Zarzadzenie nr 84/2010
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 22 wrzesnia 2010 r.
zmieniajgce Zarzadzenie nr 50/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 r.
w sprawie ustanowienia Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U.
2 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z péin. zm.) zarzgdzam, co nastepuje:

§1

1. Ksiega Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa, ustanowiona Zarzadzeniem nr 50/2009
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 r. w sprawie ustanowienia Ksiegi
Jakos$ci w Urzedzie Miasta Rzeszowa z péZn. zm., otrzymuje brzmienie jak w zataczniku do
niniejszego zarzadzenia.

2. Aktualne wydanie Ksiegi Jakosci znajduje sie w QSystem.

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza sig Petnomocnikowi Prezydenta Miasta Rzeszowa
ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezy(}a’@owa

Z-CA DYREKTOR{& W
Organizacyjno-Hdminy
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa

Rzeszéw - 179-tysieczne miasto wojewodzkie, z 656-letnig tradycja, o powierzchni
116,32 km? - najwiekszy osrodek przemystowy, handlowo-ustugowy, akademicki
i kulturalny w Polsce potudniowo-wschodniej. Laureat Konkursu Gmina Fair Play w latach
2003 - 2010 oraz Teraz Polska w 2010 r. Nalezy do Unii Metropolii Polskich, ktéra
zrzesza 12 polskich miast, jest cztonkiem elitarnego Miedzynarodowego Stowarzyszenia
Miast EUROCITIES.

Krzyzujg sie tu miedzynarodowe szlaki komunikacji drogowej i kolejowej. Port lotniczy
Rzeszéw-Jasionka, z najdiuzszym - po Okeciu - pasem startowym w Polsce, obstuguje
state linie do Warszawy, Gdanska, Birmingham, Bristol, Londynu, Dublina, East Midlands,
Frankfurtu i Nowego Jorku oraz liczne loty czarterowe.

Najcenniejszym kapitalem Rzeszowa jest miodziez. W kilkudziesieciu szkotach
podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych pobiera nauke blisko 50 tys.
ucznidw, a w dziewieciu szkotach wyzszych - Uniwersytecie Rzeszowskim i Politechnice
Rzeszowskiej, Wyzszej Szkole Informatyki i Zarzadzania, Wyzszej Szkole Prawa
i Administracji, Wyzszej Szkole Zarzadzania, Wyzszej Szkoty Inzynieryjno-Ekonomicznej,
Szkole Jezykdédw i Zarzadzania Promar International, Nauczycielskim Kolegium Jezykdw
Obcych oraz Wyzszym Seminarium Duchownym - ksztalci sie niemalze 60 tys.
studentdw.

Z doskonatego wyksztatcenia i wysokich kwalifikacji mtodych kadr korzysta prawie 160
rzeszowskich przedsiebiorstw i zaktadéw produkcyjnych (oraz ponad 19 tys. podmiotow
gospodarczych), zatrudniajacych blisko 100 tys. pracownikdéw. Do najwiekszych naleza:
firmy 2z branzy lotniczej (WSK PZL Rzeszéw), informatycznej (Asseco Poland),
farmaceutycznej (ICN Polfa Rzeszéw, Sanofi-Aventis), producenci: sprzetu gospodarstwa
domowego (Zelmer), przetworéw owocowo-warzywnych (Alima-Gerber).

Utrzymanie dynamicznego
rozwoju Rzeszowa skionito
wladze miasta do pozyskania
nowych terendéw. Od 2006 r.
Rzeszow powieksza sie co
roku o przylegte sotectwa:
Stocine i Zateze (2006 r.),
czes¢ Przybyszéowki (2007 r.),
pozostatg czesé Przybyszowki,
Zwieczyce (2008 r.), Bialg
(2009 r.) oraz Budziwdj
i czeé¢ Mitocina (2010 r.)
tacznie terytorium Rzeszowa
zostato zwiekszone ponad
dwukrotnie.
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1.1 Gléwne zadania statutowe, struktura organizacyjna Urzedu Miasta

Urzad Miasta Rzeszowa jest jednostka organizacyjng miasta, przy pomocy ktorej
Prezydent Miasta wykonuje zadania:

—- wilasne gminy i powiatu,

- zlecone z zakresu administracji rzadowej,

- powierzone na podstawie porozumiern zawartch z jednostkami samorzadu
terytorialnego i organami administracji rzadowej,

- wynikajace z ustaw szczegdinych,

Urzad Miasta dziata na podstawie:

- Ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym {Dz. U. z 2001 r. Nr 142
poz. 1591 z pdzniejszymi 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 XX/329/2007 Rady Miasta Rzeszowa
z dnia 27 listopada 2007 r. z pdzniejszymi zmianami w sprawie uchwalenia Statutu
Miasta Rzeszowa,

- Regulaminu  Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa (tekst jednolity),
wprowadzonego Zarzadzeniem Nr 66/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16
lipca 2010 r. w sprawie ustalenia tekstu jednolitego Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Miasta Rzeszowa.

Zakres odpowiedzialnosci i kompetencji w zakresie zajmowanych stanowisk okreslaja:

|

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa (tekst jednolity), wprowadzony
Zarzadzeniem Nr 66/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2010 r. w
sprawie ustalenia tekstu jednolitego Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta
Rzeszowa,

- upowaznienia,

- zakresy czynnosci pracownikow,

- procesy $ZJ,

- Ksigga Jakosci.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta okresla ogdlne zasady funkcjonowania Urzedu,
zadania  poszczegbinych  wydziatdw, biur, oddziatdbw, referatdw i stanowisk
samodzielnych, Stanowi podstawe do opracowania zakreséw czynnosci dla wszystkich
zatrudnionych pracownikdw.

Pracg Urzedu Miasta kieruje Prezydent Miasta.

Graficzna prezentacja struktury organizacyjnej Urzedu Miasta zostata zamieszczona na
schemacie organizacyjnym (zat. nr 1).

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowe] w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
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1.2 Glowne 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., stanowigc
koncepcje rozwoju spoteczno-gospodarczego.

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

Studium Uwarunkowan i Kierunkéw Zagospodarowania Przestrzennego Miasta
Rzeszowa zostato przyjete Uchwatg Nr XXXVII/113/2000 z dnia 4 lipca 2000 r. Okresla
ono gtéwne cele polityki przestrzennej miasta Rzeszowa, tj.:

- przeksztatcenie struktury funkcjonalno-przestrzennej Rzeszowa stuzace podniesieniu
rangi miasta w regionie, Polsce i Europie,

- udostepnienie przestrzeni miasta dla réznorodnych funkcji oraz dla inwestordw,

- dostosowanie zasad gospodarowania terendéw do lokalnych uwarunkowan w zakresie
fizjografii, waloréw przyrodniczych i kulturowych,

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

Strategia Marki Rzeszéw na lata 2009 - 2013 oraz Program Promocji Miasta
Rzeszowa na lata 2009 - 2013 przyjete Uchwata Nr XLVI/748/2008 Rady Miasta
Rzeszowa z dnia 19 grudnia 2008 r. majg na celu wizerunkowe wykreowanie miasta,
majac na wzgledzie jego strategie rozwoju oraz plany inwestycyjne, przy uwzglednieniu
w nich potrzeb i dazerh mieszkancéw.

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 Obszaréow Miejskich w Rzeszowie.

1.3 Zasady zarzadzania jakosciag w Urzedzie Miasta

Zasady zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta zawarte sa w Regulaminie
Organizacyjnym UM oraz dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscigq (Polityka Jakosci,
Ksiega Jakosci, procedury).

Urzedem Miasta kieruje Prezydent Miasta przy pomocy trzech Zastepcéw Prezydenta
Miasta, Sekretarza Miasta i Skarbnika Miasta. Zastepcy Prezydenta Miasta, Sekretarz

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Miasta i Skarbnik Miasta wykonuja zadania powierzone przez Prezydenta Miasta zgodnie
z jego wskazdéwkami i poleceniami oraz wydanymi upowaznieniami.

2 Definicje

Audit - systematyczny i udokumentowany proces sprawdzajacy sposéb 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 - osoba lub organizacja korzystajaca z ustug Urzedu Miasta.

Komédrka merytoryczna - to wydzial, komérka na prawach wydziatu (biuro) i
samodzielne stanowisko pracy.

Ksiega Jakosci - dokument, w ktorym okreslono System Zarzgdzania Jakoscia. Zawiera
zakres Systemu Zarzadzania Jakoscig, przywotuje udokumentowane procedury i opisuje
wzajemne oddzialywanie miedzy procesami Systemu Zarzgdzania Jakoscig, okresla
rowniez zakres wylaczonych zagadnien.

Polityka Jakos$ci - ogol zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

Proces - zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztatcajq ,wejscia” w ,wyjscia”.

Strony zainteresowane - wszyscy bezposrednio zainteresowani funkcjonowaniem
organizacji, jej dziataniami i osiggnieciami. Sg nimi: klienci, pracownicy Urzedu Miasta,
administracja rzadowa.

Weryfikacja - potwierdzenie spefnienia wymagan poprzez badanie przedmiotowego
zagadnienia.

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

Wyréb lub ustuga - wynik procesu.

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

Zapis -~ dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki Jub dowody
przeprowadzonych dziatan.

Zasoby - pracownicy Urzedu Miasta; urzednicy, pracownicy pomocniczy i obstugi,
zaplecze techniczne, metody, wiedza.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sig w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
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3 Polityka Jakosci

Polityka Jakosci Urzedu Miasta zostata przyjeta Zarzgadzeniem nr 31/2010 Prezydenta
Miasta Rzeszowa z dnia 6 maja 2010 r. zmienigjacym Zarzadzenie nr 34/2008
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r. w sprawie ustalenia Polityki Jakosci
w Urzedzie Miasta Rzeszowa.

POLITYKA JAKOSCI
UVRZEDU MIASTA RZESZOWA

Misjq Urzedu Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych okreslonych w przepisach
prawa na rzecz stalego rozwoju Miasta, stuzba publiczna, a tym samym podnoszenie jakosci zycia spotecznosci
lokalnej, oraz stale doskonalone dziatania zmierzajace do spetnienia stusznych oczekiwan wszystkich Kiientéw
Urzedu.

Polityka Jakosci realizowana przez Prezydenta Miasta i pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa polega na
starannej i profesjonalnej obstudze Klientéw Urzedu z ukierunkowaniem na ciagty rozwdj Miasta poprzez
dazenie do osiagniecia przyjetych celdw.

Polityka ta zostata ukierunkowana na realizacje nastepujacych celéw:

1) Dziatania w realizacji zadania ,Rzeszéw — miasto innowacyjne, krajowe centrum i wzdr innowacji
w sferze gospodarki, kultury, nauki, inicjatyw obywatelskich, praktyk organizacyjnych itp.”,

2)  Profesjonalna, terminowa i zgodna z prawem obstuga Klientdw,

3) Wykorzystanie gromadzonych danych o potrzebach i oczekiwaniach Klientéw do osiagania wzrostu
zaufania i zadowolenia spotecznosci lokalnej,

4)  Usprawnienie obiegu dokumentdw i przeptywu informacji wewnatrz Urzedu oraz pomiedzy strong
a Urzedem,

5)  Rozwdj systemdw informatycznych,

6) Podnoszenie kwalifikacji oraz kompetencji pracownikéw stosownie do rosnacych wymagan jakosci,

7) Utrzymanie i ciggte doskonalenie skutecznosci wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakoscia,

Prezydent Miasta Rzeszowa gwarantuje skuteczng realizacje przyjetej Polityki Jakosci poprzez przeglad
i aktualizacje jej celéw, efektywne zarzadzanie i ciggte doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscia wg normy
PN-EN ISO 9001:2009, a takze zapewnia $rodki i warunki konieczne do jej realizacji.

Prewstak Sszowa

Tad Zz Ferenc

W\ﬁw\q

Rzeszéw, dnia 6 maja 2010 .

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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4 System Zarzadzania Jakoscia

Przedstawiony w niniejszej Ksiedze System Zarzadzania Jakoscig zgodny jest z normag
PN-EN ISO 9001:2009. System Zarzadzania Jakoscig zostat opracowany, wdrozony
i udokumentowany oraz bedzie utrzymywany dla Organizacji, w zakresie certyfikacji:
,Swiadczenia ustug administracji samorzadowej zaspokajajacych potrzeby spotecznosci
lokalnej oraz zapewniajacych wszechstronny rozwdj miasta.”

4.1 Wymagania ogodine

W Urzedzie Miasta ustanowiono, udokumentowano, wdrozono i utrzymuje sie SZJ oraz
ciagle doskonali jego skutecznosé i efektywnos¢ zgodnie z wymaganiami normy.

W tym celu :

- zidentyfikowano procesy majgce wptyw na System Zarzadzania Jakoscig i jego
zastosowanie w Urzedzie Miasta,

- okreslono kolejnos¢ | wzajemne oddziatywanie tych procesow,

- opisano jednolite zasady realizacji takich proceséw,

- okreslono parametry pomiaru procesu. Wyniki pomiaréw proceséw analizowane sg
przez Prezydenta i na ich podstawie podejmowane sg decyzje zapewniajace
poprawe dziatalnos¢ Urzedu Miasta. Opisy proceséw sg przywotane do Ksiegi
Jakodci,

- zapewniono zasoby i informacje konieczne do wspierania dziatan operacyjnych i
kontroli tych proceséw,

- wdrozono dziatania konieczne do osiggniecia zamierzonych celéw,

- postanowiono systematycznie bada¢ skuteczno$é systemu (audity, przeglady,
mierniki) a w razie koniecznosci podejmowaé niezbedne dla naprawy badz
poprawy dziatania,

System ten podlega ciaglemu nadzorowi i doskonaleniu poprzez monitorowanie
planowanych dziatan i zaktadanych wynikéw zgodnie z podejéciem procesowym.

Nie zidentyfikowano przypadkdéw, w ktérych nastepuje realizacja procesow przez
jednostke zewnetrzng,

Wzajemne powigzania i oddziatywania pomiedzy procesami pokazano na mapie
procesOw. Zestawienie wszystkich proceséw, wiascicieli procesow przedstawiono
w zataczniku nr 2 - Lista proceséw UM Rzeszowa.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://gsystermn. erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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Rysunek 1 Mapa proceséw Urzedu Miasta Rzeszowa

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowe] w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomochiczymi.
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W Urzedzie Miasta Rzeszowa zidentyfikowano 9 grup proceséw w trzech obszarach.

Procesy zarzadzania

1) grupa proceséw Zarzadzanie finansami; w grupie tej realizowane sa procesy
planowania i realizacji budzetu.

2) proces Zarzadzanie zasobami ludzkimi; w tym procesie realizowane sg zadania
z zakresu planowania zatrudnienia, rekrutacji i selekcji, szkolenia pracownikéw,
motywowania i oceny kwalifikacyjnej pracownikéw, wynagradzania oraz zwalniania
pracownikow.

3) grupa procesow Zarzadzanie Urzedem i nalenie ; 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 i sprawdzajacych oraz badania satysfakcji
klientéw. Ponadto znajdujq sie tu procesy nadzoru nad dokumentami i zapisami,
nadzoru nad auditami, prowadzenia przegladéw i analiz danych, nadzoru nad
produktem niezgodnym, dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

Procesy realizacji ustug
4) grupa procesdw _ Ustugi administracyijne; w grupie tej realizowane sa procesy
wydawania decyzji administracyjnych. Umiejscowiono tu roéwniez proces
rozpatrywania skarg.

5) grupa proceséw Obsluga klienta; w grupie tej umiejscowiony zostat proces
aktualizacji strony BIP,

6) grupa proceséw _ Zarzgdzanie majatkiem; w grupie tej zawarto proces
przygotowanie zadania inwestycyjnego do realizacji oraz nadzoru nad realizacjg
inwestycji.

7) proces Ustugi spoteczne; umiejscowiono tutaj proces udzielania oraz rozliczania
dotacji dla szkot i placéwek os$wiatowych - publicznych i niepublicznych -

prowadzonych przez podmioty inne niz Gmina Miasto Rzeszéw,

Procesy wspomagajace
8) proces Zarzadzanie projektami unijnymi; opisano w nim proces przygotowania,
realizacji i monitorowania projektéw dofinansowanych ze $rodkéw UE.

9) grupa proceséw Zarzagdzanie IT; w grupie tej realizowane sg procesy tworzenia
kopii zapasowych dokumentéw elektronicznych inadzoru nad nimi, obstugi
skrzynek e-mailowych, obstugi ksigzki telefonicznej.

Informacje na temat poszczegdinych proceséw sg zawarte w Liscie proceséw stanowigcej
zatacznik nr 2 do Ksiegi Jakosci.

4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogolne

Dokumentacja SZJ w Urzedzie Miasta spetnia wymogi normy i sktada sie z nastepujgcych
elementow:

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginainego podpisu sq materialami pomocniczymi.
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a) Polityki Jakosci i celéw dot. jakosci

b) niniejszej Ksieqi Jakosci

¢) udokumentowanych procedur wymaganych normg

d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji proceséow w poszczegdlnych
komérkach merytorycznych

e) zapisdw wymaganych w poszczegoélnych rozdziatach normy

Urzad Miasta realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu o przepisy prawa
zewnetrznego | wewnetrznego. Do kazdego procesu przydzielone sg zasoby materiaine

i osobowe, pozwalajace je realizowaé, nadzorowac i badaé.

Ponizszy rysunek przedstawia strukture dokumentow Systemu Zarzadzania Jakoscig.

Wszystkie powyzsze dokumenty przechowywane sg w postaci elektronicznej lub
papierowej. Aktualne wersje Polityki Jakosci, Ksiegi Jakosci, procedur pisemnych sg
udostepnione na stronie intranetowej Qsystem.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginainego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Wszystkie dokumenty opisujace procesy, tj. procedury, posiadajg numeracje wynikajacg
Z mapy procesow.

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

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

4.2.2 Ksiega Jakosci

Ksigga zawiera opis Systemu Zarzgdzania wg normy PN-EN ISO 9001:2009 i jest
przewodnikiem po tym systemie. System zostal 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 szczegélnosci:

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

b) spis udokumentowanych procedur niezbednych dla prawidiowego 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 systemu.

Wylaczenia

Z uwagi na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostkg samorzadu terytorialnego,
ktora ma obowigzek realizacji zadan okreslonych w ustawach, wylgczono ponizsze
wymagania normy:

7.3 Projektowanie i rozwdj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedace] jednostka samorzadu
terytorialnego i majacej obowigzek realizowac zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymaganie to zostato wytgaczone z SZJ.

7.4 Zakupy

Nie dokonuje sie zakupoéw, ktére majq istotny wplyw na jakos$¢ ustug realizowanych w
Urzedzie.

7.5.2 Walidacja proceséw i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktéw nie podlegajg one
walidacji w sensie rozumienia normy, stad tez wymdg ten wytgczono z projektowanego
SZ).

Aktualne dokumenty SZJ znajdujaq sie w sieci komputerowe] w portalu pod adresem hitp://gsystem.erzeszow.p!
Dokumnenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksiedze Jakos$ci obowigzuje wszystkie
komérki merytoryczne Urzedu Miasta | wszystkich pracownikéw w Urzedzie Miasta.

Ksiega Jakosci jest dokumentem dostepnym dla auditoréw, wszystkich pracownikdw
Urzedu Miasta oraz dla kazdego klienta na jego zyczenie. Ksiega przekazywana na
zewnatrz Urzedu Miasta nie podlega aktualizacji. Kopiowanie tego dokumentu w catosci
lub w czes$ci wymaga zgody Peinomocnika ds. SZ1.

Zgodnie z procedurg Z-3.6.5 Nadzér nad dokumentami i zapisami - nadzér nad Ksiegg
Jakosci prowadzi Petnomocnik ds. SZJ.

4.2.3 Nadz6r nad dokumentami

Dokumenty SZ) sa nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zostata
ustanowiona procedura 2Z-3.6.5 Nadzor nad dokumentami i zapisami. Nadzér nad
dokumentacjg SZJ sprawuje Petnomocnik ds. SZ).

4.2.4 Nadzoér nad zapisami

W Urzedzie Miasta zapisy dot. jakosci sg prowadzone i przechowywane zgodnie
z wymogami normy w celu potwierdzenia zgodnosci realizowanych procedur
z wymaganiami oraz dostarczenia dowoddw na skuteczno$é funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscig. Gtdwnym celem jest prowadzenie zapisdéw w taki sposéb, aby byty
one zawsze czytelne, fatwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spetnienia wymogéw
normy zostata ustanowiona procedura Z2-3.6.5 Nadzér nad dokumentami i zapisami,

5 Odpowiedzialno$¢ kierownictwa

Zarzagdzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r. Prezydent Miasta podjat decyzje
o wprowadzeniu w Urzedzie Miasta Rzeszowa Systemu Zarzgdzania lakosécig, majgc na
celu sprostanie wymaganiom mieszkancow Rzeszowa - klientéw Urzedu Miasta, w trosce
0 zapewnienie jak najwyzszego standardu ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta oraz
biorgc pod uwage potrzebe dalszego doskonalenia organizacji i stylu pracy Urzedu
Miasta.

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Prezydent Miasta jest zaangazowany w rozwijanie, wdrazanie i state doskonalenie
Systemu Zarzadzania Jakoscig poprzez:

- komunikowanie w Urzedzie Miasta znaczenia spetniania wymagan Klienta oraz
wymagan ustawowych na naradach z kierownictwem Urzedu Miasta oraz na
spotkaniach z pojedynczymi pracownikami lub grupami pracownikéw

- ustanowienie misji i Polityki Jakosci

- ustanowienie celdéw jakosciowych

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

- zapewnienie dostepnosci zasobéw

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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5.2 Orientacja na klienta

Prezydent Miasta dazy do jak najszerszego poznania wymagan Klienta poprzez czestg
i wielostronng komunikacje w trakcie spotkan z mieszkafcami, analize nadsylanej
korespondencji, przegladanie poczty internetowej, prowadzenie badan ankietowych.
Prezydent Miasta podejmuje dziatania zmierzajace do spetnienia oczekiwan Klienta w celu
podniesienia jego satysfakciji. Diatego tez ustanowiono nastepujace procedury:

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

Ustanowione procedury poddane sg statemu procesowi monitorowania, a w razie
potrzeby modyfikowane.

5.3 Polityka Jakosci

Prezydent Miasta zapewnia, ze Polityka Jakosci:

- jest zgodna z celami organizacji i odpowiednia dla celu jej istnienia,

- zawiera zobowigzanie do spetnienia wymagan i ciagtego doskonalenia skutecznosci
Systemu Zarzgdzania Jakoscia,

- zawiera ramy umozliwiajgce ustalenie i ewentualng, rewizje celéw dotyczacych
jakosci,

- zostata zakomunikowana na wszystkich szczeblach Urzedu Miasta i jest
zrozumiana przez pracownikéw,

- jest okresowo przegladana pod katem jej ciagtej przydatnosci.

Petna, zatwierdzona wersja Polityki Jakosci zostata przedstawiona w punkcie 3 niniejszej
Ksiegi Jakosci.

Prezydent Miasta Rzeszowa gwarantuje skuteczng realizacje przyjetej Polityki Jakosci
poprzez przeglad i aktualizacje jej celéw, efektywne zarzadzanie i ciggte doskonalenie
Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy PN-EN ISO 9001:2009, a takze zapewnia $rodki
i warunki konieczne do jej realizacji.

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczace jakosci

Prezydent Miasta ustanowit cele dot. jakosci dla wydziatéw Urzedu Miasta, komérek na
prawach wydziatéw (biur) i jednoosobowych stanowisk pracy oraz w taki sposéb aby byty
one mierzalne i spéjne z Polityka Jakosci.

Dyrektorzy wydziatéw, komérek na prawach wydziatéw, jednoosobowe stanowiska pracy
sq zobowigzani do przedktadania propozycji celow dotyczacych jakosci na poziomie
swoich komérek na najblizsze 12 miesiecy do Petnomocnika ds. SZJ przed przegladem
zarzadzania. Pelnomocnik dokonuje przegladu zioZzonych propozycji i wraz ze swoja

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ 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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opinia przedktada je do akceptacji Prezydentowi Miasta, jako jeden z elementéw
sprawozdania na przeglad zarzadzania. W ramach przegladu zarzadzania Prezydent
Miasta podejmuje decyzje, ktére cele i w ktérych komérkach beda realizowane w okresie
do nastepnego (w nastepnym roku) przegladu zarzadzania.

5.4.2 Planowanie systemu zarzadzania jakoscia

Jakos¢ swiadczonych ustug przez Urzad Miasta jest zaplanowana na kazdym etapie. Plany
zawarte sg w opisach procesdw i zawieraja:

- wymagania prawne,

- nadzoér nad procesem,

- zasoby niezbedne do realizacji danego etapu, procesu,

- realizacje procesu,

- pomiar procesu.

Wszystkie zmiany w Systemie Zarzadzania Jakoscig sgq rozpatrywane przez Prezydenta
Miasta i kierownictwo Urzedu Miasta wdrazane w sposéb niewplywajacy negatywnie na
integralnosé i efektywnos¢ Systemu Zarzadzania Jakoscia.

5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia

Zasady organizacji, funkcjonowania Urzedu Miasta oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci
pracownikow zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym, zarzadzeniach
Prezydenta Miasta, procedurach i instrukcjach a takze w zakresach czynnosci
pracownikéw Urzedu Miasta oraz w udzielonych im upowaznieniach.

Role i zadania w Systemie Zarzadzania Jakoscia

Prezydent Miasta

Prezydent Miasta odpowiedzialny jest za:

- wyznaczanie celdw Polityki Jakosci,

- nadzér nad efektywnoscig Systemu Zarzadzania Jakoscia,

- zarzadzanie rocznych przegladdw zarzadzania,

- zapewnienie zasobow niezbednych dla efektywnego funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Zastepcy Prezydenta Miasta
Zastepcy Prezydenta Miasta, w nadzorowanym przez siebie zakresie, odpowiedzialni sg
za:

- state usprawnianie realizowanych proceséw,
- nadzér nad realizacjq dziatan doskonalacych, zgodnie z podziatem zadan.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginainego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia

Sekretarz - Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za nadzér nad wdrozeniem i rozwojem SZJ.
Do obowigzkéw Petnomocnika ds. SZJ nalezy w szczegolnosci:

- w zakresie opracowania i wdrozenia SZJ:

» projektowanie oraz wdrazanie proceséw i dokumentdéw systemu zarzadzania,

s+ koordynacja prac Zespotu ds. wdrozenia SZ1;
~ W zakresie rozwoju SZJ:

= zapewnienie, Ze wymagane procesy sg ustanawiane, wdrazane i utrzymywane
zgodnie z wymaganiami przepisoéw i normy PN-EN ISO 9001:2009,

» przedstawianie Prezydentowi Miasta sprawozdan z biezgcego funkcjonowania
systemu zarzadzania ze szczegdinym uwzglednieniem kwestii ciggtego jego
doskonalenia,

* organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladéw zarzadzania SZJ,

» planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditéw jakosci,

* organizowanie i wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przegladéw
zarzadzania SZ3,

* inicjowanie i nadzorowanie dziatan naprawczych,

= akceptowanie niezbednych zmian w opisach proceséw na wniosek wiasciciela
procesu,

* realizowanie innych obowigzkéw i uprawnien niezbednych do wykonania zadan
okreslonych SZ1.

Skarbnik Miasta

Skarbnik Miasta odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig
w zakresie proceséw budzetowych, finansowych i ksiegowo-rachunkowych.

Zespot Sterujacy SZ2)
Zespdt Streujacy jest odpowiedzialny za wskazywanie ogdlnych kierunkéw rozwoju SZJ,

w szczegbinosci zas:

- przyjmuje plany i harmonogramy rozwoju SZ1,
- dokonuje oceny stopnia realizacji celéw, zadan,
~ dokonuje okresowych przegladdéw jakosci,

- promuje zasady zarzadzania jakoscia.

Dyrektorzy wydziatéw, komérek na prawach wydziatow, jednoosobowe
stanowiska pracy

Dyrektorzy wydziatdw, komérek na prawach wydziatdw, jednoosobowe stanowiska pracy
odpowiedziaini sa za:

- zbieranie informacji o wystepowaniu niezgodnosci dotyczacych zakresu dziatania
kombérki merytorycznej,

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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- podejmowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych dotyczacych dziatania komorki
merytorycznej,

- przygotowywanie dla Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia propozycji
dziatan zapobiegawczych i zmian w $2J,

- prowadzenie czastkowych przegladéw jakosci.

Wiasciciele proceséw

Liste wiascicieli proceséw zawiera zal. Nr 2 do Ksiegi Jakosci.
Wiasciciele proceséw odpowiedzialni sg za:

- sformutowanie celu procesu i zapewnienie zgodnosci procesu z celami okreslonymi
w Polityce Jakosci,

- zapewnienie opiséw procesu w postaci procedur i innych dokumentoéw,

- prowadzenie czastkowych przegladéw jakosci,

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

- monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu,

- wnioskowanie do uczestnikéw procesu o przekazanie danych pomagajacych
kontrolowa¢ efektywnosé i jakos$é procesu,

- podejmowanie, wspdélnie 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 dziatan doskonalacych
dotyczacych przebiegu procesu,

- prowadzenie przegladéw dokumentacji nadzorowanych proceséw.

W przypadku stwierdzenia, ze zaplanowane wyniki nie bedg osiggane, wiasciciel procesu
powinien uruchomié dziatania doskonalace.

Auditorzy

Auditorzy odpowiadaja za prawidiowe przeprowadzanie auditu i sporzadzenie raportu
uwzgledniajacego wyniki auditu.

Realizujac swoje dziatania, ponosza odpowiedzialnos¢ przed Petnomocnikiem ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig.

Wykaz auditoréw okreslony jest w Zarzadzeniu nr 49/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z
dnia 25 czerwca 2009 r. w sprawie wyznaczenia auditoréw jakosci w Urzedzie Miasta
Rzeszowa z pézn. zm.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

Zarzadzeniem nr 32/2008 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r. funkcje
Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig powierzono Sekretarzowi Miasta.
Zgodnie z wymaganiami normy Pelnomocnik ds. SZ2J:

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http.//qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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-~ zapewnia, ze procesy potrzebne w Systemie Zarzgdzania Jakoscig sa ustanowione,
wdrozZzone i utrzymywane,

- przedstawia najwyzszemu kierownictwu sprawozdania dotyczace funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscig i wszelkie potrzeby zwigzane z doskonaleniem,

- zapewnia upowszechnianie w calej organizacji swiadomosci dotyczacej wymagan
klienta.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

W Urzedzie Miasta Rzeszowa ustanowiono sprawdzone i skuteczne, takze w odniesieniu
do jakosci, zasady komunikacji o charakterze wewnetrznym. Sg to:

- cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta z dyrektorami wydziatéw
(komérek réwnorzednych) oraz jednostek organizacyjnych Miasta,

~ spotkania okolicznosciowe Prezydenta Miasta z pracownikami Urzedu Miasta,

- bezposrednie kontakty pracownikéw o charakterze roboczym,

-~ spotkania w obrebie wiasnych wydziatdw | miedzy wydziatami dotyczace spraw
merytorycznych,

- przekazywanie przez kierownictwo podlegtym pracownikom informacji oraz decyzji
z narad roboczych,

- przeglady jakosci w wydziatach i na posiedzeniu Zespotu Sterujgcego,

- przeglady zarzadzania,

- zarzadzenia Prezydenta Miasta,

- internet, intranet, poczta elektroniczna,

- siec telefoniczna,

- obieg dokumentow zgodny z wytycznymi Instrukcji Kancelaryjnej.

5.6 Przeglad zarzadzania

5.6.1 Postanowienia ogdlne

Celem przegladu jest zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
funkcjonujacego w organizacji $ZJ) a takize zapewnienie jego ciaglego doskonalenia.
Zasady przeprowadzania przegladow zarzadzania w Urzedzie zostaly okreslone w
procedurze Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przegladow.

5.6.2 Dane wejsciowe do przegladu

Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania sg przygotowywane przez Peinomocnika ds.

S$Z] w formie pisemnego sprawozdania, ktére zawiera informacje i wyniki analiz

dotyczacych szczegdlnie waznych obszarow SZ2J:

- ustalanie i ocena realizacji celow dotyczacych jakosci,

- wyniki auditéow jakosci,

- informacje zwrotne od klientéw,

- funkcjonowanie proceséw i zgodnosci ustug z wymaganiami (w tym analiza
wskaznikdw procesow),

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s materiatami pomocniczymi.
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- status dziatan zapobiegawczych i korygujacych,
- realizacja ustalen z poprzednich przegladéw,

- zmiany, ktére moga wptynaé na SZJ,

- zalecenia dotyczace doskonalenia SZJ.

5.6.3 Dane wyjséciowe z przegladu

W wyniku przegladu zarzadzania zostajg podjete decyzje stuzace doskonaleniu
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig, jego procesdéw i produktéow, a takze
dotyczace poprawy stanu zasobodw, ktére stuza doskonaleniu systemu.

Z przegladu zarzadzania utrzymywane sg zapisy w postaci notatek publikowanych w
portalu intranetowym QSystem i nadzorowanych przez Peltnomocnika ds. SZJ.

6 Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobow

Srodki finansowe niezbedne dla funkcjonowania Urzedu Miasta sg zabezpieczone w
budzecie Miasta uchwalanym przez Rade Miasta na kazdy rok. W ramach
przygotowywania projektu budzetu Miasta analizuje sie potrzeby w zakresie zapewnienia
srodkdw na utrzymywanie i doskonalenie S$ZJ], zwiekszanie zadowolenia klienta i
realizacje zadan Urzedu Miasta.

W szczegodlnosci zabezpiecza sie srodki na:

a) wynagrodzenia dla pracownikéw oraz potrzeby szkoleniowe
b) poprawe warunkéw technicznych, organizacyjnych obstugi klientéw
¢) zapewnienie tacznosci telefonicznej i internetowej itp.

Wielko$¢ przyznawanych w tym trybie zasobdéw finansowych jest adekwatna do
mozliwosci finansowych Miasta i pozwala na wiasciwe utrzymywanie i ciggte doskonalenie
SZ].

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogdine

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownicy Urzedu Miasta wraz ze swoimi umiejetnosciami i
kwalifikacjami. Zarzadzanie tymi zasobami opiera sie na przepisach ustawy
o pracownikach samorzadowych oraz wewnetrznych regulacjach. W Urzedzie Miasta na
urzedniczych stanowiskach pracy, w tym kierowniczych urzedniczych sa zatrudnione
osoby posiadajace kompetencje oraz staz pracy niezbedny do zajmowania tych
stanowisk. Na stanowiskach pracy pomocniczych i obstugi zatrudnieni sa pracownicy
wykwalifikowani, o odpowiednich umiejetnosciach praktycznych i przygotowaniu
zawodowym. Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta sg w petni $wiadomi Polityki Jakosci
oraz wykonujq powierzone zadania zgodnie z wymagana jakoscia.

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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6.2.2 Kompetencje, szkolenie i $swiadomosé¢

W ramach Systemu Zarzadzania Jakoscig szczegdlng uwaggq objeto:

- okreslenie niezbednych kwalifikacji pracownikéow w zaleznosci od zajmowanego
stanowiska (kwestie te sa regulowane zarzadzeniem nr 31/2009 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 19 maja 2009 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Wynagradzania
Pracownikow Samorzadowych Urzedu Miasta Rzeszowa 1z péin. zm. oraz
rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania
pracownikow samorzadowych),

- zatrudnianie pracownikéw iich szkolenie (zasady naboru na stanowiska urzednicze w
Urzedzie Miasta na wolne stanowiska pracy reguluje zarzadzenie nr 125/06 Prezydenta
Miasta Rzeszowa z dnia 22 sierpnia 2006 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Naboru
Na Wolne Stanowiska Urzednicze w Urzedzie Miasta Rzeszowa z pdin. zm.) oraz
procedura Z-2.1 Procedura szkolen pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa,

- nagradzanie, karanie i dyscypline pracy (zarzadzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 17 lipca 2009 r. z pézn. zm. w sprawie Regulaminu Pracy Urzedu
Miasta Rzeszowa),

- ocene kwalifikacji pracownikow dokonywana na podstawie zarzadzenia nr 64/2009
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 17 wrzesnia 2009 r. w sprawie ustalenia
Regulaminu Przeprowadzania Okresowej Oceny Urzednikéw Samorzadowych Urzedu
Miasta Rzeszowa.

Pracownicy sa systematycznie szkoleni i uswiadamiani w zakresie waznosci swoich
dziatan w kierunku realizacji celéw jakosciowych i wymagan prawnych. Ponadto prowadzi
sie ocene skutecznosci przeprowadzonych szkolen.

Zakresy czynnosci przechowywane sg w aktach osobowych pracownikéw znajdujgce sie
w Referacie Kadr Wydzialu Organizacyjno-Administracyjnego oraz u Dyrektorow
wydziatdw. Zapisy dotyczace wyksztatcenia, szkolenia, umiejetnosci i doswiadczenia sa
zapisami jakosci.

6.3 Infrastruktura

W celu zapewnienia $wiadczenia ustug spetniajacych wymagania okreslone w przepisach
prawa | w przyjetych procedurach Urzad Miasta zapewnia infrastrukture potrzebng do
prawidtowego przebiegu procesdéw oraz osiggania przyjetych celéw. Infrastruktura
obejmuje:

- budynki Urzedu Miasta wraz z instalacjami oraz pomieszczeniami przeznaczonymi do
pracy,

- $rodki trwale, takie jak meble, urzadzenia biurowe, urzadzenia kserograficzne i inne,

- siec¢ telefoniczng,

- sprzet i osprzet komputerowy w sieci informatycznej,

- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzace informatyzacji procesow
i zadan - realizowanych przez urzad,

- materialy (biurowe itp.), drobny sprzet biurowy.

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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Urzad Miasta funkcjonuje w nizej wymienionych obiektach:

- Rynek 1,

-~ Rynek 7,

- Rynek 11,

- Rynek 12,

- Joselewicza 4,

- Kopernika 15,

-~ Qkrzei 1,

- Ofiar Getta 7,

- Baldachdéwka 8,

- Wyspianskiego 16a,
-~ Targowa 1,

-~ Al.Pod Kasztanami 8.

Dla ulatwienia kontaktu z klientem podjeto dziatania zmierzajace do budowy nowego
budynku Urzedu Miasta, ktory obejmie wszystkie komdrki merytoryczne.

Zarzadzaniem nieruchomosciami, bedacymi siedzibg Urzedu Miasta, zajmuje sie Oddziat
Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego Urzedu Miasta. Dokumentacja
techniczna budynku i wyposazenia jest przechowywana w archiwum zakladowym Urzedu
Miasta.

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

Sie¢ telefoniczng i tacza internetowe dla Urzedu Miasta zapewnia regionalna sieé
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu ,Budowa regionalnej 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 okolo 60 hot-
spotéw, gtdéwnie zlokalizowanych na budynkach urzedowych i oswiatowych., Z
darmowego Internetu mogg réwniez korzysta¢ mieszkancy miasta. Rozbudowa sieci
pozwoli na rozbudowe monitoringu ulic miasta oraz centralne sterowanie sygnalizacjg
swietlng na skrzyzowaniach.

6.4 Srodowisko pracy

Prezydent Miasta zapewnit swoim pracownikom bezpieczne $rodowisko pracy. Budynki
wraz z infrastrukturg techniczng. Pomieszczenia sg zabezpieczone przed niepowolanym
wtargnieciem. Dyrektorzy wydzialéw dbajg i odpowiadajg za estetyke pomieszczen
ogélnodostepnych.

W strukturze Urzedu Miasta wyodrebniono jednoosobowe stanowisko do spraw BHP.
Osoba zatrudniona na tym stanowisku odpowiedzialna jest za bezpieczerstwo i higiene
pracy.

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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7 Realizacja produktu

7.1 Planowanie realizacji produktu

Planowanie realizacji produktu przebiega zgodnie z dziataniami okreslonymi
w zidentyfikowanych procesach zawierajacych uregulowania dotyczace:

s celow jakosciowych,

»  weryfikacji dziatan,

* sposobu identyfikowania wymagan Klienta,
* sposobu zapisywania wynikéw dziatania,

»  komunikacji z Klientem.

Kazdy proces ma zarzadzajacego, przydzielone zasoby materialne i osobowe, opis
sposobu realizacji i pomiardéw procesu. '
Planowanie realizacji produktu oraz wymagania co do zawartosci i formy produktu,
okreslane sa poprzez obowiazujace przepisy prawa i wewnetrzne uregulowania.
Realizacja produktéw oznacza wykonywanie zadan z zakresu administracji publicznej. W
zdecydowanej wigkszoséci jest to realizacja obowigzkéw publicznoprawnych organu
administracji publicznej wobec czionkdw wiasnej wspoélnoty, 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 procesow.

Procesy realizacji produktéw w urzedzie obejmujag :

* czynnosci przebiegajace z Klientem, ktore skutkujg sposobem realizacji produktu/
ustugi,

* realizacje prawnie przypisanych zadan,

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

* zabezpieczenia poufnosci otrzymywanych od Klienta danych.

W wyniku realizacji proceséw powstaja specyficzne dla pracy administracji publicznej
produkty. Dla poszczegdinych proceséw (lub ich czesci) pracownicy urzedu stworzyli
konkretne procedury, ktére sg odpowiednio zaplanowane i nadzorowane. Okreslono
rowniez powigzania miedzy procesami a w odpowiednich procedurach ustalono
wymagania dotyczgce powstajacych produktéw i zapisdéw z ich realizacji.

7.2 Procesy zwiazane z klientem

7.2.1 Okres$lenie wymagan dotyczacych produktu

Wymagania ustawowe |1 przepisy dot. produktu zostaly opisane i zestawione w
procedurach pisemnych. Specyfika dziatania Urzedu Miasta powoduje, ze bardzo rzadko
zdarzaja sie wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbiezne z wymaganiami
ustalonymi wczeséniej przez organizacje. Jesli takie sie zdarza, to kazdy pracownik ma

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sig w sieci komputerowej w portaluy pod adresem http./qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowe] bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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obowigzek zgtoszenia ich do swojego dyrektora wydziatu, celem ich rozpatrzenia oraz
okreslenia mozliwosci ich spetnienia.

7.2.2 Przeglad 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 rozbieznosci miedzy wymaganiami
okreslonymi przez klienta w jego wniosku majg charakter marginalny. W praktyce
dziatania organizacji na poczatku dokonywany jest przeglad wniosku pod kgtem
mozliwosci speinienia okreslonych wymagan klienta. Wprowadzono generalng zasade,
zgodnie z ktorg dokonanie przegladu wniosku (wymagan) jest zwigzane z obowigzkiem
dokonania zapisu potwierdzajgcego dokonanie tej czynnosci, niezaleznie od wynikéw
przegladu. Zdarza sie co pewien czas, Zze organizacja nie jest wiasciwa do spetnienia
oczekiwan klienta co do zakresu swoich kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta
jest przekazywany niezwtocznie do organizacji wiasciwej 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 koniecznosci
uzupetnienia swojego wniosku. Jesli uzupetnienie wniosku nie nastapi w okreslonym w
informacji terminie, procedura jest zakonczona na tym etapie.

7.2,3 Komunikacja z klientem
W Urzedzie Miasta sg praktykowane nastepujace formy komunikacji z klientem:

- strona internetowa www.rzeszow.pl z mozliwoscia wejscia w BIP,

- biuletyny informacyjne, prospekty itp.,

- tablice informacyjne Urzedu Miasta, tabliczki informacyjne przy wejsciu do
pomieszczen biurowych z nazwiskami pracownikéw,

- identyfikatory ze zdjeciami, nazwiskiem oraz peiniong funkcjg pracownika,
postugiwanie sie przez pracownikow wizytéwkami, w ktorych zawarte sg
informacje o petnionej funkcji,

-~ sms-y w ramach Miejskiej Sieci Szerokopasmowej ResMan,

- newsletter,

- w razie potrzeby - artykuly, wywiady itp. na tamach prasy, radia i telewizji
zaréwno regionalnej jak i ogdélnopolskiej,

- cykliczne spotkania Prezydenta Miasta z mieszkancami na etapie konstruowania
budzetu,

- udziat w targach i wystawach krajowych i zagranicznych, takze inwestycyinych,

- produkcja i rozpowszechnianie réznorodnych gadzetéw zawierajacych podstawowe
informacje o mozliwosci kontaktu z Urzedem Miasta,

- spotkania Prezydenta Miasta z przedsiebiorcami, z mlodziezg w szkotach
ponadgimnazjalnych,

- przyjecia stron (mieszkancdéw miasta), przez Prezydenta Miasta, Zastepcow
Prezydenta Miasta i Sekretarza Miasta, odbywajace sie cotygodniowo we $rody,

Aktualine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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- badania satysfakcji klientow w formie ankietowej,
- kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa,
~ analiza skarg i wnioskow,

Ponadto od 23 listopada 2009 r. w hipermarkecie REAL przy al. Witosa w Rzeszowie
rozpoczgt dziatalnosé punkt informacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa. W punkcie, ktory
znajduje sie na gltownym pasazu hipermarketu, mozna uzyska¢ wszystkie informacje
dotyczace pracy urzedu. Pracownik punktu udziela kompetentnych informacji, w jaki
sposéb zatatwi¢ konkretng sprawe i kieruje do odpowiedniego wydziatu lub jednostki
Urzedu Miasta Rzeszowa. Dostepne sg tu odpowiednie druki, ktére mozna wypenié przy
pomocy pracownika punktu, m.in. wniosek o prawo jazdy, wpis do ewidencji dziatalnosci
gospodarczej czy wniosek o wydanie dowodu osobistego. Punkt funkcjonuje réwniez jako
biuro podawcze Urzedu Miasta Rzeszowa. Tutaj mozna zostawi¢ listy czy podania
kierowane do Prezydenta. Celem utworzenia punktu bylo ulatwienie mieszkancom
dostepu do urzedu oraz pomoc w zatatwianiu spraw urzedowych.

7.3 Projektowanie i rozwoj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostkg samorzadu
terytorialnego i majacej obowigzek realizowaé zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymaganie to zostalo wyigczone z SZ).

7.4 Zakupy

Nie dokonuje sie zakupdw, ktére maja istotny wplyw na jakos¢ ustug realizowanych w
Urzedzie.

7.5 Produkcja i dostarczanie produktu

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu

W Urzedzie Miasta zostaly zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktore majg
wplyw na jako$¢ obstugi Klienta. Czes¢ procesdéw okreslona jest przepisami prawa
materialnego, ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktére precyzyjnie
dookreélaja zasady postepowania. W pofaczeniu z zarzadzeniami Prezydenta Miasta, a
takze zakresami zadan pracownikéw zapewnia to ich witasciwag realizacje. Procesy
newralgiczne, wymagajace zapewnienia ich powtarzalnosci i majace szczegdlne znaczenie
dla pracy Urzedu Miasta zostaly opisane w postaci procedur. Procedury te stanowig
instrukcje postepowania, wyznaczajg zakres uprawnien i odpowiedzialnosci jak réwniez
okreslaja sposob tworzenia i przechowywania zapiséw.

Informacje o wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzad Miasta dostepne sg na
stronie internetowej miasta.

Stosowane w Urzedzie Miasta wyposazenie (sprzet | oprogramowanie komputerowe) jest
nadzorowane dla zapewnienia statej jego przydatnosci.

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

+ zatrudnianie i przydzielanie do realizacji zadan pracownikéw posiadajacych
kompetencje i staz pracy niezbedny do wykonywania tych zadan,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowe] w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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+ zapewnienie pracownikom dostepu do niezbednych dokumentéw i informacji,

« opracowanie i udostepnienie procedur, instrukcji i innych dokumentéw
wewnetrznych regulujacych tryb postepowania,

s zapewnienie wiasciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz dbatos¢ o jego
funkcjonowanie,

« ustalenie miejsc i zasad dotyczacych niezbednych czynnosci weryfikacyjnych
wystepujacych w trakcie realizacji procesow,

* jednoznaczng identyfikacje spraw i dokumentéw z nimi zwigzanych,

¢ nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajacych stan ich realizacji
{statusu),

o dbatosé o dokumentacje dostarczong przez strony w celu uzycia lub wiaczenia do
akt sprawy (w tym dane),

e zapewnienie wiasciwego postepowania z dokumentami i danymi dotyczacymi
realizowanych spraw oraz ich przechowywania,

o przeglad dokonywany przez Prezydenta Miasta (m.in. analiza skarg i wnioskdw,
analiza danych pochodzacych od Klientéw, analiza skutecznosci),

» przeprowadzanie auditéw wewnetrznych.

7.5.2 Walidacja procesoéw i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktéw nie podlegajg one
walidacji w sensie rozumienia normy, stad tez wymég ten wylgczono z projektowanego
SZ1.

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Dziatania w zakresie identyfikacji majg na celu zapewnienie, Zze zalatwiane sprawy sg
jednoznacznie oznakowane. Identyfikowanie zapewnia, Zze w kazdej fazie zalatwiania
sprawy jest mozliwa identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady
identyfikowania sg ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, co umozliwia
identyfikowalnos$é kazdej sprawy.

Urzad Miasta podejmuje dziatania majace na celu identyfikacje i identyfikowalnos¢
wszystkich wilasciwych elementéw zalatwianych spraw. Dzialania te umozliwiajg
przesledzenie historii sprawy oraz tatwe dotarcie do wlasciwego dokumentu.

Podstawq dla zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci dokumentéw oraz
zalatwianych spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urzedu Miasta sa
Instrukcja Kancelaryjna i Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt.

Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych
w Urzedzie Miasta Rzeszowa, a Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt stanowi klasyfikacje
akt powstajacych w toku dziatalnosci Urzedu Miasta oraz zawiera ich klasyfikacje
archiwalna. Wykaz ten porzadkuje zagadnienia zwigzane z oznaczeniem, rejestracja oraz
przechowywaniem akt.

Opis spetnienia wymagan dotyczacych identyfikacji i identyfikowalnosci podajg Jednolity
Rzeczowy Wykaz Akt i Instrukcja Kancelaryjna.

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu $g materiatami pomocniczymi.
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7.5.4 Wtasnosé klienta

Urzad Miasta zapewnia identyfikacje oraz ochrone wiasnosci klienta na kazdym etapie
procesu $wiadczenia ustugi. Sposob identyfikacji i ochrony wynika z charakteru
powierzonej Urzedowi Miasta wlasnosci klienta z uwzglednieniem obowigzujacych w tym
zakresie wymagan.

W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest
o zaistniatej sytuacji w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego
zatatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych czy
zniszczonych dokumentéw Urzgad Miasta podejmuje dziatania zmierzajgce do ich
pozyskania w ramach posiadanych mozliwosci. Jezeli nie ma mozliwosci pozyskania tych
dokumentéw pracownik Urzedu Miasta zwraca sie z prosba do klienta o ich ponowne
przedtozenie. W miare potrzeby dyrektor wydziatu, w ktérym zaginety lub ulegly
zniszczeniu dokumenty wdraza odpowiednie dziatania korygujace.

7.5.5 Zabezpieczanie produktu

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urzedzie Miasta sg zabezpieczone
przed zniszczeniem, uszkodzeniem Ilub utratg stosownie do swego statusu.
Zabezpieczenia te obejmujg :

s zabezpieczenie baz danych, system hasel na komputerach uzywanych
przez poszczegdélnych pracownikéw Urzedu Miasta

» przechowywanie dokumentéw w segregatorach, teczkach lub zamykanych
szafach

» oraz w przypadku dokumentow zawierajacych informacje niejawna -
przechowywanie | nadzorowanie przez kancelarie tajna.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

Nadzér zgodnie z wymaganiami normy dotyczy Wydzialu Geodezji i obejmuje :

» identyfikacje takich urzadzen i ich doktadnosci,

» okreslenie odpowiedzialnosci za ich uzytkowanie,

» okresowg weryfikacje stanu tych urzadzen lub (jezeli ma to zastosowanie),
wiasciwosci metrologicznych i nadawanie statusu z tym zwigzanego,

+ ochrone przed uszkodzeniami.

8 Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienia ogolne

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

Dotyczy to:

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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- badania zadowolenia klienta
- badania skutecznosci systemu (audity wewnetrzne)
- monitorowania i pomiardw proceséw i ustug

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Badanie satysfakcji klienta okresla ustanowiona procedura Z-3.5 Proces badania
satysfakcji klientdw. 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, ktore takze uwzgledniaja stopieft zadowolenia
klienta.

8.2.2 Audit wewnetrzny

W celu okreslenia, czy System Zarzadzania Jakoscig jest zgodny z zaplanowanymi
ustaleniami, wymogami normy oraz czy jest skutecznie wdrazany i utrzymywany,
w Urzedzie prowadzone sg - w zaplanowanych odstepach czasu -~ wewnetrzne audity
jakosci.

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

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

8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséw

Okreslenie miernikéw umozliwia porownywanie wynikéw na kolejnych przegladach
zarzadzania i prowadzenie potrzebnych analiz jak réwniez wartosciowanie osiggnietych
wynikéw. Jezeli osiagane wyniki potwierdzajq nieprawidtowosci w przebiegu proceséw,
dokonywane sa korekty i dziatania korygujace w celu zapewnienia zgodnosci procesu.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu

W organizacji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wiasciwosci produktéw
m.in. po to, aby zweryfikowac czy zostaly spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest
to robione w trakcie realizacji proceséw na etapach w tym procesie jednoznacznie
wskazanych. Przed zwolnieniem produktu do Klienta musi on zostaé przejrzany pod
katem spetnienia przypisanych mu wymagan, a fakt przegladu nalezy potwierdzi¢
odpowiednim zapisem.

8.3 Nadzér nad produktem niezgodnym

W celu zapewnienia skutecznego nadzoru nad produktem niezgodnym oraz spetnienie
wymagan stawianych przez norme w tym zakresie zostata ustanowiona i jest

Aktualne dokumenty $ZJ znajduja 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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utrzymywana udokumentowana, pisemna, systemowa procedura Z-3.6.6 Nadzdér 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 odpowiedzialnos¢ oséb z nim
zwigzanych,

8.4 Analiza danych

W organizacji ustalone zostaty zasady oraz obszary, w ktérych gromadzone sg dane
przydatne do doskonalenia produktéw, proceséw oraz catego systemu. Zostaly réwniez
ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich praktycznego
zastosowania do doskonalenia. W tym celu ustanowiono nastepujace procedury: Z-3.5
Proces badania satysfakcji klientéw oraz Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i proceséw oraz
prowadzenie przegladow.

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagle doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ wediug normy PN-EN ISO 9001:2009 zostaty ustanowione i
wdrozone narzedzia doskonalgce System Zarzadzania Jakosciga zalecane przez norme.
Spetnienie wymagan w zakresie Polityki Jakosci, celdw dotyczacych jakosci, wynikéw
auditéw wewnetrznych i zewnetrznych, analizy danych, dzialan korygujgcych,
zapobiegawczych oraz przegladu zarzadzania zostato udokumentowane w kolejnych
rozdziatach niniejszej Ksiegi Jakosci.

Pracownicy Urzedu Miasta sg zobowigzani do pracy na rzecz doskonalenia SZJ. Realizacja
doskonalenia ujeta jest w procesach Doskonalenia Systemu Zarzadzania (Z-3.6).

8.5.2 Dziatania korygujace

Dziatania korygujace opisane zostaty w procedurze Z-3.6.2 Nadzér nad niezgodnosciami
i zdarzeniami niepozadanymi. Jej celem jest podejmowanie skutecznych dziatan
eliminujacych przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegdlnie po to, aby zapobiec ich
powtérnemu wystgpieniu. Zapis wynikow podjetych dziatan jest zapisem jakosci.

8.5.3 Dzialania zapobiegawcze

Dziatania zapobiegawcze zostaly okreslone w procedurze 2Z-3.6.4 Nadzér nad
usprawnieniami (procedura dziatan zapobiegawczych). Celem podejmowanych dziatan
jest eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynikow podjetych dziatan
jest zapisem jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp://asystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s4 materialami pomocniczymi.
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