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1. Ocena podsumowujaca
Zleceniodawca: Urzad Gminy Nedza
Miejsce(a) auditu Urzad Gminy

47-440 Nedza

ul. J. lll Sobieskiego
Liczba pracownikow 23

Peinomocnik ds. SZJ: Katarzyna Paszenda

Zakres waznosci: Ewidencja ludnosci i dowody osobiste, urzad stanu cywilnego,
obieg korespondencji, zaméwienia publiczne.

Branza EA 36a
~ Numer zlecenia- - 210/Q07/746
"Numer raportu: '
Norma: 1SO 9001:2000
Typ auditu: Il. nadzorujacy
Termin auditu: ~ 2007-06-05-2007-06-05 _
Zespot auditujacy: Auditor Jerzy Halicki TRIC 3%, TRIC 3=,
wiodacy '
Auditor(rzy)
Ekspert(ci)
UF23~7 T7T0 Obowiazuje
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Podsumowanie

Organizacja dostarczyla w ramach auditu nadzoru na zgodnosS¢ z normg
ISO 9001:2000 dowodu obiektywnego na to, Ze wdrozyta i stosuje system zarzadzania
jakoscig zgodny z wymieniong wyzej normg i speinia jej wymagania. Auditor nie
stwierdzit niezgodnosci, dlatege rekomenduje sig utrzymanie waznosci certyfikatu.
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5.06.2007 . ' Mo ok
data podpis auditora wiodgcago
2. Cele i podstawy auditu

Celem przeprowadzonego nadzoru bylo stwierdzenie, czy wymagania stawiane
przez norme 1SO 9001:2000 wobec systemu zarzadzania jakoscia zostaly speinione.
W przypadku pomyéinego wyniku auditu lub po usunigciu  stwierdzonych
niezgodnoéci Zleceniodawca moze utrzymac waznoé¢ certyfikatu,

Podstawg przeprowadzenia auditu byta norma ISO 9001:2000 oraz inne dokumenty
zwigzane z systemem zarzadzania jakoscig u Zleceniodawcy.

3. Zakres waznosci, wylaczenia
__ Audit dotyczyt oceny podanego zakresu..dzialalnosci w ramach systemu

| zarzgdzania jakoscig u Zleceniodawcy.

System zarzadzania jakoscig u Zleceniodawcy zawiera nastgpujgce
wylaczenia:
- projektowanie i rozwoj wyrobu,
- nadzér nad sprzetem kontrolnc-pomiarowym.

Powyzsze wylaczenia sa uzasadnione merytorycznie, pcniewaz projektowanie i
rozwdj ustug administracyjnych nie jest ustawowym przedmiotem dziatalnosci
Organizacji. Réwniez wyigczenie dotyczace nadzoru nad sprzgtem kontrolno-
pomiarowym jest uzasadnione, gdyz Organizacja nie realizuje procesow
wymagajgcych stosowania takich przyrzadow.

Przedmiotem dziatalnoéci Organizacji jest realizacja ustawowych zadan

ciazacych na administracji samorzadowej, w szczegéinosci:

- zapewnienia lokalnego transportu zbiorowego,

- ochrony zdrowia,
- - pomocy spofecznej,

- realizacji gminnego budownictwa mieszkaniowego,

- wykonywania zadan z zakresu edukacji publicznej

-szerzenia kultury fizycznej i turystykl w tym terendw rekreacyjnych i urzadzen

sportowych

4. Przeprowadzenie auditu

* Audit przeprowadzono zgodnie z przepisami systemu jakosci TUV Rheinland
InterCert. Podczas auditu stosowano zalecenia dokumentu QMD 3.2 - Opis
procedury certyfikacji, ktéra przesytana jest Zleoenlodawcy przed rozpoczeciem
procesu certyfikacji.

Treéé raportu auditor | Jednostka Certyfikujgca traktujg poufhie.

W ramach auditu na migjscu u Zleceniodawcy sprawdzono praktyczne dziatanie
systemu zarzadzania jakoScia. Audit przeprowadzono zgodnie z uprzednio
przestanym planem auditu.

-

U-F Z24~7 211U Obowigzuje
0d:22.05.2006



| ' Raportzauditﬁ A
C‘é@m) - TOV_ R

4.1 Obszary dziatania nie objete badaniem

Audit na miejscu nie obejmowat ponizszych proceséw / punktéw normy, mimo
e sg one zawarte w zakresie dziatalnosci.

Nie auditowano nastepujgcych procesow:

Zakupy
Realizacja ustug (ewidencja ludnosci i dowody osobiste, obieg korespondencii)

Nie auditowano nastepujacych punktow normy:

6.3 Infrastruktura

6.4 Srodowisko pracy

7.4 Zakupy

7.5 Produkcja i-dostarczanie usiugi
8.3 Nadzér nad wyrobem niezgodnym

4.2 Badane procesy
W trakcie auditu miato miejsce badanie nastepujacych procesow:

Odpowiedzialnosé kierownictwa
Pomiar i doskonalenie
Swiadczenie ustug przez USC

W ramach auditu na miejscu auditor obserwowat w  komérkach
organizacyjnych poszczegdine procesy i oceniat ich dziatanie, poréwnujac praktyke
do odnosnych regulacii.

Ze wzgledu na losowy charakter auditu - przeprowadzonego wedlug planu
auditu - w zwigzku z wybranymi procesami kompetentni pracownicy (wymienieni w
EU-F 84 Wykazie rozméw) przedstawili swoje czynnosci. Przy pomocy przykiadow
wzietych z praktyki i zapiséw zilustrowano i przesledzono przebieg dziatainosci.

Auditor na miejscu wyjasnit niedoktadnosci, stabe migjsca i mniejsze lub wigksze
nieprawidtowosci wyst@pujqoe w praktyce. Celem auditora, poza sprawdzeniem
speinienia’ wymagan normy, byio wykrycie Sprzecznoém w syatemle oraz wskazanie
mozliwosci rozwoju.

Doéw‘sadczenia zgromadzene podczas auditu - przekazano = uczestnikom
spotkania zamykajacego oraz zawarto w raporcie z auditu.

_ Auditor poéwiadczyt skuteczno$é dziatan zapoblegawczych zwigzanych z
uwagg stwierdzong w czasie ostatniego auditu. -

Dziatania zapobiegawcze dotyczyty uwagi: stwierdzono nlah:atl.naln}:r wykaz oséb
uprawnionych do udzielania pierwszej pomocy.

Dziatania zapoblegawcze polegaly na przeszkolenlu przez PCK 3 os6b w zakresie
udzielania pierwszej pomocy.
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5. Ustalenia i wnioski z auditu
5.1  Strony dodatnie
Poyztywnie ocenia sie:

1) poprawne utrzymywanie oraz doskonalenie SZJ,

2) wysokie zaangazowanie najwyzszego Kierownictwa w utzymywanie oraz
doskonalenie SZJ, a takZze w zapewnie zasobdw i wdrozenie skutecznej
komunikacji wewnetrznej w zakresie $wiadczonych ustug,

3) zapewnienie zasobow ludzkich zdolnych do Swiadczenia uslug 0 wymaganym
standardzie prawnym oraz rynkowym,

4} utrzymywanie efektywnych procesow monitorowania, pomiaru, analizy i
doskonalenia potrzebnych do wykazania zgodnosci uslug, zapewnienia
zgodnoséci SZJ oraz do ciagtego doskonalenia skutecznosci SZJ,

5) dalsze podniesienie poziomu orientacji Organizacji na klienta zewnetrznego
oraz wewnetrznego, co dowiedziono poprzez: o

" = utrzymaniem bardzo wysckiego poziomu zadowolenia klientow zewnetrznych
z tytulu $wiadczonych ustug (96%), co wyréznia Urzgd sposrod innych
jednostek samorzqdu terytorialnego,
= pilotazowe wdrozenie elekironicznego obiegu dokumentoéw SZJ,
= wdrozenie elektronicznej wersji rejestru korespondencji wchodzacej z

- modutem jednoczesnego monitorowania terminow zatatwiania spraw,
= uruchomienie gazety samorzadowej gminy Nedza, jako miesiecznika,
= wyposazenie 2 stanowisk pracy w nowy sprzet komputerowy oraz
doposazenie dwodch stanowisk w dwa nowe monitory, o
= umieszczanie porzadku posiedzer rady Gminy na stronie internetowej,
= rozbudowe -strony internetowej Urzedu Gminy o wersje niemiecka, czeska
oraz angielska,
= wszczecie dziatan zmierzajgeych do nakrecenia filmu ,Zapraszamy do Gminy
‘Nedza” w jezykach niemieckim oraz czeskim,
= podjecie dzialan do zorganizowania miodziezowej Rady Gminy,
= utworzenie 4. nowych skrzynek e-mailowych, umozliwiajgych beposrednie
przestanie pytart przez mieszkaricow gminy bezposrednio do sekretariatu
wojta,
= akitywne zaangazowanie mieszkancow gminy Nedza do uczestnictwa w
planowaniu budzetu gminy poprzez umozliwienie 30. losowo wybranym
mieszkancom skladania wtasnych propozycii.

6) $wiadczenie zgodnie z wymaganiami prawa usfug admlmstracyjnych w
zakresie zadan wynikajgcych z USC, co dowiedziono poprzez:

= gromadzenie wymaganych przez prawo dokumentow potrzebnych do zawarcia
zwigzku matzenskiego. Osoby =zainteresowane przedstawily dokumenty
stwierdzajgce ich tozsamos¢ oraz ziozyly odpis skrécony aktu urodzenia, a
takze dowdd ustania lub uniewaznienia malzenstwa, jezeli pozostawaty
poprzednio w  zwigzku malzenskim, albo nieistnienia malzer-
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stwa, jezeli postgpowanie © ustalenie nieistnienia matzenstwa toczylo sig
wobec tych oséb. Ziozyly takze pisemne zapewnienie, Ze nie wiedzg o istnieniu
okoliczno$ci wylaczajacych zawarcie matzenstwa.

Powyzsze czynnosci, co byly zgodne z art. 54 ustawy z 29.09.1986 r. Prawe o

aktach stanu cywilnego,
= prowadzenie aktuainego rejestru zawiadczen stwierdzajacyh brak dowodow

wylaczajacyh zawarcie malzenstwa,
= gromadzenie dokumentéw dotyczacyh zawarcia matzenstwa w teczkach akt,
zgodnie z instrukcjg kancelaryjng dla gmin oraz zwigzkéw migdzygminnych

7) brak skarg na bezczynnos$¢ organu.

5.2 Niezgodnosci, uwagi

W fracie auditu sformutowano jedng uwage/potencjalng niezgodnosé: -
stwierdzono niski stopief zwrotnosci ankiet zadowolenia klientéw zewnetrznych, co
utrudnia przeprowadzenie wyczerpujacej i rzeczywistej oceny poziomu
zadowolenia. Auditor widzi mozliwoéé poprawy procesu zadowolenia klientow
poprzez zamieszczenie na stronie internetowej Urzedu formularza ankiety
dotyczacej zadowolenia klintéw zewngtrznych.

5.3 Stosowanie przepiséw prawnych

Przepisy wykorzystywane w dziatalnosci Organizacji [(ustawa z 8.03. 1980 r. o
samorzadzie gminnym (Dz. U. Nr 24 z 2001 r., poz. 1591 ze zm.), , ustawa z
6.09.2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112 z 2001 r., poz. 1198
ze zm.), rozporzadzenie Rady Ministrow z 8.01.2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr § z 2002 r., poz. 46),
ustawa z 29.08.1997 r. Ordynacja podatkowa (Dz. U. Nr 137 z 1997 r., poz. 926 ze
zm.), ustawa z 12.01.1991 r. o podatkach i optatach-lokalnych (Dz. U. z 2002 r. Nr 9,
poz. 84 ze zm.), ustawa z z 29.09.1986 r. Prawo o aktach stanu cywilnego (Dz. U. Nr
161 z 2004 r., poz. 1688 ze zm.)] sg akitualizowane, adekwatne do zakresu
swiadczonych uslug oraz poprawnie stosowane. Akty prawne sa nadzorowane W
systemie "LEX" i dostepne na wszystkich stanowiskach komputerowych w Urzedzie.

5.4 Struktura organizacji i przygotowanie pracownikéw

Struktura Organizacji jest adekwatna do jej potrzeb oraz wymagan regulaminu
oragnizacyjnego i statutu. Przygotowanie merytoryczne pracownikéw odpowiada
wymogom zawartym w rozporzadzeniu Rady Ministrow z 11.02.2003 r. w sprawie
‘zasad wynagradzania i wymagan kwalifikacyjnych pracownikéw samorzadowych
zatrudnionych w  Urzedach gmin, starostwach powiatowych | urzedach
marszatkowskich (Dz. U,. Nr 33 z 2003 r., poz. 264 z& zm.).
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5.5 Dalsze stwierdzenia

Odno$nie zakresu dziatalnoéci ustanowienie, udokumentowanie i wdrozenie
systemu zarzadzania jakoscig jest odpowiednie i speinia wszystkie wymogi normy
ISO 9001:2000. Auditor wiodacy przekonat si¢ o skutecznosci systemu zarzadzania
jakoscia Auditor wiodacy wnioskuje o utrzymanie waznosci zakresu certyfikatu TUV
CERT.

Certyfikat i znak TUV CERT moga byé uzywane tylko i wytacznie w zwigzku
z certyfikowang organizacja, nie mogg by¢ uzywane bezposrednio na produkcie.

Reklamacje =zwigzane z systemem zarzadzania jakoscig Zleceniodawcy sg
zapisywane i opracowywane. Podejmuje sie dziatania zapobiegajace dalszym
reklamacjom.

6. Ustawiczne doskonalenie

Auditor wiodacy podkreSla waznoéé uwag zawartych w Raporcie oraz
wskazuje cele jakosci i stopien ich osiagniecia.

Uwzglednienie w niniejszym raporcie uwagi pozwoli przeprowadzi¢ pomiar i
ocene poziomu zadowolenia Klientow w sposob wyczerpujacy, rzetelny i kompletny.
Umeozliwi takze podjecie decyzp podnosza_cyh ich poziom w sytuacji, gdy bedzie on
niski.

Stopienn osiggniecia nizej wymienionych celéw dotyczacych jakoéci,
okreslonych przez Organizacje na 2006 rok wyniést:
- utrzymanie wskaznika poziomu zadowolenia klientéw zewnetrznych na poziomie
80% (86,27%),
- utrzymanie wskazZnika poziomu zadowoclenia klienta wewnetrznego na poziomie
70% (56,87%), ,
- utrzymanie wskaznika terminowosci zatatwiania spraw na poziomie 0%
przekroczenia terminu (0%),
- utrzymanie wskaznika szkolen na poziomie 4 szkolenia wenetrzne dla kazdego
pracownika (8 szkolen),
- utrzymanie wskaznika iloSci skarg i wnioskéw na poziomie 0,5% (0,08%),
= utrzymanie wskaznika ocen skutecznosci szkolei na pozmmle 4,5% (4,86%), L
- utrzymanie wskaznika dziatan promocyjnych na poziomie 103% (94,31%) - spadek
spowodowany nizszym. poziomem nakiadow na promocije.

7. Dalsze informacje

- O ile Zleceniodawca podczas ckresu waznosci certyfikatu dokona zmian w
systemie zarzadzania jakoScia, ma obowigzek pmnformowac o tym pracownika
Jednostki Certyfikujgcej.
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Warunkiem utrzymania waznosci certyfikatu jest przeprowadzenie co 'roku'
auditu nadzorujgcego zgodnie z wytycznymi QMD 3.2.

Audit nadzorujacy nalezy przeprowadzi¢ po roku i po dwdch latach po audicie
_certyfikujgcym/wznawiajacym. Audit nadzorujgey inicjuje Zleceniodawca. Przy
ustaleniu terminu auditu nadzorujacego nalezy wzigé pod uwage wdrozenie dziatan
korygujgcych po audicie lub ich ewentualne potwierdzenie auditem powtornym.
Nalezy wziaé pod uwage fakt, Ze Raport z auditu nadzorujgcego musi byé
przekazany do zatwierdzenia Jednostce Certyfikujacej w okresie rok i trzy miesigce
oraz dwa lata i trzy miesiace od ostatniego dnia auditu certyfikujgcego/
wznawiajgcego. O ile nie uda sie pozytywnie zamkna¢ procesu nadzoru w podanym
terminie, wtedy Jednostka Certyfikujaca zawiesi waznosc certyfikatu.

Wystawiony certyfikat jest wazny trzy lata, liczac od dnia zatwierdzenia
certyfikacji. W celu utrzymania cigglosci celowe jest inicjowanie przeprowadzenie
auditu wznawiajgcego przynajmniej 6 miesiecy przed uplynigciem waznoSci
certyfikatu.

Ze wzgledu na losowy charakter auditu w organizacji; w systemie mogg

wystepowaé dalsze niezgodnosci, bledy i braki uregulowan. Musza one zostaé
wykryte przez Zleceniodawce - w ramach auditow wewnetrznych lub przegladu
systemu kierownictwa - a nastepnie usuniete przy pomocy dziatan korygujacych.
O wdrozonych dzialaniach korygujacych i zmianach w dokumentacji nalezy
poinformowaé Jednostke Certyfikujaca miesiac przed przypadajacym terminem
kolejnego auditu. Zleceniodawca musi udokumentowaé zioZzone w ciggu roku
reklamacje dotyczace jego systemu zarzadzania jakoscig i sporzadzic raport
o przyporzadkowanych im dziataniach korygujacych.
W przypadku dotarcia do Jednostki Certyfikujacej istotnej reklamacji odno$nie
funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia, ktéra stawia pod znakiem zapytania
zgodnos¢ funkcjonowania systemu z wymaganiami normy, Jednostka Certyfikujaca -
po uprzednim uzgodnieniu ze Zleceniodawca - ma prawo do przeprowadzenia auditu
nadzwyczajnego. Koszty przeprowadzenia takiego auditu ponosi Zleceniodawca.

Termin kolejnego auditu ustalono na czerwiec 2008 .
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