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CZESC |. WPROWADZENIE
Ksiega Jakosci Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Zachodniopomorskiego przedstawia
metody i elementy zarzgdzania Urzedem, opisuje sposdb spetnienia wymagan normy

PN-EN I1SO 9001:2009 i stanowi podstawowy dokument systemu.

Niniejsza Ksiega zostata skonstruowana w taki sposdéb, aby jej kolejne rozdziaty odpowiadaty
kolejnosci poszczegdinych punktéw normy. Zawiera takze podstawowe informacje dotyczace Urzedu,
terminologii oraz skrotéw uzytych w tekscie.

Stosowanie zasad zawartych w opisie Systemu Zarzadzania Jakos$cig obowigzujg komorki
organizacyjne objete Systemem oraz wszystkich, zatrudnionych tam pracownikéw Urzedu.

Nadzoér nad rozpowszechnianiem i aktualnoscig Ksiegi Jakosci oraz dokonywaniem zmian

w jej tresci sprawuje Biuro Kontroli Wewnetrznej.

1. ZATWIERDZENIE KSIEGI JAKOSCI

Zatwierdzam niniejsza Ksiege JakoSci okreS$lajgcg polityke jakoSci i opisujgcg system
zarzgdzania jakoScig w Urzedzie Marszatkowskim Wojewoddzitwa Zachodniopomorskiego

zgodnie z wymaganiami normy PN EN ISO 9001 : 2009.

Zobowigzuje wszystkich pracownikow Urzedu do stosowania procedur, zasad i instrukcji

wprowadzonych Ksiegg Jakosci.

Nadzor nad realizacjg polityki jako$ci sformufowanej w niniejszej Ksiedze Jakosci przyjmuje

osobiscie.

Olgierd Geblewicz
Marszatek Wojewddztwa

Zachodniopomorskiego
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2. OGOLNA PREZENTACJA URZEDU MARSZALKOWSKIEGO

Urzgd Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego dziata na podstawie ustawy
z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewddztwa (Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1590 ze zm.) oraz
ustaw szczegolnych, Statutu Wojewddztwa Zachodniopomorskiego i Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu.

Urzad jest jednostkg budzetowg Wojewddztwa, siedzibg Urzedu Marszatkowskiego jest
miasto Szczecin. Urzgd Marszatkowski jest jednostkg organizacyjng nie posiadajgcg osobowosci
prawnej, przy pomocy ktérej organy Wojewddztwa wykonujg swoje zadania. Marszatek reprezentuje
Wojewddztwo, kieruje biezgcymi sprawami Wojewddztwa, organizuje prace Zarzadu, a takze jest
kierownikiem Urzedu i zwierzchnikiem stuzbowym pracownikéw oraz kierownikdw wojewodzkich
samorzgdowych jednostek organizacyjnych. Marszatek kieruje Urzedem poprzez wydawanie
zarzadzen, wytycznych, instrukcji, pism okdlnych i polecen stuzbowych.

Szczegolowg organizacje oraz zasady funkcjonowania Urzedu okresla Regulamin
Organizacyjny Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego.

W sktad Urzedu wchodzg nastepujgce Wydziaty i inne wewnetrzne komorki organizacyjne,
réwnorzedne Wydziatom:

1) Gabinet Marszatka (GM),

2) Biuro Obstugi Zarzadu (BOZ),

3) Wydziat Spoteczenstwa Informacyjnego i Informatyki (WSIil),

4) Wydziat Zdrowia (WZ),

5) Wydziat Wspotpracy Spotecznej (WWS),

6) Wydziat Infrastruktury i Transportu (WIIT),

7) Wydziat Rolnictwa i Rybactwa(WRIR),

8) Wydziat Ochrony Srodowiska (WOS),

9) Wydziat Edukacji i Sportu (WEIS),

10) Wydziat Kultury, Nauki i Dziedzictwa Narodowego (WKNiIDN),

11) Wydziat Turystyki, Gospodarki i Promocji (WTGiP),

12) Wydziat Finanséw i Budzetu (WFiB),

13) Wydziat Inwestycji i Nieruchomosci (WIiN),

14) Wydziat Organizacji i Rozwoju Zasobdéw Ludzkich (WOIRZL),

5) Wydziat Administracyjny (WA),

6) Wydziat Wspétpracy Terytorialnej (WWT),
7
8) Wydziat Wdrazania RPO (WWRPO),

9) Wydziat Programoéw Rozwoju Obszaréw Wiejskich (WPROW),
20) Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej (ROPS),

21) Biuro Geodezji (BG),

22) Kancelaria Sejmiku (KS),

)
)
)
)
15)
16)
17) Wydziat Zarzgdzania Strategicznego (WZS),
18)
19)
)
)
)
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23) Biuro Radcéw Prawnych (BRP),
24) Biuro Ochrony Informaciji Niejawnych (BOIN),

25) Biuro Spraw Obronnych i Bezpieczenstwa Publicznego (BSOIBP),

27) Biuro Kontroli Wewnetrznej (BKW),
28) Centrum Obstugi Inwestoréw i Eksporterow (COIE),

)
)
)
26) Biuro Audytu Wewnetrznego (BAW),
)
)
29) Wydziat Zamiejscowy Urzedu (WZU).

Za sprawne funkcjonowanie Urzedu, a w szczegdlno$ci za koordynowanie wykonywania

natozonych zadan przez komoérki organizacyjne Urzedu odpowiada Sekretarz Urzedu - Dyrektor

Generalny Urzedu.




Zatacznik do zarzadzenia nr 77/13 Marszatka Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego z dnia 11 wrze$nia 2013 r.

URZAD MARSZAELKOWSKI

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO nr edycji: 5 PN-EN ISO 9001:2009

CZESC 1. WYMAGANIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA WEDLUG NORMY
PN-EN ISO 9001:2009

1. Zakres systemu zarzadzania jakoscia

1.1 Postanowienia ogodine

Udziat Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego w Programie
Rozwoju Instytucjonalnego realizowanego w ramach Programu Aktywizacji Obszarow Wiejskich
w latach 2002-2003 zapoczatkowat przygotowania organizacyjne do wprowadzenia w Urzedzie
systemu zarzadzania jakoscig wg normy PN-EN ISO 9001:2001. W procesie dochodzenia do
stworzenia systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Marszatkowskim a nastepnie jego doskonaleniu
oparto sie na zdefiniowanych i rzeczywiscie wykonywanych czynnosciach ustugowych w Urzedzie.
Realizowane procesy zostaly dostosowane do wymagan okreslonych w  normie
PN-EN ISO 9001:2001 aby nastepnie, po nowelizacji normy realizowaé¢ je zgodnie z wymaganiami
normy PN-EN ISO 9001:2009 tym samym przyjety system zarzgdzania jako$cia wkomponowat sie
w powszechny zakres funkcjonowania Urzedu.

Funkcjonujgcy system zarzadzania jakoscig jest takze narzedziem systemu kontroli
zarzadczej, ktérej obowigzek stosowania w jednostkach sektora finanséw publicznych wynika

z ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 r.

1.2 Zastosowanie

Ze wzgledu na specyfike pracy Urzedu dokonano wytgczeh w tych obszarach jego
funkcjonowania, do ktérych nie znajdujg zastosowania odpowiednie postanowienia normy
ISO 9001:2008. Do obszarow tych zaliczamy:

1) 7.3. — Projektowanie i rozwdj. Urzgd Marszatkowski nie prowadzi prac zwigzanych
z projektowaniem ustug przez siebie Swiadczonych, poniewaz zaréwno zadania wiasne,
Zlecone i powierzone realizowane sg na podstawie i zasadach okreslonych przepisami prawa,

2) 7.5.2 - Walidacja proceséw dostarczania ustugi. Urzad prowadzi monitorowanie
i pomiary kazdego procesu zwigzanego z dostarczeniem ustugi, w zwigzku z tym nie istniejg
takie obszary pracy Urzedu, co do ktérych nie datoby sie zweryfikowa¢ procesow
w nastepstwie monitorowania lub pomiaru,

3) 7.6. - Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw. Urzad nie prowadzi
monitorowania i pomiaréw procesdéw przy pomocy specjalnie przeznaczonych do tego celu
urzgdzen pomiarowych.

Powyzsze wytgczenia nie majg wplywu na zdolnos¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu

Marszatkowskiego w zakresie dostarczania Klientom ustug spetniajgcych ich wymagania.
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2. Norma powotana

Ksiega Jakosci opisuje zasady postepowania bedgce odpowiedzig Urzedu na wymagania
zawarte w kazdym z rozdziatéw normy PN-EN 1SO 9001: 2009.
3. Terminy i definicje

w niniejszej Ksiedze Jakosci Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego zostata uzyta terminologia zgodna z normg PN-EN I1SO 9001:2009. Ponizsze
zestawienie obejmuje terminologie przywotywang 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 spetnienia wymagania,

- auditor — osoba majgca kompetencje do przeprowadzania auditu,

- dokument - akt majgcy znaczenie dowodu, ustanawiajgcy uprawnienie lub stwierdzajgcy
prawdziwos¢ okreslonych w nim zdarzen lub informacji (odpis aktu stanu cywilnego, wyrok,
orzeczenie, Swiadectwo itp.),

- DGU - Dyrektor Generalny Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego,

- dziatanie korekcyjne — dziatanie majgce na celu wyeliminowanie skutku niezgodno$ci
powstatej podczas realizacji procesu,

- dziatanie korygujace — dziatanie majgce na celu wyeliminowanie przyczyny i skutku
niezgodnosci powstatej podczas realizacji procesu niezgodnosci,

- dziatanie zapobiegawcze — dziatanie majgce na celu zapobiezenie powstania niezgodnosci
podczas realizacji procesu,

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

- Marszalek — Marszatek Wojewddztwa Zachodniopomorskiego,

- niezgodnos¢ - roznica pomiedzy stanem rzeczywistym a stanem postulowanym
wynikajgcym z powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa lub przyjetych przez UM
procedur, zwigzana z dokumentacjag Ilub przebiegiem proceséw zachodzgcych
w Urzedzie,

- SZJ — System Zarzgdzania Jakosciag,

- Urzad - UM - Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego
w Szczecinie,

- Wydziat Zamiejscowy -  Wydziat Zamiejscowy  Urzedu Marszatkowskiego
w Koszalinie

- wyrob/ustuga — produkt finalny proceséw zachodzgcych w Urzedzie Marszatkowskim
ukierunkowanych na spetnienie wymagan Klienta,

- zapis - dokument, w ktéorym podano uzyskane wyniki lub ewidencje przeprowadzonych
dziatan gromadzony w postaci akt spraw,

- Zarzad — Zarzad Wojewddztwa Zachodniopomorskiego.



Zatacznik do zarzadzenia nr 77/13 Marszatka Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego z dnia 11 wrzesnia 2013 r.

URZAD MARSZALKOWSKI

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO | nr edycji: 5 PN-EN ISO 9001:2009

4. System Zarzadzania Jakoscia
4.1 Wymagania ogélne

W  Urzedzie Marszatkowskim Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego ustanowiono,
udokumentowano i wdrozono System Zarzgdzania Jakoscig zgodny z Miedzynarodowg Normg
Jakosci ISO 9001:2008.

Majgc na uwadze wzrastajgce oczekiwania Klienta UM podejmuje na biezgco dziatania
doskonalgce funkcjonowanie Urzedu. Dgzac do stworzenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig
odpowiadajgcego rzeczywistej istocie funkcjonowania Urzedu Marszatkowskiego dokonano
nastepujgcych czynnosci:

- zidentyfikowano procesy zachodzace w Urzedzie (istotne z punktu widzenia zarzgdzania
jakoscig wraz z okresleniem ich zastosowania),

- okreslono wzajemne ich oddziatywanie (ze szczegoélnym uwzglednieniem dominujgcych
ptaszczyzn wspotdziatania),

- okreslono zestaw miernikdw potrzebnych do monitorowania skutecznosci przebiegu
procesow, ktérych wartosci oczekiwane sg corocznie ustalane na podstawie danych
przedstawianych przez komorki organizacyjne Urzedu w budzecie zadaniowym (ze wzgledu
na statg koniecznos¢ ich nadzorowania),

- zapewniono dostepno$¢ zasobdw i informacji potrzebnych do wspomagania przebiegu

i monitorowania opisanych proceséw.

Efekty finalne powyzszych czynnosci podlegajg weryfikacji pod katem ich ciggtego
uaktualniania.

Zestawienie procesow, stanowigce zatgcznik nr 1 do Ksiegi Jakosci wskazuje réwniez
wiascicieli proceséw odpowiedzialnych za ich realizacje. Zestawienie proceséw i miernikow podlega
biezgcemu monitoringowi, a takze biezgcej aktualizacji. Pomiary proceséw dokonywane sg zgodnie
z przyjetymi dla kazdego z procesow - okresami rozliczeniowymi. Za przeprowadzenie pomiarow
procesow odpowiedzialni sg kierownicy poszczegdlnych komérek organizacyjnych Urzedu
a sprawozdania przedstawiajgce pomiary procesoéw, wraz z wnioskami z nich wyptywajgcymi,

przedkfadane sg w celu dokonania stosownej analizy do Biura Kontroli Wewnetrzne;j.
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Powigzania pomiedzy zdefiniowanymi procesami w Urzedzie Marszatkowskim Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego przedstawia ponizszy schemat:

L5
PROCESY ZARZADCZE
i A

al | w
) g g (&)
) PROCESY OPERACYJNE 7,
> A R
W >
= =

PROCESY < >

WSPOMAGAJACE <

Przyjety w Urzedzie system zarzadzania jakoscig pozwala jego uczestnikom na skuteczne
nadzorowanie Swiadczonych ustug oraz podejmowanie dziatan ukierunkowanych

na usuwanie niezgodnosci stwierdzonych w trakcie realizacji proceséw, na kazdym jego etapie.

4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji
Przyjety w Urzedzie Marszatkowskim System Zarzgdzania Jakoscig definiuje nastepujgce
dokumenty:

- Polityka Jakosci (patrz 5.3),
- Ksiega Jakosci (patrz Cze$c | 1. Zatwierdzenie Ksiegi Jakosci),
- powszechnie obowigzujgce akty prawne,

- akty prawa wewnetrznego ustanawiane przez Sejmik, Zarzad i Marszatka Wojewodztwa.

W UM przyjeto do stosowania okreslone zasady postepowania z dokumentacjg, ktoére tworzg
warunki dla nalezytego nadzoru i identyfikacji dokumentéw w Systemie Zarzadzania Jakos$cig. Nadzoér
nad dokumentacjg odbywa sie scisle wedlug zasad okreslonych przez stosowne akty prawne
w szczegolnosci: przez Kodeks postepowania administracyjnego, Instrukcje kancelaryjng, Regulamin
organizacyjny UM.
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Dla wiasciwego zastosowania aktualnych przepiséw stworzono pracownikom warunki do
korzystania z najbardziej aktualnych wersji programéw prawniczych LEX oraz Internetu, dajgc tym
samym staty dostep do publikowanych w nim na biezaco przepiséw prawa.

Majac na uwadze bezpieczenstwo Klientéw jak i wytwarzanych informacji nadzorem objete sg
dane przetwarzane w systemach komputerowych, zwlaszcza za$ te publikowane
w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu. Cato$¢ zagadnien obejmujgcych zasady korzystania,
aktualizowania, jak i wprowadzania informacji do BIP, jak i udzielania informacji publicznej regulujag
odpowiednio Regulamin organizacyjny UM oraz zarzadzenie Marszatka.

Funkcjonujgcy nadzér nad dokumentami w Urzedzie oparty jest na nastepujgcych zasadach:
- opiniowanie dokumentéw wprowadzajgcych zmiany organizacyjne i kompetencyjne

w stosunku do przyjetego SZJ,

- prowadzenie dziatan aktualizujgcych dokumenty bedgce podstawag funkcjonowania SZJ,
- prowadzenie rejestru zmian dotyczgcych dokumentacji,

- udostepnianie zainteresowanym aktualnych egzemplarzy dokumentéw SZJ.

W pracy Urzedu dokumenty zewnetrzne sg w catosci identyfikowane a obieg ich podlega
statemu nadzorowi w celu zapobiezenia ich niewlasciwego zastosowania. Skutecznos$¢ dziatania
przyjetego SZJ jest monitorowana miedzy innymi poprzez analize zapisow dotyczgcych
dokonywanych przegladéw systemu zarzgdzania jakoscia.

Sposoéb tworzenia, archiwizowania i zabezpieczenia dokumentéw oraz sprawowania nadzoru
nad zapisami w Urzedzie okres$la Instrukcja kancelaryjna.

Poszczegdlne rodzaje zapiséw rejestrowane sg na odpowiednich stanowiskach pracy, tam sg
zabezpieczane, przechowywane i przekazywane do archiwizacji.

Zasady nadzoru nad dokumentami przedstawia zatgcznik nr 2 do Ksiegi Jako$ci.

5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Zarzad Wojewddztwa Zachodniopomorskiego podejmuje dziatania ukierunkowane na
osiggniecie takich rozwigzan organizacyjnych pracy Urzedu, ktére spetnityby oczekiwania Klientow
i wszystkich zainteresowanych stron poprzez stworzenie niezbednych warunkéw finansowych
i infrastrukturalno-organizacyjnych stuzgcych realizacji wymagan Miedzynarodowej Normy
ISO 9001:2008, dotyczagcych jakosci obstugi Klienta.

Najwyzsze kierownictwo jest zaangazowanie we wdrazanie i ciggte doskonalenie SZJ
poprzez:
- wyznaczenie Przedstawiciela ds. SZJ,

- okreslenie Polityki Jakosci — ktéra wyznacza konkretne cele jakosciowe,
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- zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spetnienia oczekiwan Klienta jak tez przepiséw prawnych
i innych wymagan,

- ustalanie komérkom organizacyjnym i pracownikom odpowiedzialnos$ci i uprawnien,

- planowanie celéw i dziatan dotyczgcych SZJ,

- nadzorowanie utrzymania i doskonalenie wdrozonego SZJ,

- przeprowadzanie przegladéw zarzadzania.

Co najmniej raz w tygodniu odbywajg sie posiedzenia Zarzadu, na ktérych zapadajg wszystkie
niezbedne z punktu widzenia zarzgdzania decyzje. Przekazywanie instrukcji, postanowien, plandw,
omawianie wynikow auditow itp. moze odbywac sie na naradach Dyrektorow wszystkich Wydziatow
lub moze by¢ przekazywane na pismie.

Polityka zapewnienia przez Zarzgd Wojewddztwa, Marszatka a nastepnie Sekretarza -
Dyrektora Generalnego Urzedu odpowiednich zasobow daje gwarancje nalezytego utrzymania
przyjetego Systemu Zarzgdzania Jako$cig. Poprzez zapewnienie kontroli zarzadczej stworzono
skuteczne narzedzia zapobiegajgce odstepstwom od przyjetych zasad i procedur obowigzujgcych

w Urzedzie.

Marszatek zapewnia wiasciwy nadzor nad utrzymaniem i doskonaleniem wdrozonego SZJ.
W  tym celu Marszatek  Wojewddztwa wyznaczyt Przedstawiciela Kierownictwa
w Urzedzie, powierzajgc mu zadanie koordynowania utrzymania w UM systemu zarzgdzania jakoscia.

W Biurze Kontroli Wewnetrznej utworzono w tym celu odrebne stanowisko pracy.

Przyjete zasady wspotpracy i podziat obowigzkéw w zakresie SZJ dajg gwarancje utrzymania

uzyskanego poziomu jakosci obstugi Klientéw.

5.2 Orientacja na Klienta

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego petni stuzebng role na rzecz
spotecznosci lokalnej Wojewddztwa Zachodniopomorskiego. UM na mocy powszechnie
obowigzujgcego prawa - jako jedyny uprawniony - $wiadczy ustugi z zakresu administraciji
samorzgdowej szczebla wojewoddzkiego. Z tego tez wzgledu najwyzsze kierownictwo dgzy do petnego
zaspokojenia potrzeb i oczekiwan Klientéw Urzedu.

Uwzgledniajgc potrzeby Klientéw stworzono strone internetowg o adresie www.wzp.pl,
na ktérej znajdujg sie wszystkie informacje, dotyczace funkcjonowania Urzedu i mozliwosci realizacji
spraw. Ponadto, znajdujg sie na niej biezgce wiadomosci o najwazniejszych wydarzeniach
w wojewddztwie.

Dodatkowym ufatwieniem dla Klientéw Urzedu jest stworzenie platformy e-PUAP, ktéra daje
Klientom mozliwos¢ ztozenia przez Internet dokumentéw oraz sprawdzenia na jakim etapie realizacji
jest ich sprawa a osobiste konto zapewnia bezpieczng komunikacje z Urzedem. Dziatania te sg

mozliwe dzigki ustawie o podpisie elektronicznym.
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Ponadto, w celu biezgcego monitorowania jako$ci realizacji poszczegdlnych spraw, ustalono
terminy przyjmowania przez Marszatka i Zarzad Wojewddztwa skarg i wnioskéw, dotyczgcych pracy
Urzedu.

W wyniku tych dziatan Urzad zdobywa niezbedne informacje pozwalajagce na poprawe
komunikacji Urzad - Klient, oraz tworzy takie rozwigzania proceduralne, ktdére zmierzajg

do podniesienia jakosci swiadczonych ustug, a co za tym idzie - uzyskania satysfakcji Klienta.

5.3 Polityka Jakosci

Polityka Jakosci w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, jest
podstawg do okreslania celdow i zadah dotyczacych jakosci dla poszczegdlnych komdrek
organizacyjnych i szczebli UM, jest takze punktem odniesienia dla przyjetych miernikow proceséw.
Cechy ustanowionej Polityki Jakosci:
- odpowiada specyfice pracy Urzedu Marszatkowskiego,
- jest sformutowana w sposaéb jasny i zrozumiaty,
- zobowigzuje Urzad do ciggtego doskonalenia SZJ,
- jest poddawana przeglgdom i oceniana pod wzgledem jej przydatno$ci,
- jest zakomunikowana w Urzedzie,
- jest udokumentowana, wdrozona i utrzymana.

W trakcie corocznych przegladéw zarzgdzania Polityka Jakosci i wynikajgce z niej cele
jakosciowe podlegajg ocenie pod wzgledem aktualnosci i wiasciwego stosowania. Pracownicy Urzedu

zostali zapoznani z jej trescig poprzez:

1) zamieszczenie Polityki Jakosci w Biuletynie Informacji Publicznej,
2) przekazanie w formie papierowej do wszystkich komoérek organizacyjnych,
3)  wywieszenie tresci Polityki Jakosci w wybranych pomieszczeniach biurowych, sekretariatach

oraz na tablicach ogtoszen Urzedu.

5.4 Planowanie jakosci

Zaangazowanie najwyzszego kierownictwa Urzedu oraz przyjeta i wdrozona Polityka Jakosci
stanowig gwarancje wifasciwego ustalenia celow jakosciowych dla poszczegdlnych szczebli
organizacyjnych Urzedu. Cele jakosciowe planuje sie tak, aby byly jak najbardziej konkretne, realne
i mierzalne. Planowanie jakosci dokonuje sie systematycznie w kazdej komérce organizacyjnej.
Najwyzsze kierownictwo Urzedu ustala cele jakoSciowe poprzez:
- opracowywanie i nadzorowanie diugofalowej strategii rozwoju wojewodztwa,
- sporzadzanie i realizacje rocznych programoéw doskonalenia SZJ, pozwalajgcych na osigganie

wyznaczonych celéw w realizacji procesow,

13



Zatacznik do zarzadzenia nr 77/13 Marszatka Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego z dnia 11 wrzesnia 2013 r.

URZAD MARSZALKOWSKI

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO | nr edycji: 5 PN-EN ISO 9001:2009

- sporzgdzanie i realizacje rocznych budzetéw wojewddztwa, w tym budzetu zadaniowego, ktore
pozwala na lepsze wykorzystanie zasobow finansowych i rzeczowych, a w rezultacie bardziej

wilasciwe zaspokojenie potrzeb spoteczenstwa.

5.5 Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja
5.5.1 Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia
Dokumentem, ktory reguluje funkcjonowanie Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa

Zachodniopomorskiego jest Regulamin organizacyjny. Ponadto, odpowiedzialno$é i uprawnienia
pracownikow UM regulujg odpowiednio:

- regulamin pracy UM,

- zarzadzenia Marszatka w zakresie zasad funkcjonowania UM,

- zakresy czynnosci poszczegoélnych pracownikow,

- wydane przez Marszatka petnomocnictwa i upowaznienia,

- ustawa o pracownikach samorzgdowych oraz inne ustawy i rozporzgdzenia wykonawcze.

Funkcjonujgce regulaminy, instrukcje oraz procedury w sposob czytelny ustalajg dla
wszystkich pracownikéw granice odpowiedzialnosci i kompetencji niezaleznie od zajmowanych
stanowisk. Kazdy pracownik Urzedu tuz po objeciu stanowiska pracy jest zapoznawany z zakresem
swoich obowigzkéw i uprawnieh. Zapoznanie sie z zakresem czynnosci pracownik potwierdza
wiasnorecznym podpisem pod zakresem czynnosci, ktérego jeden egzemplarz kazdorazowo dotgcza
sie do akt osobowych pracownika.

Ponadto, z regulaminu organizacyjnego UM pracownik czerpie informacje dotyczgce m.in.
usytuowania jego stanowiska pracy w strukturze Urzedu, zasad dekretacji pism, akceptacji
dokumentéw a z odpowiednich zarzgdzeh Marszatka m.in. o przyjetych zasadach awansowania

i rozwoju zawodowego oraz zasadach etyki na stanowisku pracy.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Podmiotem odpowiedzialnym za podejmowanie decyzji zwigzanych z ustanowieniem,
wdrozeniem, utrzymaniem a nastepnie doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakoscig zgodnego
z normg PN-EN ISO 9001:2009 jest Zarzad Wojewddztwa. W ramach swoich uprawnien, Marszatek
wyznaczyt przedstawiciela kierownictwa, ktéry posiada odpowiedzialnos¢ i uprawnienia do

koordynowania czynnos$ci wynikajgcych z normy ISO 9001:2008.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna
Ze wzgledu na charakter funkcjonalny Urzedu, Zarzad przywigzuje duze znaczenie do

stworzenia skutecznego systemu wymiany informacji wewnetrznej. Podstawowg zasadg obowigzujgca
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wszystkie komorki organizacyjne jest niezwloczne przekazywanie wszystkich informacji wptywajacych

do Urzedu do wiadomosci wtasciwych odbiorcéw w jego strukturze.

Wewnetrzne procesy komunikacyjne w UM opierajg sie na nastepujgcych narzedziach:
1) posiedzenia, narady i spotkania,
2) komunikacja pisemna,
3) siec teleinformatyczna, intranet oraz mechanizmy e-Puap,
4) wewnetrzna i zewnetrzna sie¢ telefoniczna.

Cyklicznie odbywajg sie posiedzenia Zarzgdu, na ktérych podejmowane sg rozstrzygniecia
i decyzje dotyczace Wojewddztwa i Urzedu. W zaleznosci od potrzeb odbywajg sie narady Marszatka
z kierownikami komoérek organizacyjnych, ktorych celem jest omdéwienie najwazniejszych kwestii
dotyczacych dziatalnosci Urzedu, a takze biezgcych spraw organizacyjnych. Jezeli wymaga tego
specyfika pracy w komorce organizacyjnej, kierownicy komoérek organizacyjnych organizujg spotkania
z podlegtymi pracownikami omawiajg sprawy zwigzane z ich biezgcym funkcjonowaniem.

Jednym ze sposobow podniesienia sprawnosci obecnego systemu przeptywu informaciji
wewnatrz Urzedu jest state rozbudowywanie platformy teleinformatycznej, w tym wprowadzanie
zintegrowanego systemu elektronicznego obiegu dokumentow biezgcych i finansowych.

Uzupetniajgcym elementem komunikacji wewnetrznej pomiedzy Marszatkiem
a komoérkami organizacyjnymi Urzedu sg pisma o charakterze informacyjnym lub polecajgcym,
kierowane do kadry kierowniczej Urzedu a takze szkolenia i narady szkoleniowe dla pracownikow, na

ktérych omawiane sg nowe projekty i zasady o charakterze zarzgdczym.

5.6 Przeglad Zarzadzania

W celu zapewnienia statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci wdrozonego SZJ planuje
sie i dokonuje w UM cyklicznych przegladéw zarzgdzania. Kazdorazowo dla kazdego przegladu
okredla sie zasady ich przeprowadzenia obejmujgce zakres merytoryczny oraz sposob przeptywu
dokumentow. Sformutowane w czasie przegladéw wnioski sg podstawg do opracowania zatozen
dotyczacych ewentualnych dziatan doskonalgcych. Z kazdego przegladu zarzgdzania sporzgdzane
jest sprawozdanie dla Zarzgdu, w celu podjecia w razie potrzeby dziatan naprawczych. Bazg
wejsciowg do przegladéw zarzgdzania jakoscia sa:

- wyniki auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

- wyniki kontroli zewnetrznych i wewnetrznych oraz audytu wewnetrznego,

- raporty z dziatan zaleconych poprzednimi przeglgdami zarzgdzania,

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

- wyniki analizy publikacji i mediéw,

- informacje dotyczgce funkcjonowania proceséw w komoérkach organizacyjnych oraz

swiadczonych ustug,
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- informacje dotyczgce rodzaju i aktualnego stanu dziatan zapobiegawczych lub korygujacych
podjetych do realizacji w Urzedzie,

- prognozy dotyczace ewentualnych zmian i ich skutkow dla systemu zarzgdzania jakoscia.

Efektem przeprowadzanych przeglgddw sg dziatania o charakterze decyzyjnym
ukierunkowane na doskonalenie skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig, jak rowniez samych
funkcjonujgcych w Urzedzie proceséw. Podejmowane dziatania sg $cisle skorelowane mozliwosciami
Urzedu i stanowig element wyjsciowy do planowania i realizacji polityki zapewnienia niezbednych

zasobow.

6. Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobow

Urzgd Marszatkowski  Wojewddztwa  Zachodniopomorskiego  stosuje  regulaminy
i procedury majgce na celu wiasciwe planowanie, a w konsekwencji zapewnienie niezbednych
zasobow dla wdrozenia i utrzymywania na statym poziomie systemu zarzadzania jako$cig. W celu

nalezytego wykonywania zadan i uzyskania satysfakcji Klienta, UM zapewnia nastepujgce srodki:

- zasoby infrastrukturalne — baze lokalows,

- zasoby ludzkie — odpowiednio wykwalifikowany i przeszkolony personel,

- srodki techniczne obejmujgce materiaty biurowe, sprzet komputerowy, srodki fgcznosci i inne
niezbedne urzgdzenia,

- dokumentacje i oprogramowanie komputerowe.

6.2 Zasoby ludzkie
Polityka kadrowa Urzedu polega na doborze pracownikéw o wiasciwym wyksztatceniu,
kwalifikacjach, umiejetnosciach i doswiadczeniu zawodowym na odpowiednie stanowiska pracy.
W Urzedzie Marszatkowskim pracownicy stanowig wewnetrzny kapitat, ktéorym zarzadza sie w oparciu
o obowigzujgce i ustalone zasady, w skiad ktérych wchodza;:
1) system planowania, rekrutacji i awansowania pracownikéw, w celu optymalnego obsadzenia
stanowisk oraz poprawy jakosci pracy,
2) rozwijanie zasobdw ludzkich poprzez dostosowanie programoéw  szkoleniowych
do standardéw stanowisk pracy z uwzglednieniem predyspozycji osobistych pracownikéw,

3) stosowanie mechanizméw oceny wynikow pracy w odniesieniu do przyjetych norm.

Podstawowe wymagania kompetencyjne pracownikéw okresla ustawa o pracownikach
samorzgdowych oraz inne ustawy i rozporzadzenia, dotyczgce zadan samorzgdu wojewodztwa,
realizowanych przez Urzad. Rekrutacja pracownikéw odbywa sie na zasadach okreslonych

w przepisach prawnych oraz wtasciwym zarzgdzeniu Marszatka. Wybor kandydatéw do pracy stanowi
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podstawowy element realizacji przyjetych zatozen polityki kadrowej. Wszyscy pracownicy na kazdym
szczeblu organizacyjnym zobowigzani sg do samoksztatcenia i podnoszenia swoich kwalifikaciji.
Jednoczesnie, na podstawie opracowanych wewnetrznie zasad, UM zapewnia pracownikom szkolenia
wewnetrzne oraz udziat w szkoleniach otwartych organizowanych przez podmioty szkoleniowe.
Ponadto, Urzad wspiera samoksztatcenie pracownikow w ramach studiéw podyplomowych
i uczestnictwa w kursach doszkalajgcych poprzez udzielanie dofinansowania i urlopéw szkoleniowych
na zasadach okreslonych w odpowiednim zarzadzeniu Marszatka.

Kazdy z pracownikéw podlega statej ocenie przez bezposredniego przetozonego oraz
okresowej ocenie kwalifikacyjnej pracownikbw samorzadowych na zasadach okreslonych
w odpowiednich zarzgdzeniach wewnetrznych.

Powyzszy system dziala przy pomocy powigzanych ze sobg proceséw, ktére obejmujg
pozyskiwanie najodpowiedniejszych dla Urzedu pracownikéw, nadzorowanie zachodzgcych zmian
w Srodowisku wewnetrznym i zewnetrznym, budowanie i podtrzymywanie zaangazowania

pracownikéw oraz dgzenie do elastycznosci oraz podwyzszania efektywnosci pracy.

6.3 Infrastruktura
Znaczacym elementem utrzymania wilasciwych standardow pracy jest istniejgca
w Urzedzie Marszatkowskim infrastruktura techniczna, ktéra obejmuje nastepujace sktadniki:
- powierzchnie biurowe Urzedu wraz z niezbednym wyposazeniem,
- srodki tfgcznosci w tym sie¢ teleinformatyczna,

- $rodki transportu.

Odpowiednie komorki wewnetrzne Urzedu odpowiedzialne sg za utrzymanie we witasciwym
stanie i gotowosci technicznej poszczegdinych sktadnikdw infrastruktury i realizujg to zadanie we
wlasnym zakresie lub z wykorzystaniem dostawcow zewnetrznych (ustugi zwigzane z naprawami,
remontami lub biezgcym utrzymaniem i konserwacjg elementéw infrastruktury Urzedu). Ponadto,
Marszatek powotat Komisje Inwentaryzacyjng, kitérej zadaniem jest przygotowywanie Urzedu do
okresowych inwentaryzacji Srodkéw trwatych.

6.4 Srodowisko pracy

W Urzedzie okreslono przepisy i wymagania, zapewniajgce pracownikom odpowiednie
warunki pracy, w tym przepisy bhp, p.poz i uwzgledniono je w Regulaminie Pracy. W celu ich
nalezytego utrzymania i monitorowania nieustannego spetniania okreslonych w przepisach wymogéw
utworzono w Wydziale Organizacji i Rozwoju Zasobéw Ludzkich stanowisko do spraw BHP i ppoz.
Pracownik ds. BHP i p.poz. na biezgco monitoruje srodowisko pracy i przeprowadza okresowe
szkolenia dla wszystkich pracownikéw Urzedu.

Raz do roku przeprowadzane sg kontrole, majgce na celu okreslenie: stanu technicznego biur,

pomieszczen, korytarzy oraz stanu sprzetdw biurowych mieszczacych sie w nich, stanu stanowiska
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pracy (wystarczajgca iloS¢ miejsca w pokoju, zabezpieczenie kabli, o$wietlenie itd.), stanu urzadzen
higieniczno-sanitarnych, sprawdzenie oznaczenia drog ewakuacyjnych, sprzetu p.poz, sprawdzenie
wyposazenia apteczek pierwszej pomocy oraz aktualizacje badan okresowych — lekarskich.

Wyniki kontroli sg podstawag do podejmowania dziatan naprawczych i doskonalgcych.

7. Realizacja wyrobu/ustugi
7.1 Planowanie realizacji ustugi

Urzad Marszatkowski, ze wzgledu na obszar swojego dziatania, wykonuje zadania oraz
Swiadczy ustugi na rzecz spotecznosci lokalnej. Zadania te okresSlone sg w powszechnie
obowigzujgcych przepisach prawa oraz w porozumieniach zlecajgcych wykonywanie okreslonych
zadan publicznych. W przywotanych przypadkach realizacja zadan sprowadza sie do wydawania
decyzji administracyjnych, postanowien i innych rozstrzygnie¢ w indywidualnych sprawach z zakresu
administracji publicznej. Innym obszarem dziatalnosci samorzagdu wojewddztwa jest stanowienie
aktéw prawa miejscowego, zarzadzanie majgtkiem wojewoddztwa oraz nadzér merytoryczny nad
dziatalnoscig wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych i spétek prawa handlowego
z wiekszosciowym udziatem wojewodztwa.

W sferze wyzej wymienionych dziatan Urzad Marszatkowski nie przeprowadza procesu
planowania zmierzajgcego do powstania nowych zadan, prowadzi natomiast aktywng polityke
planowania w zakresie sposobdw i srodkéw wykonania postawionych przez ustawodawce zadanh.
Przejawem takiego dziatania moze by¢ na przykiad uchwalanie przez Sejmik wieloletnich plandéw

inwestycyjnych jak rowniez dtugoletniej wielotorowej strategii rozwoju wojewddztwa.

7.2 Procesy zwigzane z Klientem

UM w trakcie realizacji zadan wynikajgcych z obowigzujgcych ustaw i 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 obowigzujgce przepisy prawa.

Elementami weryfikacji $ciezki postepowania przy realizacji czynnosci jest analiza informacji
przediozonej przez Klienta w formie pisemnej (np. w postaci wniosku) lub ustne;j.

W celu zapewnienia wymagan dotyczacych jakosci ustugi realizowanej na rzecz Klienta
przeprowadza sie biezgce przeglagdy wymagan dotyczacych wyrobu. Przeglady te majg na celu
eliminacje niespdjnosci pomiedzy oczekiwaniami Klienta a obowigzujgcymi przepisami prawa
stosowanymi w trakcie realizacji zadan. Aby zminimalizowa¢ rozbieznosci mogace wystgpi¢ w trakcie
ich wykonywania, UM informuje Klienta o mozliwosci wystgpienia takich zdarzen (np. wydtuzenie
terminu). Przeglad wymagan jest realizowany w toku przyjmowania sktadanych dokumentéw.
Wiasciwosé rzeczowa, miejscowa i instancyjna badana jest z urzedu, ponadto weryfikacji poddaje sie
poprawnos¢ i kompletno$¢ przedtozonej dokumentacji. Przeglad dokonywany jest w oparciu

0 obowigzujgce przepisy prawa i wewnetrzne unormowania inwentaryzowane i systematycznie
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nadzorowane pod wzgledem swojej aktualnosci, a w razie wystgpienia zmian, bezzwtocznie
dostosowywane do aktualnie obowigzujgcego stanu prawnego.

Kazda ustuga i produkt finalny procesu poddawany jest przeglgdom, weryfikacji, akceptac;ji
i kontroli. Z przeglgdéow wymagan dotyczgcych wyrobu pozostajg zapisy dotyczace miedzy innymi
wszczecia postepowania administracyjnego, wezwania stron do uzupetnienia dokumentéw itp.

W Swietle zmieniajgcych sie przepisow szybka, petna izawsze aktualna informacja jest
podstawowym celem realizacji polityki informacyjnej Urzedu. W celu zapewnienia prawidiowej
komunikacji z Klientem Urzgd na biezgco przekazuje informacje: do Biuletynu Informacji Publicznej,
na strone Internetowg Urzedu pod adresem: www.wzp.pl ,do serwisow internetowych, do stacji
telewizyjnych i radiowych lokalnych, regionalnych oraz ogélnokrajowych, do prasy lokalnej, regionalnej
oraz ogolnokrajowej, wywiesza na stupach i tablicach ogtoszeniowych.

Ponadto, informacje docierajg do Klienta telefonicznie, w bezposredniej rozmowie, a takze na
opracowanych przez niektéore Wydzialy — formularzach i kartach informacyjnych. Bardzo wazne
znaczenie ma informacja zwrotna od oséb korzystajgcych od Klientéw, partnerow itp. Pozyskiwanie
tych informacji umozliwiajg nam: badania satysfakcji klienta, analiza skarg iwnioskow, przyjecia
interesantow przez kierownictwo oraz biezgce weryfikowanie informacji otrzymywanych poprzez
zaktadke internetowg ,E-PUAP”.

Klient zawsze moze zwréci¢ sie bezposrednio do pracownika odpowiedniego wydziatu,
ktérego obowigzkiem jest udzielenie wyczerpujacych i kompetentnych informacji dotyczacych sprawy.

Ponadto, dla wszystkich Klientéw na stronach internetowych Urzedu zamieszczone
sg informacje na temat trybu, warunkéw, opfat i koniecznych do realizacji spraw dokumentow.
Redagowany i uzupetniany na biezgco Biuletyn Informacji Publicznej Urzedu Marszatkowskiego
stanowi zbidr niezbednych wiadomosci majgcych niejednokrotnie kluczowe znaczenie dla Klientow

indywidualnych.

7.3 — patrz punkt 1.2 niniejszej Ksiegi Jakosci

7.4. Zakupy
7.4.1. Proces zakupu

UM Marszatkowski jest podmiotem finanséw publicznych, stad tez wszelkie zakupy ustug lub
materiatdw odbywajg sie wedlug obowigzujacych przepiséw prawnych. Podczas realizacji procesu
zakupu stosuje sie miedzy innymi przepisy zawarte w ustawie o finansach publicznych, ustawie Prawo
zamowien publicznych, ustawie o cenach oraz inne przepisy szczegoétowe. O trybie realizacji zakupu
decyduje Zarzad Wojewddztwa w drodze uchwaly. Szczegdtowe zasady dokonywania zakupoéw przy
zastosowaniu okreslonych trybow ustawy oraz weryfikacji Specyfikacji Istotnych Warunkéw

Zamowienia okreslajg odrebne procedury.

19



Zatacznik do zarzadzenia nr 77/13 Marszatka Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego z dnia 11 wrzesnia 2013 r.

URZAD MARSZALKOWSKI

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO | nr edycji: 5 PN-EN ISO 9001:2009

W celu prawidlowej realizacji przepisow i zasad zwigzanych 2z procesem zakupu
z zastosowaniem Prawa zamoéwien publicznych, w Urzedzie funkcjonuje komoérka, ktéra prowadzi
biezgcy nadzér nad realizacjg w Urzedzie zakupdw w trybie wyzej wymienionej ustawy oraz realizuje
czynnos$ci zwigzane z opiniowaniem wszelkich dokumentéw oraz sprawozdawczoscig w tym zakresie.

Kryteria wyboru i oceny wustalane sg w oparciu o0 wskazania zawarte
w obowigzujgcych przepisach i dokumentowane w kazdym przypadku uruchomienia procedury
zakupu, przy zastosowaniu ktoregokolwiek z wyzej wymienionych trybéw. Pozwala to na
zagwarantowanie spetnienia koniecznych wymagan dotyczgcych zakupywanych przez UM wyrobdéw
lub ustug oraz faktycznej mozliwosci wykonania umowy przez potencjalnego kontrahenta Urzedu.
Zapisy wykorzystywane sg przy kolejnych zakupach w celu lepszego przygotowania sie do procedury

zamoéwienia.

Wszelkie zakupy planowane sg w cyklu rocznym na podstawie przewidywanych potrzeb
i zgromadzonych danych. Zakupy realizowane sg przy wspoétudziale wszystkich zainteresowanych

stron a planowanie ich dokonywania jest w catosci uzgadniane ze Skarbnikiem Wojewddztwa.

7.4.2 Informacje dotyczace zakupéw

Informacje dotyczgce zakupdéw definiujgce przedmiot zakupu, cechy dostawcy wraz
z wyszczegolnionymi wymaganiami zawarte sg w Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zaméwienia lub
postanowieniach umowy ostatecznej z kontrahentem. Przed zakomunikowaniem dostawcy sg one
weryfikowane pod katem ich wiasciwosci i poprawnosci formalno — prawnej oraz zgodno$ci

z przyjetymi w tym zakresie procedurami przez odpowiednie komorki organizacyjne Urzedu.

7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu

Punktem odniesienia dla weryfikacji wiasciwosci 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 komérka organizacyjna odpowiedzialna za realizacje zamowienia.

7.5 Dostarczanie ustug
7.5.1 Nadzorowanie i dostarczanie ustugi

Ze wzgledu na charakter funkcjonowania Urzedu Marszatkowskiego dziatania Urzedu sa
z goéry zaplanowane, a ich realizacja odbywa sie w warunkach nadzorowanych. Zasadniczym
dokumentem okreslajgcym ramy postepowania pracownikdw Urzedu w sposob ogdiny jest Kodeks
postepowania administracyjnego. Zawiera ona gtéwne zasady wykonywania czynnosci urzedniczych,

ich rodzaje, znaczenie i skutki prawne, a uzupetniany jest przez instrukcje kancelaryjng. W potgczeniu
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z aktami normatywnymi wewnetrznymi, regulaminem organizacyjnym oraz zakresami obowigzkow i
uprawnien pracownikow zapewniajg wtasciwg realizacje procesow.

Kazdy pracownik Urzedu posiada swobodny dostep do wszelkich dokumentéw niezbednych
w trakcie realizacji ustugi takich jak ustawy, rozporzgdzenia, uchwaly Sejmiku
i Zarzadu, przyjete w Urzedzie procedury lub instrukcje, ktére obowigzany jest stosowac
w celu realizacji przypisanych sobie zadan. Ponadto kazdy pracownik Urzedu w trakcie wykonywania
ustugi jest biezgco nadzorowany i instruowany przez swojego bezposredniego przetozonego
w zakresie wykonywanych czynnos$ci zmierzajgcych do wykonania ustugi lub zatatwienia okreslonej
sprawy.

Jednym z elementéw nadzoru oraz monitoringu przebiegu Swiadczenia ustug sg mierniki
prawidtowosci i efektywnosci proceséw zachodzgacych w Urzedzie, ktére pozwalajg zobrazowac
rzeczywisty przebieg danych proceséw oraz stopien ich skutecznosci w stosunku do oczekiwan
Klienta. Stanowig one réwniez jeden z wyjsciowych elementéw dokonywanych przegladéw, w celu

doskonalenia przyjetego systemu zarzgdzania jakoscia.

7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczanie ustugi — patrz punkt 1.2 niniejszej Ksiegi

Jakosci

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego $wiadczy ustugi, ktorych
w wiekszosci przypadkéw swiadectwo znajduje wyraz w formie pisemnej. ldentyfikacja ustugi
Swiadczonej przez UM odbywa sie zatem na podstawie symboli i haset klasyfikacyjnych zawartych
w instrukcji kancelaryjnej, ktore pozwalajg na wiadciwe okredlenie rodzaju i tematyki dokonywanych
czynno$¢ oraz na podstawie innych postanowien tej instrukcji, okreslajgcych dalsze postepowanie
z dokumentami. Poprzez pofgczenie systemu oznaczania oraz zasad rejestrowania przeptywu
dokumentow i sposobow ich przechowywania, kiére to wynikajg bezposrednio z wymagan instrukgc;ji
kancelaryjnej mozliwe jest takze odtworzenie historii realizacji ustug i spraw, a takze aktualnego
umiejscowienia dokumentow Swiadczgcych o ich realizaciji.

Instrukcja wskazuje sposoby okreslenia statusu — stanu sprawy lub realizowanych ustug.
Wprowadza obowigzek oznaczania przez przetozonego sposobu zatatwienia,
a nastepnie koniecznosci koncowego podpisania dokumentu zwigzanego z dang sprawa.
W zakresie okre$lania stanu realizowanej sprawy w Urzedzie w miare potrzeby stosuje sie pisemne
noty obiegowe, na ktérych umieszcza sie treS¢ dekretacji oraz zaznacza etapy
i punkty decyzyjne, wigczajgc w to ewentualng date i podpis osoby przyjmujgcej sprawe.

W celu utatwienia Klientowi dostepu do informacji na temat statusu jego sprawy wprowadzono
na internetowej stronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu — spetniajgc takze wymogi ustawy

o dostepie do informacji publicznej — ,rejestr spraw”, ktéry obrazuje stan realizacji wszelkich
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czynno$ci, dla ktorych obowigzuje ustawowy termin ich wykonania. W celu zapewnienia nalezytej
identyfikacji i identyfikowalnosci, wtasciwe komorki organizacyjne wspotpracujg Scisle

z Archiwum Zaktadowym, prowadzgc zapisy odnoszace sie do tej wspotpracy.

Niezaleznie od powyzszego Zarzad Wojewddztwa wprowadzit w celu identyfikacii
Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, w tym Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego — ,Strategie Marki Wojewddztwa Zachodniopomorskiego” wraz
z obowigzujgcym w Urzedzie kompletnym ,Systemem Identyfikacji Wizualnej Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego”, co pozwala Klientom Urzedu
na identyfikacje wytwarzanych i udostepnianych materialtdbw na nosnikach papierowych

i elektronicznych.

7.5.4 Wiasnos¢ Klienta

Wiasnoé¢  Klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikowana, chroniona
i zabezpieczona w oparciu o0 (w szczegolnosci): Instrukcje kancelaryjng, Instrukcje obiegu
dokumentoéw ksiegowych, Instrukcje ws. organizacji i zakresu dziatania Archiwum Zaktadowego,
Regulamin organizacyjny Urzedu — w cze$ci dotyczgcej skarg i wnioskow.

W wymienionych aktach znajduje sie szczegdtowy opis zasad rejestracji, znakowania,
zatatwiania i przechowywania dokumentow otrzymanych od Klienta oraz sposéb postepowania
z dokumentami.

Czes$¢ dokumentéw stanowigcych wiasnos¢ Klienta sktadana jest albo bezposrednio
w Wydziale albo w Kancelarii, gdzie po odpowiednim zadekretowaniu trafia do Wydziatu
odpowiedzialnego za realizacje sprawy oraz za fachowe zgodne z Instrukcjg przechowywanie
dokumentow stanowigcych wtasnosé Klienta. Dokumentacja przechowywana jest w aktach sprawy,
archiwizowanych zgodnie z Instrukcja kancelaryjng i Instrukcjg dot. postepowania

z dokumentacjg archiwalna.

7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu

Zasady postepowania z przechowywaniem dokumentéw okresla w szczegdlnosci: Instrukcja
kancelaryjna, ustawa o ochronie informacji niejawnych, ustawa o ochronie danych osobowych,
rozrzadzenie MSWIA w sprawie podstawowych warunkéw technicznych iorganizacyjnych, jakim
powinny odpowiada¢ urzgdzenia isystemy informatyczne, ustawa o zwalczaniu nieuczciwe;j
konkurencji, ustawa o prawie autorskim i prawach pokrewnych oraz ustawa o prawie wiasnosci
przemystowe;.

Dokumenty, druki i materiaty niezbedne do realizacji zadan przechowywane sg w miejscach
do tego przeznaczonych i odpowiednio zabezpieczonych (m.in. archiwum, tajna kancelaria) wg zasad
okreslonych we wiasciwych aktach prawnych. Zasady gospodarowania drukami, formularzami oraz
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materiatami eksploatacyjnymi niezbednymi dla wykonywania zadah merytorycznych przez Urzad,
zapewniajg ich dostepno$¢ oraz utrzymywanie wartosci uzytkowej.

W Urzedzie istniejg rowniez zasady postepowania z ochrong baz danych prowadzonych
elektronicznie poprzez fakt, ze: obowigzujg hasta wejscia do pamieci komputera oraz wejscia do baz
danych, przy czym hasta znajg wytacznie uzytkownicy, podlegajg szyfrowaniu dane np. z laptopéw

sporzgdzane sg przez pracownikéw Biura Informatyki kopie bezpieczenstwa.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw

Patrz punkt 1.2 niniejszej Ksiegi Jakosci.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie
8.1 Postanowienia ogdlne

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Zachodniopomorskiego zaplanowat i wdrozyt zestaw
procesow zmierzajgcych do petnego okreslenia zgodnosci zadan i ustug wykonywanych w Urzedzie
z przyjetymi wymaganiami dotyczgcymi jako$ci, ustanowionymi zarédwno w przepisach
obowigzujgcego prawa, jak tez w stworzonych do tego celu procedurach i instrukcjach. Procesy te
umozliwiajg zebranie danych do analizy oraz identyfikacji i podjecia ewentualnych dziatan

doskonalgcych.

Biezacy nadzor zawierajgcy w sobie elementy pomiaru, analizy i doskonalenia prowadzony
jest na kazdym etapie realizacji proceséw. Nadzér ten w ramach samokontroli czyli sprawdzenia
rzeczywistego spetnienia zatozeh przyjetych wzgledem danej ustugi, dokonywany jest przez kazdego
pracownika uczestniczgcego w procesie jej Swiadczenia. W dziataniach bierze aktywny udziat rowniez
bezposredni przetozony pracownika, petnigc zaréwno role obserwatora, jak tez weryfikatora wszelkich
dziatan podejmowanych przez pracownika. Jest to sposéb postepowania przyjety na kazdym szczeblu
zarzgdzania Urzedem Marszatkowskim.

Osobnym  dziataniem, zawierajgcym w  sobie elementy  pomiaréw, analizy
i doskonalenia jest kontrola wewnetrzna i audyt wewnetrzny. Tryb kontroli wewnetrznej
a takze audytu wewnetrznego okreslajg odrebne procedury. Ponadto, czynnosci pracownikow
podlegajg pomiarom, analizie i doskonaleniu po przeprowadzonych auditach jakosciowych

a takze réznego rodzaju kontrolach wykonywanych przez zewnetrzne podmioty.

8.2 Monitorowanie i pomiary
8.2.1 Zadowolenie Klienta Urzedu.

Jednym z najwazniejszych miernikdow jakosci funkcjonowania przyjetego w Urzedzie Systemu
Zarzadzania Jakoscig sg informacje nt. zadowolenia Klienta Urzedu i spetniania ustalonych wymagan.

Wszyscy pracownicy UM odpowiadajg za czynne uczestniczenie w procesie pozyskiwania informaciji
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na temat funkcjonowania Urzedu i zadowolenia Klienta oraz inicjatywe w zakresie podejmowania
dziatan doskonalgcych.

Ponadto, realizacja dziatan zmierzajgcych do uzyskania informacji odbywa sie poprzez: analize
uwag przekazywanych pocztg elekironiczng do poszczegdlnych wydziatdw, analize skarg
zarejestrowanych w Centralnym Rejestr Skarg i Wnioskéw, analize interpelacji radnych, badania
ankietowe, przyjecia klientéw przez pracownikow Urzedu zgodnie z harmonogramem dyzurow
przyjmowania skarg i wnioskow oraz z bezpos$rednich spotkan z Klientami Urzedu.

Takie dziatania zmierzajg do identyfikacji obszarow, ktére powinny zostaé poprawione

i udoskonalone.

8.2.2 Audit wewnetrzny
W Urzedzie Marszatkowskim Wojewoddztwa Zachodniopomorskiego okresla sie zasady

przeprowadzania wewnetrznych auditéw jakosci stanowigce zatgcznik nr 3 do Ksiegi Jakosci.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséw

Procesy zidentyfikowane w SZJ sg monitorowane i mierzone. Celem zastosowania kazdego
z miernikéw jest weryfikacja spetniania przez dany proces ustalonych zatozen, ktére - w zaleznosci od
panujgcych uwarunkowan - mogg by¢ dowolnie ksztattowane. Ponadto mierniki proceséw pomagaja
okreslic wptyw proceséw wspomagajacych na procesy operacyjne — zasadnicze, a tym samym
okresli¢ ich srodowisko.

Monitorowania i pomiaréw procesu dokonuje jego witasciciel,czyli osoba koordynujgca
i odpowiedzialna za jego realizacje. Monitorowanie i pomiary proceséw dokonywane sg na biezgco,
aby mozliwos¢é wykrycia ewentualnych przyczyn niezgodno$ci i ich usuniecia byta jak najbardziej
skuteczna. O wszelkich niezgodnosciach zwigzanych =z realizacjg proceséw, wynikajgcych
z przeprowadzonych pomiaréw, wiasciciel procesu obowigzany jest powiadomi¢ swojego
bezposredniego przetozonego. Przedktadane uwagi sg poddawane analizom réwniez w trakcie
przegladu systemu zarzgdzania jakoscia, a wnioski z nich wyptywajace - przedktadane Marszatkowi

Wojewddztwa, w celu podjecia decyzji dotyczgcych uruchomienia dziatarn doskonalgcych.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu
Czynnosci zwigzane z monitorowaniem i pomiarem wyrobu w Urzedzie Marszatkowskim
prowadzone sg na biezgco na kazdym etapie wykonywania wyrobu przez pracownikéw Urzedu

biorgcych udziat w procesie realizacji wyrobu we wspotpracy z ich bezposrednimi przetozonymi.

Ze wzgledu na specyfike pracy Urzedu, za punkt odniesienia przy okreslaniu czy dany wyréb

spetnia zatozone wymagania, stuzg powszechnie obowigzujgce przepisy prawa, zwlaszcza te, ktore
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w sposob szczegdlny odnoszg sie do danego wyrobu okreslajgc enumeratywnie i wprost wymagania,
jakie powinien spetnia¢ wyréb, aby mozna go byto uzna¢ za prawidiowo wykonany i zgodny
z wymaganiami Klienta, np.: Kodeks postepowania administracyjnego, Instrukcja kancelaryjna, ustawa
— Prawo zamowien publicznych, ustawa o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie oraz inne
przepisy szczegolne.

Spetnienie kryteridow przez dany wyréb potwierdzane jest przez uprawnionego pracownika
oraz ewentualnie przez osobe odpowiedzialng za jego przygotowanie lub wykonanie w sposdéb nie
budzgcy watpliwosci.

W zwigzku z obowigzujgcymi przepisami prawa nie dopuszcza sie do sytuacji,

w ktérej wyrdb nie spetni wymagan prawnych czy wykonana zostanie taka ustuga.

8.3 Nadzor nad wyrobem niezgodnym

Wszelkie niezgodnosci dotyczace wyrobdw i ustug sg wykrywane na etapie wykonywania
danego wyrobu. Do nadzoru nad wyrobem niezgodnym z wymogami oraz do dokonania
natychmiastowej korekgiji zobowigzany jest kazdy pracownik uczestniczacy
w procesie jego realizacji. Poprawiony wyréb jest ponownie weryfikowany co do jego zgodno$ci

Z przyjetymi wymaganiami.

W przypadku dostarczenia niezgodnego wyrobu Klientowi Urzedu zastosowanie znajdg
odpowiednie przepisy Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczgce m.in. niewaznosci decyz;ji
administracyjnej oraz przepisy wskazujgce mozliwos¢ jej zaskarzania w trybach i terminach
przewidzianych w tych przepisach. Ponadto, Klient jest kazdorazowo pouczany o mozliwosci
i sposobie wniesienia odwotania.

Na podstawie przepiséw szczegdlnych uprawnienia nadzorcze w okreslonych obszarach
kompetencji Samorzgdu Wojewoddztwa przystugujg Wojewodzie Zachodniopomorskiemu, ktéry moze
wszczagé z Urzedu procedure eliminacji niezgodnej z prawem uchwaty Sejmiku lub Zarzadu

Wojewoddztwa.

W stosunku do postepowania z wyrobem niezgodnym, znajdujg zastosowanie przepisy prawa
powszechnie obowigzujgcego.

Zasady nadzoru nad wyrobem niezgodnym stanowig zatgcznik nr 4 do Ksiegi Jakosci.

8.4 Analiza danych

Analiza danych jest procesem myslowym zmierzajgcym do uzyskania informaciji, stuzacych
wiasciwemu diagnozowaniu i okresleniu kierunkéw doskonalenia i rozwoju przyjetego w Urzedzie
Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego systemu zarzgdzania jakoscig. W UM sg
okreslane, zbierane i analizowane wszelkie dane, ktére mogg by¢ przydatne w celu okreslenia
efektywnosci funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia.

Analizie podlegajg miedzy innymi dane:
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- pochodzgce z przegladéw zarzgdzania,

-z biezgcego monitorowania i pomiaréw proceséw zachodzgcych w Urzedzie,

- bedgce efektem badania zadowolenia Klienta oraz z pochodzgcych od niego informac;ji
zwrotnych w postaci skarg lub wnioskoéw,

-z przeprowadzonych kontroli wewnetrznych i zewnetrznych,

- wynikéw dokonanych audytow i auditow,

- uzyskane z innych zrodet, na przyktad od dostawcow.

Raz w roku (chyba, ze ustalenia po przegladzie zarzgdzania méwig inaczej) dokonuje sie
pomiaréw skutecznosci i efektywnosci realizowanych w Urzedzie Marszatkowskim proceséw, pod
katem spetniania zatozonych celéw przyjetych do realizacji w danym roku.

Cyklicznie dokonuje sie analizy sprawozdan dotyczgcych realizacji skarg i wnioskéw.
W tym celu tworzy sie zestawienia okreslajgce ilos¢ skarg lub wnioskdéw przyjmujgc kryteria
przedmiotowe i podmiotowe.

Informacje zawierajgce wyniki auditow wewnetrznych oraz zrealizowanych dziatan
doskonalgcych poddawane s3g analizie, zgodnie z terminami wynikajgcymi z zatwierdzonych przez
Marszatka planéw. W zakresie auditow tworzy sie zestawienia okreslajgce stopieh realizacji planéw
auditéw oraz wyniki auditow, przyjmujac kryteria podmiotowe i przedmiotowe, natomiast w przypadku
analizy wynikéw dziatan doskonalgcych tworzy sie plan dziatan z uwzglednieniem statusu ich
realizacji.

Wszelkie informacje dotyczgce dostawcéw ustug dla Urzedu Marszatkowskiego zawarte sg
w specyfikacjach istotnych warunkéw zaméwienia lub w umowach z dostawcami. Przeglady
dostawcéw dokonywane sg co roku, w trakcie przygotowywania planéw zamoéwien publicznych na
kolejny rok.

Analizy danych dotyczgcych systemu zarzgdzania jakoScig dokonuje sie na kazdym szczeblu
zarzadzania. Zapisy wynikébw analiz zachowywane sg zgodnie z wymaganiami przedstawionymi

w Instrukcji kancelaryjnej.

8.5 Doskonalenie

System Zarzadzania Jakoscig przyjety w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego jest ciggle doskonalony pod wzgledem jego  skuteczno$ci
i efektywnosci. Wszelkie informacje, dotyczgce funkcjonowania SZJ uzyskane w wyniku kontaktu
z Klientem, przeprowadzanych auditow wewnetrznych, przeglagdéw zarzgdzania, analizy danych wraz
z zatozeniami Polityki Jakosci i celami dotyczgcymi jakosci stanowig — o ile zajdzie taka potrzeba —
stanowig podstawe do ustalenia sposobow identyfikacji i wdrozenia dziatah doskonalacych. Dziatania
te moga przyja¢ forme korekcji - czyli czynnosci podejmowanych w celu wyeliminowania wykrytej
niezgodnosci, a takze dziatan korygujgcych lub zapobiegawczych, ktérych wyniki rowniez stanowig

punkt odniesienia w procesie doskonalenia przyjetego SZJ.
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Wszelkie sugestie dotyczgce koniecznosci podjecia dziatan doskonalgcych sg formutowane
na podstawie wieloaspektowej analizy informacji dotyczacych funkcjonowania przyjetego SZJ przez
wlasciwe komorki organizacyjne Urzedu i przedkitadane do wiadomosci odpowiednio Marszatka
Wojewddztwa i Sekretarza Wojewddztwa - Dyrektora Generalnego Urzedu.

Jesli na skutek podejmowanych dziatan doskonalgcych konieczne jest wprowadzenie zmian

w dokumentacji SZJ — sg one wprowadzane przez uprawnione do tego osoby.

8.5.1 Dziatania korygujace
8.5.2 Dziatlania zapobiegawcze

W Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego, w miare istniejgcej
potrzeby, podejmowane sg dziatania w celu wyeliminowania przyczyn potencjalnej niezgodnosci lub
innej potencjalnie niepozadanej sytuaciji, ktére jeszcze nie wystgpity, lecz mozliwos¢ ich wystgpienia
jest prawdopodobna. Dziatania zapobiegawcze dostosowane sg do skutkéw, jakie mogtaby
spowodowac¢ potencjalna niezgodnosé.

Dziataniem korygujagcym lub zapobiegawczym moze byé zaréwno zakup sprzetu
komputerowego jak i zmiana w regulaminie organizacyjnym Urzedu. Decyzje o podjeciu dziatan moze
podjg¢ zaréowno kierownik komorki organizacyjnej Urzedu, Marszatek badz Zarzad Wojewddztwa
wedtug kompetencji oraz w zaleznosci od rodzaju i formy dziatania korygujgcego Iub

zapobiegawczego.

Skutecznos$¢ podjecia dziatan korygujgcych sprawdzana jest podczas auditdw jakosci,
audytéw wewnetrznych, wewnetrznych i zewnetrznych kontroli problemowych w Urzedzie. Zapisy
z podjetych dziatan przechowywane sg w Urzedzie w zalezno$ci od rodzaju i formy dziatania.

Podjete dziatania korygujagce i zapobiegawcze podlegajg weryfikacji i analizie podczas
przegladéw zarzgdzania.

Postepowanie w zakresie podejmowania dziatann korygujgcych i zapobiegawczych stanowi

zatgcznik nr 5 do Ksiegi Jakosci.

27



Zatacznik do zarzadzenia nr 77/13 Marszatka Wojewodztwa

Zachodniopomorskiego z dnia 11 wrzesnia 2013 r.

URZAD MARSZALKOWSKI

WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO | nr edycji: 5 PN-EN ISO 9001:2009

CZESC Il ZALACZNIKI DO KSIEGI JAKOSCI

1.
2.

Zestawienie procesow Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Zachodniopomorskiego.
Zasady sprawowania nadzoru nad dokumentami w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego — zestawienie identyfikujgce kluczowe dokumenty oraz sposoéb
postepowania z nimi.

Zasady przeprowadzania wewnetrznych auditow jakosci w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewddztwa Zachodniopomorskiego.

Zasady postepowania z wyrobami niezgodnymi w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego - zestawienie identyfikujgce wyroby niezgodne oraz zasady
postepowania z nimi.

Zasady postepowania przy realizacji dziatan korygujgcych i zapobiegawczych
w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Zachodniopomorskiego — zestawienie

identyfikujgce ich zrodta, sposoby planowania, realizacji i weryfikacji skutecznosci.
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