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CZESC 1. WPROWADZENIE

1. ZATWIERDZENIE KSIEGI JAKOSCI
2. OGOLNA PREZENTACJA URZEDU MARSZALKOWSKIEGO

1. Zatwierdzenie Ksiegi Jakosci
Ksigga Jakosci Urzgdu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego przedstawia
metody 1 elementy zarzadzania Urzedem, opisuje sposéb spelnienia wymagan normy

PN-EN ISO 9001:2001 i stanowi podstawowy dokument systemu.

Ksigga Jako$ci adresowana jest do wszystkich pracownikow, Klientow, dostawcéw oraz
wszystkich stron zainteresowanych utrzymywaniem wysokiej jakosci pracy Urzedu
Marszatkowskiego.

Ksigga Jakosci opisuje dziatania, czynno$ci oraz procesy zachodzace w Urzedzie
Marszatkowskim, ktorych realizacja stanowi dowdd spetnienia wymagan normy PN-EN ISO
9001:2001. Skonstruowana zostala w taki sposob, aby jej kolejne rozdziaty odpowiadaty
kolejnosci poszczegoélnych punktéw normy. Zawiera takze podstawowe informacje dotyczace

Urzedu, terminologii oraz skrétow uzytych w tekscie.

Niniejsza Ksigge Jakos$ci opisujaca system zarzadzania jakoscia w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewddztwa Zachodniopomorskiego przyjeto zarzadzeniem wewngtrznym Marszatka
Wojewodztwa, zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001 ,, Systemy Zarzqdzania
Jakosciq — Wymagania”. Dokument sporzadzono w dwodch oryginalnych egzemplarzach.
Jeden przechowywany jest w zbiorze zarzadzen Marszatka, drugi egzemplarz w Wydziale
Organizacji 1 Rozwoju Zasobow Ludzkich. Ksigga Jakosci zostata takze zamieszczona na
stronach internetowych Urzgdu. Forma elektroniczna Ksiggi Jakosci stanowi doktadna kopig

oryginatu w formie pisemnej i jest zabezpieczona przed wprowadzaniem zmian.

Nadzo6r nad rozpowszechnianiem 1 aktualno$cia Ksiggi Jakosci oraz dokonywaniem zmian

w jej tresci sprawuje Wydziat Organizacji 1 Rozwoju Zasobdéw Ludzkich.
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2. Ogolna prezentacja Urzedu Marszalkowskiego Wojewodztwa Zachodniopomorskiego
Urzad Marszatkowski Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego dziala na podstawie ustawy
z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa (Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1590 ze
zm.) oraz ustaw szczegolnych, Statutu Wojewodztwa Zachodniopomorskiego i Regulaminu
Organizacyjnego Urzgdu.
Urzad jest jednostka budzetowa Wojewddztwa; siedziba Urzedu Marszatkowskiego znajduje
si¢ na terenie miasta Szczecina, Wydziat Zamiejscowy ma swoja lokalizacje
w Koszalinie.
Urzad Marszatkowski jest jednostka organizacyjna nie posiadajaca osobowosci prawnej, przy
pomocy ktérej organy Wojewodztwa wykonuja swoje zadania. Marszatek reprezentuje
Wojewoddztwo, kieruje biezacymi sprawami Wojewddztwa, organizuje prace Zarzadu, a takze
jest kierownikiem Urzedu i zwierzchnikiem stuzbowym pracownikow oraz kierownikow
wojewodzkich samorzadowych jednostek organizacyjnych.
Marszatek kieruje Urzedem poprzez wydawanie zarzadzen, wytycznych, instrukcji, pism
okoélnych i polecen stuzbowych.
Szczegblowa organizacj¢ oraz zasady funkcjonowania Urzedu okresla Regulamin
Organizacyjny Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Zachodniopomorskiego.
Regulamin organizacyjny okresla w szczegolnosci:

1) zasady kierowania Urzedem,

2) organizacj¢ wewnetrzng i zakresy dziatania komorek organizacyjnych Urzedu,

3) tryb pracy oraz podstawowe procedury wewngtrzne Urzgdu.
W sktad Urzedu wchodza nastgpujace Wydziaty i inne wewngtrzne komorki organizacyjne,
rownorzedne Wydziatom:

1) Gabinet Marszatka (GM),

2) Wydziat Gospodarki i Rozwoju Regionalnego (WGiRR),

3) Wydziat Zdrowia i Polityki Spotecznej (WZiPS),

4) Wydzial Infrastruktury i Transportu (WIiT),

5) Wydziat Rolnictwa i Ochrony Srodowiska (WRiOS),

6) Wydziat Kultury, Edukacji, Turystyki i Sportu (WKETiS),
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7) Wydziat Finansow i Budzetu (WFiB),

8) Wydziat Geodezji i Nieruchomosci (WGIN),

9) Wydziat Organizacji i Rozwoju Zasobdéw Ludzkich (WOiRZL),
10) Wydziat Administracyjny (WA),

11) Wydziat Wspotpracy Miedzynarodowej (WWM),

12) Wydziat Zarzadzania RPO (WZRPO),

13) Wydziat Wdrazania RPO (WWRPO),

14) Wydziat Programow Rozwoju Obszarow Wiejskich (WPROW),
15) Kancelaria Sejmiku (KS),

16) Biuro Radcow Prawnych (BRP),

17) Biuro Ochrony Informacji Niejawnych (BOIN),

18) Biuro Spraw Obronnych i Bezpieczenstwa Publicznego (BSOiBP),
19) Biuro Audytu i Kontroli (BAiK),

20) Centrum Obstugi Inwestora (COI),

21) Biuro Informatyki (BI)

22) Wydziat Zamiejscowy Urzgdu (WZU).

Za sprawne funkcjonowanie Urzgdu, a w szczegdlnosci za zapewnienie warunkow
umozliwiajacych wykonywanie zadan nalezacych do Urzedu 1 koordynowanie

funkcjonowania Wydziatow odpowiada Dyrektor Generalny Urzedu.
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CZESC II. WYMAGANIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
WEDLUG NORMY PN-EN ISO 9001:2001

ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
NORMA POWOLANA

TERMINY I DEFINICJE

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
ZARZADZANIE ZASOBAMI

REALIZACJA WYROBU

POMIARY, ANALIZA I DOSKONALENIE

o A S o

1. Zakres systemu zarzadzania jakoScia

1.1 Postanowienia ogdlne

Udziat Urzgdu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego w Programie
Rozwoju Instytucjonalnego realizowanego w ramach Programu Aktywizacji Obszarow
Wiejskich  w  latach  2002-2003 zapoczatkowal przygotowania organizacyjne do
wprowadzenia w Urzedzie systemu zarzadzania jakoscia wg normy PN-EN ISO 9001:2001.
W procesie dochodzenia do stworzenia systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Marszatkowskim a nastgpnie jego doskonaleniu oparto si¢ na zdefiniowanych i rzeczywiscie
wykonywanych czynno$ciach ustugowych w Urzedzie. Realizowane procesy zostaty
dostosowane do wymagan okreslonych w normie PN-EN ISO 9001:2001.

Przyjety system zarzadzania jakoScia zostal oparty na zasadzie, iz wazniejsze jest
konsekwentne i rzetelne realizowanie obowiazujacych przepiséw, uregulowan i aktow prawa
powszechnie obowiazujacego niz wprowadzanie dodatkowych, a zadania wynikajace ze

stosowania normy ISO wkomponowuja si¢ w powszechny zakres funkcjonowania Urzgdu.
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1.2. Zastosowanie

Wdrozony w Urzedzie Marszalkowskim System Zarzadzania Jakoscia jest zgodny

z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001. Stosowanie obejmuje swoim zakresem

wszystkie komorki organizacyjne i wszystkich zatrudnionych w niej pracownikow.

Ze wzgledu na specyfike pracy Urzedu dokonano wytaczen w tych obszarach jego

funkcjonowania, do ktorych nie znajduja zastosowania odpowiednie postanowienia normy

ISO 9001:2000. Do obszarow tych zaliczamy :

1) 7.3. — Projektowanie i rozwdj. Urzad Marszatkowski nie prowadzi prac zwiazanych

z projektowaniem ustug przez siebie $wiadczonych, poniewaz zarowno zadania

wlasne, zlecone i powierzone realizowane sa na podstawie i zasadach okre§lonych

przepisami prawa,

2) 7.5.2 - Walidacja procesow dostarczania ustugi. Urzad prowadzi monitorowanie

1 pomiary kazdego procesu zwigzanego z dostarczeniem ustugi, w zwiazku z tym nie

istnieja takie obszary pracy Urzedu co do ktérych nie daloby si¢ zweryfikowac

procesOw w nastepstwie monitorowania lub pomiaru,

3) 7.6. - Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw. Urzad nie prowadzi

monitorowania i pomiarOw procesow przy pomocy specjalnie przeznaczonych do tego

celu urzadzen pomiarowych.

Powyzsze wylaczenia nie maja wplywu na zdolnos¢ i1 odpowiedzialno$¢ Urzedu

Marszatkowskiego w zakresie dostarczania Klientom ustug spetniajacych ich wymagania.

2. Norma powolana

Niniejsza Ksigge Jako$ci opracowano w oparciu o nastepujace dokumenty:

1) norme¢ PN-EN ISO 9000 ,,System zarzadzania jako$cia. Podstawy i terminologia” ,

2) normg PN-EN ISO 9001 ,,System zarzadzania jako$ciag. Wymagania” ,

3) norm¢ PN-EN ISO 9004 ,System zarzadzania jako$cia. Wytyczne dotyczace

doskonalenia funkcjonowania”.

Ksigga Jako$ci opisuje zasady postgpowania bedace odpowiedzia Urzedu na wymagania

zawarte w kazdym z rozdziatlow normy PN-EN ISO 9001.
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3. Terminy i definicje

W

niniejszej Ksigdze  Jako$ci  Urzedu  Marszatkowskiego =~ Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego zostata uzyta terminologia zgodna z norma PN-EN ISO 9001:2001.

Ponizsze zestawienie obejmuje terminologi¢ przywotywana w procedurach oraz skroty

uzywane w niniejszej Ksiedze Jakosci:

audit — systematyczny niezalezny i udokumentowany proces pozyskiwania dowodu
z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spelnienia wymagania,
auditor — osoba majaca kompetencje do przeprowadzania auditu,

akceptacja dokumentacji — podpis 1 pieczatka: Marszatka Wojewodztwa,
Wicemarszatka Wojewddztwa, Czlonka Zarzadu Wojewodztwa, Skarbnika
Wojewddztwa, Dyrektora Generalnego Urzg¢du, Dyrektora Wydziatu,

dokument - akt majacy znaczenie dowodu, ustanawiajacy uprawnienie lub
stwierdzajacy prawdziwos$¢ okreslonych w nim zdarzen lub informacji (odpis aktu
stanu cywilnego, wyrok, orzeczenie, $wiadectwo itp.),

dokumentacja kadrowa — dokumenty wymagane przez Urzad Marszatkowski,
a wynikajace z przepisow dotyczacych zakresu prowadzenia przez pracodawcow
dokumentacji w sprawach zwigzanych ze stosunkiem pracy oraz sposobu prowadzenia
akt osobowych pracownika,

DGU - Dyrektor Generalny Urzegdu Marszatkowskiego Wojewodztwa
Zachodniopomorskiego,

dzialanie korekcyjne — dziatanie majace na celu wyeliminowanie niezgodno$ci
powstatej podczas realizacji procesu,

dzialanie Kkorygujace — dzialanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny
powstatej podczas realizacji procesu niezgodnosci,

dzialanie zapobiegawcze — dzialanie majace na celu zapobiezenie powstania
niezgodnos$ci podczas realizacji procesu,

Instrukcja kancelaryjna — rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia
18 grudnia 1998 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organow samorzadu

wojewoddztwa (Dz. U. Nr 160, poz. 1073 ze zm.),
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jakos¢ - (wg ISO 9001:2000) stopien, w jakim zbior inherentnych wlasciwosci spetnia
wymagania,

Klient — organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje wyrob — efekt finalny procesu -
(wobec ktorej realizowana jest ustuga),

Ksigga Jakosci - (wg ISO 9000:2000) dokument, w ktorym okreslono system
zarzadzania jako$cia organizacji,

Marszalek — Marszatek Wojewodztwa Zachodniopomorskiego,

Najwyzsze Kierownictwo — osoba lub grupa oséb, ktére na najwyzszym szczeblu
kieruja organizacja i ja nadzoruja,

niezgodno$¢ — roznica pomigdzy stanem rzeczywistym, a stanem postulowanym
wynikajacym z powszechnie obowiazujacych przepisow prawa lub przyjetych przez
UM procedur, zwiazana z dokumentacja lub przebiegiem proceséw zachodzacych w
Urzedzie,

skarga — zgloszenie przez Klienta Urzedu stanu faktycznego Iub prawnego
naruszajacego interesy Klienta,

system zarzadzania jako$cia - SZJ - system norm przyjetych przez Urzad
Marszatkowski, w celu utrzymania okreslonego w Polityce Jakosci standardu
$wiadczonych ustug,

Urzad - UM - Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego w
Szczecinie,

wyrob/ustuga — produkt finalny procesow zachodzacych w  Urzedzie
Marszatkowskim ukierunkowanych na spetnienie wymagan Klienta,

zapis - dokumenty, w ktorym podano uzyskane wyniki lub ewidencjg
przeprowadzonych dzialan gromadzone w postaci akt spraw,

Zarzad — Zarzad Wojewodztwa Zachodniopomorskiego.

10




Zalacznik do Zarzadzenia nr 108/07 Marszatka
URZAD MARSZALKOWSKI Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO z dnia 30 listopada 2007 r.

KSIEGA JAKOSCI nredycji: 2 | PN-EN ISO 9001:2001

4. System Zarzadzania Jakoscia

4.1 Wymagania ogolne
W Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego ustanowiono,
udokumentowano i wdrozono System Zarzadzania Jako$cia zgodny z Migdzynarodowa
Norma Jakosci ISO 9001:2001.
Majac na uwadze wzrastajace oczekiwania Klienta, UM podejmuje na biezaco dzialania
doskonalace  przyjety system zarzadzania  jakoscia, pozostajace w  zgodzie
z postanowieniami Migdzynarodowej Normy Jakosci ISO 9001:2001. Dazac do stworzenia
Systemu Zarzadzania Jako$cia odpowiadajacego rzeczywistej istocie funkcjonowania Urzedu
Marszatkowskiego dokonano, nastepujacych czynnosci:
- zidentyfikowano procesy zachodzace w Urzgdzie (istotne z punktu widzenia
zarzadzania jakoscia wraz z okres$leniem ich zastosowania),
- okreslono wzajemne ich oddzialywanie (ze szczegblnym uwzglednieniem
dominujacych ptaszczyzn wspoétdziatania),
- okre$lono zestaw miernikow potrzebnych do monitorowania skutecznosci przebiegu
procesow (ze wzgledu na stata koniecznos$¢ ich nadzorowania),
- zapewniono dostgpnos$¢ zasobow i informacji potrzebnych do wspomagania przebiegu
1 monitorowania opisanych procesow.
Efekty finalne powyzszych czynnosci podlegaja weryfikacji pod katem ich ciagltego
uaktualniania.
W celu spehienia potrzeb i oczekiwan Klientow oraz wszystkich zainteresowanych stron
w komorkach organizacyjnych Urzedu Marszatkowskiego dokonano analizy zachodzacych
procesow oraz okre§lono ich wzajemne powiazania 1 wspotzaleznosci. Podczas
przeprowadzanej analizy szczeg6élnej uwadze poddano elementy wzajemnej wspOlpracy
komorek organizacyjnych Urzedu oraz metody pomiaru realizacji okreslonych celow
jakosciowych. Stosowany katalog miernikow pozwala na szczegétowa obserwacjg
efektywnosci poszczegodlnych proceséw 1 wdrozenie wlasciwych dziatan doskonalacych.
W dalszej perspektywie katalog ten pozwala na definiowanie dziatan majacych na celu

osiaganie optymalnych celow jakosci w Urzedzie.
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Zestawienie procesOw oraz miernikow wskazuje réwniez wilascicieli procesow
odpowiedzialnych za ich realizacjg.

Zestawienie procesOw 1 miernikow podlega biezacemu monitoringowi, a takze biezacej
aktualizacji. Pomiary proceséw dokonywane sa zgodnie z przyjetymi dla kazdego z procesow
- okresami rozliczeniowymi. Za przeprowadzenie pomiarow procesow odpowiedzialni sa
kierownicy  poszczegdlnych komorek organizacyjnych Urzgdu a  sprawozdania
przedstawiajace pomiary procesOw, wraz z wnioskami z nich wyptywajacymi, przedktadane
sa w celu dokonania stosownej analizy do Wydzialu Organizacji i Rozwoju Zasobow

Ludzkich.

Powiazania pomigdzy zdefiniowanymi procesami w Urzgdzie Marszatkowskim

Wojewodztwa Zachodniopomorskiego przedstawia ponizszy schemat:

A

\—P PROCESY |
WSPOMAGAJACE
A
= : =
o L]
Q > > @)
g PROCESY OPERACYJNE 2
= >
= =

A

NADZOR, KONTROLA, [«
DOSKONALENIE

] NI

\ 4

Przyjety w Urzedzie system zarzadzania jako$cia pozwala jego uczestnikom na skuteczne
nadzorowanie $wiadczonych ustug oraz podejmowanie dziatan ukierunkowanych
na usuwanie niezgodnosci stwierdzonych w trakcie realizacji proceséw, na kazdym jego
etapie.

Pelne zestawienie procesoOw zachodzacych w Urzedzie Marszatkowskim zawiera zatacznik

Nr 1 do niniejszej Ksiggi Jakosci.
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4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji
Przyjety w Urzedzie Marszalkowskim System Zarzadzania Jakoscia definiuje nastgpujace
dokumenty:

- Polityka Jakosci (patrz 5.3),

- Ksiega Jakosci (patrz Czes¢ I 1. Zatwierdzenie Ksiegi Jakosci),

- powszechnie obowiazujace akty prawne,

- akty prawa wewngtrznego ustanawiane przez Sejmik, Zarzad 1 Marszatka

Wojewodztwa.

Dokumenty - przed ich wydaniem - sa poddawane kilkustopniowej weryfikacji zgodnie
z kompetencjami odpowiednich pracownikow. W UM przyjeto do stosowania okreslone
zasady postgpowania z dokumentacja, ktore tworza warunki dla nalezytego nadzoru i
identyfikacji dokumentéw w systemie zarzadzania jakoscia. Nadzor nad dokumentacja
odbywa si¢ $cisle wedtug zasad okreslonych przez stosowne akty prawne w szczego6lnosci:
przez Kodeks postgpowania administracyjnego, Instrukcj¢ kancelaryjna, regulamin
organizacyjny UM,.
Dla odpowiedniego zastosowania aktualnych przepisow prawa pracownikom stworzono
warunki korzystania z najbardziej aktualnych wersji programéw prawniczych LEX oraz
Internetu, dajac tym samym staty dostgp do publikowanych w nim na biezaco przepisow
prawa.
Majac na uwadze bezpieczenstwo Klientow jak i wytwarzanych zasobow informacji,
nadzorem objete sa dane przetwarzane w systemach komputerowych zwlaszcza za$ te
publikowane w Biuletynie Informacji Publicznej Urzgdu. Calo$¢ zagadnien obejmujacych
zasady korzystania, aktualizowania, jak i wprowadzania informacji do BIP, jak i udzielania
informacji publicznej reguluja odpowiednio regulamin organizacyjny UM oraz zarzadzenie
Marszatka.
Funkcjonujacy nadzor nad dokumentami w Urzgdzie oparty jest na nastgpujacych zasadach:

- opiniowanie dokumentow wprowadzajacych zmiany organizacyjne i kompetencyjne

w stosunku do przyjetego systemu zarzadzania jakos$cia,
- prowadzenie dzialan aktualizujacych dokumenty bedace podstawa funkcjonowania

systemu zarzadzania jako$cia,
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- prowadzenie rejestru zmian dotyczacych dokumentacii,
- udostgpnianie zainteresowanym aktualnych egzemplarzy dokumentéw systemow
zarzadzania jako$cia.

W pracy Urzedu dokumenty zewnetrzne sa w catosci identyfikowane, obieg ich podlega
nadzorowi, w celu zapobiezenia ich niewlasciwemu zastosowaniu. Skuteczno$¢ dzialania
przyjetego systemu zarzadzania jakoscia jest monitorowana migdzy innymi poprzez analizg
zapisow dotyczacych dokonywanych przegladéw systemu zarzadzania jakos$cia.
Sposob tworzenia, archiwizowania i zabezpieczenia dokumentéw oraz sprawowania nadzoru
nad zapisami w Urzedzie okresla Instrukcja kancelaryjna.
Poszczegblne rodzaje zapiséw rejestrowane sa na odpowiednich stanowiskach pracy, tam sa
zabezpieczane, przechowywane i1 przekazywane do archiwizacji.

Zasady nadzoru nad dokumentami przedstawia zatacznik nr 2 do Ksiggi Jakosci.

5. Odpowiedzialno$¢ kierownictwa

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Zarzad WojewoOdztwa jest organem wykonawczym Samorzadu Wojewddztwa. Pracami
Zarzadu kieruje Marszatek Wojewodztwa Zachodniopomorskiego.

Zarzad wykonuje zadania nalezace do Wojewodztwa, niezastrzezone na rzecz Sejmiku
1 wojewddzkich samorzadowych jednostek organizacyjnych.

Zarzad wykonuje zadania przy pomocy Urzedu Marszatkowskiego, wojewodzkich
samorzadowych jednostek organizacyjnych lub wojewoddzkich oséb prawnych.

Zarzad Wojewddztwa Zachodniopomorskiego podejmuje dziatania ukierunkowane na
osiagnigcie takich rozwigzan organizacyjnych pracy Urzedu, ktére spetilyby oczekiwania
Klientow i wszystkich zainteresowanych stron poprzez stworzenie niezbgdnych warunkow
techniczno-organizacyjnych i finansowych realizujacych wymagania Migdzynarodowej
Normy ISO 9001:2001, dotyczace jakosci obstugi Klienta.

Polityka zapewnienia przez Zarzad Wojewddztwa, Marszatka a nastgpnie Dyrektora
Generalnego Urzg¢du odpowiednich zasobdéw ludzkich daje gwarancj¢ nalezytego utrzymania

przyjetego systemu zarzadzania jako$cia. Poprzez aktywna polityke nadzorowania,
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weryfikacji 1 oceny pracy stworzono skuteczne narzgdzia zapobiegajace odstgpstwom od
przyjetych zasad 1 procedur ujgtych w Ksigdze Jakosci.

Biorac odpowiedzialno$¢ za realizacj¢ celow dotyczacych jako$ci Zarzad okreslit Polityke
Jakosci Urzedu Marszatkowskiego. Polityka Jakosci wyznacza konkretne cele jakosciowe,
ktore nastepnie przektadaja si¢ na odpowiednie czynnosci przyjete do realizacji przez
poszczegolne komorki organizacyjne UM.

Zarzad poprzez Marszatka oraz Dyrektora Generalnego Urz¢du prowadzi dziatania nadzorcze
nad przyjetym w Urzedzie systemem =zarzadzania jako$cia, dazac do uzyskania jego
maksymalnej efektywnos$ci poprzez ciagle planowanie i realizacj¢ dzialan stosownie do
zmieniajacych si¢ uwarunkowan prawnych.

W celu zachowania spojnosci systemu zarzadzania jakoscia, jego integralnos¢ jest
utrzymywana na kazdym etapie planowania i wdrazania zmian w tym systemie.

Marszatek zapewnia wilasciwy nadzor nad utrzymaniem i doskonaleniem wdrozonego
systemu zarzadzania jako$cia. W tym celu Marszalek Wojewddztwa na mocy zarzadzenia
wyznaczyt Przedstawiciela Kierownictwa w Urzedzie, powierzajac mu zadanie
koordynowania utrzymania w UM systemu zarzadzania jako$cia. W Wydziale Organizacji
1 Rozwoju Zasobow Ludzkich utworzono w tym celu odrgbne stanowisko pracy.

Przyjete zasady wspodlpracy 1 podziat obowiazkéw w zakresie systemu zarzadzania jako$cia

daja gwarancjg utrzymania uzyskanego poziomu jakosci obstugi Klientow.

5.2 Orientacja na Klienta

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego petni stuzebna rolg na rzecz
spotecznosci lokalnej Wojewodztwa Zachodniopomorskiego. UM na mocy powszechnie
obowiazujacego prawa - jako jedyny uprawniony - $wiadczy ushugi z zakresu administracji
samorzadowej szczebla wojewddzkiego. Z tego tez wzgledu najwyzsze kierownictwo dazy
do pelnego zaspokojenia potrzeb 1 oczekiwan Klientow Urzgdu.

Majac powyzsze na uwadze, UM prezentuje na stronach internetowych BIP informacje
dotyczace struktury organizacyjnej Urzedu, zakreséw zadan merytorycznych przypisanych
poszczegdlnym komoérkom organizacyjnym, oraz wiele innych istotnych dla Klienta Urzedu

informacji, pozwalajacych na szybsza i skuteczniejsza realizacj¢ spraw Klienta.
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Uznajac, iz realizacja sprawy powinna rozpoczac si¢ bezzwtocznie, przygotowano niezbedne
wzory formularzy pozwalajace na skrocenie czasu trwania wstgpnych procedur zwigzanych
ze sktadaniem dokumentow, zwlaszcza przy ich weryfikacji od strony formalnej. W celu
biezacego monitorowania jakosci ich realizacji przyjeto state terminy przyjmowania przez
Marszatka i Zarzad Wojewodztwa skarg i wnioskéw dotyczacych pracy Urzedu.

W wyniku tych dziatah Urzad zdobywa niezbgdne informacje pozwalajace na poprawe
komunikacji Urzad — Klient, oraz tworzy takie rozwiazania proceduralne, ktdre zmierzaja

do podniesienia jako$ci $wiadczonych ustug, a co za tym idzie - uzyskania satysfakcji Klienta.

5.3 Polityka JakoSci

Polityka Jakosci w Urzedzie Marszatkowskim Wojewodztwa Zachodniopomorskiego

w Szczecinie zostala przyjeta uchwata Zarzadu Wojewodztwa Zachodniopomorskiego,

przekazana do wiadomos$ci wszystkim pracownikom Urzedu oraz udostgpniona na stronach

internetowych w celu jej prezentacji i szerszego rozpowszechniania wsrod Klientéw Urzedu.

Polityka Jakosci jest podstawa do okreslania celow i1 zadan dotyczacych jakosci dla

poszczegolnych komorek organizacyjnych i szczebli UM, jest takze punktem odniesienia dla

przyjetych miernikow proceséw. W trakcie corocznych przegladéw Polityka JakosSci

1 wynikajace z niej cele jakoSciowe podlegaja ocenie pod wzgledem aktualnosci

1 wlasciwego stosowania.

Polityka Jakos$ci zostala przyjeta przez Zarzad Wojewoddztwa stosowna uchwata a wszyscy

pracownicy Urzedu niezaleznie od szczebla i komorek organizacyjnych zostali zapoznani

Z jej trescia poprzez:

1) zamieszczenie Polityki Jakos$ci w Biuletynie Informacji Publiczne;j,

2) przekazanie w formie papierowej do wszystkich komorek organizacyjnych,

3) wywieszenie tresci Polityki Jakosci w pomieszczeniach biurowych i1 na tablicach
ogtoszen Urzgdu,

4)  zorganizowanie w komorkach organizacyjnych spotkan po$§wigconych omoéwieniu roli
Polityki Jakosci w biezacej pracy pracownikow.

Niniejsza Polityka Jakosci stanowi podstawe wszelkich dziatan podejmowanych w sferze

organizacyjnej przez Marszatka, Dyrektora Generalnego Urzgdu i kierownikéw komorek
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organizacyjnych.

5.4 Planowanie jakoSci

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia, odnoszaca si¢ do planowania jest kompletna
1 spojna. Dokumentacja podlega weryfikacji pod wzgledem aktualnosci.

Zaangazowanie najwyzszego kierownictwa Urzgdu oraz przyjgta 1 wdrozona Polityka Jako$ci
stanowia gwarancj¢ wlasciwego ustalenia celow jako$ci dla poszczegodlnych szczebli
organizacyjnych Urzedu. Cele jakosci planuje si¢ tak, aby byty jak najbardziej konkretne,

realne 1 mierzalne. Z przyjetej Polityki Jakosci wyplywaja ponizsze cele dotyczace jakosci:

Lp. | Cel jakosci Wskaznik jakosSci

1. Opinie Klientow w zakresie
polityki informacyjne;j,

1. | Prowadzenie przejrzystej polityki informacyjne;j. 2. Ilo$¢ skarg i wnioskow
dotyczacych polityki
informacyjnej.

Opinie, skargi, ankiety
badajace satysfakcjg Klienta
2. | Doskonalenie trybu obstugi Klienta. w zakresie zastosowania
nowoczesnych narzedzi
informacyjnych.

Wyniki kontroli, wyniki
auditéw wewngtrznych,
wyniki monitorowania

Realizacja spraw w terminach 1 trybach wynikajacych
3. |z obowiazujacych przepisoOw prawa i przyjetych

procedur. ,
procesow.
4 Nieustanne szkolenie oraz podnoszenie kwalifikacji Odbyte szkolenia, pozyskane
" |pracownikéw Urzedu. uprawnienia i certyfikaty.

Wyniki monitorowania
procesoOw, status dziatan
podjetych w wyniku
monitorowania procesow.

Prowadzenie monitoringu procesow, identyfikowanie
5. |obszaréw do poprawy oraz nieustanne doskonalenie
funkcjonowania.

Planowanie jakosci dokonuje si¢ systematycznie w kazdej komoérce organizacyjnej Urzedu

1jest spdjne z przyjeta Strategia Wojewoddztwa.
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5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1 Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia
Dokumentem, ktory reguluje funkcjonowanie Urzgdu Marszatkowskiego Wojewodztwa
Zachodniopomorskiego jest regulamin organizacyjny. Odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia
pracownikow UM reguluja odpowiednio:

- regulamin organizacyjny UM,

- regulamin pracy UM,

- zarzadzenia Marszaltka w zakresie zasad funkcjonowania UM,

- zakresy czynno$ci poszczegolnych pracownikow.
Funkcjonujace regulaminy, instrukcje oraz procedury w sposob czytelny ustalaja dla
wszystkich  pracownikéw  granice odpowiedzialnosci 1 kompetencji  niezaleznie
od zajmowanych stanowisk.
Kompetencje 1 uprawnienia pracownikOw moga wynika¢ takze z wydanych przez Marszatka
upowaznien i petnomocnictw. Sposob wydawania petnomocnictw i1 upowaznien reguluje
regulamin organizacyjny UM oraz przepisy szczegolne.
Kazdy pracownik Urzedu tuz po objeciu stanowiska pracy jest zapoznawany z zakresem
swoich obowiazkéw 1 uprawnien. Zapoznanie si¢ z zakresem czynno$ci pracownik
potwierdza wilasnorgcznym podpisem pod zakresem czynnosci, ktérego jeden egzemplarz
kazdorazowo dotacza si¢ do akt osobowych pracownika.
Ponadto z regulaminu organizacyjnego UM pracownik czerpie informacje dotyczace
usytuowania jego stanowiska pracy w strukturze Urzedu, zasad dekretacji pism, akceptacji
dokumentow a z odpowiednich zarzadzen Marszatka o przyjetych zasadach awansowania

1 rozwoju zawodowego na stanowisku pracy.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Osoba odpowiedzialna za podejmowanie decyzji zwiazanych z ustanowieniem, wdrozeniem,
utrzymaniem a nastgpnie doskonaleniem Systemu Zarzadzania Jako$cia zgodnego z norma
PN-EN ISO 9001:2001 jest Marszalek Wojewddztwa. W ramach swoich uprawnien,

zarzadzeniem wewngtrznym, Marszatek wyznaczyl Dyrektora Generalnego Urzgdu
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na przedstawiciela kierownictwa, ktory posiada odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia
do koordynowania i wykonywania w imieniu Marszatka czynno$ci wynikajacych z normy
ISO 9001:2001. Do obstugi systemu zarzadzania jakoscia, a w szczegdlnosci
do przygotowywania projektow decyzji i rozstrzygnie¢ oraz prowadzenia biezacej
dokumentacji SZJ utworzono w Wydziale Organizacji i Rozwoju Zasobow Ludzkich odrgbne

stanowisko.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna
Ze wzgledu na charakter funkcjonalny Urzedu, Zarzad, Marszalek i1 Dyrektor Generalny
Urzedu przywiazuja duze znaczenie do stworzenia skutecznego systemu wymiany informacji
wewnetrznej. Podstawowa 1 pryncypialng zasada obowiazujaca wszystkie komorki
organizacyjne jest niezwloczne przekazywanie wszystkich informacji wplywajacych
do Urzedu do wiadomosci wiasciwych odbiorcow w jego strukturze.
Wewngtrzne procesy komunikacyjne w UM opieraja si¢ na nastgpujacych narze¢dziach:

1) posiedzenia, narady i spotkania,

2) komunikacja pisemna,

3) siec teleinformatyczna,

4) wewngtrzna i zewngtrzna sie¢ telefoniczna.
Cyklicznie odbywaja si¢ posiedzenia Zarzadu, na ktorych podejmowane sa rozstrzygnigcia
i decyzje dotyczace wojewodztwa i Urzedu. W zaleznos$ci od potrzeb odbywaja si¢ narady
Dyrektora Generalnego Urzedu z kierownikami komoérek organizacyjnych, ktérych celem jest
omoéwienie najwazniejszych kwestii dotyczacych dzialalnosci Urzedu, a takze biezacych
spraw organizacyjnych. Jezeli wymaga tego specyfika pracy w komorce organizacyjnej,
kierownicy komorek organizacyjnych organizuja spotkania z podleglymi pracownikami
1 omawiaja sprawy zwiazane z ich biezacym funkcjonowaniem.
Stosowane metody komunikacji zapewniaja wlasciwy 1 skuteczny przeptyw informacji
pomigdzy komdrkami organizacyjnymi Urzedu.
Jednym ze sposobdéw podniesienia sprawnosci obecnego systemu przeptywu informacji
wewnatrz Urzedu jest state rozbudowywanie platformy teleinformatycznej, ktorej

kwintesencja bedzie wprowadzenie zintegrowanego systemu elektronicznego obiegu
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dokumentow biezacych i1 finansowych.

Uzupetniajacym elementem komunikacji wewngtrznej pomigdzy Marszalkiem a komorkami
organizacyjnymi Urzgdu sa pisma o charakterze informacyjnym lub polecajacym, kierowane
do kadry kierowniczej Urzedu a takze szkolenia i narady szkoleniowe dla pracownikow, na

ktorych omawiane sa nowe projekty 1 zasady w zakresie zarzadzania.

5.6 Przeglad Zarzadzania
Przyjeta w Urzedzie Polityka JakoSci jest podstawa calosci dziatan obejmujacych
wyznaczenie, wdrozenie 1 realizacje celow dotyczacych jakosci dla przyjetego w Urzedzie
systemu zarzadzania jakoscia. W celu zapewnienia stalej przydatno$ci, adekwatnos$ci
i skuteczno$ci wdrozonego SZJ planuje si¢ i dokonuje w UM cykliczne przeglady
zarzadzania. Kazdorazowo dla kazdego przegladu okresla si¢ zasady ich przeprowadzenia
obejmujace zakres merytoryczny oraz sposob przeplywu dokumentow.
Sformulowane w czasie przegladow wnioski sa podstawa do opracowania zalozen
dotyczacych ewentualnych dziatan doskonalacych, ktéore maja nie dopusci¢ do obnizenia
jakos$ci $wiadczonych ustug w przyjetym systemie zarzadzania jakoscia. Z kazdego przegladu
zarzadzania sporzadzane jest sprawozdanie dla Zarzadu, w celu podjgcia w razie potrzeby
dzialan naprawczych. Baza wejSciowa do przegladéw zarzadzania jakoscia sa:

- wyniki auditow wewngtrznych i zewngtrznych,

- wyniki kontroli zewngtrznych 1 wewngtrznych oraz audytu wewngtrznego,

- raporty z dziatan zaleconych poprzednimi przegladami zarzadzania,

- opinie Klientow Urzedu wyrazone w ankietach, wnioskach, skargach, interpelacjach,

- wyniki analizy publikacji i mediow,

- informacje dotyczace funkcjonowania procesow w komorkach organizacyjnych oraz

swiadczonych ustug,
- informacje dotyczace rodzaju i aktualnego stanu dzialan zapobiegawczych lub
korygujacych podjetych do realizacji w Urzedzie,
- prognozy dotyczace ewentualnych zmian i ich skutkow dla systemu zarzadzania

jakoscia.
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Efektem przeprowadzanych przegladow sa dzialania o charakterze decyzyjnym
ukierunkowane na doskonalenie skuteczno$ci systemu zarzadzania jakoscia, jak rowniez
samych funkcjonujacych w Urzedzie procesow. Podejmowane dziatania sa  $cisle
skorelowane mozliwosciami Urzedu i stanowia element wyjsciowy do planowania

1 realizacji polityki zapewnienia niezb¢dnych zasobow.

6. Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobow
Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego stosuje regulaminy i procedury
majace na celu wlasciwe planowanie, a w konsekwencji zapewnienie niezbgdnych zasobdéw
dla wdrozenia i utrzymywania na staltym poziomie systemu zarzadzania jakoscia. W celu
nalezytego wykonywania zadan i uzyskania satysfakcji Klienta, UM zapewnia nastgpujace
srodki:

- zasoby ludzkie — odpowiednio wykwalifikowany i przeszkolony personel,

- $rodki techniczne obejmujace materialty biurowe, sprzet komputerowy, Srodki

facznosci 1 inne urzadzenia niezbedne do sprawnej obstugi Klienta,

- dokumentacjg i oprogramowanie komputerowe.

6.2 Zasoby ludzkie
Polityka kadrowa Urzedu polega na doborze pracownikéw o odpowiednim wyksztalceniu,
kwalifikacjach, umiejgtnosciach i dos§wiadczeniu zawodowym na odpowiednie stanowiska
pracy. Stosowane metody stuza nieustannemu wypracowywaniu jak najwyzszego poziomu
ustug i1 spetnianiu oczekiwan Klienta.
W Urzedzie Marszatkowskim pracownicy stanowia wewngtrzny kapitat, ktorym zarzadza sig
Ww oparciu o obowiazujace i ustalone zasady, w sktad ktérych wchodza:
1) system planowania, rekrutacji i awansowania pracownikow, w celu optymalnego
obsadzenia stanowisk oraz poprawy jakos$ci pracy,
2) rozwijanie zasobow ludzkich poprzez dostosowanie programoéw szkoleniowych
do standardow stanowisk pracy z uwzglednieniem predyspozycji osobistych

pracownikow,
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3) stosowanie mechanizmow oceny wynikow pracy w odniesieniu do przyj¢tych norm.
Podstawowe wymagania kompetencyjne pracownikow okre§la ustawa o pracownikach
samorzadowych oraz inne ustawy 1 rozporzadzenia, dotyczace zadan samorzadu
wojewodztwa, realizowanych przez Urzad. Rekrutacja pracownikow odbywa si¢ na zasadach
okreslonych w przepisach prawnych oraz wilasciwym zarzadzeniu Marszatka. Wybor
kandydatow do pracy stanowi podstawowy element realizacji przyjetych zalozen polityki
kadrowe;.

Wszyscy  pracownicy na kazdym szczeblu organizacyjnym  zobowiazani  sa
do samoksztatcenia 1 podnoszenia swoich kwalifikacji. Jednoczesnie, na podstawie
opracowanych wewngtrznie zasad, UM zapewnia pracownikom szkolenia wewngtrzne oraz
udziat w szkoleniach otwartych organizowanych przez podmioty szkoleniowe. Ponadto Urzad
wspiera samoksztatcenie pracownikéw w ramach studiéw podyplomowych i uczestnictwa w
kursach doszkalajacych poprzez udzielanie dofinansowania i urlopoéw szkoleniowych na
zasadach okreslonych w odpowiednim zarzadzeniu Marszatka.

Kazdy z pracownikéw podlega stalej ocenie przez bezposredniego przetozonego oraz
okresowej ocenie kwalifikacyjnej pracownikow samorzadowych na zasadach okre§lonych
w odpowiednich zarzadzeniach wewngtrznych.

Powyzszy system dziala przy pomocy powiazanych ze soba procesow, ktore obejmuja
pozyskiwanie najodpowiedniejszych dla Urzedu pracownikoéw, nadzorowanie zachodzacych
zmian w S$rodowisku wewngtrznym 1 zewngtrznym, budowanie 1 podtrzymywanie

zaangazowania pracownikow oraz dazenie do elastycznosci oraz podwyzszania efektywnosci

pracy.

6.3 Infrastruktura
Znaczacym elementem utrzymania wilasciwych standardow obstugi Klienta jest istniejaca
w Urzedzie Marszatkowskim infrastruktura techniczna, ktdra obejmuje nastgpujace sktadniki:
- powierzchnie biurowe Urzedu wraz z wyposazeniem niezbednym do obstugi Klienta,
- $rodki faczno$ci w tym sie¢ teleinformatyczna,

- $rodki transportu.
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Obecne zasoby w sposoOb wilasciwy zabezpieczaja wszystkie elementy infrastrukturalne,
niezbgdne do wlasciwego funkcjonowania wprowadzonego w Urzgdzie systemu zarzadzania
jakoscia.

Odpowiednie komoérki wewngtrzne Urzedu: Wydzial Administracji, Biuro Informatyki,
odpowiedzialne sa za utrzymanie we wlasciwym stanie 1 gotowos$ci technicznej
poszczegolnych sktadnikéw infrastruktury i realizuja to zadanie we wlasnym zakresie lub
z wykorzystaniem dostawcow zewngtrznych (ustugi zwiazane z naprawami, remontami lub

biezacym utrzymaniem i konserwacja elementoéw infrastruktury Urzedu).

6.4 Srodowisko pracy

Srodowisko pracy w Urzedzie ma istotny wpltyw na jako$é obshugi Klienta. W zwiazku
z powyzszym Najwyzsze Kierownictwo przyktada duza wage do zapewnienia wszystkim
pracownikom odpowiednich warunkéw pracy, ktore sprzyjaja wlasciwemu wykonywaniu
przez nich obowiazkow. UM spetnia okreslone przez przepisy BHP, ppoz i1 regulamin pracy
UM warunki, w jakich powinno odbywaé si¢ realizowanie czynno$ci na stanowiskach.
W celu ich nalezytego utrzymania i monitorowania nieustannego speiniania okreslonych
w przepisach wymogow utworzono w Wydziale Organizacji i Rozwoju Zasoboéw Ludzkich
stanowisko do spraw BHP i ppoz. Pracownik na nim zatrudniony na biezaco monitoruje
srodowisko pracy i przeprowadza okresowe szkolenia dla wszystkich pracownikéw Urzedu.
Z niniejszych dziatan pracownik przedktada notatki stuzbowe oraz okresowe sprawozdania.
Niezaleznie od powyzszego wyniki dziatalnosci w zakresie BHP i ppoz. poddawane sa

analizie podczas przegladéw zarzadzania.

7. Realizacja wyrobu/uslugi

7.1 Planowanie realizacji ushugi

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, ze wzgledu na obszar swojego
dzialania wykonuje zadania oraz $wiadczy ustugi na rzecz spotecznosci lokalnej. Zadania te
okreslone sa w powszechnie obowiazujacych przepisach prawa oraz w porozumieniach

zlecajacych wykonywanie okreslonych zadan publicznych.
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W przywolanych przypadkach realizacja zadan sprowadza si¢ do wydawania decyzji
administracyjnych, postanowien i innych rozstrzygni¢¢ w indywidualnych sprawach z zakresu
administracji publicznej. Zadania te stanowia podstawowy asortyment obowiazkow
publicznoprawnych $wiadczonych na rzecz spolecznosci lokalnej. Innym obszarem
dziatalnosci samorzadu wojewddztwa jest stanowienie aktdéw prawa miejscowego,
zarzadzanie majatkiem wojewodztwa oraz nadzér merytoryczny nad dziatalno$cia
wojewodzkich samorzadowych jednostek organizacyjnych i1 spotek prawa handlowego
z wigkszo$ciowym udzialem wojewodztwa.

W sferze wyzej wymienionych dziatan UM nie przeprowadza procesu planowania
zmierzajacego do powstania nowych zadan, prowadzi natomiast aktywna polityke planowania
w zakresie sposobow i $rodkdw wykonania postawionych przez ustawodawceg zadan.
Przejawem takiego dziatania moze by¢ na przyklad uchwalanie przez Sejmik wieloletnich
planow inwestycyjnych jak rowniez dlugoletniej wielotorowej strategii  rozwoju

wojewodztwa.

7.2 Procesy zwigzane z Klientem

UM w trakcie realizacji zadan wynikajacych z obowiazujacych ustaw 1 przepisow
szczegolnych, prowadzi rowniez sprawy wnoszone przez Klientow indywidualnych. Zakres
wymagan dotyczacych ustugi wykonywanej w takich przypadkach jest kazdorazowo
okreslany z uwzglednieniem uwarunkowan okreslonych przez obowiazujace przepisy prawa.
Elementami weryfikacji §ciezki postgpowania przy realizacji czynnosci jest analiza informacji
przedtozonej przez Klienta w formie pisemnej (np. w postaci wniosku) lub ustne;j.

Przeglad wymagan jest realizowany w roku przyjmowania skladanych dokumentow.
Witasciwos$¢ rzeczowa, miejscowa 1 instancyjna badana jest z urzedu, ponadto weryfikacji
poddaje si¢ poprawnos$¢ 1 kompletnos¢ przedtozonej dokumentacji. Przeglad dokonywany jest
W oparciu o obowiazujace przepisy prawa i wewngtrzne unormowania inwentaryzowane
1 systematycznie nadzorowane pod wzgledem swojej aktualnosci, a w razie wystapienia
zmian, bezzwtocznie dostosowywane do aktualnie obowiazujacego stanu prawnego.

Kazda ustuga i produkt finalny procesu poddawany jest przegladom, weryfikacji, akceptacji
1 kontroli. Z przegladow wymagan dotyczacych wyrobu pozostaja zapisy dotyczace migdzy
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innymi wszczecia postgpowania administracyjnego, wezwania stron do uzupeinienia
dokumentow itp.

Istota wlasciwego funkcjonowania w relacji Klient-Urzad jest zapewnienie wlasciwej
komunikacji. Klient na kazdym etapie realizacji sprawy w Urzedzie ma wglad w zlozona
dokumentacj¢ dotyczaca jego sprawy.

Dla catosci spraw wnoszonych do Urzedu obowiazuje system rejestracji i ewidencjonowania
wynikajacy z instrukcji kancelaryjnej. System ten zapewnia Klientowi przejrzysto$¢
na kazdym etapie przebiegu wtasciwego procesu. Informacje na temat przyjecia sprawy do
realizacji zamieszcza si¢ takze we wlasciwych przypadkach na stronach internetowych
Urzgdu, co ma istotne znaczenie dla spraw wnoszonych droga pocztowa.

W celu zapewnienia wymagan dotyczacych jakosci ustugi realizowanej na rzecz Klienta
przeprowadza si¢ biezace przeglady wymagan dotyczacych wyrobu. Przeglady te maja
na celu eliminacje niespdjnosci pomigdzy oczekiwaniami Klienta a obowiazujacymi
przepisami prawa stosowanymi w trakcie realizacji zadan. Aby zminimalizowaé rozbieznoS$ci
mogace wystapi¢ w trakcie ich wykonywania, UM informuje Klienta o mozliwo$ci
wystapienia takich zdarzen (np. wydtuzenie terminu).

Ponadto dla wszystkich Klientéw, na stronach internetowych Urzedu zamieszczone
sa informacje na temat trybu, warunkow, oplat i koniecznych do realizacji spraw
dokumentow. Redagowany i uzupehiany na biezaco Biuletyn Informacji Publicznej Urzg¢du
Marszatkowskiego stanowi zbior niezbednych wiadomosci majacych niejednokrotnie

kluczowe znaczenie dla Klientow indywidualnych.

7.3 Projektowanie i rozwoj

Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Zachodniopomorskiego jest jednostka pomocnicza
Seymiku 1 Zarzadu Wojewodztwa Zachodniopomorskiego, stad tez nie prowadzi prac
dotyczacych projektowania i rozwoju §wiadczonych przez siebie uslug. Wszystkie zasady
dotyczace wykonywania powierzonych ustug okreslone sa w obowiazujacych przepisach
prawa tj. ustawach, rozporzadzeniach itp. badz okreslonych w uchwatach Sejmiku lub

Zarzadu Wojewodztwa.
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7.4. Zakupy
7.4.1. Proces zakupu
UM Marszatkowski jest podmiotem finanséw publicznych, stad tez wszelkie zakupy ustug
lub rzeczy materialnych odbywaja si¢ wedlug obowiazujacych przepiséw prawnych. Podczas
realizacji procesu zakupu wykorzystywane sa zasady zawarte migedzy innymi w ustawach
takich jak:

- ustawa o finansach publicznych,

- ustawa Prawo zamo6wien publicznych,

- ustawa o cenach
oraz inne przepisy znajdujace zastosowanie w danym przypadku.
O trybie realizacji zakupu decyduje Zarzad Wojewodztwa w drodze uchwaly. Szczegotowe
zasady dokonywania zakupow przy zastosowaniu okreslonych trybéw ustawy oraz
weryfikacji Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamowienia okreslaja odrgbne procedury.
W celu prawidtowej realizacji przepisow 1 zasad zwigzanych z procesem zakupu
z zastosowaniem Prawa zamowien publicznych, w Urzgdzie funkcjonuje komorka, ktora
prowadzi biezacy nadzér nad realizacja w Urzedzie zakupoéw w trybie wyzej wymienionej
ustawy oraz realizuje czynno$ci zwiazane z opiniowaniem wszelkich dokumentéw oraz
sprawozdawczos$cia w tym zakresie.
Kryteria wyboru i oceny ustalane sa w oparciu o wskazania zawarte w obowigzujacych
przepisach i dokumentowane w kazdym przypadku uruchomienia procedury zakupu, przy
zastosowaniu  ktoregokolwiek z wyzej] wymienionych trybéw. Pozwala to na
zagwarantowanie spetnienia koniecznych wymagan dotyczacych zakupywanych przez UM
wyrobow lub ustug oraz faktycznej mozliwosci wykonania umowy przez potencjalnego
kontrahenta Urzedu. Zapisy wykorzystywane sa przy kolejnych zakupach w celu lepszego
przygotowania si¢ do procedury zamédwienia.
Wszelkie zakupy planowane sa w cyklu rocznym na podstawie przewidywanych potrzeb
1 zgromadzonych danych. Zakupy realizowane sa przy wspotudziale wszystkich
zainteresowanych stron a planowanie ich dokonywania jest w catosci uzgadniane

ze Skarbnikiem Wojewddztwa.
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7.4.2 Informacje dotyczace zakupow

Informacje dotyczace zakupdéw definiujace przedmiot zakupu, cechy dostawcy wraz
z wyszczegllnionymi wymaganiami zawarte sa w Specyfikacji Istotnych Warunkow
Zamowienia lub postanowieniach umowy ostatecznej z kontrahentem.

Specyfikacje Istotnych Warunkéw Zamoéwienia oraz teksty umow sa narzedziem
informowania dostawcéw o wyspecyfikowanych wymaganiach dotyczacych dostarczanych
przez nich wyrobow i ustug. Przed zakomunikowaniem dostawcy sa one weryfikowane pod
katem ich wtasciwosci i poprawnos$ci formalno — prawnej oraz zgodnos$ci z przyjetymi w tym

zakresie procedurami przez odpowiednie komorki organizacyjne Urzedu.

7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu

Punktem odniesienia dla weryfikacji wlasciwosci zakupionego wyrobu lub ustugi sa
postanowienia umowy zawartej z kontrahentem, ktorej przedmiotem jest dany wyréb lub
ustuga. Sprawdzenia spetnienia wymagan, a co za tym idzie wykonania umowy zgodnie z jej
postanowieniami, dokonuje komorka organizacyjna odpowiedzialna za realizacjg

zamoOwienia.

7.5 Dostarczanie ushug

Ze wzgledu na charakter funkcjonowania Urzedu Marszatkowskiego wszystkie ustugi przezen
Swiadczone sa z gory zaplanowane, a ich realizacja odbywa si¢ w warunkach nadzorowanych.
Zasadniczym dokumentem okre$lajacym ramy postgpowania pracownikéw Urzedu w sposob
og6lny jest ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego
(Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 ze zm.). Zawiera ona gidwne zasady wykonywania
czynno$ci urzedniczych, ich rodzaje, znaczenie i skutki prawne, a uzupelniana jest przez
instrukcje kancelaryjna.

Podstawowy zestaw ustug $wiadczonych przez uprawnione komorki organizacyjne UM
okreslony zostat przez regulamin organizacyjny wskazujacy rowniez podmioty sprawujace

czynno$ci nadzorcze, na kazdym szczeblu zarzadzania - tzw. punkty decyzyjne. Regulamin
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zawiera takze instrukcje postgpowania w zakresie formalnym dotyczacym danej ushugi.
Kazdy pracownik Urzgdu posiada swobodny dostgp do wszelkich innych dokumentow
niezbgdnych w trakcie realizacji ustugi takich jak ustawy, rozporzadzenia, uchwaty Sejmiku
i Zarzadu, przyjete w Urzedzie procedury lub instrukcje, ktére obowiazany jest stosowaé
w celu realizacji przypisanych sobie zadan.

Ponadto kazdy pracownik Urzgedu w trakcie wykonywania uslugi jest biezaco nadzorowany
1 instruowany przez swojego bezposredniego przelozonego w zakresie wykonywanych
czynno$ci zmierzajacych do wykonania ustugi lub zatatwienia okreslonej sprawy.

Jednym z elementow nadzoru oraz monitoringu przebiegu §wiadczenia ustug sa mierniki
prawidlowosci 1 efektywnos$ci procesow zachodzacych w Urzedzie, ktore pozwalaja
zobrazowac¢ rzeczywisty przebieg danych procesow oraz stopien ich skutecznosci w stosunku
do oczekiwan Klienta. Stanowia one rowniez jeden z wyjsciowych elementéw dokonywanych

przegladow, w celu doskonalenia przyjgtego systemu zarzadzania jakos$cia.

7.5.1 Walidacja procesow produkcji i dostarczania uslug
Procesy ustugowe realizowane w Urzedzie Marszatkowskim sa w pelni mierzalne

1 w zwiazku z tym nie zachodzi potrzeba dokonywania walidacji dostarczania ustugi.

7.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnos$é

Urzad Marszatkowski Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego $wiadczy ustugi, ktorych
w wigkszo$ci przypadkéw Swiadectwo znajduje wyraz w formie pisemnej. Identyfikacja
ustugi $wiadczonej przez UM odbywa si¢ zatem na podstawie symboli i haset
klasyfikacyjnych zawartych w instrukcji kancelaryjnej, ktore umozliwiaja wilasciwe
okreslenie rodzaju 1 tematyki dokonywanych czynno$¢, oraz na podstawie innych
postanowien tej instrukcji, okreslajacych dalsze postgpowanie z dokumentami.

Ustugi i sprawy sa takze identyfikowalne (mozliwe jest odtworzenie historii ich realizacji,
a takze aktualnego umiejscowienia dokumentow $wiadczacych o ich realizacji). Powyzsze

mozliwe jest poprzez potaczenie systemu oznaczania oraz zasad rejestrowania przeptywu
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dokumentow 1 sposobow ich przechowywania, ktére to wynikaja bezposrednio
z wymagan instrukcji kancelaryjne;.

Instrukcja wskazuje sposoby okreslenia statusu — stanu sprawy lub realizowanych ustug.
Wprowadza obowiazek oznaczania przez przelozonego sposobu zalatwienia, a nastgpnie
koniecznosci koncowego podpisania dokumentu zwiazanego z dang sprawa. UM w zakresie
okreslania stanu realizowanej sprawy wprowadzit formularze pisemnej noty obiegowej, na
ktorej umieszcza sig tre$¢ dekretacji oraz zaznacza etapy i punkty decyzyjne, wlaczajac w to
ewentualna datg i podpis osoby przyjmujacej sprawe.

W celu ufatwienia Klientowi dostgpu do informacji na temat statusu jego sprawy
wprowadzono na internetowej stronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu — spehiajac
takze wymogi ustawy o dostepie do informacji publicznej — ,rejestr spraw”, ktory obrazuje
stan realizacji wszelkich czynno$ci, dla ktorych obowiazuje ustawowy termin ich wykonania.
W celu zapewnienia nalezytej identyfikacji 1 identyfikowalnosci, wtasciwe komorki
organizacyjne wspoOlpracuja SciSle z Archiwum Zaktadowym, prowadzac zapisy odnoszace
si¢ do tej wspotpracy.

Niezaleznie od powyzszego Zarzad Wojewddztwa wprowadzit w celu identyfikacji
Wojewodztwa Zachodniopomorskiego, w tym Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego — ,,Strategi¢ Marki Wojewodztwa Zachodniopomorskiego” wraz
z obowigzujacym w Urzedzie kompletnym ,,Systemem Identyfikacji Wizualnej Urzgdu
Marszatkowskiego Wojewodztwa Zachodniopomorskiego”, co pozwala Klientom Urzedu
na identyfikacj¢ wytwarzanych i1 udost¢pnianych materiatbw na nosnikach papierowych

1 elektronicznych.

7.5.3 Wlasnos¢ Klienta i zabezpieczenie wyrobu
Ochrona wtasnosci Klienta znajdujacej si¢ pod nadzorem Urzedu Marszatkowskiego
Wojewodztwa  Zachodniopomorskiego odbywa si¢ na zasadach przewidzianych
w powszechnie obowiazujacych przepisach prawa, a w szczegolnosci:

- Kodeksie cywilnym,

- Ustawie o ochronie danych osobowych,

- Ustawie o ochronie informacji niejawnych,
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- Ustawie Prawo wlasnosci intelektualne;,
- Kodeksie karnym,
- Kodeksie wykroczen.
Powyzsze przepisy znajduja odpowiednie zastosowanie rowniez w zakresie zabezpieczenia

wyrobu.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Zachodniopomorskiego, ze wzgledu na specyfike
swojego dziatania, nie uzytkuje szczegdlnego wyposazenia do monitorowania i pomiarow,
stad tez nie ustanowiono w Urzedzie procedur dotyczacych nadzorowania takiego

wyposazenia.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienia ogolne

Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Zachodniopomorskiego zaplanowat 1 wdrozyt zestaw
procesow zmierzajacych do pelnego okreslenia zgodno$ci zadan i ustug wykonywanych
w Urzedzie z przyjetymi wymaganiami dotyczacymi jakosci, ustanowionymi zaroéwno
w przepisach obowiazujacego prawa, jak tez w stworzonych do tego celu procedurach
1 instrukcjach. Procesy te umozliwiaja zebranie danych do analizy oraz identyfikacji
1 podjecia ewentualnych dziatan doskonalacych.

Biezacy nadzoér zawierajacy w sobie elementy pomiaru, analizy i doskonalenia prowadzony
jest na kazdym etapie wykonywania ustugi na rzecz Klienta Urzedu i dostosowany jest $cisle
do jego potrzeb. Nadzor ten w ramach samokontroli czyli sprawdzenia rzeczywistego
spelnienia zalozen przyjetych wzgledem danej ustugi, dokonywany jest przez kazdego
pracownika uczestniczacego w procesie jej §wiadczenia. W dziataniach bierze aktywny udziat
réwniez bezposredni przetozony pracownika realizujacego ustuge, pelniac zaré6wno rolg
obserwatora, jak tez weryfikatora wszelkich dziatan podejmowanych przez pracownika. Jest

to sposOb postgpowania przyjety na kazdym szczeblu zarzadzania Urzgdem Marszatkowskim.
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Osobnym dzialaniem, zawierajacym w sobie elementy pomiarow, analizy i doskonalenia jest
kontrola wewngtrzna prowadzona w  Urzedzie Marszalkowskim Wojewodztwa
Zachodniopomorskiego oraz wojewodzkich samorzadowych jednostkach organizacyjnych.
Tryb kontroli wewnetrznej okresla odrgbna procedura. Ponadto czynnosci pracownikow
podlegaja pomiarom, analizie 1 doskonaleniu po przeprowadzonych auditach jakosciowych,
audytach wewngtrznych a takze roznego rodzaju kontrolach wykonywanych przez zewngtrzne

podmioty.

8.2 Monitorowanie i pomiary
8.2.1 Zadowolenie Klienta Urzedu.
Jednym z najwazniejszych miernikéw jako$ci funkcjonowania przyjgtego w Urzedzie
Systemu Zarzadzania JakoS$cia sa informacje, na podstawie ktorych Najwyzsze Kierownictwo
uzyskuje dane dotyczace prze§wiadczenia Klienta co do tego czy i w jakim zakresie dziatania
podejmowane w Urzgdzie nalezycie stluza Klientowi, a wigc czy spelniaja ustalone
wymagania.
W zakresie prowadzonych w Urzedzie Marszatkowskim dzialan majacych na celu pozyskanie
informacji od Klienta Dyrektor Generalny Urz¢du odpowiada za inicjowanie w porozumieniu
z Marszatkiem dzialan w zakresie pozyskiwania informacji od Klientow UM, okreslajac ich
zakres i szczegdlowe zasady. Kierownicy komorek organizacyjnych, opowiadaja za:

- dostepnos¢ ankiet w podleglych komorkach organizacyjnych,

- nadzdr na czynno$ciami ankietowymi realizowanymi w podleglej komorce,

- realizacj¢ dziatan doskonalacych w podlegtej komodrce organizacyjnej, bedacych

efektem wnioskéw wynikajacych z analizy wynikow.

Wszyscy pracownicy UM odpowiadaja za czynne uczestniczenie w procesie dzialan
ankietowych 1 inicjatywg¢ w zakresie podejmowania dziatan doskonalacych. Realizacja
dziatah ankietowych odbywa si¢ w oparciu o zasady kazdorazowo ustalane przez Marszatka
Wojewodztwa przed planowanym przegladem zarzadzania.

Ponadto realizacja dziatan zmierzajacych do uzyskania informacji odbywa si¢ poprzez:
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- umieszczenie na stronach internetowych Urzedu opracowanych ankiet badajacych
satysfakcje Klientow Urzedu,
- udostgpnienie w komoérkach organizacyjnych dla Klientéw Urzgdu ankiet dotyczacych
pracy Urzedu.
- prowadzenie bezposrednich badan ankietowych
Badania ankietowe odbywaja si¢ w oparciu o opracowane wzory ankiet. Ankiety sa
anonimowe 1 posiadaja wyrazne oznaczenia Urzgdu Marszatkowskiego poprzez umieszczenie
na nich stosownych pieczgci. Wyniki badan ankietowych sa przekazywane do wiadomosci
1 odpowiedniego wykorzystania dla Kierownikéw komodrek organizacyjnych i1 auditorow
wewngetrznych. Informacje pozyskane w procesie ankietowania poddawane sa analizie
a wnioski stanowia podstaweg do podjgcia dziatan doskonalacych.
W UM funkcjonuje Centralny Rejestr Skarg i Wnioskow, do ktérego Klienci moga
w dowolnej formie zgtasza¢ swoje niezadowolenie z pracy Urzedu oraz wyraza¢ oczekiwania
dotyczace jego pracy. Aby umozliwi¢ Klientowi osobisty kontakt z pracownikiem Urzgdu
utworzono harmonogram dyzuréw przyjmowania skarg i wnioskdéw, rowniez w Wydziale
Zamiejscowym Urzedu w Koszalinie.
Szczegdlowy tryb przyjmowania i realizacji skarg 1 wnioskow w Urzedzie okreslaja odregbne

przepisy.

8.2.2 Audit wewngtrzny
W Urzedzie Marszatkowskim Wojewodztwa Zachodniopomorskiego okresla si¢ zasady

przeprowadzania wewngtrznych auditéw jakosci stanowiace zalacznik nr 3 do Ksiggi Jakosci.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow

Procesy zidentyfikowane w systemie zarzadzania jako$cia sa monitorowane 1 mierzone.
W celu wykazania zdolno$ci proceséw systemu zarzadzania jako$cia zachodzacych
w Urzedzie do spelnienia wymagan Klienta, zastosowano mierniki skuteczno$ci oraz
efektywnosci tych procesow polegajace na obserwacji zjawisk zachodzacych w procesie,

a wigc jego przebiegu oraz wzajemnych zalezno$ci zachodzacych pomiedzy niektérymi jego
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elementami lub relacji pomigedzy wynikami procesOw a samymi procesami i przedstawianiu
tych obserwacji w postaci liczbowej - ilo§ciowej lub procentowe;.

Celem zastosowania kazdego z miernikéw jest weryfikacja spelniania przez dany proces
zatozen ustalonych apriorycznie dla tego procesu, ktére - w zaleznosci od panujacych
uwarunkowan - moga by¢ dowolnie ksztaltowane, jednak ze szczegdlnym uwzglednieniem
wymagan Klienta. Ponadto mierniki proceséw pomagaja okresli¢ wpltyw proceséw
wspomagajacych na procesy operacyjne — zasadnicze, a tym samym okresli¢ ich §rodowisko.
Monitorowania i pomiaréw procesu dokonuje jego wiasciciel czyli osoba koordynujaca
1 odpowiedzialna za jego realizacj¢. Monitorowanie 1 pomiary proceséw dokonywane sa na
biezaco, aby mozliwos¢ wykrycia ewentualnych przyczyn niezgodnosci i ich usunigcia byta
jak najbardziej skuteczna. O wszelkich niezgodnos$ciach zwiazanych z realizacja procesow,
wynikajacych z przeprowadzonych pomiarow, wilasciciel procesu obowiazany jest
powiadomi¢ swojego bezposredniego przetozonego. Przedktadane uwagi sa poddawane
analizom réwniez w trakcie przegladu systemu zarzadzania jakos$cia, a wnioski z nich
wyptywajace - przedktadane Marszatkowi Wojewddztwa, w celu podjgcia decyzji

dotyczacych uruchomienia dziatan doskonalacych.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu

Czynnosci zwiazane z monitorowaniem i pomiarem wyrobu w Urzgdzie Marszatkowskim
Wojewodztwa Zachodniopomorskiego prowadzone sa na biezaco na kazdym etapie
wykonywania wyrobu przez pracownikéw Urzedu bioracych udziat w procesie realizacji
wyrobu we wspolpracy z ich bezposrednimi przetozonymi.

Ze wzgledu na specyfike pracy Urzedu, za punkt odniesienia przy okreslaniu czy dany wyrdb
spetnia zalozone wymagania, stuza powszechnie obowiazujace przepisy prawa, zwlaszcza te,
ktore w sposob szczegdlny odnosza si¢ do danego wyrobu okreslajac enumeratywnie i wprost
wymagania, jakie powinien spetlnia¢ wyrdb, aby mozna go bylo uzna¢ za prawidtowo
wykonany i1 zgodny z wymaganiami Klienta, np.: Kodeks postgpowania administracyjnego,
Instrukcja kancelaryjna, ustawa — Prawo zamoéwien publicznych, ustawa o dzialalnosci

pozytku publicznego 1 o wolontariacie oraz inne przepisy szczeg6lne.
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Spetnienie kryteriow przez dany wyrob potwierdzane jest przez uprawnionego pracownika
oraz ewentualnie przez osobg odpowiedzialng za jego przygotowanie lub wykonanie -
w sposob niebudzacy watpliwosci.

W zwiazku z obowiazujacymi przepisami prawa nie dopuszcza si¢ do sytuacji, w ktorej

wyrob nie spetni wymagan prawnych czy wykonana zostanie taka ustuga.

8.3 Nadzor nad wyrobem niezgodnym

Wszelkie niezgodnosci dotyczace wyrobow i1 ustug swiadczonych na rzecz Klientéw Urzedu
sa wykrywane na etapie wykonywania danego wyrobu. Do nadzoru nad wyrobem
niezgodnym z wymogami oraz do dokonania natychmiastowej korekcji zobowiazany jest
kazdy pracownik uczestniczacy w procesie jego realizacji. Poprawiony wyrdb jest ponownie
weryfikowany co do jego zgodnosci z przyjetymi wymaganiami.

W przypadku dostarczenia niezgodnego wyrobu Klientowi Urzgdu zastosowanie znajda
odpowiednie przepisy Kodeksu postgpowania administracyjnego dotyczace m.in. niewaznosci
decyzji administracyjnej oraz przepisy wskazujace mozliwos¢ jej zaskarzania w trybach
1 terminach przewidzianych w tych przepisach. Ponadto, Klient jest kazdorazowo pouczany
o mozliwosci i sposobie wniesienia odwotania.

Na podstawie przepisOw szczegdlnych uprawnienia nadzorcze w okreslonych obszarach
kompetencji Samorzadu Wojewddztwa przystuguja Wojewodzie Zachodniopomorskiemu,
ktory moze wszcza¢ z Urzedu procedure eliminacji niezgodnej z prawem uchwaly Sejmiku
lub Zarzadu Wojewodztwa.

W stosunku do postgpowania z wyrobem niezgodnym, znajduja zastosowanie przepisy prawa
powszechnie obowiazujacego.

Zasady nadzoru nad wyrobem niezgodnym stanowia zatacznik nr 4 do Ksiggi Jakosci.

8.4 Analiza danych
Analiza danych jest procesem myslowym zmierzajacym do uzyskania informacji, stuzacych
wilasciwemu diagnozowaniu i okresleniu kierunkow doskonalenia i rozwoju przyjetego

w Urzedzie Marszatkowskim Wojewodztwa Zachodniopomorskiego systemu zarzadzania

34



Zalacznik do Zarzadzenia nr 108/07 Marszatka
URZAD MARSZALKOWSKI Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO z dnia 30 listopada 2007 r.

KSIEGA JAKOSCI nredycji: 2 | PN-EN ISO 9001:2001

jakoscia. W UM sa okres$lane, zbierane i analizowane wszelkie dane, ktére moga by¢
przydatne w celu okreslenia efektywnos$ci funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cia.
Analizie podlegaja migdzy innymi dane:

- pochodzace z przegladéw zarzadzania,

-z biezacego monitorowania i pomiarow procesow zachodzacych w Urzedzie,

- bedace efektem badania zadowolenia Klienta oraz z pochodzacych od niego

informacji zwrotnych w postaci skarg lub wnioskéw,

-z przeprowadzonych kontroli wewngtrznych i zewngtrznych,

- wynikow dokonanych audytow i auditow,

- uzyskane z innych zrodet, na przyktad od dostawcow.
Raz w roku dokonuje si¢ pomiarow skutecznosci i efektywnosci realizowanych w Urzedzie
Marszatkowskim procesow, pod katem spetniania zatozonych celow przyjetych do realizacji
w danym roku.
Dane dotyczace zadowolenia Klienta pozyskiwane sa poprzez zastosowanie ankiet, w ktorych
klienci wypowiadaja si¢ co do jakosci $§wiadczonych ustug oraz wyrazaja swoje sugestie
odno$nie sposobdw polepszenia jakosci pracy UM. Proces ankietowania Klientéw Urzedu
odbywa si¢ cyklicznie, nie rzadziej niz raz w roku w formie elektronicznej lub
korespondencyjne;j.
Cyklicznie dokonuje si¢ analizy sprawozdan dotyczacych realizacji skarg i wnioskow. W tym
celu tworzy si¢ zestawienia okreSlajace ilo$¢ skarg lub wnioskéw przyjmujac kryteria
przedmiotowe i podmiotowe.
Informacje zawierajace wyniki auditéw wewngtrznych oraz zrealizowanych dziatan
doskonalacych poddawane sa analizie, zgodnie z terminami wynikajacymi z zatwierdzonych
przez Marszatka planoéw. W zakresie auditow tworzy si¢ zestawienia okreslajace stopien
realizacji planéw auditow oraz wyniki auditow, przyjmujac kryteria podmiotowe
1 przedmiotowe, natomiast w przypadku analizy wynikow dziatan doskonalacych tworzy sig
plan dziatan z uwzglgdnieniem statusu ich realizacji.
Wszelkie informacje dotyczace dostawcow ustug dla Urzedu Marszatkowskiego zawarte sa

w specyfikacjach istotnych warunkéw zamowienia lub w umowach z dostawcami. Przeglady
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dostawcow dokonywane sa co roku, w trakcie przygotowywania plandéw zamowien
publicznych na kolejny rok.

Wypracowana ocena skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie
Marszatkowskim oparta na analizie danych, stanowi podstawe do ewentualnego uruchomienia
auditéw lub dziatan doskonalacych, wedtug przyjetych procedur. W zwiazku z powyzszym
analiza danych stuzy ocenie mozliwosci ciaglego doskonalenia skuteczno$ci przyjetego
systemu zarzadzania jako$cia, a co za tym idzie, przyjecia wlasciwej metody zarzadzania
1 wprowadzania ewentualnych zmian w celu osiagnigcia maksymalnego zadowolenia Klienta
Urzedu.

Analizy danych dotyczacych systemu zarzadzania jako$cia dokonuje si¢ na kazdym szczeblu
zarzadzania. Zapisy wynikéw analiz zachowywane sa zgodnie z wymaganiami

przedstawionymi w Instrukcji kancelaryjne;.

8.5 Doskonalenie

System zarzadzania jakoscia przyjety w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego jest ciagle doskonalony pod wzgledem jego skutecznosci
1 efektywnosci. Wszelkie informacje, dotyczace funkcjonowania systemu zarzadzania
jakos$cia uzyskane w wyniku kontaktu z Klientem, przeprowadzanych auditow wewngtrznych,
przegladow zarzadzania, analizy danych wraz z zalozeniami Polityki Jakosci i celami
dotyczacymi jakosci stanowia — o ile zajdzie taka potrzeba — podstawe do ustalenia sposobow
identyfikacji 1 wdrozenia dziatan doskonalacych. Dziatania te moga przyja¢ forme korekcji -
czyli czynno$ci podejmowanych w celu wyeliminowania wykrytej niezgodno$ci, a takze
dziatah korygujacych lub zapobiegawczych, ktorych wyniki réwniez stanowia punkt
odniesienia w procesie doskonalenia przyjetego systemu zarzadzania jakoscia.

Wszelkie sugestie dotyczace konieczno$ci podjecia dziatan doskonalacych sa formulowane
na podstawie wieloaspektowej analizy informacji dotyczacych funkcjonowania przyjetego
systemu zarzadzania jako$cia przez wtasciwe komorki organizacyjne Urzedu i przedktadane

do wiadomosci odpowiednio Marszatka Wojewodztwa i Dyrektora Generalnego Urzedu.
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Jesli na skutek podejmowanych dziatan doskonalacych konieczne jest wprowadzenie zmian
w dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia — sa one wprowadzane przez uprawnione

do tego osoby.

8.5.1 Dzialania korygujace

8.5.2 Dzialania zapobiegawcze

W Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, w miarg istniejacej
potrzeby, podejmowane sa dziatania eliminujace przyczyny wykrytej niezgodnos$ci lub innej
niepozadanej sytuacji 1 zapobiegajace jej ponownemu wystapieniu. Dziatania korygujace
dostosowane sa do skutkow spowodowanych przez wykryta niezgodnos$¢.

W Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, w miarg istniejacej
potrzeby, podejmowane sa dziatania w celu wyeliminowania przyczyn potencjalnej
niezgodnos$ci lub innej potencjalnie niepozadanej sytuacji, ktore jeszcze nie wystapity, lecz
mozliwo$¢ ich wystapienia jest prawdopodobna. Dziatania zapobiegawcze dostosowane sa do
skutkow, jakie moglaby spowodowa¢ potencjalna niezgodnos$c¢.

Dziataniem korygujacym lub zapobiegawczym moze by¢ zardéwno zakup sprzetu
komputerowego jak 1 zmiana w regulaminie organizacyjnym Urzedu. Decyzje o podjgciu
dziatahh moze podja¢ zaréwno kierownik komorki organizacyjnej Urzedu, Marszatek badz
Zarzad Wojewddztwa wedtug kompetencji oraz w zalezno$ci od rodzaju 1 formy dzialania
korygujacego lub zapobiegawczego.

Skuteczno$¢ podjecia dziatan korygujacych sprawdzana jest podczas auditow jakosci,
audytow wewngtrznych, wewngtrznych i zewngtrznych kontroli problemowych w Urzgdzie.
Zapisy z podjetych dzialan przechowywane sa w Urzedzie w zaleznos$ci od rodzaju i formy
dziatania.

Podjete dziatania korygujace i zapobiegawcze podlegaja weryfikacji 1 analizie podczas
przegladéw zarzadzania.

Postgpowanie w zakresie podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych stanowi

zatacznik nr 5 do Ksiggi Jakosci.
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CZESC III ZALACZNIKI DO KSIEGI JAKOSCI

1.

Zestawienie procesow Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa
Zachodniopomorskiego.
Zasady sprawowania nadzoru nad dokumentami w Urzgdzie Marszatkowskim

Wojewodztwa Zachodniopomorskiego — zestawienie identyfikujace kluczowe
dokumenty oraz sposob postepowania z nimi.

Zasady przeprowadzania wewngetrznych auditéw jakosci w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewodztwa Zachodniopomorskiego.

Zasady postgpowania z wyrobami niezgodnymi w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewddztwa Zachodniopomorskiego - zestawienie identyfikujace wyroby niezgodne
oraz zasady postgpowania z nimi

Zasady postgpowania przy realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych w
Urzedzie Marszatkowskim Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego— zestawienie

identyfikujace ich zrédta, sposoby planowania, realizacji i weryfikacji skutecznosci.
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