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OCENA PODSUMOWUJACA

Auditowana organizacja Zaktad Ustug Komunalnych
Sp. z 0.0. w Dopiewie

miejsce(a) auditu Wyzwolenia 15, 62-070 Dopiewo

osoba zarzadzajaca Stawomir Skrzypczak- Prezes Zarzadu

zakres: Uzdatnianie wody, odbidr i oczyszczanie $ciekéw, biezace
oraz zimowe utrzymania drég, zagospodarowanie i
pielegnacja zieleni

branza komunalna

rodzaj auditu: Audit certyfikujacy

termin auditu 25.08.2023r.

czas trwania auditu na 0,7 auditodnia

miejscu:

auditor wiodacy Robert Wasciniski

auditor techniczny Adrian Dekert TUV Auditor

Rozmowa z Prezesem Zarzadu, pracownikami i klientami potwierdzila zapewnienie jakosci
ustug w ocenie wg modelu im. Malcolma Baldrige’a. Przedstawiono dowody: dbatosci
o biezace zadania, zapewnienia zasoboéw, budowania $wiadomosci i zaangazowania
pracownikéw ora zgodnoéci z wymaganiami prawa.

Whnioskuje o nadanie certyfikatu.

01.09.2023r. Adrian Dekert Robert Wasciniski

Data Auditor techniczny Auditor wiodacy

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



Szanowni Panstwo,

Czasy, w ktorych zyjemy sa bardzo trudnym, a jednoczes$nie niezwykle waznym dla
rozwoju okresem. Postep techniczny, pojawiajace si¢ coraz to nowsze technologie i
jednoczesnie zachodzace przemiany postrzega¢ mozna jako konsekwencje pewnych zjawisk,
ktore w wielu przypadkach nikogo nie dziwig. Tym co jest niezbedne w zyciu czlowieka dzi$
1 co jest zgodne z wymaganiami dyktowanymi przez zachodzace przemiany cywilizacyjne jest
zwrbcenie uwagi na szeroko rozumiang jakos¢ 1 zycie w duchu doskonatosci.

Wszystko to sklania do podejmowania intensywnych dzialan pozwalajacych coraz
bardziej zbliza¢ si¢ do doskonatosci. Witasnie dlatego z rado$cig odnotowujemy fakt udziatu

Panstwa w ocenie i1 gratulujemy osiggnigtego wyniku.

Przeprowadzona weryfikacja miata na celu rozpoznanie potencjatu jako$ciowego oraz
stopnia jego wykorzystania. Pozwala to zweryfikowa¢ zaawansowanie w rozwoju
jakosciowym oraz wskaza¢ potrzeby z zakresu wdrozenia zasad zarzadzania przez jakos¢ w
kluczowych obszarach dziatalno$ci organizacji. O wyniku przeprowadzonej diagnozy
informuje niniejszy raport, ktoéry dostarcza jednoczesnie wielu praktycznych informacji
pomocnych w procesie doskonalenia organizacji.

Przyjeta procedura oceny stanu wdrozenia zarzadzania przez jako$¢ sktadata si¢ z
dwoéch etapow. Pierwszy polegat na wypehlieniu ankiety samooceny oraz przekazaniu jej
wraz z niezbedng dokumentacja do weryfikacji. Drugi etap to kompleksowa analiza
zebranych informacji i przeprowadzenie wizytacji. Etap ten realizowany jest zawsze przy
wspotpracy ekspertow 1 praktykéw z dziedziny jakos$ci. Wyniki zrealizowanych prac
pozwalaja na wysuniecie szeregu wnioskow wskazujagcych mocne strony oraz obszary
wymagajace poprawy w systemie funkcjonowania organizacji. Ich systematyczna poprawa,
podobnie jak w przypadku czolowych organizacji europejskich, stanowi¢ winna podstawe
osiggania sukcesu rynkowego. Innymi stowy, raport moze stuzy¢ pomoca w wyznaczeniu
kierunkow dalszych dzialan projako$ciowych organizacji i podobnie jak corocznie
przeprowadzane samooceny przyczyni¢ si¢ moze do dalszego rozwoju 1 doskonalenia.

Dzigkujac za zaangazowanie zapraszamy jednoczesnie wszystkich zainteresowanych
na wspolng droge poglebiania 1 aktualizowania wiedzy o $wiecie jako$ci i ekologii w
zarzadzaniu TQM oraz doskonaleniu zarzadzania w oparciu o sprawdzone narzgdzia jakimi sa

systemy zarzadzania jako$cig.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



2. Kryteria oceny Organizacji

Wykorzystywany w ocenie system przegladu i oceny dokonan w zakresie zarzadzania
przez jako$¢ oparty jest na samoocenie jakosci dokonywanej przez uczestnikow oraz na
wykorzystaniu wynikdw wizytacji w organizacjach. Post¢py w doskonaleniu zalezg jednak od
samych organizacji. Cato$¢ oceny opiera si¢ zawsze o kryteria wg modelu doskonatosci

zarzadzania organizacja im. Malcolma Baldrige'a.

Pomiar, analiza i zarzadzanie wiedzg ‘

Planowanie Koncentracja na

/ strategiczne zasobach ludzkich

Przywédztwo J I I Rezultaty Biznesu J
\ Nastawienie na Zarzadzanie

klienta i rynek procesami

Oceniane obszary:

Przywédztwo (1) -Kryterium to ma zadanie oceni¢ i zidentyfikowa¢ do doskonalenia istotne
obszary pracy kierownictwa organizacji. Organizacyjne Przywodztwo i spoteczna
odpowiedzialnos¢.

Strategia i Polityka (2) -Kryterium to ma zadanie oceni¢, w jaki sposob organizacja wdraza
swoja misje 1 wizje. Rozwoj strategii 1 wykorzystanie strategii.

Nastawienie na klienta i rynek (3) -Kryterium to odnosi si¢ do osiagni¢¢ organizacji
wynikajacych z relacji z klientami zewnetrznymi oraz rezultatow zaspakajania ich potrzeb.
Wiedza o kliencie i o rynku. Nastawienie i satysfakcja klientow.

Pomiar, analiza i zarzadzanie wiedzg- (4) -Kryterium, ktore odnosi si¢ do zarzadzania,
wykorzystania i ochrony zasobow; sposobow ich optymalizacji w oparciu o TQM oraz
skutecznosci ich wykorzystania we wspieraniu polityki i strategii. Pomiary i analizy

organizacyjnego wykonawstwa. Informacja i zarzadzanie wiedza.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



Zarzadzanie ludzmi (5) -Kryterium to okresla, w jaki sposob wykorzystanie potencjatu
pracownikow jest ukierunkowane na systematyczng poprawe efektow koncowych organizacji.
System pracy, szkolenie pracownikow i motywacja. Satysfakcja pracownikow.
Zarzadzanie procesami, projektami i zmianami (6) -Kryterium to odnosi si¢ do
identyfikacji 1 zarzadzania procesami oraz zarzadzania systemami i zmianami. Wartos$ci
procesOwW tworzenia. Procesy podtrzymujace.
Efekt koncowy (7) -Kryterium to odnosi si¢ do osiggnig¢ w stosunku do zatozonych celow w
zakresie catoksztattu jego rozwoju oraz zaspokojeniu finansowym wszystkich
zainteresowanych stron jego dziatalno$cig. Satysfakcja klientow, wytwarzanie 1 ustugi,
dokonania finansowe i miejsce na rynku; urzgdowa i spoteczna odpowiedzialnos¢.
We wszystkich siedmiu kryteriach zawsze oceniane sg takie obszary jak:

e spojnos¢ dziatan podejmowanych w roznych obszarach organizacii,

e pozytywne nastawienie pracownikow do dziatan organizacji,

e aktywizacja zatogi i stabilno$¢ zatrudnienia,

e uruchomienie mechanizmoéw przekazywania doswiadczen,

e ksztatcenie i rozwdj zawodowy pracownikow,

upowszechnienie idei dziatan doskonalgcych,

e powigzanie potrzeb klienta z celami organizacji,

e rozumienie warto$ci oczekiwanych przez klienta,

e minimalizowanie kosztéw transakcji,

e wzrost zaangazowania i efektywno$ci dziatania pracownikow,

e hierarchizacja priorytetow i dobor kierunkéw dziatania,

e poprawa sprawno$ci organizacyjnej i ograniczenie nieprawidtowosci,
e optymalizacja parametrow i wynikow dziatalnosci,

e koncentracja na pozadanych wynikach,

e wzrost wykorzystania posiadanych zasobow,

e wyznaczenie realistycznych celow i optymalnych kierunkow dzialania,
e trwalo$¢ budowanych relacji z otoczeniem,

e wzrost odpowiedzialno$ci za wyrob 1 podejmowane dzialania,

e poprawa wiarygodnos$ci w opinii otoczenia,

e poprawa kluczowych wynikow, wlacznie z wiodacymi wskaznikami,

e wzrost wartos$ci organizacji.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



Nalezy dodaé, ze 55 % oceny jest bazowane na tym jak organizacja dziala a pozostale 45 %
to odniesienie do oferty podmiotu tj.: wytwarzania/ produkcji/ serwisu/ ustug/. Bardzo wazne
jest doskonalenie i ponowna ocena organizacji. Kazdy obszar oceniany jest w zakresie:
podejscia, wdrozenia, oceny i przegladu oraz uzyskanych wynikow. Nizej przedstawiamy

strukture modelu oceny:

SYSTEM
. cel
Zarzadzanie
> jakoscia !
Zadowolenie klienta
naped i koncentracja na
kliencie
Rozwdj i
4 zarzadzanie
Przywodztwo »  zasobami >
naczelnego ludzkimi
kierownictwa
Planowanie
.| strategiczne _ v
Rezultaty
jakosciowe i
] jeci operacyjne
osiggnie¢cia peracy)
A Informacja i X
P analiza P

3. Kreowanie marki jakosci — marka i znak towarowy

Jako$¢ dotyczy kazdego z nas. Produkt (usluga) jest wysokiej jakosci, gdy przy
minimalnych kosztach uzytkowania wnosi maksymalny wktad dla zdrowia i szczgscia
wszystkich ludzi bioragcych udziat w jego projektowaniu, wytwarzaniu, dystrybucji,
uzytkowaniu, ochronie 1 wtérnym wykorzystaniu, a takze odznacza si¢ minimalnym zuzyciem
energii i surowcoéw oraz mozliwym do zaakceptowania wptywem na $rodowisko i
spoleczenstwo. Jest tez stopniem w jakim wyrob (ustuga) spelnienia wymagania klienta:

ksztalt, barwa, zapach, oddzialywanie na otoczenie, sprawno$s¢ w wykonywaniu wymaganych

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



funkcji itd. Jako$¢ poza swoja warstwa obiektywna (trwato$¢, niezawodnos¢, smak, aspekty
zdrowotne itp.) ma réwniez aspekt subiektywny.
Obiektywne pojecie jakosci — mierzalne cechy produktu (termin dostaw).
Subiektywne pojecie jakosci — zalezne np. od indywidualnych odczué, subiektywnie
postrzegana jakos¢. Teologiczne pojecie jakosci to cechy produktu badane przez niezalezng
jednostke badajaca zgodnos$¢ z przepisami (standardami). Postrzeganie jakos$ci wigze si¢
$cisle z marka produktu 1 reputacja (dostawcy, producenta, dystrybutora). Problem jakos$ci to
nie tylko problem inzynierow, ekonomistow, organizatoréw produkcji, socjologéw. Tworeg i
sprawca poziomu jakosci jest czlowiek ze swoimi uwarunkowaniami kulturowymi,
fizjologicznymi, psychologicznymi. Cztowiek jako konsument jest ostatecznym sedzig w
ocenie poziomu jakosci. Jako$¢ zycia oceniana za pomocg wskaznikéw subiektywnych
pozwalajacych oceni¢ poziom zadowolenia cztowieka ze stopnia zaspokojenia jego
réznorodnych potrzeb.

Wieloptaszczyznowa natura marek:

Gora lodowa brandingu:

logo

nazwa

D B

warto$¢

intelekt

kultura

Marka — nazwa, termin, symbol, wzor lub ich kombinacja, stworzona w celu identyfikacji
dobr lub uslug sprzedawcy lub ich grupy i wyrdznienie ich sposrod konkurencji (Philip
Kotler). Marka tworzy patent w §wiadomosci nabywcy. Marka wyr6znia produkty i ustugi na
rynku, identyfikujac sprzedawce lub producenta, objeta jest ochrong prawna w nieokreslonym
czasie, a o jej wartosci $wiadczy to, Ze czgsto jest przedmiotem franchisingu. Marka lub cz¢s$¢
marki, ktora jest prawnie chroniona i stanowi wylgczng wiasno$¢ jednego sprzedawcy to
Znak towarowy - Wszystkie znaki towarowe sg markami, natomiast nie wszystkie marki sa

znakami towarowymi Znak towarowy to godlo umieszczone na produkcie lub jego

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



opakowaniu przez producenta lub posrednika w celu zidentyfikowania towaru 1 odrdznienia
go od produktoéw innych wytworcow lub sprzedawcow .

Dopasowywanie marki do potrzeb klienta:

4. KorzyS$ci odnoszone przez firmy uczestniczace w ocenie
Podstawowe korzysci z uczestnictwa w konkursach jakosciowych w zakresie wiedzy,

doradztwa 1 ukierunkowania na rozwdj to:

e ckspercka ocena przekazana w formie pisemnej informacji dotyczaca wazniejszych
aspektow dziatan organizacji,

¢ metoda samooceny pozwalajaca na usystematyzowane, oparte na faktach identyfikowanie
mocnych stron organizacji oraz obszaréw wymagajacych poprawy,

e poréwnanie z innymi organizacjami oraz wzorcami samodoskonalenia i wdrazania
europejskich standardow jakosci,

e ksztalcenie w zakresie podstawowych zasad i koncepcji doskonalenia organizacji,

e zwigkszenie efektywnosci planowania i inwestowania,

¢ dofaczenie do grona organizacji przodujacych w ksztaltowaniu kultury jakosci w regionie 1
umozliwienie wymiany doswiadczen z najlepszymi.

Korzy$ci istotne z punktu widzenia dziatan promocyjno-marketingowych to:

e wyroznienie wlasnego produktu/ustugi sposrdd innych ofert rynkowych,

e potwierdzenie osiggni¢¢ w jakosciowym rozwoju,

e gwarancja wiarygodnosci i zdobycie dodatkowych argumentéw przetargowych w walce o
klienta,

¢ uznanie za skuteczno$¢ wdrozonych dziatan projakosciowych,

¢ uzyskanie rekomendacji dotyczacej poziomu jakosci,

e wzrost sily przetargowej wzgledem konkurencji

¢ podniesienie prestizu organizacji na rynku,

e wzmocnienie przyjetej strategii brandingowe;,

e mozliwo$¢ promowania w oparciu o kryteria jakosciowe.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



5. Samoocena Organizacji

Samoocena kierowana jest do wszystkich pracownikéw, wszystkich komorek

organizacyjnych. Celem przeprowadzenia procesu samooceny jest przede wszystkim

precyzyjne okreslenie mocnych stron i obszaréw wymagajacych poprawy. Przygotowanie

samooceny to rodzaj systematycznego przegladu i pomiaru

najwazniejszych parametrow oraz obszaréw dziatalnos$ci organizacji w ktory zaangazowani sg

wszyscy pracownicy. Proces samooceny pozwala natomiast na precyzyjne okreslenie jej

mocnych stron i obszarow wymagajacych poprawy. Proces ten powinien spowodowac

opracowanie planowych dziatah poprawy pracy organizacji oraz jego systematycznej kontroli.

Zastosowanie procesu samooceny, w praktycznej dziatalno$ci organizacji, przynosi szereg

wymiernych korzysci przede wszystkim:

ocena oparta na faktach a nie na percepcji indywidualnej;

metodyka do stosowania we wszystkich obszarach zarzadzania,;

sposob do kreowania i promowania dobrej pracy i odpowiedzialnosci wsrod zatogi
organizacji oraz nadania ,,§wiezego” zapatu w dazeniu do osiggania coraz lepszych
rezultatow;

nagradzanie wyrdzniajacych si¢ osiggnie¢; sposdb do pordwnania pracy
poszczegolnych komorek organizacji

szansa promocji dobrze pracujacych cztonkow zalogi oraz mozliwo$¢ dzielenia
si¢ swoimi osiggnigciami z innymi;

dziatanie pobudzajgce do usprawniania procesu, ogniskujace si¢ na miejscach
gdzie te usprawnienia sg najbardziej potrzebne;

zdyscyplinowane i usystematyzowane podejscie do problemow poprawy
dziatalnosci,

ocena oparta na faktach a nie na percepcji indywidualnej;

Samoocena pozwala na samodzielne rozpoznanie przyczyn stanu krytycznego, podjecie

btyskawicznie rozwigzan i mozliwo§¢ podejmowania nowych, przynoszacych pozytywne

efekty inicjatyw.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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6. Cele i podstawy auditu

Audyt jako$ci w Panstwa organizacji zostat przeprowadzony zgodnie z obowigzujacymi
standardami zarzadzania jako$cig 1 kryteriami obowigzujacymi podczas wizytacji
zewnetrznej. Celem audytu byto przeprowadzenie niezaleznego badania majacego stwierdzic,
czy dziatania odnoszace si¢ do jakosci 1 ich wyniki s zgodne z zaplanowanymi ustaleniami
oraz, czy ustalenia sg skutecznie realizowane i1 pozwalajg na osiggniecie celéw. Innymi stowy
organizacja zostala poddana ocenie Sytuacji w celu stwierdzenia 1 skorygowania
ewentualnych nieprawidlowosci na potrzeby oceny w zakresie dalszego doskonalenia lub
podjecia dziatan korygujacych. Podczas auditu opierano si¢ na informacjach zawartych w
dokumencie ankiety samooceny jakosci uzupeinionej o udzielone odpowiedzi przez
przedstawicieli badanej organizacji. Audit jest systematyczng i odbywajaca si¢ z zaplanowang
czestotliwoscig dzialalnoscia majaca na celu bezstronne poszukiwanie obiektywnego dowodu
potwierdzajacego prawidtowos¢ realizacji prac 1 dziatan wczesniej szczegdétowo okreslonych.
Audit potwierdza, badz nie, prawidtowo$¢ rozwigzan organizacyjnych i realizacj¢ zatozonych
wymagan. Nadrzednym celem auditu jest rozwdj systemu zarzadzania organizacja,
stwierdzenie czy badany podmiot jest zdolny zapewni¢ wymagany poziom zarzadzania w
obszarze objetym auditem. Potwierdzenie tej zdolnosci pozwala uzyskaé zaufanie klientow do
organizacji. Audit umozliwia takze wprowadzenie ulepszen, sprzyja wczesnemu wykrywaniu
obszarow, ktore stanowia potencjat do doskonalenia organizacji. W trakcie auditu szczegdlng
uwage zwrocono na nastepujace procesy: identyfikacja wymagan klienta, zakupy, inwestycje,
zlecenia, zarzadzanie zasobami, zarzadzanie organizacj3, nadzorowanie wyrobow/ ustugi
niezgodnej.

Ze wzgledu na losowy charakter auditu przeprowadzonego w organizacji (rozmowy z
najwyzszym kierownictwem, pracownikami), dokonano oceny na bazie przedstawionych
przyktadéw przez pracownikéw wzigtych z codziennej praktyki dziatalnosci podmiotu. Celem
auditora poza sprawdzeniem zgodno$ci informacji zawartej w ankiecie samooceny jako$ci

byto rowniez wskazanie mozliwosci rozwoju organizacji.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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7. Wyniki i wnioski z auditu

1. Przywdédztwo — Najwyzsze Kierownictwo

Przywodztwo kryterium, ktore ocenia osobiste zaangazowanie i inspiracj¢ najwyzszego

kierownictwa organizacji we wdrazaniu elementéw TQM, jako zasadniczego procesu

uzyskiwania ciaggtego doskonalenia.

Ocena modutu przywodztwa zostala podzielona na nastgpujace obszary:

1.1 System przywodztwa- Autentyczne zaangazowanie najwyzszego kierownictwa

organizacji w przewodzeniu procesem wdrazania i doskonalenia zarzadzania

przez jakos¢.

1.2 Odpowiedzialno$¢ organizacji 1 poczucie lojalnosci obywatelskiej- dzialanie

wedlug zasad etyki

» Dzialanie wg zasad praworzadnos$ci

» Dziatanie wg zasad bezpieczenstwa

Auditowano: Przywodztwo — Najwyzsze Kierownictwo
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédla obiektywnych dowodow:

— Misja i Polityka Jakosci firmy okreslona i zatwierdzona przez Prezesa Zarzadu,

— czynny udziatl w przetargu na biezgce utrzymanie drég na terenie Gminy Dopiewo,

— ukierunkowanie na doskonalenie misji i wizji organizacji,

— zaangazowanie Kierownictwa firmy w ciagte doskonalenie organizacji wg PDCA,

— ukierunkowanie na zwigkszanie kompetencji pracownikoéw,

— Najwyzsze Kierownictwo ktadzie bardzo duzy nacisk na jako$¢ wykonywanych ushug,
— osobiste zaangazowanie Prezesa Zarzadu w analiz¢ badania zadowolenia klienta

Udokumentowana informacja:

— Odpowiedzialnos¢ Kierownictwa (pkt.5 normy ISO 9001:2015),
— Ciagle doskonalenie (pkt.10 normy ISO 9001:2015),

— Protokot z przegladu SZJ z dnia 02.06.2023,

— Ksiega Jakosci wyd. nr 3 z dnia 05.02.2018

Ocena i wnioski:

Podczas spotkania Prezes Zarzadu p. Stawomir Skrzypczak przedstawil zmiany, jakie zaszty

w firmie na przestrzeni ostatnich kilku lat.

Obecny ksztatt firmy oraz osiagnigcia, to efekt bardzo duzego zaangazowania Prezesa

Zarzadu w przeprowadzenie zmian inwestycyjnych i organizacyjnych.

Efektywno$¢ zarzadzania firmg przez Kierownictwo oceniony zostal na bardzo wysokim

poziomie.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.



Zalecenia do dalszego doskonalenia:

— nalezy opublikowa¢ Polityke Jakosci,

— nalezy opublikowa¢ Misje firmy,

— wskazane jest wspieranie i zachecanie do wykorzystania w praktyce wynikow uczenia si¢ np.
poprzez promocj¢ autosugestii pracowniczej,

— W celu ciggtego doskonalenia sugeruje si¢ wprowadzenie szkolen dla kadry zarzadzajacej oraz
kierownikow $redniego szczebla w zakresie ksztaltowania kompetencji 1 umiejetnosci

zarzadzania.

Strategiczne planowanie
Kryterium dotyczace wizji przedsigbiorstwa; odnosi si¢ ono do podstawowych wartosci,
ktérym kieruje si¢ przedsigbiorstwo, kierunkow jego strategii oraz sposobu ich realizacji.

Ocena modutu planowania strategicznego zostata podzielona na nastepujace obszary:
2.1 Strategia procesu rozwoju;

2.2 Strategia organizacji

Auditowano: Strategiczne planowanie
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédla obiektywnych dowodow:

planowanie strategiczne minimum na 3 lata,

W planowaniu wykorzystuje si¢ informacje pochodzace od konkurentéw (ceny) oraz
ksiggowosci (bilans, przeplywy pieni¢zne),

zakupy energii i gazu na gieldzie w celu obnizenia kosztow wobec stawek (taryf)
oferowanych przez dostawcoéw mediow,

analiza migracji ludno$ci na teren Gminy Dopiewo,

planowane uruchomianie nowego obiektu z przeznaczeniem na biura,

state dazenie do optymalizacji procesow,

wdrozony i stosowany w praktyce system ISO 9001:2015

Ocena i wnioskKi:

Najwyzsze Kierownictwa przedstawilo pouktadane perspektywiczne zamiary co do rozwoju
firmy.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:

— w celu udokumentowania troski o §rodowisko naturalne poleca si¢ wdrozenia Systemu

Zarzadzania Srodowiskowego ISO 14001:2015.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia. 13



3. Zorientowanie na klienta i rynek:
Kryterium, ktére odnosi si¢ do miernikéw okreslajacych otoczenie 1 rezultaty
zaspokajania potrzeb klientow.
Ocena modulu zorientowania na klienta i rynek zostala podzielona na nastgpujace

obszary:
3.1 Znajomos¢ klienta i rynku;

3.2 Satysfakcja klienta i uscislanie wzajemnych kontaktow

Auditowano: Zorientowanie na klienta i rynek:
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédia obiektywnych dowodow:

— dyzury telefoniczne,

— internetowe Biuro Obstugi Klienta,

— kontrola poziomu awaryjnos$ci sieci wodociggowej,

— monitorowanie cen konkurenciji,

— regularne prowadzenie badan wsrdd klientow —informacje z rynku oraz bezposredni
kontakt a klientem, (ankiety satysfakcji klienta, rejestr reklamacji),

— analizowanie wyniki pomiaru zadowolenia klienta,

— OC firmy,

— biezace utrzymanie drog na terenie Gminy Dopiewo

Ocena i wnioski:

Firma utrzymuje metody monitorowania informacji, analizy danych, dziatan
doskonalacych oraz reakcji na informacje ze strony klientow. Ustanowione zasady ciaglej
komunikacji z klientem sa odpowiednie. Istotny wptyw na jako$¢ ustugi ma odpowiednia
kadra posiadajaca odpowiednie do§wiadczenie.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:

— W celu podniesienia jakosci §wiadczonych ustug oraz z uwagi na zmiany kadrowe,
szczegOlnie dotyczace obstugi klienta sugeruje si¢ zaplanowaé cykl szkolen dla
wszystkich pracownikdw majacych jakikolwiek kontakt z klientem zewnetrznym,

— nalezy w wigkszym stopniu przy posiadanym potencjale firmy otworzy¢ si¢ na
nowych potencjalnych klientow organizujac np. tzw. ,,drzwi otwarte”,

— nalezy zaplanowa¢ cykl dzialan marketingowo-promocyjnych oferty dla klientow

indywidualnych.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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4. Pomiar, analiza i zarzadzanie wiedza:
Kryterium, ktore odnosi si¢ do zarzadzania, wykorzystania 1 ochrony zasobdw, sposobow
ich optymalizacji w oparciu o TQM oraz skuteczno$ci ich wykorzystania we wspieraniu
polityki i strategii.

Kryterium pomiaru, analizy i zarzadzania wiedza zostalo podzielone na nast¢pujace
obszary:

4.1 Pomiar i analiza przedsigwzi¢¢ organizacyjnych;

4.2 Informacja i zarzadzanie wiedza

Auditowano: Pomiar, analiza i zarzadzanie wiedza:
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédla obiektywnych dowodéw:

— ochrona i zapewnienie banku bezpieczenstwa informacji,

— prowadzone i aktualizowane procedury RODO,

— kwalifikacje dostawcow, kontrahentow i klientow wedtug Scisle okreslonych
wewnetrznych zasad odnoszacych si¢ m.in. do takich parametréw jak: jakosc,
zgodnos$¢, terminowos¢ 1 wiarygodnose,

— zawierane umowy partnerskie,

— wykaz wyposazenia kontrolno- pomiarowego,

— wykaz maszyn i urzadzen,

— lista kwalifikowanych dostawcow

Udokumentowana informacja:

— Arkusz oceny i lista kwalifikowanych dostawcow Zat. 1/P8.4 np. poz. Nr 20 — Stacja
Kontroli Pojazdow Zbigniew Kopras, Poz. Nr 88 Barttomiej Radomski -Ustugi
Geodezyjno-Kartograficzne GEO-SCAN, Poz. Nr 110 PZU S.A.; aktualizacja
10.01.2023;

— Zakupy i zabezpieczenie wyrobu P8.4 wersja 03 z dnia 05.02.2018

— Rejestr zamowien zat.2 /P8.4

— Identyfikacja wymagan klienta P.8.2 wersja 03 z dnia 05.02.2018

— Pozwolenie Wodno-Prawne — Panstwowe Gospodarstwo Wodne WODY POLSKIE z
dnia 22.12.2022,

— Udokumentowana informacja P7.5 wersja 03 z dnia 05.02.2018

— Harmonogram legalizacji wodomierzy z dnia 13.01.2023 na rok 2023 np. poz. Nr 1 -
SUW Joanka Typ DN 150 data produkcji 2018r. data planowanej i wykonanej
legalizacji styczen 2023

Ocena i wnioski:

Ustanowione zasady zarzadzania informacjg i danymi sg odpowiednie.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:

e Brak zalecen w tym obszarze

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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5. Koncentracja na zasobach ludzkich
Kryterium, ktore odzwierciedla stosunek zatogi do naczelnego kierownictwa,
bezpieczenstwa socjalnego, awansow itp.

Kryterium koncentracji na zasobach ludzkich zostato podzielone na nastepujace obszary:
5.1 Systemy pracy;
5.2 Szkolenie i motywowanie cztonkdéw organizacji;

5.3 Samopoczucie i satysfakcja cztonkdéw organizacji.

Auditowano: Koncentracja na zasobach ludzkich
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédla obiektywnych dowodéw:

— System planowania szkolen na dany rok,

— system ,,wdrazania” pracownikow nowo przyjetych (zatrudnianie na okres probny)

— Wwzrost wynagrodzen,

— wzrost wydajnosci pracownikow,

— Sprowadzony i stosowany arkusz oceny pracownikow i kadry kierowniczej/ ocena
odbywa si¢ raz do roku,

— monitorowanie fluktuacji tzw. kluczowych pracownikow.

Udokumentowana informacja:

— Rejestr szkolen i1 ocena skutecznosci szkolen na rok 2023 zat. 2/P7.1.2 — przyktad
poz.1 z dnia 30.01.2023 dot. podatku w spoétkach po zmianach prawnych w latach
2021-2023 z uwzglednieniem MDR 1 Ksef

Poz. 2 z dnia 15.02.2023 -Podatek VAT w 2023 — aktualne problemy i biezace
zmiany w zakresie dziatalno$ci spotek komunalnych,

— Poz. Nr 3 -z dnia 15-17 marca 2023 — Operator oczyszczalni $ciekow,

— Wymagania kwalifikacyjne dla okreslonych stanowisk zal. nr 1 /P7.1.2. z dnia
09.06.2023 poz. Nr 19 Monter sieci- wod.-kan., poz. Nr 26 — Specjalista Dozoru
pompowni §ciekow

Kwalifikacja i szkolenie personelu P7.1.2. wyd. 03 z dnia 05.02.2018.

Ocena i wnioski:

Widoczne efektywne, bardzo duze zaangazowanie Kierownictwa w poprawe
efektywnos$ci pracy na poszczegoélnych stanowiskach oraz dbalo$¢ o satysfakcje
pracownikow.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:

— sugeruje si¢ wprowadzi¢ system oceny skuteczno$ci szkolen jak rowniez nabytej
wiedzy pracownikéw po szkoleniach,

— wskazane jest badanie opinii pracownikow w celu doskonalenia strategii i polityki
zarzadzania ludZzmi oraz poznania ich potrzeb 1 oczekiwan za pomoca, np.
anonimowych ankiet. Takie dziatania byty juz prowadzone, lecz od dawna nie ma do
nich powrotu.

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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6. Zarzadzanie procesami:
Kryterium, ktore odnosi si¢ do zarzadzania procesami wewnatrz przedsigbiorstwa
wplywajacymi na wzrost wartosci wyrobu lub ustugi.

Kryterium zarzadzanie procesem zostato podzielone na nastepujace obszary:
6.1 Kreowanie warto$ci w procesach;

6.2 Utrzymywanie procesow

Auditowano: Zarzadzanie procesem
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédia obiektywnych dowodow:

— prawidlowo$¢ sporzadzenia raportéw z auditow,

— przeglad procedury auditowania wraz z zespotem audytoroéw,

— analiza procesu produkcji i wyciagnigcie wnioskow,

— doskonalenie oferowanych produktéw i ushug,

wdrozony certyfikowany i doskonalony SZJ ISO 9001:2015

dbatos¢ o ciaggly rozwoj ustug,

ciaggle doskonalenie zarzadzania w oparciu o wyniki auditow wewnetrznych i
zewnetrznych,

— wprowadzona i stosowana ankieta satysfakcji klienta,

rozpatrywanie reklamacji ,,od reki”,

sprawozdanie z badan Wojewodzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej lub
Aquanet,

— analiza $ciekéw,

— o$wiadczenie Kierownika Budowy/ Inspektora Nadzoru o przyj¢ciu obowigzkow
— protokot przejecia placu budowy,

— protokot proby szczelnosci,

— protokoét dezynfekcji,

— protokot odbioru koncowego,

— pomiar ilo$ci wody surowej ( zapis elektroniczny oraz reczny),

— pomiar ci$nienia wody pompowanej w sie¢ ( zapis elektroniczny oraz reczny).

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia. 17



Udokumentowana informacja:

— Plan auditow wewnetrznych i zawiadomienie o audicie nr 1/2023 zat. nr 1/P.9.2 (
Pion Infrastruktury Technicznej (SUW) + wybrana budowa, data zatwierdzenia
Planu 24.04.2023r.,

— Pion Infrastruktury Technicznej (oczyszczalnia),

— Pion Gléwnej Ksiggowej + Biuro Obstlugi Klienta,

— Nadzorowanie ustugi/wyrobu niezgodnego z wymaganiami P.8.7 wersja 03 z dnia
05.02.2018,

— Karta odstepstw zat. 1/P8.7,

— Instrukcja postgpowania z awariami I/P8.7,

— weryfikacja postepowania w zakresie realizacji postanowien procedury P.8.5.3
Sterowanie procesem realizacji budowy/ inwestycji wyd. 03 z dnia 05.02.2018,

— weryfikacja postepowania w zakresie realizacji postanowien procedury P.8.5.2
Nadzor nad realizacjg ustugi oczyszczania §ciekow wersja 03 z dnia 05.02.2018,

— weryfikacja postepowania w zakresie realizacji postanowien procedury P.8.5.1
Nadzo6r nad realizacjg ustugi dostarczania wody wersja 03 z dnia 05.02.2018r.

Ocena i wnioski:

Odpowiedzialni za wybrane obszary obszary: Stanistaw Walkiewicz, Izabela
Beczkiewicz. Firma prawidlowo nadzoruje procesy wystepujace podczas realizacji
produkcji. Ustanowiono przejrzyste kryteria dla weryfikacji oraz nadzoru
realizowanych zlecen.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:

— poleca si¢ zastanowi¢ si¢ nad wdrozeniem normy z zakresu zarzadzania
srodowiskowego ISO 14001:2015.

7. Rezultaty biznesu
Kryterium, ktére odnosi si¢ do odbioru przedsigbiorstva w oczach opinii publicznej, jak
rowniez do podejscia przez przedsigbiorstwo w odniesieniu do ochrony srodowiska i
oszczednosci zasobow naturalnych oraz wspotpracy z lokalng spotecznoscia.
Ocena modutu rezultaty biznesu podzielono na nast¢pujace obszary:
7.1 Rezultaty wynikajace z nastawienia na klienta;
7.2 Rezultaty zwigzane z produktem i serwisem;
7.3 Rezultaty finansowe i rynkowe;
7.4 Rezultaty zwigzane z zasobami ludzkimi;
7.5 Rezultaty wynikajace z efektywno$ci organizacyjnej;

7.6 Rezultaty zwigzane z odpowiedzialno$cig spoteczng i w stosunku do Panstwa

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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Auditowano: Rezultaty biznesu
(proces/obszar)

Sciezki auditu i Zrédla obiektywnych dowodow:

—poddawanie si¢ ocenie zewnetrznej, auditom zewngtrznym,
—mMinimalizowanie odpadow,

—ankieta satysfakcji klientow,

—wzrost sprzedazy wody 1 odprowadzania $ciekow,
—realizacja rocznych planéw finansowych.

Ocena i wnioskKi:

Najwyzsze kierownictwo dostarczylo dowody na zaangazowanie w rozwoj dziatalnosci
spotecznosci lokalne;.

Zalecenia do dalszego doskonalenia:
e proponuje si¢ opracowac i wdrozy¢ jasno okreslone mierniki oceny wspotpracy firmy
z otoczeniem.

8. Korzystanie z certyfikatu i znaku certyfikacji

Certyfikat oraz znak ,,Primus Nominatus” sg wykorzystywane wytgcznie w zwigzku z
certyfikowang organizacja, nie stwierdzono nieprawidlowosci stosowania znaku. Wyr6znienie
umieszczone w Sali konferencyjnej, co wspiera budowanie wizerunku profesjonalnego
przedsigbiorstwa. Zaleca si¢ umiesci¢ informacj¢ o przyznanym certyfikacie na stronie

internetowej.
9. Ustawiczne doskonalenie

W konsekwencji zmian oraz nasilajgcej si¢ walki konkurencyjnej skutecznym
sposobem na przetrwanie 1 dalszy rozwdj okazuje si¢ zwrocenie uwagi na jakos¢, w tym
szczegblnie jako$¢ zarzadzania. Praktyka najlepszych jest w tym zakresie oparcie si¢ na
filozofii zarzadzania przez jakos¢ — TQM, dzigki czemu jakos$¢ staje si¢ strategia, narzedziem
walki o klienta i instrumentem poprawiajacym efektywnos¢. Pelne 1 systematyczne wdrazanie
TQM to w najpetniejszym ujeciu doskonalenie 13 obszaréw (moduldéw) zarzadzania. Sa to:

— przywodztwo,

— ludzie i czynniki ludzkie,
— strategia i polityka,

— systemy zarzadzania,

— procesy i parametry,

UWAGA! Niniejszy dokument stanowi wiasno$¢ organizacji i stuzy do jej dalszego doskonalenia.
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— Samoocena,

— wyniki jakosciowe,

— dzialania badawczo-szkoleniowe.
— zespoty i kota jakosci,

— dzialania zapobiegawcze,

— metody projakosciowe,

— wizualizacja i promocja.

Istotne jest przy tym, Ze na poznanie wzorca doskonatosci szczegdlny wptyw maja
moduty: przywodztwo, zespoly i kota jakosci, procesy i dzialania badawczo-szkoleniowe.
Tworzenie doskonatego produktu to efekt zorientowania organizacji na moduty: systemy
zarzadzania, wizualizacja 1 promocja, wyniki jakosciowe. Zapewnienie jakosci osigga si¢
przez koncentracj¢ na modutach: strategia i polityka, metody projakosciowe, samoocena.
Doskonalenie marki jakosci jest natomiast dzialaniem efektywnym przy udziale modutow:
ludzie i czynniki ludzkie, dziatania zapobiegawcze, parametry. Uczestnicy poddajacy sie
ocenie w oparciu o kryteria modelu doskonato$ci zarzgdzania organizacjg im. Malcolma
Baldrige'a. z roku na rok reprezentujg coraz wyzszy poziom doskonalosci organizacyjnej, o
czym $wiadcza uzyskiwane przez nich wyniki. Ksztattuje to pozytywny obraz organizacji
stosujacych na co dzien filozofi¢ zarzadzania przez jako$¢. Jest tak rowniez w przypadku
organizacji ktora uzyskanym wynikiem udowodnila, Zze jest na wilasciwej drodze do

osiggni¢cia doskonatosci organizacyjne;.

-KONIEC DOKUMENTU-
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