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1. Wstep

W niniejszej Ksiedze Jakosci zostat opisany, wdrozony i certyfikowany w 2002
roku przez Polskie Centrum Badan i Certyfikacji, System Zarzgdzania Jakoscig zgodny
z wymaganiami normy PN — EN ISO 9001: 2009.

Ze wzgledu na wymagania przepisow prawa oraz stron zainteresowanych, w tym
klientow, wszystkie istotne informacje i dane dotyczace Urzedu Miasta Tychy sg dostepne
w Biuletynie informacji Publicznej http://bip.umtychy.pl/

W celu dostarczenia dowoddw skutecznego funkcjonowania Systemu Zarzgdzania
Jakoscig w sposéb ciggty realizowany jest proces jego doskohalenia oraz
przeprowadzane s3g: audity wewnetrzne izewnetrzne, przegladys, zarzgdzania,
systematycznie mierzy sie zadowolenie klientdw, a w razie konieczpesei.podejmuje sie
niezbedne dziatania i kroki dla poprawy i doskonalenia funkcjonowania systemu.

Dla Systemu Zarzgdzania Jakoscia:

1) ustanowiono, wdrozono i zakomunikowano Polityke jako$ci oraz.cele jakosciowe,

2) zidentyfikowano procesy najistotniejsze z punktu widZenia funkcjonowania Urzedu
i ustalono ich zaleznosci,

3) opisano jednolite zasady realizacji procesoéw,

4) okre$lono zasady badania skutecznosci procesow;

5) okreslono zakres odpowiedzialnosci i uprawnien

6) opisano zasady komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej,

7) okreslono zakres dokumentacji systemowej i'sposoby jej nadzorowania,

8) udokumentowano i wdrozono procedury'Wymagane postanowieniami normy,

9) okreslono zasady realizacji ustug $wiadczonych przez Urzad,

10) udokumentowano nadzér nad ustugami niespetniajgcymi wymaganej jako$ci,

11) udokumentowano sposéb realizacjirdziatan korygujgcych i zapobiegawczych.

System Zarzadzania JakoScig obejmuje calg dziatalnos¢ Urzedu zwigzang ze
Swiadczeniem ustug dla klientow, poczgwszy od rozpoznania oczekiwan i okreslenia
wymagan klienta az do Aich”/ spetnienia przy jednoczesnym zachowaniu zgodnosci
Z obowigzujgcymi przepisamii wymaganiami prawnymi.

Urzad Miasta Tychy realizuje zadania i wszystkie sprawy o znaczeniu lokalnym,
niezastrzezone\ustawami na rzecz innych podmiotéw, a takze zadania zlecone z zakresu
administracji ~tzagdowej oraz z zakresu organizacji przygotowan i przeprowadzania
wyboréw pewszechnych ireferendéw. Petni role stuzebng wobec mieszkancéw Miasta
i dlatege musi Swiadczy¢é swoje ustugi na najwyzszym poziomie i jak najlepszej jakosci.
Wdrezony” system stanowi nowoczesne narzedzie zarzadzania organizacjg i stanowi
proees) ciagty, dynamiczny, umozliwiajgcy ciggte samodoskonalenie. Stosujgc
nowoczesne podejscie systemowe, wyczulone na sprawy i problemy mieszkancow wraz
z ciggtg poprawag jakosci pracy, Urzad bedzie doréwnywac w jeszcze wiekszym stopniu
standardom europejskim i petniej realizowac¢ oczekiwania spoteczenstwa obywatelskiego.
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2. Prezentacja Miasta i Urzedu Miasta Tychy

2.1.Prezentacja miasta Tychy

Tychy to jedno z najwiekszych miast wojewddztwa
Slaskiego potozone wijego centralnej czesci na
skrzyzowaniu szlakéw komunikacyjnych Warszawa ° —
Wieden oraz Krakéw — Wroctaw. Sg oddalone ,0y20 km od
Katowic, 58 km od portu lotniczego w Pyrzowicach i 65
km od portu lotniczego w Balicach, majgy znakomite
potgczenia drogowe zarowno z_ ‘Warszawg jak
L wice i z Krakowem, co zapewnia (swiethg  tgcznos¢
Tychy Z najwazniejszymi osrodkami w kraju i za’granica.
Krakow . . . . . .
Miasto posiada dobre warunki przyrodnicze i ekologiczne.
Usytuowane jest pomiedzy Ruszezg Pszczynskg a lasami
katowicko — murckowskimi, niedaleko Beskidu Slgskiedo, "W architekture Miasta
wkomponowano wiele skupisk zieleni, ktére zapewniajg sprzyjajgce warunki rekreacyjne
mieszkancom. Tychy to miasto duzych mozliwosci. Szczegdtowe informacje sg dostepne
na stronach internetowych http://bip.umtychy.pl/ oraz ‘attp://umtychy.pl/

Historia

Tyehy powstaty jako niewielka osada rolnicza
w poblizu”  Sredniowiecznego  szlaku  handlowego
laczagcego Oswiecim z Mikotlowem. Pierwszy raz
wzmiankowane byly w dokumentach historycznych
21467 roku. W  XVII  wieku byly jedng
Z najzamozniejszych wsi powiatu pszczynskiego. Od
1629 roku funkcjonowat tutaj Browar Ksigzecy,
uprawiano chmiel i jeczmien, hodowano ryby, rozwijato
sie rzemiosto i przemyst. We wzniesionym w potowie
XVII wieku przez Promnicéw patacu dziatat samodzielny
urzad le$ny. Dovpotowy XIX wieku Tychy byty wiasnoscig kolejnych panéw feudalnych,
stojgcych na’czele tzw. pszczynskiego pahnstwa stanowego. W 1870 roku zbudowano
pierwszglinig¢ kolejowg tgczgcg Tychy z Katowicami i Szopienicami.

Towwtasnie w Tychach w nocy z 16 na 17 sierpnia 1919 roku rozpoczeto sie
pierwsZ& Powstanie Slgskie zakonczone opanowaniem wsi przez powstancéw. Podczas
Plebiscytu wiekszos¢ mieszkancow opowiedziata sie za przynaleznoscig do Polski. Wtedy
to Tychy zaczety sie rozwijac i nabiera¢ cech osady miejskiej. W okresie miedzywojennym
w ramach autonomicznego wojewddztwa sSlgskiego liczba ludnoéci Tychéw wzrosta do
11 tysiecy. W tym czasie powstaty miedzy innymi: szpital, remiza strazacka, poczta,
szkofa, basen, kregielnia oraz sie¢ sklepow i restauracji. 1 stycznia 1934 roku Tychy
uzyskaty prawa gminy miejskiej.

Dziatania wojenne 1939 roku nie spowodowaty wiekszych zniszczen, poniewaz
gtéwne walki prowadzone byty na odcinku Mikotéw — Wyry. W czasie dziatan wojennych
I na skutek eksterminaciji zgineto ponad 500 mieszkancow Miasta.

Poczatek powojennej historii Miasta to data 4 pazdziernika 1950 roku, kiedy to
Prezydium Rzgdu podjeto decyzje o budowie Nowych Tychow. Rok pézniej Miasto
otrzymato prawa miejskie. Rozbudowa Tychéw byta efektem planéw stworzenia zaplecza
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mieszkaniowego dla Gornoslagskiego Okregu Przemystowego. Tychy miaty sie staé
pierwszym i najwiekszym miastem w systemie satelitdw aglomeracji gérnoslaskiej. Miasto
rozwijato sie bardzo dynamicznie stajgc sie miejscem lokalizacji szeregu waznych
inwestycji rowniez przemystowych, dzieki czemu zostato czym$ wiecej niz bazag
noclegowsg: zyskato status samodzielnego osrodka miejskiego.

Kierunki rozwoju

Tychy sg miastem realizujgcym rozwdj trwaly i zréwnowazony. Realizacja
nadrzednej wizji rozwojowej przeksztatci Tychy w nowoczesne miasto, bedgce w stanie
sprosta¢ globalnym wyzwaniom cywilizacyjnym, o silnej pozycji w skali regionu i kraju,
zdolne do partnerskiej wspotpracy z miastami europejskimi.

Zaréwno rozwéj Miasta jak i zaspokajanie potrzeb mieszkancéw realizowane jest.zgodnie

z ustalonymi strategiami:

1. Strategia Rozwoju Miasta Tychy: ,, TYCHY 2013” — w strategiiswymienieni sg
kluczowi uczestnicy rozwoju miasta Tychy wraz z podaniem rol przez,nich petnionych
oraz ich oczekiwan wzgledem pozadanych rezultatéw rozwoju lokalnego w miescie.
Strategia obejmuje dodatkowo swoim zakresem docelowg wizje pozgdanego stanu
miasta Tychy, a takze zamierzenia w zakresie rozwoju spoteczenstwa informacyjnego
i  przeciwdziatania  wykluczeniu  spotecznemu, s0zwoju  przedsiebiorczosci
i konkurencyjnosci miasta, rozwoju infrastruktury srodowiska miejskiego. Ponadto
strategia przedstawia diagnoze strategiczng oraz wykaz przedsiewzie¢ strategicznych,
opcje, cele, kierunki strategiczne majgce na celurealizacje tych zatozen. Tekst
Strategii dostepny jest pod adresem: http://bip.Umtyehy.pl/strategie

2. Strategia Mieszkaniowa Miasta Tychy na lata 2006 — 2013, zawiera analize potrzeb
mieszkaniowych miasta Tychy odnosnie, Zasobow mieszkaniowych w gminie,
zapotrzebowania na lokale mieszkaniowe=oraz diagnoze strategiczng w obszarze
mieszkalnictwa, a takze analize $rodewiska zamieszkania, infrastruktury techniczne;j
Miasta, struktury wykorzystania Miasta./Do zakresu strategii nalezy rowniez okresSlenie
potencjalnych zasobdéw mieszkaniewych miasta wraz z podaniem ich lokalizacji oraz
katalog terenéw ofertowyeh dla zabudowy mieszkaniowej wielorodzinnej
i mieszkaniowo — ustugowej.” Tekst Strategii dostepny jest pod adresem:
http://bip.umtychy.pl/strategie

3. Strategia Oswiatowa _Miasta Tychy na lata 2008 — 2013 obejmuje swoim zakresem
wykaz szczegotowych _zadan i kompetencji organu prowadzgcego szkoty i placowki
oSwiatowe, ktorym/ jest Miasto. W strategii znajduje sie rowniez charakterystyka
sektora oswiaty, w tym analiza liczby uczniéw uczeszczajgcych do szkot publicznych
w latach 2004% 2008 i niepublicznych w latach 2003 — 2007, analiza etatéw kadry
pedagogicznej, kadry administracyjno — obstugowej za lata 2004 — 2008, a takze
elementy, “oferty edukacyjnej szkdét i przedszkoli oraz zestawienie wynikow
sprawdzianéw przeprowadzonych w klasie szdstej szkoty podstawowej, egzaminu
gimnazjalnego, maturalnego i zawodowego. Strategia zawiera takze wykaz wydatkow
o$wiatowych i zrodta ich finansowania w latach 2004 — 2008 oraz prognozy
demograficzne dla szkét podstawowych na lata 2007/2008 — 20014/2015, gimnazjum
szkol ponadgimnazjalnych na lata 2007/2008 — 2018/2019. Swoim zakresem Strategia
obejmuje rdéwniez zamierzenia miasta Tychy w zakresie podnoszenia jakosci
nauczania, wyrownywania szans edukacyjnych, bezpieczenstwa, profilaktyki
uzaleznien i patologii spotecznych oraz promocji zdrowia, reorganizacji i modernizacji
placéwek oswiatowo — wychowawczych, poprawy jakosci i efektywnosci zarzgdzania
os$wiatg. Tekst Strategii dostepny jest pod adresem: http://bip.umtychy.pl/strategie

4. Strategia Rozwoju Sportu Miasta Tychy na lata 2009 — 2015 zawiera analize stanu
obecnego sportu kwalifikowanego — wyczynowego i sportu masowego w Miescie,
prognoze demograficzng dla szkdl publicznych na lata 2007 — 2015, a takze analize
stanu infrastruktury sportowej wraz z wykazem obiektéw sportowych w Miescie.
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Ponadto Strategia swoim zakresem obejmuje zamierzenia w zakresie aktywnego
wspierania sportu kwalifikowanego miodziezowego i seniorskiego, rozwoju
infrastruktury sportowej, promocji i wspierania wszelkich amatorskich form aktywnosci
ruchowej i rekreacji, w tym takze aktywnosci ruchowej uczniéw, sportow szkolnych,
rozwoju sportu oséb niepetnosprawnych. Tekst Strategii dostepny jest pod adresem:
http://bip.umtychy.pl/strategie

5. Strategia Rozwigzywania Probleméw Spotecznych w Tychach (2008 — 2013)
zawiera diagnoze probleméw w Miescie, takich jak problem rodzin zagrozonych
ubdstwem, problemy oséb niepetnosprawnych, problem bezrobocia, problem
organizacji pozarzgdowych. Ponadto w Strategii wyszczegdlnione sg zamierzenia
Miasta Tychy w zakresie aktywizacji grup io0sob zagrozonych wykluczeniem
spotecznym, poprawy jakosci zycia rodzin i doskonalenia funkcji rodziny, realizacji
aktywnej polityki na rzecz oséb pozostajgcych bez pracy, rozwoju wspoétpracy
i dialogu podmiotéw dziatajgcych na rzecz spotecznosci lokalnej. W dokumencie tym
zawarto rowniez wykaz realizatoréw Strategii wraz z podaniem zakresu realizowanych
zadan. Tekst Strategii dostepny jest pod adresem: http://bip.umtychypl/strategie

6. Strategia Rozwoju Kultury w Tychach na lata 2009 — 2015\ Cze$¢ pierwsza
Strategii zawiera analize potencjalu Miasta pod wzgledem kapitatu kulturowego —
ludzkiego i instytucjonalnego, zawierajgca informacje o @dziatalnosci kulturalnej
z roznych dziedzin, prowadzonej w Mieécie przez wszelkie” instytucje, placéwki,
organizacje i stowarzyszenia. Druga czes¢ okreslaamisje Strategii jakg jest
angazowanie mieszkancow w zycie kulturalne Miastay/wsKutek tworzenia przestrzeni
kultury, kreowania zdarzen artystycznych i promocji Miasta poprzez kulture. Tekst
Strategii dostepny jest pod adresem: http://bip.umtychy.pl/strategie

2.2.Prezentacja Urzedu Miasta.Tychy

Zgodnie z wustawg z dnia
% 8marca 1990 r. o samorzadzie
i gminnym Urzad Miasta realizuje
zadania [ wszystkie sprawy
0 znaczeniu lokalnym, nie
zastrzezone ustawami na rzecz
innych podmiotow, a takze zadania
Zlecone Z zakresu administraciji
rzgdowej oraz z zakresu organizaciji
przygotowan i przeprowadzania
wyboréw powszechnych i referendow.

Zadania realizowane przez
Urzad Miasta sg wykonywane przez
odpowiednio wyszkolony personel,
ktéry  zostat  zobowigzany do
i zarzadzania, wykonywania
i weryfikacji tych zadan.

W 2001 roku Zarzad Mlasta podjat decyzje o wprowadzeniu w Urzedzie Miasta
Tychy Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy PN — EN ISO 9001:2001. Od tego
momentu sukcesywnie realizowano zatozony harmonogram wdrazania systemu.
W drodze przetargu zostata wytoniona firma odpowiedzialna za przygotowanie Urzedu do
wdrozenia systemu, powotany zostat zarzgdzeniem Prezydenta Miasta Petnomocnik ds.
Jakosci — Sekretarz Miasta (nadzorujgcy proces wdrazania Systemu Zarzgdzania
Jakoscig). W kolejnych etapach zostaty przeprowadzone szkolenia dla wszystkich
pracownikdw Urzedu oraz najwyzszego kierownictwa z zakresu funkcjonowania systemu.
Podjete zostaty takze dziatania majgce na celu opracowanie dokumentacji wymaganej
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przez norme, w tym Ksiegi Jakosci, Polityki jakosci, procedur iinnych dokumentow.
W koncowym etapie zostali powotani i przeszkoleni auditorzy wewnetrzni, ktérzy sg
odpowiedzialni za dokonywanie okresowych auditow sprawdzajgcych prawidiowosé
I skutecznosc¢ funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Urzad uzyskat Certyfikat Systemu Zarzadzania Jakoscig Nr 776/1/2002 wydany
przez Polskie Centrum Badan i Certyfikacji potwierdzajgcy zgodnosé systemu
z wymaganiami normy PN — EN ISO 9001:2001, w lipcu 2005 roku nastgpito przedtuzenie
waznosci Certyfikatu (Nr 776/2/2005) na podstawie Auditu przeprowadzonego przez
PCBC do lipca 2008 r., kolejny audit odnowienia przeprowadzony zostat przez Auditoréw
PCBC w czerwcu 2008 roku, Urzad uzyskat Certyfikat Systemu Zarzgadzania Jakoscig
Nr 776/3/2008 z okresem waznosci od 7 lipca 2008 roku do 6 lipca 2011 roku. W trakcie
Il auditu nadzoru przeprowadzonego w roku 2010 PCBC potwierdzito zgodnos¢ systemu
zarzgdzania jakoscig z wymaganiami normy PN — EN 1SO 9001 : 2009.

W roku 2011 nastgpita zmiana jednostki certyfikujacej. Audit Recertyfikacyjny zostat
przeprowadzony w dniach 16 i 17 czerwca 2011 roku przez TUV Nord Polska. W dniu
1llipca 2011 roku jednostka certyfikujgca na podstawie przeprowadzonego auditu
potwierdzita spetnienie wymagan normy PN — EN ISO 9001 :/2009 przez Urzad
w zakresie realizacji zadan gminnych, powiatowych i zleconych z zakresu administraciji
rzgdowej. Wydany Certyfikat numer AC 090/1171/3465/2011 jesthwazny do 06 — 07 —
2014.

3. Terminy i definicje

Ponizsze definicje zostaly opracowane w oparciu o norme 1SO 9000 — Systemy
zarzgdzania jakoscig Podstawy i terminologia oraz dostosowane do zasad techniki
prawodawcze;j.

AUDIT — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces,
uzyskiwania dowodu z auditu oraz jego obiektywnej oceny
w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriow auditu

CEL DOTYCZACY
JAKOSCI

CIAGLE
DOSKONALENIE
DOKUMENTACIA
SYSTEMOWA

DOSKONALENIE
JAKOSCI
DOKUMENT

DOWOD Z AUDITU

DZIALANIE
KORYGUJACE
DZIALANIE
ZAPOBIEGAWCZE
EFEKTYWNOSC
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przedmiot staran lub zamierzen w odniesieniu do jakosci

powtarzajgce sie dziatanie majgce na celu zwigkszenie
zdolno$ci do spetnienia wymagan

Ksiega jakosci, karty informacyjne procesu, procedury,
instrukcje postepowania do procedur i inne dokumenty
opisujgce zakres oraz sposob przeprowadzania dziatania lub
procesu.

cze$¢ zarzadzania jakoscig ukierunkowana na zwiekszenie
zdolnosci do spetnienia wymagan

Informacja i jej nosnik

zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informacje, ktére sg
istotne dla kryteriéw auditu i mozliwe do zweryfikowania
dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej
niezgodnosci lub innej niepozgdanej sytuaciji

dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalnej sytuacji niepozgdane;j
relacja miedzy osiggnietymi wynikami a wykorzystanymi
zasobami
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INFRASTRUKTURA
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KSIEGA JAKOSCI
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KIEROWNICTWO
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NORMA

PELNOMOCNIK
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POLITYKA JAKOSCI
PRACOWNIK
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SAMODZIELNE
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SYSTEM
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JAKOSCIA
URZAD

WERYFIKACJA
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PROCESU

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:18:41

organizacja, system urzadzeh, wyposazenia i obstugi
niezbedny do dziatania organizacji

ustalony sposob postepowania wprowadzony zarzgdzeniem
Prezydenta Miasta.

kazde samodzielne, wyodrebnione w strukturze Urzedu
ogniwo organizacyjne, np.. wydziat, urzad, samodzielne
stanowisko itp.

stanowisko zwigzane z funkcjg kierowania w Urzedzie;
pionem organizacyjnym, jednostkg organizacyjng, grupag
pracownikdw zatrudnionych w wyodrebnionym odcinku
dziatalnosci (Naczelnik, Komendant, Kierownik)

organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje wyréb (ustuge)

dziatanie w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnoesci
zestaw polityk, procedur lub wymaganh stosewanych jako
odniesienie

dokument ustalajgcy polityke jakosci oraz, opisujgcy System
Zarzadzania Jakoscig Urzedu

osoba lub grupa osoOb, ktore  kierujg organizacjg
i kontrolujg jg na najwyzszym " poziomie (Prezydent,
Zastepcy, Sekretarz Miasta, Skarbnik’Miasta).

niespetnienie wymagania

norma PN-EN ISO 9001:2009

przedstawiciel wtadz Miasta,” odpowiedzialny za nadz6r nad
utrzymywaniem i doSkonaleniem skutecznosci Systemu
Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Tychy

dokument specyfikujgcy, ktore procedury i zwigzane z nimi
zasoby nalezy stosowacC, kto i kiedy ma je realizowac
w odniesieniuwdo okres$lonego przedsiewziecia, wyrobu,
procesu lubjumowy

ogot, zamierzen i celéw dotyczgcych jakosci w sposob
formalny wyrazony przez najwyzsze kierownictwo
osoba zatrudniona na podstawie umowy o
w.Urzedzie

Brezydent Miasta Tychy — organ wykonawczy

prace

ustalony sposob przeprowadzenia dziatania lub procesu
(ustawa , rozporzgdzenie, uchwata Rady Miasta Tychy,
zarzgdzenie Prezydenta Miasta Tychy)

zbiér dziatan wzajemnie powigzanych Ilub wzajemnie

oddziatywujgcych, ktére przeksztatcajg stan wejsciowy
w wyjsciowy
jednoosobowe stanowisko pracy, wyodrebnione

w strukturze organizacyjnej, bezposrednio podporzgdkowane
Prezydentowi lub jego Zastepcy.

stopien, w jakim planowane dziatania sg realizowane
i planowane wyniki osiggniete

system zarzadzania do kierowania organizacjg i jej
nadzorowania w odniesieniu do jakoci

Urzad Miasta Tychy.

potwierdzenie  spetnienia

przedmiotowego zagadnienia.
Pracownik odpowiedzialny za realizacje procesu i pomiar
jego skutecznosci oraz odpowiedzialny za podejmowanie

wymagan poprzez badanie
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dziatan korygujacych i/ lub zapobiegawczych.

WYMAGANIE — potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone, przyjete
zwyczajowo lub jest obowigzkowe

WYROB — wynik procesow realizowanych na rzecz klientéw Urzedu
(zamiennie — ustuga).

ZAPIS — dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wyniki lub
dowody przeprowadzonych dziatan

ZASOBY — pracownicy Urzedu wykonujgcy prace wptywajgcg na jakosé

ustug oraz struktura funkcjonalna Urzedu obejmujaca
o pomieszczenia, sprzet, wyposazenie, itp.
ZGODNOSC — spetnienie wymagania

4. Polityka jakosci i cele dotyczace jakosci

4.1.Polityka jakosci Urzedu Miasta Tychy

Zasadniczym celem Urzedu Miasta Tychysjest realizacja zbiorowych potrzeb
mieszkancow Miasta oraz Swiadczenie ustug? na wymaganym poziomie. Powyzsze
zatozenia sg podstawg planowania Systemu Zarzadzania Jakoscig.

Prezydent Miasta ustanowit Polityke) Jakosci stanowigcg ramy dla dziatania
i doskonalenia  organizacji  Urzedu. ¢ N\Polityka  jakosci  jest  udokumentowana
i rozpowszechniona na terenie Urzedd przez umieszczenie w folderze ogodlnodostepnym
ISO wywieszenie na tablicy ogtoszefioraz na stronie Biuletynu Informacji Publiczne;j.
Zostata rowniez zakomunikowana wsrod pracownikow Urzedu ze zwrdceniem
szczegolnej uwagi na Scisty zwigzek podjetych w ramach systemu dziatahh z mozliwoscig
zaspokajania rosngcych potrzeb oraz oczekiwan klientéw Urzedu. Kazdy pracownik jest
w petni Swiadomy jej tresci, Co zapewnia, ze jest ona wlasciwie rozumiana, wprowadzona
i utrzymywana na wszystkiCh szczeblach organizaciji.

W celu efektywnej realizacji przyjetej Polityki Jakosci oraz wynikajgcych z niej
celéw jakosciowyeh w'budzecie Miasta gwarantuje sie srodki finansowe.
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TYCHY
O
N
A

Polityka Jakosci
Urzedu Miasta Tychy

Przyjazne podejscie do klienta, profesjonalizm personelu, zgodne z prawem
zatatwianie spraw oraz najwyzsza jakoS¢ w wypetnianiu zadan publicznych
(wkasnych, zleconych oraz przejmowanych przez Miasto w drodze porozumienia),
stanowig zasady dziatania Urzedu Miasta Tychy.

Dziatanie Urzedu jest zgodne z wymaganiami Systemu Zarzgdzania Jakoscig
wedtug normy PN — EN ISO 9001 : 2009. Podstawowym celem~dziatania Urzedu
jest petne i rzetelne zaspokojenie obecnych i przysztych potrzeb mieszkancéw
Miasta. Realizacje tego celu opieramy na zidentyfikowanych, ciggle
doskonalonych procesach, efektywnie wykorzystywanyeh zasobach, na
witasciwym podziale uprawnien i odpowiedzialnosci, ayprzede wszystkim — na
systematycznym rozwoju iciggtym podnoszeniu kwalifikacji catego personelu
i jego zaangazowaniu w wykonywane zadania.

Dazenie do satysfakcji mieszkancow i osiggniecie najwyzszej jakosci ustug jest
konsekwencjg realizacji nastepujgcych celow:

1) usprawnianie organizacji pracy Urzedu” w celu zapewnienia realizacji jego
zadan w sposob sprawny, kompetentny oraz w trybie i terminach okreslonych
przepisami prawa i aktami wewnetrznymi,

2) gromadzenie i wykorzystanie wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach klientéw
koniecznej do doskonalenia‘swiadczonych ustug,

3) petna informatyzacja Urzedu,

4) state podnoszenie kwalifikacji wszystkich pracownikéw Urzedu,

5) doskonalenie warunkéow obstugi Klienta,

6) utrzymanie i ciggteydoskonalenie Systemu Zarzgdzania Jako$cia.

Jako odpowiedzialny za Polityke Jakosci zapewniam, ze stanowi ona podstawe
do spetnianias” wymagan i ciggtego doskonalenia skutecznosci Systemu
Zarzgdzaniar Jakoscig oraz daje podstawe do ustanawiania i przegladu
szczegolowych celow jakosci. Zapewniam takze dostepno$¢ niezbednych
zasobOw oraz deklaruje, ze Polityka jest przeglagdana pod wzgledem jej ciggtej
przydatnosci oraz, ze jest znana, rozumiana i stosowana przez wszystkich
pracownikow Urzedu.

28 maja 2010 r. (-)mgr inz. Andrzej Dziuba
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4.2.Cele jakosciowe wynikajgce z Polityki jakosci

Zatwierdzona i realizowana Polityka Jakosci stanowi ramy dla celéw jakosciowych
zwigzanych z zarzadzaniem jakoscig rozumianym jako zarzgdzanie poprzez cele.
Zarowno polityka, jak i cele determinujg pozadane wyniki i sg pomocne w wykorzystaniu
zasobow do osiggniecia tych wynikow. Cele dotyczace jakosci uzupetniajg inne cele
Urzedu, takie jak dotyczgce rozwoju, finansowania, srodowiska, infrastruktury.

Cele jakosciowe sg planowane i dokumentowane na dany rok kalendarzowy.
Zatwierdza je Prezydent Miasta, a ich planowanie odbywa sie w odniesieniu do catego
systemu. Cele wynikajg z Polityki Jakosci na poziomie poszczegdlnych jednostek
organizacyjnych Urzedu. Za ich opracowanie, nadzorowanie, monitorowanie oraz pomiar
stopnia realizacji odpowiedzialni sg Wiasciciele proceséw (Kierownicy jednostek
organizacyjnych). Cele sg wyrazone w postaci mierzalnej, co pozwala na oceng stopnia
ich osiggniecia. Szczegdtowy tryb postepowania 2z celami jakosciowymi jest
udokumentowany i okreslony w procedurze nadzoru nad dokumentami i zapisami.

4.3.Orientacja na klienta

Wymagania Klientow zostaty okreslone i spetniane Sg “na podstawie przepisow
prawnych obowigzujgcych w Polsce. Orientacje na klienta, Urzedu przyjeto jako jednag
z gtébwnych zasad obowigzujgcych w Systemie Zarzadzania Jakoscig. Zgodnie z ustawg
o dostepie do informacji publicznej w urzedowym publikatorze teleinformatycznym -
Biuletynie Informacji Publicznej zawarte sg podstawowe informacje publiczne o Urzedzie
Miasta Tychy i Miescie Tychy. Klienci moga skerzystac¢ z informacji publicznych zawartych
na stronie bip.umtychy.pl. Wszyscy zainterésewani majg mozliwos¢ bezposredniego
przekazywania swoich uwag, skarg i wnioskow"w dniach i godzinach przeznaczonych na
przyjmowanie stron, a takze poprzez strone Biuletynu Informacji Publicznej.

ry r

5. Organizacja, odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

5.1. Struktura organizacyjna Urzedu Miasta Tychy

Urzad jest jednostkg organizacyjng Miasta, przy pomocy, ktérej Prezydent Miasta
Tychy wykonuje zadania gminy, zadania powiatowe, zadania zlecone gminie z mocy
ustaw,fzadania powierzone z zakresu administracji rzgdowej oraz przyjete przez Miasto
w wyniku porozumien zawartych z wojewodg, wojewddztwem, powiatami i gminami lub
innymi podmiotami na podstawie przepiséw szczegolnych.
Dokumentem okreslajgcym organizacje i zasady funkcjonowania Urzedu jest Regulamin
Organizacyjny Urzedu Miasta Tychy. Podstawowe cechy struktury organizacyjnej Urzedu,
a w szczegolnosci podziat odpowiedzialnosci, rodzaj ikierunki zalezno$ci miedzy
elementami sktadowymi tej struktury oraz ilo§¢ szczebli hierarchicznych ilustruje schemat
organizacyjny stanowigcy Zatgcznik nr1 do niniejszej Ksiegi. W szczegdtowych
regulaminach organizacyjnych wprowadzanych Zarzgdzeniem Prezydenta zostajg
okreslone zadania jednostki organizacyjnej Urzedu, wewnetrzna struktura organizacyjna
wraz z iloscig etatow.
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5.2.0dpowiedzialnos¢ i uprawnienia

W celu wspierania dziatalnosci Urzedu zostaty okreslone i udokumentowane
odpowiedzialnosci i uprawnienia wszystkich oséb realizujgcych przyjete postanowienia.
Wynikajg one =z obowigzujgcych przepisow prawa, Statutu Miasta, Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu, szczegotowych regulaminédw organizacyjnych jednostek
organizacyjnych Urzedu, zakreséw czynnosci, itp.

Jako$¢ swiadczonych ustug zalezy w duzej mierze od posiadanych zasobow
ludzkich, ich kwalifikacji, umiejetnosci, wyksztatcenia, doswiadczenia i poziomu
wyszkolenia oraz pethego wykorzystania posiadanego potencjatu w realizowanych
procesach. Srodkiem do osiggniecia takiego celu jest ustanowiona i realizowana polityka
kadrowa oraz szkoleniowa, ktéra w skuteczny sposéb zapewnia optymalne zatrudnienie
pracownikéw, zgodne z aktualnymi potrzebami Urzedu.

5.3.Przedstawiciel Prezydenta

Zarzadzeniem Nr 0152/77/08 Prezydenta Miasta Tychy z dnia 2 stycznia 2008 r.
zostat ustanowiony Petnomocnik ds. Jakosci w osobie Gtéwnego Specjalisty w Wydziale
Organizacyjnym, Kadr i Szkolenia, ktéry niezaleznie, ‘od" innych obowigzkow
odpowiedzialny jest za sprawy zwigzane z utrzymaniem skutecznoéci Systemu
Zarzadzania Jakoscig, w tym za:

1) ustanawianie, wdrazanie i utrzymywanie proceséw potrzebnych w systemie
zarzgdzania jakoscig;

2) przygotowywanie projektéw dokumentaciji, systemowej w zakresie: kart procesow,
procedur, instrukcji postepowania do procedur, polityki jakosci, ksiegi jakosci oraz
innych dokumentéw niezbednych do funkcjohowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig;

3) koordynowanie, nadzér oraz monitorowanie realizacji programu auditow
wewnetrznych;

4) nadzor nad realizacjg dziatan korygujgcych i/lub zapobiegawczo — doskonalgcych,

5) przedstawianie najwyzszemu Kierownictwu sprawozdan dotyczgcych funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscig 1 wszelkich potrzeb zwigzanych z doskonaleniem;

6) upowszechnianie w catej organizacji $wiadomosci dotyczgcej jakosci oraz wymagan
klienta,

7) wspotprace z innymi ‘jednostkami organizacyjnymi w sprawach dotyczgcych Systemu
Zarzgdzania Jakoscig, w tym auditow zewnetrznych.

Petnomocnik ds., Jakosci moze takze reprezentowa¢ Urzad w zakresie dotyczgcym

Systemu Zarzgdzania Jakoscig, w tym wobec jednostki certyfikujgcej. Petnomocnik

organizacyjnie’ podlega Sekretarzowi Miasta.

5.4 Komunikacja wewnetrzna

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacyjny obejmujgcy informacje i dane
zwigzane z funkcjonowaniem i efektywnoscig Systemu Zarzgdzania Jakoécig. Forma
komunikacji wewnetrznej oparta jest na zasadach okreslonych w obowigzujgcych aktach
normatywnych oraz uregulowaniach i realizowana jest gtéwnie poprzez:

a) wykonywanie czynnosci kancelaryjnych — obieg dokumentéw,
b) sie¢ komputerowg Urzedu umozliwiajgcg przesytanie komunikatéw, informaciji

I danych do wszystkich pracownikow,

c) organizowane spotkania pracownicze, szkolenia wewnetrzne, itp.
d) spotkania Prezydenta z Kierownikami jednostek organizacyjnych Urzedu.
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5.5.Przeglad zarzadzania dokonywany przez Prezydenta

W celu zapewnienia statej przydatnosci, adekwatnosci, efektywnosci
i skutecznosci utrzymywanego Systemu Zarzadzania Jakoscig, Prezydent w ustalonych
odstepach czasu, przynajmniej raz do roku, dokonuje jego oceny.

Przeglad zarzadzania uwzglednia ocene mozliwosci doskonalenia i potrzebe
zmian w systemie zarzadzania jakoscig, w tym polityki oraz celéw jakosciowych. Podczas
takiego przeglagdu Prezydent zapoznaje sie z informacjami zebranymi przez
Petnomocnika i zatwierdza przygotowane sprawozdanie z biezgcego funkcjonowania
Systemu Zarzadzania Jakoscig. Sprawozdanie opracowywane jest w formie pisemnej.

Dane wejsciowe do przeglgdu zarzgdzania obejmujg informacje dotyczace:

a) wyniki auditow

b) informacji zwrotnej od klientéw,

c) funkcjonowania procesow i zgodnosci wyrobu,

d) statusy dziatah korygujgcych i/lub zapobiegawczych,

e) dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przegladéw zarzgdzania,

f) zmian, ktére mogg wptywaé na System Zarzadzania Jakoscig,

g) zalecen dotyczacych doskonalenia.

Dane wyjSciowe z przeglagdu zarzadzania obejmujg wszelkie decyzje i dziatania
zwigzane z:

a) doskonaleniem skutecznosci Systemu Zarzadzania‘Jakoscig i jego procesow,

b) doskonaleniem wyrobu w powigzaniu z wymagahiami,

C) potrzebnymi zasobami.

6. Opis Systemu Zarzgdzania Jakoscig

6.1. Dokumentacja Systemu Zarzagdzania Jakoscia

Dokumentacja <, Systémowa opisuje procesy i czynnosci administracyjne
realizowane w Urzedzie i obejmuje zarbwno wymagania okreslone w zewnetrznych
i wewnetrznych aktach normatywnych, jak i normie. Wyodrebnione poziomy dokumentacji
wymieniono w penizszej tabeli.

Poziom
dokumentaciji

Rodzaj dokumentu(ow)

Urzad jako aparat pomocniczy Prezydenta, realizujgc zadania dziata

w oparciu o obowigzujgce przepisy prawne w ramach ustalonej hierarchii:

e akty normatywne zewnetrzne (np.: miedzynarodowe ratyfikowane

I umowy, ustawy, rozporzgdzenia),

e akty normatywne wewnetrzne (np.: Uchwaly Rady Miasta, Zarzadzenia,
petnomocnictwa, upowaznienia Prezydenta,),

e inne uregulowania wewnetrzne.

Polityka jakosci i wynikajace z niej cele jakosciowe.

Ksiega Jakosci.

Karty informacyjne procesoéw: pomocniczych (planowanie i weryfikacja)

i gldwnych
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Procedury:

Nadzoru nad dokumentami i zapisami

v Nadzoru nad wyrobem niezgodnym

Podejmowania dziatan korygujgcych i/lub zapobiegawczych

Auditu wewnetrznego

Instrukcje postepowania do procedur:

Instrukcja postepowania do procedury nadzoru nad dokumentami i zapisami
Vi Inne dokumenty potrzebne do realizacji procesow Urzedu.

Vv

Tabela 1 Struktura dokumentacji stosowanej w systemie zarzgdzania jakoscig

Wykaz zatwierdzonych i stosowanych procedur oraz instrukcji postepowania do
procedur zostat wskazany w zatgczniku nr 2 do niniejszej Ksiegi.

6.2. Podejscie procesowe i realizowane procesy

System zarzadzania jakoscig w Urzedzie funkcjonuje w opareiy o podejscie
procesowe do zarzgdzania tzn. zidentyfikowano funkcjonujgce procesy i okreslono
wzajemne oddziatywania miedzy tymi procesami przedstawione w'formie graficznej
w Zatgczniku nr 3. Z uwagi na mnogosc¢ i réznorodnosc¢ relacjiluproszczono rysunek
wskazujgc najistotniejsze wzajemne oddziatywania procesow Zidentyfikowane procesy
nie sg zlecane na zewnatrz.

Jako proces zostaly zdefiniowane dziatania ~WwyKorzystujgce zasoby i ich
zarzgdzanie, przeksztatcajgce wejscia w wyjscia /na)y podstawie modelu Systemu
Zarzgdzania Jako$cig, przedstawionego w normie PN=EN ISO 9001:2009.

CIAGLE DOSKONALENIE
SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

ODPOWIEDZIALNOSC
- KIEROWNICTWA

ZARFADZANIE POMIARY, ANALIZA
ZASOBAMI | DOSKONALENIE

~

o/ REAL
lW‘rRDB

KLIENT Model systemu zarzadzania jakoscia, ktorego podstaws jest proces

I JINTTOMOAYTZ I
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Objasnienia

Dziatania dajgce wartos¢ dodang
( — Przeptyw informacji

Planuj — ustalanie celéw i proceséw niezbednych do dostarczenia wynikow
zgodnych z wymaganiami klienta i Polityka jakosci Urzedu Miasta.

Wykonaj — wdrazanie procesow.

Sprawdz - monitorowanie i mierzenie proceséw i ustug w odniesieniu do Polityki,
celéw i wymagan dotyczgcych ustug i przedstawianie wynikéw.

Dzialaj — podejmowanie dziatah dotyczgcych ciggtego doskonalenia

funkcjonowania procesu.

Zarzadzanie procesem przez jego wtasciciela polega na:

« planowaniu procesu,

e nadzorowaniu dziatan przygotowawczych oraz przebiegu procesu,

» dokonywaniu oceny efektywnosci procesu,

« kontrolowaniu zgodnosci wykonywanych zadan z przepisami prawa-zewnetrznego
i wewnetrznego oraz z procedurami okreslonymi w niniejszej Ksiedze’Jakosci,

e nadzorowaniu zapisow jakosci w celu zweryfikowaniu czy proces jest prowadzony
zgodnie z zatozeniami

« inicjowaniu dziatan korygujgcych i/lub zapobiegawczych dia doskonalenia wdrozonego
systemu.

Dla potrzeb realizowanych przez Urzad .proceséw zostaty opracowane Karty
Informacyjne Procesow. Karty sg aktualizowane™i, kazdorazowo zatwierdzane przez
Prezydenta Miasta Tychy. Okreslono dla kazdego procesu: cel, wiasciciela procesu,
realizatora procesu, odpowiedzialnos¢, realizowane dziatania, warto$¢ zakfadang /
miernik procesu isposoéb jego wyliczania, miare, czestos¢ wyliczania, kryterium
skutecznosci, a takze dokumenty 2zwigzane (systemowe). Procesy zostaty tak
zaprojektowane, by spetni¢ swoim zakresem dziatania wszystkie postanowienia normy,
a rownoczesnie by¢ w zgodzie z pbowigzujgcymi przepisami prawa.

Wzajemne oddziatywania ‘miedzy procesami i zarzgdzanie nimi jest zjawiskiem
ciggtym podlegajgcym nieustannym zmianom i modyfikacjom wynikajacych z ich
monitorowania. Zmiany bgdz(iylko poprawki dokonywane w systemie sg dowodem, ze
zarzgdzanie jakoscig ni€ | jest zjawiskiem statycznym, lecz podlegajgcym ciggtemu
doskonaleniu.

6.2.1.Realizacja ustug

Punktem wyjscia planu realizacji ustug jest budzet Miasta, ktory jest rocznym
planem’dochodow i wydatkéw. W trakcie jego opracowywania uwzgledniane sg wnioski
budzetowe poszczegdlnych dysponentéw srodkéw budzetowych, ktérzy okreslajg zakres
zadan ‘niezbednych do zrealizowania oraz inne przyjete do realizacji plany wieloletnie
i strategie, a takze zakres mozliwosci finansowych Miasta. Powstate, w oparciu
o przygotowany budzet, plany finansowe poszczegdlnych dysponentéw sSrodkow
finansowych sg podstawg do planowania realizacji dziatan.

Danymi wejsciowymi do realizacji ustug sg wymagania prawne oraz wymagania
klientow. Na ich podstawie przygotowywane sg produkty koncowe, ktére zawsze muszg
by¢ w zgodzie z obowigzujgcymi przepisami prawa. Wymagania klientéw realizowane sg
w takim zakresie, na ile pozwalajg na to przepisy prawa. Majac swiadomosc¢ takich
ograniczen w spefnieniu wymagan klientow, Urzad doktada wszelkich staran by
podejmowac dziatania poprawiajgce jakos¢ obstugi, informacji i ustug.
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6.2.2.Planowanie realizacji ustug

Planowanie realizacji ustug przebiega zgodnie z dziataniami okreslonymi
w zidentyfikowanych procesach zawierajgcych uregulowania dotyczace:
o celéw jakosciowych,
weryfikacji dziatan,
sposobu identyfikowania wymagan klienta,
sposobu zapisywania wynikow dziatania,
komunikaciji z klientem.

Planowanie realizacji ustug, wymagania, co do zawartosci i formy ustug, okreslone
Sg poprzez obowigzujgce przepisy prawa i wewnetrzne uregulowania. Ewentualne
potrzeby i oczekiwania klientow, ktore nie kolidujg z przepisami prawa sg rozpatrywane
i, jesli to mozliwe, uwzgledniane. lIdentyfikacja oraz spetnienie potrzeb i"oczekiwan
klientow odbywa sie poprzez zbieranie i analize informacji zewnetrznych i wewngtrznych,
gtéwnie zawartych w ankietach adresowanych do klientéw Urzedu, skargach i»wnioskach
wplywajgcych do Urzedu oraz z bezposrednich rozméw z klientami. Ponadto z uwagi na
specyfike dziatalnosci Urzedu i rodzaj swiadczonych ustug, zasady zwigzane z miejscem,
okresem przechowywania powstajgcych dokumentow i zapisdw oraz ich zasady ochrony
przed uszkodzeniem czy zagubieniem okreslone sg w przepisach prawa.
Procesy realizacji ustug w Urzedzie obejmuija:
e czynnosci przebiegajgce z klientem, ktore skutkujg sposebem realizacji ustug,
e realizacje prawnie przypisanych zadan,
o identyfikacje swiadczonych ustug opartg na obowigzujgcej instrukcji kancelaryjnej
(rzeczowym wykazie akt),

e zabezpieczenia poufnosci danych otrzymywanych od klienta (ochrona danych).

Urzad Miasta wykonuje zadania i swiadezy ustugi w oparciu o przepisy prawa,
w ustawowo ustalonym terminie, z zachowaniem starannosci, rzetelnosci i obiektywizmu.
Potrzeby i oczekiwania mieszkancow (Miasta realizowane sg w oparciu o istniejgce
warunki organizacyjne, techniczne i kadrowe.

6.2.3.Komunikacja z klientem

Zostata zapewniona komunikacja z klientem m.in. poprzez:

e tablice informacyjne umieszczone w réznych punktach Urzedu,

strone internetowa,

Biuletyn Informacji’Publicznej,

publikacje waprasie lokalnej i dziennikach urzedowych,

informacje/ ‘udzielane przez pracownikéw merytorycznie odpowiedzialnych za dany
zakres,spraw,

¢ BiuronObstugi Klienta,

» Tyski'Informator Samorzgdowy — dodatek do tygodnika Twoje Miasto.

Zbieranie i dalsze postepowanie z informacjami zwrotnymi od klientéw, w tym dotyczgce
reklamacji, odbywa sie zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz wewnetrznymi
uregulowaniami.

6.2.4.Projektowanie i rozwéj

Urzad, wykonujac swoje =zadania, realizuje takze dziatania zwigzane
z projektowaniem i rozwojem ustug. Dane wejsciowe do realizacji takich dziatan okreslone
sg najczesciej w obowigzujgcych aktach normatywnych, okreslajgcych zarazem podmiot
i przedmiot tych dziatan.
Przy planowaniu trybu realizacji nowych dziatan uwzgledniane sg odpowiednio:
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wymagania wynikajgce z przepiséw prawa,

potrzeby dotyczgce stworzenia wymaganych drukow i dokumentow,

zasady i zrodia finansowania,

wymagania dotyczgce kwalifikacji personelu oraz struktury funkcjonalnej Urzedu,
zasady nadzorowania realizacji wyrobu,

identyfikacje akt sprawy.

Sterowanie projektowaniem i rozwojem polega réwniez na opracowywaniu
wieloletnich programow inwestycyjnych zwigzanych z realizacjg przyjetego planu rozwoju
lokalnego. Pozwala to na wiasciwe i efektywne gospodarowanie srodkami budzetowymi
w oparciu o plan finansowy. Prace rozwojowe podlegajg weryfikacji dla zapewnienia
wiasciwego ich przebiegu. W wyniku monitorowania dziatan zwigzanych z projektowaniem
i rozwojem oceniana jest realizacja zadan inwestycyjnych w zakresie rzeczowo® —
finansowym, zgodnie z przyjetym harmonogramem. Na podstawie sprawozdaryz realizacji
wnioskowane sg ewentualne zmiany w przyjetym planie finansowym. Z prowadzonych
dziatan przechowywane sg zapisy.

6.2.5.Dostarczanie ustug

Urzad realizuje zadania w warunkach nadzorowanych, tzn.:

1) zidentyfikowane procesy, opracowana i udostepniona dokumentacja systemowa oraz
inne dokumenty wewnetrzne regulujg caty zakres wykonywanych przez Urzad zadan
z zakresu administracji publicznej,

2) zatrudnieni pracownicy posiadajg odpowiednie kwalifikacje oraz zapewnione zostaty
niezbedne dokumenty i informacje do wykonywania pracy, a takze wlasciwe
wyposazenie stanowisk pracy,

3) zapewniono identyfikacje dokumentdéw i ustug'w oparciu o instrukcje kancelaryjna,

4) identyfikowany jest status spraw i dokumentéw (okreslajgcych stan ich realizacji)
w ramach funkcjonujgcego Systemu (infermatycznego) Obiegu Dokumentéw i Spraw,

5) dokumenty, dane i materialy pomgcnicze dostarczane przez klientéw sg odpowiednio
identyfikowane, chronione i,zabezpieczane, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
prawa (instrukcjg kancelaryjng);

6) zapewniono okre$lenie zasad wiasciwego postepowania z dokumentami i danymi
wymaganymi dla realizacjitswiadczonych ustug (przepisy prawa, procedury),

7) dziatania zwigzane z€ zwolnieniem i wykonaniem ustugi sg okreslone i realizowane
przez odpowiedzialnych Kierownikéw jednostek organizacyjnych Urzedu, ktorzy
réwniez odpowiedzialni sg za nadzér nad postepowaniem z ustugami nie
spetniajgcymi‘ekreslonych wymagan.

7. Pemiary, analiza i doskonalenie

7.1.Zadowolenie klienta

Poniewaz jednym z miernikdw funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakos$cig sg
informacje zwrotne od klienta Urzad przeprowadza monitorowanie satysfakcji klienta
uzyskujgc w ten sposob dane wejsciowe stuzgce do doskonalenia swiadczonych ustug.
Stanowig one takze materiat do analizy na przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscia.
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7.2. Audit

Systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu
Z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriow —
jakim jest audit — przeprowadzany jest w zaplanowanych odstepach czasu oraz doraznie
w wyniku biezgcych potrzeb. Audity realizowane sg dla sprawdzenia, czy system
zarzadzania jakoscig w Urzedzie jest:

e zgodny z wczesniej zaplanowanymi i zatwierdzonymi ustaleniami oraz wymaganiami
normy PN — EN I1SO 9001 : 2009

e skutecznie wdrozony i utrzymywany

o cele jakosciowe zostaly osiggniete.

Programy auditow sg planowane przez Petnomocnika ds. Jakosci ze szczedgélnym
zwroceniem uwagi na:

1) status, waznosc i skuteczno$c¢ realizowanych procesow oraz auditowanyeh obszaréw,
2) sprawdzenie wdrozonych dziatah bedgcych nastepstwem wczesniejszyeh auditow,
3) skutecznos$¢ osiggania celéow jakosciowych.

Odpowiedzialnos¢ i wymagania dotyczace planowania i przeprowadzania auditéw
oraz przedstawiania wynikow i utrzymywania zapiséw okreslone i'udokumentowane
zostaty w procedurze.

Pracownicy Urzedu odpowiedzialni za dany obszar” podlegajgcy auditowi
zobowigzani sg do zapewnienia, aby bez nieuzasadnionege, opdznienia podjeto dziatania
dotyczgce wyeliminowania stwierdzonych niezgodnosci'inich przyczyn. W nastepstwie
tego przeprowadza sie weryfikacje podjetych dziatan i,ecenia ich skutecznosé.

7.3.Monitorowanie i pomiary procesow oraz ustug

W Urzedzie Miasta monitorowaniu”™ podlegajg realizowane procesy Systemu
Zarzadzania Jakoscig. Dziatania takieypodejmuje sie w celu biezgcego sprawdzania
zdolnosci procesOdw do osiggania Zzaplanowanych wynikéw i w razie wykrytych
spostrzezen bgdz niezgodnosci pewodujgcych zaktocenia w ich realizacji, podejmowane
sg przez Wiascicieli wlasciwych procesow dziatania korygujgce i zapobiegawcze.

Monitorowanie ustugil_W Urzedzie prowadzone jest dzieki funkcjonujgcemu
monitorowaniu proceséw i\przypisanych im miernikbw oraz ustalonemu Kkryterium
skutecznosci.

7.4.Nadzérynad ustuga niezgodna

Nadzor nad ustugg niezgodng oraz postepowanie w przypadku jej pojawienia sie,
reguluje udokumentowana procedura.

Za identyfikacje ustugi niespetniajgcej wymagan odpowiada kazdy pracownik
uczestniczacy w prowadzeniu procesu Swiadczenia ustugi, ktory jest zobowigzany do
obserwacji jego przebiegu i powiadamiania bezposredniego przetozonego
0 wystepujgcych niezgodnosciach dotyczacych ustug.

Za dalsze postepowanie ze zidentyfikowang ustugg niezgodng odpowiada
Wiasciciel procesu, w ktdorym ta ustuga wystgpita.

7.5.Analiza danych

W Urzedzie analizuje sie dane stuzgce do wykazania wiasciwie funkcjonujgcych
w nim procesow. Wykorzystywane sg one do ich doskonalenia i dotyczg m.in.:
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e zadowolenia klienta,
e zgodnosci z wymaganiami dotyczgcymi ustug.

Informacje te mogg by¢ wykorzystywane jako dane wejsciowe dla zilustrowania przebiegu
proceséw za pomocg okreslonych metod i narzedzi statystycznych. O mozliwosci
zastosowania okreslonej metody czy techniki statystycznej decyduje Wiasciciel procesu,
ktérego te dane dotycza.

7.6.Doskonalenie

Doskonalenie skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig jest przedmiotém
uwagi i wszelkich starah podejmowanych przez pracownikéw Urzedu zgodnie z'deklaracjg
Prezydenta zawartg w Polityce Jakoéci. Podejmowane jest ono poprzez wykorzystanie:
Polityki Jakosci, celow dotyczgcych jakosci, wynikéw auditow, analizy danych z dziatan
korygujacych i zapobiegawczych oraz przegladu zarzadzania. Uregulowania systemowe
w tym zakresie zawarte zostaty w udokumentowanej procedurze.

8. Przeglad, zatwierdzenie i nowelizacja Ksiegi
Jakosci

Ksiega Jakosci jest podstawowym’” dokumentem i przewodnikiem po systemie
jakosci i okresla:
e zakres wdrozonego Systemu’ Zarzadzania Jakos$cig realizowanego w oparciu
0 przepisy prawa okreslajgce zadania (wtasne, zlecone i powierzone),
e wzajemne oddziatywania pomiedzy procesami jakosciowymi.
Sposdb postepowaniasoraz odpowiedzialno$¢ za nadzorowanie Ksiegi Jakoci
przedstawiono w ponizszejtabeli.

Weryfikacja Zatwierdzenie Nowelizacja Przeglad
Pethomocnik Prezvdent Petnomocnik Petnomocnik
Y (zatgcznik nr 4) (zatgcznik nr 5)

Ksigga Jakosci co 12 miesiecy od

zatwierdzenia

Tabela 2'Nadzorowanie Ksiegi Jakosci

Potrzebe dokonania zmian w Ksiedze Jakosci moze zgtosi¢ kazdy pracownik
Urzedu lub kazda inna zainteresowana osoba. Zmiany wprowadza sie poprzez wymiane
wiasciwej strony, wiasciwego rozdziatu lub ponowne wydrukowanie catej Ksiegi
z uwzglednieniem naniesionych poprawek.

Opis systemu jakosci jest dostepny w catosci dla kazdego pracownika Urzedu
I jako intelektualny dorobek Urzedu, podlega ochronie w tym znaczeniu, ze osoby
niezatrudnione w Urzedzie oraz inne instytucje mogg uzyska¢ do niego dostep,
przedrukowywac i kopiowac¢ na podstawie zgody Petnomocnika.
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9. Powolania

Wykaz dokumentéw powotanych w Ksiedze Jakosci:

Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym.

Statut Miasta Tychy.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Tychy.

Zarzadzenie Nr 0152/77/08 Prezydenta Miasta Tychy z dnia 2 stycznia 2008,r.
w sprawie w sprawie ustanowienia Petnomocnika ds. Jakosci

Szczegdbtowe regulaminy organizacyjne jednostek organizacyjnych Urzedu!

Norma PN — EN ISO 9001:2009

Norma PN — EN ISO 9000.

bR

No o

10. Zataczniki

Schemat Organizacyjny Urzedu Miasta Tychy,

Wykaz procedur oraz instrukcji postepowania do procedur.
Mapa procesoéw.

Formularz - Rejestr zmian Ksiegi Jakosci.

Formularz — Przeglad Ksiegi Jakosci

Macierz odpowiedzialnosci dla prgcesow.

ogakrwnE
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Zatgcznik nr 2 do Ksiegi Jakosci

WYKAZ PROCEDUR ORAZ INSTRUKCJI
POSTEPOWANIA DO PROCEDUR

1. Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami.
e Instrukcja postepowania do Procedury nadzoru nad dokumeéentami

i zapisami. Nadzor nad dokumentami systemowymi.

Procedura nadzoru nad wyrobem niezgodnym.
Procedura podejmowania dziatan korygujgcych i zapobiegawczych.

Procedura auditu wewnetrznego
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Zatgcznik nr 3 do Ksiegi Jakosci
obowiagzuje od 1 pazdziernika 2013 r.

MAPA PROCESOW — URZAD MIASTA TYCHY

Procesy pomocnicze (planowanie) Procesy pomocnicze (weryfikacja)
PP 1 doskonalenia systemu zarzgdzania jakoscig PW11 auditu wewnetrznego

PP 2 planowania rozwoju Miasta PW12 audytu wewnetrznego

PP 3 ustalania i nadzorowania budzetu Miasta PW13 kontroli wewnetrzng|

PRAWNE
INMVHd

ON1sn

zarzadzania srodowiskiem pracy
koordynacji udzielania zamowien publicznych
obstugi Rady Miasta

bezpieczenstwa i zarzadzania kryzysowego
zarzadzania personelem

przygotowania i realizacji inwestycji
zarzadzania technikami informatycznymi
ochrony intereséw konsumentow

promocji Miasta

przeksztatcen | nadzoru wlascicielskiego
spraw spotecznych i zdrowia

WYMAGANIA

==l =l = g = iy = gy = gy = gy = gy = gy
i = e = NS

Procesypomochicze
e B=E RSN =

KLIENTA
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Zatgcznik nr 4 do Ksiegi Jakosci

REJESTR ZMIAN KSIEGI JAKOSCI
Numer Numer Data Podpis
Zmian strony wprowadzenia Opis zmiany Pelnomocnika
y /stron zZmiany ds. Jakosci

Zmiana schematu organizacyjnego — .

L 21 7.12.2010 Zalacznik nr 1 do Ksiegi Jakosci Na oryginale
Zmiana macierzy odpowiedzialnosci dla

2. 27 7.12.2010 procesow zidentyfikowanych w Urzedzie — Na oryginale
Zatacznik nr 6 do Ksiegi Jakosci

3 23 30.12.2011 Zaiqczn’lk Nr 3 do Ksiegi Jakosci — mapa Na oryginale
proceséw
Zmiana macierzy odpowiedzialnoscidia

4, 26 7.03.2012 | procesow zidentyfikowanych w Urzedzie — Na oryginale
Zatacznik nr 6 do Ksiegi Jakosci

5, za*avc\’fnika 27.04.2012 | Wg zatacznika Na oryginale
Zalacznik Nr 3 do KsiggiJakosci — mapa

6. 23 1.01.2013 procesow. Procesy, G8;'G9; i G13 na P15; Na oryginale
P16; i P17
Zmiana macierzy.odpowiedzialnosci dla

7. 26 1.01.2013 procesow zidentyfikowanych w Urzedzie — Na oryginale
Zatacznik nr 6 do Ksiegi Jakosci

8. 21 15.03.2013 |Zmiana sehematu organizacyjnego Na oryginale

9. 26 15.03.2013 (|{/Zmiana macierzy odpowiedzialnosci Na oryginale

10. 21 15.05.2013 |Zmiana schematu organizacyjnego Na oryginale

11. 26 15.05.2013 |Zmiana macierzy odpowiedzialnosci Na oryginale

12. 21 1.10.2013 | zmiana schematu organizacyjnego Na oryginale

14. 26 1.10.2013 | Zmiana macierzy odpowiedzialnosci Na oryginale
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Zatgcznik nr 5 do Ksiegi Jakosci

PRZEGLAD KSIEGI JAKOSCI

. . . Podpis

Numer Data wykonania Spostrzezenia / uwagi* Pet ik
rzegladu przegladu (wynik przegladu) ethomocnika

P ds. Jakosci
1. 27 maja 2011 r. | Ksiega Jakosci odzwierciedla stan faktyczny Naoryginale
2. 272%\'{';';”'& Aktualizacja zgodnie z zalgcznikiem Na oryginale
3. 21.12.2012r. | Aktualizacja zgodnie z poz. 6 i 7 Rejestru zmian Na oryginale
4. 23.05.2013r. | Aktualizacja zgodnie z poz. 8,9, 10i ¥1 Na oryginale
5. 1.10.2013r. Aktualizacja zgodnie z poz. 12, 13%,14 Rejestru zmian Na oryginale
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Macierz odpowiedzialnosci dla procesoéow zidentyfikowanych w Urzedzie Miasta Tychy Zatgcznik nr 6 do Ksiegi Jakosci
Obowiazuje od 1 pazdziernika 2013 r
Proces Jednostka organizacyjna Urzedu odpowiedzialna za dziatalno$¢
'z
N o _ g o Qa Q| z S | N
Lp | Symbol Nazwa 5 | 9lg o1s|51513|%12zlels|z|9/9/% % s|a|5 5|3/5/2/&|2/8|3/3|¢%
x | a | N|N|N ool ojlo|lo|lojlo|l ¥ ol ool 0O|O0O|a|lO0O]O0O|lo|laoln
doskonalenia systemu
L |PP1 zarzgdzania jakos$cig ge X .
SF
2. |PP2 planowania rozwoju miasta g3 | X X
— ; 5 ES
3 | pp3 us}alama i nadzorowania budzetu £a X .
miasta
4. | P4 zarzadzania Srodowiskiem pracy X 1
koordynacji udzielania zamoéwienh
5 | PS5 publicznych X X
6. |P6 obstugi Rady Miasta X -
72 lp7 bezpieczenhstwa i zarzgdzania X X
kryzysowego >
8. |P8 zarzadzania personelem 3 X !
przygotowania i realizacji e
9 |P9 inwestycji o X X
. . . o
10.1 P 10 _zarzqdzama tec_hnlkaml £ X
informatycznymi =
11.| P14 ochrony intereséw konsumentéw o X -
12.| P15 promocji Miasta X -
przeksztatcen i nadzoru
13.| P16 wiascicielskiego X X
14.| P17 reahzac_:p spraw spotecznych X .
i zdrowia
15.|G1 dziatalnosci gospodarczej X -
16.| G2 geodezji i kartografii X X
17.| G 3 gospodarki lokalowej X X
18.| G 4 gospodarki nieruchomosciami X X
19.| G5 planowania przestrzennego > X X
20.| G7 ochrony $rodowiska < X X
S : 2
21.|G11 realizacji spraw obywatelskich © X -
22.| G 12 realizacji spraw ruchu drogowego ; X X
23.| G 14 rejestracji stanu cywilnego X -
24.| G15  budownictwa X X
zapewnienia porzadku
25.1 G 16 publicznego X X
26.| G 18 zarzadzania podatkami i optatami
27.| PW 11 auditu wewnetrznego B X
28.| PW 12  audytu wewnetrznego g % X
29.| PW 13  kontroli wewnetrznej £ 2 X

X wiasciciel — odpowiedzialny za realizacje procesu
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11. Zestawienie tabel

Tabela 1 Struktura dokumentacji stosowanej w systemie zarzgdzania jakoscig
Tabela 2 Nadzorowanie Ksiegi Jakosci

Ksigega Jakosci 27127
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