Zintegrowany System Zarzadzania w Urzedzie Miasta Plocka
IS0 9001:2000, PN-EN ISO 14001:2005, PN-N-18001/0HSAS,
IS0 27001:2005, EMAS

Urzad Miasta jako instytucja samorzadowa zatatwia wszystkie sprawy publiczne
o znaczeniu lokalnym, okreSlone ustawami, uchwatami Rady Miasta, zarzadzeniami
Prezydenta Miasta oraz zadania zlecone z zakresu administracji rzagdowej na podstawie
ogolnie obowigzujacych przepisow lub w drodze porozumien zawartych z organami
administracji rzadowe;j.

Aby urzad moégt skutecznie funkcjonowac i wykonywac¢ powierzone mu zadania
musi stale sie zmienia¢. Przystosowywac sie do nowych wyzwan, w swojej dziatalnosci
uwzglednia¢ wymagania spoteczne, poprawnie $wiadczy¢ ustugi, podnosi¢ fachowos¢
urzednikow, a tym samym stopien zadowolenia interesantow ze Swiadczonych ustug.

Starania Urzedu Miasta Ptocka w celu zbudowania zintegrowanego systemu
zarzadzania rozpoczety sie w roku 2001. Na poczatku dziatania skupity sie na dwéch
celow :

1) po pierwsze uzyskanie certyfikatu ISO 9001: 2000 w zakresie obstugi klienta,

2) stworzenie nowoczesnego biura obstugi interesanta, w tym zbudowanie systemu
miejskiej informacji telefoniczne;.

Punktem wyjsScia do zbudowania systemu zarzadzania jakoscig bylo okreSlenie i

przyjecie polityki jakoSci. W trakcie wykonywanych prac przygotowano szereg procedur

i instrukcji bedacych podstawa wyodrebnionych drobnych proceséw funkcjonujacych w

Urzedzie.

Rosngce wymagania interesantéw dotyczace ich obstugi w réznych wydziatach
zmusity Urzad do szukania nowoczesnych rozwigzan stuzacych usprawnieniu pracy i
podniesieniu jakos$ci obstugi.

Pierwszym etapem zapoczatkowanych zmian byto uruchomienie programu:
Plock - miasto przyjazne przez telefon (czerwiec 2001). Celem pierwszej w Polsce
takiej akcji pod hastem: zadzwon - zapytaj - zalatw byto pokazanie, ze telefon moze
pomdc w przysSpieszeniu zatatwienia spraw w Urzedzie. Utworzenie Centrum Informac;ji
Telefonicznej jako miejsca pierwszego kontaktu na linii interesant - urzad umozliwito

klientom uzyskanie przez telefon, bez koniecznosci przychodzenia do Urzedu



podstawowych informacji niezbednych do zatatwienia konkretnych spraw, odcigzyto
komorki merytoryczne urzedu od udzielania informacji.

Kolejnym etapem zmian byto otwarcie we wrzes$niu 2001 roku Biura Obstugi
Klienta. Jego gtéwnym celem jest sprawna i profesjonalna obstuga interesantéw. Do
zakresu dziatania Biura nalezy:

1. udzielanie informacji o:

- miejscu i sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie,

- strukturze Urzedu,

- uchwatach Rady Miasta Ptocka,

- zarzadzeniach oraz innych aktach wydanych przez Prezydenta,

2. udostepnianie formularzy wnioskéw oraz materiatbw promujacych miasto i
urzad,
3. wydawanie decyzji, zaswiadczen i zezwolen,
4. przyjmowanie adresowanych do urzedu wnioskéw, podan, pism, skarg i
whnioskéw,
5. przyjmowanie opinii i1 Kkoncepcji mieszkancow Plocka dotyczacych
funkcjonowania miasta.
Zakres zatatwianych spraw jest szeroki, o czym swiadczy liczba ztozonych wnioskéw,
pism i podan od obywateli. W ciggu 8 lat funkcjonowania Biura przyjeto ich ponad 550
tysiecy.

W pazdzierniku 2002 roku Urzad Miasta Plocka otrzymat certyfikat systemu
jakosci ISO 9001:2000 w zakresie obstugi administracyjnej ludnosci i podmiotéw
gospodarczych.

Za osiagniete wyniki w listopadzie 2002 roku Urzad Miasta Ptocka otrzymat
honorowy dyplom finalisty VIII edycji Konkursu Polskiej Nagrody Jakosci w kategorii
organizacje publiczne. Nagrody s3 przyznawane tym organizacjom, ktére przez
wdrozenie TQM - Zarzadzania przez jakos¢, osiggnety w ten sposéb znaczacg poprawe
jakosci pracy, proceséw, systeméw i ustug.

Juz na poczatkowym etapie wdrozonego i poddanego certyfikacji Systemu
Zarzadzania JakoScia podjeto decyzje o jego dalszej rozbudowie, gdyz pierwotnie
obejmowat on jedynie administracyjna obstuge ludnosci, co stanowi jedynie cze$¢ zadan
Urzedu. Opracowany harmonogram dziatan przewidywat wdrozenie systemu w

kolejnych obszarach funkcjonowania Urzedu i po uplywie 4 lat od otrzymania



pierwszego certyfikatu recertyfikacje systemu na zgodno$¢ z wymaganiami normy ISO
9001:2000 w pelnym zakresie funkcjonowania Urzedu tj. administracyjna obstuga
ludnosci i podmiotéw gospodarczych oraz zarzgdzanie przestrzenig miejskg. W 2004 r.
podjeto decyzje o stworzeniu zupeinie nowej struktury, w oparciu o wymagania norm:
PN-EN ISO 14001:2005 (zarzadzanie Srodowiskowe), PN-N-18001/0HSAS (zarzadzanie
bezpieczenstwem i higieng pracy) oraz BS 7799, a p6zniej ISO 27001:2005 (zarzadzanie
bezpieczenstwem informacji).

W trakcie dzialan majacych na celu wdrozenie zintegrowanego systemu
zarzadzania zrealizowano nastepujgce zadania:

1) zredukowano znacznie ilo$¢ procesdw, taczac 90% dotychczasowych w jednym
og6lnym procesie obstugi klienta, (sktadajgcym sie z kilku procedur oraz
znacznej ilo$ci szczegétowych instrukcji dla poszczegélnych spraw,
funkcjonujacych na zasadzie instrukcji stanowiskowych),

2) wyodrebniono tematyczne grupy procesOw: zarzadzanie bezpieczenstwem
informacji, zarzadzanie BHP, zarzadzanie strategig, planowanie przestrzenne,
zarzadzanie Srodowiskowe,

3) sformutowano nowg Polityke Zintegrowanego Systemu Zarzadzania o tresci
nastepujace;j:

»,Nasza organizacja dziata na rzecz ciggtego podnoszenia jakosci Zycia mieszkancow
Ptocka w ramach strategii zréwnowazonego rozwoju. Realizujemy to poprzez sprawne i
profesjonalne wykonywanie powierzonych zadan, ze szczegdélnym uwzglednieniem
dbatosci o etyczne i praworzgdne postepowanie w kazdej dziedzinie dziatalnosci, w sposéb
zapewniajqcy  bezpieczenistwo przetwarzanych informacji, ochrone Srodowiska
przyrodniczego, bezpieczenstwo i higiene pracy oraz racjonalne wykorzystanie Srodkéw
publicznych.

Szczegdlng uwage przywiqzujemy do:

1. aktywnego, opartego na wspétudziale spotecznosci lokalnej ksztattowania
przestrzeni miejskiej w oparciu o zatoZenia strategii zréwnowazonego rozwoju
oraz wymogi przepiséw prawa i dobrowolnie przyjetych norm w zakresie ochrony
srodowiska,

2. optymalizacji procedur urzedowych, upowszechniania informacji z zakresu

funkcjonowania organizacji, wdrazania i doskonalenia standardéw obstugi klienta



oraz uwzgledniania uwag i oczekiwan klientow w procesie doskonalenia
zintegrowanego systemu zarzqdzania,

podnoszenia kwalifikacji pracownikéw organizacji,

spetniania wymagan w zakresie bezpieczeristwa przetwarzanych informacji,

zapewnienia ciggtosci dziatania organizacji,

S N

przygotowania, wprowadzania i realizacji programow, planéw, celéw oraz zadan
srodowiskowych stuzqcych ochronie zasobéw Srodowiska przyrodniczego oraz
zmierzajqcych do zredukowania negatywnego oddzialywania organizacji na
srodowisko, jak réwniez zapobiegania zanieczyszczeniom Srodowiska,
7. wdrazania zasad zintegrowanego systemu zarzqdzania oraz okresowego
sprawdzania poprawnosci jego funkcjonowania,
8. wiqczania w realizacje wymagan zintegrowanego systemu zarzqdzania wszystkich
pracownikéw zgodnie z ich obowigzkami, kompetencjami i odpowiedzialnoscig,
9. spetnienia wymagan w zakresie bezpieczenistwa i higieny pracy oraz ciggtego
doskonalenia dziatann w tym zakresie,
10. dqgzenia do statej poprawy stanu bezpieczenstwa i higieny pracy.
Realizacja Polityki Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania jest priorytetowym celem
kazdego pracownika Urzedu Miasta Ptocka.
Prezydent Miasta Ptocka jest odpowiedzialny za realizacje Polityki Zintegrowanego
Sytemu Zarzqdzania w Urzedzie Miasta Ptocka.
Tekst Polityki Zintegrowanego Systemu Zarzqdzania podpisany przez Prezydenta
Miasta zostat powielony i rozpowszechniony wsréd pracownikéw Urzedu, a takze

udostepniony na oficjalnej stronie internetowej Urzedu.”

4) sformutowano szczegétowe polityki dla poszczegélnych obszaréw tematycznych:
Polityka Srodowiskowa, Polityka BHP oraz Polityka Bezpieczenstwa Informacji,

5) opracowano nowg Ksiege Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

W marcu 2006 roku odbyt sie audyt recertyfikacyjny w zakresie zgodnoS$ci
stosowanego systemu zarzadzania z wymaganiami normy ISO 9001:2000. Jednostka
certyfikujaca - Kema Quality BV - po analizie raportu z auditu przeprowadzonego przez
Kema Polska Sp. z 0.0. podjeta decyzje o przyznaniu Urzedowi Miasta Ptocka certyfikatu
w zakresie obstugi administracyjnej ludno$ci i podmiotéw gospodarczych oraz

zarzadzania przestrzenia miejska. Rozszerzenie zakresu certyfikacji o zarzadzanie



przestrzenia miejska to novum w skali kraju, odzwierciedlajagce dostosowanie
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania do biezacych zmian w funkcjonowaniu
mechanizméw prawnych i ekonomicznych.
W chwili obecnej podziat proceséw ksztattuje sie w nastepujacy sposéb:
1) Grupa proceséw oraz instrukcji wspomagajacych:
a) Doskonalenie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania
b) Zarzadzanie zasobami ludzkimi
) Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji
d) Zarzadzanie BHP w Urzedzie Miasta Ptocka
e) Instrukcje og6lne
2) Proces obstugi klienta
3) Rejestracja stanu cywilnego
4) Funkcjonowanie placowek oSwiatowych na terenie miasta Ptocka
5) Proces obstugi ustawowej
6) Grupa proceséw zarzadzania przestrzenig miejska:
a) Zarzadzanie strategia zrOwnowazonego rozwoju
b) Planowanie przestrzenne.
) Zarzadzanie Srodowiskiem.
d) Planowanie i realizacja inwestycji.
e) Gospodarowanie mieszkaniowym zasobem Gminy

f) Postepowanie z pojazdami porzuconymi

Proces doskonalenia Zintegrowanego Systemu Zarzadzania obejmuje
utrzymywanie i doskonalenie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania oraz nadzor nad
realizacjg celow wynikajacych z Polityki Zintegrowanego Systemu Zarzadzania.

Grupa instrukcji ogdlnych reguluje zagadnienia zwigzane z dziatalnoscig Urzedu i
organizacja pracy, wspolne dla wszystkich pracownikéw Urzedu, m.in.: postepowanie z
wyrobem niezgodnym z wymaganiami, wydawanie opinii prawnych, prowadzenie
spraw sadowych, wewnetrzne komunikowanie sie w Urzedzie Miasta Plocka,
postepowanie z dokumentami powierzonymi przez klienta.

Proces zarzadzania zasobami ludzkimi - Zasoby ludzkie s3 najwazniejszym
kapitatem organizacji i one decydujg o jej rozwoju. Realizacja funkcji zarzadzania

potencjatem spotecznym organizacji polega na planowym i celowym doborze i



koordynacji poszczeg6lnych elementéw systemu personalnego oraz na dopasowaniu ich
do strategii organizacji. Proces zarzadzania zasobami ludzkimi zostal wyodrebniony ze
wzgledu na lepsza identyfikacje potrzeb i wykorzystanie istniejacego potencjatu poprzez
podniesienie poziomu wiedzy i umiejetno$ci pracownikéw, realizacje programow
doskonalenia kadr, przygotowanie nowych pracownikéow do optymalnego
wykorzystania ich potencjatu w organizacji.

Proces zarzadzania bezpieczenstwem informacji okresla pozadany poziom
bezpieczenstwa, metody i Srodki jego utrzymania oraz dziatania podejmowane w razie
wystapienia incydentéw dla przywrdcenia pozadanego stanu oraz usuniecia przyczyn
wystapienia incydentéw.

Proces zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy ma na celu peing
identyfikacje uwarunkowan istotnych dla zapewnienia warunkéw pracy okreslonych
witasciwymi przepisami prawa i dobrowolnie przyjetymi przez pracodawce regulacjami.

Proces obstugi klienta oraz Rejestracja stanu cywilnego - procesy te zostaty
okreslone w oparciu o Zrédia inicjowania rozpoczecia procesu. Sktadaja sie na niego
wszystkie procedury i instrukcje, ktore inicjowane sg poprzez zlozenie przez klienta
wniosku. WyjSciem z procesu jest wydana decyzja administracyjna, postanowienie,
zaswiadczenie, informacja.

Proces obshtugi ustawowej oraz Funkcjonowanie placowek o$wiatowych na
terenie miasta Plocka - procedury wchodzace w skitad tych proceséw zostaty
wyodrebnione z uwagi na specyfike i autonomiczne rozwigzania organizacyjno -
prawne.

Proces Zarzadzania Strategia Zrownowazonego Rozwoju zapewnia efektywne
pozyskiwanie informacji dotyczacych stanu miasta, przeprowadzenie ich kompleksowej
analizy
z uwzglednieniem szeroko pojetego dialogu spotecznego, prognozowanie perspektyw
rozwoju
i odwzorowanie tej wiedzy w programach branzowych przypisanych poszczegélnym
celom.

Z uwagi na dynamike warunkéw zréwnowazonego rozwoju zaimplementowano w
procesie takze mechanizmy zapewniajace ewaluacje samej strategii. Szczegolny nacisk
zostal potozony na uspotecznienie strategii, ktéra powstata na forum wspéipracy

samorzadu z organizacjami pozarzagdowymi i Srodowiskiem biznesu.



Proces planowania przestrzennego jest Scisle zwigzany z procesem zarzgdzania
strategia - stanowi podstawowe narzedzie realizowania zatozen strategii w
perspektywie dtugofalowej, determinujac jedno z najistotniejszych uwarunkowan
zrownowazonego rozwoju miasta.

Proces gospodarowania mieszkaniowym zasobem gminy - wyodrebnienie
wynika ze szczeg6lnych zadan, jakie sg w jego ramach realizowane oraz specyficznych
uwarunkowan spotecznych determinujacych postepowanie w tym zakresie.

Proces zarzadzania Srodowiskiem identyfikuje bezposrednie aspekty wptywu
organizacji na Srodowisko, okresla metody monitorowania tego wptywu i zapobiegania
niepozagdanym zdarzeniom oraz minimalizacji negatywnych skutkéw zaistniatych
zdarzen. Posrednie aspekty wptywu organizacji na Srodowisko s3 przedmiotem
uregulowan zawartych w dokumentacji grupy proceséw zarzadzania przestrzenig
miejska, w szczegblnosci procesu planowania przestrzennego, z uwagi na role jakag w
ksztattowaniu $rodowiska odgrywa wtasciwie tworzone i egzekwowane prawo
miejscowe.

Proces planowania i realizacji inwestycji jest SciSle zwigzany z procesem
zarzadzania strategig - stanowi zasadnicze narzedzie realizowania zalozen strategii w
perspektywie biezgcego budzetu.

Proces postepowania z pojazdami porzuconymi - procedury zostaty
wyodrebnione z uwagi na specyfike i autonomiczne rozwigzania organizacyjno -
prawne.

Dokumentacja systemowa udostepniania jest pracownikom Urzedu w cato$ci w
formie elektronicznej na intranetowej stronie. Podmiotom zewnetrznym dokumentacja
systemowa jest udostepniana na stronie internetowej Urzedu pod linkiem Zintegrowany
System Zarzadzania w zakresie dotyczacym relacji z klientem - z wytaczeniem procesu
zarzadzania bezpieczenstwem informacji, niektérych dokumentéw procesu zarzadzania
bezpieczenstwem i higieng pracy oraz innych dokumentéw systemowych zawierajacych
informacje chronione przed dostepem o0séb trzecich na podstawie przepiséw prawa lub
wewnetrznych regulacji.

W lipcu 2006 r. odbyt sie pierwszy etap auditu certyfikacyjnego w zakresie
zgodnoSci stosowanego systemu zarzgdzania bezpieczenstwem informacji z
wymaganiami normy ISO 27001:2005. W pazdzierniku 2006 r. odbyly sie audity

certyfikacyjne w zakresie zgodnos$ci stosowanego systemu zarzgdzania Srodowiskowego



z wymaganiami normy PN-EN ISO 14001:2005 oraz w zakresie zgodnos$ci stosowanego
systemu zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy z wymaganiami normy PN-N-
18001/0HSAS.

Na poczatku 2009 r. odbyty sie audity recertyfikacyjne i Urzad Miasta Ptocka
otrzymatl prawo postugiwania sie czterema certyfikatami potwierdzajacymi zgodnos¢
naszego systemu z wymaganiami norm: ISO 9001:2000, ISO 14001:2004, OHSAS
18001:2007/PN-N-18001 (do dnia 1 majg 2012 r.) oraz ISO/IEC 27001:2005 (do dnia 1
listopada 2012 r.)

Réwniez na poczatku 2009 r. Urzad Miasta Ptocka wzigt po raz drugi udziat w
konkursie o godto promocyjne ,Teraz Polska”. Konkurs ten odbyt sie juz po raz
dziewietnasty, za$ edycja dla gmin po raz trzeci. Ptock uzyskat 833,15 punktéw na 1000
mozliwych i znalazt sie wéréd 11 nominowanych w kategorii gmin miejskich. Finat 2009
r. przyniost szczesliwe rozstrzygniecie i Ptock awansowat do grona 4 laureatow. Dzieki
temu 1 czerwca 2009 r. Prezydent Miasta Ptocka Mirostaw Milewski odebrat z rak
Prezydenta Rzeczpospolitej Polskiej Lecha Kaczynskiego honorowy dyplom ,Teraz
Polska” oraz statuetke. Warto$¢ godta jest szczeg6lna zaréwno z uwagi na dtuga tradycje
oraz wypromowanie go nie tylko w Polsce, ale i za granica. Warto podkresli¢ takze fakt,
iz ocena ztozonych przez kandydatéw aplikacji dotyczyta catoksztattu funkcjonowania

gminy, nie za$ okreslonego zakresu tematycznego.



