Zarzadzenie nr 44/2012
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 30 lipca 2012 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. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U.
22001 r. Nr 142, poz. 1591 z p6in. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§1

1. Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa, ustanowiona Zarzadzeniem nr 50/2009
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 r. w sprawie ustanowienia
Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Rzeszowa z pdin. zm., otrzymuje brzmienie jak
w zatgczniku do niniejszego zarzadzenia.

2. Aktualne wydanie Ksiegi Jakosci jest dostepne w programie QSystem.

§2

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

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezy,dént Miasta Rzeszowa

( Tadeugz%nc
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa

RzeszOow - 180-tysieczne miasto wojewddzkie, z 658-letnig tradycja, o powierzchni
116,32 km? - najwiekszy osrodek przemystowy, handlowo-ustugowy, akademicki
i kulturalny w Polsce potudniowo-wschodniej. Laureat Konkursu Gmina Fair Play oraz
Teraz Polska . Nalezy do Unii Metropolii Polskich, ktéra zrzesza 12 polskich miast, jest
cztonkiem elitarnego Miedzynarodowego Stowarzyszenia Miast EUROCITIES.

Krzyzuja sie tu miedzynarodowe szlaki komunikacji drogowej i kolejowej. Port lotniczy
Rzeszow-Jasionka, z najdtuzszym - po Okeciu — pasem startowym w Polsce, obstuguje
state linie do Warszawy, Birmingham, Bristol, Barcelony, Londynu, Dublina, East
Midlands, Frankfurtu oraz liczne loty czarterowe.

Najcenniejszym kapitatem Rzeszowa jest miodziez. W kilkudziesieciu szkotach
podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych pobiera nauke blisko 50 tys.
ucznidéw, 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 Jezykow i Zarzadzania Promar International, Nauczycielskim Kolegium Jezykow
Obcych oraz Wyzszym Seminarium Duchownym - ksztatci sie niemalze 60 tys.
studentow.

Z doskonatego wyksztatcenia i wysokich kwalifikacji miodych kadr korzysta prawie 160
rzeszowskich przedsiebiorstw i zaktadow produkcyjnych (oraz ponad 22 tys. podmiotow
gospodarczych), zatrudniajacych 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
rozwoju Rzeszowa skionito
wladze miasta do pozyskania
nowych terenéw. Od 2006 r.
RzeszO6w powieksza sie co
roku o przylegte sotectwa:
Stocine i Zateze (2006 r.),
czes¢ Przybyszowki (2007 r.),
pozostatg czes$¢ Przybyszowki,
Zwieczyce (2008 r.), Biatg
(2009 r.) oraz Budziwdj
i czes¢ Milocina (2010 r.)
tacznie terytorium Rzeszowa
zostato zwiekszone ponad
dwukrotnie.
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1.1 Giéwne zadania statutowe, struktura organizacyjna Urzedu Miasta

Urzad Miasta Rzeszowa - zwany dalej Urzedem Miasta, jest jednostka organizacyjng
Miasta, przy pomocy ktorej Prezydent Miasta wykonuje zadania:

- wiasne gminy i powiatu,

- zlecone z zakresu administracji rzadowej,

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

— wynikajace z ustaw szczegdlnych,

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 p6zniejszymi zmianami),
Statutu Miasta Rzeszowa, przyjetego Uchwatg Nr XX/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 , stanowigqcego zatacznik do
Zarzadzenia nr 144/2007 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pazdziernika 2007 r.
w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa
z pOzniejszymi zmianami (t.j. ogtoszony Zarzadzeniem nr 66/2010 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 16 lipca 2010 r.).

Zakres odpowiedzialnosci i kompetencji w zakresie zajmowanych stanowisk okreslaja:

- Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa stanowiacy zatacznik do
Zarzadzeniem nr 144/2007 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pazdziernika 2007 r.
w sprawie nhadania Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa
z pozniejszymi zmianami,

— upowaznienia,

~ zakresy czynnosci pracownikow,

— procesy SZ],

— Ksiega Jakosci.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta okresla ogolne zasady funkcjonowania urzedu,
zadania poszczegolnych  wydziatdbw, biur, oddziatéw, referatow i stanowisk
samodzielnych. Stanowi podstawe do opracowania zakresdw czynnosci dla wszystkich
zatrudnionych pracownikow.

Pracgq Urzedu Miasta kieruje Prezydent Miasta Rzeszowa - zwany dalej Prezydentem
Miasta.

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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1.2 Giéwne dokumenty wyznaczajace kierunki dziatania gminy

Strategia Rozwoju Miasta Rzeszowa zostata przyjeta Uchwata 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 szczegotowe
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 wtadz miasta co do kierunkéw przysztego rozwoju Rzeszowa,
okreslajac jego przyszto$ciowy obraz.

Studium Uwarunkowan i Kierunkow 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 ré6znorodnych funkcji oraz dla inwestorow,

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

- dostosowanie rozwoju infrastruktury spotecznej i technicznej do potrzeb mieszkancow
oraz roli poszczegblnych 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 Raly 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 dazen mieszkancéow.

Ponadto obowiazuja m. in. nastepujace programy:

— Miejski Program Przeciwdziatania Przemocy w Rodzinie i Ochronie Ofiar Przemocy
w Rodzinie na lata 2012 - 2015,

— Zintegrowany Plan Rozwoju Transportu Publicznego Rzeszowa na lata 2010 - 2015,

—~ Program Rewitalizacji Obszaréw Miejskich w Rzeszowie.

1.3 Zasady zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta

Zasady zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta zawarte sq w Regulaminie
Organizacyjnym UM oraz dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig (Polityka Jakosci,
Ksiega Jakosci, procedury). Prezydent Miasta wykonuje swoje zadania przy pomocy
Urzedu Miasta, miejskich jednostek organizacyjnych oraz powiatowych stuzb, inspekcji
i strazy. Prezydent Miasta moze powierzy¢ prowadzenie - w swoim imieniu — okreslonych
spraw Miasta Zastepcom Prezydenta Miasta oraz Sekretarzowi Miasta.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq 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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2 Definicje

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

Jakos¢ - stopien, w jakim wtasciwosci ustugi, procesu i/lub systemu spetniajq
wymagania klienta i zainteresowanych stron.

Klient - osoba lub organizacja korzystajaca z ustug Urzedu Miasta.

Komoérka merytoryczna - to wydziat, komoérka na prawach wydziatu (biuro) i
samodzielne stanowisko pracy.

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

Polityka Jakosci - ogot zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

Proces - zbiér dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore
przeksztatcajq ,wejscia” w ,wyjscia”.

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

Weryfikacja - potwierdzenie spetnienia wymagan poprzez badanie przedmiotowego
zagadnienia.

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

Wyrob lub ustuga - wynik procesu.

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

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

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pt
Dokumenty w wersji papierowe]j bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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3 Polityka Jakosci

Polityka Jakosci Urzedu Miasta zostata przyjeta Zarzadzeniem 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 Polityxi Jakosci
w Urzedzie Miasta Rzeszowa.

POLITYKA JAKOSCI
URZEDU MIASTA RZESZOWA

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

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

Polityka ta zostata ukierunkowana na realizacje nastepujacych celéw:

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

2) Profesjonalna, terminowa i zgodna z prawem obstuga Klient6w,

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

4)  Usprawnienie obiegu dokumentéw i przeptywu informacji wewnatrz Urzedu oraz pomigdzy strong
a Urzedem,

5) Rozwdj systemoéw informatycznych,

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

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

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

Rzeszéw, dnia 6 maja 2010 r.

P F .

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sq materialami pomocniczymi.
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4 System Zarzadzania Jakoscig

Przedstawiony w niniejszej Ksiedze System Zarzadzania Jakoscia zgodny jest z normag
PN-EN ISO 9001:2009. System Zarzadzania Jakoscia zostatl opracowany, wdrozony
i udokumentowany oraz bedzie utrzymywany dla Organizacji, w zakresie certyfikacji:
,Swiadczenia ustug administracji samorzadowej zaspokajajacych potrzeby spotecznosci
lokalnej oraz zapewniajacych wszechstronny rozwo6j miasta.”

4.1 Wymagania ogolne

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

W tym celu :

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

- okreslono kolejnos¢ i wzajemne oddziatywanie tych procesow,

- opisano jednolite zasady realizacji takich procesow,

- okreslono parametry pomiaru procesu. Wyniki pomiaroéw procesow analizowane sgq
przez Prezydenta i na ich podstawie podejmowane sa decyzje zapewniajace
poprawe dziatalnosci Urzedu Miasta.

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

- wdrozono dziatania konieczne do osiagniecia zamierzonych celow,

- postanowiono systematycznie badaé skutecznosé systemu (audity, przeglady,
mierniki) a w razie koniecznosci podejmowac¢ niezbedne dla naprawy badz
poprawy dziatania.

System ten podlega ciggtemu nadzorowi i doskonaleniu poprzez monitorowanie
planowanych dziatan i zakladanych wynikow zgodnie z podejsciem procesowym.

Nie zidentyfikowano przypadkéw, w ktérych nastepuje realizacja proceséw przez
jednostke zewnetrzna.

Wzajemne powigzania i oddziatywania pomiedzy procesami pokazano na mapie procesow
(zat. nr 2).

Procesy zidentyfikowane w Urzedzie Miasta Rzeszowa zostaty podzielone na zarzadcze,
gtdbwne oraz wspomagajace.

Do procesow zarzadczych zaliczono te, ktére umozliwiaja sprawne dziatanie organizacji.
Do procesow gtéwnych zaliczono te, ktére sq bezposrednio zwigzane z produktem oraz
jego tworzeniem.

Do proceséw wspomagdajacych zaliczono te, ktére petnig funkcje pomocniczg w stosunku
do proceséw zarzadczych i gtéwnych.

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.



http:http://qsystem.erzeszow.pl

Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: Ki-1

Strona: 10/29 |Wyd. 3

Ksiega Jakosci Data wydania:
30.07.2012

Informacje na temat poszczegdlnych proceséw sa zawarte w portalu intranetowym
QSystem.

4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogélne

Dokumentacja SZJ w Urzedzie Miasta spetnia wymogi normy i sktada sie z nastepujacych
elementéw:

a) Polityki Jakosci i celdw dot. jakosci

b) niniejszej Ksiegi Jakosci

c) udokumentowanych procedur wymaganych norma

d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji proceséw w poszczegéinych
komorkach merytorycznych

e) zapisow wymaganych w poszczegolnych rozdziatach normy

Urzad Miasta realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu o przepisy prawa
zewnetrznego i wewnetrznego. Do kazdego procesu przydzielone sa zasoby materialne

i osobowe, pozwalajace je realizowac, nadzorowac i badac.

Ponizszy rysunek przedstawia strukture dokumentéw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

e
e
MR

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si¢ 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 powyzsze dokumenty przechowywane s w postaci elektronicznej Ilub
papierowej. Aktualne wersje Polityki Jakosci, Ksiegi Jakosci, procedur pisemnych sg
udostepnione na stronie intranetowej Qsystem.

Wszystkie dokumenty opisujace procesy, tj. procedury, posiadaja numeracje wynikajacq
Z mapy procesow.

Aktualne przepisy prawa dostepne sg 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

Ksiega 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 $wiadczonych ustug.

Ksiega zawiera w szczegolnosci:

a) okreslenie zakresu SZJ ze szczeg6tami dot. wszelkich wytaczen i ich uzasadnienie

b) powotanie si¢ na udokumentowane procedury niezbedne 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 systemu.

Wylaczenia

Z uwagi na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostka samorzadu terytorialnego,
ktora ma obowiazek realizacji zadan okreslonych w ustawach, wylaczono ponizsze
wymagdania normy:

7.3 Projektowanie i rozwoj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostka samorzadu
terytorialnego i majacej obowiazek realizowac zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymaganie to zostato wytaczone z SZJ.

7.4 Zakupy

Nie dokonuje sie zakupow, ktére majq istotny wpltyw na jakos¢ ustug realizowanych
w Urzedzie Miasta.

Aklualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci kompulerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktow nie podlegajg one
walidacji w sensie rozumienia normy, stad tez wymadg ten wytaczono z projektowanego
SZ].

Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksiedze Jakosci obowigzuje wszystkie
komorki merytoryczne Urzedu Miasta i wszystkich pracownikdw w Urzedzie Miasta.
Ksiega Jakosci jest dokumentem dostepnym dla auditorow, wszystkich pracownikow
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 czesci wymaga zgody Petnomocnika ds. SZJ.

Zgodnie z procedurg PZ 1 Nadzor nad dokumentami i zapisami - nadzor nad Ksiegg
Jakosci prowadzi Petnomocnik ds. SZJ.

4.2.3 Nadzor nad dokumentami

Dokumenty SZ] sq nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zostata
ustanowiona procedura PZ 1 Nadz6ér nad dokumentami i zapisami. Nadzor nad
dokumentacja SZJ sprawuje Petnomocnik ds. SZJ.

4.2.4 Nadzor nad zapisami

W Urzedzie Miasta zapisy dot. jakosci sa prowadzone i przechowywane zgodnie
z wymogami normy w celu potwierdzenia zgodnosci realizowanych procedur
z wymaganiami oraz dostarczenia dowodéw na skuteczno$¢ funkcjonowania Systernu
Zarzadzania Jakoscig. Gtownym celem jest prowadzenie zapisow w taki sposob, aby byty
one zawsze czytelne, tatwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spetnienia wymogow
normy zostata ustanowiona procedura PZ 1 Nadzoér nad dokumentami i zapisami.

5 Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

Zarzadzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r. Prezydent Miasta podjat decyzje
o wprowadzeniu w Urzedzie Miasta Systemu Zarzadzania Jakoscig, majac na celu
sprostanie wymaganiom mieszkancow Rzeszowa - klientdow Urzedu Miasta, w trosce o
zapewnienie jak najwyzszego standardu ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta oraz
biorac 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 pracownikow

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



http:http://qsystem.erzeszow.pl

Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 13/29 |Wyd. 3

Ksiega Jakosci Data wydania:
30.07.2012

- ustanowienie misji i Polityki Jakosci

- ustanowienie celdw jakosciowych

- przeprowadzanie przegladéw zarzadzania zgodnie z procedurg PZ 6
Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladéw

- zapewnienie dostepnosci zasobow

5.2 Orientacja na klienta

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

- PZ 6 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przegladéw
- PZ 7 Badanie satysfakcji klientow
- PG 4 Rozpatrywanie skarg i wnioskéw

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

Klientow Urzedu Miasta nie stanowig tylko podmioty, ktore sg ostatecznymi odbiorcami
ustug. Poza nimi wystepuja takze klienci wewnetrzni, ktérymi sa osoby wewnatrz
organizacji, bedace odbiorcami pracy wykonywanej przez innego pracownika
(wewnetrznego dostawce), a takze uczestnikami kazdego procesu realizowanego
w Urzedzie Miasta. Klient wewnetrzny jest pracownikiem Urzedu Miasta oraz miejskich
jednostek organizacyjnych. Nawigzanie pozytywnej wspoipracy pomiedzy klientem
wewnetrznym a klientem zewnetrznym stanowi poczatek procesu tworzenia jakosci,
ukierunkowanej na klienta zewnetrznego.

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 Zarzadzania Jakoscia,

- zawiera ramy umozliwiajace ustalenie i ewentualng, rewizje celdw dotyczacych
jakosci,

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

- jest okresowo przegladana pod katem jej ciagtej przydatnosci.

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

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg 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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Prezydent Miasta gwarantuje skuteczna 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 Srodki
i warunki konieczne do jej realizacji.

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczace jakosci

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

Dyrektorzy wydziatdéw, komodrek na prawach wydziatéw, jednoosobowe stanowiska pracy
sq zobowigzani do przedktadania propozycji celow dotyczacych jakosci na poziomie
swoich komorek na najblizsze 12 miesiecy do Petnomocnika ds. SZJ przed przegladem
zarzadzania. Petnomocnik dokonuje przegladu ztozonych propozycji i wraz ze swojq
opinia przedktada je do akceptacji Prezydentowi Miasta, jako jeden z elementow
sprawozdania na przeglad zarzadzania. W ramach przegladu zarzadzania Prezydent
Miasta podejmuje decyzje, ktore cele i w ktérych komoérkach bedg realizowane w okresie
do nastepnego (w nastepnym roku) przegladu zarzgdzania.

5.4.2 Planowanie systemu zarzadzania jakoscia

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

wymagania prawne,

nadzor nad procesem,

zasoby niezbedne do realizacji danego etapu, procesu,

realizacje procesu,

pomiar procesu.

Wszystkie zmiany w Systemie Zarzadzania Jakosciaq s rozpatrywane przez Prezydenta
Miasta i kierownictwo Urzedu Miasta, wdrazane w sposob niewptywajacy negatywnie na
integralnos¢ i efektywnos$¢ Systemu Zarzadzania Jakoscia.

5.5 Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszcw.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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Role i zadania w Systemie Zarzadzania Jakoscia

Prezydent Miasta

Prezydent Miasta odpowiedzialny jest za:

- ustanowienie Polityki Jakosci,

- zapewnienie, ze ustanowione sq cele dotyczace jakosci,

- nadzor nad efektywnoscia Systemu Zarzadzania Jakoscia,

- przeprowadzanie rocznych przegladéw zarzadzania,

— zapewnienie zasobow niezbednych dla efektywnego funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Zastepcy Prezydenta Miasta

Zastepcy Prezydenta Miasta, w nadzorowanym przez siebie zakresie, odpowiedzialni sq
Za.

— stale usprawnianie realizowanych procesoéw,
- nadzor nad realizacjq dziatan doskonalacych, zgodnie z podziatem zadan.

Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig

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

— zapewnienie, ze wymagane procesy s ustanawiane, wdrazane i utrzymywane
zgodnie z wymaganiami przepisow i normy PN-EN ISO 9001:2009,

- przedstawianie Prezydentowi Miasta sprawozdan =z biezacego funkcjonowania
systemu zarzadzania ze szczegdlnym uwzglednieniem kwestii ciagtego jego
doskonalenia,

- zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie Miasta $wiadomosci dotyczacej wymagan
klienta,

- organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladéw zarzadzania SZJ,

— planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditow jakosci,

- organizowanie i wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przez Zespdt Sterujacy
SZ] przegladow jakosci,

- inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalacych,

- realizowanie innych obowigqzkéw i uprawnien niezbednych do wykonania zadan
okreslonych SZ1J.

Skarbnik Miasta

Skarbnik Miasta odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig
w zakresie proceséw dotyczacych zarzadzania finansami.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materialami pomocniczymi.
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Zespot Sterujacy S2J

Zespoét Streujacy jest odpowiedzialny za wskazywanie ogdlnych kierunkéw rozwoju SZ3J,
w szczegolnosci zas:

-~ przyjmuje plany i harmonogramy rozwoju SZ3,
- dokonuje oceny stopnia realizacji celéow, zadan,
- dokonuje okresowych przegladéw jakosci,

- promuje zasady zarzadzania jakoscia.

Dyrektorzy wydziatéw, komdrek na prawach wydziatléw, jednoosobowe

stanowiska pracy

Dyrektorzy wydziatéw, komorek na prawach wydziatéw, jednoosobowe stanowiska pracy
odpowiedzialni sq za:

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

- podejmowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych dotyczacych dziatania komorki
merytorycznej,

— przygotowywanie dla Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig propozycji
dziatan zapobiegawczych i zmian w SZJ,

— podjecie decyzji w zakresie potrzeby ustanowienia proceséw i dokumentow,

- przedktadanie Petnomocnikowi ds. SZJ propozycji celow dotyczacych jakosci na
szczeblu wydziatu, komoérki na prawach wydziatu, jednoosobowego stanowiska pracy
i ich realizacje po zatwierdzeniu przez Prezydenta Miasta wraz z odpowiedniq
sprawozdawczoscia,

- prowadzenie czastkowych przegladdow jakosci,

— ksztattowanie, takze wiasnym przyktadem, wsréd pracownikéw postaw orientacji na
klienta.

Wiasciciele procesow

Wiasciciele proceséw odpowiedzialni sq za:

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

— zapewnienie stosownego opisu procesu,

- prowadzenie czastkowych przegladow jakosci,

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

— monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu,

— wnioskowanie do uczestnikbw procesu o przekazanie danych pomagajacych
kontrolowac¢ efektywnosc¢ i jakos¢ procesu,

- dokonywanie zmian w opisach procesé6w zgodnie z procedura nadzoru r.ad
dokumentami i zapisami,

- nadzér nad dokumentami SZJ zwigzanymi z procesem,

— okreslanie potrzeb w zakresie standaryzacji dziatan (instrukcji, formularzy iinnej

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszovr.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sq materialami pomocniczymi.
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dokumentacji procesu),

- identyfikowanie niezgodnosci i zagrozen oraz inicjowanie dziatan doskonalacych
dotyczacych przebiegu procesu,

- prowadzenie przegladow dokumentacji nadzorowanych procesow,

- sporzadzanie i utrzymywanie odpowiednich zapisow z przeprowadzanych dziatan,

- ustanowienie, zebranie i analize miernikéw i wskaznikow procesow,

— komunikacje wszystkich zmian w procesach ich uczestnikom.

Powyzsze zadania wykonywane sq takze przez dyrektoréw wydziatdbw, komdrek na
prawach wydziatow uczestniczacych w procesie wydawania decyzji administracyjnych,
postanowien, zaswiadczen oraz opinii.

W przypadku stwierdzenia, ze zaplanowane wyniki nie beda osiagane, nalezy uruchomic
dziatania doskonalace.

Auditorzy

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

Realizujac swoje dziatania, ponoszq odpowiedzialnos¢ przed Petnomocnikiem ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Wykaz auditorow okreslony jest w Zarzadzeniu nr 51/2011 Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 28 czerwca 2011 r. w sprawie wyznaczenia auditorow jakosci w Urzedzie Miasta
Rzeszowa z pozn. zm.

Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta
Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta odpowiedzialni sq za:

- znajomos¢ procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie
z zachowaniem terminu realizacji,

~ zgtaszanie bezposredniemu przetozonemu uwag | wnioskow w zakresie
skutecznosci SZJ oraz dotyczacych wykonywanych czynnosci,

— dazenie do doskonalenia swoich kwalifikacji,

- prezentacje postaw potwierdzajacych orientacjie na klienta w zakresie
kompetencji, kultury obstugi, sumiennosci, przestrzegania prawa i dbania
o wizerunek Urzedu Miasta.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa
Zarzadzeniem nr 19/2011 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 7 lutego 2011 r. funkcje
Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cig powierzono Sekretarzowi Miasta.

Zgodnie z wymaganiami normy Petnomocnik ds. SZJ:

- zapewnia, Ze procesy potrzebne w Systemie Zarzadzania Jakosciq sq ustanowione,
wdrozone i utrzymywane,

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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- przedstawia najwyzszemu kierownictwu sprawozdania dotyczace funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscia i wszelkie potrzeby zwiazane z doskonaleniem,

- zapewnia upowszechnianie w catej organizacji Swiadomosci dotyczacej wymagan
klienta,

- wspolpracuje ze stronami zewnetrznymi w sprawach dotyczacych Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

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

-~ cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta z dyrektorami wydziatéw
(komorek rownorzednych) oraz jednostek organizacyjnych Miasta,

-~ spotkania okolicznosciowe Prezydenta Miasta z pracownikami Urzedu Miasta,

- bezposrednie kontakty pracownikéw o charakterze roboczym,

- spotkania w obrebie wtasnych wydziatéw i miedzy wydziatami dotyczace spraw
merytorycznych,

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

-~ przeglady jakosci w wydziatach i na posiedzeniu Zespotu Sterujacego,

— przeglady zarzadzania,

- zarzadzenia Prezydenta Miasta,

— internet, intranet, poczta elektroniczna,

- siec telefoniczna,

- obieg dokumentéw zgodny z wytycznymi Instrukcji Kancelaryjnej.

5.6 Przeglad zarzadzania

5.6.1 Postanowienia ogélne

Celem przegladu jest zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
funkcjonujacego w organizacji SZ) a takze zapewnienie jego ciagtego doskonalenia.
Zasady przeprowadzania przegladdéw zarzadzania w Urzedzie Miasta zostaty okreslone
w procedurze PZ 6 Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladow.

5.6.2 Dane wejsciowe do przegladu

Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania sa przygotowywane przez Petnomocnika ds.

SZ) w formie pisemnego sprawozdania, ktére zawiera informacje i wyniki analiz

dotyczacych szczegdlinie waznych obszarow SZJ:

- ustalanie i ocena realizacji celow dotyczacych jakosci,

- wyniki auditéw jakosci,

- informacje zwrotne od klientow,

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

- status dziatan zapobiegawczych i korygujacych,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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- realizacja ustalen z poprzednich przegladéw,
— zmiany, ktére moga wptynaé na SZJ,
- zalecenia dotyczace doskonalenia SZ1J.

5.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu

W wyniku przegladu zarzadzania zostaja podjete decyzje stuzace doskonaleniu
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia, jego proceséw i produktéw, a takze
dotyczace poprawy stanu zasobow, ktore stuza doskonaleniu systemu.

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

6 Zarzadzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobéw

Srodki finansowe niezbedne dla funkcjonowania Urzedu Miasta sa 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 SZJ, zwiekszanie zadowolenia klienta
i realizacje zadan Urzedu Miasta.

W szczego6lnosci zabezpiecza sie srodki na:

a) wynagrodzenia dla pracownikow oraz potrzeby szkoleniowe
b) poprawe warunkow technicznych, organizacyjnych obstugi klientow
c) zapewnienie tacznosci telefonicznej i internetowej itp.

Wielkos¢ przyznawanych w tym trybie zasobow finansowych jest adekwatna do
mozliwosci finansowych Miasta i pozwala na wiasciwe utrzymywanie i ciagte doskonalenie
SZ].

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogdlne

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 sg zatrudnione
osoby posiadajgce kompetencje oraz staz pracy niezbedny do zajmowania tych
stanowisk. Na stanowiskach pracy pomocniczych i obstugi zatrudnieni sg pracownicy
wykwalifikowani, o odpowiednich umiejetnosciach praktycznych i przygotowaniu
zawodowym. Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta sq w petni $wiadomi Polityki Jakosci
oraz wykonujg powierzone zadania zgodnie z wymagang jakoscia.

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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6.2.2 Kompetencje, szkolenie i Swiadomos¢

W ramach Systemu Zarzadzania Jakoscia szczeg6lna uwaga objeto:

- okres$lenie niezbednych kwalifikacji pracownikéw 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 z pdin. zm. oraz
rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania
pracownikdw samorzadowych),

— zatrudnianie pracownikéw i ich 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 pdzn. zm.) oraz
procedura PW 2 Szkolenia pracownikéw,

- nagradzanie, karanie i dyscypling pracy (zarzadzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 17 lipca 2009 r. z p6zn. 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 celow jakosciowych i wymagan prawnych. Ponadto prowadzi
sie ocene skutecznosci przeprowadzonych szkolen.

Zakresy czynnosci przechowywane sg w aktach osobowych pracownikéw znajdujace sie
w Referacie Kadr Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego oraz u Dyrektoréow
wydziatéw. Zapisy dotyczace wyksztatcenia, szkolenia, umiejetnosci i doswiadczenia sq
zapisami jakosci.

6.3 Infrastruktura

W celu zapewnienia Swiadczenia ustug spetniajacych wymagania okreslone w przepisach
prawa i w przyjetych procedurach Urzad Miasta zapewnia infrastrukture potrzebng do
prawidlowego przebiegu procesdw oraz osiagania przyjetych celéow. Infrastruktura
obejmuje:

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

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

- siec telefoniczna,

— sprzet i osprzet komputerowy w sieci informatycznej,

— oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzace informatyzacji proceséw i zadan
realizowanych przez urzad,

— materiaty (biurowe itp.), drobny sprzet biurowy.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg 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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Urzad Miasta funkcjonuje w nizej wymienionych obiektach:

- Rynek 1,

- Rynek 7,

- Rynek 11,

- Rynek 12,

— Joselewicza 4,

- Mickiewicza 11,

— Kopernika 15,

— Okrzei 1,

— Ofiar Getta 7,

-~ Baldachéwka 8,

- Wyspianskiego 16a,
— Targowa 1,

~ Krola Kazimierza 9,
- Al.Pod Kasztanami 8.

Dla utatwienia kontaktu z klientem podjeto dziatania zmierzajqce do budowy nowego
budynku Urzedu Miasta, ktory obejmie wszystkie komorki 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 zaktadowym Urzedu
Miasta.

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

Sie¢ telefoniczna i tacza internetowe dla Urzedu Miasta zapewnia regionalna sie¢
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu ,Budowa regionalnej sieci
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskiej 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-
spotow, gtownie zlokalizowanych na budynkach urzedowych i o$wiatowych.
Z darmowego Internetu mogq rowniez korzysta¢ mieszkancy miasta. Rozbudowa sieci
pozwoli na rozbudowe monitoringu ulic miasta oraz centralne sterowanie sygnalizacjq
$wietlng na skrzyzowaniach.

6.4 Srodowisko pracy

Prezydent Miasta zapewnit swoim pracownikom bezpieczne srodowisko pracy. Budynki
wraz z infrastruktura techniczna. Pomieszczenia sq zabezpieczone przed niepowotanym
wtargnieciem. Dyrektorzy wydziatéw dbaja i odpowiadaja za estetyke pomieszczen
ogdlnodostepnych.

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

pracy.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s materialtami pomocniczymi.



http:http://qsystem.erzeszow.pl

Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 22/29 |Wyd. 3

Ksiega Jakosci Data wydania:
30.07.2012

7 Realizacja produktu

7.1 Planowanie realizacji produktu

W Urzedzie Miasta Rzeszowa dokonano identyfikacji potrzebnych w organizacji proceséw
i zaplanowano ich realizacje w warunkach nadzorowanych, spetniajacych wymagania
normy PN - EN ISO 9001:2009. Biorac pod uwage specyfike dziatania organizacji oraz
dotychczasowe dobre, skuteczne, sprawdzone praktyki, usankcjonowano w wiekszosci
przypadkow procedury o charakterze ustnym. Dla realizacji kazdego produktu,
niezaleznie od tego czy jest on realizowany w oparciu o procedure pisemng czy ustng,
okreslono dla niego cele dotyczace jakosci, wymagania dotyczace tego produktu, sposoby
jego realizacji i monitorowania tej realizacji oraz zapisy potrzebne do dostarczenia
dowodow, ze sposob realizacji produktu i sam produkt spetnia wymagania. W przypadku
procedur pisemnych wyzej wspomniane zagadnienia opisano w nich bezposrednio.
Zwrocono szczegblng uwage, aby pracownicy realizujacy procedury ustne poznali cel
jakosciowy, wymagania prawne oraz zapisy powstajace w trakcie realizowania danej
ustugi. W trakcie utrzymywania Systemu Zarzadzania Jakoscig doktada sie wszelkich
staran, aby procedura ustna w s$wiadomosci pracownikow byta traktowana z rowng
powagdaq jak procedura pisemna.

7.2 Procesy zwigzane z klientem

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych produktu

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaly opisane i zestawione w
procedurach pisemnych. Specyfika dziatania Urzedu Miasta powoduje, ze bardzo rzadko
zdarzajq sie wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbiezne z wymaganiami
ustalonymi wczesniej przez organizacje. Jesli takie sie zdarza, to kazdy pracownik ma
obowiazek 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 maja charakter marginalny. W praktyce
dziatania organizacji na poczatku dokonywany jest przeglad wniosku pod katem
mozliwosci spetnienia okreslonych wymagan klienta. Wprowadzono generalng zasade,
zgodnie z ktérg dokonanie przegladu wniosku (wymagan) jest zwigqzane z obowigzkiem
dokonania zapisu potwierdzajacego dokonanie tej czynnosci, niezaleznie od wynikéw
przegladu. Zdarza sie co pewien czas, ze organizacja nie jest wiasciwa do spetnienia
oczekiwan klienta co do zakresu swoich kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta
jest przekazywany niezwiocznie 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

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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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 sq praktykowane nastepujace formy komunikacji z klientem:

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

- oficjalny profil Miasta Rzeszowa na portalu spotecznosciowym Facebook
http://w facebook.com/Rzeszow.stolica.innowacii,

- oficjalny profil Miasta Rzeszowa na portalu You Tube
http://www.youtube.com/wwwRzeszowpl,

- biuletyny informacyjne, prospekty itp.,

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

- identyfikatory ze zdjeciami, nazwiskiem oraz petniona funkcja pracownika,
postugiwanie sig przez pracownikow wizytowkami, w ktorych zawarte sg
informacje o petnionej funkcji,

- bezptatne sms-y dla mieszkaricow,

- newsletter,

— W razie potrzeby - artykuly, wywiady itp. na famach prasy, radia i telewizji
zaréwno regionalnej jak i ogdlnopolskiej,

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

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

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

- spotkania Prezydenta Miasta z przedsigbiorcami, z mtodzieza w szkotach
ponadgimnazjalnych,

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

- badania satysfakcji klientow w formie ankietowej,

- kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa,

- analiza skarg i wnioskdw,

Ponadto od grudnia 2009 r. w hipermarkecie REAL oraz od czerwca 2011 r.
w hipermarkecie E. LECLERC rozpoczety dziatalnosé punkty informacyjne Urzedu Miasta.
W punktach znajdujacych sie na gtdwnych pasazach hipermarketow, mozna uzyskaé
wszystkie informacje dotyczace pracy Urzedu Miasta, dowiedzie¢ sie jakie wydarzenia
kulturalne i sportowe odbeda sie w najblizszym czasie w Miescie. Pracownik punktu
udziela kompetentnych informacji, w jaki sposob zatatwi¢ konkretng sprawe i kieruje do
odpowiedniego wydziatu. Dostepne sa tu odpowiednie druki, ktore mozna wypetnic¢ przy
pomocy pracownika punktu, m.in. wniosek o prawo jazdy, wpis do ewidencji dziatalnosci
gospodarczej, czy wniosek o wydanie dowodu osobistego. Punkty funkcjonujq réwniez
jako biuro podawcze Urzedu Miasta. Tutaj mozna zostawic list, czy podanie kierowane do
Prezydenta Miasta. Ponadto kazdy z mieszkancow moze skorzysta¢ z infokiosku, ktory

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s materiatami pomocniczymi.
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jest potaczony ze stronq internetowa Urzedu Miasta. Swdj cotygodniowy dyzur w
punktach petni réwniez Miejski Rzecznik Konsumentow, ktory pomoze napisac
reklamacje, udzieli niezbednej informacji, a w przypadku toczacej sie sprawy w sadzie,
bedzie jq rowniez prowadzit.

Od pazdziernika 2011 r. w Centrum Kulturalno - Handlowym Millenium Hall funkcjonuje
Punkt Obstugi Mieszkancow Urzedu Miasta Rzeszowa, czynny 6 dni w tygodniu
(poniedziatek - sobota), w godzinach 10.00 - 18.00. Taki sam punkt dziata réowniez od
maja 2012 r. w Galerii Handlowej Nowy Swiat.

W komfortowych warunkach mozna zatatwic¢ wiele urzedowych spraw.

Punkty Obstugi Mieszkancoéw obstugujg klientéw w zakresie spraw obywatelskich:

—~ wydanie lub wymiana dowodu osobistego,

~ zameldowanie na pobyt staty lub czasowy,

- wymeldowanie z pobytu statego lub czasowego,
- nadanie numeru PESEL.

W zakresie spraw komunikacji:

— rejestracja pojazdu,
- zgloszenie sprzedazy pojazdu,
- wydanie prawa jazdy.

W punktach mozna ztozy¢ pismo urzedowe adresowane do kazdego wydziatu Urzedu
Miasta oraz otrzymacé wnioski obowigzujace we wszystkich wydziatach Urzedu Miasta,
a takze uzyskac¢ pomoc w ich wypetnieniu. Pracownicy udziela pomocy w kazdej sprawie,
skontaktuja z kazdym urzednikiem, umdwia na spotkanie. Mozna tu takze pobrac
urzedowe druki. W Punkcie Obstugi Mieszkancow mozna rowniez uzyskac informacje
dotyczace wydarzen kulturalnych i sportowych. Dyzury petni tu takze Miejski Rzecznik
Konsumentow.

7.3 Projektowanie i rozwoj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostka samorzadu
terytorialnego i majacej obowigzek realizowaé zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymagdanie to zostato wytaczone z SZJ.

7.4 Zakupy

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

7.5 Produkcja i dostarczanie produktu

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu

W Urzedzie Miasta zostaly zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktore maja
wptyw na jakos¢ obstugi Klienta. Czes$¢ procesow okreslona jest przepisami prawe
materialnego, ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktore precyzyinie

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersiji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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dookreslajq zasady postepowania. W potaczeniu z zarzadzeniami Prezydenta Miasta,
a takze zakresami zadan pracownikéw zapewnia to ich wiasciwg realizacje. Procesy
newralgiczne, wymagajace zapewnienia ich powtarzalnosci i majace szczegdlne znaczenie
dla pracy Urzedu Miasta zostaty opisane w postaci procedur. Procedury te stanowiag
instrukcje postepowania, wyznaczaja zakres uprawnien i odpowiedzialnosci jak rowniez
okreslaja sposob tworzenia i przechowywania zapisow.

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

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

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

e zatrudnianie i przydzielanie do realizacji zadan pracownikow posiadajacych
kompetencje i staz pracy niezbedny do wykonywania tych zadan,

e zapewnienie pracownikom dostepu do niezbednych dokumentoéw i informacji,

e opracowanie i udostepnienie procedur, instrukcji i innych dokumentow
wewnetrznych regulujacych tryb postepowania,

e zapewnienie wilasciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz dbatos¢ o jego
funkcjonowanie,

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

e jednoznaczng identyfikacje spraw i dokumentéw z nimi zwigzanych,

e nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajacych stan ich realizacji
(statusu),

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

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

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

e przeprowadzanie auditow wewnetrznych.

7.5.2 Walidacja proceséw i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktow nie podiegajaq one
walidacji w sensie rozumienia normy, stad tez wymog ten wylaczono z projektowanego
sZ).

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos$c¢

Dziatania w zakresie identyfikacji maja na celu zapewnienie, ze zatatwiane sprawy sa
jednoznacznie oznakowane. Identyfikowanie zapewnia, ze w kazdej fazie zatatwiania
sprawy jest mozliwa identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady
identyfikowania sa ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, co umozliwia
identyfikowalnos¢ kazdej sprawy.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginainego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Urzad Miasta podejmuje dziatania majace na celu identyfikacje i identyfikowalnos¢
wszystkich wilasciwych elementow zatatwianych spraw. Dziatania te umozliwiajq
przesledzenie historii sprawy oraz tatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu.

Podstawa dla zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci dokumentow oraz
zatatwianych spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urzedu Miasta sq
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
archiwalng. Wykaz ten porzadkuje zagadnienia zwiqzane z oznaczeniem, rejestracjq oraz
przechowywaniem akt.

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

7.5.4 Witasnosc klienta

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

W przypadku zagubienia Iub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest
o zaistniatej sytuacji w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycjr dalszego
zatatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych czy
zniszczonych dokumentow Urzad Miasta podejmuje dziatania zmierzajace 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 zaginely 1ub ulegty
zniszczeniu dokumenty wdraza odpowiednie dziatania korygujace.

7.5.5 Zabezpieczanie produktu

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urzedzie Miasta sq zabezpieczone
przed zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata stosownie do swego statusu.
Zabezpieczenia te obejmuja :

e« zabezpieczenie baz danych, system haset na komputerach uzywanych
przez poszczegb6linych pracownikdéw Urzedu Miasta

e przechowywanie dokumentédw w segregatorach, teczkach lub zamykanych
szafach

e oraz w przypadku dokumentéw zawierajacych informacje niejawng -
przechowywanie i nadzorowanie przez kancelarie tajna.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

Nadzoér zgodnie z wymaganiami normy dotyczy Wydziatu Geodezji i obejmuje :

e identyfikacje takich urzadzen i ich doktadnosci,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/qsystem.erzeszcw.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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e okreslenie odpowiedzialnosci za ich uzytkowanie,

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

¢ ochrone przed uszkodzeniami.

Korzystanie z urzadzen do monitorowania i pomiardw jest zgodne z zapisami zawartymi
w instrukcji stosowania oraz nadzorowane w ramach ustug gwarancyjnych. Za
przestrzeganie trzyletniego terminu wzorcowania dalmierza przez odpowiednia instytucje,
legalizowania i podejmowania wszelkich innych czynnosci niezbednych do utrzymania
urzadzen w zgodzie z odpowiednimi wymaganiami technicznymi odpowiedzialny jest
Dyrektor Wydziatu Geodezji. Ponadto raz w roku dalmierz jest sprawdzany przez
pracownikow wydziatu poprzez wykonywanie pomiaréw na odcinku kontrolnym.

8 Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienia ogdlne

Organizacja zaplanowata i wdrozyta procesy monitorowania, pomiaru, analizy
i doskonalenia, ktorych celem jest wykazanie zgodnosci produktu, systemu oraz jego
ciagte doskonalenie.

Dotyczy to:

- badania zadowolenia klienta
- 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 PZ 7 Badanie satysfakcji
klientow. Ponadto ustanowiono procedury PG 4 Rozpatrywanie skarg i wnioskéw , PZ 4
Audity jakosci oraz PZ 6 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przegladow,
ktore takze uwzgledniajq stopien zadowolenia klienta.

8.2.2 Audit wewnetrzny

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

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

Obieg dokumentow zwiazanych z nadzorem nad auditami oraz rejestr auditow zawarte sg
w Qsystem.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
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8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow

Okreslenie miernikdbw umozliwia poréwnywanie wynikdw na kolejnych przegladach
zarzadzania i prowadzenie potrzebnych analiz jak réwniez wartosciowanie osiagnietych
wynikow. Jezeli osiagane wyniki potwierdzajq nieprawidtowosci w przebiegu procesow,
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 wtasciwosci produktéw
m.in. po to, aby zweryfikowac czy zostaty spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest
to robione w trakcie realizacji procesow na etapach w tym procesie jednoznacznie
wskazanych. Przed zwolnieniem produktu do Klienta musi on zostaé¢ przej-zany pod
katem spetnienia przypisanych mu wymagan, a fakt przegladu nalezy potwierdzic¢
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
utrzymywana udokumentowana, pisemna, systemowa procedura PZ 5 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 odpowiedzialnos¢ osob z nim
zwiazanych.

8.4 Analiza danych

W organizacji ustalone zostaty zasady oraz obszary, w ktérych gromadzone sa dane
przydatne do doskonalenia produktow, proceséw oraz catego systemu. Zostaty rowniez
ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich praktycznego
zastosowania do doskonalenia. W tym celu ustanowiono nastepujace procedury: PZ 7
Badanie satysfakcji klientow oraz PZ 6 Monitorowanie zadan i proceséow oraz
prowadzenie przegladow.

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagte doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ wedtug normy PN-EN ISO 9001:2009 zostaly ustanowione
i wdrozone narzedzia doskonalace System Zarzadzania Jakosciq zalecane przez norme
Spetnienie wymagan w zakresie Polityki Jakosci, celéw dotyczacych jakosci, wynikoéw
auditbw wewnetrznych i zewnetrznych, analizy danych, dziatan korygujacych,
zapobiegawczych oraz przegladu zarzadzania zostato udokumentowane w kolejnych
rozdziatach niniejszej Ksiegi Jakosci.

Pracownicy Urzedu Miasta sa zobowiazani do pracy na rzecz doskonalenia SZJ.

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

Dziatania korygujace opisane zostaty w procedurze PZ 3 Nadzor nad niezgodnosciami
i zdarzeniami niepozadanymi (dziatania korygujace). Jej celem jest podejmowanie
skutecznych dziatan eliminujacych przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegdlnie po to,
aby zapobiec ich powtérnemu wystapieniu. Zapis wynikdw podjetych dziatan jest zapisem
jakosci.

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze

Dziatania zapobiegawcze zostaty okreslone w procedurze PZ 2 Nadzér nad
usprawnieniami (dziatania zapobiegawcze). Celem podejmowanych dziatan jest
eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynikow podjetych dziatan jest
zapisem jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si¢ 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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Zat. nr 2 do Ksiegi Jakosci

Mapa procesow Systemu Zarzadzania Jakoscig Urzedu Miasta Rzeszowa
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