Zarzadzenie nr 74 /2009
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 10 listopada 2009 r.
zmieniajace Zarzadzenie nr 50/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca
2009 w sprawie ustanowienia Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U.
z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z p6zn. zm.), w zwigzku z Zarzadzeniem nr 19/2008 z dnia 25
marca 2008 r. w sprawie wdrozenia Sytemu Zarzgdzania Jako$cia zgodnie z norma [SO
9001:2001 zarzadzam, co nastepuje:

§1
1. Ksigga Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa, ustanowiona Zarzadzeniem nr 50/2009
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 w sprawie ustanowienia Ksiggi
Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa, otrzymuje brzmienie jak w zataczniku do

niniejszego zarzadzenia.
2. Aktualne wydanie Ksiggi Jakosci znajduje sie w QSystem

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Pelnomocnikowi Prezydenta Miasta Rzeszowa
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Rzeszowa

Tadeusz Ferenc
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa

RzeszOw - 174-tysieczne miasto wojewddzkie, z 655-letnig tradycja, o powierzchni
97,61 km? - najwiekszy oérodek przemystowy, handlowo-ustugowy, akademicki
i kulturalny w Polsce potudniowo-wschodniej. Laureat Konkursu Gmina Fair Play w latach
2004 - 2008. Nalezy do Unii Metropolii Polskich, ktéra zrzesza 12 polskich miast, jest
cztonkiem elitarnego Miedzynarodowego Stowarzyszenia Miast EUROCITIES.

Krzyzujg sie tu migedzynarodowe sziaki komunikacji drogowej i kolejowej. Port lotniczy
Rzeszow-Jasionka, z najdtuzszym - po Okeciu - pasem startowym w Polsce, obstuguje
state linie do Warszawy, Londynu, Dublina, Birmingham, Bristolu, Frankfurtu i Nowego
Jorku oraz liczne loty czarterowe.

Najcenniejszym  kapitatem Rzeszowa jest miodziez. W kilkudziesieciu szkotach
podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych pobiera nauke blisko 50 tys.
ucznidw, a w siedmiu szkotach wyzszych - Uniwersytecie Rzeszowskim i Politechnice
Rzeszowskiej, Wyzszej Szkole Informatyki iZarzadzania, Wyzszej Szkole Prawa
i Administracji, Wyzsze] Szkole Zarzadzania, Szkole Jezykow i Zarzadzania Promar
International oraz Wyzszym Seminarium Duchownym - ksztalci sie niemalze 60 tys.
studentow.

Z doskonatego wyksztaicenia | wysokich kwalifikacji mtodych kadr korzysta prawie 160
rzeszowskich przedsigbiorstw i zakladow produkcyjnych (oraz ponad 19 tys. podmiotdw
gospodarczych), zatrudniajgcych blisko 100 tys. pracownikéw. Do najwiekszych nalezq:
firmy =z branzy lotniczej (WSK PZL Rzeszow), informatycznej (Asseco Poland),
farmaceutycznej (ICN Polfa Rzeszow, Sanofi-Aventis), producenci: sprzetu gospodarstwa
domowego (Zelmer), przetworéw owocowo-warzywnych (Alima-Gerber).

Utrzymanie dynamicznego PN
rozwoju  Rzeszowa zmusifo _‘_,‘,f"‘*’"”“’““M’n%ﬁqiﬁ e
wladze miasta do pozyskania { _ 2onp
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Rzeszdw
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1.1 Glowne zadania statutowe, struktura organizacyjna Urzedu Miasta

Urzad Miasta jest instrumentem, przy pomocy ktdérego Prezydent Miasta Rzeszowa
wykonuje zadania z zakresu administracji publicznej - zadania witasne gminy, zadania
wlasne powiatu oraz zadania z zakresu administracji rzgdowej ziecone lub powierzone.

Najwazniejsze zadania wtasne realizowane przez Urzad Miasta Rzeszowa to:

- ochrona s$rodowiska,

- utrzymanie i rozbudowa infrastruktury komunalnej,

- organizacja wysypisk i unieszkodliwianie odpadéw komunainych,

- realizacja budownictwa mieszkaniowego,

- utrzymanie obiektdw uzytecznosci publicznej,

- ochrona zdrowia,

~ prowadzenie polityki prorodzinnej,

- edukacja publiczna,

- rozwdj kultury i utrzymywanie placowek upowszechniania kultury,

- rozwoj kultury fizycznej i turystyki, wtym organizacja terendw rekreacyjnych
i urzadzen sportowych,

- wspieranie | upowszechnianie idei samorzadowej,

- wspolpraca z organizacjami pozarzadowymi,

~ wspolpraca ze spotecznosciami lokalnymi i regionalnymi innych panstw.

Urzad realizuje ponadto prace z zakresu przygotowania i przeprowadzenia wyborow
powszechnych i referenddéw.

Urzqd Miasta Rzeszowa dziata na podstawie:

Ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142
poz. 1591 z pézniejszymi zmianami),

- Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142
poz. 1592 z pdzniejszymi zmianami),

- Statutu Miasta Rzeszowa, przyjetego Uchwatg Nr XXX/329/2007 Rady Miasta
Rzeszowa z dnia 27 listopada 2007 r. z pozniejszymi zmianami w sprawie uchwalenia
Statutu Miasta Rzeszowa,

- Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa, wprowadzonego zarzadzeniem
Nr 144/2007 r. Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pazdziernika 2007 r. z pézn. zm.
w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa.

W Urzedzie funkcjonuje 27 wydziatdow i biur oraz 3 samodzielne stanowiska pracy,
w ktérych zatrudnionych jest 594 pracownikow.

Zakres odpowiedzialnosci i kompetencji w zakresie zajmowanych stanowisk okreslaja:

- Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa, wprowadzony zarzadzeniem
Nr 144/2007 r. Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pazdziernika 2007 r. z pdzn. zm.
w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa,

- Statut Miasta Rzeszowa, przyjety Uchwatg Nr XX/329/2007 Rady Miasta Rzeszowa
z dnia 27 listopada 2007 r. z pdzn. zm. w sprawie uchwalenia Statutu Miasta
Rzeszowa,

— Regulamin Pracy — Zarzadzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 17 lipca
2009 r. z péin. zm. w sprawie Regulaminu Pracy Urzedu Miasta Rzeszowa

— petnomocnictwa i upowaznienia,

- zakresy czynnosci pracownikow,

- Procesy 577,
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- Ksiega Jakosci.

Reguiamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa okresla ogéline zasady funkcjonowania
Urzedu, zadania poszczegdlnych wydziatdw, biur, oddzialéw, referatéw i stanowisk
samodzielnych. Stanowi podstawe do opracowania zakreséw czynnosci dla wszystkich
zatrudnionych pracownikdw.

Kierownictwo Urzedu stanowia: Prezydent Miasta Rzeszowa, Zastepcy Prezydenta Miasta
Rzeszowa, Skarbnik Miasta oraz Sekretarz Miasta.

Podziat odpowiedzialncsci, hierarchie wykonywanych funkcji oraz wzajemne powigzania
organizacyjne przedstawiono w schemacie organizacyjnym Urzedu (zat. Nr 1).

1.2 Giéwne dokumenty wyznaczajace kierunki dziatania gminy

Strategia Rozwoju Miasta Rzeszowa zostata przyjeta Uchwatg Nr LXXV/62/98 Rady
Miasta z dnia 16 czerwca 1998 r. i zmieniona w 2008 r. Uchwatg Nr XXXVI/590/2008.
Okresla ona najwazniejsze cele strategiczne rozwoju miasta do 2015 r., stanowiac
koncepcje rozwoju spoteczno-gospodarczego.

W strategii sformutowano misje rozwoju Rzeszowa oraz okreslono gtéwne i szczegdtowe
cele strategiczne miasta. Zastosowano w niej metodologie analizy SWOT, okreslajacg
szanse i zagrozenia, jak réwniez stabe oraz mocne strony rozwoju miasta. Misja rozwoju
miasta ujeta intencje wiadz miasta co do kierunkdow przysziego rozwoju Rzeszowa,
okreslajac jego przysztosciowy obraz.

Studium Uwarunkowan i Kierunkdw Zagospodarowania Przestrzennego Miasta

Rzeszowa zostato przyjete Uchwatg Nr XXXVII/113/2000 z dnia 4 lipca 2000 r. Okreéla

ono gtéwne cele polityki przestrzennej miasta Rzeszowa, tj.:

- przeksztatcenie struktury funkcjonalno-przestrzennej Rzeszowa stuzgce podniesieniu
rangi miasta w regionie, Polsce | Europie,

- udostepnienie przestrzeni miasta dla réznorodnych funkcji oraz dla inwestoréw,

- dostosowanie zasad gospodarowania terenow do lokalnych uwarunkowarn w zakresie
fizjografii, walordéw przyrodniczych i kulturowych,

- dostosowanie rozwoju infrastruktury spotecznej i technicznej do potrzeb mieszkancdw
oraz roli poszczegdinych terendw w przyjetym modelu struktury funkcjonalno-
przestrzennej miasta.

Strategia Marki Rzeszow na lata 2009 - 2013 oraz Program Promocji Miasta
Rzeszowa na lata 2009 - 2013 przyjete Uchwatg Nr XLVI/748/2008 Rady Miasta
Rzeszowa z dnia 19 grudnia 2008 r. majg na celu wizerunkowe wykreowanie miasta,
majgc na wzgledzie jego strategie rozwoju oraz plany inwestycyine, przy uwzglednieniu
w nich potrzeb i dgzer mieszkancow.

Ponadto obowigzujg m. in. nastepujace programy:

- Program Ochrony Srodowiska oraz Plan Gospodarki Odpadami Miasta Rzeszowa na
lata 2008 - 2011,

- Zintegrowany Plan Rozwoju Transportu Publicznego Rzeszowa na lata 2005 - 2013,

- Program Rewitalizacji Obszaréw Miejskich w Rzeszowie.
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1.3 Jednostki organizacyjne i pomocnicze gminy

Prezydent Miasta realizuje zadania przy pomocy Urzedu oraz jednostek organizacyjnych
i pomocniczych. Wykaz jednostek —~ http://bip.erzeszow.pi

1.4 Zasady prowadzenia konsultacji spolecznych

Konsultacje spoleczne sg ugruntowang formg sprawowania wiadzy przez Prezydenta
Miasta. Zasadg sg cykliczne, coroczne spotkania Prezydenta Miasta, dyrektorow
wydziatdw Urzedu Miasta Rzeszowa i jednostek organizacyjnych z mieszkancami osiedli.
Spotkania odbywaja sie na efapie konsiruowania budzetu miasta i stanowig wazng
ptaszczyzne wymiany informacji co do potrzeb inwestycyjnych poszczegdlnych osiedli.
Postulaty mieszkancow znajdujg odzwierciedlenie w konstruowanym projekcie budzetu.

Cykl kolejnych spotkan Prezydenta Miasta to cykliczne spotkania z mtodzieza w szkotach
ponadgimnazjalnych.

Istotne informacie przekazywane sg mieszkancom poprzez;

—~ tablice informacyjne w budynkach Urzedu,

Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa - http://bip.erzeszow.pl,
serwis informacyiny - www.rzeszow.pl

sms-y — w ramach Miejskiej Sieci Szerokopasmowej ResMan.

Jedng z form wymiany informacji sg cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta
z dyrektorami wydziatdw Urzedu Miasta oraz jednostek organizacyjnych.

1.5 Zasady zarzadzania Urzedem Miasta Rzeszowa

Zasady zarzadzania Urzedem Miasta Rzeszowa wynikajg z Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Miasta Rzeszowa oraz:

— Instrukcji Kancelaryjnej dla Organdow Gmin i Zwigzkéw Miedzygminnych,

- Kodeksu Postepowania Administracyinego,

~ przepisdw prawa miejscowego,

- dokumentacii Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Urzedem kieruje Prezydent przy pomocy trzech Zastepcow Prezydenta, Sekretarza Miasta
i Skarbnika Miasta. Zastepcy Prezydenta, Sekretarz Miasta i Skarbnik Miasta wykonujg
zadania powierzone przez Prezydenta zgodnie z jego wskazowkami i poleceniami oraz
wydanymi upowaznieniami. Sekretarz Miasta - w zakresie ustalonym przez Prezydenta -
zapewnia sprawne funkcjonowanie Urzedu, ustala warunki jego dziatania oraz prowadzi

sprawy miasta. Skarbnik Miasta - w szczegolnosci - organizuje caloksztaft prac
zwigzanych z przygotowaniem i realizacjg budzetu, jak réowniez nadzoruje sporzgdzanie
sprawozdawczosci  budzetowej istosowanie  przepisdw o rachunkowosci  oraz

wykonywanie zadan miasta w zakresie finansowym, w tym stosujac $rodki kontrolne.
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2 Definicje

Audit - systematyczny i udokumentowany proces sprawdzajacy sposob funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Rzeszowa, ustalony zgodnie z rocznym

harmonogramem auditéw.

Jakos¢ — stopien, w jakim wiasciwosci ustugi, procesu i/lub systemu spetniajg wymagania
klienta i zainteresowanych stron.

Klient -~ organizacja (podmiot prawny) lub osoba korzystajgca z ustug Urzedu.

Komérka merytoryczna - to wydziat, biuro, oddziat, referat w Urzedzie albo jednostka

organizacyjna wykonujaca zadania gminy.

Ksiega Jakosci - dokument, w ktérym okreslono System Zarzadzania Jakoscig. Zawiera
zakres Systemu Zarzadzania Jakoscig, przywotuje udokumentowane procedury i opisuje
wzajemne oddziatywanie miedzy procesami Systemu Zarzadzania Jakoscig, okresla

réwniez zakres wytgczonych zagadnien.

Polityka Jakosci - ogdt zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo,

Proces - zbiér dziatain wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztalcajg ,wejscia” w ,wyjscia”.

Strony =zainteresowane - wszyscy bezposrednio zainteresowani funkcjonowaniem
organizacji, jej dziataniami i osiggnieciami. Mogg obejmowad: klientdw, partneréw,
pracownikow, rzad, instytucje centralne, wtascicieli.

Weryfikacja - potwierdzenie przez przedstawienie obiektywnego dowodu, ze zostaty

spetnione okreslone wymagania.

Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostato ustalone, przyjete zwyczajowo
lub jest obowigzkowe.

Wydziat - nalezy rozumie¢ takze rownorzedne komorki organizacyjne Urzedu o innej
nazwie, wyodrebnione w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta Rzeszowa
stanowigcym zatacznik do Zarzadzenia Nr 144/2007 r. z p6zn. zm. Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 1 pazdziernika 2007 r.

Wyrob lub ustuga - wynik procesu.

Zadowolenie klienta - percepcja klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania
zostaty spetnione,

Zapis - dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki [lub dowody

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.p!
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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przeprowadzonych dziatan.

Zasoby - pracownicy, zaplecze techniczne, metody, wiedza.

3 Polityka Jakosci

Misja i Polityka Jakesci Urzedu Miasta Rzeszowa zostata wprowadzona Zarzgdzeniem

nr 34/2008 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r.

MISJA

Misjg Urzedu Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych na
rzecz statego rozwoju miasta, stuzba publiczna dla spofecznosci lokalnej oraz stale
doskonalone dziatania zmierzajgce do spelnienia stusznych oczekiwan wszystkich

klientéw Urzedu.

POLITYKA JAKOSCI

Polityka jakosci realizowana przez Prezydenta Miasta i pracownikéw Urzedu Miasta
Rzeszowa polega na starannej i profesjonalnej obstudze klientow Urzedu i dgzeniu do

osiggniecia przyjetych celow jakosci.

CELE
Cele jakosci do osiggniecia w 2009 i 2010 roku:
» Zwiekszenie satysfakcji klientow
» Sprawna i zgodna z prawem obstuga klientéw

= Wdrozenie procesowego podejscia do zarzadzania ustugami Urzedu

»  Poprawa zarzadzania projektami i zadaniami

= Optymalizacja proceséw inwestycyjnych

» Poprawa obiegu dokumentoéw i informacji w Urzedzie
= Rozwdj systemdw informatycznych

» Doskonalenie systemu zarzgdzania Urzedem

= \Wdrozenie i certyfikowanie Systemu Zarzgdzania Jakoscig, zgodnie z normg PN-

EN ISO S001:2009

Metody realizacji celdw jakosci:
» zwiekszenie zaangazowania i satysfakcji pracownikow,

»  motywowanie pracownikow do statego podnoszenia kwalifikacji,

= kompetentne | terminowe zatatwianie spraw,
« skuteczny audyt wewnetrzny,

= ukierunkowanie dziatan na zespotowe rozwigzywanie problemow.

Prezydent Miasta Rzeszowa deklaruje zapewnienie warunkéw i srodkéw do realizacji
Polityki Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa i statego jej doskonalenia.

Prezydent Miasta Rzeszowa

Rzeszéw, 16 lipca 2008 r.

Tadeusz Ferenc

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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4 System Zarzadzania Jakoscia

4.1 Wymagania ogolne

Urzad Miasta Rzeszowa ustanowit, udokumentowat, wdrozyt i utrzymuje SZJ oraz ciggle
doskonali jego skutecznos$¢ zgodnie z wymaganiami normy oraz zapisami i zasadami

opisanymi w niniejszej ksiedze. W tym celu :

- zidentyfikowano procesy realizowane w urzedzie,

- dokonano wyboru tych procesow, ktére sg najistotniejsze dla pracy urzedu,

- opisanc jednolite zasady realizacji takich procesdw,
- okreslono zasady badania skutecznosci proceséw,
- ustanowiono polityke jakosci oraz cele urzedu,

- postanowiono systematycznie badal skutecznos¢ systemu (audity, przeglady,
mierniki) a w razie koniecznosci podejmowacé niezbedne dia naprawy badz

poprawy dziatania.

System ten podlega ciggtemu doskonaleniu poprzez monitorowanie planowanych dziatan i
zaktadanych wynikow. W urzedzie funkcjonuje podejscie procesowe tzn. zidentyfikowano
funkcjonujgce procesy i okreslono wzajemne oddziatywania miedzy tymi procesami oraz

sposoby zarzadzania nimi.
Ponadto Urzad:

-~ systematycznie projektuje procesy i zarzadza nimi,

- doskonali procesy w celu zwiekszenia zadowolenia klientow i zainteresowanych stron,
- ustala cele, miary iwskazniki procesdw oraz systematycznie je zbiera i analizuje
w celu lepszego spetniania wymagan klientow i zainteresowanych stron,

- dla kazdego procesu wyznacza wiasciciela procesu,
zarzadza.

ktéry procesem aktywnie

Wzajemne powigzania pomiedzy procesami pokazano na mapie procesow. Zestawienie
wszystkich procesow, wiascicieli proceséw przedstawiono w zataczniku nr2 - Lista

proceséw UM Rzeszowa.

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl

Dokumenty w wersji papierowe] bez oryginalnego podpisu sgq materiatami pomocniczymi.
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Rysunek 1 Mapa proceséw Urzedu Miasta Rzeszowa
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W Urzedzie Miasta Rzeszowa zidentyfikowano 10 grup proceséw w trzech obszarach.

Procesy zarzadzania

1)

2)

3)

grupa proceséw Zarzgdzanie finansami; w grupie tej realizowane sg procesy

planowania i realizacji budzetu.

proces Zarzgdzanie kadrami; w tym procesie realizowane sg zadania z zakresu

planowania zatrudnienia, rekrutacji i selekcji, rozwoju pracownikéw, motywowania
i oceny kwalifikacyjnej pracownikdw, wynagradzania oraz zwalniania pracownikow.

grupa procesow Zarzadzanie Urzedem i doskonalenie ; w grupie tej realizowane sg

procesy obiegu korespondencji, sporzadzania projektéw uchwat Rady Miasta oraz
postepowania z uchwatami, kontroli wewnetrznych z podprocesem prowadzenia
kontroli planowanych, doraznych isprawdzajacych. Ponadto znajdujg sie tu
procesy nadzoru nad dokumentami i zapisami, nadzoru nad auditami, prowadzenia
przegladéw ianaliz danych, nadzoru nad niezgodnosciami i zdarzeniami
niepozgdanymi, nadzoru nad produktem niezgodnym, dziatan doskonalgcych

(korygujacych i zapobiegawczych)oraz nadzoru nad dziataniami usprawniajacymi.

Procesy realizacji ustug

4)

5)

6)

7)

grupa procesow _Ustugi administracyjne; w grupie tej realizowane sa procesy

wydawania decyzji administracyjnych z podprocesami: wydawania pozwolen
wodnoprawnych,  zezwolen na usuniecie  drzew  ikrzewow, decyzji
o $rodowiskowych uwarunkowaniach realizacji planowaych przedsiewzie¢ oraz
wydawania zezwolenia na prowadzenia dziatalnosci w zakresie ustug komunalnych
oraz kontroli wykonywanej dziatainosci gospodarczej przedsiebiorcy zgodnie
z udzielonym zezwoleniem, Umiejscowiono tu rowniez proces rozpatrywania skarg.

grupa proceséw Obstuga klienta; w grupie tej umiejscowiony zostat proces

badania satysfakcji klienta oraz aktualizacji strony BIP.

grupa procesOw Zarzadzanie majatkiem; w grupie tej zawarto procesy planowania

inwestycji oraz nadzoru nad realizacjg inwestycji.

proces Ustugi spoteczne; umiejscowiono tutaj proces udzielania oraz rozliczania

dotacji dla szkdt i placowek oswiatowych - publicznych i niepublicznych -

prowadzonych przez podmioty inne niz Gmina Miasto Rzeszdéw.

Procesy wspomagajace

8) proces Zarzadzanie projektami unijnymi; opisano w nim proces

przygotowania, realizacji i monitorowania projektéw dofinansowanych ze
$rodkow UE.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp:/qsystem.erzeszow.pl
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9) proces Zamowienia publiczne; realizowany jest tu proces udzielania zamoéwien

publicznych.

10) grupa proceséw Zarzadzanie IT; w grupie tej realizowane sg procesy tworzenia

kopii zapasowych dokumentdw elektronicznych i nadzoru nad nimi, obstugi

skrzynek e-mailowych, obstugi ksigzki telefonicznej.

Informacje na temat poszczegdlnych procesdéw sg zawarte w Liscie procesdw stanowigcej
zatacznik Nr 2 do Ksiegi Jakosci.

4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogdlne

Dokumentacja SZJ w Urzedzie Miasta Rzeszowa spetnia wymogi normy i sktada sie z
nast. elementdéw:

a) Polityki jakosci i celdw dot. jakosci

b} niniejszej Ksiegi Jakosci

¢) udokumentowanych procedur wymaganych normag

d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji procesow w poszczegolnych
komorkach organizacyjnych

e) dokumentéw, regulamindw, instrukcji, zarzadzen wewnetrznych, przepiséw prawnych
itp. potrzebnych do zapewnienia skutecznego planowania i realizacji proceséw

f) zapiséw wymaganych w poszczegdlnych rozdziatach normy

Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscig to nie tylko opisane procedury, karty

informacyjne, Ksiega Jakosci, Polityka Jakosci, ale réwniez przepisy dotyczace realizacji
poszczegdinych zadan Urzedu.

Ponizszy rysunek przedstawia strukture dokumentéw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Misja
Strategia
Polityka SZi

Przepisy prawa zewngtrznego i
wewnetrznego

Ksiegalakosci

Zasady | polityki szczegdlowe
Procesy systemu systemu zarzgdzania jakoscia

Zarzadzenia, regulaminy, procedury, instrukcje,
formularze, katalog ustug, karty klientdw

Zapisy

Misja. Jest wyrazeniem dalekosieznych zamierzen i aspiracji w jezyku zrozumiatym dla
pracownikow Urzedu i jego otoczenia.

Strategia. Okreslia ogdlne kierunki rozwoju Gminy Miasta Rzeszowa,

Polityka SZJ. Przedstawienie og6lu zamierzen, celdw i kierunkéw dziatan Urzedu
w zakresie zarzadzania jakoscia.

Przepisy prawa zewnetrznego i wewnetrznego. Przepisy prawa zewnetrznego i
wewnetrznego okreslajg uwarunkowania i sg podstawg funkcjonowania Urzedu.

Ksiega Jakosci. Opisuje zasady =zarzadzania idoskonalenia SZJ oraz przywotuje
udokumentowane procesy | procedury, atakze wzajemne oddziatywanie miedzy
procesami gtownymi systemu.

Procesy. Liste i strukture procesoéw przedstawia zatgcznik nr 2 do Ksiegi.

Procedury. Opisujg ustalone sposoby postepowania dla realizacji procesdéw lub dziatan
zwigzanych z pracg UM Rzeszowa i wymaganiami normy.

Zarzadzenia, regulaminy, procedury instrukcje iformularze. Okresiajg sposéb
postepowania przy realizacji proceséw lub czynnosci wykonywanych w ich trakcie.
Formularze - wzory drukdw, w ktérych czynione sg zapisy oraz tworzone dokumenty
w formie papierowej i elektronicznej.

Zapisy. Sg to dokumenty (teczki spraw, bazy danych itd.), ktére sg utrzymywane w celu
dostarczenia dowoddw, ze realizowane dziatania i czynnosci sg zgodne z wymaganiami
prawa | potrzebami Urzedu.

Karty informacyjne. Okreslajg czynnosci, jakie powinien wykonac¢ klient w celu
zatatwienia indywidualnej sprawy. Wszystkie karty umieszczane sg w Biuletynie
Informacji Publicznej.

Wszystkie powyzsze dokumenty przechowywane sg w postaci elektronicznej lub
papierowej. Aktualne wersje sg udostepnione na stronie intranetowej Qsystem. Jeden
egzemplarz dokumentacji - w wers]ji papierowej - jest dostepny u Petnomocnika ds. SZJ.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Wszystkie dokumenty opisujgce procesy, tj. procedury i instrukcje, posiadajg numeracje
wynikajaca z mapy proceséw, np. Z1-2 oznacza, ze dokument nalezy do procesu 2
w pierwszej grupie procesow (1).

Karty informacyjne ponumerowane sag w sposdob pozwalajacy na fatwg identyfikacje
rodzaju dokumentu oraz wydziat, ktorego oznaczenie pochodzi z aktualinego Regulaminu
Organizacyjnege Urzedu Miasta Rzeszowa, np. KI-KMVII - oznacza karte informacyjng
nr 7 z Wydziatu Komunikacji.

Aktualne przepisy prawa dostepne sg w Biurze Obstugi Prawnej, na stanowiskach pracy
posiadajacych dostep do aplikacji LEX.

Rejestr Zarzadzen Prezydenta Miasta Rzeszowa prowadzi Wydziat Organizacyjno-
Administracyjny - Oddziat Organizacyjny oraz Oddziat Kancelaryjny.

4.2.2 Ksiega Jakosci

Ksigga zawiera opis Systemu Zarzadzania wg normy PN-EN ISO 9001:2009 i jest
przewodnikiem po tym systemie. System zostat dostosowany do specyfiki dziatania
urzedu administracji publicznej. Ksiega jest dokumentem sformalizowanym , zawiera
m.in. cele, zadania, mechanizmy i narzedzia stuzace do zapewnienia zadeklarowanego w
polityce jakosci poziomu swiadczonych ustug.

Ksiega zawiera w szczegolnosci:

a) okreslenie zakresu $SZJ ze szczegdtami dot. wszelkich wytaczen i ich uzasadnienie

b) spis udokumentowanych procedur niezbednych dla prawidtowego funkcjonowania
systemu

c) opis wzajemnego oddziatywania miedzy procesami w postaci mapy procesow

d) inne elementy nie wymagane wprost przez norme ale pomocne w utrzymaniu,
monitorowaniu i doskonaleniu systemnu.

Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksiedze Jakosci obowigzuje wszystkie
komorki organizacyjne i wszystkich pracownikdéw zatrudnionych w Urzedzie Miasta
Rzeszowa.

Ksiega Jakosci jest dokumentem dostepnym dla auditoréw, wszystkich pracownikéw
urzgdu oraz dla kazdego klienta na jego zyczenie. Kopiowanie tego dokumentu w catosci
lub w czesci wymaga zgody Petnomocnika ds. SZJ.

Zgodnie z procedurg Z-3.6.6 Nadzor nad dokumentami i zapisami- nadzér nad Ksiegg
Jakosci prowadzi Petnomocnik ds. SZJ.

4.2.3 Nadz6or nad dokumentami

Dokumenty SZJ sg nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zostata
ustanowiona procedura Z-3.6.6 Nadzor nad dokumentami i zapisami. Nadzér nad
dokumentacjg SZ1 sprawuje Petnomocnik ds. SZJ.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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4.2.4 Nadzor nad zapisami

W Urzedzie Miasta Rzeszowa zapisy dot. jakosci sg prowadzone i przechowywane zgodnie
z wymogami normy w celu potwierdzenia zgodnos$ci realizowanych procedur z
wymaganiami oraz dostarczenia dowoddéw na skuteczno$¢ zaprojektowanego systemu
zarzadzania. Glownym celem jest prowadzenie zapisow w taki sposdb aby byty one
zawsze czytelne, tatwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spetnienia wymogdw normy
zostata ustanowiona procedura Z-3.6.6 Nadzér nad dokumentami i zapisami.

5 Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

W marcu 2008 r. Prezydent Miasta Rzeszowa podjat decyzje o wprowadzeniu w Urzedzie
Miasta Rzeszowa Systemu Zarzgdzania Jakoscig, majac na celu sprostanie wymaganiom
mieszkancéw Rzeszowa - klientdw Urzedu Miasta, w trosce o zapewnienie jak
najwyzszego standardu ustug swiadczonych przez Urzad oraz biorgc pod uwage potrzebe
dalszego doskonalenia organizacji i stylu pracy Urzedu Miasta.

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Najwyzsze Kierownictwo Urzedu Miasta Rzeszowa, w skiad ktérego wchodzg: Prezydent

Miasta, Zastepcy Prezydenta Miasta, Sekretarz Miasta i Skarbnik Miasta jest

zaangazowane w rozwijanie, wdrazanie i state doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig

poprzez:

- komunikowanie w Urzedzie znaczenia spetniania wymagan Klienta oraz wymagan
ustawowych na naradach z kierownictwem wurzedu oraz na spotkaniach
z pojedynczymi pracownikami lub grupami pracownikow

- ustanowienie misji i polityki jakosci

- ustanowienie celow jakosciowych

- przeprowadzanie przegladdw zarzadzania zgodnie z procedurg Z-3.6.3 Monitorowanie
zadan i procesdw oraz prowadzenie przegladow

- zapewnienia dostepnosci zasobdéw

- ustanowienie procedury Z-2.1 Zarzadzanie kadrami, celem zapewnienia sprawnego i
kompetentnego wykonywanie zadan przez pracownikéw Urzedu w zgodzie z
przepisami prawa przez zaangazowanie sie w prace i kreatywno$¢ zatrudnionych w
UMRZ pracownikow.

5.2 Orientacja na klienta

Naczelne Kierownictwo Urzedu dazy do jak najszerszego poznania wymagan Klienta
poprzez czesta i wielostronng komunikacje w trakcie spotkan z mieszkancami, analize
nadsytanej korespondencji, przegladanie poczty internetowej, prowadzenie badan
ankietowych i podejmuje dziatania zmierzajace do spetnienia oczekiwan Klienta w celu
podniesienia jego satysfakcji. Dlatego tez ustanowiono nastepujace procedury:

- Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladéw
- Z-3.5 Proces badania satysfakcji klientow
- U-1.2 Proces rozpatrywania skarg w Urzedzie Miasta Rzeszowa

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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5.3 Polityka Jakosci

Najwyzsze kierownictwo okreslito i udokumentowato swoja polityke jakosci zarzadzeniem
Prezydenta Miasta Rzeszowa Nr 34/2008 z dnia 16 lipca 2008 r.

Misja Urzedu Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych
na rzecz statego rozwoju Miasta, sfuzba publiczna dla spotecznoéci lokalnej oraz stale
doskonalone dziatania zmierzajace do spetnienia stusznych oczekiwan wszystkich
klientow Urzedu.

Polityka jakosci realizowana przez Prezydenta Miasta i pracownikéow Urzedu Miasta
Rzeszowa polega na starannej i profesjonalnej obstudze Klientéw Urzedu i dgzeniu do
osiggniecia przyjetych celow jakosci,

Cele jakosci do osiggniecia w 2009 i 2010 roku:

1) zwiekszenie satysfakcji kiientow,

2) sprawna i zgodna z prawem obstuga klientdw,

3) wdrozenie procesowego podejdcia do zarzadzania ustugami
Urzedu,

4) poprawa zarzadzania projektami i zadaniami,

5) optymalizacja procesdw inwestycyjnych,

6) poprawa obiegu dokumentéw i informacji w Urzedzie,

7) rozwoj systemow informatycznych,

8) doskonalenie systemu zarzadzania Urzedem,

9) wdrozenie i certyfikowanie Systemu Zarzadzania Jakoscig zgodnie z norma PN - EN -
ISO 9001:2009.

Metody realizacji celow jakosci:

1) zwigkszenie zaangazowania i satysfakcji pracownikow,

2) motywowanie pracownikdéw do statego podnoszenia kwalifikacji,
3) kompetentne i terminowe zatatwianie spraw,

4) skuteczny audit wewnetrzny,

5) ukierunkowanie dziatan na zespotowe rozwigzywanie problemdw.

Prezydent Miasta Rzeszowa deklaruje zapewnienie warunkdéw i $rodkow do realizacji
Polityki Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa i statego jej doskonalenia oraz systematycznych
przegladdw stopnia jej realizacji.

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczace jakosci

Najwyzsze kierownictwo zapewnito ustanawianie celdw dotyczacych jakosci w taki sposéb
aby byly one mierzalne i spdjne z polityka jakosci.

Z Polityki Jakosci wynikajg dla poszczegdlnych komédrek organizacyjnych urzedu
konkretne cele. Cele wyrazone sg w postaci mierzalnej umozliwiajac weryfikacje ich
osiggniecia.

Szczegblowe okredlenie celdw zdefiniowanych do poszczegélnych proceséw zawierajq
dokumentacje systemowe opisujace realizacje procesdéw. Za opracowanie, nadzorowanie,
monitorowanie i pomiar stopnia realizacji wyznaczonych celéw odpowiedzialni sg

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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wiasciciele procesdéw ze wzgledu na najlepsza i najpelniejszg wiedze z konkretnego
zakresu.

Zbiorcze zestawienia dokonanej analizy miernikow poszczegdlnych procesow sporzadzane
sq i dostarczane Pelnomocnikowi ds. SZJ zgodnie z zapisami procedury Z2-3.6.3
Monitorowanie zadan | procesow oraz prowadzenie przegladow. Nadzér nad
przekazaniem analizy miernikow zdefiniowanych w Urzedzie Miasta Rzeszowa procesow
sprawuje Petnomocnik ds. SZJ.

W razie zmiany Polityki Jakosci zmianie ulegajg réwniez cele z niej wynikajgce.

W czasie tworzenia projektdéw zmian uwzglednia sie w miare mozliwosci opinie
zainteresowanych stron. Wprowadzeniem zmiany (w zaleznosci od jej rangi

i rozmiaru) zajmuje sie osoba merytorycznie odpowiedzialna.

5.4.2 Planowanie systemu zarzadzania jakoscia

Decyzja o wdrozeniu SZJ zostata podjeta w 2008 r. Najwyzsze kierownictwo przyjeto i
zapewnia, ze zardwno w czasie utrzymywania jak i wdrazania zmian w utrzymywanym
systemie bedzie zwracana szczegdlna uwaga na zachowanie integralnosci systemu i
spetnienie przez niego wymagan normy.

5.5 Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia

Zasady organizacji, funkcjonowania urzedu oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci
pracownikow zostaly okreslone w Regulaminie Organizacyjnym, zarzadzeniach
Prezydenta Miasta, procedurach i instrukcjach a takze w aktach osobowych pracownikdw.

Role i zadania w Systemie Zarzadzania Jakoscia

Podstawowe funkcje, role i odpowiedzialnosci z zakresu Systemu Zarzgdzania Jakoscig
prezentuje ponizszy schemat:

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Zakresy odpowiedzialnosci ww. rol przedstawiono ponizej.

Prezydent

Prezydent odpowiedzialny jest za:

~ wyznaczanie celéw Polityki Jakosci,

~ nadzor nad efektywnoscig Systemu Zarzgdzania Jakoscig na podstawie analizy Karty
Wynikéw Urzedu Miasta Rzeszowa,

- zarzadzanie rocznych przegladdéw zarzadzania,

- zapewnienie =zasobow niezbednych dla efektywnego funkcjonowania Systemu

Zarzgdzania Jakoscia.

Zastepca Prezydenta
Zastepca Prezydenta, w nadzorowanym przez siebie zakresie, odpowiedziainy jest za:
- state usprawnianie realizowanych proceséw,

- nadzér nad realizacjg dziata’h doskonalgcych, zgodnie z podziatem zadan.

Sekretarz / Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia

Odpowiada za nadzor nad wdrozeniem irozwojem SZJ. Do obowigzkéw Petnomocnika
nalezy w szczegodlnosci:

- w zakresie opracowania i wdrozenia SZJ:

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow pl
Dokumenty w wersji papierowe] bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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projektowanie oraz wdrazanie procesow i dokumentow systemu zarzgdzania,

koordynacija prac Zespotu ds. wdrozenia SZJ;

- w zakresie rozwoju SZJ:

zapewnienie, ze wymagane procesy s$g ustanawiane, wdrazane iutrzymywane
zgodnie z wymaganiami przepiséw i normy PN-EN ISO 9001:2009,

przedstawianie Prezydentowi sprawozdan z biezgcego funkcjonowania systemu
zarzadzania ze szczegdlnym uwzglednieniem kwestii ciagtego jego doskonalenia,
organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladdw zarzadzania SZJ,
planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditow jakosci,

organizowanie i wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przegladdw
zarzadzania SZJ,

inicjowanie | nadzorowanie dziatan naprawczych,

akceptowanie niezbednych zmian w opisach proceséw na wniosek wiasciciela
procesu,

realizowanie innych obowigzkdéw i uprawnief niezbednych do wykonania zadan

okreslonych $ZJ.

Skarbnik

Odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig w zakresie
procesow budzetowych, finansowych i ksiegowo-rachunkowych.

Zespol Sterujacy SZ3

Jest odpowiedzialny za wskazywanie ogolnych kierunkdw rozwoju SZJ, w szczegolnosci

Zas:

- przyjmuje plany i harmonogramy rozwoju SZ1,

- dokonuje oceny stopnia realizacji celow, zadan,

- dokonuje okresowych przegladéw SZ3J,

- promuje zasady zarzadzania jakoscig.

Dyrektorzy wydziatéow

Odpowiedzialni sg za:

- zbieranie informacji o wystepowaniu niezgodnosci dotyczacych zakresu dziatania

wydziatu,

- podejmowanie dziatan korygujacych izapobiegawczych dotyczacych dziatania

wydziatu,

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sig w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
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- przygotowywanie dla Peinomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig propozycji

dziatan zapobiegawczych i zmian w SZJ.

Wiaséciciele procesow

Liste wiascicieli procesow zawiera zat. Nr 2 do Ksiegi Jakosci.

Do zadan wtascicieli proceséw nalezy:

- formutowanie celu procesu izapewnienie zgodnosci procesu z celami okreslonymi
w Polityce Jakosci,

~ zapewnienie opisow procesu w postaci procedur, kart procesow, instrukcji iinnych
dokumentow,

- prowadzenie czastkowych przegladéow zarzadzania,

- zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestnikdw procesu w zakresie
niezbednym do jego realizacji,

- monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu,

- wnioskowanie do uczestnikbw procesu o przekazanie danych pomagajgcych
kontrolowac efektywnoscé i jakos¢ procesu,

- podejmowanie, wspolnie z uczestnikami procesu, decyzji o wprowadzeniu zmian,

~ nadzér nad dokumentami SZJ zwigzanymi z procesem,

- okreslanie potrzeb w zakresie standaryzacji dziatan (instrukcji, formularzy iinnej
dokumentacji procesu),

- identyfikowanie niezgodnosci izagrozen oraz inicjowanie dziatann doskonalacych
dotyczacych przebiegu procesu,

- prowadzenie przegladdw dokumentacji nadzorowanych proceséw.

W przypadku stwierdzenia, ze zaplanowane wyniki nie bedg osiggane, witasciciel procesu
powinien uruchomi¢ dziatania doskonalgce, zgodnie z procedurami Z-3.6.4 Nadzdor nad
usprawnieniemi lub Z-3.6.5 Nadzor nad dziataniami doskonalgcymi.

Auditorzy

Odpowiadaja za prawidlowe przeprowadzanie auditu i sporzadzenie raportu
uwzgledniajacego wyniki auditu.

Realizujac swoje dziatania, ponoszg odpowiedzialnosé przed Petnomocnikiem ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig.

Wykaz auditorow okreslony jest w odrebnym zarzadzeniu Prezydenta Miasta Rzeszowa.

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem. erzeszow.pl
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5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Zarzgdzeniem Nr 32/2008 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r.
powierzono funkcje Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cig Sekretarzowi
Miasta.

Zgodnie z wymaganiami normy Petnomocnik ds. SZJ;

- zapewnia, ze procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscig sa ustanowione,
wdrozone i utrzymywane

- przedstawia najwyzszemu kierownictwu sprawozdania dotyczace funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig i wszelkie potrzeby zwiazane z doskonaleniem

- zapewnia upowszechnianie w catej organizacji $wiadomosci dotyczacej wymagan klienta

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

W Urzedzie miasta Rzeszowa zostaly ustanowione niezbedne zasady komunikacj
wewnetrznej umozliwiajace przekazywanie informacji i danych, niezbednych do jak
najlepszego wykonywania swoich obowigzkdw.

Elementami systemu komunikacji sg miedzy innymi:

- siec komputerowa w siedzibie Urzedu umozliwiajgca przesytanie komunikatéw,
informacji i danych do wszystkich pracownikow

- spotkania Najwyzszego Kierownictwa

- spotkania czionkéw Najwyzszego Kierownictwa z kierownikami podlegtych sobie
komorek organizacyjnych

- kilka razy w roku odbywajg sie spotkania Najwyzszego Kierownictwa z catym
personelem

Komunikacja wewnetrzna zostata ponadto okresSlona w procedurach Z-3.6.3
Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przeglagdéw, Z-3.1 Proces obiegu
korespondencji w Urzedzie Miasta Rzeszowa, W-3.2 Zasady obstugi skrzynek poczty
elektronicznej pracownikdéw Urzedu Miasta Rzeszowa oraz W-3.3 Zasady obstugi spisu
telefondw pracownikow Urzedu Miasta Rzeszowa.

5.6 Przeglad zarzadzania

5.6.1 Postanowienia ogodlne

Celem przegladu jest zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
funkcjonujacego w organizacji SZJ a takze zapewnienie jego ciggtego doskonalenia.
Zasady przeprowadzania przegladow zarzadzania w Urzedzie zostaty okre$lone w
procedurze Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesoéw oraz prowadzenie przegladdw.

5.6.2 Dane wejsciowe do przegladu

Dane wejsciowe do przegladu okresla procedura Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i proceséw
oraz prowadzenie przegladow.

Zagadnienia, ktore nalezy omawia¢ w trakcie przegladéw zarzadzania w wydziatach oraz
odnotowywac w notatce z przegladu, to:

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/gsystem.erzeszow.pi
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wyniki z poprzedniego przegladu,

ocena wszystkich niezgodnosci, problemdw zgloszonych w wydziale i zakwalifikowanie
tematow do opracowania dziata usprawniajgcych,

przebieg dziatan doskonalgcych zgloszonych w wydziale - stopien ich realizacji,

ocena stopnia realizacji celow procesow, w ktérych dany wydziat uczestniczy oraz
weryfikacja tych celéw,

ocena stopnia realizacji celéw procesoéw, ktérych wiascicelem jest dyrektor danego
wydziatu, oraz weryfikacja tych celow,

wyniki z auditéw przeprowadzonych w wydziale,

informacja na temat skarg i wnioskow wnoszonych przez klientow,

informacje pozyskiwane od pracownikéw majacych bezposredni kontakt z klientami

Urzedu.

Na przeglad czastkowy dyrektorzy wydziatdéw zobowigzani sg przygotowaé informacje
zbiorczg z danego kwartatu zawierajacq ponizsze dane:

prezentacje niezgodnosci, problemoéw i propozycji usprawnien zgtoszonych
w wydziale, do ktérych dyrektor wydziatu nie posiada kompetencji i zasobdéw w celu
ich realizacji,

analize wielkosci wskaznikéw zebranych w wydziale, zgodnie z kalendarzem zbierania
wskaznikdw,

analize spostrzezen oraz niezgodnosci stwierdzonych podczas auditow wewnetrznych
i zewnetrznych,

analize projektéw doskonalgcych podjetych w wydziale.

Podstawg do przeprowadzenia przegladu catosciowego sg nastepujgce dokumenty:

sprawozdania z przeprowadzonych auditéw wewnetrznych,

sprawozdanie z wykonanych i prowadzonych dziatan korygujacych lub
zapobiegawczych,

sprawozdanie z realizacji wnioskéw z poprzedniego przegladu

informacje zwrotne od klientéw

informacje dotyczace funkcjonowania proceséw i zgodnosci produktu

informacje dotyczace zmian, ktére moga wptynaé na system zarzadzania jakoscig

informacje dotyczace doskonalenia

5.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu

W wyniku przegladu, na podstawie uzgodnien i decyzji podjetych przez najwyzsze
kierownictwo Petnomocnik sporzadza raport z przegladu, w ktdérym opisuje wnioski z

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
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niego wynikajgce, a w szczegdlnosci decyzje i dziatania stuzace doskonaleniu

skutecznosci SZJ, produktéw w powigzaniu z wymaganiami klienta i potrzebnych

zasobow.

Zmiany i usprawnienia powinny dotyczy¢ w szczegdlnosci:

- doskonalenia procesdw i procedur systemu zarzadzania jakoscig Urzedu,

- analizy realizowanych dziatan doskonalgcych w Urzedzie, w tym oceny stanu realizacji
dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

- oceny pracy zespotdw realizujacych i wdrazajgcych dziatania doskonalace,

- okreslenia zasobow niezbednych dla sprawnego realizowania zadan Urzedu
dotyczacych np. szkolen, infrastruktury techniczno-informatycznej itd.

Raport publikowany jest przez Petnomocnika w portalu intranetowym QSystem.
6 Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobow

Niezbedne dla funkcjonowania organizacji zasoby finansowe sg zapewnianie corocznie
uchwatg budzetowg podejmowang przez Rade Miasta Rzeszowa na kazdy rok. W ramach
przygotowywania projektu uchwaty budzetowej analizuje sie potrzeby w zakresie
zapewnienia s$rodkow na utrzymywanie i doskonalenie SZJ, zwiekszanie zadowolenia
klienta i realizacje zadan statutowych organizacji.

W szczeg6inosci zabezpiecza sie $rodki na:

a) wynagrodzenia dla pracownikéw oraz potrzeby szkoleniowe
b) poprawe warunkow technicznych, organizacyjnych obstugi klientéw
c) zapewnienie fgcznosci telefonicznej i internetowej itp.

Wielkos¢ przyznawanych w tym trybie zasobdéw finansowych jest adekwatna do
mozliwosci finansowych Miasta i pozwala na wfasciwe utrzymywanie i ciggte doskonalenie
SZ1.

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogodlne

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownicy Urzedu Miasta wraz ze swoimi umiejetnosciami i
kwalifikacjami. Zarzadzanie tymi zasobami opiera sie na przepisach ustawy
0 pracownikach samorzadowych oraz wewnetrznych regulacjach. W Urzedzie Miasta na
wszystkich stanowiskach sa zatrudnieni pracownicy wykwalifikowani, o odpowiednich
umiejetnosciach praktycznych i przygotowaniu zawodowym, w petni $wiadomi polityki
jakosci i wykonujacy powierzone zadania zgodnie z wymaganag jakoscia.

6.2.2 Kompetencje, swiadomos< i szkolenie

W ramach Systemu Zarzadzania Jakoscig szczegdlng uwagg objeto:

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/gsystem.erzeszow.pl
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- okresdlenie niezbednych kompetencji oraz kwalifikacji pracownikow w zaleznosci od
zajmowanego stanowiska (kwestie te sg regulowane rozporzadzeniem Rady Ministrow
z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie zasad wynagradzania i wymagan kwalifikacyjnych
pracownikéw  samorzadowych zatrudnionych w urzedach gmin, starostwach
powiatowych i urzedach marszatkowskich),

- zatrudnianie pracownikow i ich szkolenie (regulowane przez proces Z-2.1 Zarzadzanie
kadrami),

- nagradzanie, karanie i dyscypline pracy (regulowane przez Regulamin Pracy Urzedu
Miasta ~ Zarzadzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 17 lipca 2009 r,
z p6zn. zm. w sprawie Regulaminu Pracy Urzedu Miasta Rzeszowa

- ocene iwynagradzanie pracownikéw (regulowane obowigzujacymi aktualnie

przepisami prawnymi).

Oceny pracownikéw dokonuje sie na postawie Zarzadzenia Prezydenta Miasta Rzeszowa
nr 64/2009 z dnia 17 wrzesnia 2009 r.w sprawie ustalenia Regulaminu Przeprowadzenia
Okresowej Oceny Urzednikéw Samorzgdowych Urzedu Miasta Rzeszowa,

Szkolenie pracownikéw ma zapewni¢ odpowiednie ich kwalifikacje i utrzymanie zdolnoéci
do realizowania okreslonych celow jakosciowych, Szkoleniu, w tym z zakresu zarzadzania
jakoscig, podlega kadra kierownicza Urzedu oraz pozostali pracownicy. Zapewniane sg
odpowiednie $rodki na ich realizacje. Pracownicy sg systematycznie szkoleni
i uswiadamiani w zakresie waznoséci swoich dziatari  w kierunku realizacji celow
jakosciowych | wymagan prawnych,

Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta zatrudnieni sa zgodnie z wymogami taryfikatora
kwalifikacyjnego obowigzujacego na danym stanowisku pracy oraz posiadajg
kompetencje stosownie do wyksztatcenia, umiejetnosci i posiadanego doswiadczenia
zawodowego. Zapisy odnosnie kwalifikacji pracownikow oraz ich zakresy czynnosci
przechowywane sg w Referacie Kadr Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego.

6.3 Infrastruktura

W celu zapewnienia $wiadczenia ustug spefniajgcych wymagania okreslone w przepisach
prawa i w przyjetych procedurach urzad zapewnia infrastrukture potrzebng do
prawidtowego przebiegu proceséw oraz osiggania przyjetych celdéw. Infrastruktura
obejmuje:

- budynki urzedu wraz z instalacjami oraz pomieszczeniami przeznaczonymi do pracy,
- $rodki trwale takie jak meble, urzadzenia biurowe, urzadzenia kserograficzne i inne,
- sieé telefoniczng,

- sprzetiosprzet komputerowy w sieci informatycznej,

- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzgce informatyzacji proceséw

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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i zadan - realizowanych przez urzad,
- materiaty (biurowe itp.), drobny sprzet biurowy.

Urzad Miasta Rzeszowa funkcjonuje w nizej wymienionych obiektach:

- Rynek 1,

- Rynek 7,

- Rynek 11,

- Rynek 12,

- Joselewicza 4,

- Kopernika 15,

- Qkrzei 1,

- Ofiar Getta 7,

- Baldachowka 8,

- Wyspianskiego 16a,
- Al.Pod Kasztanami 8

Zarzadzaniem nieruchomosciami, bedacymi siedzibg Urzedu Miasta Rzeszowa, zajmuje
sie Oddziat Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego Urzedu Miasta
Rzeszowa. Dokumentacja techniczna budynku | wyposazenia jest przechowywana
zgodnie z wymogami prawa.

Wyrazem dbatosci o infrastrukture jest planowanie w budzecie Miasta wydatkéow na
zakup nowych urzadzen oraz na modernizacje istniejacych.

Sie¢ telefoniczng | faczna internetowe dla Urzedu zapewnia regionaina siec
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu ,Budowa regionainej sieci
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskie] ResMAN etap I”. Fundusze na jego
funkcjonowanie =zostaty w 75 % pozyskane w ramach Zintegrowanego Programu
Operacyjnego Rozwoju Regionalnego. Na terenie miasta znajduje sie okoto 60 hot-
spotéw, gtownie zlokalizowanych na budynkach urzedowych i os$wiatowych. Z
darmowego Internetu mogg rowniez korzystaé mieszkancy miasta. Rozbudowa sieci
pozwoli na rozbudowe monitoringu ulic miasta oraz centralne sterowanie sygnalizacjg
Swieting na skrzyzowaniach.

6.4 Srodowisko pracy

W strukturze Urzedu wyodrebniono jednoosobowe stanowisko do spraw BHP. Osoba
zatrudniona na tym stanowisku odpowiedzialna jest za catoksztalt spraw dotyczacych
bezpieczenstwa i higieny pracy.

7 Realizacja produktu

7.1 Planowanie realizacji produktu

Planowanie realizacji produktu przebiega zgodnie 2z dzialaniami okreslonymi
w zidentyfikowanych procesach zawierajacych ureguiowania dotyczace :

= celéw jakosciowych,

= weryfikacji dziatan,

* sposobu identyfikowania wymagan Klienta,
» sposobu zapisywania wynikoéw dziatania,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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s komunikacji z Klientem.

Planowanie realizacji produktu oraz wymagania co do zawartosci i formy produktu,
okreslane sg poprzez obowigzujace przepisy prawa i wewnetrzne uregulowania.
Realizacja produktéw oznacza wykonywanie zadan z zakresu administracji publicznej. W
zdecydowanej wiekszosci jest to realizacja obowigzkdw publicznoprawnych organu
administracji publicznej wobec czlonkéw wiasnej wspdlnoty, przybierajgcych formy
decyzji, zaswiadczen, uchwat lub innych aktéw administracyjnych, to réwniez dziatania z
zakresu rozwoju i komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej. Realizacja zadan przebiega
wedtug okreslonych proceséw.

Procesy realizacji produktow w urzedzie obejmujag :

» czynnosci przebiegajgce z Klientem, ktdre skutkujg sposobem realizacji produktu/
ustugi,

= realizacje prawnie przypisanych zadan,

» identyfikacje realizowanego produktu/ ustugi, oparta na obowigzujacej instrukcji
kancelaryjnej (jednolitym rzeczowym wykazie akt),

= zabezpieczenia poufnosci otrzymywanych od Klienta danych.

W wyniku realizacji proceséw powstajg specyficzne dla pracy administracji publicznej
produkty. Dia poszczegdlnych procesow (lub ich czesci) pracownicy urzedu stworzyli
konkretne procedury, ktore sg odpowiednio zaplanowane i nadzorowane. Okreslono
rowniez powigzania miedzy procesami a w odpowiednich procedurach ustalono
wymagania dotyczace powstajacych produktow i zapiséw z ich realizacii.

7.2 Procesy zwigzane z klientem

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych produktu

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaty w procedurach pisemnych opisane
i zestawione, Specyfika dziatania Urzedu powoduje, ze bardzo rzadko zdarzajg sie
wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbiezne z wymaganiami ustalonymi
wczesniej przez organizacje. Jesli takowe sie zdarza, to kazdy pracownik ma obowigzek
indywidualnego rozpatrzenia takich wymagan oraz mozliwosci ich speinienia,

7.2.2 Przegliad wymagan dotyczacych produktu

Przed rozpoczeciem faktycznej realizacji produktu dokonywany jest przez ustalonego
pracownika przeglad wymagan dot. tego produktu. W praktyce dziatania problemy
zwigzane z okresleniem wymagan dot. produktu lub rozbieznoséci miedzy wymaganiami
okreslonymi przez klienta w jego wniosku maja charakter marginalny. W praktyce
dziatania organizacji na poczatku dokonywany jest przeglad wniosku pod katem
mozliwosci speinienia okreslonych wymagan klienta. Zdarza sie co pewien czas, ze
organizacja nie jest wilasciwa do spetnienia oczekiwan klienta co do zakresu swoich
kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta jest przekazywany niezwlocznie do
organizacji wtasciwej co do charakteru i rodzaju produktu, a klient o tym fakcie jest
powiadamiany pisemnie. Jezeli w wyniku przegladu okazuje sie, ze wniosek klienta jest
niekompletny w stosunku do wymagan ustalonych dla wnioskowanego przez niego
produktu, klient jest informowany o koniecznoéci uzupetnienia swojego wniosku. Jesli
uzupetnienie wniosku nie nastgpi w okreslonym w informacji terminie, procedura jest
zakonczona na tym etapie.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginainego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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7.2.3 Komunikacja z klientem

Komunikacja z klientem zostata okreslona w nastepujacych procedurach opracowanych w
Urzedzie:

- Z-3.5 Proces badania satysfakcji klientow
- U-1.2 Proces rozpatrywania skarg w Urzedzie Miasta Rzeszowa
- U-2.1 Umieszczanie oraz aktualizacja informacji w BIP

Istotne informacje przekazywane sg mieszkancom poprzez:

- tablice informacyjne w budynkach Urzedu,

Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa - http://bip.erzeszow.pl,

serwis informacyjny - www.rzeszow.pl

|

sms-y — w ramach Miejskiej Sieci Szerokopasmowej ResMan.

Jedng z form wymiany informacji sg cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta
z dyrektorami wydziatéw Urzedu Miasta oraz jednostek organizacyjnych.

Konsultacje spoteczne sg ugruntowang formg sprawowania wiadzy przez Prezydenta
Miasta. Zasada sg cykliczne, coroczne spotkania Prezydenta Miasta, dyrektordw
wydziatéw Urzedu Miasta Rzeszowa i jednostek organizacyjnych z mieszkancami osiedli.
Spotkania odbywajg sie na etapie konstruowania budzetu miasta istanowig wazng
ptaszczyzne wymiany informacji co do potrzeb inwestycyjnych poszczegdlnych osiedli.
Postulaty mieszkancéw znajdujg odzwierciedlenie w konstruowanym projekcie budzetu.

Cykl kolejnych spotkan Prezyenta Miasta to cykliczne spotkania z miodziezg w szkotach

ponadgimnazjalnych.

7.3 Projektowanie i rozwoj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedgcej jednostkg samorzadu
terytorialnego i majacej obowigzek realizowac zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymaganie to zostato wytgczone z SZJ.

7.4 Zakupy

7.4.1 Proces zakupu

Powyzsze kwestie zostaty uregulowane w procedurze W-2.1 System udzielania zamodwien
publicznych Urzedu Miasta Rzeszowa.

7.4.2 Informacje dotyczace zakupow

Zasady nabywania wyrobdw i materiatéw niezbednych dla funkcjonowania urzedu oraz
ustug opierajg sig na Ustawie Prawo zamowien publicznych. Informacje dotyczace
zakupow sa podawane wszystkim zainteresowanym oferentom w ogtoszeniu o przetargu
lub w SIWZ jesli takowa jest sformutowana.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.pl

Dokumenty w wersji papierowe] bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu

Zakupione wyroby sa dostarczane zgodnie z zamoéwieniem do Urzedu. Pracownik
odbierajgcy towar sprawdza zgodnos¢ dostawy z zamdwieniem, ilos¢ i kompletnos¢
towaru oraz sprawdza poprawno$¢ dokumentow towarzyszacych dostawie. Jakos¢ dostaw
i ustug jest sprawdzana przez ocene zgodnosci wykonania z warunkami umowy i SIWZ.
W przypadku stwierdzenia niezgodnosci, gdy nie istnieje mozliwos$¢ bezposredniego
zwrotu, podejmowane sa czynnosci reklamacyjne. Weryfikacja ustug szkoleniowych
odbywa sie zgodnie z procesem Z-2.1 Proces zarzadzania kadrami.

7.5 Produkcja i dostarczanie produktu

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu

W Urzedzie Miasta zostaty zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktére majg
wplyw na jakos¢ obstugi Klienta. Czes¢ procesow okreslona jest przepisami prawa
materialnego, ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktére precyzyjnie
dookresiajg zasady postepowania. W potaczeniu z aktami normatywnymi wewnetrznymi
oraz zakresami obowigzkéw i uprawnien poszczegoéinych komodrek organizacyjnych i
pracownikow zapewnia to ich wifasciwg realizacje. Procesy newralgiczne, wymagajace
zapewnienia ich powtarzalnosci i majgce szczegdlne znaczenie dla pracy urzedu zostaty
opisane w postaci procedur. Procedury te stanowig instrukcje postepowania, wyznaczajg
zakres uprawnien i odpowiedzialnos$ci jak réwniez okreslaja sposéb tworzenia
i przechowywania zapisow.

Informacje o wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzad Miasta Rzeszowa dostepne
sa na stronie internetowej miasta i réznege typu informatorach (np. tablice ogtoszen,
Punkty Obstugi Mieszkancow).

Stosowane w urzedzie wyposazenie (sprzet ioprogramowanie komputerowe) jest
nadzorowane dla zapewnienia statej jego przydatnosci.

Realizacja zadan (spraw) w Urzedzie odbywa sie w warunkach nadzorowanych, co
obejmuje :

e zatrudnianie i przydzielanie do realizacji zadan wykwalifikowanych pracownikow,

» zapewnienie pracownikom dostepu do niezbednych dokumentéw i informacji,

+ opracowanie | udostepnienie procedur, instrukcji i innych dokumentdow
wewnetrznych regulujgcych tryb postepowania,

e zapewnienie wilasciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz nadzér nad jego
funkcjonowaniem,

o ustalenie miejsc i zasad dotyczacych niezbednych czynnosci weryfikacyjnych
wystepujgcych w trakcie realizacji procesow,

e jednoznaczng identyfikacje spraw i dokumentéw z nimi zwigzanych,

s nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajgcych stan ich realizacji
(statusu),

» dbatos¢ o dokumentacje dostarczong przez strony w celu uzycia lub wigczenia do
akt sprawy (w tym dane),

» zapewnienie wlasciwego postepowania z dokumentami i danymi dotyczacymi
realizowanych spraw oraz ich przechowywania,

+ przeglad dokonywany przez Najwyzsze Kierownictwo urzedu {m.in. analiza skarg i
wnioskow, analiza danych pochodzacych od Klientéw, analiza skutecznosci),

e przeprowadzanie auditow wewnetrznych

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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7.5.2 Walidacja proceséw i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktéw nie podlegaja one
walidacji w sensie rozumienia normy, stagd tez wymag ten wytgczono z projektowanego SZJ.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Urzad stosuje w swej pracy ustalony i precyzyjny system identyfikacji wszystkich
dokumentow i spraw. Zasady postepowania zawarte zostaty w Instrukcji Kancelaryjnej
oraz Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt. Identyfikacja dokumentdéw i spraw nastepuje
na wielu poziomach i w wielu ptaszczyznach poniewaz sposéb identyfikacji i
identyfikowalnosci oraz obieg dokumentéw wynika z charakteru obowigzujacych w tym
zakresie wymagan prawnych. Oprécz Instrukcji Kancelaryjnej funkcjonuje jeszcze ustawa
o ochronie danych osobowych, ustawa o ochronie informacji niejawnych czy
Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji w sprawie okreslenia
podstawowych warunkdéw technicznych i organizacyjnych jakim powinny odpowiadac
urzgdzenia i systemy informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych.

7.5.4 Wilasnosé klienta

Urzad zapewnia identyfikacje oraz ochrone wtasnosci Klienta na kazdym etapie procesu
sSwiadczenia ustugi. Sposéb identyfikacji i ochrony wynika z charakteru powierzonej
urzedowi wiasnosci Klienta z uwzglednieniem obowigzujacych w tym zakresie wymagan.
W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, Klient powiadamiany jest
o zaistniatej sytuacji w formie pisemne] z podaniem przyczyn i propozycji dalszego
zatatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych czy
zniszczonych dokumentdw urzad podejmuje dziatania zmierzajace do ich pozyskania w
ramach posiadanych mozliwosci. Jezeli nie ma mozliwoéci pozyskania tych dokumentdw
pracownik Urzedu Miasta zwraca sie z prosbag do Klienta o ich ponowne przedfozenie. W
miare potrzeby Naczelnik wydziatu, w ktérym zaginety lub ulegty zniszczeniu dokumenty
wdraza odpowiednie dziatania korygujace.

7.5.5 Zabezpieczenie produktu

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w urzedzie sa zabezpieczone przed
zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata stosownie do swego statusu. Zabezpieczenia te
obejmuja :
« zabezpieczenie baz danych,
» przechowywanie dokumentéw w segregatorach, teczkach lub zamykanych
szafach
e oraz w przypadku dokumentdéw zawierajgcych informacje niejawng -
przechowywanie i nadzorowanie przez kancelarie tajng.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji jako urzedu administracji publicznej
monitorowanie i pomiary zarédwno procesow jak i produktéw nie wymagajq specjalnego
wyposazenia technicznego. Z tego tez powodu to wymaganie zostato wytgczone z SZJ.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowe]j w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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8 Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienia ogdlne

Organizacja zaplanowata | wdrozyta procesy monitorowania, pomiaru, analizy |
doskonalenia, ktorych celem jest wykazania zgodnosci produktu, systemu oraz jego
ciggte doskonalenie.

Dotyczy to:

- badania zadowolenia Kiienta
- badania skutecznosci systemu (audity wewnetrzne)
- monitorowania i pomiaréw procesow i ustug

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Badanie satysfakcji klienta okresla ustanowiona procedura Z-3.5 Proces badania
satysfakcji klientow. Ponadto ustanowiono procedury U-1.2 Proces rozpatrywania skarg w
Urzedzie miasta Rzeszowa, Z-3.6.1 Audity jakosci oraz Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i
procesow oraz prowadzenie przegladow, ktére takze uwzgledniajg stopien zadowolenia
klienta.

8.2.2 Audit wewnetrzny

W celu okredlenia, czy system zarzadzania jakoscig jest zgodny z zaplanowanymi
ustaleniami, wymogami normy oraz czy jest skutecznie wdrazany i utrzymywany,
w Urzedzie prowadzone s - w zaplanowanych odstepach czasu - wewnetrzne audity
jakosci.

Tok przeprowadzania auditu wewnetrznego w Urzedzie opisuje proces przeprowadzania
wewnetrznych auditéw jakosci.

Obieg dokumentoéw zwigzanych z nadzorem nad auditami oraz rejestr auditéw zawarte sg
w Qsystem.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow

Okreslenie miernikdw umozliwia poréwnywanie wynikéw na kolejnych przegladach
zarzadzania i prowadzenie potrzebnych analiz jak rowniez wartosciowanie osiggnietych
wynikéw. Jezeli osiggane wyniki potwierdzajg nieprawidlowoséci w przebiegu proceséw,
dokonywane sg korekty i dziatania korygujace w celu zapewnienia zgodnosci procesu.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu

W organizacji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wtasciwosci produktow
m.in. po to, aby zweryfikowaé czy zostaty spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest
to robione w trakcie realizacji proceséw na etapach w tym procesie jednoznacznie
wskazanych.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowe] bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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8.3 Nadzoér nad produktem niezgodnym

W celu zapewnienia skutecznego nadzoru nad produktem niezgodnym oraz spetnienie
wymagan stawianych przez norme w tym zakresie zostata ustanowiona i jest
utrzymywana udokumentowana, pisemna, systemowa procedura Z-3.6.7 Nadzér nad
produktem niezgodnym. Celem tej procedury jest ustalenie zasad postepowania z
produktem niezgodnym w celu zapobiezenia jego niezamierzonemu uzyciu lub dostawie.
Procedura ustala zasady postepowania oraz kompetencje i odpowiedzialno$¢ osob z nim

zwigzanych.

8.4 Analiza danych

W organizacji ustalone zostaty zasady oraz obszary, w ktérych gromadzone sg dane
przydatne do doskonalenia produktéw, procesdow oraz catego systemu. Zostaty rowniez
ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich praktycznego
zastosowania do doskonalenia. W Tym celu ustanowiono nhastepujace procedury: Z-3.5
Proces badania satysfakcji klientéw oraz Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz
prowadzenie przegladow.

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagle doskonalenie

Wzajemne powigzania pomiedzy procesami doskonalenia SZJ przedstawia ponizszy
schemat.

Rysunek 1. Doskonalenie i rozwdéj Systemu Zarzadzania z pomoca Qsystem
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Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pi
Dokumenty w wersji papierowe]j bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.




Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona:; 33/33 | Wyd. 2

Ksiega Jakosci Data wydania:
10.11.2009

Zasady postepowania w Urzedzie podczas realizacji dziatan doskonalgcych -
zapobiegawczych i korygujacych — okreslajg procedury Nadzdér nad usprawnieniami i
Nadzdr nad dziataniami doskonalgcymi.

Etektroniczny obieg dokumentow zwigzanych z dziataniami usprawniajacymi i projektami
doskonalgcymi oraz rejestry usprawnien i projektéw doskonalacych zawarte sg
w aplikacji Qsystem dostepnej na stronie intranetowej Urzedu

8.5.2 Dziatania korygujace

Dziatania korygujace opisane zostaty w procedurach Z-3.6.1 Audity jakosci, Z-3.6.3
Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladdow, Z-3.6.4 Nadzdr nad
usprawnieniami, Z-3.6.5 Nadzor nad dziataniami doskonalgcymi, Z-3.6.2 Procedura
nadzoru nad niezgodnosciami i zdarzeniami niepozgadanymi oraz Z-3.6.7 Nadzér nad
produktem niezgodnym. Ich celem jest podejmowanie skutecznych dziatan eliminujgcych
przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegdlnie po to, aby zapobiec ich powtdrnemu
wystgpieniu,

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze

Dziatania zapobiegawcze zostaty uwzglednione w procedurach Z-3.6.3 Monitorowanie
zadan i procesdéw oraz prowadzenie przegladow, Z-3.6.4 Nadzér nad usprawnieniami oraz
Z-3.6.5 Nadzor nad dziataniami doskonalgcymi. Celem podejmowanych dziatan jest
eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Procesy realizacji ustug

Ustigl administracyjne

U-1.1

Wydawanie decyzji
administracyinych,
postanowien, zadwiadczern
orar onioil

Dyrektor ORA

Wydawanie pozwolen
noprawnveh

Dyrektor SR

Wydawanie zezwolenia na
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krzewdw

Dyrektor SR
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planowanych przedsiewzied

Dyrektor SR
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zakresie ustug komunainych
oraz kontrela wykenywanej
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orzedsigbiorcy zgodnie z
udzielonym zezwoleniem

Dyrektor GK

Proces rozpatrywania skarg
w Urzedzie Miasta Rzeszowa

Dyrektor ORA

Rejestracja pojazdéw

Dyrektor KM

Obstuga interesanta




2.1

Proces umieszczania oraz
aktualizagji infermacji w
Biuletynie Informacji
Publicznei

Rzecznik Prasowy
Prezydenta

Zarzadzanie majatkiem

Plancwanie i przygotowanie
inwestycji do realizacji

Dyrektar GK

Nadzédr nad realizacjy
inwestycji w zakresie
infrastruktury kemunalnej
{obiektéw i urzadzen
komunalnych), budownictwa
mieszkaniowego, obiektéw
uzytecznesci publicznej

Dyrektor GK

Ustugi spoteczng

Udzielanie oraz rozliczanie
dotacji dia szkét i placdwek
osdwiatowych publicznych i
niepublicznych-
prowadzonych przez
podmioty inne niz Gmina
Miaste Rzeszow

Dyrektor ED

Obstuga Rady-Miasta

PW

Pozions procesow
pomaaaiagvch

Zarzadzanie projektami
unfinvmi

w-1.1

Proces postepowania
obowiazujgcego w
przygotowaniu, realizacii i
monitorowaniu projektow
dofinansowanych ze
srodkéw Unii Europejskief

Dyrektor FP

Zamodwienia publiczne

w-2.1

System udzielania zamowieri
publiczrnych Urzedu Miasta

oW,

Dyrektor ZP

W-3

(<
Zarzadzanie IT

w-3.1

Tworzenie i nadzér nad
kopiami zapasowymi danych

Dyrektor OI

W-3.2

Zasady obstugi skrzynek
poczty elektronicznej
pracownikéw Urzedu Miasta
Rresrawa

Dyrektor OI

W-3.3

Zasady obstugi spisu
telefondw pracownikow
Urzedu Migsta Rzeszo

Dyrektor OI




