Zarzadzenie nr 8/2017
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 9 stycznia 2017 r.

W sprawie przyjecia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1 i ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie

gminnym (Dz. U. z 2016 r., poz. 446, z p6zn. zm.),

zarzgdza sie, co nastepuje:

g1
1. Przyjmuje sie Ksiege Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa stanowigcy zatgcznik
do niniejszego zarzadzenia.
2. Aktualne wydanie Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa jest dostepne w programie

QSystem.

g2
Wykonanie zarzadzenia powierza sie Petnomocnikowi do spraw Systemu Zarzadzania

Jakoscig.

§3
Traci moc zarzadzenie nr 30/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 13 maja 2016 r.

w sprawie przyjecia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

§ 4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Rzeszowa

#
Tadeusz Ferenc
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa

RZESZOW - najwieksze miasto potudniowo-wschodniej Polski, stolica wojewddztwa
podkarpackiego oraz centrum Rzeszowskiego Obszaru Metropolitalnego. Siedziba wtadz
samorzadowych i wojewddzkich, instytucji
rzadowych oraz  sadowniczych. Stanowi
centrum ekonomiczne, akademickie, kulturalne
i rekreacyjne potudniowo-wschodniej Polski.
Petni funkcje waznego osrodka przemystu
lotniczego, informatycznego, chemicznego,
handlowego, budowlanego i ustugowego. Jest
dynamicznie rozwijajacym sie miastem mtodych
i przedsiebiorczych ludzi.

Potozenie

W potozonym nad rzeka Wistok Rzeszowie
spotykajg sie dwie krainy geograficzne:
rowninna, lesista Kotlina  Sandomierska
i pieknie uksztattowane, pagérkowate Pogdrze Karpackie. Tu krzyzujg sie trakty drogowe:
autostrada A-4 zapewniajaca dogodne potgczenie sieci drég Europy Zachodniej z Ukraing,
w ramach III Korytarza Panamerykanskiego i miedzynarodowa trasa E-40 Drezno -
Kijow. Drogi krajowe nr 9 i 19, umozliwiajg najkrotsze potaczenie krajow skandynawskich
i nadbaltyckich z panstwami Europy Srodkowo-Wschodniej. Przez Rzeszéw prowadzi
réwniez magistrala kolejowa E-30 z Zachodu na Wschod, o migdzynarodowym znaczeniu
gospodarczym.

Duzym atutem Rzeszowa jest réwniez Migdzynarodowy Port Lotniczy Rzeszow-Jasionka,
dysponujacy drugim pod wzgledem dtugosci w Polsce pasem startowym, oferujacy
regularne potaczenia z: Berlinem, Bristolem, Dublinem, East Midlands, Korfu, Londynem
(Stansted i Luton), Manchesterem oraz Warszawa, obstugiwane przez PLL LOT, Ryanair,
Lufthanse oraz Adria Airlines. Lotnisko wykonuje ustugi przewozowe Cargo, w ramach
ktorej obstugiwane sg najwieksze na Swiecie samoloty.

W 2013 r. Miasto Rzeszéw podpisato umowe o wspotpracy z lotniskiem w Miami majaca
na celu zwiekszenie wymiany handlowej pomigdzy Europq Srodkowa a Ameryka Pdtnocng
i Srodkowa. W marcu 2015 r. w Porcie Lotniczym Rzeszéw-Jasionka zostat uruchomiony
drugi w kraju punkt odpraw fitosanitarny.

Lotnictwo i nie tylko

W miedcie dziata ponad 25 tysiecy przedsiebiorstw, obstugiwanych przez ponad 800
instytucji finansowych i okotobiznesowych. Wiodacym rzeszowskim przedsigbiorstwem
jest PRATT & WHITNEY RZESZOW S.A. (dawniej WSK ,PZL--Rzeszow” S.A.) - producent
silnikow lotniczych.

W celu stworzenia dogodnych warunkéw do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
w Rzeszowie zostata utworzona Specjalna Strefa Ekonomiczna Rzeszéw-Dworzysko, ktéra

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.




Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 5/28 |Wyd. 3

Ksiega Jakosci Data wydania:
9.01.2017

obejmuje tereny dzielnicy Rzeszéw - Przybyszéwka oraz gmin: Swilcza i Gtlogow
Matopolski z docelowym obszarem funkcjonalnym 450 h. W rejonie tym krzyzuje sie
autostrada A-4 z drogq ekspresowa S19 oraz linig kolejowa E-30. W bliskiej odlegtosci
potozony jest takze Migdzynarodowy Port Lotniczy Rzeszow-Jasionka.

Celem podnoszenia konkurencyjnosci rzeszowskiej i podkarpackiej gospodarki oraz
wdrazania innowacyjnych rozwigzan technologicznych utworzony zostat Podkarpacki Park
Naukowo-Technologiczny AEROPOLIS (PPNT).

Preznie rozwija si¢ rowniez Stowarzyszenie ,Informatyka Podkarpacka” zrzeszajace firmy
informatyczne, Podkarpacki Klaster Energii Odnawialnej, ktory m.in. przygotowuje
koncepcje rozwigzan dla Inteligentnego Eko Osiedla 2020, Klaster Budowlany
"Innowator", Klaster ,Poligen” skupiajacy instytucje zajmujace sie przetwdrstwem
tworzyw sztucznych oraz Klaster Dobrej Jakosci Zycia "Dolina Podkarpacia®.

Uczelnie wyzsze

Prawdziwym bogactwem Rzeszowa sg ludzie miodzi, uczniowie i studenci. Rzeszéw to
jeden z najwiekszych osrodkéw akademickich w Polsce. Rzeszowskie uczelnie zapewniajg
wysoko wykwalifikowang kadre naukowq oraz nowoczesna baze lokalowa.

Sladami przeszioéci

Turysci zainteresowani przeszto$cia miasta moga zwiedzi¢ rzeszowskie zabytki, do
zachowania i odnawiania ktorych samorzad miasta przyklada szczegélng wage. Pod
kamienicami i ptyta rynku usytuowana jest Podziemna Trasa Turystyczna o dtugosci 369
m, obejmujaca 40 piwnic, potozonych na trzech kondygnacjach. Czas powstania piwnic
datuje sie na XV-XX w., w przesztosci magazynowano tu réznorodne towary, piwnice
stanowity takze schronienie dla mieszkarncow miasta w czasie wojen i najazdow.

Aktywny wypoczynek

Rzeszéw bogaty jest w liczne placéwki kulturalne - kina, teatry, galerie sztuki i fotografii,
domy kultury, muzea. W miescie i okolicy odbywaja sie imprezy kulturalne i sportowe,
z ktérych wiele ma charakter miedzynarodowy. Szczegdlng renome zyskaty m.in.:
Swiatowy Festiwal Polonijnych Zespotéw Folklorystycznych, odbywajacy sie od 1969 roku
co trzy lata, Miedzynarodowy Festiwal Piosenki Carpathia, Festiwal Muzyczny w tarncucie
organizowany przez Filharmonig Podkarpacka. Estrada Rzeszowska jest organizatorem
Europejskiego Stadionu Kultury, realizowanego w ostatnich latach w ramach projektu
Wschod Kultury prezentujacego kulture wschodniego pogranicza.

Wspotpraca zagraniczna

Rzeszéw utrzymuje wspolprace partnerskq z dwunastoma miastami: Bielefeldem
w Niemczech, Buffalo i Gainesville w USA, Klagenfurtem w Austrii, Koszycami
na Stowacji, Nyiregyhdza na Wegrzech, Lwowem, Iwano-Frankiwskiem i tuckiem na
Ukrainie, Lamig w Grecji, Satu Mare w Rumunii oraz Fangchenggang w Chinach.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Miasto przypisuje istotng role do kontaktéw z zagranicznymi partnerami, ktérych celem
jest wymiana doswiadczen i wspotpraca w dziedzinie gospodarki, urbanistyki, ochrony
$rodowiska, nauki, medycyny, pomocy spotecznej, kultury, sportu i turystyki oraz
bezpieczenstwa publicznego. Partnerstwo miast jest tez istotnym elementem procesu
integracji europejskiej.

Rzeszdéw chetnie gosci wszystkich tych, ktorzy widzac szanse sukcesu gospodarczego,
zechca zatrzymac sie tu na diuzej, tych, ktorzy pragna sie ksztatciC w rzeszowskich
szkotach i uczelniach, jak rowniez tych, ktérzy na trasie turystycznych wedrowek zechcq
przekona¢ sie, ze trafili do goscinnego polskiego miasta, do ktérego warto powrdcic raz
jeszcze.

1.1 Charakterystyka dzialania samorzadu

Rzeszow jest miastem na prawach powiatu. Prezydent Miasta Rzeszowa, przy pomocy

Urzedu Miasta Rzeszowa, zwanego dalej Urzedem, wykonuje zadania:

— wilasne gminy i powiatu,

— zlecone z zakresu administracji rzadowej,

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

- wynikajace z ustaw szczegdlnych.

Organami miasta sg Rada Miasta Rzeszowa oraz Prezydent Miasta Rzeszowa.

Rada Miasta Rzeszowa

Rada Miasta Rzeszowa jest kolegialnym organem uchwatodawczym i kontrolnym,
sktadajacym sie z 25 radnych wybieranych w wyborach powszechnych, réwnych,
bezposrednich, w gtosowaniu tajnym na 4 - letnig kadencje. Do witasciwosci Rady Miasta
Rzeszowa nalezg wszystkie sprawy pozostajace w zakresie dziatania gminy i powiatu,
o ile przepisy prawa nie stanowig inaczej.

Prezydent Miasta Rzeszowa

Prezydent Miasta Rzeszowa, zwany dalej Prezydentem, wybierany jest w wyborach
powszechnych, réwnych, bezposrednich, w gtosowaniu tajnym na 4 - letnigq kadencjg.
Wykonuje uchwaly Rady Miasta Rzeszowa oraz realizuje zadania gminy i powiatu,
okreslone przepisami prawa, a takze przyjete na podstawie porozumien. W szczegolnosci
do zadan Prezydenta nalezy kierowanie biezacymi sprawami miasta i reprezentowanie
miasta na zewnatrz. Powyzsze zadania Prezydent wykonuje przy pomocy Urzedu, ktérego
jest kierownikiem.

Zastepcy Prezydenta

Prezydent powotat trzech zastepcéw, powierzajac im w drodze zarzadzenia prowadzenie
okreslonych spraw miasta.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s3 materiatami pomocniczymi.
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Sekretarz Miasta Rzeszowa

Sekretarz Miasta Rzeszowa, zwany dalej Sekretarzem, odpowiada w szczegdlnosci
za zapewnienie sprawnego i efektywnego funkcjonowania Urzedu.

Skarbnik Miasta Rzeszowa

Skarbnik Miasta Rzeszowa, zwany dalej Skarbnikiem, powotany na wniosek Prezydenta
przez Rade Miasta Rzeszowa, jest gldwnym ksiegowym budzetu i w szczegdlnodci
sprawuje nadzér merytoryczny nad zadaniami dotyczacymi przygotowania i realizacji
budzetu miasta.

1.2 Struktura organizacyjna Urzedu

Prezydent, Zastepcy Prezydenta, Skarbnik i Sekretarz swoje zadania realizujg przy
pomocy Urzedu, poprzez nadzorowane przez siebie wydziaty, biura oraz samodzielne
stanowiska pracy.

Urzad dziata w szczegélnosci na podstawie nastepujacych aktéw prawnych:

— ustawa o samorzadzie gminnym,

- ustawa o samorzadzie powiatowym,

- Statut Miasta Rzeszowa,

- Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa okreéla ogdlne zasady funkcjonowania
Urzedu, zadania poszczegdlnych wydziatéw, biur, oddziatdéw, referatéw i samodzielnych
stanowisk pracy. Stanowi podstawe do opracowania zakreséw czynnosci dla wszystkich
zatrudnionych pracownikéw.

Graficzna prezentacja struktury organizacyjnej Urzedu zostata zamieszczona na
schemacie organizacyjnym - zatacznik nr 1.

1.3 Glowne dokumenty wyznaczajace kierunki dziatania Miasta Rzeszowa

Gtéwne kierunki dziatania samorzadu, w tym Urzedu jako jednostki, przy pomocy ktérej
Prezydent zarzadza miastem, sa zdeterminowane przez trzy kluczowe dokumenty:

- Strategie Rozwoju Miasta Rzeszowa,

- Studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego,

— Budzet Miasta Rzeszowa.

2 Definicje

Audit, audit (audyt) jakosci - systematyczny, niezalezny i udokumentowny proces
uzyskiwania dowodu z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreélenia stopnia
spetnienia kryteriow auditu.

Auditor, auditor jakosci - pracownik Urzedu, wyznaczony w drodze zarzadzenia do
przeprowadzania auditow jakosci w Urzedzie, majacy kompetencje do przeprowadzania

Aktualne dokumenty SZJ znajduja 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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auditu.
Dokument - informacja i jej nosnik.

Dowéd z auditu - zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informacje, ktore sg istotne dla
kryteriéw auditu i mozliwe do zweryfikowania.

Dzialanie korygujace - dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny wykrytej
niezgodnosci, aby zapobiec ponownemu jej wystapieniu.

Dziatanie zapobiegawcze - dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny
potencjalnej niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji, aby zapobiec jej wystgpieniu.

Identyfikowalnosé - zdolnos¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizagji
tego, co jest przedmiotem rozpatrywania.

Jakoéé - stopien, w jakim wiasciwosci ustugi, procesu i/lub systemu speiniaja
wymagania klienta i zainteresowanych stron.

Klient - osoba lub organizacja korzystajaca z ustug Urzedu.

Kontrola zarzadcza - stanowi ogét dziatan podejmowanych dla zapewnienia realizacji
celéw i zadan w sposéb zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy.

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

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

Najwyzsze kierownictwo - osoba, ktéra na najwyzszym szczeblu kieruje organizacjq
i ja nadzoruje - Prezydent.

Pelnomocnik ds. SZJ - osoba, powotana w drodze zarzadzenia do realizacji zadan
o istotnym dla SZJ znaczeniu, odpowiedzialna za prawidtowe, zgodne z norma ISO 9001
funkcjonowanie SZJ.

Polityka Jakoséci - ogo6t zamierzer iukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

Procedura - okreslony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu. Procedury moga
by¢ udokumentowane lub nie.

Proces - zbi6r dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztatcajq ,wejscia” w ,wyjscia”.

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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Produkt - wynik procesu.

System Zarzadzania Jakoscia Urzedu Miasta Rzeszowa, SZJ, System - wdrozony
i funkcjonujacy w Urzedzie system zarzadzania do kierowania organizacjg i jej
nadzorowania w odniesieniu do jakosci.

Weryfikacja - potwierdzenie, przez przedstawienie dowodu obiektywnego, ze zostaty
spetnione wyspecyfikowane wymagania.

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

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

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

3 Polityka Jakosci

Aktualna Polityka Jakosci Urzedu stanowi zatacznik do zarzadzenia nr 63/2016
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. w sprawie ustanowienia Polityki
Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

4 System Zarzadzania Jakoscia

Przedstawiony w niniejszej Ksiedze System Zarzadzania Jakoscig zgodny jest z norma
ISO 9001. System Zarzadzania Jakoscia zostat opracowany, wdrozony
i udokumentowany oraz bedzie utrzymywany dla organizacji, w zakresie certyfikacji:
,Swiadczenia ustug administracji samorzadowej zaspokajajacych potrzeby spotecznosci
lokalnej oraz zapewniajacych wszechstronny rozwéj miasta.”

4.1 Wymagania ogélne

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

W tym celu :
- zidentyfikowano procesy majgce wptyw na System Zarzadzania Jakoscig i jego

zastosowanie w Urzedzie,

- okreslono kolejnos¢ i wzajemne oddziatywanie tych procesow,

- opisano jednolite zasady realizacji takich procesow,

- okreslono parametry pomiaru procesu. Wyniki pomiardw proceséw analizowane sg
przez Prezydenta i na ich podstawie podejmowane sa decyzje zapewniajgce
poprawe dziatalnosci Urzedu,

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

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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- wdrozono dziatania konieczne do osiggniecia zamierzonych celow,

- postanowiono systematycznie badac skutecznos¢ systemu (audity, przeglady,
mierniki), a w razie koniecznosci podejmowac niezbedne dla naprawy bad?
poprawy dziatania.

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

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

Wzajemne powigzania i oddzialywania pomigdzy procesami pokazano na mapie procesow
- zalacznik nr 2.

Procesy zidentyfikowane w Urzedzie zostaly podzielone na zarzadcze, gtdwne oraz
wspomagajace.

Do procesow zarzadczych zaliczono te, ktdre umozliwiaja sprawne dziatanie organizacji.
Do procesdow gtownych zaliczono te, ktére sg bezposrednio zwigzane z produktem
oraz jego tworzeniem.

Do procesdéw wspomagajacych zaliczono te, ktére petnig funkcje pomocnicza w stosunku
do procesow zarzgdczych i gtdwnych.

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

Konsekwentna realizacja ustalonego przebiegu procesdow, ich wtasciwe nadzorowanie
i monitorowanie oraz wykorzystywanie informacji z analizy, stuzy zachowaniu ciggtosci
dziatalnosci Urzedu, wilasciwemu nadzorowi nad wykonywaniem zadan oraz poprawie
skutecznosci i efektywnosci dziatan Urzedu, a w rezultacie decyduje o doskonaleniu
jakosci ustug s$wiadczonych w Urzedzie. W tym zakresie w sposéb ciggly planowane
i podejmowane sq dziatania niezbedne do osiggniecia celéw i doskonalenia swiadczonych
ustug w Urzedzie.

4.2 Wymagania dotyczgce dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogdlne

Dokumentacja SZ)J w Urzedzie spetlnia wymogi normy i sktada sie z nastepujacych

elementow:

a) Polityki Jakosci i celow dot. jakosci,

b) niniejszej Ksiegi Jakosci,

¢) udokumentowanych procedur wymaganych normg,

d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji proceséw w poszczegdlnych
komoérkach merytorycznych,

e) zapiséw wymaganych w poszczegoélnych rozdziatach normy.

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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Urzad realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu o przepisy prawa
zewnetrznego i wewngtrznego. Do kazdego procesu przydzielone sg zasoby materialne
i osobowe, pozwalajace je realizowad, nadzorowac i badaé.

Ponizszy rysunek przedstawia strukture dokumentéw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

‘

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

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

Dla zapewnienia aktualnosci stosowanych przepisow prawa w Urzedzie funkcjonuje
program komputerowy LEX.

Rejestr zarzadzen Prezydenta prowadzi Wydziat Organizacyjno-Administracyjny.
4.2.2 Ksiega Jakosci

Ksigga zawiera opis Systemu Zarzadzania wg normy ISO 9001 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 szczegdlnosci:

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg 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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a) okreslenie zakresu SZJ ze szczegotami dot. wszelkich wylaczen i ich uzasadnienie,

b) powotanie sie na udokumentowane procedury niezbedne 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 jednostka samorzadu terytorialnego,
ktéra ma obowigzek realizacji zadan okreslonych w ustawach, wytaczono ponizsze
wymagania normy:

7.3 Projektowanie i rozwéj

Ze wzgledu na specyfike dziatania organizacji bedacej jednostka samorzadu
terytorialnego i majacej obowigzek realizowa¢ zadania przez akty prawa wyzszego rzedu
wymaganie to zostalo wylaczone z SZJ.

7.4 Zakupy

Nie dokonuje sie zakupdw, ktdére majg istotny wptyw na jakos¢ ustug realizowanych
w Urzedzie.

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu

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

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow

Specyfika dziatalnosci Urzedu i jego produktéw powoduje, ze do monitorowania
i pomiaréw nie ma mozliwosci i potrzeby stosowania urzadzen wymagajacych specjalnego
nadzoru w formie wzorcowania, czy adiustowania. W zwigzku z tym uzasadnione jest
wylaczenie tego wymagania z SZJ.

Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksiedze Jakosci obowigzuje wszystkie
komérki merytoryczne Urzedu i wszystkich pracownikow Urzedu.

Ksiega Jakosci jest dokumentem dostepnym dla auditoréw, wszystkich pracownikow
Urzedu oraz dla kazdego klienta na jego zyczenie. Ksigga przekazywana na zewnatrz
Urzedu nie podlega aktualizacji. Kopiowanie tego dokumentu w catosci lub w czesci
wymaga zgody Petnomocnika ds. SZJ.

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduja 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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4.2.3 Nadzé6r nad dokumentami

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

4.2.4 Nadzor nad zapisami

W Urzedzie zapisy dot. jakosci sq prowadzone i przechowywane zgodnie z wymogami
normy w celu potwierdzenia zgodnosci realizowanych procedur z wymaganiami oraz
dostarczenia dowodow na skutecznos¢ funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Gtdwnym celem jest prowadzenie zapiséw w taki sposob, aby byly one zawsze czytelne,
tatwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla speilnienia wymogéw normy zostata
ustanowiona procedura PZ 1 Nadzdr nad dokumentami i zapisami.

5 Odpowiedzialno$é kierownictwa

Zarzadzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r. Prezydent podjal decyzje
0 wprowadzeniu w Urzedzie Systemu Zarzadzania Jakoscig, majac na celu sprostanie
wymaganiom mieszkancow Rzeszowa - klientéw Urzedu, w trosce o zapewnienie jak
najwyzszego standardu ustug swiadczonych przez Urzad oraz biorgc pod uwage potrzebe
dalszego doskonalenia organizacji i stylu pracy Urzedu. Natomiast zarzadzeniem nr
45/2016 z dnia 25 lipca 2016 r. podjeta zostata decyzja w sprawie aktualizacji Systemu
Zarzadzania Jakoscig Urzedu Miasta Rzeszowa na zgodno$¢ z wymaganiami normy PN-EN
ISO 9001:2015-10.

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

Prezydent jest zaangazowany w rozwijanie, wdrazanie i state doskonalenie Systemu

Zarzadzania Jakoscig poprzez:

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

— ustanowienie misji i Polityki Jakosci,

- ustanowienie celdw jakosciowych,

- przeprowadzanie przegladéw zarzadzania zgodnie z procedurg PZ 6 Monitorowanie
zadan i procesow oraz prowadzenie przegladoéw,

— zapewnienie dostepnosci zasobdw.

5.2 Orientacja na klienta

Kazdy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem zewnetrznym Urzedu. Jest
on odbiorca ustug swiadczonych przez Magistrat. Dlatego zadaniem Urzedu jest
dostarczenie mieszkancom satysfakcjonujacej ustugi i troska o jej ciagte doskonalenie.
W celu skutecznego monitorowania oczekiwan klientéw wdrozono mechanizmy stuzgce
gromadzeniu informacji o tych oczekiwaniach. Do najwazniejszych z nich naleza:

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.




Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 14/28 |Wyd. 3

Ksiega Jakosci Data wydania:
9.01.2017

1) analizowanie skarg i wnioskéow wptywajacych do Urzedu,

2) monitorowanie mediow lokalnych,

3) cykliczne spotkania Prezydenta z mieszkancami,

4) analizowanie wynikow badan satysfakcji klientow.

W oparciu o zgromadzone informacje podejmowane sq dziatania doskonalace, jako
dziatania majace na celu usprawnienie SZJ lub usprawnienie funkcjonowania Urzedu,
realizowane w metodzie PDCA (zaplanuj lepszy sposob dziatania, lepsza metodg -
zrealizuj plan na probe - zbadaj, czy rzeczywiscie nowy sposéb dziatania przynosi lepsze
rezultaty — jesli nowy sposdéb dziatania przynosi lepsze rezultaty, uznaj go za norme)
poprzez wykorzystanie m.in. dziatan korygujacych i dziatan zapobiegawczych - zgodnie
z procedurami SZJ). Ustanowione procedury poddane sg statemu procesowi
monitorowania, a w razie potrzeby modyfikowane.

Oprécz klienta zewnetrznego indywidualnego, jakim jest mieszkaniec, mozna wyréznic
rowniez klienta zewnetrznego zbiorowego, np. potencjalnych inwestordw, organizacje
pozarzadowe, zaktady pracy, turystow itp.

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

5.3 Polityka Jakosci

Prezydent 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 Jakoscig,

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

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

— jest okresowo przegladana pod katem jej ciagtej przydatnosci.

Aktualna Polityka Jakosci Urzedu stanowi zalacznik do zarzadzenia nr 63/2016
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. w sprawie ustanowienia Polityki
Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotyczace jakosci

Prezydent ustanowit cele dot. jakosci dla wydziatéw Urzedu, komodrek na prawach
wydziatéw (biur) i samodzielnych stanowisk pracy funkcjonujacych w strukturze Urzedu

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg 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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oraz w taki sposéb, aby byly one mierzalne i spdjne z Politykgq Jakosci. Mechanizm ich
ustanawiania zostat okreslony w odrebnym zarzadzeniu.

5.4.2 Planowanie Systemu Zarzadzania Jakoscia

System Zarzadzania Jakoscig podlega procesowi planowania, majgcemu na celu ciggte
jego doskonalenie. Dokumentacja SZJ] jest analizowana i aktualizowana. Zasadniczym
punktem, w ktérym ma miejsce planowanie SZJ w celu dalszego doskonalenia jest
przeglad zarzadzania, podczas ktorego nastepuje kompleksowa ocena i wskazanie
kierunkéw jego dalszego rozwoju. Niemniej jednak, planowanie SZ)J w Urzedzie odbywa
sie¢ w sposéb ciggly i usystematyzowany wraz z planowaniem zasobdéw i potrzebami
klientow Urzedu.

Wszystkie zmiany w Systemie Zarzadzania Jakoscig sq rozpatrywane przez Prezydenta
i kierownictwo Urzedu, wdrazane w sposob niewptywajacy negatywnie na integralnos$é
i efektywnosé Systemu Zarzadzania Jakoécia.

5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

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

Role i zadania w Systemie Zarzadzania Jakoscia

Prezydent

Prezydent odpowiedzialny jest za:

- ustanowienie Polityki Jakosci,

- zapewnienie, Zze ustanowione sa cele dotyczace jakosci,

- nadzér nad efektywnoscig Systemu Zarzadzania Jakoscia,

- przeprowadzanie rocznych przegladéw zarzadzania,

- zapewnienie zasobow niezbednych dla efektywnego funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscig.

Zastepcy Prezydenta

Zastepcy Prezydenta w nadzorowanym przez siebie zakresie odpowiedzialni sq za:
- state usprawnianie realizowanych procesow,
- nadzér nad realizacjg dziatan doskonalacych, zgodnie z podziatem zadan.

Sekretarz - Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia

Sekretarz - Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za nadzér nad wdrozeniem i rozwojem SZJ.

Do obowigzkéw Petnomocnika ds. SZJ nalezy w szczegélnosci:

- Zapewnienie, Ze wymagane procesy sg ustanawiane, wdrazane i utrzymywane
zgodnie z wymaganiami przepiséw i normy ISO 9001,

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

— zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie swiadomosci dotyczacej wymagan klienta,

- organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladéw zarzadzania SZJ,

- planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditéw jakosci,

- organizowanie | wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przez Zespét Sterujacy
SZJ przegladéw jakosci,

- inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalgcych,

—  realizowanie innych obowiazkéw i uprawnien niezbednych do wykonania zadan
okreslonych SZ1.

Skarbnik

Skarbnik odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig
w zakresie procesow dotyczgcych zarzadzania finansami.

Zespot Sterujacy SZJ

Zespdt Sterujacy SZJ jest odpowiedzialny za doskonalenie, poprzez wskazywanie
ogblnych kierunkéw rozwoju Systemu Zarzadzania Jakoscia. Zespot Sterujacy SZJ
wspiera Prezydenta w sprawowaniu kontroli zarzadczej.

Dyrektorzy wydziatébw, komérek na prawach wydzialow, jednoosobowe

stanowiska pracy

Dyrektorzy wydziatéw, komodrek na prawach wydziatow, jednoosobowe stanowiska pracy

odpowiedzialni sg za:

— zbieranie informacji o wystepowaniu niezgodnosci dotyczacych zakresu dziatania
komaérki merytorycznej,

~ podejmowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych dotyczacych dziatania komoérki
merytorycznej,

- przygotowywanie dla Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakosciq propozydji
dziatan zapobiegawczych i zmian w SZ]J,

— podjecie decyzji w zakresie potrzeby ustanowienia proceséw i dokumentow,

- przedkiadanie propozycji celéw dotyczacych jakosci na szczeblu wydziatu, komérki na
prawach wydziatu, jednoosobowego stanowiska pracy i ich realizacje po zatwierdzeniu
przez Prezydenta wraz z odpowiednig sprawozdawczoscig,

- prowadzenie czastkowych przegladow jakosci,

— ksztattowanie, takze wtasnym przyktadem, wsérod pracownikéw postaw orientacji na
klienta.

Wiasciciele procesow

Witasciciele proceséw odpowiedzialni sg za:

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

— zapewnienie stosownego opisu procesu,

- prowadzenie czgstkowych przegladow jakosci,

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
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- zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestnikéw procesu w zakresie
niezbednym do jego realizacji,

- monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu,

- wnioskowanie do uczestnikbw procesu o przekazanie danych pomagajacych
kontrolowaé efektywnosc i jakos¢ procesu,

- dokonywanie zmian w opisach proceséw zgodnie z procedurg nadzoru nad
dokumentami i zapisami,

-~ nadzér nad dokumentami SZJ zwigzanymi z procesem,

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

— identyfikowanie niezgodnosci i zagrozen oraz inicjowanie dziatan doskonalgcych
dotyczacych przebiegu procesu,

- prowadzenie przegladéw dokumentacji nadzorowanych procesow,

— sporzadzanie i utrzymywanie odpowiednich zapisdéw z przeprowadzanych dziatan,

- ustanowienie, zebranie oraz analize miernikdw i wskaznikow procesow,

- komunikacje wszystkich zmian w procesach ich uczestnikom.

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

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

Auditorzy jakosci

Auditorzy jakosci odpowiadajg za prawidtowe przeprowadzanie auditu isporzadzenie
raportu uwzgledniajacego wyniki auditu.
Realizujac swoje dziatania, ponoszg odpowiedzialnos¢ przed Petnomocnikiem ds. SZJ.

Wykaz auditorow jakosci okreslony jest w zarzadzeniu nr 45/2015 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 18 maja 2015 r. w sprawie wyznaczenia auditoréow jakosci w Urzedzie
Miasta Rzeszowa, z pdzn. zm.

Wszyscy pracownicy Urzedu

Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiedzialni sg za:

-~ znajomosé procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie
z zachowaniem terminu realizacji,

- zgtaszanie bezposéredniemu przetozonemu uwag i wnioskow w zakresie
skutecznosci SZJ oraz dotyczacych wykonywanych czynnosci,

— dazenie do doskonalenia swoich kwalifikacji,

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

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

Zarzadzeniem nr 76/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 30 listopada 2016 r.
funkcje Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig powierzono Sekretarzowi.
Zgodnie z wymaganiami normy Petnomocnik ds. SZJ:
— zapewnia, ze procesy potrzebne w Systemie Zarzadzania Jakoscig sg ustanowione,
wdrozone 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,
- wspoipracuje ze stronami zewnetrznymi w sprawach dotyczacych Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

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

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

- spotkania okolicznosciowe Prezydenta z pracownikami Urzedu,

~ bezposrednie kontakty pracownikéw o charakterze roboczym,

- spotkania w obrebie wlasnych wydziatléw 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,

— internet, intranet, poczta elektroniczna,

~ siec telefoniczna,

- obieg dokumentdw 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 SZ], a takze zapewnienie jego ciagtego doskonalenia.
Zasady przeprowadzania przegladow zarzadzania w Urzedzie zostaly okredlone
w procedurze PZ 6 Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladdéw.

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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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 szczegdlnie waznych obszaréw SZJ.

5.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu

W wyniku przegladu zarzadzania zostajg podjete decyzje stuzace doskonaleniu
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscia, jego proceséw i produktéw, a takze
dotyczace poprawy stanu zasobéw, ktére stuzg doskonaleniu systemu.

Z przegladu zarzadzania utrzymywane sg 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 s zabezpieczone w budzecie
miasta uchwalanym przez Rade Miasta na kazdy rok. W ramach przygotowywania
projektu budzetu miasta analizuje sie potrzeby w zakresie zapewnienia srodkéw na
utrzymywanie i doskonalenie SZJ], zwiekszanie zadowolenia klienta i realizacje zadan
Urzedu.

W szczegélnosci zabezpiecza sie $rodki na:

a) wynagrodzenia dla pracownikéw oraz potrzeby szkoleniowe,

b) poprawg warunkéw technicznych, organizacyjnych obstugi klientow,

) zapewnienie tacznosci telefonicznej i internetowej itp.

Wielkos¢ przyznawanych w tym trybie zasobéw finansowych jest adekwatna do
mozliwosci finansowych miasta i pozwala na wtasciwe utrzymywanie i ciggte doskonalenie
SZ).

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogélne

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownicy Urzedu wraz ze swoimi umiejetnosciami
i kwalifikacjami. Zarzadzanie tymi zasobami opiera sie¢ na przepisach ustawy
o pracownikach samorzadowych oraz wewnetrznych regulacjach. W Urzedzie 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 sa w petni $wiadomi Polityki Jakosci
oraz wykonujg powierzone zadania zgodnie z wymagang jakoscig.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowe] w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
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6.2.2 Kompetencje, szkolenie i $wiadomos¢

W ramach Systemu Zarzadzania Jakoscig szczegblng uwaga objgto:
okre$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
Pracownikéw  Samorzadowych Urzedu Miasta Rzeszowa z  poin.  zm.
oraz rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie
wynagradzania pracownikéw samorzadowych),

_ zatrudnianie pracownikéw regulowane zarzadzeniem nr 8/2016 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 12 stycznia 2016 r. w sprawie wprowadzenia Regulaminu naboru na
wolne stanowiska urzednicze w Urzedzie Miasta Rzeszowa,

— przeprowadzanie stuzby przygotowawczej, zgodnie Z Regulaminem  Stuzby
Przygotowawczej Pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa stanowigcym zalgcznik do
zarzadzenia nr 12/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 26 marca 2009 r.,

— szkolenia pracownikéw (procedura PW 2 Szkolenia pracownikow),

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

- ocene kwalifikacji pracownikéw dokonywang 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 iuswiadamiani w zakresie waznosci swoich
dziatan w kierunku realizacji celéw jakosciowych i wymagan prawnych. Ponadto prowadzi
sie ocene skutecznosci przeprowadzonych szkolen.

Zakresy czynnoéci przechowywane sq w aktach osobowych pracownikéw znajdujace sig
w Referacie Kadr Wydzialu Organizacyjno-Administracyjnego. Zapisy dotyczace
wyksztatcenia, szkolenia, umiejetnosci i doswiadczenia sg zapisami jakosci.

Jednoczednie w ramach dziatan kazdego z pracownikow Urzedu w kontaktach z klientami
i innymi pracownikami akceptowalne sa tylko takie zachowania, w ktérych widoczne sg
wysokie standardy pracy i uczciwe postepowanie, oceniane jako nienaganne i etyczne
w powszechnym rozumieniu. Zasady etycznego postgpowania, ktérymi powinni kierowac
sie pracownicy Urzedu w wykonywaniu zadan i zatatwianiu spraw zostaly okreslone
w Kodeksie Etyki Pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa stanowigcym zalgcznik do
zarzadzenia nr 105/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 30 grudnia 2010 r., z pézn.
zm.

6.3 Infrastruktura

W celu zapewnienia $wiadczenia ustug spetniajgcych wymagania okreslone w przepisach
prawa i w przyjetych procedurach, Urzad zapewnia infrastrukture potrzebng do
prawidlowego przebiegu proceséw oraz osiggania przyjetych celéw. Infrastruktura
obejmuje:

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

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem erzeszow. pl
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- siec telefoniczng,

- sprzet i osprzet komputerowy w sieci informatycznej,

- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzace informatyzacji proceséw i zadan
realizowanych przez Urzad,

- materiaty (np. biurowe), drobny sprzet biurowy.

Urzad jest zlokalizowany w kilkunastu budynkach na terenie Rzeszowa. Ratusz znajduje
si¢ na miejskim rynku. Tu mieszczg sie gabinety Prezydenta i jego Zastepcoéw, a takze
Sekretarza. Dodatkowo w hipermarkecie funkcjonuje Punkt Informacyjny Urzedu,
a w czterech galeriach handlowych Punkt Obstugi Mieszkafcéw Urzedu.

Zarzadzaniem nieruchomos$ciami, bedacymi siedziba Urzedu, zajmuje sie Oddziat
Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego.

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

Sie¢ telefoniczng i ftacza internetowe dla Urzedu zapewnia regionalna sieé
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu ,Budowa regionalnej sieci
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskiej ResMan etap 1”. 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 moga rowniez korzystaé mieszkafcy miasta.

6.4 Srodowisko pracy

W Urzedzie w obszarze srodowiska pracy zapewniono nadzér, petne bezpieczenstwo,
zgodne z wymaganiami BHP oraz s$rodki finansowe na utrzymanie i ciagle
dostosowywanie w odniesieniu do obowigzujgacych wymagan prawnych $rodowiska pracy.
Zapewniono, aby kazde stanowisko pracy bylo wyposazone w potrzebne pracownikowi
przedmioty z uwzglednieniem zasad ergonomii.

Ze wzgledu na charakter pracy w Urzedzie warunki srodowiska pracy potrzebne do

osiggnigcia zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi produktu odnoszg sie do:

1) warunkéw w jakich przechowuje sie i gromadzi dokumentacje - w tym dokumentacje
archiwalng (zgodnie z wymaganiami prawnymi),

2) warunkow w ktérych $wiadczone sq ustugi (ogélne wymagania okreslone w przepisach
dotyczacych bezpieczenstwa i higieny pracy).

7 Realizacja produktu

7.1 Planowanie realizacji produktu

W Urzedzie dokonano identyfikacji potrzebnych w organizacji proceséw i zaplanowano ich
realizacje w warunkach nadzorowanych, spetniajacych wymagania normy ISO 9001.
Biorac pod uwage specyfike dziatania organizacji oraz dotychczasowe dobre, skuteczne,
sprawdzone praktyki, usankcjonowano w wiekszosci przypadkdw procedury o charakterze
ustnym. Dla realizacji kazdego produktu, niezaleznie od tego czy jest on realizowany
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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 sposéb realizacji produktu
i sam produkt spetnia wymagania. W przypadku procedur pisemnych wyzej wspomniane
zagadnienia opisano w nich bezposrednio. Zwrécono szczegoéing uwage, aby pracownicy
realizujacy procedury ustne poznali cel jakosciowy, wymagania prawne oraz zapisy
powstajagce w trakcie realizowania danej ustugi. W trakcie utrzymywania Systemu
Zarzadzania Jakoscig doktada sie wszelkich staran, aby procedura ustna w Swiadomosci
pracownikéw byta traktowana z rowng powagaq jak procedura pisemna.

7.2 Procesy zwigzane z klientem

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych produktu

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaty opisane i zestawione
w procedurach pisemnych. Specyfika dziatania Urzedu powoduje, ze bardzo rzadko
zdarzajgq sie wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbiezne z wymaganiami
ustalonymi wczeéniej przez organizacje. Jesli takie sie zdarza, to kazdy pracownik ma
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. Problemy zwigzane z okresleniem
wymagan dot. produktu lub rozbieznoéci miedzy wymaganiami okreslonymi przez klienta
w jego wniosku majg charakter marginalny. W praktyce dziatania organizacji na poczatku
dokonywany jest przeglad wniosku pod katem mozliwosci spetnienia okreslonych
wymagan klienta. Wprowadzono generalng zasade, zgodnie z ktéra dokonanie przegladu
wniosku (wymagan) jest zwigzane z obowigzkiem dokonania zapisu potwierdzajacego
dokonanie tej czynnosci, niezaleznie od wynikdéw przegladu. Zdarza sie co pewien czas,
ze organizacja nie jest witasciwa 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 sig, 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 nastgpi w okreslonym w informacji terminie, procedura jest
zakonczona na tym etapie.

7.2.3 Komunikacja z klientem

W Urzedzie sg praktykowane nastepujace formy komunikacji z klientem:
- strona internetowa www.rzeszow.pl z mozliwoscig wejscia w Biuletyn Informacji
Publicznej Miasta Rzeszowa,
— infolinia Urzedu. Dzwoniac pod numer telefonu 1 77 88 99 00 mozna uzyskac
niezbedne i podstawowe informacje o procedurach oraz obowiazujacych
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formularzach przy zatatwianiu spraw we wszystkich wydziatach Urzedu oraz we
wszystkich jednostkach organizacyjnych miasta. Mozna dowiedzieé sie 0 miejscu
ztozenia wniosku, przewidywanym terminie wydania decyzji lub stanie zatatwianej
sprawy oraz obowigzujacych optatach (m.in. w jaki sposdéb wymieni¢ dowdd
osobisty, dowdd rejestracyjny, prawo jazdy),

oficjalny profil Miasta Rzeszowa na portalu spotecznoéciowym Facebook
http://www.facebook.com/Rzeszow.stolica.innowaciji,

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

biuletyny informacyjne, prospekty itp.,

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

identyfikatory ze zdjeciami, nazwiskiem oraz petniong funkcjg pracownika,
postugiwanie sig@ przez pracownikéw wizytdwkami, w ktérych zawarte sq
informacje o petnionej funkgcji,

bezptatne sms-y dla mieszkancow,

newsletter,

w razie potrzeby - artykuly, wywiady itp. na tamach prasy, radia i telewiz;ji
zaréwno regionalnej jak i ogdlnopolskiej,

cykliczne spotkania Prezydenta z mieszkaricami na etapie konstruowania budzetu,
udziat w targach i wystawach krajowych i zagranicznych, takze inwestycyjnych,
rozpowszechnianie réznorodnych gadzetéw zawierajacych podstawowe informacje
0 mozliwosci kontaktu z Urzedem,

spotkania  Prezydenta z przedsigbiorcami, z miodziezg w szkofach
ponadgimnazjalnych,

przyjgcia stron (mieszkancéw miasta) przez Prezydenta, Zastepcéw Prezydenta
i Sekretarza, odbywajace sie cotygodniowo we $rody,

badania satysfakcji klientow w formie ankietowej,

kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa,
analiza skarg i wnioskdw.

Rzeszéw jako pierwsze miasto w Polsce w styczniu 2014 r. utworzyt Platforme
Konsultacyjng dla mieszkancéw www.dobrepomysly.erzeszow.pl

Powstaty takze cztery Punkty Obstugi Mieszkaricéw zlokalizowane w réznych galeriach
handlowych w Rzeszowie:

15.10.2011 r. - Punkt Obstugi Mieszkarcéw Urzedu Miasta Rzeszowa w Centrum
Handlowo-Rozrywkowym ,Millenium Hall”

7.05.2012 r. - Punkt Obstugi Mieszkarncéw Urzedu Miasta Rzeszowa w Galerii
Handlowej ,Nowy Swiat”

7.04.2014 r. - Punkt Obstugi Mieszkancéw Urzedu Miasta Rzeszowa w Centrum
Handlowym ,Plaza Rzeszow”

16.03.2015 r. - Punkt Obstugi Mieszkaricow Urzedu Miasta Rzeszowa w ,Galerii

Rzeszow”

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 pomaocniczymi.
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Wszystkie punkty Urzedu w galeriach handlowych czynne sg od poniedziatku do soboty
w godz. 10.00 - 18.00. Mozna tam wyrobi¢ dowdd osobisty, prawo jazdy, dowod
rejestracyjny, zameldowaé na pobyt staty lub czasowy, wymeldowac oraz uzyskac¢ PESEL.
Pracownicy udziela pomocy w kazdej sprawie, skontaktujg z konkretnym urzednikiem,
uméwiaq na spotkanie. Mozna tu takze pobra¢ urzedowe druki i uzyska¢ pomoc w ich
wypetnieniu.

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 zostalo wylaczone z SZJ.

7.4 Zakupy

Nie dokonuje sie zakupdéw, ktére majg istotny wptyw na jakos¢ ustug realizowanych
w Urzedzie.

7.5 Produkcja i dostarczanie produktu

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu

W Urzedzie zostaty zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktore majg wpltyw na
jako$¢ obstugi Klienta. Czg$¢ proceséw okreslona jest przepisami prawa materialnego,
ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktére precyzyjnie dookreslajq zasady
postepowania. W potaczeniu z zarzadzeniami Prezydenta, a takze zakresami zadan
pracownikéw zapewnia to ich wiasciwg realizacje. Procesy newralgiczne, wymagajace
zapewnienia ich powtarzalnosci i majace szczegdlne znaczenie dla pracy Urzedu zostaly
opisane w postaci procedur. Procedury te stanowig instrukcje postgpowania, wyznaczajg
zakres uprawnien i odpowiedzialnosci jak roéwniez okreslaja sposdb tworzenia
i przechowywania zapisow.
Informacje o wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzad dostgpne sa na stronie
internetowej miasta.
Stosowane w Urzedzie wyposazenie (sprzet ioprogramowanie komputerowe) jest
nadzorowane dla zapewnienia jego statej przydatnosci.
Realizacja zadan (spraw) w Urzedzie odbywa sie w warunkach nadzorowanych, co
obejmuje :
— zatrudnianie i przydzielanie do realizacji zadan pracownikéw posiadajacych
kompetencje i staz pracy niezbedny do wykonywania tych zadan,
—  zapewnienie pracownikom dostepu do niezbednych dokumentéw i informacji,
— opracowanie i udostepnienie procedur, instrukcji i innych dokumentow
wewnetrznych regulujacych tryb postgpowania,
_ zapewnienie wilaéciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz dbatosC o jego
funkcjonowanie,
— ustalenie miejsc i zasad dotyczacych niezbednych czynnosci weryfikacyjnych
wystepujacych w trakcie realizacji procesow,
- jednoznaczng identyfikacje spraw i dokumentéw z nimi zwigzanych,

Aktuaine dokumenty SZJ znajduja sig w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersiji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materialami pomocniczymi.
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- nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajgcych stan ich realizacji
(statusu),

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

- zapewnienie wilasciwego postgpowania z dokumentami i danymi dotyczacymi
realizowanych spraw oraz ich przechowywania,

- przeglad dokonywany przez Prezydenta (m.in. analiza skarg i wnioskéw, analiza
danych pochodzacych od Klientdw, analiza skutecznosci),

- przeprowadzanie kontroli, audytéw wewnetrznych i auditéow jakosci.

7.5.2 Walidacja procesoéw i dostarczania produktu

Ze wzgledu na specyfike realizowanych w organizacji produktéw nie podlegaja one
walidacji w sensie rozumienia normy, stad tez wymodg ten wytaczono z projektowanego
SZ].

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnoéé

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

Urzad podejmuje dziatania majace na celu identyfikacje i identyfikowalnos$¢ wszystkich
wlasciwych elementéw zatatwianych spraw. Dziatania te umozliwiajq przesledzenie
historii sprawy oraz tatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu.

Podstawa dla  zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci  dokumentéw
oraz zatatwianych spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urzedu sa:
Instrukcja Kancelaryjna i Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt.

Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych
w Urzedzie, a Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt stanowi klasyfikacje akt powstajacych
w toku dziatalnosci Urzedu oraz zawiera ich klasyfikacje archiwalna. Wykaz ten
porzadkuje zagadnienia zwiqzane z oznaczeniem, rejestracjg oraz przechowywaniem akt.
Opis spetnienia wymagan dotyczacych identyfikacji i identyfikowalnosci podaja Jednolity
Rzeczowy Wykaz Akt i Instrukcja Kancelaryjna.

7.5.4 Wiasnosé klienta

Urzad zapewnia identyfikacje oraz ochrone wtasnosci klienta na kazdym etapie procesu
swiadczenia ustugi. Sposéb identyfikacji i ochrony wynika z charakteru powierzonej
Urzedowi wtasnosci klienta z uwzglednieniem obowigzujgcych w tym zakresie wymagan.
Szczegdlng ochrong w Urzedzie otoczone sg dane osobowe klientdw. Istniejace
w Urzedzie zbiory danych osobowych zarejestrowane sa w rejestrze Generalnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych. Celem ochrony wszelkich dokumentow
zawierajgcych dane osobowe, a takze systemu informatycznego jako catosci, jego
poszczegdlnych elementéw, przetwarzanych przez system zbioréw danych, obszaru

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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w ktorym przetwarzane sa dane, a przede wszystkim zapewnienie technicznych
i organizacyjnych uwarunkowan majacych wplyw na zarzadzanie systemami
informatycznymi, w ktorych przetwarzane sg dane, ograniczenie ryzyka btedu ludzkiego,
kradziezy, naduzycia, uszkodzenia lub niewfasciwego uzytkowania zasobow
oraz dla zapewnienia ochrony przetwarzanych danych wdrozono w Urzedzie polityke
bezpieczenstwa informacji.

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

7.5.5 Zabezpieczanie produktu

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urzedzie sa zabezpieczone przed

zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratg stosownie do swego statusu. Zabezpieczenia te

obejmuja;:

— zabezpieczenie baz danych, system hasel na komputerach uzywanych przez
poszczegolnych pracownikéw Urzedu,

- przechowywanie dokumentéw w segregatorach, teczkach lub zamykanych szafach,

- oraz w przypadku dokumentdéw zawierajacych informacje niejawng — przechowywanie
i nadzorowanie przez kancelarie tajna.

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréow

Specyfika dziatalnosci Urzedu i jego produktéw powoduje, ze do monitorowania
i pomiaréw nie ma mozliwosci i potrzeby stosowania urzadzen wymagajacych specjalnego
nadzoru w formie wzorcowania, czy adiustowania. W zwigzku z tym uzasadnione jest
wytaczenie tego wymagania z SZJ.

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
ciggte doskonalenie.

Dotyczy to:

- badania zadowolenia klienta,

- badania skutecznosci systemu (audity jakosci),
- monitorowania i pomiaréw procesow i ustug.

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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8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

Badanie satysfakcji klienta okresla ustanowiona procedura PZ 7 Badanie satysfakcji
klientow. Ponadto ustanowiono procedury PZ 4 Audity jakosci oraz PZ 6 Monitorowanie
zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladdéw, ktére takze uwzgledniajg stopien
zadowolenia klienta. Kazdy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem
zewnetrznym Urzedu. Dlatego zadaniem Urzedu jest dostarczenie mieszkafncom
satysfakcjonujacej ustugi i troska o jej ciggte doskonalenie. Jednym z miernikow
funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig jest badanie satysfakcji klienta. Badanie
to daje szanse na ocene dziatalnosci Urzedu przez pryzmat mieszkanca oraz pozwala na
ukierunkowanie dziatan doskonalagcych majacych na celu podniesienie jakosci
Swiadczonych ustug.

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 auditow zawarte sg
w portalu intranetowym Qsystem.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary proceséow

Okreslenie miernikéw umozliwia poréwnywanie wynikéw na kolejnych przegladach
zarzadzania i prowadzenie potrzebnych analiz, jak réwniez wartosciowanie osiagnietych
wynikow. Jezeli osiagane wyniki potwierdzaja nieprawidtowosci w przebiegu proceséw,
dokonywane sg korekty i dziatania korygujace w celu zapewnienia zgodnosci procesu.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu

W organizacji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wtasciwosci produktow
m.in. po to, aby zweryfikowa¢ 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 zosta¢ przejrzany pod
kgtem spetnienia przypisanych mu wymagan, a fakt przegladu nalezy potwierdzi¢
odpowiednim zapisem.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja 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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8.3 Nadzor 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 Nadzoér nad
produktem niezgodnym. Celem tej procedury jest ustalenie zasad postepowania
z produktem niezgodnym, aby zapobiec jego niezamierzonemu uzyciu lub dostawie.
Procedura ustala zasady postepowania oraz kompetencje i odpowiedzialno$¢ oséb z nim
zwigzanych.

8.4 Analiza danych

W organizacji ustalone zostaly zasady oraz obszary, w ktorych gromadzone sg dane
przydatne do doskonalenia produktow, procesow oraz catego systemu. Zostaty réowniez
ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich praktycznego
zastosowania do doskonalenia. W tym celu ustanowiono nastepujace procedury: PZ 6
Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przeglagdéw oraz PZ 7 Badanie
satysfakcji klientdow. Ponadto raz w roku, w Urzedzie, dokonywana jest samoocena
kontroli zarzadczej zgodnie z trybem okreslonym w odrebnym zarzadzeniu. Wyniki
samooceny kontroli zarzadczej stuzg takze doskonaleniu SZ].

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagte doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ] wedlug normy ISO 9001 zostaty ustanowione i wdrozone
narzedzia doskonalgce System Zarzadzania Jakoscia zalecane przez norme. Spetnienie
wymagan w zakresie Polityki Jakosci, celow dotyczacych jakosci, wynikow auditéw
wewnetrznych i zewnetrznych, analizy danych, dziatan korygujacych, zapobiegawczych
oraz przegladu zarzadzania zostato udokumentowane w kolejnych rozdziatach niniejszej
Ksiegi Jakosci.

Pracownicy Urzedu sg zobowigzani do pracy na rzecz doskonalenia SZJ.

8.5.2 Dzialania korygujace

Dziatania korygujace opisane zostaty w procedurze PZ 3. Ich celem jest podejmowanie
skutecznych dziatan eliminujacych przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegélnie po to,
aby zapobiec ich powtérnemu wystapieniu. Zapis wynikéw podjetych dziatan jest zapisem
jakosci.

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze

Dziatania zapobiegawcze zostaty okreélone w procedurze PZ 2 Nadzéor nad
usprawnieniami (dziatania zapobiegawcze). Celem podejmowanych dziatan jest

eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynikéw podjetych dziatan jest
zapisem jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem hitp:/gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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PW7 Obstuga finansowo-ksiggowa
PWS8 Bezpieczenistwo informacji

N

i promocja
PW11 Udzielenie zamowienia publicznego PW 13 Zawieranie
umow

Procesy wspomagajace (PW)

\.




Zat. nr 2 do procedury PZ 1

FORMULARZ ,HISTORIA ZMIAN W DOKUMENCIE"

Lp. Strona, punkt zmieniany Byto Jest

1 Str. 4-6, pkt 1 1 Prezentacja Miasta Rzeszowa - wersja z 13 | 1 Prezentacja Miasta Rzeszowa - nowa tres¢ punktu
Prezentacja Miasta maja 2016 r.

Rzeszowa

2 Str. 9, pkt 3 Polityka Polityka Jakosci Urzedu zostata przyjeta | Aktualna Polityka Jakosci Urzedu stanowi zatacznik do

Jakosci zarzadzeniem nr 31/2010 Prezydenta Miasta | zarzadzenia nr 63/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa
Rzeszowa z dnia 6 maja 2010 r. zmieniajagcym | z dnia 23 wrzesnia 2016 r. w sprawie ustanowienia
zarzadzenie nr 34/2008 Prezydenta Miasta | Polityki Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r. w sprawie
ustalenia Polityki Jakosci w Urzedzie Miasta
Rzeszowa.

3 Str. 18, pkt 5.5.2 Zarzadzeniem nr 19/2011 Prezydenta Miasta | Zarzadzeniem nr 76/2016 Prezydenta Miasta
Przedstawiciel Rzeszowa z dnia 7 Ilutego 2011 r. funkcje | Rzeszowa z dnia 30 listopada 2016 r. funkcje
kierownictwa Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig | Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig

powierzono Sekretarzowi. powierzono Sekretarzowi.

4 Str. 19, pkt 5.6.2 Dane Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania s | Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania sa
wejsciowe do przegladu przygotowywane przez Pelnomocnika ds. SZJ w | przygotowywane przez Petnomocnika ds. SZ] w

formie pisemnego sprawozdania, ktére zawiera | formie pisemnego sprawozdania, ktore zawiera
informacje i wyniki analiz  dotyczacych qurmac;e i wymkl analiz dotyczacych szczegdlnie
e . K waznych obszarow SZJ.
szczegolnie waznych obszarow SZJ:
- ustalanie i ocena realizacji celéw dotyczacych
jakosci,
— wyniki auditow jakosci,
- informacje zwrotne od klientow,
- funkcjonowanie proceséw i zgodnosci ustug z
wymaganiami, w tym analiza wskaznikow
procesow,
- status dziatan zapobiegawczych i
korygujacych,
- realizacja ustalen z poprzednich przegladow,
- zmiany, ktére moga wptynac na SZJ,
— zalecenia dotyczace doskonalenia SZJ.
5 Str. 28, pkt 8.5.2 Dziatania korygujace opisane zostaty | Dziatania korygujgce opisane zostaty w procedurze PZ

Dziatania korygujace

w procedurze PZ 3 Nadzoér nad niezgodnosciami

3




i zdarzeniami niepozadanymi
korygujace).

(dziatania

Zatgcznik nr 1 do Ksiegi
Jakosci

Schemat organizacyjny UM Rzeszowa

Nowy schemat organizacyjny UM Rzeszowa




