Uchwata Nr 24/VII/2005

Zarzadu Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego w Jastrzebiu Zdroju
z dnia 11 lipca 2005 roku

w sprawie: wprowadzenia Ksiegi Jakosci Migedzygminnego Zwigzku
Komunikacyjnego w Jastrzebiu Zdroju

Na podstawie art. 69 ust. 2 ustawy z dnia 08 marca 1990r. o samorzadzie
gminnym (j.t. Dz. U. z 2001r. Nr 142 poz. 1591 z p6Zniejszymi zmianami)

Zarzad Zwiagzku
uchwala:
§1

Wprowadzi¢ do  stosowania Ksiege Jako$Sci Miedzygminnego  Zwigzku
Komunikacyjnego w brzmieniu okreslonym w zatgczniku do niniejszej uchwaty.

§2

Wykonanie uchwaty powierza sie Przewodniczacemu Zarzadu Zwigzku.

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.




Zatacznik nr 1
do uchwaty nr 24/VI11/2005
z dnia 11.06.05.

KSIEGA JAKOSCI

Miedzygminnego Zwiazku Komunikacyjnego

Z siedzibg
w Jastrzebiu Zdroju
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1. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
Wdrozony w Migdzygminnym Zwigzku Komunikacyjnym system zarzadzania jakoscig

dotyczy catego zakresu jego dziatalnoSci merytorycznej — organizacji transportu
zbiorowego.
Sposréd dopuszczalnych wytaczen zastosowano nastepujace:
= wymagania okreslone W punkcie 7.5.2 normy PN-EN 1SO 9001:2001
dotyczace walidacji proceséw. Procesy realizowane przez MZK nie majg
charakteru specjalnych — w kazdym momencie ich realizacji mozliwe jest
zweryfikowanie poprawnoéci ich przebiegu i osigganych wynikow. Wobec
powyzszego nie zachodzi potrzeba prowadzenia ich walidaciji.
= wymagania okreslone W punkcie 7.6. normy PN-EN 1SO 9001:2001 -
nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow - z powodu braku
urzadzen technicznych stuzgcych do monitorowania oraz pomiarow

realizowanych przez MZK wyrobéw pod katem ich zgodno$ci wymaganiami.

2. ZASADY NADZOROWANIA KSIEGI JAKOSCI

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem dotyczacym systemu zarzadzania
jakoscia, dostarcza ona informacji o dziataniach podejmowanych przez MZK dla
zapewnienia zgodnosci SZJ z wymaganiami PN-EN ISO 9001:2001.

Zatacznikiem do ksiegi jakosci jest aktualne zestawienie celow MZK zwigzanych
7 realizacja polityki jakosci.

Dokumentami zwigzanymi z Ksiega Jakosci sg :

1) Instrukcja postepowania przy uruchamianiu i korygowaniu linii komunikacyjnych
wprowadzona zarzadzeniem Dyrektora MZK nr 04/2005 z dnia 25.04..2005 .

2) Instrukcja prowadzenia audytéw oraz dziatan poaudytowych wprowadzona
zarzgdzeniem Dyrektora MZK nr 05/2005 z dnia 25.05.2005 .

3) Instrukcja kancelaryjna  wprowadzona zarzadzeniem Dyrektora ~MZK
nr 06/2005 z dnia 13.06.2005 .

4) Tabela procesow MZK wprowadzona zarzadzeniem  Dyrektora MZK
nr 07/2005 z dnia 11.07.2005 r.

5) Tabelaryczne sestawienie opisujgce procedury nadzoru nad dokumentami
wprowadzone zarzadzeniem Dyrektora MZK nr 08/2005 z dnia 11.07.2005 r.
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6) Tabelaryczne zestawienie opisujgce procedury nadzoru nad wyrobami
niezgodnymi wprowadzone zarzadzeniem Dyrektora MZK nr 09/2005 z dnia
11.07.2005 .

7) Tabelaryczne zestawienie opisujgce procedury realizacji dziatari korygujgcych
i  zapobiegawczych wprowadzone zarzadzeniem Dyrektora MZK nr 10/2005
z dnia11.07.2005 r.

Ksiega Jakoéci adresowana jest do wszystkich pracownikow MZK, audytorow,
klientéw oraz innych zainteresowanych stron.

Oryginalny egzemplarz Ksiegi Jakosci w wersji drukowanej przechowywany jest
w Referacie Organizacyjno-Kadrowym w zbiorze uchwat Zarzadu Zwiazku. Za
opracowanie Ksiegi Jakosci, oznaczanie, udostepnianie, ewidencj¢ oraz
proponowanie zmian odpowiedzialny jest Dyrektor MZK bedacy petnomocnikiem
Zarzadu ds. systemu zarzadzania jakoscia. Ksigga Jakosci oraz zmiany do niej
wprowadzone sg uchwata Zarzadu Zwigzku, nadzorowanej w trybie przewidzianym

dla takiego aktu wewnetrznego.

3. PREZENTACJA ZWIAZKU

HISTORIA POWSTANIA ZWIAZKU.

Do 1991 r. na obszarze catego wojewodziwa katowickiego komunikacjg
miejska zajmowato sie gtownie Wojewodzkie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne
w Katowicach. W 1991 r. WPK podzielono na Przedsigbiorstwa Komunikacji Miejskiej
w oparciu o zajezdnie autobusowe. W rejonie aglomeracji ROW powstato wowczas
PKM w Jastrzebiu Zdroju, ktére petnito jednoczesnie role organizatora i przewoznika
komunikacji miejskiej. Wtedy to, w dniu 4 kwietnia 1991 r. 8 gmin ROW (tj.
Gaszowice, Czerwionka-Leszczyny, Rybnik, Suszec, Swierklany, Wodzistaw Slaski,
Zebrzydowice, Zory) utworzytlo Migdzygminny Zwigzek Komunikacyjny z siedzibg
w Jastrzebiu Zdroju, jako zwigzek komunalny. Podstawg prawng powotania do
zycia Zwigzku byla ustawa z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie terytorialnym
na mocy, ktérej do zadan wtasnych gmin zostat zaliczony lokalny transport zbiorowy.
Celem powotania MZK byta:

- komunalizacja Przedsiebiorstwa Komunikacji Miejskiej w Jastrzgbiu Zdroju na rzecz

Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego,
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- integracja w sferze organizowania i zarzadzania komunikacja miejska na obszarze

gmin tworzacych Zwiazek, zgodnie z potrzebami gmin, przy uwzglednieniu

maksymalizacji efektywnosci wykorzystania $rodkow finansowych,
- urynkowienie komunikacji miejskiej na obszarze ROW.

W 1992 roku na mocy decyzji Wojewody Katowickiego majatek PKM

w Jastrzebiu Zdroju zostat skomunalizowany na rzecz MZK i przekazany przez
Zwigzek w uzytkowanie tego przedsigbiorstwa, ktore W 1993 r. zostato
przeksztatcone w PKM spotke z ograniczong odpowiedzialnoécia. Z biegiem czasu
do Zwigzku przystepowaty nowe gminy ;. Jastrzebie Zdroj, Marklowice, Pszow
i Ryduttowy. W 1995  roku do MZK nalezato juz 14 gmin aglomeracji ROW.
Tworzac zwigzek komunalny, gminy przeniosty na Zwigzek prawa | obowigzki
zwigzane z realizacjg zadania publicznego, jakim jest zaspokojenie zbiorowych
potrzeb wspolnoty lokalnej w zakresie lokalnego transportu zbiorowego.
Wiekszos¢ funkeji MZK zostata przejeta z Przedsiebiorstwa Komunikacji Miejskiej
w Jastrzebiu Zdroju, ktore dziatatlo jako monopolista w obstudze komunikacji
miejskiej w aglomeracji ROW a zarazem jako organizator i przewoznik. Na podstawie
odrebnych umoéw o charakterze gospodarczym, Zwigzek  rozszerzyt zasieg
przestrzenny organizowania komunikacji miejskiej na sasiednie gminy nie nalezace
do MZK tj.: Gorzyce, Lubomia, Ornontowice i Orzesze. Do konca 1995 roku MZK

organizowat komunikacjg na obszarze 18 gmin, z czego 4 nie byly cztonkami

Zwigzku. Z dniem 1 stycznia 1996 roku, ze Zwiazku wystapity gminy Rybnik
(najwieksza gmina pod wzgledem liczby mieszkancow i wielkosci sieci W aglomeragji
ROW) oraz Jejkowice. Role organizatora komunikacji na terenie tych gmin przejeto

miasto Rybnik.

OBECNA DZIALALNOSC.
Obecnie Miedzygminny Zwigzek Komunikacyjny 2z siedzibg w Jastrzebiu

Zdroju zrzesza 11 gmin. Sa to zaréwno miasta jak i mate gminy , takie jak :
Czerwonka-Leszczyny, Jastrzebie Zdrgj, Marklowice, Mszana, Pawtowice, Pszow,
Radlin, Ryduttowy, Suszec, Wodzistaw Slaski oraz Zory.

Obszar dziatania Zwigzku wyznaczaja granice administracyjne tych gmin, jak rowniez

gmin nie nalezacych do Zwigzku, na terenie ktorych Zwigzek organizuje komunikacje
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miejska na podstawie odpowiednich uméw o charakterze gospodarczym. S3 to

nastepujace gminy: Lubomia, Ornontowice, Orzesze oraz Zebrzydowice.
Do obszaru dziatania Zwiazku nalezy réwniez zaliczyé czes¢ terenu miasta Rybnika,
dokad Zwigzek prowadzi komunikacie z gmin nalezacych do Zwigzku. Teren
dziatania Zwiazku zamieszkuje obecnie ponad 500 tys. mieszkancow. Realizacja
komunikacji miejskiej na terenie dziatania Zwigzku przedstawia sie nastepujaco
- prowadzimy obstuge 61 linii autobusowych w tym 42 linii o charakterze
ponadlokalnym,

- wykonujemy 8 miliondéw wozokilometréw rocznie,
. 54,18 % tj. 4 524 000 wozokilometrow to komunikacja o charakterze

ponadlokalnym, stanowigca potaczenia pomiedzy wszystkimi  gminami
Zwiazku,
- w ciggu roku przewozimy ponad 26 milionéw pasazerow.
Polityke transportowg Zwigzek realizuje przede wszystkim poprzez podnoszenie
jakosci swiadczonych ustug a takze poprzez wymuszenie konkurengcji na rynku ustug
komunikacyjnych. Ma to swéj wyraz w ogtaszanych przetargach na linie autobusowe.
Wybiera sig¢ firmy gwarantujgce zakladang w Specyfikacji Istotnych Warunkow
Zaméwienia  wysoka  jakos¢ wykonywanych ustug.  Warunki zawarte
w podpisanych umowach zabezpieczajg wymiang taboru oraz ciggtose

swiadczonych ustug.

ORGANIZACJA ZWIAZKU
Najwazniejszym organem Zwigzku jest Zgromadzenie W sktad ktoérego

wchodzi 11 gmin. Jest to organ stanowigcy oraz kontrolny Zwiazku. Do jego zadan
nalezy min. uchwalanie budzetu, zmian statutu, okreslanie strategii kierunkow
rozwoju systemu komunikacji, okreslanie zasad polityki taryfowo - biletowej.
Sposrod Zgromadzenia wytaniany zostaje 5 osobowy Zarzad Zwiazku, ktory jest
organem wykonawczym Zwiazku. Zarzad min. kieruje pracami Zwigzku, wykonuje
uchwaty Zgromadzenia a takze opracowuje projekty uchwat.

Catg sfere organizacyjng dotyczaca rozktadow jazdy, kontroli biletowej czy
infrastruktury przestankowej realizuje Biuro Zwigzku posiadajace referaty :
_Planowania i Organizacji Komunikacji - zajmujacy sie uktadaniem rozktadéw jazdy

na wszystkie linie autobusowe Zwigzku
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_ Kontroli i Nadzoru Ruchu — zajmujacy sie kontrolg biletowa oraz windykacja
- Finanséw i Ksiegowosci — zajmujacy sie cata sferg spraw finansowych Zwigzku
- Organizacyjno Kadrowy — zajmujacy si¢ sprawami organizacyjno - kadrowymi

Biura.

PRZEWOZNICY ZWIAZKU.
W chwili obecnej Zwigzek posiada trzech przewoznikow. Sa to nastepujace firmy

przewozowe :

_ Przedsiebiorstwo Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. w Jastrzebiu Zdroju —

wykonujace 49,8 % wszystkich zadan przewozowych Zwiazku gtownie na
terenie Jastrzebia Zdroju oraz gmin sgsiednich,

. Przedsiebiorstwo Paristwowej Komunikacji Samochodowej w Rybniku

wykonujgce 28.,6% wszystkich zadan przewozowych Zwiazku gtownie na
terenie powiatu wodzistawskiego,
_ firma V-BUS sp. z 0.0. w Zorach wykonujaca 18,4 % wszystkich zadan

przewozowych Zwiazku gtownie na terenie Zor oraz gmin sgsiednich.
Na zlecenie Zwigzku wykonywana jest takze linia 194 relacji Czerwionka -
Leszczyny — Gliwice wykonywana przez przewoznika innego organizatora

komunikacji jakim jest KZK GOP Katowice.

DocHODY ZWIAZKU.
2/3 dochodéw Zwiazku to dochéd ze sprzedazy biletow jednorazowych oraz

okresowych komunikacji MZK. Pozostata cze$é to dotacje gmin zwigzkowych.
Pokrywa ona koszty dowozu miodziezy do szkot i gimnazjow oraz cze$é ulg
ustanowionych przez Zgromadzenie Zwigzku.

Okoto 1,5 % catej wykonywanej przez Zwigzek komunikacji to komunikacja miejska
wykonywana na zlecenie gmin nie nalezacych do Zwiazku. S to Lubomia, Orzesze
oraz Ornontowice. Komunikacja na terenie tych gmin jest realizowana na podstawie
odrebnych uméw, w ktorych jest okreslony zakres wykonywanej komunikacji oraz

wysoko$¢ stawki za kazdy wykonywany przez Zwigzek wozokilometr.
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SYSTEM TARYFOWY
Na terenie dziatania Zwigzku obowiazuje tzw. taryfa czasowa uzalezniajgca cene

biletu od przejechanego czasu W autobusie. W strefie do 20 minut obowiazuje
tanszy  bilet a W strefie  powyzej 20 minut  bilet  drozszy
W ostatnim okresie wprowadzono bilet strefy 10 — minutowej, pozwalajacy
podrézowac¢ tanio na krotkich odcinkach. Zwigzek honoruje ulgi ustanowione poprzez
ustawy zasadnicze oraz uchwaty Zgromadzenia Zwigzku. W chwili obecnej bilet
ulgowy ksztattuje si¢ w zaleznosci od ceny biletu w wysokoéci okoto 60 % biletu
podstawowego.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W MIEDZYGMINNYM ZWIAZKU

KOMUNIKACYJNYM

Wprowadzajac W oparciu 0 norme PN-EN ISO 9001:2001 System
Zarzadzania Jakoscia w Zwiazku przyjeto zasade iz nadrzednym celem jest
staranne wykonywanie powierzonego mu zadania publicznego i zaspokajanie przez
to potrzeb i speinianie oczekiwan naszych klientow — pasazerow Zwigzku.
Nadrzedny cel o ktorym mowa wyzej zostat zapisany W uchwale Zarzadu MZK nr
32/X1/2004 z dnia 05 listopada 2004 roku ktorej migdzy innymi ustanowiono zasady
Polityki Jakosci w Miedzygminnym Zwiazku Komunikacyjnym.
Procesy zachodzace W Zwigzku zidentyfikowano i opisano w tabeli procesow
wprowadzonej odrgbnym zarzadzeniem Dyrektora MZK, natomiast powigzania
procesow i ich wzajemne relacje przedstawiono W schemacie sekwencji procesow

ponize;j.

-

Procesy realizacji
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czestotliwosé pomiaru potrzebny do skutecznej realizacji i nadzorowania procesow.
Zapewniona zostata dostepnos¢ zasobow (kadrowych, technicznych i finansowych)
oraz informacji, ktore sa potrzebne do wspomagania, przebiegu i monitorowania

procesow.

Dokumentacja systemu zarzadzania jako$cig W Zwiazku obejmuje:
1) Polityke jakosci,
2) Ksiege Jakosci,
3) Procedury systemowe oraz procedury nadzorowania procesow, opisane w :
o dokumentach wewnetrznych (uchwatach Zgromadzenia | Zarzadu,
zarzadzeniach Dyrektora Biura),
o dokumentach zewnetrznych - aktach  normatywnych powszechnie
obowiqzujacych(ustawach i rozporzadzeniach)
4) Inne dokumenty zawierajgce informacje niezbedne do planowania, realizacji
i nadzorowania procesow w Zwiazku (formularze, druki),

5) Zapisy dotyczace jakosci w dokumentaciji prowadzonej przez Zwigzek.

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem dotyczacym systemu
zarzadzania jakoscia, dostarcza ona informacji 0 dziataniach podejmowanych przez
MZK dla zapewnienia zgodnosci SZJ z wymaganiami PN-EN I1SO 9001:2001.
Zasady nadzorowania Ksiegi Jakosci omowiono w rozdziale 2.

Sposodb nadzorowania dokumentow Zwigzku zalezny jest od rodzaju dokumentu.
Zasady takiego nadzoru opisane zostaty W procedurze wprowadzonej zarzadzeniem
Dyrektora MZK nr 06/2005 z dnia 13.06.2005 . © Instrukgji kancelaryjnej .
Obowigzujace W Zwiazku przepisy okreslajg nadzor niezbedny do identyfikaciji,
przechowywania, zabezpieczania, wyszukiwania i okreélania okresu zachowywania
dokumentéw wewnetrznych (w tym zapisow) oraz dysponowania nimi.

W Zwigzku nadzorowane sg tez dokumenty zewnetrzne - akty prawne, ktére regulujg
procesy stuzace prawidtowe] realizacji podstawowych zadan Miedzygminnego

Zwiazku Komunikacyjnego.
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Nalezg do nich:

Eﬂiuan

- ustawy,

_ rozporzadzenia wykonawcze do ustaw.
W celu zapewnienia korzystania z Zzawszeé aktualnych przepisow prawa
i zapobiezenia stosowaniu nieaktualnych przepisOw WszZyscy kierownicy referatow :
o posiadajg dostep do sieciowej wersji programu informacji prawnej LEX ,
e oftrzymujg, za posrednictwem referatu  Organizacyjno - Kadrowego aktuaine

Dzienniki Ustaw.
W referacie Organizacyjno - Kadrowym gromadzone sg zbiory aktualnych w danym
roku Dziennikéw Ustaw, dostepne wszystkim pracownikom Biura.
Zgromadzone lub wytworzone w trakcie realizacji poszczegolinych procesow

i czynno$ci dokumenty oraz zapisy (akta sprawy) podlegaja nadzorowi ze wzgledu
na ich kategorie archiwalna. Realizowane jest to poprzez miedzy innymi ich wiasciwe
rejestrowanie, znakowanie, kontrole obiegu, przechowywanie przez ustalony okres
archiwizowanie zgodnie Z Instrukcja  kancelaryjng opisang W Zarzadzeniu
nr 06/2005. Zapisy dotyczace audytow i przegladow zarzadzania przechowywane sg
przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia zgodnie z zasadami
opisanymi odpowiednio W zarzadzeniu Dyrektora nr 05/2005 dotyczacym Instrukcji

prowadzenia audytéw oraz dziatan poaudytowych a takze w Ksiedze Jakosci.

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA
Dajac wyraz swojego zaangazowania w zapewnienie sprawnego wdrozenia,

funkcjonowania i ciagtego doskonalenia  systemu zarzadzania jakoscia,
odpowiedzialno$¢ za realizacje postanowiefi Polityki Jakosci bierze kierownictwo
Zwigzku. Zaangazowanie kierownictwa przejawia si¢ w.

o ustanowieniu polityki jakosci.

e wyznaczeniu Petnomocnika ds. systemu zarzadzania jakoscia

o ustanowieniu mierzalnych celéw dotyczacych jakosci

e zapewnianiu dostepnosci zasobow niezbednych dla realizacji zadan Zwigzku

e systematycznym przeprowadzaniu przegladow zarzadzania.

Kierownictwo Zwigzku w ramach realizacji zadania publicznego jakim jest

organizacja transportu  zbiorowego, dgzy do zagwarantowania nalezytego
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spetnienia wymagan klientow - pasazerow wynikajacych z przepisbw prawa

i okreslonych na podstawie tych przepisow.

Orientacja na klienta znajduje w szczegOInosci odzwierciedlenie w obszarach:

e oOrganizacji pracy Biura Zwigzku

e komunikacji z klientem — pasazerem w tym przekazywaniu informaciji o wyrobach
i swiadczonych przez Zwiazek ustugach — omoéwionej W punkcie 7.2

e okreslania wymagan dotyczacych wyrobow i ustug éwiadczonych przez Zwigzek
w tym wymagan klienta — pasazera — oméwionych w punkcie. T2

e badania spetnienia okreslonych wymagan — oméwionych w punkcie 8.2

Miedzygminny Zwigzek Komunikacyjny jako forma organizacji ponadgminna
powotany zostat w celu realizacji transportu zbiorowego na terenie kazdej z gmin
zwigzkowe;j.

Realizujac to Zwiazek postawit sobie do zrealizowania nastepujace zadania :

o dbatosé o dogodny dla pasazeréw ukiad komunikacyjny

Zwigzek osigga to stale monitorujac napemienia wszystkich linii, realizujgc wnioski
pasazerow klientow  Zwigzku, realizacje  wnioskow poszczegoblnych gmin
zwiazkowych, wprowadzajgc nowe i korygujac dotychczasowe linie komunikacji
zbiorowej. Utrzymujac miedzygminne powigzania komunikacyjne.

Efektem jest satysfakcja kazdego klienta korzystajacego ze srodkow komunikacji

zbiorowej oraz wzrost ilosci pasazerow w autobusach obstugujacych linie Zwigzku

o dbatosé o przyjazna taryfe biletowg

Zwigzek osiaga to biezaco analizujac sprzedaz biletow, ceny poszczegolnych
rodzajow biletow, poréwnujac taryfe przewozowg konkurenciji. Ksztattujac umiejetnie
taryfe osiggamy maksymalng sprzedaz biletow a poprzez to stabilno$¢ ilo&ci

korzystajacych z ustug Zwigzku
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Osiggane jest to przez Zwigzek poprzez analize wnioskow oraz skarg klientow —
pasazerow na jako$¢ ustug swiadczonych przez przewoznikow, biezaco kontrolujac
wykonawcow ustug przewozowych oraz analizujac system ankiet rozprowadzanych
wérod pasazerow. Okreslane sg odpowiednie wymagania jakosciowe W nowych
umowach z wykonawcami ustug dla Zwigzku. Realizujac to osiagamy zadowolenie
klientow — pasazerow Zwigzku a poprzez to statg wielkos¢ korzystajacych z ustug

Zwigzku.
o dbatosé o wiasciwe kwalifikacje pracownikéw Biura Zwigzku

Szkolac pracownikow podnosimy ich kwalifikacje, uzyskujemy ich satysfakcje

z wykonywanej pracy i wtasciwej zaptaty za wykonywang, te prace

Wynikajace z polityki jakosci sadania i cele dla komorek organizacyjnych oraz
procesow przedstawiono w zatgczniku nr 1 do Ksiedze Jakosci.
W wprowadzonej zarzadzeniem Dyrektora MZK nr 07/2005 z dnia 11.07.2005 .
Tabeli procesow MZK wyznaczone zostaty cele i miemiki skutecznej realizacji

poszczegbinych procesow oraz sposob i czestotliwos¢ ich pomiaru.

Zarzad Zwiazku podejmujac uchwate nr 32/X1/2004 dnia 05 listopada 2004 r.,
w sprawie wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia wedlug wymagan ISO
9001:2000, powotania petnomocnika ds. tego systemu oraz ustanowienia polityki
jakosci wyrazit wole wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscig w Migdzygminnym

Zwiazku Komunikacyjnym.

Do zadan wyznaczonego petnomocnika ds. systemu zarzadzania jakoscig nalezy:
= planowania, utrzymywania i doskonalenia systemu jakosci zgodnego
2 PN-EN SO 9001:2001;
= inicjowania, planowania, nadzorowania i oceny audytow wewnetrznych;
= proponowanie metod poprawy jakosci;

= jnicjowanie i nadzorowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych;



= przeprowadzania szkole

= przeprowadzan
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f z zakresu Systemu Zarzadzania Jakoscia.
ie analiz dotyczacych funkcjonowania Systemu Jakosci;

= gsporzadzanie sprawozdan z funkcjonowania Systemu na Przeglad

Zarzadzania;

= nadzor nad przygotowaniem i zatwierdzani
Wyznaczono wiascicieli procesow, ktorzy
i efektywnosci procesow i prze
Petnomocnik  ds.

z klientami oraz zewnetrznymi jednostkami certyfi

Systemu Jakosci

Zarzadzania Jako$cia .

Podziat odpowiedzialnosci i organizacj
Schemat organizacyjny Miedzygminnego

na rysunku ponizej.

jest  uprawniony do

a Biura MZK
Zwigzku Komunikacyjnego przedstawiono

ZgromadzenieJ

— 1

Zarzad

AL

Dyrektor Biura
Zwigzku

em celow i zadan,

prowadzg monitorowanie sprawnosci

kazujq informacje o wynikach ich funkcjonowania.

kontaktow

kujgcymi nadzorujacymi System
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Referat
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Zwigzku —
Gtéwny
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Podziat obowigzkéw i uprawnien okreslony zostat w Regulaminie Organizacyjnym
Biura Zwigzku oraz w zakresach czynnosci poszczeg6lnych pracownikow.
Ze wzgledu na niewielka osobowg strukture firmy, komunikacja wewnetrzna
realizowana jest na biezaco w =zaleznosci od potrzeb, poprzez wydawane
zarzadzenia i pisma informujace. Kadra kierownicza odbywa cotygodniowe spotkania
z dyrektorem Biura, na ktérej omawiane sa biezgce sprawy organizacyjne. Doraznie
takze zwotywane sg spotkania zespolu w skiad ktérego wchodza kierownicy
referatow i ich zastepcy, opracowujgcego rozne tematy dotyczace komunikacji
pasazerskie czy tez réznych opracowan np. Specyfikacji Istotnych Warunkow

Zamowienia na rézne zadania.

Dyrektor Biura wraz z kierownikami referatow dokonujg przegladu systemu
zarzadzania jakoscig Zwigzku w celu zapewniania jego statej przydatnosci
i skutecznosci.

Przegladu dokonuje sie wraz z przygotowywaniem sprawozdania z dziatalnoéci co
najmniej raz w roku w okresie miesigca marca. W trakcie przegladu analizowane sg
nastepujgce dane:

»  wyniki wewnetrznych audytéw jakosci,

o wyniki kontroli wewnetrznych i zewnetrznych,

= sygnatu zwrotnego od interesantéw w postaci wnioskéw i skarg,

e wyniki funkcjonowania procesow,

e ocene stanu realizacji dziatan korygujgcych lub zapobiegawczych , podjetych

w nastepstwie wynikow z poprzednich przegladow i audytow,

e badania zadowolenia klientow,

e zalecenia do doskonalenia.

Oceniane sg wtedy takze wszystkie referaty Biura pod kgtem realizacji paragraféow
finansowych zawartych w budzecie Zwigzku jak i realizacji wszystkich procesow
zwigzanych z dziatalnoscig MZK. Podstawa sg wyniki finansowe osiggane przez

poszczegolne referaty.
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Poszczegolne referaty oceniane sg pod katem nastepujgcych wynikow :
_ referat Kontroli i Nadzoru Ruchu ( KNR)

przeprowadzonych kontroli pasazerow korzystajacych z przejazdow
komunikacjg zbiorowa Zwigzku

przeprowadzonych kontroli przewoznikow realizujgcych ustuge przewozowg
wykonanych badan napetnien linii komunikaciji zbiorowej

sciggalnosci natozonych optat dodatkowych

prawidfowosci prowadzania korespondenciji

prawidtowosci dziatania procesow zwigzanych z systemem zarzadzania

jako$cig

- referat Planowania i Organizacji Komunikacji ( POK)

utrzymania infrastruktury przystankowej

przygotowania | rozliczania planu wozokilometrow dla przewoznikéw i
poszczegolnych gmin zwigzkowych

wdrazania korek rozktadow jazdy

prawidtowosci prowadzenia korespondenciji

prawidfowosci dziatania proceséw zwigzanych z systemem zarzadzania

jakoscig

- referat Finansowo — Ksiggowy ( FK)

realizacji budzetu Zwigzku

prowadzenia sprawozdawczosci

obiegu dokumentacji finansowej

prawidtowosci dziatania procesow zwigzanych z systemem zarzadzania

jakoscig

- referat Kadrowo — Organizacyjny (OK)

prowadzenia spraw pracowniczych

prowadzenia szkolen pracownikow Biura

obstugi Zgromadzenia, Zarzadu i Biura Zwigzku

prawidtowosci dziatania procesow zwigzanych z systemem zarzadzania

jakoscig
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Miernikami do oceny pracy poszczegolnych referatow sg miedzy innymi wplyw
i realizacja wnioskow i skarg, realizacja poszczegéinych paragrafow budzetu
Zwiazku, stopien realizacji poszczegoélnych umoéw z wykonawcami ustug na rzecz
Zwiazku, ilos¢ wykonanych kontroli wykonanych przez kontroleréw ruchu, ilos¢
kontroli i napraw infrastruktury przystankowej przez brygade przystankowa, realizacja
konkurséw, promocji oraz ankiet dla pasazerow i kierowcow oraz stopien realizacji
poszczegolnych procesow zarzadzania jakoscia.
Wynikiem realizacji dziatan poszczegbinych referatow sg odpowiednie rejestry tych
dziatan, wypetnione formularze i ankiety, zrealizowane faktury i przelewy,
swiadectwa i zaswiadczenia z odbytych szkolen pracowniczych, protokoty i notatki
stuzbowe ze spotkan z przedstawicielami gmin cztonkowskich, raporty
z przeprowadzonych kontroli przewoznikow i pasazerow, blankiety optat
dodatkowych zaptacone i nie zaptacone przez pasazerow.
Oczekiwanym efektem przeprowadzonych przegladow jest uzyskanie jak najlepszej
jakosci w realizowaniu poszczegolnych zadan dajacej zadowolenie korzystajacych
7z ustug Zwigzku pasazerow a takze zlecajacych zadanie wiasne gmin — cztonkow
Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego.
Zapisem wynikow takiego przegladu jest roczné sprawozdanie z dziatalnosci

Zwigzku.

6. ZASOBY LUDZKIE | INFRASTRUKTURA
Dob6r zawodowy pracownikow urzedu dokonywany jest wedtug kryteriow

wynikajacych z wymagan kwalifikacyjnych okreslonych w przepisach prawa oraz
zakresu zadan i odpowiedzialno$ci na danym stanowisku .
Dla osiggnigcia wymaganego poziomu swiadomosci zadan i celow jakosciowych
kazdy pracownik samorzadowy zatrudniany w Zwigzku zapoznaje si¢ Z -

e Regulaminem Organizacyjnym,

e Regulaminem Pracy,

o zakresem swoich zadan i odpowiedzialnosci, uprawnieniami i sposobem

wykonywania pracy na powierzonym mu stanowisku,
e innymi dokumentami, ktérych znajomosc jest niezbedna do pracy na danym

stanowisku.
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Poziom kwalifikacji i przygotowania zawodowego weryfikowany jest w toku

wykonywania zadan powierzonych na danym stanowisku przez bezpoérednich
przetozonych.

Zwiazek utatwia ~pracownikom state podnoszenie kwalifikacji i doskonalenie
sawodowe poprzez kierowanie pracownikow na szkolenia prowadzone przez
wyspecjalizowane placowki.

Corocznie na podnoszenie kwalifikacji i doskonalenie zawodowego zapewniane s3
srodki finansowe w ramach planu wydatkow  Zwigzku okreslonego w budzecie
miasta.

Skutecznosé oraz jakos¢ szkolen, ktore Zwiazek organizuje lub na ktore Zwigzek
kieruje swoich pracownikow poddawana bedzie statej ocenie za pomoca specjalnie
do tego celu opracowanego kwestionariusza ankiety. Wszyscy uczestnicy takich
form podnoszenia kwalifikacji zawodowych beda wypetniali ww. kwestionariusz,
a nastepnie sktadali oryginat w Referacie Organizacyjno - Kadrowym, zobowigzanym
do zbierania oraz przechowywania w swoich zasobach zapisow dotyczacych oceny
szkolen. Informacje uzyskane ta droga, uwzgledniane beda w procesie podejmowania
decyzji o organizacji szkolenia lub kierowania na nie pracownikow.

Dokumentacja dotyczaca wyksztatcenia, szkolenia, dyscypliny pracy,
umiejetnosci i doéwiadczenia, prowadzona jest zgodnie z obowigzujaca instrukcja
kancelaryjng oraz przepisami okreslajagcymi zasady prowadzenia akt osobowych.
Nadzér nad zapisami dotyczacymi szkolen sprawujg referat Organizacyjno -

Kadrowy

W celu zapewnienia prawidtowego funkcjonowania komunikacji na terenie
gmin MZK utrzymuje sie¢ infrastruktury przystankowej, ktérg na biezgco kontroluje,
naprawia, wyposaza W aktualne rozktady jazdy, cenniki oraz informacje.
Infrastruktura ta jest co pewien okres odnawiana poprzez montowanie nowych tablic
i stupkow przystankowych. Niezbednymi do utrzymania tej infrastruktury sg
samochody stuzbowe brygady przystankowej i kontroleréw ruchu.

Biezaca realizacja rozkladow jazdy ~wymaga funkcjonowania ~ systemu
opracowywania, drukowania i kopiowania rozktadow jazdy w czym niezbednym jest
odpowiedniej klasy sprzet komputerowy. Komputery zainstalowane w Biurze

Zwiazku oprocz opracowywania rozktadow jazdy, wykonujg takze podstawowe prace
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zwigzane z korespondencjg MZK a przede wszystkim pomagajg W prawidtowym
prowadzeniu rozliczen finansowych i gromadzeniu danych zwigzanych z windykacjgq
optat dodatkowych. System informatyczny zostal wyposazony W odpowiednie
oprogramowania typu Busman — opracowujacy rozkiady jazdy, Windykator -
pomagajacy prowadzi¢ system optat dodatkowych, Finansowo — Ksiegowy -
rozliczajacy faktury wplywajace do MZK, Kadry — wspomagajacy prace referatu
Kadrowego. Za nadzér nad catoécia systemu informatycznego odpowiedzialna jest
firma informatyczna wybrana droga zamowienia publicznego.

Prowadzenie gospodarki biletowej a w zwigzku z tym utrzymywanie magazynu
biletow, zwigzane jest z odpowiednim zabezpieczeniem. Magazyn znajdujacy sie
w innej czesci wynajmowanego przez Zwigzek biurowca zostat wyposazony
w system alarmowy ostrzegajacy przed kradzieza.

Prowadzone sg takze, poprzez poszczegolnych kierownikow referatow, przeglady
utrzymywania we wtasciwym stanie wyposazenia oddanego w uzytkowanie

pracownikom MZK. W razie koniecznosci sprzet zostaje odnowiony lub naprawiony.

MZK dbajac o odpowiednie zabezpieczanie pracy prowadzi kontrole
przeciwpozarowe jak i bhp. Kontrole odbywajg w miare potrzeb i prowadzone sa
przez odpowiednie stuzby powotane do tych celéw.

Jednocze$nie dbajac o wiasciwie wykonywang na kazdym stanowisku prace, kieruje
pracownikéw na odpowiednie szkolenia wynikajace z wtasciwego zakresu pracy

pracownika.

7. REALIZACJA USLUG

7.1 PLANOWANIE
Przedmiotem dziatania Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego jest

wykonywanie zadan w imieniu 11 gmin z zakresu transportu zbiorowego.

Gtéwng sferg dziatalnosci MZK jest realizacja zadania publicznego polegajacego
na zaspokajaniu zbiorowych potrzeb spotecznosci lokalnej w zakresie transportu
zbiorowego, okreslonych w ustawie o samorzadzie gminnym i innych ustawach oraz
Statucie MZK.
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Planowanie realizacji wyrobow MZK przede wszystkim opiera siena:

- Strategii funkcjonowania i rozwoju Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego
z siedzibg w Jastrzebiu Zdroju.

- ustaleniu planu budzetu Zwigzku i wykonania jego poszczegolnych paragrafow

- poszczegolnych aktach normatywnych (uchwat , zarzadzen)

- instrukgji postepowania i dziatania

- przestrzeganiu poszczegobinych procedur systemu zarzadzania jakosciag.

7.2 WYMAGANIA DOTYCZACE USLUG, ICH PRZEGLAD | RELACJE Z KLIENTAMI

Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez MZK

ustug wyptywaja z powszechnie obowigzujacych przepisow prawa.

Oczekiwania i wymagania klienta — pasazera rozpoznawane sg W MZK
w drodze analizy i syntezy informacji zawartej w :

o opiniach i ocenach zebranych w drodze badan nad jakoscig komunikacji
zbiorowej organizowanej przez MZK ,

o wnioskach , opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem Urzedow
gmin — cztonkow Zwiazku,

e skargach iwnioskach wplywajacych do MZK ,

o wnioskach , opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem $rodkow
masowego przekazu,

« opiniach i ocenach przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika

z interesantem ,

Przeglad wymagan dotyczacych ustugi rozumiany jest jako zbior wszystkich
czynno$ci niezbednych dla uruchomienia procesu zaspokojenia zapotrzebowania na
okreslony wyrob (ustuge publiczng, akt normatywny, dokument, czynnoé¢ prawna ).

Przegladu wymagan dokonujg uprawnieni pracownicy wiasciwych referatow,
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zgodnie z postanowieniami Regulaminu Organizacyjnego, poprzez:

e analize wnioskow sktadanych przez klientow — pasazerow pod katem jasnosci
zadania, kompletnoéci, wlasciwosci rzeczowej i miejscowej, identyfikaciji
whnioskodawcy oraz innych wymagan formalnych,

e analize wszystkich umow z wykonawcami pod katem zabezpieczenia
interesow MZK i mozliwosci ich przysztej realizacji

Odpowiednie zapisy dotyczace wynikéw takich przegladow sg zachowywane
w aktach spraw.

W celu zapewnienia prawidtowej komunikacji z klientem — pasazerem Zwigzek na
biezaco zamieszcza informacje

e na tablicach ogtoszeniowych rozmieszczonych w budynkach Urzedow gmin —
czlonkéw Zwigzku,

e na podmiotowej stronie Biuletynie Informacji Publicznej,

e na stronie internetowej Zwigzku,

e w prasie lokalnej,

e na stupkach i tablicach infrastruktury przystankowej na terenie dziatania
Zwigzku.

Wyzej wymienione  formy komunikacji z pasazerem obejmujg gtéwnie
informacje udostepniang czlonkom spotecznosci lokalnej z mocy prawa (np. uchwat
Zgromadzenia Zwigzku) lub stuzacej utatwieniu korzystania przez pasazerow z ustug
komunikacji zbiorowej organizowanej przez Zwiazek ( np. rozkladow jazdy, taryfy
biletowej)

Informacje udzielane sg ponadto pasazerom na ich wniosek pismem , pocztg
elektroniczng a takze w bezposrednim kontakcie z pracownikiem Zwigzku ustnie lub
w postaci udostepnienia wydrukéw lub kopi stosownych dokumentow .

Duze znaczenie majg informacje zwrotne od o0s6b korzystajacych z ustug Zwiazku.
Pozyskiwanie tych informacji umozliwiaja:

e badania poziomu zadowolenia pasazera z ustug komunikagcji zbiorowej
(przeprowadzane raz w roku ),

o analizy skarg i wnioskow sktadanych w Zwigzku,

e analizy publikacji w srodkach masowego przekazu (W szczegoblnosci prasy
lokalnej),

e spotkania pracownikow Zwigzku przedstawicielami gmin zwigzkowych
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7.3 PROJEKTOWANIE LINII

Gtéwnym zadaniem Zwigzku jest organizacja komunikacji zbiorowej na terenie
gmin zwigzkowych. Zadanie to polega przede wszystkim na odpowiednim
projektowaniu linii komunikacji zbiorowej. Zasady postgpowania przy projektowaniu
i weryfikacji tego zadania okre$la Instrukcja postgpowania przy uruchamianiu
i korygowaniu linii komunikacyjnych wprowadzona Zarzadzeniem Dyrektora Biura
nr 04/2005 w dniu 25.04.2005 r.

W procesie projektowania wykorzystywane sg przede wszystkim dane uzyskane
z przeprowadzonych wczesniej z napetnien pasazerskich, ankiet rozprowadzanych
wéréd klientow — pasazeréw Zwigzku, wnioski poszczeg6inych gmin Zwigzkowych

oraz instytucji oraz poszczegdinych potencjalnych pasazeréw.

Na podstawie tych danych okreslane s3 :
o kryteria przebiegu nowych linii komunikacji zbiorowej
o wielkosé wprowadzonych zmian w ich przebiegu

o kryteria jako$ciowe w obstudze poszczegoinych kursow linii

Uzgodnienia, opinie, zatwierdzanie projektu linii dokonywane sa zgodnie z Instrukcjg
postepowania przy uruchamianiu i korygowaniu linii komunikacyjnych.

Zaprojektowana w ten sposob linia lub zmiana istniejacej juz linii zostaje
uruchomiona i po okresie okoto 2 — 3 miesigcy zostaje zweryfikowana przez
zbadanie jej efektywnosci ( iloé¢ korzystajacych pasazerow, bilans finansowy ). Po

tej analizie wprowadzane sa konieczne korekty.

Przegladami objete sg wszystkie juz funkcjonujace linie. Konieczne korekty
wprowadzane sg zgodnie Instrukcjg postepowania.

Na biezaco monitorowana jest takze taryfa Zwigzku pod katem przyjaznosci dla
kazdego rodzaju klienta — pasazera Zwigzku. Na podstawie tych analiz projektowana
jest ewentualna zmiana catosci lub tylko niektdrych zapisow tej taryfy.

Wiasciwe projektowanie oraz nadzorowanie powyzszych zadan, pozwala zachowac

prawidtowg realizacje budzetu Zwigzku.
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7.4 ZAKUPY

Zwigzek jako jednostka sektora finansow publicznych dokonuje zakupow
w zakresie dostaw i ustug zgodnie z przepisami ustawy Prawo zamowien
publicznych, ustawy o finansach publicznych i kodeksu cywilnego. Zakupow
dokonuje sie z uwzglednieniem kryterium legalnosci, celowosci i gospodarno&ci
w ramach uchwalonego planu wydatkow budzetu Zwiazku i uktadu wykonawczego
na dany rok. Dla zapewnienia sprawnego przebiegu postepowan o udzielenie
zaméwienia oraz dla potrzeb nadzorowania procesu udzielania zamowien w Biurze
Zwiazku, ustanowiona zostata uchwata Zarzadu komisja przetargowa oraz jej
regulamin dziatania.
Komisja opracowuje kryteria jakosciowe oraz opracowuje projekt Specyfikacji
Istotnych Warunkow Zamoéwienia, ktéry nastepnie przyjmowany jest uchwalg
Zarzadu Zwiazku. W szczegolnosci  dotyczy to zamowien z zakresu ustugi
przewozowej, druku biletow, dystrybucji biletow oraz wykonania i obstugi
infrastruktury przystankowej.
Koricowym etapem kazdego zakupu jest jego weryfikacja i dotyczy ona kazdego

wyzej wymienionego zakupu.

7.5 REALIZACJA USLUG
7.5.1 NADZOROWANIE REALIZACJI USLUG

W Zwigzku zostaly zdefiniowane i opisane procesy realizowane przez
poszczegoine referaty. Procesy sg monitorowane W sposéb i z czestotliwoscig

okresélong w jednostkowych tabelach procesow.

Zasady realizacji procesow okreslone sg powszechnie obowigzujacymi przepisami
prawa (ustawami i rozporzadzeniami), aktami kierownictiwa wewngtrznego -
uchwatami Zgromadzenia i Zarzadu Zwigzku, zarzadzeniami Dyrektora Biura.
Przestrzeganie przez pracownikow Www. zasad zapewnia wiasciwa realizacje

procesow .
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Nadzorowanie procesow realizacji ustug odbywa sie poprzez .

e pomiar i oceng jakosci procesow W ramach przegladu systemu
zarzadzania jakoscia,

e audyty przeprowadzane W ramach systemu zarzadzania jakoscia, zwane
dalej audytami jako$ciowymi,

e kontrole przeprowadzang przez Komisje Rewizyjng Zgromadzenia w trybie
i na zasadach okreslonych w ustawie o samorzadzie gminnym i statucie
gminy,

e kontrole zewnetrzna, przeprowadzang przez Najwyzsza l|zbe Kontroli,
Regionalna Izbe Obrachunkowa oraz inne wyspecjalizowane jednostki
uprawnione z mocy przepiséw prawa do kontrolowania organéw administracji
publicznej.

o monitorowanie umoéw z dostawcami ustug dla Zwiazku

e biezace monitorowanie sprzetu i oprogramowania urzadzen zainstalowanych

w Biurze Zwigzku

7.5.2 IDENTYFIKACJA USLUG, ICH STATUS | IDENTYFIKOWALNOSC

Sposoéb identyfikacji dokumentow w Zwigzku okreslony jest
w Instrukcji  kancelaryjnej wprowadzonej zarzadzeniem Dyrektora MZK
nr 06/2005 z dnia 13.06.2005 r. Identyfikacja dokonywana jest za pomocq
odpowiednich symboli i haset klasyfikacyjnych okreslonych w Jednolitym Rzeczowym
Wykazie Akt stanowigcym zatacznik do ww. rozporzadzenia. Zapewnia to
odpowiednie oznaczanie wszystkich spraw i dokumentow.

Wszystkie czynnosci Biura Zwigzku zwigzane Z wytwarzaniem  lub
przyjmowaniem dokumentaciji, potwierdzania jej odbioru, weryfikacji oznakowania,
rejestracji, dekretacii, obiegu, przechowywania przebiegaja zgodnie z zasadami
okreslonymi w ww. rozporzadzeniu. '

Status realizacji okreslany jest za pomocg wpisow w stosownych rejestrach,
podpisow i pieczeci (dla dokumentéw) oraz na podstawie informacji uzyskanych od
pasazerow, przewoznikow (dwukrotnie w ciagu dnia) i kontrolerow liniowych

(w przypadku ustugi przewozowej).



Miedzygminny Zwigzek Strans 24 T
Komunikacyjny Data wydania : 11.07.05. ‘

ﬂéﬂﬂuﬂﬁﬁaﬁna

W przypadku koniecznosci zidentyfikowania miejsca i czasu jakiegokolwiek

zdarzenia majacego zwigzek z realizacja ustugi przewozowej wykorzystywane sg

karty drogowe przewoznikow.

7.5.3 WLASNOSC KLIENTA

Wiasno$é interesanta  jest odpowiednio identyfikowana, weryfikowana,
chroniona i zabezpieczona w oparciu o instrukcje kancelaryjng dla organéw gmin
i zwigzkéow miedzygminnych, ktéra okresla obowigzujgcy w MZK system
przyjmowania i postepowania z dokumentami dotyczacymi spraw wnoszonych przez
klienta.

Zapisy w postaci notatek stuzbowych lub protokotow, dotyczace ustalen stron
przechowywane sg w aktach sprawy.

Szczegodlng, wiasnosé klientow — pasazerow stanowig dane osobowe pasazerow
ukaranych opfata dodatkowa. Zasady postepowania i ochrony tych zostaty ustalone
uchwatg Zarzadu Zwigzku nr 297/V/2001 z dnia 21 maja 2001roku w sprawie
ustalenia sposobu zarzgdzania systemem  informatycznym stuzgcym do
przetwarzania danych osobowych Miedzygminnego Zwigzku Komunikacyjnego w
Jastrzebiu Zdroju. lstniejacy i stale powiekszajacy sie zbioér danych osobowych
zgtoszony jest w Biurze Centralnego Inspektora Danych Osobowych w Warszawie.

7.5.4 ZABEZPIECZANIE DOKUMENTOW

W Biurze Zwigzku zabezpieczenie dokumentacji podczas wewnetrznego procesu
przetwarzania i dostarczania jej do miejsca przeznaczenia, przechowywania oraz
zabezpieczenia opiera si¢ na scisle okreslonych normach prawnych, ktére ustalajg
zasady funkcjonowania systemu kancelaryjnego , ochrony danych osobowych. 33 to
instrukcja kancelaryjna, ustawa o ochronie danych osobowych, rozporzadzenie
Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji w sprawie podstawowych warunkow
technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadaé urzadzenia i systemy

informatyczne.
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Dokumenty, druki, materiaty, elektroniczne bazy danych oraz pliki elektroniczne

niezbedne do realizacji zadan przechowywane sg W miejscach do tego
przeznaczonych i zabezpieczonych stosownie do wymaganego rodzaju ochrony
wedtug zasad okreslonych w ww. aktach normatywnych w:
e pomieszczeniach biurowych zabezpieczonych odpowiednim zamknieciem
e sejfie i szafach metalowych ( druki biletow, akta pracownicze, dane
osobowe )
e systemach informatycznych zabezpieczonych wielostopniowymi hastami

dostepu.

8. POMIARY, ANALIZY, DOSKONALENIE

Dokonywanie pomiarow i analiz konieczne jest do ciagtego doskonalenia
skutecznoséci systemu zarzadzania jakoscig .
Biuro Zwiazku dokonuje pomiaréw i analiz sg za pomoca kilku metod, ktére sg
podstawowymi danymi wyjéciowymi do procesu doskonalenia jego pracy. Do metod
tych zaliczy¢€ nalezy:

e audyty jakoSciowe ,

e przeglady zarzadzania,

e pomiary jakosciowe procesow realizowanych przez Zwigzek,

e badanie poziomu zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez Zwigzek,

e kontrole przeprowadzane przez Komisje Rewizyjng Zwiazku,

e kontrole zewnetrzne przeprowadzane przez NIK, RIO i inne uprawnione

organy.

W przypadku stwierdzenia wystapienia nieprawidtowosci, poddaje si¢ je analizie,
poszukuje sig¢ przyczyn wystepujacych niezgodnosci z obowigzujgcymi procedurami
oraz podejmuje dziatania w celu ich wyeliminowania. Jednocze$nie wdrazane sg
odpowiednie do rodzaju i zakresu niezgodnosci  dziatania korygujgce, oraz

- w przypadku takiej koniecznoéci — stosowne dziatania zapobiegawcze.
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8.1 ZADOWOLENIE KLIENTOW

Informacje o poziomie zadowolenia pasazeréow z ustug swiadczonych przez
Zwiazek pozyskiwane sgz nastepujacych zrédet.

e skarg i wnioskow dotyczacych funkcjonowania komunikacji zbiorowej na
terenie dziatania Zwiazku, sktadanych i rozpatrywanych w trybie i na zasadach
okreslonych w kodeksie postepowania administracyjnego,

e wynikow przeprowadzonych badan napetnien wszystkich linii
komunikacyjnych,

e Wynikow przeprowadzanych raz do roku ankiet

o publikacji w érodkach masowego przekazu,

o informacji z poszczegolnych gmin cztonkow Zwiazku o realizacji komunikaciji
na terenie kazdej z gmin

e rozpatrywania przez Zgromadzenie Zwigzku sprawozdan pétrocznych

i rocznych z dziatania Zarzadu Zwigzku

Informacje te stuza zidentyfikowaniu tych obszaréw, w obrebie ktdrych wystepuja
niezgodnosci z wymaganiami SZJ, a tym samym powinny zosta¢ poddane
dziataniom korygujacym i/lub zapobiegajacym powtérzeniu sig tych niezgodnosci

w przysztosci

8.2 AUDYTY WEWNETRZNE

W MZK sg planowane i przeprowadzane audyty wewnetrzne, ktore pozwalajg
okresli¢ czy System Zarzadzania Jakoscig jest zgodny z wymaganiami normy. Osoby
przeprowadzajace audyt wewnetrzny s3 przeszkolone i majg udokumentowane
swoje uprawnienia do ich przeprowadzania. Zarzadzeniem Dyrektora Nr 05/2005
7 dnia 25.05.2005 r. wprowadzono Instrukcje dotyczgcq przeprowadzania auditow
oraz dziatari poauditowych. Zafacznikiem do tego zarzadzenia jest plan audytow

wewnetrznych, prowadzonych w systemie rocznym.
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8.3 MONITOROWANIE PROCESOW | USLUG
Nadrzednym celem MZK jest, oprocz spefniania wymagan stawianych przez prawo,

taka realizacja zadan, ktéra pozwoli w sposob staty i ciagty zwieksza¢ zadowolenie
klientow.
W tym celu realizowane procesy poddaje si¢ pomiarom efektywnosci ich przebiegu.
Pomiary te dokonywane sg zgodnie z zapisami tabeli procesow i obejmuja czasokres
przypisany kazdemu miernikowi. Wyniki pomiarow stanowig dane wejéciowe do
przegladu zarzadzania.
Uzyskane w drodze pomiaru dane, wskazujq w prosty i czytelny sposob te obszary
realizacji procesow, na ktore nalezy polozy¢ szczegolny nacisk w zakresie dziatan
doskonalgcych.
Monitorowanie i mierzenie ustug realizowanych przez Zwiazek odbywa sie na
kilku ptaszczyznach.
Weryfikacja dziatania Zwiazku i jego Biura poprzez
e audyty wewnetrzne jakosciowe w ramach sZJ , w trybie i na zasadach
okreslonych w stosownym zarzadzeniu Dyrektora Biura,
e kontrole przeprowadzane przez Komisje Rewizyjng Zgromadzenia W trybie
okreslonym w statucie Zwiazku
e kontrole zewnetrzne przeprowadzane przez NIK, RIO i inne uprawnione
organy, w trybie okreslonym w przepisach szczegolnych,
o sprawozdawczosc, prowadzong przez Biuro w zakresie :
- wykonania budzetu Zwiazku, w trybie okreslonym w przepisach
o finansach publicznych,
- statystyki i rachunkowosci , w trybie okreslonym w przepisach
o statystyce publicznej i rachunkowosci,
Weryfikacja ustug wykonywanych przez wykonawcow Zwigzku poprzez .
e kontrole jakosci wykonywanych przewozow pasazerskich zgodnie
z harmonogramem kontroli opracowanym przez referat Kontroli i Nadzoru
Ruchu

e kontrole wykonania zleconej wymiany infrastruktury przystankowej
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Monitorowaniu podlegaja wszystkie linie komunikacji zbiorowej pod katem ilosci
korzystajacych z nich pasazeréw czy to w poszczegolnych kursach, czy miejsca
wsiadania i wysiadania a takze posiadania odpowiednie] optaty za przejazd
autobusem.

Z kazdego przeprowadzonego pomiaru pozostajg odpowiednie zapisy W postaci
protokotow, raportow kontroli liniowej, wpisu do dziennika kontroli, rejestry oraz

blankiety zaptaty i protokoty — wezwania do zapfaty za przejazd bez waznego biletu.

8.4 NADZOR NAD NIEZGODNOSCIAMI

W wyszczegolnionych wczesniej procesach dziatania Zwiazku zidentyfikowano
mozliwoéci powstania wyrobow lub ustug niezgodnych z wymaganiami. Nalezg do
nich :

o akty organdw Zwigzku

e informacje wychodzace na zewnatrz (BIP, informacje udostepniane na
wniosek, informacja przystankowa)

e UMOWY i porozumienia

o zakupione wyroby lub ustugi

e dokumenty dostarczone przez interesantow.

Ogolne reguty dotyczace postepowania Z wyrobem  niezgodnym (sposob
wykrywania, przechowywanie zapisOw, ponowna weryfikacja naprawionego wyrobu)
oraz odpowiednie przepisy prawa i akty kierownictwa wewnetrznego opisujace
w szczegotowy sposob postepowania Zz tymi  wyrobami opisane zostaly
w zarzadzeniu Dyrektora MZK nr 09/2005 z dnia 11.07.2005 -Tabelaryczne
sestawienie opisujgce procedury nadzoru nad wyrobami niezgodnymi.
Zidentyfikowany wyrob niezgodny z wymaganiami, po usunieciu jego wad, podlega
ponownej weryfikacji w celu wykazania jego zgodnosci z wiasciwymi wymaganiami.
Odpowiednie zapisy Z przebiegu procedury nadzoru nad wyrobem
niezgodnym gromadzi sie i przechowuje zgodnie z Instrukcjg kancelaryjng dla

organéw gmin i zwigzkow miedzygminnych.
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8.5 PRZEGLAD | ANALIZA

Przeglad i analiza danych dokonywane sg :
1) systematycznie , W toku biezacej pracy Biura Zwigzku podczas :
a) okresowo organizowanych posiedzen Zarzadu Zwiazku,
b) organizowanych okresowo spotkan Kierownictwa z Dyrektorem Biura
2) w trakcie przegladow systemu zarzadzania dokonywanych raz w roku przez
Kierownictwo Biura w trybie okreslonym w pkt. 5 niniejszej Ksiegi Jakosci.
Wszystkie dziatania obejmujace przeglad i analize danych a nastgpnie synteze
wynikéw tych czynno$ci , stuza wyeliminowaniu nieprawidtowoéci poprzez podjecie
dziatan zapobiegawczych i korygujacych oraz poprawie jakosci i efektywnos$ci pracy
Zwigzku.
8.6 DZIALANIA KORYGUJACE | ZAPOBIEGAWCZE
7definiowana w KJ polityka i cele realizowana jest w Zwigzku poprzez .
o odpowiednie planowanie realizacji wyrobow
e monitorowanie  wszystkich procesow okreslonych w KJ poprzez
przeprowadzanie audytéw wewnetrznych
s podejmowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych
Realizujac powyzsze kadra kierownicza Zwigazku w sposéb systematyczny i ciagty
doskonali wdrozony system zarzadzania .
Tryb i zasady realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych W zaleznoéci od
charakteru niezgodnosci stanowigcych podstawe do ich podjecia , w tym :
- akty normatywne zewnetrzne oraz wewnetrzne okreslajace
szczegotowe procedury postepowania,
- sposoéb przeprowadzania analizy przyczyn niezgodno$ci,
- sposo6b planowania i realizacji dziatan,
- zapisy wynikow,
- weryfikacje skutecznoéci dziatan .
opisane zostaty w procedurze wprowadzonej zarzadzeniem Dyrektora nr 10/2005
z dnia11.07.2005 r. - Tabelaryczne zestawienie opisujgce procedury realizacji
dziatari korygujacych i zapobiegawczych .
Przebieg oraz wyniki dziatan korygujacych i zapobiegawczych dokumentuje sie

i przedstawia Dyrektorowi Biura.



