym dzialaniem majacym doskonali¢
system jako$ci sa dziatania zapobiegawcze, ktore sa uruchamiane przez kierownikéw po
uprzednio przeprowadzonej przez nich analizie funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia
w swoich wydziatach i referatach.

10.1 Audity wewnetrzne

Podstawowym narzgdziem stluzacym do potwierdzenia skuteczno$ci systemu i jego
zgodno$ci z wymaganiami normy jest okresowe przeprowadzanie Auditéw Wewngtrznych.
Procedura ,,Audity Wewngtrzne” reguluje precyzyjnie ich planowanie, przebieg
dokumentowanie i postgpowanie z wynikajacymi z nich wnioskami. W przypadku wykrycia
w czasie auditu niezgodnos$ci, dokonania obserwacji wskazujacych na potencjalne zagozenia
lub zauwazenie potencjatu do doskonalenia, zastosowanie znajduje procedura ,,Postgpowanie
z ustuga niezgodna, dziatania korygujace 1 zapobiegawcze”.

10.2 Dziatania korygujace

W Starostwie zostala opracowana procedura systemowa Postgpowanie z ustuga
niezgodng, dzialania Kkorygujace i zapobiegawcze, ktéra okre§la w jaki sposob sa
uruchamiane, przeprowadzane i dokumentowane dziatania korygujace. Dziatania korygujace
dostosowywane sa do skutkéw jakie moga wywota¢ stwierdzone niezgodnosci. Nadzor nad
dziataniami korygujacymi, ich uruchamianiem i nadzorowaniem sprawuje Pelnomocnik ds.
SZ7J. Wszelkie zapisy zwiazane z przeprowadzaniem dziatan korygujacych w oryginatach sa
przechowywane w systemie TQM.SYSTEM w module Niezgodnosci. Dostep do nich maja co
najmniej: Pelnomocnik ds. SZJ, Naczelnicy wydziatéw 1 Kierownicy referatow, w ktorych
zaistniata niezgodnos¢.

Dziatania korygujace w Starostwie sa podejmowane natychmiast po stwierdzeniu
niezgodnosci. Osoba odpowiedzialna za zidentyfikowana niezgodno$¢, odpowiedzialna jest
za wdrozenie dzialan eliminujacych przyczyny niezgodnos¢ w celu zapobiezenia jej
powtérnemu wystapieniu.

10.3 Dziatania zapobiegawcze

Kierownicy odpowiedzialni za funkcjonowanie systemu zarzadzania jako$cia w
swoich komdrkach organizacyjnych podejmuja dzialania eliminujace przyczyny
potencjalnych niezgodnosci. W zaleznosci od skutkéw potencjalnych probleméw,
uruchamiane dzialania swym zasi¢giem obejmuja dane stanowisko pracy, cala komorke
organizacyjna lub dzialalnos¢ catej organizacji. Z uruchamianych dziatan zapobiegawczych
sporzadzane sa stosowne zapisy w aplikacji TQM.SYSTEM.

Analiza przyczyn potencjalnych niezgodnosci oraz prowadzone dziatania
zapobiegawcze moga by¢ tez podejmowane na podstawie auditéw, analizy skarg i wnioskow,
tematow zglaszanych przez pracownikéw, wynikow badan satysfakcji klientéw i innych.
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Uruchamianie, przeprowadzanie i dokumentowanie dzialan zapobiegawczych jest

ujete w procedurze systemowej
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11. Procedury zawarte w SZJ

Procedury i procesy dotyczace Systemu Zarzadzania Jakos$cig zawarte sg w aplikacji
TQM, ktéra umozliwia dostep do nich pracownikom Starostwa.

12. Wykaz zatacznikow

1. Cele jakosciowe (w aplikacji TQM)

13. Rejestr zmian

Zmiana
nr

Opis zmiany

Przed zmiang

Po zmianie

Zatwierdzit

Btad w numeraciji stron

Prawidtowa numeracja

K. Gutsze

Btedy literowe

Prawidtowy tekst

K. Gutsze

Punkt 11. — Lista procedur

Zawierat petna liste procedur.

Procedury znajdujg sie w
aplikacji TQM, nastepujg w
nich dynamiczne zmiany. W
Ksiedze Jakosci
umieszczono wytacznie
odniesienie do miejsca ich
przechowywania.

K. Gutsze

Punkt 2 — Realizacja ustug

Dodano ustugi realizowane
przez organizacje
pozarzadowe oraz przez
jednostki organizacyjne
Powiatu — ,outsourcing”

Starosta

Punkt 2 — Nadzér i Kontrola

Dodano nadzér nad
systemami informacyjnymi
Starostwa (odniesienie do
wiasciwych zarzadzen).

Starosta
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0. Punkt 10 — Doskonalenie Audit wewnetrzny, Starosta
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nastepnych punktow
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1. System Zarzadzania Jakoscia w Starostwie Powiatowym w Tucholi

1.1 Prezentacja powiatu i urzedu

Powiat tucholski, utworzony w 1454 roku, reaktywowany zostat 1 stycznia 1999 roku
na mocy ustawy z dnia 24 lipca 1998 r. o wprowadzeniu zasadniczego, tréjstopniowego
podzialu terytorialnego panstwa (Dz. U. nr 96, poz. 603). Siedziba powiatu i jedynym
miastem na jego terenie jest Tuchola. Powiat sktada si¢ z 6 gmin: gminy miejsko - wiejskie]
Tuchola oraz gmin wiejskich: Cekcyn, Gostycyn, Kesowo, Lubiewo i Sliwice.
Powiat potozony jest w pdinocnej czgsci wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Zajmuje
powierzchni¢ 1075 km2 i jest zamieszkiwany przez 47817 os6b (1998 r.). Pod wzgledem
zajmowanej powierzchni lokuje si¢ na 7, a pod wzgledem liczby mieszkancéw - na 16
miejscu wsréd 23 powiatéw wojewddztwa.

Organami powiatu sa rada powiatu i zarzad powiatu. Zarzad powiatu wykonuje
uchwaty rady powiatu i zadania publiczne o charakterze ponadgminnym.

Starostwo Powiatowe stanowi aparat pomocniczy zarzadu powiatu. Do zakresu
dziatalnos$ci Starostwa nalezy realizacja zadan publicznych zgodnie z przepisami prawa, w
tym zadan okreslonych ustawami, powierzonych w drodze porozumien z innymi podmiotami
oraz zadan wynikajacych z uchwat rady i zarzadu powiatu.

Kierownikiem Starostwa 1 zwierzchnikiem wszystkich jego pracownikéw jest
Starosta.

1.2 Zakres stosowania Systemu Zarzadzania Jakoscia

System Zarzadzania Jakoscia zostal wprowadzony i1 obowiazuje w Starostwie
Powiatowym w Tucholi. Funkcjonuje on w zakresie wykonywania zadan administracji
samorzadowej zgodnie z Ustawa o samorzadzie powiatowym 1 innymi przepisami prawa, na
rzecz spoteczenstwa lokalnego.

System nie obejmuje kancelarii tajnej 1 zarzadzania kryzysowego, ktérych dziatanie
okre$laja  ustawy i1 procedury  stanowione przez  jednostke = zwierzchnia.
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1.3 Uzasadnione wylaczenia

System jest zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001 : 2009 z wylaczeniami
wymagan w zakresie wynikajacych z:

= pkt.7.3 normy - Projektowanie i rozwoj,
» pkt.7.5.2 normy - Walidacja proceséw produkcji i dostarczania
ustugi,

Charakter dziatalnosci Starostwa Powiatowego w Tucholi, jego zasigg terytorialny i
zadania realizowane przez Starostwo nie wymagaja projektowania i rozwoju w rozumieniu
wymagan normy, poniewaz wynikaja one z przepisow prawa stanowiacych specyfikacjg dla
ustug i proceséw. Wymaganie to nie ma wplywu na zdolno$¢ organizacji do spelnienia
wymagan Klienta / Interesanta 1 majacych zastosowanie przepisOw prawa oraz
odpowiedzialno$¢ z tym zwiazana.

Wymagania dotyczace walidacji procesOw nie maja zastosowania, poniewaz
wszystkie procesy realizowane w Starostwie podlegaja okre§lonemu w dokumentacji systemu
zarzadzania jakoscia monitorowaniu lub pomiarowi zapewniajac mozliwos¢ weryfikacji
wyrobow.
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2. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa
Za prawidlowos$¢ funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Tucholi odpowiadaja:

- Starosta Tucholski, ktéry jest kierownikiem urz¢edu odpowiedzialnym za organizacje
calosci  pracy urzgdu, dobdér pracownikéw, okreslenie zakresbw  uprawnien
i odpowiedzialnosci wszystkich pracownikéw urzedu,

- Sekretarz Powiatu, ktéry zajmuje si¢ wykonywaniem funkcji kierownika
administracyjnego urzedu,

- Skarbnik Powiatu, ktéry jest odpowiedzialny za prawidlowo$¢ prowadzenia
rachunkowosci Powiatu Tucholskiego,

- Naczelnicy Wydzialow, ktérzy odpowiadaja za nadzor i prawidlowos$¢ realizacji zadan w
zakresie im powierzonym,

- Kierownicy Referatéw, ktorzy odpowiadaja za nadzor i prawidlowos$¢ realizacji zadan w
zakresie im powierzonym.

Najwyzsze kierownictwo zaangazowane jest w opracowanie, rozwijanie systemu
zarzadzania jakoscig oraz state doskonalenie jego skutecznosci.

Wiasciwa komunikacje w Starostwie zapewniaja cotygodniowe spotkania Zarzadu
Powiatu 1 comiesigczne spotkania Naczelnikow Wydzialow 1 Kierownikow Referatow. Na
spotkaniach tych sktadane sa informacje z wykonania zadan oraz omawiane zadania na
najblizszy okres. Informacje ze spotkan przekazywane sa pracownikom merytorycznym
zgodnie z hierarchig stuzbowa. W sprawach dotyczacych szczeg6lnych ustalen Kierownictwo
organizuje spotkania ze wszystkimi pracownikami badz grupami pracownikéw stanowiacych
zespot do wykonania okreslonego zadania.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jako$cia jest odpowiedzialny i uprawniony do
zapewnienia funkcjonowania niezbednych proceséw systemu zarzadzania jakos$cia oraz jego
doskonalenia. Jako§¢ w Starostwie opiera si¢ na odpowiedzialno$ci wiascicieli proceséw i
procedur.

W zarzadzaniu procesami kladzie si¢ nacisk na rolg Klienta i jego wymagania.

2.1 Deklaracja kierownictwa

Ustalone cele Polityki Jakosci urzad bgdzie wykonywa¢ poprzez wdrozenie Systemu
Zarzadzania Jako$cia zgodnego z norma PN — EN 9001:2008. System przyczyni si¢ do
osiagnigcia wyzszego poziomu $wiadczonych ustug i systematycznego ich doskonalenia.

Najwyzsze kierownictwo zapewnia niezbgdne zasoby dla utrzymania systemu
zarzadzania jakos$cia 1 podnoszenia poziomu zadowolenia Klienta. Informuje ono
pracownikow urzedu o znaczeniu spelnienia wymagan normy, ustanowito Polityke Jakosci
oraz dokonuje przegladéw zarzadzania.
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2.2 Polityka jakosci Starostwa Powiatowego w Tucholi

Ustanowiona przez kierownictwo Polityka Jakosci zgodnie z norma PN-EN ISO 9001
: 2009 okresla misj¢ 1 wizj¢ Starostwa Powiatowego w Tucholi, cele strategiczne wywodzace
si¢ z nich oraz cele jakoSciowe stuzace realizacji celéw strategicznych.

Wynika ona ze Strategii rozwoju powiatu tucholskiego przyjetej Uchwata Rady
Powiatu Nr X1/86/2007 z dnia 23.11.2007 r. obowiazujacej na lata 2007-2013, zgodnie z
ktéra ,Podstawowym celem rozwoju powiatu tucholskiego [...] jest zapewnienie
mieszkancom wysokiego standardu zycia [poprzez] wlasciwa realizacj¢ zadan wtasnych przez
samorzady, a wigc przede wszystkim osiagnigcie i utrzymywanie stanu wysokiej jakosci oraz
petnej dostepnosci infrastruktury spotecznej i techniczne;j.”

Polityka Jakosci w Starostwie Powiatowym w Tucholi zostata ustanowiona, podpisana
przez Starost¢ Tucholskiego, wydana i przekazana do wiadomos$ci wszystkim pracownikom
Starostwa.

Cele jakosci stanowiace zatacznik do niniejszej Ksiggi Jakosci sa weryfikowane co
roku.
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Polityka Jakosci
Starostwa Powiatowego w Tucholi

Starostwo Powiatowe w Tucholi jest nowoczesna, doskonalaca si¢ instytucja publiczna, kidra
przy zaangazowaniu kompetentnej kadry, w sposob profesjonalny i przyjazny realizuje zadania
administracji powiatowej. Inspirujemy oraz aktywne wspieramy inicjatywy podejmowane na
rzecz rozwoju Powiatu Tucholskiego, zabezpieczamy realizacje potrzeb lokalnej spotecznosci
oraz ciagle doskonalimy jakos¢ swiadczonych ustug oraz skutecznosé Systemu Zarzadzania
Jakoscia, zgodnie z wymogami normy PN-EN ISO 9001:2009.

Z powyzszego wynikaja nastepujace cele strategiczne:

1. Zapewnienie klientom fachowej, terminowej, zgodnej z obowigzujacym prawem realizacji ustug, wykonywanych z
poszanowaniem etyki i wolnych od korupcji.

2. Udostepnienie kompleksowe] informacji na temat swiadczonych uslug oraz sposobu zatatwiania spraw w urzedzie.

3. Ciagle doskonalenie warunkéw organizacyjnych i technicznych obstugi klienta jak tez komunikacji pomiedzy
klientem a urzedem.

4. Reprezentowanie intereséw powiatu i jego mieszkancéw na forum regionu, wojewo6dztwa, kraju oraz na innych
plaszczyznach.

5. Ksztaltowanie pozytywnego wizerunku urzedu poprzez wiasciwg postawe wszystkich jego pracownikdw.

Realizacja celow strategicznych jest mozliwa poprzez:

Dobor kompetentnych pracownikdéw i systematyczne podnoszenie ich kwalifikacii.

Dokumentacje istniejgcych ustug oraz procesdéw pomocniczych, jak tez zaleznosci miedzy nimi.

Udostepnienie pelnej, rzetelnej informacji o swiadczonych ustugach na stronie intemetowej oraz w urzedzie.

Okreslenie przejrzystych zakreséw czynnosci, obowiazkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci wszystkich

pracow nikcw.

Pozyskiwanie i rozpowszechnianie wiedzy o potrzebach oraz oczekiwaniach klientéw.

Konsultacje spoleczne dzialan zapewniajacych rozwdj regionu.

Monitoring realizowanych procesdéw oraz ich doskonalenie.

Utrwalanie wirdd pracownikéw swiadomosci dotyczacej stuzebnej roli urzedu.

Zapewnienie jak najlepszej komunikacji z klientami poprzez wspdilprace z mediami oraz poprzez inne kanaly

informacyjne.

10. Zapewnienie prawidlowej komunikacji wewngtrznej w celu zapewnienia jak najbardziej efekiywnej pracy urzedu.

11. Zapewnienie pracownikom srodkéw pozwalajacych na wlasciwa realizacje powierzonych zadan.

12. Realizacje zadan przy zastosowaniu adekwatnych rozwiazan technologicznych, w tym narzedzi spoleczenstwa
informacy jnego.

o p e

o

Ustalone cele Polityki Jakosci urzad bedzie wykonywaé poprzez wdrezenie Systemu Zarzadzania Jakoscia
zgodnego z norma PN-EN 9001:2009. System przyczyni sie do osiagniecia wyzszego poziomu
éwiadezonych ustug i systematycznego ich doskonalenia.

Wdrazanie Polityki Jakosci realizowa¢ beda wszyscy pracownicy Starostwa Powiatowego ze szczegdlnym
uwzglednieniem kadry kierowniczej oraz Zarzadu Powiatu.

Starosta Tucholski

Piotr Mowinski
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2.3 Odpowiedzialnosci i uprawnienia

Komoérki organizacyjne maja zadania okreslone w Regulaminie Organizacyjnym
przyjetym Uchwata Rady Powiatu, ktérego aktualna wersja znajduje si¢ u Sekretarza Powiatu.

Kazdy pracownik zna swd@j zakres odpowiedzialno$ci i uprawnien. Wszyscy
pracownicy maja wyznaczone odpowiedzialno$ci i uprawnienia zgodnie z zakresami
obowiazkéw zawartymi w teczkach osobowych pracownikéw, prowadzonymi przez Wydziat
Organizacyjny, znajdujacymi si¢ pod nadzorem pracownika odpowiedzialnego za akta
osobowe. W momencie przyjecia do pracy nowego pracownika otrzymuje on zakres
obowiazkéw, ktéry w sposéb podstawowy informuje go o zakresie jego obowiazkow,
odpowiedzialnos$ci i uprawnieniach. Podstawowym zapisem, z ktérych one wynikaja, sa
indywidualne zakresy obowiazkow.

Aktualny schemat organizacyjny orazujacy zaleznosci stuzbowe migdzy
pracownikami oraz mi¢dzy komorkami organizacyjnymi znajduje si¢ u Sekretarza Powiatu.

2.4 Przeglad Zarzadzania

W celu zapewnienia przydatnosci przyjetego Systemu Zarzadzania Jako$cia oraz
skutecznos$ci jego dzialania przeglad zarzadzania dokonywany jest raz w roku. Przeglad
zarzadzania jest wykonywany przez Kierownika Jednostki zgodnie z przyjeta procedura
,VL.04.00 Przeglad Zarzadzania” obowiazujaca w tym zakresie.



PN-EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI :
wersja: 01/2009

Starostwo Powiatowe w Tucholi Strona 9 z 30

3. Zarzadzanie komunikacja i dokumentacja

3.1 Komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

Komunikacja wewnetrzna odbywa si¢ poprzez:

- wewngtrzny obieg dokumentéw,

- elektroniczng poczt¢ wewngtrzna,

- spotkania naczelnikow wydzialéw (co miesiac),

- spotkania wszystkich pracownikéw (co p6t roku),
- system elektroniczny TQM.SYSTEM.

Komunikacja zewnetrzna odbywa si¢ poprzez:

- Biuletyn Informacji Publicznej,

- witryng internetowa,

- media,

- biuletyn Starostwa Powiatowego w Tucholi,

- komunikacjg¢ pisemna (Elektroniczna Skrzynka Podawcza, poczta elektroniczna, pisma

tradycyjne),

- kontakt bezposredni (spotkania, konsultacje spoleczne, przyjmowanie klientdw, punkt

informacyjny).

Komunikowanie w Starostwie, znaczenie spetnienia wymagan Klienta/ Interesanta i
wymogow prawnych oraz nastawienie na podnoszenie satysfakcji Klienta / Interesanta jak
rowniez przeptyw informacji o skutecznos$ci systemu zarzadzania jakoscig jest zapewnione
poprzez system elektroniczny TQM.SYSTEM dzialajacy w powiazaniu z wewngtrznym
systemem poczty elektroniczne;j.

3.2 Nadzé6r nad dokumentacja

Starostwo realizuje swoje zadania, dziata w oparciu o obowiazujace przepisy prawne
zewnetrzne 1 wewngtrzne. Dostgpno$¢ do aktualnych wydan tych przepisow gwarantuje
wlasciwe zalatwianie spraw. W zwiazku z tym prowadzony jest systematyczny nadzor nad
wszystkimi dokumentami istniejacymi w Urzedzie. Sa to:

Dokumenty SZJ (Ksigga Jakosci, Karty proceséw, Procedury, Karty ustug),
Akty prawne zewngtrzne (ustawy, rozporzadzenia),

Akty prawa miejscowego (Uchwaly Rady Powiatu, Uchwaly Zarzadu
Powiatu),

Dokumenty wewngtrzne regulujace prace Urzedu (Zarzadzenia Starosty, pisma
okdlne),

Norma PN-EN ISO 9001:2009.

Podstawowe zasady nadzoru nad dokumentacja okresla Instrukcja Kancelaryjna oraz
Jednolity rzeczowy Wykaz Akt dla organéw powiatu.
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We wszystkich miejscach, w ktérych wykonywane sa procesy o istotnym znaczeniu
dla funkcjonowania systemu zarzadzania jakos$cia dostgpne sa aktualne dokumenty. Nowe
dokumenty lub modyfikacje obowiazujacych proponuje wtasciciel procesu, ktérego dotyczy
tres¢ dokumentu. Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania JakoScia zapewnia przeglad i
zatwierdzenie dokumentéw, sprawdza, czy sa zgodne z wymaganiami systemu zarzadzania
jakoscia. Dystrybucj¢ w formie elektronicznej (sie¢ komputerowa) zapewnia wykorzystanie
aplikacji TQM.SYSTEM, w ktérej znajduja si¢ obowiazujace wersje dokumentéw.

Adresaci i1 uzytkownicy sieci komputerowej sa odpowiedzialni za korzystanie z
aktualnych nadzorowanych kopii i aktualnych dokumentéw. W celu zapewnienia aktualnosci
dokumentéw u wszystkich adresatow, w przypadku wprowadzenia zmiany pracownicy,
ktérych wprowadzona zmiana dotyczy informowani sga o niej za pomoca wewngtrznej poczty
elektronicznej. Nadzér oraz bezpieczenstwo danych w sieci informatycznej zapewnia
Informatyk Urzedu.

Dokumenty sa okresowo przegladane i po aktualizacji ponownie wydawane. Nadzor
nad dokumentacja 1 zapisami okreslony jest w procedurze ,,VI.0O1.00 Nadz6ér nad
dokumentacja i zapisami”

W procedurach i instrukcjach okreslony jest czas i miejsce przechowywania zapisow
wymaganych przez system zarzadzania jakoscia. Tam, gdzie to jest niezbedne okreslona jest
forma zapiséw na formularzach przywotanych do wiasciwych procedur i instrukcji. Zapisy sa
zabezpieczone i przechowywane w sposéb tatwy do identyfikacji.

Starostwo poprzez podejmowanie wilasciwych dziatah okre§Slonych w procedurze
,»VI1.01.00 Nadzo6r nad dokumentacja i zapisami” zapewnia, ze wszyscy pracownicy posiadaja
aktualnie obowiazujace przepisy prawne regulujace zakresy zatatwianych spraw. W
Starostwie funkcjonuje aktualny system informacji prawnej Lex dostgpny w sieci
komputerowej. Obowiazkiem kierownikéw wydzialéw merytorycznych jest posiadanie
informacji na temat aktualnych wymagan prawnych w zakresie zatatwianych spraw
Interesantéw. Dokumenty zawierajace wymagania prawne sa przez kierownikéw wydziatéw
merytorycznych przegladane i aktualizowane.

Dokumenty wynikajace z realizacji proceséw w Starostwie zatwierdzane sa przez
Starost¢ oraz przez innych pracownikdw wedlug zasad okreslonych w Regulaminie
Organizacyjnym Starostwa. Dokumenty przygotowane do zatwierdzania sa parafowane przez
osobg przygotowujaca dokument. Dokumenty zatwierdzane przez Kierownika Wydzialu nie
sq parafowane. Potwierdzeniem dokonania przegladu Uchwat Rady Powiatu, Uchwatl Zarzadu
Powiatu, Zarzadzen Starosty, Obwieszczen Starosty, uméw cywilnych pod wzgledem
prawnym jest podpis Radcy Prawnego a w przypadku dokumentéw finansowych
kontrasygnata Skarbnika Starostwa.

3.3 Ksiega Jakosci / Zarzadzanie Ksiega Jakosci

Niniejsza Ksigga przedstawia system zarzadzania jakoScia obejmujacy polityke, cele,
organizacj¢, odwotanie do udokumentowanych procedur i powigzania pomig¢dzy procesami
systemu zarzadzania.

Ksigga stuzy jako punkt odniesienia do wyzej wymienionych dziedzin dziatalnos$ci
Starostwa, tam gdzie ma miejsce realizowanie ustugi i jej dostarczanie, jak réwniez tam,
gdzie dziatania moga mie¢ bezposredni lub posredni wptyw na jakos$¢ $wiadczonych dla
spolecznosci ustug i stanowi podstawe informacji w Starostwie.
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Obowiazujaca wersja Ksiggi Jako$ci przechowywana jest w aplikacji TQM.SYSTEM,
do ktérej dostgp maja wszyscy pracownicy starostwa pracujacy na stanowiskach
wyposazonych w komputery i posiadajacy dostep do sieci wewnetrznej. Pozostali pracownicy
maja dostgp do Ksiggi Jakosci poprzez swoich przetozonych. Za stosowanie si¢ do zapiséw
aktualnej wersji Ksiggi Jakos$ci odpowiedzialni sa wszyscy pracownicy.

W przypadku wprowadzenia zmian do Ksiggi Jakosci tworzy si¢ jej nowa wersjg,
zataczajac odpowiedni opis w aplikacji TQM.SYSTEM. O wprowadzonych zmianach
pracownicy merytoryczni powiadamiani sa przy pomocy poczty elektronicznej. W przypadku
pracownikdw nie posiadajacych bezposredniego dostepu do Ksiggi Jakosci, za przekazywanie
informacji o dotyczacych ich zmianach odpowiedzialni sa ich bezposredni przelozeni,
zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym.
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4. Zarzadzanie procesowe

Wszystkie dziatania Starostwa rozpatrywane sa jako system wzajemnie powiazanych
procesOw. Zidentyfikowanie 1 zarzadzanie procesami jako systemem pozwala na zwigkszenie
skutecznos$ci w codziennej pracy oraz utatwia osiaganie przyjetych celow.

Procesem gléwnym Starostwa jest proces ,,Realizacja ustug”. Do jego prawidiowe;j
realizacji konieczne jest stosowanie procesOw pomocniczych, zgodnie z mapa proceséw
przedstawiong w punkcie 4.2.

4.1 Procesy, procedury i instrukcje

Procesy zidentyfikowane w Starostwie Tucholskim i ich wzajemne oddzialywanie
opisane sa w Ksigedze Jakosci, w dalszej czgsci tego rozdzialu oraz w kartach proceséw.

W uzasadnionych przypadkach przebieg proceséw lub ich czg§ci moze by¢ szerzej
opisany i przedstawiony w formie procedury. Dokument ten moze zosta¢ takze powotany do
przedstawienia postgpowania nie wskazanego w kartach proceséw.

Instrukcja stanowi uszczegotowienie elementéw procesu lub procedury, pozwalajac na
precyzyjne zdefiniowanie zasad postgpowania w konkretnej sytuacji. Instrukcje moga
stanowi¢ cze$¢ zarowno kart proceséw jak i procedur. Wymagania formalne w stosunku do
instrukcji sa znacznie nizsze niz w przypadku procedur badz kart proceséw. Szczegdlnym
rodzajem instrukcji sa Uchwaty Rady Powiatu i Zarzadzenia Starosty.

W Starostwie obowiazuja réwniez procedury i instrukcje ustne. Jest to niepisany,
powtarzajacy si¢ sposob postgpowania, zgodny z przyjetym zwyczajem i w granicach
obowiazujacego prawa.

Mozliwe jest przedstawienie procesOw lub ich czeSci w formie graficznej, jako
schemat blokowy. Schemat blokowy powinien by¢ przedstawiony w jak najprostszej postaci
w celu uniknigcia zbytecznych sprzgzen zwrotnych oraz punktéw ktoére sa oczywiste 1 w
jednoznaczny spos6b wynikaja ze schematu. Mozliwe jest tez przedstawienie procesOw w
formie opisowej oraz zilustrowanie ich graficzne.

Elementy identyfikacyjne procedury lub instrukcji skladaja si¢ co najmniej z
nastgpujacych elementéw:
e Nazwy i numeru dokumentu,

e (Celu powotania dokumentu,

e Zakresu stosowania, w tym o ile to konieczne wskazania odpowiedzialnosci,
¢ Definicji (opcjonalnie),

¢ Postgpowania (nastgpstwo krokow koniecznych do realizacji zadania),

¢ Formy dokumentowania (zapisy),

e Zatacznikéw (opcjonalnie),

e Dokumentéw zwiagzanych (opcjonalnie)
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4.2 Karty Ustug

Karty Ustug stanowia szczegdlna grupg instrukcji kluczowych dla Klientéw. Przy ich
pomocy definiowane sg ustugi oferowane przez urzad. Stanowia one czgs¢ procesu giéwnego
Realizacja ustug.

Za opracowanie 1 realizacj¢ Kart Uslug odpowiedzialni sa Kierownicy komodrek
organizacyjnych Starostwa, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym. Karty Uslug
opracowywane sa zgodni z wzorem zarzadzanym 1 udostgpnianym przez informatyka urzgdu.
Karty Ustug umieszczane sa w Biuletynie Informacji Publicznej, dzigki czemu sa dostgpne
dla wszystkich Klientow. Ich aktualizacja nastgpuje zgodnie z potrzebami, przy wystapieniu
zmian w procedurze. Przeglad Kart Ustug oraz zdefiniowanych procedur wewngtrznych
dokonywany jest przez wydzialy merytoryczne co najmniej raz w roku. Z przegladu
dokonywane sa odpowiednie zapisy. Za aktualno$¢ Kart Ustug oraz procedur operacyjnych
odpowiedzialni sa wtasciwi Kierownicy komérek organizacyjnych.

W przypadku wystgpowania w procesie zdefiniowanych formularzy, moga one
stanowi¢ zalacznik do Karty Ustugi. Za aktualno$¢ udostepnianych formularzy
odpowiedzialni sa wlasciwi Kierownicy komorek organizacyjnych.

Do Kart Ustug lub do opisu procedur moga by¢ dotaczane inne zataczniki: instrukcje,
objasnienia, formularze, odnosniki 1 inne wymagane badz utatwiajace Klientowi
(wewnetrznemu badz zewnetrznemu) prace dokumenty. Udostgpnienie dodatkowych
zatacznikow wiaze si¢ z koniecznos$cia kontroli ich aktualnosci, dokonywanej w potaczeniu z
przegladem Kart Ustug.

Nie wszystkie ustugi oferowane przez urzad musza posiada¢ Kartg Ustugi.
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4.3 Mapa procesow

Realizowane w Starostwie Tucholskim procesy sa ukierunkowane na zgodna z
prawem realizacj¢ potrzeb, oczekiwan i wymagan Klienta.

Procesy zidentyfikowane w Starostwie Tucholskim, niezaleznie od ukierunkowana na
klienta, oddzialywaja tez na siebie nawzajem. System powiazan migdzy procesami
przedstawia ponizszy diagram.

VI Zarzadzanie Jakoscia

Nadzér nad Dok tacja i zapi i
Dziatania korygujace i doskonalace,
Audity Wewnetrzne,
Przeglady Zarzadzania
Il Planowanie i rozwéj

Planowanie Budzetu,
Planowanie Inwestycji,
Strategii Rozwoju,
Programu Ochrony
Srodowiska,
Pozyskiwania Srodkéw

— =

| Realizacja zadan

.8 "
>
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SR8 <2

“g5 3

Administracyjnych,
Dotacji celowych dla NGO,
Pozyskiwanie srodkéw
zewnetrznych
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4.4 Opis procesow
1. Planowanie

Celem procesu jest opracowanie dokumentéw programowych i planowych
regulujacych zasady dziatania Starostwa, jego cele strategiczne i operacyjne. Odpowiedzialny
za prawidlowa realizacj¢ procesu jest Starosta jako zwierzchnik wszystkich pracownikow
Starostwa. Komoérkami realizujacymi proces planowania sa wszystkie wydzialy Starostwa,
ktérym Starosta powierza takze odpowiedzialno$¢ za poszczegdlne procesy, procedury i
instrukcje planistyczne zgodnie z obowigzujacym Regulaminem Organizacyjnym.

Proces planowania jest inicjowany przez przepisy prawa, potrzeby klientow, wymogi
budzetowe, dokonane analizy. Efektem procesu planowania sg utworzone badz uaktualnione
plany, strategie, plany finansowe (roczne i wieloletnie), plany inwestycyjne, plany kontroli i
audytu.

Monitorowanie procesu jest prowadzone poprzez sprawdzanie aktualnos$ci
poszczegdlnych proceséw, ustalanie stanu ich realizacji, sprawdzanie adekwatnosci wyboru
wlasciwej komorki do realizacji przydzielonych jej ustug.

Miernikami  procesu sa: terminowos¢ wykonania niezbgdnych dokumentéw
planistycznych, liczba nieaktualnych dokumentéw planistycznych wykrytych w czasie
auditéw lub kontroli w stosunku do liczby sprawdzonych dokumentow.

Zapisy dotyczace dokumentéw planistycznych prowadzone sa w poszczegdlnych
wydziatach. Przeprowadzone aktualizacje rejestrowane sa w module Dokumentacji aplikacji
TQM.SYSTEM. Nadzér nad nimi jest zgodny z metodologia zaimplementowana i
udokumentowana w aplikacji.

Planowanie kontroli wewngtrznej

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Starosty Tucholskiego w sprawie przyjecia
planu kontroli wewnetrznej w zakresie organizacji i funkcjonowania Starostwa
Powiatowego w Tucholi i jednostek organizacyjnych Powiatu Tucholskiego w roku
2009 (Zarzadzenie Nr 1/2009 z dnia 5 stycznia 2009 r.). Zarzadzenia w sprawie
kontroli wewngtrznej starosta podejmuje corocznie na dany rok kalendarzowy,

2. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Starosty Tucholskiego w sprawie przyjecia
planu kontroli wewngtrznej finansowej na rok 2009 (Zarzadzenie Nr 4 z dnia 2 lutego
2009 r.) zarzadzenie starosta podejmuje corocznie na dany rok kalendarzowy.

Planowanie budzetu

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Uchwata Nr XXIX/196/2005 Rady Powiatu Tucholskiego
z dnia 15 wrzesnia 2005 r. w sprawie ustalenia trybu prac nad projektem uchwaty
budzetowej oraz procedura opracowywania i uchwalania budzetu Powiatu
Tucholskiego stanowiaca zatacznik do w/w uchwaty

Planowane audytu wewngtrznego

1. przeprowadza si¢ zgodnie z Zarzadzeniem Nr 47/2008 Starosty Tucholskiego z dnia
3 grudnia 2008 roku w sprawie przyjecia regulaminu audytu wewnegtrznego w
Starostwie powiatowym 1 jednostkach organizacyjnych Powiatu Tucholskiego
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2. Zarzadzenie Nr 46/2008 Starosty Tucholskiego z dnia 3 grudnia 2008 r. w sprawie
przyjecia karty audytu wewngtrznego w Starostwie Powiatowym 1 jednostkach
organizacyjnych Powiatu Tucholskiego.

Dzigki realizacji procesu planowania mozliwa jest wlasciwa Realizacja ustug.
Na bazie procesu planowania mozliwe jest dlugofalowe, prawidtlowe Administrowanie
urzedem, w tym prawidlowe Zarzadzanie zasobami ludzkimi, Zarzadzanie
infrastrukturg oraz Zarzadzanie jakoScia.
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2. Realizacja ustug

Realizacja ustug jest podstawowym realizowanym w Starostwie. Celem procesu jest
udostepnienie Klientom ustug wynikajacych z zadan administracji samorzadowej zgodnie z
Ustawa o samorzadzie powiatowym 1 innymi przepisami prawa oraz ich prawidlowa
realizacja. Wilasdcicielem procesu jest Starosta. W celu prawidlowej realizacji procesu
przekazuje on prawa do opracowania i realizacji wybranych ustug poszczegélnym komérkom
organizacyjnym Starostwa, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym. Potrzeby klienta
definiowane sa poprzez obowiazujace przepisy prawa oraz wewnegtrzne mechanizmy
stosowane do ich identyfikacji.

Wejsciem procesu sa wnioski sktadane przez Klientéw oraz przepisy prawa. Rodzaj
wniosku i dane niezbgdne do jego prawidtowego rozpatrzenia uzaleznione sa od zastosowane;j
procedury. Wymagane dane niezbedne do realizacji poszczegdlnych proceséw i procedur w
ramach procesu gléwnego opracowywane sa przez odpowiedzialne za ich realizacje
merytoryczne komorki organizacyjne i udostgpniane w postaci Kart Ustug umieszczonych w
Biuletynie Informacji Publicznej Starostwa Tucholskiego.

Wyjsciem procesu jest wyréb koncowy zgodny z przepisami prawa oraz (w ramach
obowiazujacego prawa i posiadanych mozliwosci) zgodny z oczekiwaniami Klienta. Wyréb
moze mie¢ form¢ materialng (np. decyzja, postanowienie, zaswiadczenie) lub niematerialng
(np. promocja powiatu, porada, szkolenie).

Szczegdlnym sposobem realizacji zadan jest wspieranie ich wykonania poprzez
organizacje pozarzadowe. Prowadzone jest ono przy uzyciu procedury konkursowej, opisane;j
w procedurze ,Przyznanie dotacji dla organizacji pozarzadowych na realizacj¢ zadania
publicznego” wchodzacej w sktad dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Innym przypadkiem specjalnym jest realizacja zadan poprzez Jednostki Organizacyjne
Powiatu, ktére otrzymuja wilasny budzet oraz przedstawiaja sprawozdania z dziatalnosci
Radzie Powiatu. Zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym, zwierzchnikiem stuzbowym ich
kierownik6éw jest Starosta, ktory sprauje takze nad nimi nadzér i monitoruje ich dziatalnos¢.

Oba powyzsze przypadki stanowia przyktady ,,outsourcingu”, tj. zlecania proceséw na
zewnatrz organizacji. Kontrola nad nimi odbywa si¢ w punkcie powierzania zadan
(przyznawania budzetu) oraz przyjgcia sprawozdania — merytorycznego 1 finansowego.
Zgodnie z zatozeniami outsourcingu decyzje i kontrola operacyjna wykonywane sa
autonomicznie.

Monitorowanie procesu odbywa si¢ na wszystkich szczeblach zarzadzania organizacja.
Biezace monitorowanie prowadzone jest przez Kierownikéw Komoérek Organizacyjnych
(Naczelnikéw Wydziatow), ktérzy zagregowane wyniki monitoringu umieszczaja w aplikacji
TQM.SYSTEM zgodnie z charakterystyka danej ustugi. Miernikami procesu sa: Liczba
wydanych decyzji, postanowien, zaswiadczen; stosunek liczby uchylonych decyzji do liczby
decyzji wydanych; liczba wuzasadnionych skarg na wydane postanowienia; liczba
uzasadnionych zazalen na niewydane zaswiadczenia; stosunek liczby nieterminowo
rozpatrzonych skarg lub wnioskéw do liczby wszystkich ztozonych skarg 1 wnioskow.

Z. procesu prowadzone sa przez poszczegOlne wydzialy zapisy w postaci decyzji,
postanowien, zaswiadczen. Zagregowane dane umieszczane sa w systemie TQM.SYSTEM.
Nadz6r nad nimi jest zgodny z metodologia zaimplementowana i udokumentowana w
aplikacji.
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Proces Realizacji ustug jest jedynym procesem gtéwnym Starostwa. Z tego powodu
jest on powiazany z wszystkimi innymi procesami, ktérych jedynym celem jest umozliwienie
prawidtowej realizacji procesu gtdwnego. Proces Planowania stuzy planowaniu realizacji
ustug oraz zapewnieniu wiasciwego srodowiska do ich realizacji. Proces Nadzér i kontrola
dostarcza danych wynikajacych z kontroli i monitorowania organizacji. Grupa Proceséw
administracyjnych stuzy zapewnieniu $rodowiska umozliwiajacego prawidtowa, zgodna z
wymogami i oczekiwaniami realizacj¢ ustug.
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3. Nadzér i kontrola

Celem procesu jest utworzenie zestawien posiadanych danych wymaganych
przepisami prawa lub wynikajacych z wewngtrznego zapotrzebowania, mogacych stuzy¢
przeprowadzeniu poréwnania migdzy wartosciami zalozonymi 1 faktycznie realizowanymi,
kontrola aktualnosci dokumentéw programowych wptywajacych na realizacj¢ uslug oraz
stopnia ich realizacji.

Wiascicielem procesu jest Starosta. W celu prawidlowej realizacji procesu przekazuje
on prawa do przygotowania poszczegllnych analiz i sprawozdan poszczegdlnym komdrkom
organizacyjnym Starostwa, w oparciu o Regulamin Organizacyjny.

Wejsciem do procesu moga by¢ wszystkie dane posiadane przez Starostwo oraz
mozliwe do pozyskania, zaréwno w formie zagregowanej jak i indywidualnej. Podstawowymi
danymi stuzacymi do realizacji procesu sa obowiazujace przepis prawa.

Danymi wyj$ciowymi z procesu sa raporty, sprawozdania, analizy oraz wynikajace z
nich zalecenia i dziatania doskonalace.

Proces jest monitorowany przez komorki organizacyjne powotane przez Starost¢ do
realizacji konkretnych raportdw, sprawozdah i analiz, zgodnie z przepisami prawa oraz
procedurami, zapisami lub instrukcjami.

Podstawowymi miernikiem procesu jest liczba btednie sporzadzonych analiz,
raportéw i sprawozdan w stosunku do wszelkich sporzadzonych oraz liczba niewykonanych
na czas analiz, raportow i1 sprawozdan w stosunku do wszelkich sporzadzonych.

Podstawowymi zapisami zwigzanym z realizacja procesu sa analizy, raporty i
sprawozdania. Dodatkowym zapisem jest zestawienie sporzadzonych analiz, raportéw i
sprawozdan przechowywane i nadzorowane w aplikacji TQM.SYSTEM.

Dodatkowym elementem podlegajacym nadzorowi sa systemy informacyjne. Zasady
nadzoru i uzytkowania zawarte sa w Zarzadzeniach Starosty nr 58/2009 z 4.12.2009 dot.
zasad 1 procedur korzystania z legalnego oprogramowania oraz ochrony wlasnosci
intelektualnej, nr 57/2009 z 4.12.2009 wprowadzajacego ,.Instrukcj¢ zarzadzania systemem
informatycznym stuzacym do przetwarzania danych osobowych w Starostwie Powiatowym w
Tucholi” oraz 56/2009 =z 4.12.2009r. wprowadzajacego "Polityk¢ bezpieczenstwa
przetwarzania danych osobowych w Starostwie Powiatowym w Tucholi".

Proces jest bezposrednio powiazany z procesem Realizacji zadan, w ktérym powstaja
podstawowe dane bazowe podlegajace analizie 1 sprawozdawczosci. Moze on tez pobierac
dane z proceséw Administrowania. Wyniki analiz i sprawozdan stanowia dane wejsciowe
dla procesu Planowania. Moga one tez bezposrednio wptywac na procesy Administrowania.
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4. Zarzadzania jakoscig

Celem procesu jest zapewnienie zadowolenia klienta poprzez ciagle doskonalenie
organizacji i poprzez wprowadzenie i utrzymywanie Systemu Zarzadzania Jako$cia zgodnego
z ISO PN-EN 9001:2009. Wtascicielem procesu jest Starosta, ktory powierza przygotowanie i
realizacj¢ zadan Pelnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cia badz innym komdrkom
organizacyjnym, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym.

Zgodno$¢ systemu z norma jest monitorowana poprzez audity wewngtrzne, badania
satysfakcji  klienta, rejestrowanie niezgodnosci przez pracownikow w  aplikacji
TQM.SYSTEM, w ktérej dokonywane sa zapisy dotyczace Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Miernikiem procesu jest liczba zgloszonych rocznie niezgodnos$ci oraz poziom zadowolenia
klienta (ustalany przy pomocy ankiet). Dodatkowym miernikiem skutecznosci jest uzyskanie,
a nastgpnie utrzymanie certyfikatu zgodnos$ci z norma.

Proces Zarzadzania jakoscia jest bezposrednio powiazany ze wszystkimi innymi
procesami wystgpujacymi w Starostwie, zarOwno z procesem giéwnym jak i1 z pozostatymi
procesami. Powiazanie to nastgpuje na zasadzie sprzgzenia zwrotnego — proces zaréwno
pobiera dane z innych proceséw jak i wptywa bezposrednio na ich przebieg
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4.5 Monitorowanie i pomiary

W Starostwie Powiatowym w Tucholi procesy monitorowania, pomiaréw, analizy 1
doskonalenia stuzace do wykazania zgodnosci wyrobu, zapewnienia zgodnosci systemu oraz
ciagltego doskonalenia skuteczno$ci systemu planowane sa i realizowane sa przy pomocy
aplikacji TQM.SYSTEM.

W systemie TQM.SYSTEM prowadzone jest monitorowanie procesOw i niezbgdne
pomiary, w celu oceny ich efektywnosci oraz pomiary wyrobow wykorzystywanych do
potwierdzenia spelnienia wymagan. W Starostwie prowadzone sa samokontrole w ramach
wykonywanych proceséw, kontrole sprawowane przez kierownikow wobec podlegtych im
pracownikow oraz kontrole zwiazane ze §wiadczonymi przez ustugami na kazdym etapie
(udzielanie informacji, kontrola dostarczonych dokumentéw, kontrola wydawanej decyzji ).

Dane stuzace do monitorowania procesOw sa gromadzone, analizowane na biezaco w
obszarze procesu przez ich wilascicieli 1 wykorzystywane do oceny efektywnosci
funkcjonowania 1 identyfikacji obszaréw poprawy. W celu oceny catosciowej efektywnosci
systemu zarzadzania dokonywana jest co kwartat integracja danych i informacji.

Analiza danych dokonywana jest w nastgpujacym zakresie:

= analizy realizacji wszystkich proceséw poddanych opomiarowaniu, a w szczegdlnosci
procesow objetych Systemem Zarzadzania JakoScia

= analizy zadowolenia Klienta przez Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cia
na podstawie ankiet

= przeprowadzanie analizy skarg i wnioskéw wplywajacych do Starostwa przez
odpowiedzialnego pracownika i przekazanie Petnomocnikowi

= analiza informacji o wniesionych odwotaniach od decyzji
= ocenach Starostwa dokonywanych przez srodki masowego przekazu

= analiza danych wykorzystywana jest réwniez do oceny mozliwosci doskonalenia
skuteczno$ci systemu zarzadzania 1 mozliwosci zmian na przegladach przez
kierownictwo.

Doskonalenie skuteczno$ci systemu zarzadzania jakoScia prowadzone jest poprzez
ciaglte biezace dziatania i dlugoterminowe plany dzialania oraz dziatania korygujace i
zapobiegawcze. Nowe projekty moga by¢ dodawane do ustanowionego rocznego planu
dziatania ustalanego na przegladzie przez kierownictwo.

Dziatania korygujace 1 zapobiegawcze moga odnosi¢ si¢ do catoksztaltu dziatalnos$ci
Starostwa a ich inicjatorem moze by¢ kazdy. Dziatania korygujace sa podejmowane w celu
usuni¢cia przyczyn zaistniatej niezgodno$ci, natomiast zapobiegawcze w  celu
niedopuszczenia do wystapienia niezgodnosci.

Dziatania korygujace 1 zapobiegawcze sa prowadzone wedlug procedury
,Postgpowanie z ustuga niezgodna, dziatania korygujace i zapobiegawcze”.



PN-EN ISO 9001:2009

KSIEGA JAKOSCI :
wersja: 01/2009

Starostwo Powiatowe w Tucholi Strona 22 z 30

5. Zarzadzanie zasobami

Dla wdrozenia i osiagnigcia strategii 1 celow Starostwa zapewnione zostaty zasoby
ludzkie, potrzebna infrastruktura i odpowiednie Srodowisko pracy jak réwniez niezbedne
srodki finansowe.

5.1 Zasoby ludzkie

Zatrudnieni pracownicy, poprzez zastosowanie wiasciwej procedury rekrutacyjnej,
posiadaja odpowiednie wyksztalcenie i umiejetnosci wymagane w zwiazku z wykonywana
praca oraz spelniaja wymagania okreslone w Rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie
zasad wynagradzania 1 wymagan kwalifikacyjnych dla pracownikéw samorzadowych
zatrudnionych w starostwach powiatowych. Za prawidlowy przebieg procesu rekrutacji
odpowiedzialny jest Sekretarz. W celu utrzymania wysokiej jakosci §wiadczonych ustug i
mozliwosci rozwoju pracownikow  Starostwo zapewnia doskonalenie umiejgtnosci
merytorycznych przez udzial w szkoleniach i konferencjach.

Zapisy z przeprowadzenia procedury rekrutacyjnej oraz ze szkolen sa zachowywane
oraz dokonywana jest ocena efektywnosci szkolenia.

Proces jest monitorowany przez kierownictwo wszystkich szczebli w trakcie realizacji
zadan, poprzez procedurg rekrutacyjna, rozmowy osobiste z pracownikami umozliwiajace im
przekazanie uwag, okresowa oceng pracownikow.

Miernikami procesu sa wyniki okresowej oceny pracownikéw; stosunek liczby
zatrudnionych do budzetu; ocena pracownikéw przez klientéw (ankieta); ocena przydatnosci
szkolen.

Zasady rekrutacji, szkolen, oceny pracownikéw i zmiany warunkéw zatrudnienia
opisane zostaty w procedurze ,,I11.01.00 Zarzadzanie zasobami ludzkimi”.

5.2 Infrastruktura

Rodzaj zasobéw do $wiadczenia ustug i1 spetniania wymagan klienta zapewniany jest
przez urzad w ramach posiadanych w budzecie srodkéw finansowych. Zasoby materialowe
zapewniane sa na takim poziomie, aby efektem ich wykorzystania byly prawidiowo
$wiadczone ustugi oraz aby jako$¢ pracy mogta by¢ doskonalona.

Infrastruktura Starostwa obejmuje obiekty budowlane 1 instalacje podlegajace
przegladom sprawnosci technicznej w wyniku ktérych, jezeli jest taka potrzeba prowadzone
sa niezbedne naprawy lub planowane remonty. W Starostwie polozony jest duzy nacisk na
srodowisko pracy, stworzone zostaly warunki przyjazne zaré6wno dla Klienta jak i dla
pracownikéw. Kazdy wydzial posiada do swojej dyspozycji odpowiednia ilo§¢ pomieszczen
w zalezno$ci od zakresu zadan. Starostwo zabezpiecza pracownikom odpowiednie warunki
pracy oraz niezbgdny sprz¢t 1 materialy do jej wykonywania (materialy biurowe, maszyny,
narzedzia, urzadzenia, oprogramowanie, sprzet komputerowy w sieci ). Zapewnione zostaly
zasoby telekomunikacyjne, jak Internet, poczta elektroniczna, strona www, telefony
stacjonarne i komoérkowe. Wszystko to pozytywnie przeklada si¢ na spelnienie wymagan
Klienta i zarzadzanie tym srodowiskiem.

Proces jest powiazany z wszystkimi innymi procesami wystgpujacymi w Starostwie.
Jego prawidlowa realizacja umozliwia wilasciwa realizacj¢ zarowno procesu gtéwnego jak i
pozostatych proceséw, dlatego istotne dla jego skuteczno$ci sa coroczne spisy
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inwentaryzacyjne, posiadane umowy dotyczace infrastruktury i jej wykorzystania, obstugi
oraz zrealizowane ubezpieczenia. Proces jest monitorowany przez wszystkich pracownikow
Starostwa w czasie realizacji zadan, o nieprawidtowosciach informowany jest bezposredni
przetozony, ktéry podejmuje odpowiednie dzialania w celu usunigcia nieprawidtowosci.
Monitorowane sa takze artykuty prasowe dotyczace warunkéw, w ktérych realizowane sa
ustugi. Corocznie przeprowadzana jest inwentaryzacja. Corocznie sprawdzane sa na
aktualno$¢ posiadane umowy dotyczace infrastruktury.

Spos6b nadzoru nad infrastruktura, w tym IT, zostat opisany w procedurze ,,1V.01.00
Nadzér nad infrastruktury”
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6. Orientacja na klienta

Podstawowym zadaniem Starostwa jako urzedu administracji publicznej jest
realizowanie ustug dla klientéw zgodnie z przepisami prawa. Starostwo ma peina §wiadomos¢
swojej stuzebnej roli wobec Klienta. W celu jak najlepszej realizacji ustug podejmowane sa
dziatania skierowane na poznanie potrzeb klienta i jego oczekiwan, dzgki czemu mozliwe jest
dostosowanie sposobu ich $wiadczenia do poznanych potrzeb. Podejscie to jest zgodne z
norma PN-EN ISO 9001 : 20009.

Ustalone sa procesy okreslania i przegladu wymagan zwiazanych z usluga (wg
nomenklatury normy: wyrobem) 1 ich zmian zapewniajace spelnienie wymagan Klienta.
Procesy te uwzgledniaja komunikowanie si¢ z Klientem w zakresie informacji o wyrobie,
zakresie informacji zwrotnych od Klienta, obstugi i sprawnej realizacji zadan. Wymagania
Klientow w Starostwie sa okreslone w zaleznosci od rodzaju sprawy. Spos6b zalatwienia
spraw jakie wptywaja 1 z jakimi przychodza Klienci sa okre§lone i sprecyzowane przez
wymagania prawne. Klient zewngtrzny lub wewngtrzny zleca wykonanie ustugi w formie:

e dokumentéw (wnioski, pisma) nadestanych w formie pisemnej lub elektronicznej badz
ztozonych bezposrednio w Starostwie (w kancelarii badz bezposrednio w wydziale
merytorycznym),

® rozmowy z kierownictwem badz pracownikami wydziatéw merytorycznych,

e zwrdcenia si¢ ze sprawa (np. wydanie za§wiadczenia),

e biezacego przekazywania dokumentéw migdzy wydzialami w celach informacyjnych
lub dokonywania uzgodnien w procesach zatatwianych spraw Klientéw,

® przepisy prawa.

Na kazdym etapie wykonywania ustugi (gdy tylko jest to mozliwe) przeprowadzany
jest przeglad wymagan. Odbywa si¢ on na biezaco podczas przyjmowania dokumentéw.
Pracownicy Starostwa sprawdzaja kompletnos¢ a takze poprawnos¢ sformutowanych
wymagan od Klienta. Po koniecznych wyjasnieniach, uzupelnieniach sprawa jest zatatwiana.

Sprawa przyjeta jest do rozpatrzenia poprzez jej zarejestrowanie. Rejestr stanowi zapis
jednoczes$nie potwierdzajacy dokonanie przegladu wymagan Klienta. Wszystkie
podejmowane czynnosci w zwiazku z zalatwianiem okreslonej sprawy maja swoje
odzwierciedlenie w aktach sprawy.

6.1 Charakterystyka klienta

Klienci Starostwa dziela si¢ na klientéw zewngtrznych 1 wewngtrznych. Klienci
zewnetrzni to klienci indywidualni badz zbiorowi oraz klienci instytucjonalni. Klienci
wewngtrzni to wydziaty lub pracownicy merytoryczni, ktérzy w procesie realizacji ustug
potrzebuja wsparcia innych komérek organizacyjnych.

6.2 Wiasnos¢ klienta

Urzad zarzadza wtasnoscia klienta wéwczas, gdy do zatatwienia konkretnej sprawy
niezbedne jest dostarczenie wymaganych prawem innych elementéw sktadowych.
Elementami tymi moga by¢ w szczegllnosci: zdjegcia, dokumentacja projektowa,
dokumentacja techniczna. Wiasno$¢ interesanta zabezpieczana jest w taki sam sposéb jak cata
dokumentacja spraw. W przypadku zniszczenia, badz zagubienia wlasnosci klienta
wszczynana jest wyjasniajaca procedura administracyjna, o czym klient jest informowany.
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Specyficzna forma wtasnosci klienta sa dane osobowe. Zarzadzanie nimi jest
okreslone w Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (z
p6zniejszymi zmanami) oraz w Rozporzadzeniu ministra spraw wewnetrznych i administracji
z dnia 29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz
warunkow technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia i systemy
informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych. Kontrole¢ nad prawidtowym
zarzadzaniem danymi osobowymi sprawuje Generalny Inspektor Ochrony Danych
Osobowych.

Zgodnie z przepisami prawa Starostwo zarzadza tez wlasnoscia Skarbu Pafstwa. Ta
forma zarzadzania odbywa si¢ analogicznie do zarzadzania infrastruktura. W przypadku
zniszczenia wlasno$ci klienta wszczynana jest wyjasniajaca procedura administracyjna, o
czym klient jest informowany.

6.3 Wytyczne badania satysfakcji i wymagan klienta

Starostwo gromadzi i analizuje dane dotyczace swoich ustug, a tym samym poziomu
zadowolenia interesanta z zatatwianych spraw. Zbierane sa m.in. i analizowane nastgpujace
informacje:

e ankiety wypelniane przez interesantow,

e artykuly z mediéw,

e zestawienia o wniesionych na prace Starostwa skargach,

¢ dane dotyczace wniesionych odwotan od decyzji i ilo$ci decyzji uchylonych.

Okresowe analizy tych informacji z badania zadowolenia Klienta stuza, jesli to
zasadne, do podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

W przypadku zglaszanych przez Klienta skarg i wnioskow po stwierdzeniu ich
zasadnosci prowadzone sa dziatania okreslone w Rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw z dnia 8 stycznia 2002r. (Dz. U.
7 2002r., Nr 5 poz.46).

7. Zakupy

Zakupy w Starostwie dokonywane sa na podstawie Ustawy Prawo zamoéwien
publicznych. Okresla ona podstawowe tryby i zasady regulujace proces zakupéw. Dodatkowo
w Starostwie obowiazuje procedura dotyczaca zakupow precyzujaca kwestie nieobjete
regulacja ustawowa. Celem procedury jest zapewnienie, by dokonywane zakupy realizowane
byly zgodnie z wymogami prawa oraz by ich rezultat pozwalal spetnia¢ oczekiwania klienta.
Elementem procedury jest nie tylko zdefiniowanie krokéw stuzacych jej realizacji, lecz takze
doprecyzowanie zakresu odpowiedzialnosci za kazdy jej krok oraz wprowadzenie zapisow
pozwalajacych na oceng dostawcow.

8. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

W wyposazeniu Starostwa, do kontroli i pomiaréw znajduje si¢ jedynie urzadzenie
stuzace do mierzenia temperatury 1 wilgotnosci w archiwum. Archiwum w Starostwie
funkcjonuje w oparciu o instrukcje archiwalna zatwierdzona przez Archiwum Panstwowe w
Bydgoszczy 1 przywolang Zarzadzeniem Starosty. Stosowane wyposazenie pomiarowe nie ma
bezposredniego wptywu na jako$¢ wyrobu.
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9. Nadzér nad wyrobem niezgodnym

W Starostwie zapewnione jest zidentyfikowanie ustugi niezgodnej z wymaganiami i
niezwloczne jej usunigcie. Podstawa uruchomienia dzialan sa zidentyfikowane (w
szczegblnosci w wyniku kontroli wewnetrznych, zewngtrznych, audytéw wewnetrznych i
samokontroli) niezgodnosci. Odbywa si¢ to podczas realizacji danego procesu, podczas
ktérego taka niezgodno$¢ wystapita. Kazdy pracownik jest odpowiedzialny za usunigcie takiej
niezgodnosci w ramach swoich kompetencji. W przypadku gdy niezgodno$¢ dotyczy obszaru
lub zakresu ktory nie podlega danemu pracownikowi, zgtasza on fakt swojemu przetozonemu,
ktéry podejmuje kroki w celu wyeliminowania wyniklej niezgodnosci. Po dokonaniu dziatan
naprawczych, pracownik lub jego przetozony sprawdza poprawnos¢ ich przeprowadzenia.

Innym sposobem identyfikowania niezgodnos$ci sa audity wewngtrzne, planowane raz
w roku z uwzglednieniem statusu i znaczenie auditowanych proceséw. Plan auditow
wewnetrznych przygotowywany przez Pelnomocnika ds. SZJ zatwierdzany jest przez Staroste
1 komunikowany auditorom oraz odpowiedzialnym za obszary podlegajace auditowi.
Auditorzy nie audituja swojej pracy. Po wykonaniu auditu sporzadzany jest raport
zawierajacy stwierdzone niezgodnosci i obserwacje. Raport jest przekazywany Staroscie. Na
spotkaniu podsumowujacym ustalane sa dzialania w celu wyeliminowania ujawnionych
niezgodno$ci 1 ich przyczyn. Wdrozone dzialania poauditowe sa zatwierdzanie przez
Petnomocnika ds. SZJ.

Jezeli wyréb lub ustuga niezgodna z wymaganiami zostala stwierdzona przez inny
wydziat lub biuro, dziatania naprawcze podejmowane sa na podstawie korespondencji, ktéra
zglaszana jest zaistniala sytuacja.

Tok postgpowania podczas stwierdzenia ustugi niezgodnej z wymaganiami okresla
procedura Nadzor nad wyrobem niezgodnym 1 niezgodno$ciami.
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10. Doskonalenie

Skuteczno$¢ systemu zarzadzania jakoScia w Starostwie jest ciagle doskonalona.
Odbywa si¢ to poprzez realizacje celéow polityki jakosci, analiz danych oraz
przeprowadzanych w zaplanowanych odstgpach czasu auditach wewngtrznych 1 zewngtrznych
i wynikajacych z nich dziatan korygujacych. Waznym dzialaniem majacym doskonali¢
system jako$ci sa dziatania zapobiegawcze, ktore sa uruchamiane przez kierownikéw po
uprzednio przeprowadzonej przez nich analizie funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia
w swoich wydziatach i referatach.

10.1 Audity wewnetrzne

Podstawowym narzgdziem stluzacym do potwierdzenia skuteczno$ci systemu i jego
zgodno$ci z wymaganiami normy jest okresowe przeprowadzanie Auditéw Wewngtrznych.
Procedura ,,Audity Wewngtrzne” reguluje precyzyjnie ich planowanie, przebieg
dokumentowanie i postgpowanie z wynikajacymi z nich wnioskami. W przypadku wykrycia
w czasie auditu niezgodnos$ci, dokonania obserwacji wskazujacych na potencjalne zagozenia
lub zauwazenie potencjatu do doskonalenia, zastosowanie znajduje procedura ,,Postgpowanie
z ustuga niezgodna, dziatania korygujace 1 zapobiegawcze”.

10.2 Dziatania korygujace

W Starostwie zostala opracowana procedura systemowa Postgpowanie z ustuga
niezgodng, dzialania Kkorygujace i zapobiegawcze, ktéra okre§la w jaki sposob sa
uruchamiane, przeprowadzane i dokumentowane dziatania korygujace. Dziatania korygujace
dostosowywane sa do skutkéw jakie moga wywota¢ stwierdzone niezgodnosci. Nadzor nad
dziataniami korygujacymi, ich uruchamianiem i nadzorowaniem sprawuje Pelnomocnik ds.
SZ7J. Wszelkie zapisy zwiazane z przeprowadzaniem dziatan korygujacych w oryginatach sa
przechowywane w systemie TQM.SYSTEM w module Niezgodnosci. Dostep do nich maja co
najmniej: Pelnomocnik ds. SZJ, Naczelnicy wydziatéw 1 Kierownicy referatow, w ktorych
zaistniata niezgodnos¢.

Dziatania korygujace w Starostwie sa podejmowane natychmiast po stwierdzeniu
niezgodnosci. Osoba odpowiedzialna za zidentyfikowana niezgodno$¢, odpowiedzialna jest
za wdrozenie dzialan eliminujacych przyczyny niezgodnos¢ w celu zapobiezenia jej
powtérnemu wystapieniu.

10.3 Dziatania zapobiegawcze

Kierownicy odpowiedzialni za funkcjonowanie systemu zarzadzania jako$cia w
swoich komdrkach organizacyjnych podejmuja dzialania eliminujace przyczyny
potencjalnych niezgodnosci. W zaleznosci od skutkéw potencjalnych probleméw,
uruchamiane dzialania swym zasi¢giem obejmuja dane stanowisko pracy, cala komorke
organizacyjna lub dzialalnos¢ catej organizacji. Z uruchamianych dziatan zapobiegawczych
sporzadzane sa stosowne zapisy w aplikacji TQM.SYSTEM.

Analiza przyczyn potencjalnych niezgodnosci oraz prowadzone dziatania
zapobiegawcze moga by¢ tez podejmowane na podstawie auditéw, analizy skarg i wnioskow,
tematow zglaszanych przez pracownikéw, wynikow badan satysfakcji klientéw i innych.
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Uruchamianie, przeprowadzanie i dokumentowanie dzialan zapobiegawczych jest

ujete w procedurze systemowej
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11. Procedury zawarte w SZJ

Procedury i procesy dotyczace Systemu Zarzadzania Jakos$cig zawarte sg w aplikacji
TQM, ktéra umozliwia dostep do nich pracownikom Starostwa.

12. Wykaz zatacznikow

1. Cele jakosciowe (w aplikacji TQM)

13. Rejestr zmian

Zmiana
nr

Opis zmiany

Przed zmiang

Po zmianie

Zatwierdzit

Btad w numeraciji stron

Prawidtowa numeracja

K. Gutsze

Btedy literowe

Prawidtowy tekst

K. Gutsze

Punkt 11. — Lista procedur

Zawierat petna liste procedur.

Procedury znajdujg sie w
aplikacji TQM, nastepujg w
nich dynamiczne zmiany. W
Ksiedze Jakosci
umieszczono wytacznie
odniesienie do miejsca ich
przechowywania.

K. Gutsze

Punkt 2 — Realizacja ustug

Dodano ustugi realizowane
przez organizacje
pozarzadowe oraz przez
jednostki organizacyjne
Powiatu — ,outsourcing”

Starosta

Punkt 2 — Nadzér i Kontrola

Dodano nadzér nad
systemami informacyjnymi
Starostwa (odniesienie do
wiasciwych zarzadzen).

Starosta
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Dodano podpunkt 10.1.
0. Punkt 10 — Doskonalenie Audit wewnetrzny, Starosta

skorygowano numeracje
nastepnych punktow




