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1. WSTEP

Powiat Szczycigski zajmuje obszar 1933 Kmco stanowi 8% powierzchni
wojewddztwa Warntisko-Mazurskiego i plasujeesiv grupie powiatow o najwkszej
powierzchni. W granicach Powiatu dziata 6 gmin skejh, jedna miejsko-wiejska
I jedna miejska. Siedzabsamorzdu powiatowego jest miasto Szczytno, centriymia
spotecznego, kulturalnego i gospodarczego. Obszawiag®u Szczycigskiego
zamieszkuje 72,5 tys. osOb co stanowi 5% migsaka wojewodztwa. Mieszkey
miast (Pasym, Szczytno) stanaw#2% populacji. Rdzenni miesziey Powiatu
stanows spotecznéé sktadajca sie z ludndgci autochtonicznej i naptywowej z terendw
wschodnich (repatrianci), dawnych ziem polskich zedr 1939r. i terenow
przygranicznych (kurpiowszczyzna). Pomimo etnicznegr@nicowania lokalna
spotecznét jest zintegrowana przy zachowaniu folkloru i treidiulturowe;.

Starostwo Powiatowe w Szczytnie powotane zostalol999r., miéci sk
w budynku ratusza patonym w centrum miasta. Siedziby swoje gnaj rowniez Urzad
Miasta i Urad Gminy Szczytno.

Starostwo liczy 9 wydziatow oraz 4 stanowiska sammlde. Podzial i zakres
obowiazkOw poszczegolnych wydziatow okla Regulamin Organizacyjny.

Nasz idea jest stworzenie przyjaznego wizerunku &ftu dla mieszkacow
Powiatu i wszystkich naszych klientow.

Celem gtownym jest sibba publiczna oraz kompetentne, terminowe zatatwiani
spraw ku zadowoleniu naszych klientbw. Pomos oshganiu tego celu duzie
wprowadzenie systemu zadzania jakécia opartego na wymogach normy PN-EN ISO
9001:2009.
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2. POLITYKA JAKO SCI

Naczelnym celem Starostwa Powiatowego w Szczytr@st jzapewnienie
profesjonalnej i przyjaznej obstugi oraz zaspokigemzasadnionych oczekiwa
Klientow.

Realizacja tego celu odbywa sv oparciu o:
a) umacnianie roli Ukdu jako instytucji petnicej stuzbe publiczrs;
b) rozpoznanie i spetnianie uzasadnionych wymadjantow;
c) doskonalenie jakoi zaradzania i organizacji w Starostwie;
d) ciagta analiza i poprawa jakoi ustug;
e) korygowanie i zapobieganie niezgosriom;

f) state podnoszenie kwalifikacjswiadomaci pracownikow.

Dla wdraania systemu zagdzania jakécia Starosta Szczyaiski zapewnia
odpowiednio przeszkolankadr pracownikow i niezkdne srodki, a realizagj zadania
powierza pracownikom Starostwa Powiatowego w Smieyta wszystkich szczeblach
organizacyjnych. Angawanie st kazdego pracownika w dziatania na rzecagéego
doskonalenia systemu zadzania jakécia bedzie wspierane przez Stargst

Szczyciéskiego i naczelne kierownictwo Starostwa.
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3. MISJA

Misja do spetnienia przez Starostwo Powiatowe w Szozyést:

Nowoczesne przywodztwo regionalne wiapce sg inicjatywa administracii
publicznej, w zakresie rozwoju cywilizacyjnego ispodarczego powiatu

oraz

sprawna obstuga podmiotéw gospodarczych i osébcdizych utatwiagca im

osiaganie ich stusznych i uzasadnionych celow.

Dla oshgniccia celu tej misji Starosta Szczyaski deklaruje spetnienie
wymogow systemu zagdzania jakeécia okreslonych w normie PN-EN I1SO 9001:2009,

a takze chgte doskonalenie systemu zgaizania.
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA

4.1 Wymagania ogolne

Starostwo Powiatowe w Szczytnie, aby utrzgmedoskonak system zargdzania
jakoscia zgodny z wymogami normy PN-EN ISO 9001:2009, siayfor procedury, ktore
wspieraj prag Starostwa i wyznaczgjcele. Dokumenty wgczone do systemu
zaradzania jakécia oraz wszelkie zapisyasi1adzorowane.

Spojna¢ systemu jest zapewniona poprzez planowanie i maitanie dziata
zmierzajcych do udoskonalania systemu. Cele systemu wynikaataen zawartych w
polityce jakaci.

System zaragdzania jakécia w Starostwie Powiatowym w Szczytnie nie obejmuje
swoim zakresem nagtujacych wymaga:

projektowanie,

walidacja procesow,

nadzorowanie wyposeania do pomiarow,

zakupy

Z systemu wydczony jest Wydziat Zarglzania Kryzysowego.

Wymagania opisane w normie PN—-EN 1SO 9001:2009 aegmie projektowania
w punkcie 7.3 niegrealizowane w Starostwie Powiatowym w Szczytntar&two nie
projektuje produktu oferowanego klientowi tj. degypostanowienia, Zaviadczenia.
Realizacja produktow jest zaprojektowana w aktachawpych dotyczcych
poszczegoblnych zaddPowiatu. Proces walidacji opisany w normie 1ISO 200009 pkt.
7.5.2 podlega wykzeniu poniewa zawsze jest midiwos¢ sprawdzenia zgodso

produktu z wymaganiami (klienta i prawnymi) po jegealizowaniu.
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W Starostwie nie stosujecsiez przyrzdéw pomiarowych. Nie ma przypadkow
zatrzymania wiasrigi klienta.
Zakupy, ktore dokonuje starostwo (papier, matermtyowe, tunery) nie majwptywu
na jaka¢ produktu czy ustugswiadczonych przez usgd. Starostwo nie zleca na
zewmtrz wykonywania procesow, ktére mayptyw na zgodn& wyrobu z wymogami.
Procesy i procedury realizowane w Starostwie pitzedene § w oddzielnych
opracowaniach - “Wykaz procedur opisowych”, “Wykamcedur schematycznych”,

“Wykaz zada”, ,Wykaz i mapa procesow”.

4.2 Wymagania dotycace dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogolne

W sktad dokumentacji systemu zadzania jakécia w Starostwie Powiatowym w

Szczytnie wchodg
1. Ksiega Jakéci (polityka i cele jakéci)

Wykaz Procedur Opisowych
Wykaz Procedur Schematycznych
Wykaz i Mapa Procesow
Wykaz Zada
Procedury wymagane nognhSO 9001:2009

S



System zaradzania jakoscia EDYCJA | STRONA

Starostwo
Powiatowe  (lustff” ISO 9001 '
w Szczytnie A KSIEGA JAKO SCI B 8

4.2.2 Ksikga Jakasci

Zarzmdzeniem Starosty Szczyagkiego zostata zatwierdzona niniejsza ggai
Jakaci, ktéra stanowi opis systemu. Kga zawiera przywolane noamwymagane
procedury systemowe i operacyjne, ktore znajdigjw oddzielnych zeszytach.

Ksigga Jakéci jest dokumentem nadinym nad pozostatymi dokumentami
systemu.

W Ksiedze Jakéci zawarte &.

polityka jakaci,

zakres systemu w odniesieniu do wymagermy i uzasadnienie wydzenia

zgodnie z pkt. 4.1 Ksgi Jakaci.

W Ksiedze Jakéci identyfikowane g procesy gtdwne realizowane w Starostwie
Powiatowym w Szczytnie. Schemat ich wzajemnych ppa&ii znajduje si w
opracowaniu ,\Wykaz i Mapa Procesow”.

Niniejsza ks¢ga Jakéci podlega akceptacji Starosty Szczysigego.

4.2.3 Nadz6r nad dokumentami

Dokumenty systemowe zadzania jakécia w Starostwie Powiatowym
w Szczytnie nadzorowane ggodnie z proceduarPJ-01 Nadzoér nad dokumentac;

Osoba odpowiedzialna za system fakoponosi odpowiedzialrfo zwigzam
z dystrybucgy aktualnych wymagaKsiegi Jakaci i procedur.

Nadzorowane g takze dokumenty systemu jak@ wymienione
w spisie aktualnych dokumentéw jaka Dokumenty przed ich wydaniema s
sprawdzane pod wzglem przygotowania merytorycznego i zatwierdzanekubeenty

pochodzce z zewntrz jak i dokumenty wewgirzne g identyfikowane i nadzorowane.
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4.2.4 Nadzér nad zapisami

W Starostwie Powiatowym w Szczytnie zapisy jako tworzone §
| przechowywane, aby zapewnobiektywne dowody realizacji oraz uzyskabraz
systemu i jego dziatanie.

Ustanowiono udokumentowamprocedu¢ PJ-02 Nadzor nad zapisami.
Zapisy jakdci i zasady ich oznaczania, przechowywania, zakezpnia i usuwania
opisane g w instrukcji kancelaryjnej Rozpagdzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia
18.12.1998r. W sprawie instrukcji kancelaryjnej di@anow powiatu (Dz. U. z dnia
28.12. 1998r.z pn. zm.)

5 ODPOWIEDZIALNO SC KIEROWNICTWA

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Kierownictwo Starostwa Powiatowego w Szczytnie, ojadowdd swojego
zaangaowania w tworzenie i wdtenie systemu zagdzania, opracowato Politgk
Jakaci, wyznacza cele jakoi i ciagle doskonali system.

Najwyzsze kierownictwo stoi na stanowisku nieustannegodnpszenia
umiegtnosci i doksztatcania swoich pracownikéw, corocznegoeghdu zaradzania i

zapewnienia zasobow nieginych do realizacji celéw.
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5.2 Orientacja na klienta

Giébwnym zadaniem Starostwa Powiatowego w Szczyteist spetnianie
uzasadnionych oczekisd potrzeb swoich klientow. Proces obstugi klieptaega na
okresleniu jego oczekiwa i ich spetnieniu w zakresie oktenym przez zewgtrzne i
wewrgtrzne akty prawne. Waym zadaniem jest zagwarantowanie odpowiedniego
poziomu obstugi.

Osobami odpowiedzialnymi za wykonywanie ustug w \algthch Starostwa
Powiatowego w Szczytnie Naczelnicy.

W kazdej procedurze oksny jest tryb identyfikacji wymaga klienta, ich
przeghd i niezlgdne uzupetnienie. Naczelnicy wydziatow nadzgrapy przy tworzeniu
produktu zostaly spetnione uzasadnione wymagarmeatil przy zachowaniu przepiséw
prawa.

Kazdy produkt przed wystaniem do klienta jest kontvedmy. O wszelkich
zmianach dotyceych terminu wydania produktu klient informowangtj@a bieaco.

Pracownicy Starostwa Powiatowego w Szczytnie kokwaisie z klientem

zgodnie z uregulowaniami wynikgymi z Kodeksu Pogpbowania Administracyjnego.

5.3 Polityka Jakosci

Starostwo Powiatowe w Szczytnie odtle pisemnie swaqj polityke jakaosci,

ktéra zostata zawarta w Ksize Jakéci.
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Polityka ta rozpowszechniona zostata w Starostwigi&owym w Szczytnie, jest
zrozumiata dla wszystkich pracownikow i stanowi ygne dla kadry kierowniczej do
planowania dziataln@i i formutowania celow jakei.

Polityka jakaci w Starostwie Powiatowym analizowana jest corgeam trakcie

przeghdow systemu zagelzania jakécia.

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczce jakdsci

Polityke jakasci urzedu opisano w punkcie 2. Zawarte tamtakze cele strategiczne,
ktére @ podstaw do opracowania procedur. Wspigrapne prace Starostwa
| wyznaczaj cele operacyjne.

Wszelkie zapisy i dokumenty sadzorowane. System jest monitorowany poprzez
audity i przegidy kierownictwa, ktorych wyniki sty ciagtemu doskonaleniu systemu
zarzdzania.

Ustugi wykonywane s profesjonalnie, fachowo, zgodnie z uzasadnionymi
oczekiwaniami klienta i zgodnie z prawem.

Wysoki poziom kompetencji pracownikow to nie tylbosiadane kwalifikacje,
ale take nabyte w kontaktach z klientem nowe uwtigjsci. Cele g spdjne z polityk

jakasci.

W trakcie corocznych przeglow systemu zasglzania rozwzone legda mozliwosci
ustanowienia bardziej odpowiadeych klientowi mierzalnych celéw operacyjnych - np.
poprawienie jakéci wyrobu, skrocenie termindéw zatatwiania sprawy e¢pzwiazan
organizacyjnych polepszaych jaké¢ obstugi. Cele wyznacza Starosta na wniosek
petnomocnika. Osobami odpowiedzialnymi za ich wykae g naczelnicy wydziatow,

ktdrzy monitoruj realizacg zada i przygotowus informacg na przegld zaradzania,
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proponuj dziatania konieczne w przypadku nieagsinia zamierzonych celow.

5.4.2 Planowanie systemu zasizlzania jakoscia.

Naczelne Kierownictwo Starostwa Powiatowego w Suuey zaplanowato
okreslenie systemu zagdzania jakécia w urzdzie. Ustalenia pisemne dotyce
planowania systemu zadzania jakécia zostaly zawarte w Keilze Jakéci

| procedurach.

5.5 Odpowiedzialnas¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnéé i uprawnienia

W zakresie systemu zadzania jakécia w Starostwie Powiatowym w Szczytnie
Starosta odpowiedzialny jest za:

- ustalenie polityki jakéci,

- zatwierdzenie kggi jakosci,

- wyznaczenie petnomocnika do spraw zdeania jakécia,

- okreslenie celow strategicznych i akceptacja celow opgrgch

- akceptacja planoéw auditow wewgtrenych

- zapewnienie zasobow niezimych do realizacji procesOw w Starostwie

- dokonywanie przegtiéw systemow zagglizania.
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5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

W celu zapewnienia realizacji polityki jak@ Starosta Szczyaiski powotat

Petnomocnika ds. Zagdzania Jakéria p. Ryszarda Dzwonkowskiego, Sekretarza

Powiatu, cztonka kierownictwa Starostwa Powiatoweg8zczytnie. Okrdit zadania |

uprawnienia Peinomocnika ds. Zaglzania Jaksxia.

© © N o 0 k& W DN

Do zada Pelnomocnika w szczegokw nalevy:

Planowanie wewgtrznych auditéw i nadzor nad usuwaniem stwierdzbnyc
niezgodnéci.

Sporzadzanie dokumentacji systemu zgizania jakécia i jej doskonalenie.
Koordynacja dziat& zwiazanych z auditami wevetrznymi.

Nadzoér nad okdeniem i wdraaniem dziata korygupcych i zapobiegawczych.
Sporzadzanie sprawozdania z funkcjonowania systemu.

Sporzadzanie raportu z przeglu SZJ i nadzor nad realizacjstalé.

Zapewnienie kompletrdoi i zgodndci dokumentacji SZJ z wymaganiami normy.
Nadzoér nad utrzymaniem i doskonaleniem SZJ.

Zapewnienigwiadomdci dotyczce] wymogow klienta w catym Starostwie.

10.Wspbétpraca z instytugjcertyfikujaca.

5.5.3 Komunikacja wewrgtrzna

Najwyzsze kierownictwo tworzy procesy komunikacyjne, palgce na:

przekazaniu odpowiednich dokumentow zgodnie z ofmyjca instrukch
kancelaryja i kompetencjami wydziatow, okinymi w regulaminie
organizacyjnym Starostwa,

organizowaniu spotkez naczelnikami,

prowadzeniu indywidualnych rozméw z pracownikarkliéntami Starostwa,
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wydawaniu wiasnych dokumentéw wegtrenych,

organizowaniu narad i szkadle

W/w procesy zapewnig@jzapoznanie pracownikéw ze zgtaszanymi przez ldient
oczekiwaniami i wysfpujacymi nieprawidtowéciami. Przeprowadzana jest ocena
skutecznéci systemu zarglzania jakécia, co wyraa sk stopniem realizacji planowanych
dziatan i osihganiem planowanych wynikow. Z realizacji tych prede powstaj zapisy.
5.6 Przeghd zarzadzania
5.6.1 Postanowienia ogolne

Najwyzsze kierownictwo Starostwa Powiatowego w Szczytpiezeprowadza
przeghd systemu Zargdzania Jakecia raz w roku, aby oceéiw jakim stopniu postawione
cele zostaty osgnicte.

Z przeprowadzonego przedgu Peinomocnik spo#dza i przekazuje raport dla

naczelnikéw, ktory zawiera ustalenia w sprawie dosltenia systemu i produktu.
5.6.2 Dane wejciowe do przegadu

Dane te obejmugj wyniki auditow wewwtrznych i zewstrznych, wyniki ankiet
przeprowadzonych przez klientow, analigkarg i wnioskdéw oraz dziatakorygupcych,
informacji od Naczelnikow wydziatow uzyskiwanych twakcie narad i spotka Dane te
zebrane gi przedstawione przez Petnomocnika w sprawozdaaiprzegid.
5.6.3 Dane wy§ciowe z przegadu

Przeghdu dokonuje najwisze kierownictwo, ocenia dziatania systemu i fougeut
cele operacyjna na naphy rok. Petnomocnik spagdza raport z przegilu systemu, a
ustalenia komunikuje poprzez Naczelnikdbw wszystgacownikom.
6. ZARZ ADZANIE ZASOBAMI
6.1 Zapewnienie zasobow
Starostwo Powiatowe w Szczytnie oleei zapewnia niezlaine zasoby dla:

wdrozenia i1 utrzymania systemu zadzania jakécia oraz doskonalenia jego

skutecznéci,

podnoszenie poziomu zadowolenia klienta poprzeingpee jego uzasadnionych i

zgodnych z prawem oczekiwa
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Przez niezbdne zasoby naly rozumi€ wszystko to, co jest konieczne do
realizacji procesow i czynidoi okreslonych w zadaniach Starostwa.

Zasoby okréla Zarad Powiatu podczas opracowywania projektu Zemtal
zatwierdzanego przez RadPowiatu Szczycieskiego. Zadowolenie klienta agamy
poprzez realizagj oczekiwa klienta sygnalizowanych w trakcie rozmow z Kliente

| bada ankietowych.

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogolne

Pracownicy Starostwa realizgy swoje dziatania majwptyw na jakd¢ ustug.
Pracownicy posiadaj kompetencje do ich wykonywania oparte na odpowddn
kwalifikacjach, szkoleniach, umignosciach i dédwiadczeniu.

Pracownicy maijcy wpltyw na jaké¢ produktu wychodacego z Urzdu (decyzji,
postanowienia, Zaviadczenia) $ dobierani na podstawie odpowiednich kwalifikaciji,

oraz cech osobowych sprawdzanych w czasie rozmailifikacyjnych.

6.2.2 Kompetencje,swiadomosé i szkolenie

Wymagania dotycge kwalifikacji personelu okéone zostaly w Ustawie
0 pracownikach samardowych i Rozporadzeniu Rady Ministrow z dnia 11.02.2003r.
w sprawie zasad wynagradzania |1 wymag&walifikacyjnych pracownikéw
samorzadowych zatrudnionych w ugdach gminy, starostwach powiatowych i¢dach

marszatkowskich (Dz. U. Nr 33 poz. 264, zpo6zm.)
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Nabor pracownikow na wolne etaty jest konkurencypoprzedzony ogtoszeniem
0 naborze, analizowanea szlozone przez kandydatdow dokumenty, zgodnaz
warunkami podanymi w ogtoszeniu, oraz przeprowadzest rozmowa kwalifikacyjna.

W Starostwie Powiatowym w Szczytnie prowadzona pesityka szkoleniowa,
ktora ma na celu podniesienie poziomu wiedzy i (gmesci koniecznych do
wykonywania przypisanych pracownikom zad®ane dotyczce odbytych szkofedla
podwyzszenia kwalifikacji znajduajsie w wydziale kadr.

Szkolenia zewgtrzne g realizowane w miarposiadanyclrodkow finansowych
w powiazaniu z jakécia szkolé. Wybierane s szkolenia prowadzone przez znanych
wyktadowcow, organizowane w najidzych miastach.

Oferta szkoleniowa w pierwszej kolefud jest szczegotowo rozpatrywana przez
sekretarza pod gkem przydatnéci i potrzeb szkoleniowych wydziatléw etiacych
w systemie 1SO. Sekretarz wspélnie z naczelnikierydziatu, ktérego zakresu
kompetencji dotyczy oferta powtornie rozpatrujeypindgé merytoryczi szkolenia
dla pracownika wydziatu zajmagego s¢ sprawami, ktorych zakres szkolenia dotyczy.
Preferowane g szkolenia organizowane przez wdave w sprawie ministerstwa, przy
okazji zmian w prawie administracyjnym. Przy typamivaosoby na szkolenie brang s
pod uwag jej umiegtnosci, fachowa wiedza i midiwosci samoksztatcenia. Oferta
przedstawiana jest do akceptacji Skarbnika i Star@kutecznét szkolenia moe by
mierzona ildcia odwotan od wydawanych decyzji, wzrostem poziomu wiedzy
pracownika ocenianej przez naczelnika, praz puyrazona przez klienta w ankiecie.

Duza waga przywizywana jest do samoksztalcenia poszczegolnych ywrakow
oraz szkolé wewrgtrznych prowadzonych przez naczelnikow wydziatowstemowisku

pracy. Szkolenia te prowadzongrsa bigaco w miak potrzeb.
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6.3 Infrastruktura

Starostwo Powiatowe w Szczytnie gue sii w budynku znajdacym sk
w centrum miasta. Na budynku tym umieszczona pddica informacyjna. Natomiast
wewmtrz budynku przy gtownym wégiu znajduje si szczegotowa tablica informuga
0 rozmieszczeniach poszczegolnych wydziatow i stéstopracy.

Wszystkie stanowiska pracy w Starostwie wypos@ § W sprzt komputerowy.
Nad prawidtowdcia funkcjonowania spkgu i komputerow czuwa informatyk.

Dla sprawniejszego kontaktu z klientem zmodernizoavazostata adcznasé
telefoniczna i faksowa. Starostwo posiada statyegpodo internetu, program prawniczy
.Lex”, prowadzona jest wtasna strona internetowagPamy komputerowe posiadaj
licencje, zabezpieczenia antywirusowe. Qpsdo danych w komputerze odbywa sa
hasto. Starosta deklaruje agte unowoczénianie infrastruktury i pomieszcize

biurowych w celu polepszenia obstugi klienta.
6.4 Srodowisko pracy

Jest to czynnik znaezo wplywapcy na efektywné&t, terminowa¢ i jakosé
wydawanych decyzji, stwarza wtawe warunki pracy. Pracownicy mapostp do
komputerow, kserokopiarek, fakséw, telefonow, in&tu, zbioru aktow prawnych,
a take zaopatrywani as we wszelkie materialy biurowe. Coroczne podiwy
wynagrodze, premie dla najlepiej pracgych urzdnikow, dobrze dzialaga sfera

socjalna, wspdlne imprezy integracyjne stwarzibi atmosfeg pracy.
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7. REALIZACJA WYROBU

7.1 Planowanie realizacji wyrobu

Kierownictwo Starostwa twosz System Zawmglzania Jakéria zgodny
z wymogami normy ISO PN-EN 9001:2009 decydowato ayjpciu podejcia
procesowego w zagdzaniu Starostwem. Realizacja produktéw oznaczaomykanie
zada z zakresu administracji publicznej. W znacznej rege jest to realizacja
obowiazkObw publiczno-prawnych organu administracji pubthiej wobec czionkéw
wiasnej wspolnoty, przybiergych formy decyzji, zawviadczé, uchwat lub innych
aktébw administracyjnych, to rowrdedziatania z zakresu rozwoju i komunikacji
wewrgtrznej
| zewrgtrznej.

W Starostwie Powiatowym zidentyflkowano procesy réwania, procesy
wspomagajce, procesy operacyjne i procesy doskonalenia. Zavgaw nich czynniki
zwigzane z planowaniem wytwarzanego produktu. Celetegficzne i operacyjne
zawarte g w Polityce Jakeci (pkt.2 niniejszej kgigi). Cele operacyjne wyznaczare s
przez najwysze kierownictwo w raporcie z przedl systemu.

Przeanalizowano potrzebopracowania pisemnych procedur operacyjnych.
Wykaz i podziat procedur znajduje¢sw oddzielnym zeszycie. kdy produkt,
niezalenie od tego, czy jest okdleny procedut ustrmy, czy pisema podlega kontroli ze
strony naczelnika. Podpis lub parafa naczelnikedesodem przeprowadzenia kontroli.
W toku realizacji zadania oboaviuja minimum dwa zapisy: z przeglu wniosku klienta

oraz kontroli produktu.

7.2 Procesy zwazane z klientem

7.2.1 Okreslenie wymaga dotyczacych produktu.
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Produkty wytwarzane przez Starostwo Powiatowe wz@ne oparte $
0 przepisy prawne (ustawy, rozpaazenia, instrukcje). Naczelnicy Wydziatow
odpowiedzialni 8 za to, aby produkt wychoadey z urzdu spetniat uzasadnione

oczekiwania klienta i byt zgodny z prawem.

7.2.2 Przeghd wymagan dotyczacych produktu.

Wymagania dotycce produktow okrdone @ przepisami prawa
| zidentyfikowane w procedurach operacyjnych. Waloglienta jest kontrolowany, w
przypadku brakow Klient jest informowany o konieasm jego uzupetnienia.

Na kazdym etapie zatatwiania sprawy klient informowangtje podgtych przez
urzad dziataniach. Starostwo Powiatowe posiada wszebasoby, aby spetnia

uzasadnione wymagania klienta.

7.2.3 Komunikacja z klientem

Przy wegciu gldbwnym umieszczana jest tablica inforgug o miejscach
urzedowania poszczegoéinych wydzialdbw i oséb. zHy pracownik Starostwa ma
obowigzek informowania klienta o wymaganiach dofmzxh danego produktu i
sposobie zatatwiania sprawy. Ponadto informacjgaate Starostwa umieszczong s
w Biuletynie Informacji Publicznej.

Skargi i wnioski klientow rejestrowane @ rejestrze skarg i wnioskow. O Adej
skardze i sposobie jej zatatwienia informowany {&isirosta.

Skargi uzasadnionéwiadcz o tym, ze produkt byt niezgodny. Ich zatlatwienie
przebiega w trybie procedury ,Nadzoér nad produkteezgodnym” PJ-04.

Skargi i wnioski brane as pod uwag przy cagtym doskonaleniu systemu

zarzdzania jakécia.
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7.3 Projektowanie i rozwoj

Wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009 w zakresie @toyeania nie dotyczy
dziatalngci Starostwa Powiatowego w Szczytnie. Starostwo prgektuje produktu
oferowanego klientowi (decyzje, postanowienigwiadczenia), produkt okékony jest

przepisami prawa.

7.4 Zakupy
W Starostwie Powiatowym w Szczytnie nig sealizowane zakupy mgje

bezpadredni wptyw na jakéé produktu.

7.5 Produkcja i dostarczanie ustug

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

W Starostwie Powiatowym zostaly zdefiniowane i apes podstawowe procesy
| procedury ktére maj wplyw na jakdc¢ obstugi klienta. Nadzor dotygzy zada
I czynnagci wykonywanych przez pracownikéw Starostwa przy aligacji
poszczegoblnych produktow sprawuje Starosta przy goymaczelnikdw wydziatow,
zgodnie ze schematem organizacyjnymzd§aprodukt jest nadzorowany, a zapisy z

nadzoru znajdujsic przy dokumentach sprawy.

7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania stugi
Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugé ma zastosowania

w Starostwie.

7.5.3 ldentyfikacja i identyfikowalnos¢

Starostwo stosuje ustalony i precyzyjny system tygfd@cji wszystkich

dokumentéw i spraw. Zasady pgsbwania zawarte zostaty w Instrukcji Kancelaryjnej
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oraz w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt. Identyfila dokumentéw i spraw
nastpuje na wielu poziomach i ptaszczyznach.

Dokumenty wplywajce do Starostwa na wpie % identyfikowane pod
wzgledem rodzaju dokumentacji i zostapodzielone na przesyiki podlegeg i nie
podlegajce ewidenciji.

Starosta lub dzialaga z jego upowanienia osoba przegdajca i przydzielajca
dokumenty poszczegolnym komoérkom organizacyjnym odole ich identyfikaciji
kierujac do poszczegoélnych komorek organizacyjnych | wsddev nadajc im

odpowiednie oznaczenia:

Wydziat Architektury i Budownictwa — Ab

Wydziat Edukaciji, Kultury, Kultury Fizycznej, Zdrowii Opieki Spotecznej — Ez
Wydziat Finansowo - Budgktowy — Fin

Wydziat Geodezji, Kartografii, Katastru, i Gospdkdddieruchomdciami — Gg
Wydziat Komunikacji, Transportu i Drog — Km

Wydziat Organizacyjny — Or

Wydziat Rolnictwa, Lénictwa i OchronySrodowiska — Ré&

Wydziat Zaradzania Kryzysowego, Ochrony Ludkadi Spraw Obronnych — Zoc
Wydziat Rozwoju Gospodarczego i Promocji — Rg

Radca Prawny — Rp

Powiatowy Rzecznik Konsumentow — RzK

Biuro Rady - Br
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Pracownicy merytoryczni w poszczegoélnych wydziataadaj oddzielny numer kalej
sprawie. Tym samym symbolem i numerem oznaczonyt jesodukt kdcowy

| wszystkie pisma i dokumenty wychadz z urzdu w tej sprawie.

7.5.4 Wiasnaos¢ klienta

W Starostwie Powiatowym w Szczytnie przechowywanéelane osobowe klientéw
w postaci papierowej i elektronicznej. Dane te chronione i tylko w uzasadnionych
przypadkach okionych w ustawie o ochronie danych osobowyeh uslostpniane.
Egzemplarze papierowe przechowywang w zamkngtych na klucz szafach bez
mozliwosci dostpu 0sob postronnych. Dane osobowe w formie eleldzoe) s dostpne
na hasto znane tylko wanikowi.
7.5.5 Zabezpieczenie produktu

W Starostwie zabezpieczana jest zgagdmoduktu w trakcie wewgtrznego procesu
przeksztatcania i dostarczenia produktu do klied&bezpieczenie to napuje przez jego
oznaczenie oraz Wdaiwe przechowywanie (zamkite szafy, sejfy, archiwa).

Dokumenty przygotowywane do wysytka sv odpowiedni sposob identyfikowane,

pakowane i dostarczane na p@czt

7.6 Nadzorowanie wyposaenia do monitorowania i pomiaréw
W Starostwie nie stosujeesprzyrzdow pomiarowych. W zvwgzku z tym punkt ten

podlega wyaczeniu.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1 Postanowienia ogdlne

W Starostwie istnieje system kontroli westnrznej, ktory umaliwia prowadzenie
monitorowania i analizy niezdnych dokumentow dla zapewnienia Ydavej jakdci
produktu, zgodnei systemu zarglzania jakécia i ciaglego doskonalenia skuteczco

systemu.
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Produkt wychodzcy ze Starostwa jest przygotowany przez poszczggdin
pracownikdw (samokontrola), jest kontrolowany i vwaiatdzany przez naczelnika

wydziatu.

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Starostwo Powiatowe w Szczytnie monitoruje inforjeaitotyczace odczid i ocen
klientdw w zakresie spetnienia ich wymagarzez bezp@ednie rozmowy z wybranymi
losowo klientami, oraz ankietowanie przynajmnieg k& roku klientow (wzér ankiety
stanowi zaicznik Nr 1). Odpowiedzialni za taki sposdb monitwamia 8 naczelnicy
wydziatdw. Starosta raz w tygodniu, a naczelnicydmgtéw kadego dnia przyjmuj
interesantdbw w sprawie wnoszonych uwag i wnioskéw mracy urzdu. Skargi
wnoszone na praarzedu g scisle ewidencjonowane w rejestrze skarg.

Whnioski, ankiety, uwagi i skargi, uchylane przezndazdowe Kolegia
Odwotawcze decyzjeasanalizowane w trakcie przeglu i na tej podstawie doskonalony

jest system zanglzania jakécia.

8.2.2Audit wewnetrzny.

W Starostwie Powiatowym w Szczytnie przeprowadzaraz w roku audit
wewretrzny, ktéry potwierdzae system zarzlzania jakécia spetnia wymagania normy
PN-EN 1SO 9001:2009 i postanowienia zawarte w dakutach systemu.
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Wyniki z przeprowadzonych auditow przekazywane d® Petnomocnika d/s
Systemu Zarmdzania Jakéria. W przypadku wprowadzonych zmian w dziatdlrio
Starostwa lub w zwrku z wprowadzonymi dziataniami korygaymi mog
wystepowa audity pozaplanowe.

Naczelnicy odpowiedzialni za auditowane obszaryewapap podejmowanie
dziatax dotyczcych wyeliminowania przyczyn stwierdzonych niezgoan i
spostrzeen, zgodnie z opracowarprocedus dziatax korygupcych i zapobiegawczych
(PJ-05).

W pofaczeniu z przegdem funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Szceytni
oraz dziataniami korygagymi i zapobiegawczymi podejmowanymi w przypadku
stwierdzanych niezgoddo lub zagrgen, prowadzenie wewatrznych auditéw
umazliwia utrzymanie stalego poziomu jaa realizowanych produktéw i ich
doskonalenie.

Funkcjonowanie auditéw wewtrznych okréla procedura PJ-03.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow.

Wykaz i mapa proceséw znajduje s oddzielnym opracowaniu wchogtzzym w skiad
dokumentacji systemu.

Wszystkie procesy obowiujace w Starostwie Powiatowym podlegaj
monitorowaniu przez naczelnikbw wydzialdw. Na Ao kontrolujp poszczegdlne
etapy procesOw i na ligco korygup je. Wyniki z przeprowadzonych kontroli
przekazuy ,Petnomocnikowi” w czasie narad i odpraw. Procdakie zapewniaj

zdolnas¢ Starostwa do ogjania zaplanowanych celow.
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8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu

Monitorowane s produkty wytwarzane przez Starostwo Powiatowe.e®rz
przekazaniem produktu klientowi ngstije przegdd wymaga dotycacych produktu.
Przeghd ma na celu sprawdzenie, czy wymagania co do Rgtodzostaty spetnione.
Przeghdu dokonuje merytoryczny pracownik starostwa i wyadza stosowny zapis.
Podpis naczelnika wydzialu na odpowiednim dokunerminacza spetnienie przez

produkt wymaga.

8.3 Nadzor nad produktem niezgodnym.

W Starostwie Powiatowym w Szczytnie ustalone zgstplsemne zasady
postpowania (procedura) dotygze nadzoru nad produktem niezgodnym, czy nie
spetniajcym odpowiednich wymaga Nadzorowanie spraw i dokumentow odbywa si
w trakcie sprawdzania, oceny dokonywanej przez qwadkdéw merytorycznie
odpowiedzialnych i naczelnikéw. Odpowiednie zagisgmadzoneasw aktach sprawy.
Postpowanie z produktem realizowanym przez Starostwzeez klientow, a uznanym
za niezgodny z wymaganiami, wynika z przepiséw praapisane zostato w procedurze
systemu jakéci Nr PJ-04. Produkt niezgodny jest identyfikowanghylany i zasjpiony
przez produkt wiciwy.
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8.4 Analiza Danych

Petnomocnik identyfikuje obszary systemu zdeania jakécia, w ktorych leda
gromadzone dane i prowadzona ich analiza w celkata@denia systemu. Danych do
analizy dostarczaj

audity wewrtrzne i zewstrzne

badanie zadowolenia klienta

monitorowanie procesow

skargi klientéw

orzeczenia Samogdowego Kolegium Odwotawczego

Naczelnicy przeprowadzajbadania zadowolenia klienta w trybie citomym
w punkcie 8.2.1 Ksgi Jakdci; wyniki tych badéa przekazuy petnomocnikowi.
Petnomocnik dokonuje przeglu i analizy dostarczonych danych. Na tej podstawie
okresla obszary usprawniesystemu zaggzania jakécia i dziatah zapobiegawczych.
Wyniki analizy zawarte ssw sprawozdaniu petnomocnika na pragigbystemu przez
Kierownictwo.

W przypadkach pilnych, wymagaych szybkiego dziatania petnomocnik
uruchamia dziatania zapobiegawcze niezake od termindw przegtlu Systemu przez

Kierownictwo.

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagte doskonalenie

Kierownictwo Starostwa Powiatowego w Szczytnie widraspdjny proces

doskonalenia systemu poprzez zmiany w samym systeraz odpowiednie korekty
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polityki jakosci i jej celow, z wykorzystaniem wynikéw auditownalizy danych,
dziataa korygupcych i zapobiegawczych oraz wynikow badadowolenia klienta.
Starostwo Powiatowe na #@y rok opracowuje cele jakoi. Zadania do planu
poprawy jakdci wynikaja z: analizy polityki jakéci, celéow dotyczacych jakdci
zgtaszanych przez Naczelnikow Wydziatdw w trakaizeprowadzonych ocen rocznych
i narad roboczych, wnioskow wynikay 2z przeprowadzonych przadbw
funkcjonowania Starostwa. W trakcie przeprowadzepiaeghdow oceniana jest

realizacja opracowanego planu jé&io

8.5.2 Dziafania korygujace i dziatania zapobiegawcze.

Starostwo Powiatowew Szczytnie podejmuje dziatania zapobiegawcze
| korygujace w celu:

zmniejszenia, a naginie catkowitego wyeliminowania skarg i reklamacji

dotyczcych jakdci produktu,

skutecznéci dziatar korygupcych i zapobiegagych wyeliminowania przyczyn

niezgodnéci poprzez ocef

Zrodtem informacji o niezgodioi sa:
wyniki z przeprowadzonych auditéw wewgtrenych i zewrtrznych w Starostwie
Powiatowym,
wyniki przeghdow,
wyniki kontroli,
skargi i wnioski interesantow

whnioski pracownikow.
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Podstaw do identyfikowania probleméw i spraw wymagmgjch dziata
zapobiegawczychasinformacje, analizy spogdzane przez Petnomocnika d/s Systemu
Zarzmdzania Jakéxia.

W przypadku dziaka korygupcych jak i zapobiegawczych przeprowadzana jest
analiza problemu, okéne g zasady pogpowania i podejmowane stosowne dziatania.

Jezeli zachodzi potrzeba wypracowania konkretnych iqzai Starosta
Szczyciéski powotuje zespdt merytoryczny, ktdry proponujetymnalne rozwizania
korygujace lub zapobiegawcze. Stan realizacji dfidéarygupcych i zapobiegawczych
oraz ich wyniki 8 monitorowane. Dziatania korygige prowadz: Peinomocnik,
pracownik merytoryczny gdy dotyczy to wydziatu, reieviska pracy. Dzialania
korygupce o charakterze strategicznym prowadzi StarostzySmnski na wniosek
Petnomocnika d/s Jaka.

Sposbb pogpowania reguluje procedura PJ-05.
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Zat. Nr 1.
ANKIETA

1. Czy Pan/Pani jest zadowolony(a) z obstugi przezews pracownika?

N

w

TAK NIE
Czy Pan/Pani uzyskal(a) wyczergeg informacje dotycce Pana/Pani sprawy?
TAK NIE
Czy Pan/Pani ma zastrania do sposobu i terminu zatatwienia sprawy?

TAK NIE




