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1. Przedmiot, zakres i zasady nadzorowania Ksiegi Jakosci

Niniejsza Ksiega Jakosci opisuje system zarzadzania jakoscig wdrozony
w Urzedzie Miasta Jelenia Goéra zwanym dalej Urzedem Miasta. Wdrozony system
oparto na wymaganiach normy PN-EN ISO 9001:2015-10. System ten dostosowany

jest do specyfiki pracy jednostki administracji publicznej miasta na prawach powiatu.

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem, ktory podaje cele i zadania
niezbedne dla zapewnienia zatozonej jakosci swiadczonych ustug przedstawionych
w ujeciu procesowym z uwzglednieniem cyklu ,Planuj — Wykonaj — Sprawdz -
Dziataj” oraz podejsciu opartym na ryzyku. Jest réwniez swoistego rodzaju
przewodnikiem po systemie zarzgdzania jakoscig, ktory okresla :
e zakres wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscig realizowany w oparciu
0 przepisy prawa okreslajgce zadania (wtasne, zlecone i powierzone),

e Wwzajemne powigzania pomiedzy procesami.

Ksiega Jakosci adresowana jest do pracownikéw Urzedu Miasta, auditoréw oraz dla
kazdego klienta Urzedu Miasta na jego zyczenie.

Dzieki przejrzystemu opisowi struktury Urzedu Miasta, jego organizacji, przebiegu
proceséw i ujednoliconych sposobdéw postepowan, a takze dzieki okresleniu
kompetencji, odpowiedzialnosci i uprawnien, Ksiega Jakosci petni funkcje
podrecznika organizacyjnego dla pracownikdbw, a ponadto jest narzedziem

zarzgdzania w zdefiniowanych obszarach jakosci.

Wzajemne oddziatywania miedzy procesami i zarzgdzanie nimi jest zjawiskiem
podlegajgcym ciggtym zmianom i nieustannym modyfikacjom wynikajgcych z ich

monitorowania. Zmiany te sg dowodem na to, iz zarzadzanie jakoscig nie jest tylko
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skopiowanym schematem, ale 2zywym procesem podlegajgcym ciggtemu

doskonaleniu.

Poszczegolne zagadnienia systemu opisano w kolejnych rozdziatach Ksiegi Jakosci,
gdzie przedstawiono okreslony przez pracownikéw Urzedu Miasta sposéb podejscia
do konkretnych wymagan wybranego przez nas modelu normy. Przestrzeganie
zasad zawartych w Ksiedze Jakosci obowigzuje wszystkie komorki organizacyjne

objete systemem, a tym samym wszystkich zatrudnionych w nich pracownikow.

Za opracowanie, aktualizacje i archiwizacje ksiegi odpowiedzialnosé ponosi
Petnomocnik ds. Zarzadzania Jakoscia.

Ksiege Jakosci zatwierdza Prezydent Miasta Jeleniej Gory.

Potrzebe dokonania zmiany w Ksiedze Jakosci moze zgtosi¢ kazdy pracownik
Urzedu Miasta lub kazda inna zainteresowana osoba. Zmiany ksiegi mogg byc¢ takze
wynikiem zalecen przegladu zarzgdzania lub realizacji dziatan korygujacych.

O koniecznosci wprowadzenia zmian decyduje Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig, ktory rowniez sprawuje nadzér nad ich wprowadzaniem.
Ksiega dostepna jest w postaci elektronicznej dla klientow wewnetrznych Urzedu
Miasta w wersji PDF na portalu internetowym SZJ Urzedu Miasta. Pracownicy mogg
wydrukowac kopie Ksiegi Jakosci ze strony internetowej SZJ Urzedu Miasta. Taki
dokument jest opatrzony adnotacja: ,,Dokument jest nadzorowany i opublikowany
w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w
dniu wydruku. Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do sledzenia zmian w
dokumencie po terminie wydruku.”. Zastrzezenie takie umieszczane jest w stopce
dokumentu. W przypadku zgody Prezydenta Miasta Jeleniej Gory kopia Ksiegi
Jakosci w formie wydruku lub elektronicznej w formacie PDF moze by¢ udostepniona

klientowi zewnetrznemu. Kopie te sg opatrzone uwagqg ,,Kopia nie nadzorowana —

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.



URZAD MIASTA JELENIA GORA

KSIEGA JAKOSCI

EDYCJA:
C

INDEX:
KJ

STRONA:
8

egzemplarz nie podlega aktualizacji.” oraz datg wskazujgcag na dzien, na ktory

dany egzemplarz jest aktualny. Zastrzezenie to umieszczane jest na kopii ksiegi

przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Wydane w tym trybie kopie

nie podlegajg pdzniejszemu nadzorowi i aktualizacji i nie nadawany jest im numer.
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2. MISJA

MISJA

»Spoteczne poczucie, ze Urzad Miasta Jelenia Géra
jest przyjazny dla mieszkancéw i inwestorow
miarg naszego sukcesu.
Kierujac sie przepisami prawa, chcemy
postepowac¢ w sposob profesjonalny i kompetentny,
skutecznie wywigzywagé sie z natlozonych zadan ustawowych,

wychodzié naprzeciw potrzebom i oczekiwaniom mieszkancéw.”
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3. WIZJA

WIZJA

,Bedziemy Urzedem Miasta cieszgcym si¢ wysokim zaufaniem
spotecznosci lokalnej, z ktérym beda sie identyfikowaé wszyscy
pracownicy naszego Urzedu.

Bedziemy Urzedem, ktoéry wykorzysta wszystkie szanse rozwoju

miasta i poprawy jakosci zycia jego mieszkancéw.”
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4. KONTEKST ORGANIZACJI

4.1 Zrozumienie kontekstu organizaciji

Urzad Miasta jest jednostkg, umozliwiajgcg Prezydentowi Miasta Jeleniej Gory, jako
organowi wykonawczemu, realizowanie gminnych oraz powiatowych zadan
publicznych zaréwno wiasnych, wynikajgcych z przepisbw prawa, jak i zadan
z zakresu administracji rzgdowej zlecanych do realizacji na podstawie przepiséw
ogolnie obowigzujgcych Iub w drodze porozumieh zawartych z organami
administracji rzgdowe;.

Wykonywanie tych zadan jest nadrzednym celem i polega na dostarczaniu klientowi
ustug o zadeklarowanej wczesniej, oczekiwanej jakosci. Na realizacje tego celu
skfada sie szereg czynnikdw zaréwno zewnetrznych takich jak:

e zmiany przepisdbw prawa, ktére stanowig podstawe dziatalnosci Urzedu
Miasta,

e zmieniajgce sie orzecznictwo sgdow powszechnych i administracyjnych,

¢ indywidualne wymagania i oczekiwania klientow Urzedu Miasta,

e sytuacja makroekonomiczna kraju, ktéra ma wptyw na poziom pozyskiwanych
przez Miasto dochodéw wiasnych, co wptywa na mozliwosci finansowania
realizowanych zadan publicznych,

jak i czynnikbw wewnetrznych dotyczacych:

e wiedzy, kwalifikacji i kompetencji posiadanych przez pracownikéw Urzedu,

e organizacji Urzedu (Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta, schemat
organizacyjny),

e wiasciwego podziatu uprawnien i odpowiedzialnosci pracownikéw,

e posiadanych systeméw informatycznych, ktore determinujg sprawne
funkcjonowanie Urzedu Miasta,

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
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4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan zainteresowanych stron

Prezydent Miasta Jeleniej Gory zapewnia, iz nadrzednym celem dziatania
pracownikow Urzedu Miasta jest rozpoznawanie i spetnianie oczekiwan klientéw.
Kierownictwo Urzedu Miasta pragnie zapewnié, ze wymagania klienta zaréwno
biernego jak i czynnego zostaty zidentyfikowane i spetnione. Przy czym Urzad Miasta
za swojego klienta zewnetrznego, biernego uwaza:
e calg spotecznos¢ lokalng Miasta Jelenia Goéra,
e inne urzedy administracji publicznej (Urzad Wojewddzki, Urzad Marszatkowski
itp.),
e organizacje samorzgdowe i pozarzadowe, w tym Kkulturalne, wyznaniowe,
polityczne,
e stowarzyszenia dziatajgce na terenie miasta,
e Kklientow czasowo przebywajgcych na terenie miasta lub przejezdzajgcych
przez teren miasta, w tym turystéw krajowych i zagranicznych,
e przedsiebiorcéw (z terenu miasta i zewnetrznych, potencjalnych inwestoréw),
e pracownikow Urzedu,
e organy kontroli ( np. NIK, SKO, RIO).
Za klienta czynnego Urzad Miasta uwaza osobe przybywajgcg do naszej instytuciji,
ktorg chcemy obstuzyé w sposob profesjonalny, w terminie i trybie okreslonym
w przepisach prawa i obowigzujgcych procedurach, w przyjaznej mu instytucji, jakg
chce byé¢ Urzad Miasta.

4.3 Zakres systemu zarzadzania jakoscig

Biorgc pod uwage kontekst organizacji, wymagania zainteresowanych stron oraz
oferowane ustugi Urzad Miasta okreslit zakres swojego systemu zarzgdzania, jako
swiadczenie ustug dla klientéw indywidualnych oraz instytucji i firm w ramach
realizacji zadan o charakterze publicznym, a takze realizacji przez Urzad Miasta

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
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zasad samorzadnosci, zaspokajajagcych potrzeby spotecznosci lokalnej oraz

zapewhniajacych wszechstronny rozwoj miasta.

Ze wzgledu na specyfike dziatalnosci Urzedu Miasta z SZJ wytaczono nastepujgce
wymagania normy:

pkt 7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiaréw — charakter dziatalnosci jakg
prowadzi Urzad Miasta powoduje, ze do monitorowania nie uzywa sie przyrzgdow

kontrolno-pomiarowych.

pkt 8.3 Projektowanie produktu i ustugi - charakter dziatalnosci nie wymaga prac
projektowych, a do zorganizowania ustugi wystarczy planowanie proceséw opisane

w pkt. 8.1 Ksiegi Jakosci.

pkt 8.4 Nadzorowanie procesdéw zlecanych na zewnatrz (zakupy) - charakter
dziatalnosci nie wymaga zakupdéw istotnych dla zapewnienia jakosci produktu

przekazywanego klientowi.

pkt 8.5.5 Dziatania po dostawie wyrobu — specyfika produktow realizowanych
w Urzedzie Miasta powoduje, ze nie ma potrzeby i obowigzku podejmowania

dziatania po dostawie.

4.4 System zarzadzania jakoscia i jego procesy

Prezydent Miasta Jeleniej Gory okreslit kryteria i metody potrzebne do zapewnienia
skutecznosci przebiegu i nadzorowania zidentyfikowanych proceséw w tutejszym
Urzedzie Miasta, jak tez zapewnit dostepnos¢ zasobdéw (kadrowych, technicznych,
finansowych) i informacji niezbednych do wspomagania ich przebiegu

i monitorowania. Zidentyfikowane w Urzedzie Miasta procesy to:

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
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»Planowanie” P-1, ,Realizacji zadan” P-2, ,Oceny i weryfikacji” P-3,

»Doskonalenia” P-4 oraz ,Zapewnienie zasobow” P-5.

Procesy ,,Planowanie” P-1, ,,Realizacji zadan” P-2 i ,,Oceny i weryfikacji” P-3 sg
ze sobg scisle powigzane, co jest uwidocznione w Zatgczniku nr 1 (Mapa procesow).
Stanowig one podstawe wszystkich dziatan podejmowanych przez Urzad Miasta
i majg decydujgcy wptyw na realizacje gtdwnego celu jakim jest zapewnienie
profesjonalnej ustugi klientowi w ramach zadan realizowanych przez organ

samorzgdowy. Okres$lono je jako procesy gtowne.

Proces ,Planowanie” P-1 realizowany jest w ramach programéw wieloletnich
realizowanych przez Urzad Miasta oraz planowania budzetu miasta.

Proces ,Realizacji zadan” P-2 realizowany jest w oparciu o procedury
ogolnourzedowe i procedury wydziatowe. Procedury te obejmujg miedzy innymi
zadania realizowane przez poszczegélne komorki organizacyjne Urzedu Miasta
w postaci: wydawania decyzji, wydawania zaswiadczen, projektowania zarzadzen
oraz uchwat. Wykaz wszystkich procedur przedstawiono w Zatgczniku nr 3.

Proces ,,Oceny i weryfikacji” P-3 realizowany jest w oparciu o punkt 7.5 Ksiegi
Jakosci ,Udokumentowane informacje” oraz mechanizm nadzorowania procesow
w ramach rocznych Sprawozdan z realizacji zadan przez poszczegolne komorki
organizacyjne ujete w rozdziale 9 Ksiegi Jakosci,Ocena efektow dziatalnoSci”.
Proces ,Doskonalenie” P-4, realizowany jest poprzez wykorzystanie wynikow
analizy i oceny oraz danych wyjsciowych z przegladu oraz realizowany jest w oparciu
o Procedure auditéow wewnetrznych Po-3.

Proces ,,Zapewnienie zasobow” P- 5 obejmuje dziatania uregulowane przepisami
prawa oraz Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Miasta. W ramach procesu
uregulowano zasady: zatrudniania pracownikéw, oceny pracy, realizacji szkolen,

realizacji remontéw i inwestyciji.
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Wyodrebnione procesy, ich wzajemne powigzania i oddziatywania na siebie
przedstawiono w Zatgczniku nr 1 (Mapa procesow). Procesy te sg monitorowane,
mierzone i analizowane przez liderow proceséw. Na tej podstawie podejmowane sg
dziatania niezbedne do osiggniecia zaplanowanych wynikéw i ciggtego doskonalenia

procesow.

5. PRZYWODZTWO
5.1 Przywédztwo i zaangazowanie

5.1.1 Postanowienia ogdlne

Kierownictwo Urzedu Miasta wyrazajgc swoje zaangazowanie w ciggty rozwoj
i doskonalenie SZJ zdecydowato zintegrowac jego zasady z biezgcym zarzgdzaniem
operacyjnym oraz sformutowato i rozpowszechnito Polityke Jako$ci.

W ustanowionej Polityce Jakosci Kierownictwo Urzedu Miasta zdeklarowato wole
dbatosci o satysfakcje klienta, a takze spetnianie wymagan ustawowych i przepiséw
prawa, jako jedne z najwazniejszych elementéw strategii zarzgdzania w organizaciji.
Ponadto Kierownictwo Urzedu Miasta umozliwito przeprowadzenie szkolenia kadry
kierowniczej sredniego szczebla, zespotu pilotazowego oraz zespotu auditoréw
wewnetrznych, majagc na celu przyblizenie problematyki SZJ i stworzenie podstawy
dla racjonalnego wdrozenia SZJ w Urzedzie Miasta. Szkolenia sg jednym
z wazniejszych elementéw dla Kierownictwa Urzedu Miasta w realizacji zasad SZJ.
Prezydent Miasta Jeleniej Gory zdecydowat, ze raz w roku w marcu przeprowadzane
bedg przeglady zarzadzania, ktére stanowi¢ bedg podstawe do planowania
i okreslania zasobow niezbednych do utrzymania i doskonalenia SZJ. Przeglady
zarzgdzania bedg odbywac sie na zasadach okreslonych w pkt. 9.3 Ksiegi JakoSci.

Ponadto w ramach SZJ funkcjonujg mechanizmy zarzgdzania ryzykiem.
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5.1.2 Orientacja na klienta

Prezydent Miasta Jeleniej Gory zapewnia, iz nadrzednym celem dziatania
pracownikow Urzedu Miasta jest rozpoznawanie i spetnianie oczekiwan, jak rowniez
zwiekszanie zadowolenia klientow. Kierownictwo Urzedu Miasta pragnie zapewnic,
aby wymagania klienta zaréwno biernego jak i czynnego zostaty zidentyfikowane

i spetnione.

Orientacja na klienta znalazta swoj wyraz m.in. w nastepujgcych postaciach:

e okreslono wymagania dotyczgce $wiadczonych ustug, a w szczegdlnych
przypadkach takze te wyspecyfikowane przez klienta (pkt. 8.2.3),

e zapewniono roznorodne i skuteczne formy komunikacji z klientem (pkt. 8.2.1),

e ustanowiono pisemng procedure rozpatrywania skarg i wnioskéw (pkt. 8.2.1),

e wprowadzony i utrzymywany jest mechanizm badania zadowolenia klienta
(pkt. 9.1.2),

e okreslono zasady postepowania z produktem niezgodnym (pkt. 8.7),

e ustalono zasady doskonalenia kompetencji pracownikow — dotyczy klienta

wewnetrznego.

Celem rozpoznania potrzeb Klientéw w Urzedzie Miasta prowadzi sie:
e cotygodniowe spotkania klientow z Prezydentem Miasta Jeleniej Gory,
w okreslonych godzinach przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow,
e analize pracy Urzedu Miasta poprzez zbieranie opinii w tym zakresie (prasa
lokalna, skargi i wnioski, odwotania od decyzji),

e raz w roku badania ankietowe.

Wyniki tych dziatan sg istotnym elementem oceny skutecznosci wdrozonego SZJ

w Urzedzie Miasta podczas przegladu Kierownictwa.
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5.2 Polityka jakosci

Prezydent Miasta Jeleniej Gory ustanowit i udokumentowat swojg polityke w zakresie
jakosci Zarzgdzeniem Nr 0050.1294.2018.VIl Prezydenta Miasta Jeleniej Gory z dnia
15 stycznia 2018 r. w sprawie zatwierdzenia i wprowadzenia Edycji C Ksiegi Jakosci
w Urzedzie Miasta Jelenia Gora.

Polityka Jakosci (Zatacznik nr 4) zostata okreslona w oparciu o dtugofalowe plany
rozwoju miasta. W oparciu o Polityke Jakosci oraz plany roczne pracy Urzedu Miasta
Prezydent Miasta Jeleniej Goéry wraz z Petnomocnikiem dokonali wyboru
strategicznych celow jakosci dla Urzedu Miasta, ktére stanowig podstawe
realizowanej Polityki Jakosci. W oparciu o cele strategiczne tworzone sg roczne,
mierzalne cele jakosci dla poszczegdlinych komodrek organizacyjnych na dany rok
kalendarzowy w oparciu o Sprawozdania z realizacji zadan przez poszczegdlne
komérki organizacyjne, ktére wynikajg z Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Miasta. Polityka Jakosci oraz cele jakosci na dany rok kalendarzowy sg zatwierdzane
przez Prezydenta Miasta Jeleniej Gory lub jego Zastepce. Prezydent Miasta Jeleniej
Gory deklaruje podejmowanie takich dziatan, ktére zapewnig realizacje zapisow

i zobowigzan w niej zawartych.

Polityka Jakosci Prezydenta Miasta Jeleniej Gory:

e jest odpowiednia do celu istnienia organizacji,

e zawiera zobowigzanie do spetniania wymagan i oczekiwan mieszkancow oraz
statego doskonalenia systemu zarzgdzania jako$cig,

e tworzy ramy do ustanawiania i przegladu celéw jakosci dla poszczegdlnych
stanowisk samodzielnych w ramach corocznych celéw jakosci,

e jest zakomunikowana i zrozumiata w organizaciji,

e jest przeglgdana i aktualizowana w razie potrzeby,
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e jest zbiezna z planami wieloletnimi oraz rocznymi sprawozdaniami z realizacji
zadan opracowywanymi przez poszczegolne stanowiska samodzielne w oparciu
o zadania wynikajgce z Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta.
Ustanowiona Polityka Jakosci jest szeroko prezentowana w Urzedzie Miasta
i zapoznani sg z nig wszyscy pracownicy. Polityka Jakosci jest przez nich rozumiana
i stosowana oraz stanowi podstawe dla komérek organizacyjnych do formutowania
celéow jakosciowych. Kazdy pracownik, swoim dziataniem na stanowisku pracy,

przyczynia sie do realizacji zatozen Polityki Jakosci.

5.3 Odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia

Prezydent Miasta Jeleniej Goéry zapewnit, ze odpowiedzialno$¢ i uprawienia sg

okreslone i zakomunikowane wszystkim pracownikom. Zagadnienia powyzsze

okreslone zostaty w:

e Statucie Miasta,

e Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta,

e poszczegolnych punktach Ksiegi Jakosci oraz procedurach wymienionych
w Zatgczniku nr 3 niniejszej Ksiegi Jakosci.

Pracownicy Urzedu Miasta, w zwigzku 2z petniong funkcjg (zajmowanym
stanowiskiem) posiadajg okreslone uprawnienia oraz ponoszg stosowng
odpowiedzialnos¢ za realizowane przez siebie zadania. Zakres zadan, uprawnien
i odpowiedzialnosci zostat sprecyzowany w indywidualnych opisach stanowisk pracy
zawartych w kartach pracownikéw, ktérzy wilasnorecznym podpisem na Kkopii

potwierdzili fakt przyjecia ich do wiadomosci i stosowania.

Jednoczesnie w ramach SZJ Urzedu Miasta:

Prezydent Miasta Jeleniej Géry odpowiada w szczegolnosci za:
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ustalenie i zatwierdzenie Polityki Jakosci,

zatwierdzenie Ksiegi Jakosci,

ustalenie organizacji zarzgdzania, odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikow,
akceptacje planow auditéw wewnetrznych,

ustalenie celéw strategicznych i akceptacje celéw operacyjnych,

dokonywanie przeglgdéw SZJ,

zapewnienie srodkéw na funkcjonowanie SZJ,

podejmowanie decyzji dotyczgcych funkcjonowania, usprawnienia i kierunkow
rozwoju SZJ,

przestrzeganie trybu postepowania opisanego w odpowiednich punktach Ksiegi
Jakosci oraz procedurach.

Ponadto Prezydent Miasta Jeleniej Gory Zarzgdzeniem Nr 0050.1293.2018.VII z dnia

15 stycznia 2018 r. powotat Panig Mirostawe Dzikg - Sekretarza Miasta do petnienia

funkcji Peinomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Do obowigzkoéw Petnomocnika nalezy :

ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie procesow potrzebnych w SZJ,

planowanie i nadzér nad sporzgdzeniem dokumentacji SZJ, w tym zapewnienie
jej kompletnosci i zgodno$ci z wymogami normy,

biezagcy nadzér nad dokumentacjg SZJ,

nadzor nad utrzymaniem i doskonaleniem SZJ,

planowanie, koordynacja i nadzorowanie auditbw wewnetrznych,

nadzor nad zarzgdzaniem ryzykiem,

zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie Miasta $wiadomoséci dotyczgcej
wymagan klienta w ramach prowadzonych szkolen z tego zakresu,

analiza danych i przygotowywanie sprawozdan na przeglady Kierownictwa,

sporzgdzanie raportu z przegladu SZJ i nadzér nad realizacjg ustalen.
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Petnomocnikowi w realizacji obowigzkéw wynikajgcych z wdrozonego SZJ

w Urzedzie Miasta pomagac bedg auditorzy wewnetrzni.

W zwigzku z przynaleznymi obowigzkami Petnomocnik ma prawo do:

przeprowadzania kontroli i wydawania poleceh w zakresie dokumentacji SZJ,
stosowanych procedur,

powotywania auditorow wewnetrznych do przeprowadzania auditow
wewnetrznych,

Zlecania zadan zwigzanych z gromadzeniem danych wejsciowych do
przegladu i realizacjg postanowien po przeglgdzie Kierownictwa,

prowadzenia wspotpracy z firmg certyfikujgcg i konsultantem wdrazajgcym
SZJ.

Za realizacje procedur w zakresie swojego stanowiska pracy, zgodnie z zapisami

w nich zawartymi, odpowiadajg pracownicy Urzedu Miasta.

Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i wzajemne zaleznosci kadry zarzgdzajgcej Urzedu

Miasta, wykonujgcej i weryfikujgcej prace majgce wptyw na jakos¢ sg okreslone

i udokumentowane.

Struktura organizacyjna przedstawiona jest na schemacie organizacyjnym Urzedu

Miasta (Zatagcznik nr 5).

6. PLANOWANIE

6.1 Zarzadzanie ryzykiem

Zarzgdzanie ryzykiem odbywa sie w oparciu o procedure Po-7 Procedura

zarzadzania ryzykiem wprowadzong do SZJ w dniu 19 marca 2012 r.
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6.2 Cele dotyczace jakosci

Nadrzednym strategicznym celem jakosci Urzedu Miasta jest:

. zapewnienie profesjonalnej obstugi klientéw w przyjaznej instytuciji.

Pozostate strategiczne cele dotyczace jakosci zawarte zostaty w Polityce Jakosci
przyjetej Zarzadzeniem Nr 0050.1294.2018.VIl Prezydenta Miasta Jeleniej Gory
z dnia 15 stycznia 2018 r. w sprawie zatwierdzenia i wprowadzenia Edycji C Ksiegi
Jakosci w Urzedzie Miasta Jelenia Gora. Ponadto Prezydent Miasta Jeleniej Gory
zapewnia, ze ustanawiane sg cele dotyczace jakosci w ramach corocznych celow
jakoéci na dany rok kalendarzowy (Zatgcznik nr 6).

Naczelnicy komorek organizacyjnych kierujgc sie przyjetg przez Prezydenta Miasta
Jeleniej Gory Politykg Jakosci, okreslonymi w niej strategicznymi celami jakosci,
wyznaczajg operacyjne, mierzalne cele jakosci dla swoich komorek organizacyjnych.
Ustanawianie  mierzalnych celéw jakoéci dla poszczegdlnych  komorek
organizacyjnych przebiega w oparciu o sporzgdzanie rocznych sprawozdan z
realizacji zadan przez poszczegolne komorki organizacyjne, ktore sg zbiezne
z zadaniami wynikajgcymi z Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta. Naczelnicy
komérek organizacyjnych mierzalne cele jakosci w ramach Sprawozdan rocznych
z realizacji zadan okreslajg do 28 lutego danego roku kalendarzowego na
formularzu nr F4/KJ. Na formularzu nr F4/KJ Naczelnicy komorek organizacyjnych
przedstawiajg Petnomocnikowi réwniez informacje ze stanu wykonania celow
operacyjnych wyznaczonych dla danej komorki organizacyjnej za dany rok
kalendarzowy. Naczelnicy komérek organizacyjnych oraz pracownicy stanowisk
samodzielnych dodatkowo przeprowadzajg analize ryzyka w ramach procedury
zarzgdzania ryzykiem Po-7, gdzie okreslajg zadania, cele, mierniki i wskazniki ich
osiggniecia ze szczegdlnym uwzglednieniem kryterium oszczednosci, efektywnosci i
skutecznosci. W oparciu o Sprawozdanie z realizacji zadan Petnomocnik najpdzniej
na 7 dni przed terminem przegladu Kierownictwa dokonuje przeglgdu wszystkich
celow strategicznych i operacyjnych, a nastepnie w oparciu o nie tworzy ,Cele
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jakosci” dla Urzedu Miasta na dany rok kalendarzowy. Petnomocnik ,Cele Jakosci”
na dany rok kalendarzowy przedstawia do akceptacji Prezydentowi Miasta Jelenigj

Gory lub jego Zastepcy, na przegladzie SZJ.

6.3 Planowane zmiany w systemie zarzadzania jakoscia

Utworzenie, wdrozenie, utrzymywanie oraz doskonalenie SZJ w Urzedzie Miasta
zostato zaplanowane przez Prezydenta Miasta Jeleniej Gory w uzgodnieniu z Radg
Miejskg. Prezydent Miasta Jeleniej Gory przygotowat wdrazanie SZJ w Urzedzie
Miasta w sierpniu 2006 r. poprzez ustanowienie Ksiegi Jakosci, procedur
systemowych i operacyjnych. Skarbnik Miasta uwzglednit wydatki finansowe z tym
zwigzane w planie budzetu Urzedu Miasta Jelenia Godra na rok 2006. Proces szkolen
kadry kierowniczej oraz zespotu pilotazowego odpowiedzialnego za wdrozenie
systemu zarzgdzania jakoscig rozpoczat sie w kwietniu 2006 r. Prezydent Miasta
Jeleniej Gory wdrozyt w sierpniu 2006 r. w Urzedzie Miasta System Zarzgdzania
Jakoscig zgodnie z normg PN-EN ISO 9001:2001. W styczniu 2018 r. w Urzedzie
Miasta wdrozony zostat System Zarzgdzania Jakoscig zgodny z Normg PN-EN ISO
9001:2015-10. Kierownictwo Urzedu Miasta przyjeto, ze integralnos¢ SZJ
utrzymywana jest poprzez planowanie i wdrazanie zmian w ustanowionym systemie
zarzadzania.

Zmiany w SZJ dotyczg gtownie zmian w przebiegu procesow i stosowanych
udokumentowanych informacji (procedurach, formularzach) oraz wprowadzaniu
nowych proceséw i udokumentowanych informacji, co podyktowane jest czynnikami
zewnetrznymi i wewnetrznymi oddziatujgcymi na SZJ w tym m.in. zmianami
w obowigzujgcych przepisach prawa, rozwojem ustug Urzedu, zmianami
organizacyjnymi. Ponadto planowanie zmian w SZJ odbywa w oparciu o wtasne
doswiadczenia i spostrzezenia. Zmiany te przeprowadzane sg w sposob

zaplanowany i nadzorowany.

Za utrzymanie integralnosci SZJ odpowiada Petnomocnik ds. Zarzadzania Jakoscia.
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7. WSPARCIE
7.1 Zasoby

7.1.1 Postanowienia ogolne

Ze wzgledu na charakter Urzedu Miasta, srodki finansowe niezbedne do jego
dziatania przyznawane sg corocznie Uchwatg Budzetowg Miasta Jelenia Gora. W ten
sposob zabezpiecza sie Srodki na poprawe warunkow technicznych, koszty
eksploatacyjne, a w decydujgcej czesci na wynagrodzenia dla niezbednej kadry,
w tym réwniez na state podnoszenie jej kwalifikacji. Ponadto w uchwalanym budzecie
planowane bedg odpowiednie $rodki zapewniajgce utrzymanie SZJ w Urzedzie
Miasta.

7.1.2 Ludzie

Warunkiem niezbednym do zapewnienia odpowiednio wysokiej jakosci Swiadczonych
ustug oraz zadowolenia klienta jest zapewnienie, ze pracownicy Urzedu Miasta
powinni wykaza¢ sie odpowiednimi kompetencjami, na ktore skiladajg sie
odpowiednie wyksztatcenie, umiejetnosci i doswiadczenie. Majgc tego swiadomosc,
Prezydent Miasta Jeleniej Gory stara sie w miare posiadanych mozliwosci doskonali¢

pracownikow Urzedu Miasta poprzez uczestnictwo w odpowiednich szkoleniach.

7.1.3 Infrastruktura

Gtéwna siedzibg Urzedu Miasta jest budynek potozony w centrum miasta na Placu
Ratuszowym 58. Bezposrednio przy Urzedzie, a takze w bliskim sgsiedztwie znajduje
sie parking samochodowy. Znaczna czes¢ Wydziatow Urzedu Miasta zlokalizowana
jest w innych budynkach rozmieszczonych na terenie miasta. Wszystkie stanowiska
zwigzane z obstugg klientdw wyposazone sg w sprzet niezbedny do prawidtowe;j

obstugi, w tym w sprzet komputerowy.
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7.1.4 Srodowisko pracy

Specyfika produktow powstajgcych w organizacji powoduje, ze standardowe warunki
w jakich prowadzona jest dziatalnos¢ Urzedu Miasta sg w petni wystarczajgce do
zapewnienia zgodnosci z wymaganiami dotyczgcymi produktéw. W zakresie
zapobiegania dyskryminacji i mobbingowi obowigzujg Polityka Antymobbingowa
i Kodeks Etyki. Ponadto w Urzedzie Miasta obowigzuje Zarzgdzenie Prezydenta
Miasta Jeleniej Géry w sprawie wprowadzenia ,Instrukcji postepowania w zakresie

przeciwdziatania praniu pieniedzy oraz finansowaniu terroryzmu”.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiarow

Charakter dziatalnosci jakg prowadzi Urzad Miasta powoduje, ze do monitorowania
nie uzywa sie przyrzadow kontrolno-pomiarowych, stgd tez uzasadnione jest

wytgczenie tego wymagania z SZJ.

7.1.6 Wiedza w organizacji

Podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracownikdédw poprzez udziat w ré6znego typu

szkoleniach, kursach czy studiach ma na celu podnoszenie poziomu ich wiedzy

i umiejetnosci tak, aby:

+ zapewni¢, ze wszystkie procesy realizowane w Urzedzie Miasta sg wykonywane
przez pracownikbw posiadajgcych odpowiednie uprawnienia, kwalifikacje
i doswiadczenie,

+ zapewnic, ze pracownicy Urzedu Miasta sg swiadomi istoty i wagi ich dziatah oraz
sposobu, w jaki przyczyniajg sie do osiggania celdw,

» zapewni¢, ze pracownicy majg swiadomos¢ znaczenia jakosci ustug i zadowolenia
klienta.

W Urzedzie Miasta funkcjonuje ustalona ustna procedura planowania i realizacji

szkolen (jako jednej z form podnoszenia kwalifikacji personelu) oraz oceny ich

skutecznosci. Stworzona jest rowniez karta oceny szkolenia pracownika Urzedu
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Miasta, ktdéra ma za zadanie ocene skutecznosci szkolenia. Wzor karty, jak rowniez
opis postepowania przy skierowaniach na szkolenia, dostepny jest na stronie
Wydziatu Organizacyjnego i Kadr - woik.jeleniagora.pl.

Natomiast zasady i warunki podnoszenia kwalifikacji zawodowych poprzez
ksztatcenie na studiach, kursach i szkoleniach specjalistycznych oraz jezykowych
uregulowane zostaly w Zarzadzeniu Nr 0050.347.2015.VIl Prezydenta Miasta
Jeleniej Gory z dnia 24.09.2015r.

W razie potrzeby opracowania specjalistyczne, branzowe zlecane sg do wykonania

przez podmioty zewnetrzne.

7.2 Kompetencje

Wymagania kwalifikacyjne pracownikéw zatrudnionych w organizacji sg okreslone
w ustawie o pracownikach samorzgdowych, Rozporzgdzeniu Rady Ministrow
w sprawie wynagradzania pracownikdbw samorzgdowych oraz w Zarzadzeniu
Nr 0050.1254.2017.VIl Prezydenta Miasta Jeleniej Gory z dnia 13 grudnia 2017 r.
w sprawie wprowadzenia Regulaminu Wynagradzania Pracownikéw Urzedu Miasta
Jelenia Géra. W stosunku do osoby zatrudnionej na stanowisku Skarbnika (gtéwnego
ksiegowego) dodatkowe wymagania kwalifikacyjne zawarte sg w ustawie o finansach
publicznych. W dotychczasowej praktyce funkcjonowania Urzedu Miasta, rzadko
okresla sie dodatkowe wymagania kwalifikacyjne w stosunku do opisanych we
wskazanych wyzej przepisach. Czesto standardem przy przygotowywaniu warunkow
konkursowych przy zatrudnianiu jest praktyczna znajomosé jezyka obcego.
Podstawowg formg naboru pracownikéw na stanowiskach urzedniczych jest konkurs.
W Urzedzie Miasta prowadzona jest dokumentacja dotyczgca kazdego pracownika,
zawierajgca informacje dotyczgce jego wyksztatcenia, umiejetnosci, doswiadczen
i udziatlu w réznych formach doskonalenia zawodowego. Podnoszenie kompetenciji
jak i swiadomosci pracownikow Urzedu odbywa sie przy wykorzystaniu szkolen

doskonalgcych — patrz: pkt.7.1.6.
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Kompetencje pracownikdw Urzedu Miasta sprawdzane sg w ramach dokonywanej
raz w roku okresowej oceny pracownikow zgodnie z Zarzgdzeniem Nr 0152-163/V/09
Prezydenta Miasta Jeleniej Géry z dnia 24 czerwca 2009 r. zmienionego
Zarzgdzeniem Nr 0050.370.2011.VI Prezydenta Miasta Jeleniej Gory z dnia
24.08.2011 r.

7.3 Swiadomosé

Dla zapewnienia praktycznej przydatnosci i skutecznosci SZJ prowadzi sie dziatania
majgce zapewnic, aby pracownicy znali zasady i mechanizmy SZJ oraz rozumieli
jego znaczenie dla realizacji celow organizacji. Dazy sie w szczegdlnosci do
zapewnienia, aby mieli swiadomosc istnienia i tresci Polityki Jakosci, zwigzanych
Z nig celéw dotyczgcych jakosci, znaczenia ich dziatan i postaw dla skutecznosci SZJ

oraz wagi wptywu identyfikowanych w systemie niezgodnosci na jego doskonalenie.

7.4 Komunikacja

W Urzedzie Miasta zapewniono wiasciwe procesy komunikacji zarébwno wewnetrznej
jak i zewnetrznej. Ich formy uksztaltowaty sie na podstawie doswiadczen i potrzeb
wynikajgcych z biezgcej dziatalnosci jak rowniez z wieloletniej tradycji
funkcjonowania.

Komunikacja wewnetrzna opiera sie na:

e codziennych spotkaniach najwyzszego kierownictwa,

e okresowych (w zaleznosci od potrzeb) spotkaniach z naczelnikami wydziatéw,

e naradach roboczych (w zaleznosci od potrzeb) w gronie pracownikow
poszczegdlnych komérek organizacyjnych zaangazowanych w realizacje zadania
obejmujgcego zakresem merytorycznym te stanowiska,

e spotkaniach roboczych w ramach doraznie powotywanych zespotéw do realizaciji

konkretnego zadania,
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e okolicznosciowych spotkaniach Kierownictwa Urzedu Miasta z wszystkimi
pracownikami Urzedu Miasta (Swigteczne, rocznicowe),

e wymianie informacji w elektronicznym systemie obiegu dokumentéw IntraDok.

Uzupetnieniem funkcjonujgcego systemu sg bezposrednie kontakty pomiedzy
pracownikami, z wykorzystaniem systemu poczty wewnetrznej, telefonow

stacjonarnych oraz stuzbowych telefonéw komérkowych.

Natomiast komunikacje zewnetrzng zapewniajg przede wszystkim:

+ tablice informacyjne ulokowane w réznych punktach Miasta oraz w siedzibach
Urzedu Miasta,

« strona internetowa miasta www.jeleniagora.pl,

+ foldery, materiaty promocyjne zawierajgce informacje oraz dane teleadresowe,

+ ogtoszenia w lokalnych mediach, ogtoszenia prasowe, telewizja kablowa, lokalne
radio, itp.,

» konferencje prasowe zwotywane na potrzeby waznych wydarzen,

» cotygodniowe przyjecia klientow przez Prezydenta Miasta Jeleniej Gory, w kazdy

poniedziatek, czes¢ takich spotkan ma charakter reklamacyjny.

7.5 Udokumentowane informacje

Na dokumentacje SZJ skfadajg sie:
1. Ksiega Jakosci,
2. Polityka Jakosci,
3. Procedury ogdlnourzedowe,
4. Procedury wydziatowe,
5. Dokumenty zwigzane.
Do systemu zarzadzania jakoscig zalicza sie rowniez inne dokumenty (zarzadzenia,

instrukcje, wzory, opracowania) wypracowane przez organizacje i uznane jako
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niezbedne do skutecznej realizacji zadan, a nie stanowigce dokumentacji SZJ.
Dokumenty te zamieszczane sg na portalu systemu zarzadzania jakoscig -
iso.jeleniagora.pl. Za aktualno$¢ i zmiany tych dokumentéw odpowiedzialnosé
ponoszg Naczelnicy, Kierownicy Iub pracownicy stanowisk samodzielnych

odpowiedzialni za wytworzenie danego dokumentu.

Ksiega Jakosci jest podstawowym dokumentem opisujgcym SZJ w Urzedzie Miasta

i jest zgodna z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2015-10.

Ksiega Jakosci zostata ustanowiona Zarzgdzeniem Nr 0050.1294.2018.VII

Prezydenta Miasta Jeleniej Géry z dnia 15 stycznia 2018 r. w sprawie zatwierdzenia

i wprowadzenia Edycji C Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Jelenia Goéra. Ksiega

Jakosci opisuje SZJ jaki obowigzuje w Urzedzie Miasta oraz wskazuje w jaki sposob

Urzad Miasta realizuje poszczegdlne wymagania normy.

Ksiega Jakosci zawiera:

e Polityke Jakosci,

e wyspecyfikowanie wytgczen wraz z uzasadnieniem,

e opis wystepujgcych procesow i wzajemnego oddziatywania miedzy nimi (Mapa
Proceséw — Zatgcznik nr 1),

e okreslenie udokumentowanych procedur postepowania przy realizacji zadan
Urzedu Miasta (Zatgcznik nr 3),

e Cele Jakosci (Zatgcznik nr 6),

e zasady ustalania celdéw jakosciowych dla komdérek organizacyjnych Urzedu
Miasta oraz nadzor nad nimi,

e sposob postepowania w zakresie wymagan normy,

e odniesienia do odpowiednich dokumentéw szczegotowych tj. procedur, opisow

procesow, zarzadzen, wytycznych i instrukcji.
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Redaktorem Ksiegi Jakosci jest Petnomocnik ds. SZJ, ktory zapewnia zgodnos¢ jej
tre$ci z wymaganiami normy, wdrozenie jej postanowien do praktyki oraz aktualizacje
i doskonalenie tego dokumentu.

Ksiege Jakosci zatwierdza Prezydent Miasta Jeleniej Gory lub jego Zastepca,
ustalajgc date wejscia w zycie.

Fakt dokonania zmiany odnotowuje sie na pierwszej stronie Ksiegi oraz na
pierwszych stronach procedur ogodlnourzedowych wchodzgcych w  sktad
dokumentacji SZJ.

Jedyny komplet dokumentacji w formie papierowej, bedgcy jednoczesnie
egzemplarzem wzorcowym znajduje sie u Petnomocnika i jest odpowiednio
zabezpieczany i przechowywany.

Nieaktualne egzemplarze ksiegi - za wyjgtkiem egzemplarza, w ktérym przechowuje
sie catg historie zmian archiwizuje sie po okresie 2 lat.

Zasady rozpowszechniania Ksiegi Jakosci opisane zostaty w pkt 1. niniejszej Ksiegi
Jakosci.

Redaktorami dokumentéw operacyjnych sg Naczelnicy, Kierownicy oraz pracownicy
stanowisk samodzielnych, ktorych dokument dotyczy. Redaktorow poszczegodlnych
dokumentow wyznacza Petnomocnik na podstawie obowigzujgcego w Urzedzie
Miasta podziatlu odpowiedzialnosci. Dokumenty — procedury zatwierdza
Petnomocnik.

Z systemu zostaty wytgczone te dziatania Urzedu Miasta, ktére nie sg zwigzane
z bezposrednim wykonywaniem ustug na rzecz klienta i nie wptywajg na zdolnosc¢
Urzedu Miasta do $wiadczenia ustug i realizacji swoich zadan na wymaganym
poziomie. System Zarzgdzania Jakoscig nie obejmuje zadan niejawnych
realizowanych przez Petnomocnika ds. Ochrony Informacji Niejawnych oraz Wydziat
Zarzgdzania Kryzysowego.

Wylgczenie zadan niejawnych realizowanych przez Petnomocnika ds. Ochrony

Informacji Niejawnych oraz Wydziat Zarzgdzania Kryzysowego 2z systemu
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zarzgdzania jakoscig wynika z ograniczen ustawowych. Metody obiegu informacji
niejawnych sg objete klauzulg tajnosci na podstawie Ustawy o ochronie informaciji
niejawnych. Rodzaj swiadczonych ustug, zakres oraz sposob jej Swiadczenia okreslit
ustawodawca w Ustawie o ochronie danych osobowych. Dostep do informaciji
niejawnych posiadajg jedynie osoby, ktore uzyskaty ,poswiadczenie bezpieczenstwa”
w wyniku postepowania sprawdzajgcego na podstawie Ustawy o ochronie informacji
niejawnych. Klient zatem nie jest uprawniony do uzyskiwania informacji objetych
klauzulg tajnosci. Objecie tej sfery dziatan Urzedu Miasta systemem zarzgdzania

spowodowatoby naruszenie obowigzujgcych przepiséw prawnych w tym zakresie.

Nadzo6r nad dokumentacjg SZJ dotyczy:

e redagowania, zatwierdzania i rozpowszechniania dokumentow,

e dokonywania przegladow i aktualizacji dokumentacji w razie potrzeby oraz
ponowne ich akceptowanie,

e identyfikacji i nadawania statusu dokumentom,

e zapewnienia uzytkowania tylko aktualnych dokumentow,

e identyfikalno$ci dokumentow,

¢ nadzoru nad aktami prawnymi,

e nadzoru nad dokumentami pochodzgcymi z zewnatrz,

e przechowywania dokumentow,

Bezposredni nadzor nad dokumentacjg SZJ sprawuje Petnomocnik.

Nowe dokumenty SZJ opracowuje wskazany przez Petnomocnika Naczelnik,

Kierownik lub pracownik stanowiska samodzielnego, wiodgcy w obszarze

dziatalnosci, ktérego planowany dokument dotyczy.

O koniecznosci wprowadzenia nowego dokumentu lub potrzebie zmian w istniejgce;j

dokumentacji SZJ decyduje Petnomocnik ds. SZJ, ktéry jednoczesnie sprawuje

nadzér nad ich wprowadzaniem, zatwierdzeniem i zgodno$cig z wymaganiami

normy. Cafta dokumentacja dostepna jest dla wszystkich pracownikéw na stronie
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internetowej iso.jeleniagora.pl w formacie PDF, ktory umozliwia wglad do dokumentu

uniemozliwiajgc jednoczes$nie jego modyfikacje. Na portalu mogg znajdowac sie tylko

aktualne wersje dokumentacji. O kazdej dokonanej zmianie Petnomocnik informuje
wszystkich pracownikow za pomocg systemu IntraDok.

W celu zapewniania zgodnosci wynikow swojej pracy z wymaganiami aktualnie

obowigzujgcych przepiséw prawa kazdy pracownik posiada elektroniczny dostep

do Systemu Informacji Prawnej Lex. Informacje w nim zawarte sg aktualizowane na
biezgco przez operatora, co potwierdzane jest informacjg o statusie aktu prawnego
oraz okresie jego obowigzywania. Ponadto kazdy wydruk opatrzony jest informacjg
zawierajgcg date i godzine jego wykonania co pozwala na tatwg identyfikacje

i kontrole aktualnosci papierowej wersji aktu prawnego.

Wszyscy pracownicy zobowigzani sg do korzystania w czasie wykonywania

obowigzkéw z elektronicznego zbioru aktow prawnych oraz, jeSli takie posiadaja,

kazdorazowej weryfikacji aktualnosci papierowych wydrukéw aktéw prawnych

w programie prawnym LEX.

W Urzedzie Miasta w celu potwierdzenia nadzoru, zgodnosci z wymaganiami

systemu, jak réwniez jako dowod skutecznosci dziatania systemu zarzgdzania

jakoscig, prowadzone sg i przechowywane odpowiednie zapisy. Zapisy prowadzone
sg w taki sposdb, aby byly zawsze czytelne, tatwe do zidentyfikowania i odszukania.

Wymagane zapisy oraz okresy ich przechowywania wynikajg z:

e rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie instrukcji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji organizacji i zakresu
dziatania archiwéw zaktadowych,

e innych obowigzujgcych w tym zakresie aktéw normatywnych,

e wytycznych zawartych w postanowieniach Ksiegi Jakosci i procedurach,

Za nadzor nad sporzgdzaniem zapisbw z wykonanych czynnosci zgodnie

z wytycznymi zawartymi w poszczegolnych procedurach oraz przechowywanie
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zapisow w danej komorce organizacyjnej odpowiadajg Naczelnicy, Kierownicy oraz
pracownicy samodzielnych stanowisk.

Za zapisy zwigzane z wykonaniem biezgcych czynnosci na danym stanowisku pracy
odpowiadajg pracownicy tego stanowiska.

Dokumenty SZJ bedace jednoczesnie zapisami przechowywane sg przez
Petnomocnika przez okres 2 lat od momentu utraty ich aktualnosci.

Zapisy dotyczgce zmian do dokumentéw SZJ zamieszczane sg na tych dokumentach

i przechowywane wraz z nimi.

Dokumenty zwigzane:

1. Formularz nr F1/KJ — Wniosek o zmiane w dokumencie

8. DZIALANIA OPERACYJNE (realizacja proceséw)

8.1 Planowanie realizacji proceséw

W Urzedzie Miasta zostaly okre$lone procesy potrzebne do realizacji produktow
bedacych zadaniami statutowymi Urzedu Miasta. Uwzgledniono i wykorzystano
dotychczasowe dobre praktyki pracy. Natomiast w planowaniu uwzgledniono te
wymagania normy, ktére wczesniej nie byly spetnione. W wyniku analizy
realizowanych w Urzedzie Miasta zadan wybrano te, ktére majg istotne znaczenie dla
jakosci pracy Urzedu Miasta i w tych przypadkach zidentyfikowano potrzebe
ustanowienia procesow. W procedurach ogolnourzedowych zawarto schemat
postepowania obowigzujgcy wszystkich pracownikéw Urzedu Miasta. Ustalono
w nich réwniez zakres niezbednych zapiséw potwierdzajgcych zgodnosc¢ praktyki
z zatozonymi zasadami. Przy planowaniu procedur zwrécono uwage, aby miaty one
forme przydatnych informaciji dla pracownikow Urzedu Miasta. Zwrocono szczegolng
uwage by pracownicy realizujgcy te procedury poznali cel jakosciowy, wymagania
prawne oraz zapisy powstajgce w trakcie realizowania danej ustugi. Pozostate

zadania sg realizowane w Urzedzie Miasta na zasadzie procedur ustnych w oparciu
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o istniejgce przepisy prawa i wykonywane w takim samym standardzie jak procedury
pisemne. W czasie prac wdrozeniowych oraz w trakcie utrzymywania SZJ doktada
sie wszelkich staran by procedura ustna w $wiadomosci pracownikéw byta

traktowana z rowng powagg jak procedura pisemna.

8.2 Wymagania dotyczace ustugi

8.2.1 Komunikacja z klientem

W wyniku wieloletniej tradycji zostaty ustalone sprawdzone formy komunikaciji

z klientem. Najwazniejsze z nich to:

+ tablice informacyjne ulokowane w réznych punktach Miasta Jelenia Goéra oraz w
siedzibach Urzedu Miasta,

« strona internetowa miasta www.jeleniagora.pl,

- foldery, materiaty promocyjne zawierajgce informacje oraz dane teleadresowe,

+ informacja zwrotna od klientow zbierana wedtug zasad opisanych w punkcie
9.1.2.

* przyjmowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskédw od klientéw; proces
przyjmowania i rozpatrywania skarg zostat uregulowany w Zarzgdzeniu
Nr 0050.486.2016.VIl Prezydenta Miasta Jeleniej Gory z dnia 15 stycznia 2016 r.
W sprawie przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow przez Prezydenta

Miasta Jeleniej Gory.

8.2.2 Wymagania dotyczgce produktu

Pracownicy komoérek organizacyjnych wykonujgcy zadania zidentyfikowane jako
procesy majg obowigzek ustalenia wymagan dotyczacych realizowanego przez
siebie produktu. Specyfika pracy Urzedu Miasta powoduje, ze wymagania te ujete sg
w przepisach prawa, a w nielicznych tylko przypadkach klient specyfikuje swoje

indywidualne oczekiwania w stosunku do produktu. W wyniku wieloletniej dziatalnosci
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standardem jest to, ze pracownicy znajg przepisy prawne zawierajgce wymagania
dotyczgce realizowanych przez siebie produktéw i majg tatwy do nich dostep.
Ponadto w kazdej procedurze pisemnej czy tez ustnej wymagania prawne zostaty

Scisle okreslone i przypisane konkretnej ustudze realizowanej przez Urzad Miasta.

8.2.3 Przeglad wymagan dotyczgcych produktu

W organizacji zostaty ustalone i wdrozone zasady dotyczgce przegladu wymagan
zwigzanych z produktem (ustugg) w sytuacji konkretnego zaméwienia (wniosku)
ze strony klienta. Jak opisano wyzej, okreslenie wymagan dotyczgcych produktu
(ustugi) nie stanowi problemu, a przypadki formutowania indywidualnych wymagan
klienta sg bardzo rzadkie ze wzgledu na specyfike produktow (ustug) realizowanych
w Urzedzie Miasta. Niemniej, jesli taki przypadek ma miejsce, jest on wyjasniany
bezposrednio z klientem w formie tradycyjnie praktykowanej tj. osobistego,
telefonicznego lub pisemnego kontaktu. W praktyce dziatania najczestszym
zjawiskiem jest przeglad wniosku klienta pod katem jego kompletnosci oraz
wiasciwosci Urzedu do realizacji tego konkretnego produktu (ustugi). Jezeli Urzad
Miasta okaze sie niewtasciwy do realizacji wniosku klienta, jest on przekazywany do
organizacji wtasciwej, o czym klient jest pisemnie powiadamiany. Ustalono w SZJ
generalng zasade, ze zgodnie z wymaganiem normy z takiego przeglgdu musi by¢
dokonany odpowiedni zapis.

8.3 Projektowanie produktu i ustugi

Ze wzgledu na specyfike dziatania Urzedu nie ma on mozliwosci i potrzeby
prowadzenia dziatan w zakresie projektowania i rozwoju (w sensie rozumienia
intencji norm) stad tez uzasadnione jest wylgczenie tego wymagania z SZJ

w przypadku tej organizaciji.

8.4 Procesy zlecane za zewnatrz

Ze wzgledu na specyfike zakupow — wymaganie wytgczono.
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8.5 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi

8.5.1 Warunki nadzorowane

Wdrozenie SZJ spowodowato, ze Urzgd Miasta planuje oraz realizuje swoje produkty
w warunkach nadzorowanych. W odniesieniu do intencji normy oznacza to, ze
pracownicy majg zapewniony dostep do niezbednych informacji, w ktorych okreslono
wiasciwosci realizowanych przez nich produktow, a takze do opracowan
o charakterze regulaminow i instrukcji, w ktérych zawarte sg potrzebne im informacje.
W szczegolnosci dysponujg systemem komputerowym LEX uaktualnianym
W sposoOb ciggty przez operatora. Dysponujg réwniez potrzebnym im wyposazeniem
w postaci komputerow, kopiarek, drukarek, skanerdw, itp. Dla wszystkich procedur
zidentyfikowanych w Urzedzie Miasta zostaty ustalone i wdrozone zasady zwigzane
ze zwolnieniem produktu, jego dostawg i dziataniami po dostawie oraz zasady
monitorowania i pomiaréw produktu w trakcie jego realizacji. W procedurach
pisemnych zagadnienia te ujeto w czesci opisowej tych procedur, a w przypadku
procedur ustnych uregulowane w sposob opisany w punkcie 8.1 niniejszej ksiegi.
Ustalono jako generalng i obowigzujgcg zasade, ze przed zwolnieniem produktu do
klienta jest on przegladany, a fakt dokonania tego przegladu potwierdzany jest

zapisem.

8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnosc

W Urzedzie Miasta funkcjonuje elektroniczny system obiegu dokumentow IntraDok.
Decyzjg Sekretarza Miasta zostaty wprowadzone ogdlne zasady pracy
z elektronicznym obiegiem dokumentéw INTRA DOK, ktére sg dostepne i na biezgco
aktualizowane na stronie woik.jeleniagora.pl. Wszystkie dokumenty zewnetrzne
trafiajgce do Urzedu Miasta sg rejestrowane w punktach rejestracji Urzedu Miasta
w elektronicznym systemie obiegu dokumentéw IntraDok, poprzez nadanie
systemowych numeréw rejestracyjnych i naklejenie nalepki identyfikacyjnej,

a nastepnie kierowane do dekretacji do wtasciwego merytorycznie wydziatu, gdzie
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nadawany jest mu kolejny indywidualny numer zgodny z instrukcjg kancelaryjng
prowadzong na podstawie rozporzgdzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18
stycznia 2011 roku w sprawie instrukcji Kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych
wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwow
panstwowych. W ten sposéb nadang numeracje uzywa sie przez caty czas trwania
tego produktu. W realizacji niektérych specyficznych zadah dopuszczalne jest aby
wniosek klient sktadat bezposrednio w komédrce merytorycznej witadnej do
rozpatrzenia jego sprawy. W takim przypadku wniosek rejestrowany jest w tej
komdrce czy to w spisach spraw, czy tez w rejestrach baz komputerowych.

8.5.3 Witasnosc klienta
Podstawowymi elementami stanowigcymi wiasnos¢ klienta sg dane osobowe.
W Urzedzie Miasta obowigzuje tajemnica stuzbowa i ochrona danych osobowych

w zakresie wykonywanych zadan zgodnie z przepisami prawa.

W celu dodatkowego zabezpieczenia wtasnosci klienta oraz ochrony danych
osobowych i informatycznych wprowadzono w Urzedzie Miasta:
e polityke bezpieczenstwa danych osobowych,
e instrukcje zarzadzania systemami informatycznymi przetwarzajgcymi dane
osobowe,

e instrukcje przetwarzania danych osobowych.

Dodatkowymi zabezpieczeniami danych osobowych w Urzedzie Miasta s3a:
e ochrona i monitoring budynkéw w dni robocze i Swieta,
e wyposazenie pomieszczen biurowych w zamykane szafki i biurka,

e komputery zabezpieczone hastem.
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8.5.4. Zabezpieczenie produktu

Produkty realizowane w Urzedzie Miasta sg nadzorowane na wszystkich etapach
procesu realizacji. Sg przechowywane w pomieszczeniach, do ktérych dostep ma
upowazniony pracownik. Produkty o szczegdlnym znaczeniu sg przetrzymywane
w szafach pancernych lub w pomieszczeniu kancelarii tajnej posiadajgcej dodatkowe
zabezpieczenie. Takiego szczegolnego zabezpieczenia wymagajg np. akty stanu
cywilnego, dowody osobiste, dane dotyczace obronnosci. Produkty sg
przygotowywane do wystania na tym stanowisku pracy, na ktérym byty realizowane.
Tu tez sg adresowane i dostarczane do kancelarii, ktérej pracownik bezposrednio

zajmuje sie wysytka.

8.5.5 Dziatania po dostawie wyrobu

Ze wzgledu na specyfike produktow realizowanych w organizacji — wymaganie
wytgczono.

8.6 Zwolnienie produktu

Dla spetnienia wymagan zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci w warunkach
nadzorowanych dla kazdego produktu realizowanego w Urzedzie Miasta zostaty
ustalone odpowiednie metody jego monitorowania i pomiaréw. Celem tych metod jest
umozliwienie weryfikacji czy zostaty spetnione wymagania dotyczgce produktu na
poszczegoblnych etapach jego realizacji oraz zwalniania go do klienta. Szczegding
uwage zwrécono na tzw. punkty krytyczne tzn. takie etapy procesu realizacji
produktu, ktére majg szczegolne znaczenie dla osiggniecia zaplanowanych wynikéw,
i bez ktérych weryfikacji nie jest mozliwe przejscie do nastepnych zaplanowanych
w procedurze czynnosci. Dla potrzeby monitorowania i pomiaru produktu zostaty tez
uscislone kompetencje i odpowiedzialnos¢ poszczegdlnych osob na kolejnych

etapach realizacji produktu. Powyzsze kwestie zostaty opisane w procedurach
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pisemnych, a w przypadku procedur ustnych ustalone metodg opisang w pkt. 8.1.

niniejszej Ksiegi Jakosci.

8.7 Nadzér na ustuga niezgodna

Celem nadzoru nad ustugg niezgodng jest jej identyfikacja i sprawienie, aby
niezgodne produkty nie trafity do klienta zewnetrznego.
|ldentyfikacja produktu niezgodnego moze nastgpi¢ w wyniku:

1. kontroli (samokontroli) os6b zaangazowanych w realizacje produktu,

2. reklamaciji/zastosowania srodka odwotawczego przez klienta,

3. kontroli wewnetrznych Urzedu Miasta,

4. uchylenia przez organ nadzorczy lub odwotawczy,

5. auditu wewnetrznego.
Ustuga niezgodna w przypadku Urzedu Miasta oznacza kazdy produkt wydany
Zz naruszeniem prawa materialnego i proceduralnego tj. decyzja administracyjna,
umowa cywilno — prawna.
W przypadku wystgpienia jakiejkolwiek niezgodnosci na danym stanowisku pracy
osoba odpowiedzialna tj. naczelnik, kierownik lub pracownik samodzielny powinien
niezwtocznie powiadomic o tym Koordynatora ds. SZ, ktory stwierdzong niezgodnosé
ewidencjonuje w rejestrze produktdow niezgodnych i niezgodnosci (formularz
nr F2/KJ). Koordynator przekazuje informacje do Petnomocnika ds. SZJ, ktory
dokonuje przegladu i analizy niezgodnosci. Oddzielnie dla kazdej niezgodnosci
wydaje karte dziatan korygujgcych (formularz nr F3/KJ) i wyznacza odpowiedzialnego
za sformutowanie propozycji dziatan korygujgcych. Wskazany odpowiedzialny
potwierdza swoim podpisem prawidtowosc¢ stwierdzonej przyczyny niezgodnosci,
proponuje dziatania korygujgce, okresla termin ich realizacji i zwraca karte
Petnomocnikowi. Po zaakceptowaniu proponowanych dziatah wyznaczona przez
Petnomocnika osoba wdraza dziatania korygujgce, zapisuje ich wynik na Karcie

i zwraca jg Petnomocnikowi, ktéry po zbadaniu efektywnosci podjetych dziatan
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akceptuje wynik badz tez, w przypadku stwierdzenia braku efektywnos$ci, podejmuje

stosowne dziatania.

Dokumenty zwigzane
1.Formularz nr F2/KJ - Rejestr produktéw niezgodnych/niezgodnosci

2. Formularz nr F3/KJ - Karta dziatan korygujgcych

9. OCENA EFEKTOW DZIALALNOSCI

9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

9.1.1 Postanowienia ogdlne

Dla stworzenia podstawy do podejmowania dziatarn doskonalgcych oraz w celu
wykazania, ze realizowane w Urzedzie Miasta procesy osiggajg zaplanowane wyniki
zostat ustanowiony i wdrozony oraz jest utrzymywany mechanizm monitorowania
realizowanych w organizacji procesébw w oparciu 0 roczne sprawozdania
Naczelnikow komorek organizacyjnych z realizacji zadan — formularz nr F4/KJ.
Do obowigzkow liderow procesu nalezy monitorowanie procesow jak rowniez
(w miare mozliwosci i potrzeby) formutowanie propozycji celéw dotyczgcych jakosci
(dotyczy ich proceséw), ktére przedktadajg Petnomocnikowi (zgodnie z zasadami
opisanymi w pkt. 6.2 niniejszej Ksiegi) do 28 lutego kolejnego roku kalendarzowego.

Na podstawie sprawozdan rocznych Naczelnikbw komorek organizacyjnych
z realizacji zadan oraz osigganych celow jakosci Petnomocnik sporzgdza
kompleksowg informacje odnosnie wynikbw pomiardow i przedstawia jg podczas
przeglagdu zarzadzania. Uzyskane dane sg wykorzystywane w opracowaniu
Sprawozdania na przeglad SZJ sporzgdzanego zgodnie z formularzem nr F5/KJ.
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Dokumenty zwigzane
1.Formularz nr F4/KJ — Sprawozdanie z realizacji zadan

2. Formularz nr F5/KJ — Sprawozdanie na przeglad SZJ

9.1.2 Zadowolenie klienta

Dla spetnienia tego wymagania normy oraz wykorzystania badania zadowolenia
klienta do celéw stuzgcych doskonaleniu SZJ zostat ustanowiony mechanizm
badania w formie pytan ankietowych skierowanych do klienta Urzedu Miasta. Ankiety
w postaci formularza sg dostepne we wszystkich budynkach Urzedu Miasta, jak
réwniez na stronie internetowej Urzedu Miasta. Na ankiecie oraz w miejscu, gdzie sg
one dostepne dla klienta znajduje sie informacja o celu ankiety oraz sposobie
(mozliwosci) jej oddania po wypetnieniu. Przy wyjsciach z budynkow Urzedu Miasta
znajdujg sie specjalnie oznakowane urny, do ktérych mozna wrzuci¢ ankiete. Po
zakonczeniu kazdego roku kalendarzowego, do 31 stycznia, ankiety sg przeglgdane
przez Petnomocnika ds. SZJ, ktéry po przeanalizowaniu ich treSci formutuje na
podstawie ich wynikow wnioski przydatne do doskonalenia funkcjonowania Urzedu
Miasta. Wyniki sporzgdzane sg w miare mozliwosci w formie statystycznej, aby
uchwyci¢ zarysowujgce sie w opiniach klientdow tendencje. Na podstawie tych
wynikéw Petnomocnik formutuje spostrzezenia i propozycje, ktére sg przedstawiane
Kierownictwu Urzedu Miasta podczas najblizszego przegladu zarzgdzania i ktore

stuzy¢ majg do doskonalenia SZJ.

9.1.3 Analiza danych i ocena

Kierownictwo Urzedu Miasta przeprowadza przeglady Systemu Zarzadzania
Jakoscig, polegajgce na formalnej ocenie stanu systemu, jego przydatnosci dla
Polityki Jakosci oraz nowych celéw strategicznych i operacyjnych Urzedu Miasta,

wynikajgcych ze zmieniajgcych sie warunkow zewnetrznych jak i wewnetrznych.
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Zrédtem danych umozliwiajgcych dokonanie analizy sa:

e raporty z auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

e raporty z przeprowadzonych kontroli zewnetrznych i wewnetrznych,

e ocena dziatan podjetych po poprzednim przegladzie SZJ,

e ocena realizacji celéw strategicznych i operacyjnych,

e raport z realizacji dziatah korygujgcych,

e Sprawozdanie na przeglad zarzadzania i Raport z przeglagdu zarzadzania
Petnomocnika ds. SZJ,

e wyniki z badania satysfakcji klientéw,

e kompleksowe informacje odnos$nie wynikéw pomiaréw proceséw pkt 9.1.1 Ksiegi
Jakosci

e skargi i wnioski klientéw,

zapisy z poprzednich przeglagdow.
Analizy danych dokonuje Petnomocnik ds. SZJ. Na podstawie przeprowadzone;j
analizy danych przeprowadzana jest ocena mozliwosci prowadzenia ciggtego

doskonalenia SZJ opisana w sprawozdaniu na przeglad SZJ.

9.2 Audit wewnetrzny

Prezydent Miasta Jeleniej Géry ustanowit i utrzymuje udokumentowang procedure
systemowg auditéw wewnetrznych Po-3, ktorej przedmiotem jest uregulowanie trybu
planowania i przeprowadzania wewnetrznych auditéw jakosci. Audity wewnetrzne
przeprowadzane sg przez auditorow wewnetrznych odpowiednio przeszkolonych w
tym zakresie pod nadzorem osoby odpowiedzialnej za SZJ. Zgodnie z przyjetg
procedurg audity wewnetrzne przeprowadzane sg w oparciu o roczny Grafik planéw
auditow (formularz 1/Po-3) i obejmujg wszystkie komorki organizacyjne Urzedu
Miasta i catg dziatalnos¢ w obszarze systemu jakosci. Audit odnosi sie zatem do
wszystkich proceséw, procedur i innych wymagan bedacych przedmiotem badania.

Celem przeprowadzania tych badan jest stwierdzenie, czy SZJ jest skutecznie
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wdrozony i utrzymany, a w przypadku stwierdzenia niezgodnosci spowodowanie
usuniecia przyczyn tych niezgodnosci. W tym celu Petnomocnik ds. SZJ corocznie do
konca grudnia opracowuje i przedstawia do zatwierdzenia Prezydentowi Miasta
Jeleniej Gory lub jego Zastepcy ,Program auditow wewnetrznych” sporzadzony na
formularzu 2/Po-3. Przy czym przewiduje sie mozliwos¢ przeprowadzenia auditow
pozaplanowych, o ile zostanie stwierdzona potrzeba ich przeprowadzenia (jezeli
Sposob realizacji zadan wskazuje potrzebe ich przeprowadzenia). Audity prowadzone
sg we wszystkich komdérkach organizacyjnych Urzedu Miasta przez pracownikow,
ktorzy majg odpowiednie kwalifikacje (szkolenie na auditora wewnetrznego) i nie
ponoszg bezposredniej odpowiedzialnosci za badany zakres dziatalnoSci.
Udokumentowane wyniki z auditdw wewnetrznych potwierdzajgce zgodnos¢ lub
niezgodnos¢ praktyki postepowania z wymogami normy PN-EN ISO 9001:2015-10
przekazywane sg osobom odpowiedzialnym za obszar, w ktérym przeprowadzony
byt audit oraz Petnomocnikowi. Wyniki auditow wewnetrznych sg analizowane przez
Petnomocnika, zas wnioski przedstawiane w Sprawozdaniu na przeglad SZJ dla

Kierownictwa Urzedu Miasta.

9.3 Przeglad zarzadzania

9.3.1 Postanowienia ogdine

Kierownictwo Urzedu Miasta dokonuje raz w roku w marcu przegladu SZJ w celu

zapewnienia jego statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci.

Celem przegladu jest:

e ocena zgodnosci systemu z norma,

e okreslenie kompleksowosci wdrozenia systemu,

e ustalenie kierunkdw jego doskonalenia i rozwoju, w tym sformutowanie
ewentualnych korekt Polityki Jakosci i jej celow.

Petnomocnik, wspodlnie z Prezydentem Miasta Jeleniej Gory lub jego Zastepca

(Zastepcami) ustala termin przeglagdu SZJ z minimum 7 dniowym wyprzedzeniem.
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W tym czasie Petnomocnik kompletuje niezbedne materiaty i sporzgdza dokumenty
na przeglad okreslone w punkcie 9.3.2. W ustalonym terminie Prezydent Miasta
Jeleniej Gory lub jego Zastepca dokonuje przegladu SZJ. Petnomocnik sporzgdza
kazdorazowo po przegladzie ,Raport z przegladu SZJ”, ktéry zostaje przedstawiony
do akceptacji Prezydentowi Miasta Jeleniej Gory lub jego Zastepcy, nie pozniej

jednak niz w ciggu 31 dni od daty przegladu.

9.3.2 Dane wejsciowe do przegladu

Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za przygotowanie na formularzu nr F5/KJ podanych

ponizej informaciji bedgcych danymi wejsciowymi do przegladu systemu:

e wynikéw auditow,

e informacji zwrotnych od klientéw (sprawozdanie z badania satysfakcji klienta),
kontroli zewnetrznych i wewnetrznych oraz skarg i wnioskow, w tym sposobu ich
zatatwienia,

e informacji dotyczgcych stopnia, w jakim zostaty spetnione cele jakosciowe,

o efektow funkcjonowania procesow i zgodnosci ustug,

e niezgodnosci i informaciji o podjetych dziataniach korygujacych,

e dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przeglagdéw zarzgdzania,

e dokonanych zmian, ktére mogag wptyngc¢ na SZJ,

e skutecznosci podjetych dziatan uwzgledniajgcych ryzyka i szanse,

e zalecenia dotyczgce doskonalenia,

e informacje o niezbednych zasobach.

Przy sporzgadzaniu danych wejsciowych do przegladu Petnomocnik ds. SZJ bierze

pod uwage status dziatan podjetych w nastepstwie wczeéniejszych przeglagdow

zarzgdzania oraz zmiany czynnikdw zewnetrznych i wewnetrznych istotnych dla

systemu zarzgdzania.

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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9.3.3 Dane wyjsciowe z przegladu

Dokumentem wyjsciowym z przeprowadzonego przegladu jest ,Raport z przegladu

SZJ” sporzadzony na formularzu nr F6/KJ ktéry powinien zawiera¢ w szczegdlnosci

informacje na temat:

e podjetych decyzji i okreslenia dziatann dotyczgcych doskonalenia SZJ i jego
procesow,

e doskonalenia ustugi w powigzaniu z wymaganiami klienta,

e okreslenia srodkow na realizacje tych dziatan, terminy ich realizacji i osoby
odpowiedzialne za ich wykonanie,

e ewentualnej weryfikacji Polityki Jakosci,

e potrzeb w zakresie zasobdw.

Dokumenty zwigzane

1. Formularz nr F6/KJ — Raport z przeglgdu SZJ.

10 DOSKONALENIE

10.1 Postanowienia ogéine

W wyniku wdrozenia SZJ zostaty ustanowione i wdrozone mechanizmy zalecane

przez norme, ktére doskonaleniu nadajg charakter ciggty i systemowy.

10.2 Niezgodnosci i dziatania korygujace

W celu skutecznego podjecia dziatan eliminujgcych przyczyny stwierdzonych
w Urzedzie Miasta niezgodnoéci, a takze w celu zapobiegania ich powtérnemu
wystagpieniu przyjeto zasady postepowania opisane w pkt 8.7 Ksiegi Jakosci. Punkt
ten reguluje kwestie dotyczgce ustalania obszaréw i przyczyn niezgodnosci, zasad
oceny, potrzeby podejmowania dziatan korygujacych oraz oceny skutecznosci tych
dziatan, ktére juz zostaty podjete. Uscisla réwniez kompetencje i odpowiedzialnos¢

0osbéb oraz zakres zapisow dokumentujgcych, ze przeprowadzone dziatania zostaty

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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wykonane w sposob nadzorowany. Dziatania korygujgce sg prowadzone, gdy

stwierdzono niezgodnosci w trakcie auditdw wewnetrznych oraz gdy powstaje wyréb

niezgodny. Nie odnoszg sie one jednak do samego wyrobu lecz do przyczyn

powstania niezgodno$ci i je likwidujg. W uzasadnionych przypadkach Petnomocnik

moze odstgpi¢ od podejmowania dziatah korygujgcych a pozostaniu przy dziataniach

korekcyjnych. W tej sytuacji wypetnia tylko czes¢ karty dziatan.

10.3 Ciagte doskonalenie

W wyniku wdrozenia SZJ zostaty ustanowione i wdrozone mechanizmy zalecane

przez norme, ktére doskonaleniu nadajg charakter ciggty i systemowy. Ciggtos¢

doskonalenia zapewniono poprzez wykorzystanie wynikdw analizy i oceny oraz

danych wyjsciowych z przeglgdu.

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.

Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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MAPA PROCESOW

.

/ Grupa procesow gléwnych:\

—» Proces ,,Planowanie”

1)-1

— Proces ,,Realizacji +—
zadan” P-2

'

Proces ,,Oceny i

weryfikacji”’ P-3

/

/

Proces ,,Doskonalenie” P-4

\

J
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WYKAZ PROCESOW

Lp. Nazwa procesu Index Lider procesu
1. | Proces ,Planowanie” P-1 | Skarbnik Miasta
Proces ,Realizacji zadan” P-2 | Naczelnicy, Kierownicy
Proces ,Oceny i weryfikacji” P-3 | Petnomocnik ds. Systemu

Zarzgdzania Jakoscig

4. | Proces ,Doskonalenie” P-4 | Petnomocnik ds. Systemu
Zarzgdzania Jakoscig

5. | Proces ,Zapewnienie zasobow” P-5 | Sekretarz Miasta

Procesy realizowane w Urzedzie Miasta Jelenia Gora i ich wzajemne oddziatywanie
przedstawione sg w zatgczniku nr 1 (Mapa proceséw).

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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WYKAZ PROCEDUR
Lp. Nazwa procedury Index Lider procedury
| Procedury ogolnourzedowe
1 | Procedura przygotowywania projektow Po-1 Kierownik BRM
uchwat Rady Miejskiej
2 | Procedura stanowienia Zarzadzenh Po-2 Naczelnik OK
Prezydenta Miasta
3 | Procedura auditu wewnetrznego Po-3 Petnomocnik ds.
Systemu Zarzadzania
Jakoscig
4 | Procedura nadzoru nad realizacjg zalecen i Po-4 Naczelnik KN
wnioskéw pokontrolnych kontroli
zewnetrznych
5 | Procedura o udzielenie zamowien Po-5 Naczelnik 1ZP
publicznych, ktérych wartos¢ przekracza
wyrazong w ztotych kwote 30000 EUR
6 | Procedura o udzielenie zamowien Po-6 Naczelnik 1ZP
publicznych, ktérych wartos¢ nie
przekracza wyrazonej w ztotych kwoty
30000 EUR
7 | Procedura zarzadzania ryzykiem Po-7 Koordynator ds.
Systemoéw
Zarzadzania
8 | Procedura samooceny kontroli zarzgdczej Po-8 Koordynator ds.
Systemdw
Zarzadzania
| Procedury wydziatowe
1 | Procedura wymeldowania w drodze Pw-1 Naczelnik OM
postepowania administracyjnego
2 | Procedura wydawania prawa jazdy po raz Pw-2 Naczelnik K
pierwszy
3 | Procedura rejestracji pojazdu, ktéry byt Pw-3 Naczelnik K
zarejestrowany poza Jelenig Gérg
4 | Procedura usuwania drzew i krzewdw na Pw-4 Naczelnik GK
wniosek
5 | Procedura wydawania decyzji na sprzedaz Pw-5 Naczelnik OM
i podawanie napojéw alkoholowych
6 | Procedura rozpatrywania wnioskow w Pw-6 Skarbnik Miasta

sprawach ulg podatkowych

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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Lp. Nazwa procedury Index Lider procedury
7 | Procedura wydawania decyzji w sprawie Pw-7 Skarbnik Miasta
ustalenia podatku od nieruchomosci dla
0s0b fizycznych
8 | Procedura wydawania decyzji pozwolenia Pw-8 Naczelnik A
na budowe
Procedura sporzadzenia aktu zgonu Pw-9 Kierownik USC
10 | Procedura sporzgdzenia aktu urodzenia Pw-10 Kierownik USC
dziecka
11 | Procedura ubiegania sie o dotacje w Pw-11 Naczelnik KT
otwartym konkursie ofert na realizacje
zadan z zakresu kultury oraz turystyki
i krajoznawstwa
12 | Procedura przydziatu stypendiow i zasitkow | Pw-12 Naczelnik E
szkolnych

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
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POLITYKA JAKOSCI

Najwazniejszym zadaniem Wtadz Miasta Jeleniej Gory oraz pracownikow
Urzedu Miasta jest zapewnienie 1 utrzymanie przyjaznego klimatu oraz jak
najlepszych warunkéw realizacji zbiorowych potrzeb mieszkancow Jeleniej
GoOry oraz gosci naszego miasta poprzez nowoczesne przywodztwo regionalne
wyrazajace si¢ inicjatywag administracji publiczne; w zakresie rozwoju
cywilizacyjnego 1 gospodarczego regionu oraz sprawna obstuga podmiotow
gospodarczych 1 klientéw utatwiajaca im osigganie stusznych celow.

Okresla si¢ gtdwne cele polityki jakosci:

e Wsparcie dla przedsiebiorcow, szczegolnie tworzacych nowe miejsca
pracy,

e Stworzenie nowoczesnej dzielnicy przemyslowej,

e Rozwdj funkcji turystycznych Jeleniej Gory w oparciu o Stare
Miasto, Cieplice, Sobieszow, Jagniatkow oraz wspoélprace z gminami
Kotliny Jeleniogorskiej,

e Modernizacja ukladu drogowego miasta oraz komunikacji
publicznej,

e Zapewnienie mieszkancom ustug oSwiatowych, sportowych
i kulturalnych na wysokim poziomie,

¢ Racjonalizacja wydatkéw biezacych miasta i zwiekszanie dochodéw
wilasnych.

Ustanawiajac niniejsza Polityke Jakosci zapewniam o zaangazowaniu
Najwyzszego Kierownictwa 1 pracownikOw w realizacj¢ okreslonych celow
strategicznych oraz podnoszenie jakosci pracy Urzedu Miasta Jelenia Gora
poprzez utrzymanie 1 doskonalenie systemu zarzadzania jakosScig spetniajacego
wymagania normy PN-EN ISO 9001:2015-10.

Dokument jest nadzorowany i opublikowany w formie elektronicznej na stronie iso.jeleniagora.pl. Dokument jest aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do §ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZEDU MIASTA JELENIA GORA

PREZYDENT MIASTA
1
SKARBNIK MIASTA PIERWSZY ZASTEPCA ZASTEPCA PREZYDENTA SEKRETARZ MIASTA
PREZYDENTA MIASTA MIASTA
Wydziat Finansowy
F) K K . . Wydziat Informatyki
Wydzial G‘olspodarkl Wydziat Arf:hlte}(tury ’ > Biuro Prezydenta Miasta > Wydziat Edukacji i Sportu Biuro Rady Miejskiej i Obstugi Technicznej
Komunalnej i Ochrony Urbanistyki (BPM) (E) (BRM) (10T)
Srodowiska i Budownictwa

Referat Planowania i Analiz

oy (GK)

(A

Wydziat Wydziat Gospodarki
> Rozwoju Miasta | Mieszkaniowe;j Urzad Referat gxformalykl
Referat Podatkéw Referat Gospodarki Odpadami Referat Architektury (RM) ( GM) Stanu Cywilnego a10T1-1

i Optat Lokalnych
(F-0)

(GK-G)

i Urbanistyki

(A-AU) (USC)

Referat Funduszy Referat Dodatkéw Gi6éwny Specjalista
Referat Komunikacji Miejskiej Referat Budownictwa E"rali?sll(wh M'eSZéiTE)WyCh dg ge%plec;enslwa
. . , . i Zarzadzania Ruchem (A-B) RM-F) (GM-D) 1 Higleny Tracy
Wydziat Ksiggowosci (GK-K) Koordynator (BHP)
(KS) ds. Systemow
Referat Gospodarki Lokalami Zarzqdzania
) . . .. . Wydzial Inwestycji (GM-L) Wydziat
Referat Ochrony Srodowiska Wdela} GCOdeZ]l, Kartograﬁl . A Lo, . (SZ) yazia
Referat Dochodéw i Rolnictwa . i Zaméwien Publicznych ~ Komunikacii
Nienod 3 i Katastru ]
podatkowych (GK-0) - (IZP)
(KS-D) (G) (K)

Wydziat
Spraw Spotecznych, Zdrowia

Referat Egzekucji Wydziat Kontroli Referat Dok i Referat Zaméwien F> i Oreanizacii Pozarzadowych
. s . . eferal 'okumentacji He
(KS-E) i Nadzoru Wiascicielskiego Geodezyjnej ! P “:’:;;“nyh 8 J Acowy
(KN) i Kartograficznej (G-D) Ba Obstugi Mieszkancéw

(OM)

Referat Rachunkowosci

(KS-R) K K Wydziat
. V;’IdeIa;GOSROfiaﬂfl — Kultury i Turystyki Miejski Rzecznik
Wydziat Zarzadzania leruchomosciami (KT) Lo Konsumentéw
Kryzysowego (N) (MRK) Centrum Obstugi Klienta
(ZK)
Administrator
Referat Mienia Bezpieczenstwa Informacji Wydziat
[T~ — s s s s s mmmm—— 1 . . Miasta . . .
Miejski Zarzad Drég  Wydziat Zarzadzania (N-M) (ABD) Ly Organizacyjny i Kadr
Zintegrowanymi Inwestycjami (OK)

w Jeleniej Gorze Terytorialnymi Aglomeracji

1
! . )

1 i Mostéw
1

1

1

H 3 1ot Referat Mienia
Jeleniogorskiej Skarbo Paista | | Audytor Wewngtrzny
(ZIT Al ) (N-SP) (AW) Biuro Prawne

(BP)

' Straz Miejska !
1 w Jeleniej Gorze
1

r
: Jeleniogérskie Towarzystwo Budownictwa
1
1
1

Petnomocnik
ds. Ochrony Informacji
Niejawnych

Spofecznego Spétka
z ograniczong odpowiedzialno$cia

instytucje kultury

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
| S) Wydziat
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Miejski Zaktad Komunikacyjny spétka

ztobki, przedszkola, szkoty i placéwki

1
PRI ! -
w Jeleniej Gorze 1 oSwiatowe
I
1

1

1 : AT
1 z ograniczong odpowiedzialnoscia
I

1

1

QY Ry g g

Miejskie Przedsigbiorstwo Gospodarki
Komunalnej — Spétka z ograniczong
odpowiedzialno$cia

: Zaktad Gospodarki Komunalnej
1 i Mieszkaniowej
1
1
1
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Cel z Polityki Jakosci Zadanie Termin Odpowiedzialny Miernik
Utrzymanie i doskonalenie systemu Przejscie na nowa norme¢ PN-EN ISO 9001:2015 Wrzesien 2018 Koordynator ds. | Uzyskanie certyfikatu
zarzadzania jako$cig spetniajacego Systeméw potwierdzajacego spetnienie
wymagania normy ISO 9001 Zarzadzania wymagan nowej normy
Podniesienie  jakosci pracy Urzedu | Wykonanie termomodernizacji budynku Ratusza Grudzien 2018 Naczelnik IZP/IOT | Protokét z odbioru
Miasta Jelenia Goéra prawidlowo wykonanych
prac
Podniesienie jakoS$ci pracy Urzedu Przeprowadzenie procedur przetargowych Grudzien 2018 Naczelnik IOT Przeprowadzenie 2
Miasta Jelenia Goéra przewidzianych w harmonogramie wdrozZenia postgpowan przetargowych
Zintegrowanego Systemu Informatycznego dla dotyczacych sprzetu oraz
Urzedu Miasta Jelenia Gora. oprogramowania
Jelenia Gora: Opracowal : .................o... Zatwierdzit @ ......coooiiiiiiinn
Data Pelnomocnik Prezydent
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