Zarzadzenie nr 39/2018
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 30 maja 2018 r.
W sprawie zatwierdzenia Ksiggi Jakoéci Urzedu Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1 i ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie
gminnym (Dz. U. z 2018 r., poz. 994, z pdzn. zm.),

zarzadza sie, co nastepuje:

§1

1. Zatwierdza sie Ksiege Jakogci Urzedu Miasta Rzeszowa stanowiagcy zalacznik do
niniejszego zarzadzenia.

2. Aktualne wydanie Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa jest dostepne w programie

QSystem.

§ 2
Zobowigzuje sie wszystkich pracownikéw Urzedu do:
1) zapoznania sig z trescig Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa i stosowania zawartych
W niej postanowien oraz dokumentéw w niej przywotanych;
2) aktywnego uczestnictwa w procesie doskonalenia systemu organizacyjnego;
3) wspétpracy z Petnomocnikiem do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

§3
Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Petnomocnikowi do spraw Systemu Zarzadzania
Jakoscia.

84
Traci moc zarzadzenie nr 8/2018 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 14 lutego 2018 r.
W sprawie zatwierdzenia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

§5

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezyd ?M‘fa;ta/Részowa

Taeéusz Ferenc

sty

/d

/
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(Stansted i Luton), Manchesterem oraz Warszawg, obstugiwane przez PLL LOT, Ryanair,
Lufthanse oraz Adria Airlines. Lotnisko wykonuje ustugi przewozowe Cargo, w ramach
ktorej obstugiwane $q najwigksze na swiecie samoloty.

W 2013 r. Miasto Rzeszéw podpisato umowe o wspotpracy z lotniskiem w Miami majacqg
na celu zwigkszenie wymiany handlowej pomiedzy Europg érodkowq a Ameryka Pdétnocng
i érodkowq. W marcu 2015 r. w Porcie Lotniczym Rzeszéw-Jasionka zostal uruchomiony
drugi w kraju punkt odpraw fitosanitarny.

Lotnictwo i nie tylko

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

W celu stworzenia dogodnych warunkéw do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
w Rzeszowie zostata utworzona Specjalna Strefa Ekonomiczna Rzeszow-Dworzysko, ktéra
obejmuje tereny dzielnicy Rzeszéw - Przybyszéwka oraz gmin: Swilcza i Glogow
Matopolski z docelowym obszarem funkcjonalnym 450 h. W rejonie tym krzyzuje sie
autostrada A-4 z drogg ekspresowg S19 oraz linig kolejowg E-30. W bliskiej odlegtosci
potozony jest takze Miedzynarodowy Port Lotniczy Rzeszéw-Jlasionka.

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

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

Uczelnie wyzsze

Prawdziwym bogactwem Rzeszowa sq ludzie mtodzi, uczniowie i studenci. Rzeszéw to
jeden z najwigkszych os$rodkéw akademickich w Polsce. Rzeszowskie uczelnie zapewniajg
wysoko wykwalifikowana kadre naukowa oraz nowoczesng baze lokalowa.

Sladami przesziosci

Turysci zainteresowani przesztoscia miasta mogg zwiedzi¢ rzeszowskie zabytki, do
zachowania i odnawiania ktorych samorzad miasta przyktada szczegdélng wage. Pod
kamienicami i ptyta rynku usytuowana jest Podziemna Trasa Turystyczna o dtugosci 369
m, obejmujaca 40 piwnic, potozonych na trzech kondygnacjach. Czas powstania piwnic
datuje sie na XV-XX w., w przesztosci magazynowano tu réznorodne towary, piwnice
stanowity takze schronienie dla mieszkaricéw miasta W czasie wojen i najazddw.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci kom puterowej w portalu pod adresem http://gsystem .erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Rzeszowa nalezg wszystkie sprawy pozostajgce w zakresie dziatania gminy i powiatu,
o ile przepisy prawa nie stanowig inaczej.

Prezydent Miasta Rzeszowa

Prezydent Miasta Rzeszowa, zwany dalej Prezydentem, wybierany jest w wyborach
powszechnych, rownych, bezposrednich, w gtosowaniu tajnym na 5 - letnig kadencje.
Wykonuje uchwaty Rady Miasta Rzeszowa oraz realizuje zadania gminy i powiatu,
okreslone przepisami prawa, a takze przyjete na podstawie porozumien. W szczegdlnosci
do zadan Prezydenta nalezy kierowanie biezacymi sprawami miasta i reprezentowanie
miasta na zewnatrz. Powyzsze zadania Prezydent wykonuje przy pomocy Urzedu, ktérego
jest kierownikiem.

Zastepcy Prezydenta

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

Sekretarz Miasta Rzeszowa

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

Skarbnik Miasta Rzeszowa

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

2.2 Struktura organizacyjna Urzedu

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

Urzad dziata w szczegolnosci na podstawie nastepujacych aktéw prawnych:

1) ustawa o samorzgdzie gminnym,

2) ustawa o samorzadzie powiatowym,

3) Statut Miasta Rzeszowa,

4) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa okresla ogolne zasady funkcjonowania
Urzedu, zadania poszczegdlnych wydziatéw, biur, oddziatéw, referatow i samodzielnych
stanowisk pracy. Stanowi podstawe do opracowania zakreséw czynnosci dla wszystkich
zatrudnionych pracownikow.

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Dokument - informacja oraz nosnik, na jakim jest zawarta

Dowéd z auditu - zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informacje, ktére sg istotne ze
wzgledu na kryteria auditu i mozliwe do zweryfikowania

Dziatanie korygujace - dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny niezgodnosci
i zapobiezenia ponownemu wystgpieniu

Identyfikowalno$é - zdolnosé¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji
tego, co jest przedmiotem rozpatrywania

Jakosé - stopien, w jakim zbidr inherentnych wtasciwosci obiektu spetnia wymagania
Klient - organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje produkt/ ustuge - efekt finalny procesu -
(wobec ktoérej realizowana jest ustuga)

Kontrola zarzadcza - stanowi og6t dziatan podejmowanych dla zapewnienia realizacji
celéw i zadan w sposob zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy

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

Ksiega Jakosci - dokument, w ktérym okreslono system organizacyjny jednostki

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

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

funkcjonowanie SZ)

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

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

Proces - zbidr dziatan wzajemnie powiazanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztatcajg ,wejscia” w ,wyjscia”

Produkt - wynik procesu

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

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2) mieszkancy Miasta Rzeszowa,
3) przedsiebiorcy (inwestorzy),

4) organizacje spoteczne (w tym zwigzki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia),
5) turysci,

6) radni,

7) miejskie jednostki organizacyjne i ich klienci, miejskie spotki,

8) postowie, senatorowie,

9) administracja rzadowa,

10) administracja samorzadowa,

11) organy kontrolne (np. NIK, RIO, UKS),

12) organy Unii Europejskiej,

13) dostawcy ustug dla Urzedu,

14) media.

Raz w roku przeprowadzane sa badania poziomu satysfakcji Klienta w zakresie ustug
Swiadczonych w Urzedzie. Na ich podstawie przygotowywane sa dla Kierownictwa wnioski
do analizy, stanowiace pomoc w dalszym doskonaleniu systemu.

4.3 Okreslenie zakresu systemu organizacyjnego

Systemem kontroli zarzadczej objete s wszystkie komorki organizacyjne Urzedu.
Strukture organizacyjng i zakresy spraw zatatwianych przez poszczegdlne komorki
organizacyjne okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa.

W Urzedzie jest wdrozony, utrzymywany i doskonalony system zarzadzania jakoscig
spetniajacy wymagania normy ISO 9001, obejmujacy wszystkie komorki organizacyjne,
w zakresie:

~Swiadczenia ustug administracji samorzadowej zaspokajajacych potrzeby
spotecznosci lokalnej oraz Zapewniajacych wszechstronny rozwoéj miasta.”

W systemie zarzadzania w Urzedzie z uwagi na Jego specyfike dziatania zastosowania nie
ma pkt 8.3 normy - Projektowanie i rozwoj produktu/ustugi. Urzad nie projektuje swoich
ustug. Sa one zaprojektowane w przepisach prawa. Jednoczesnie nie ma to zadnego
wplywu na zdolno$¢ i odpowiedzialnoéé Urzedu w zakresie dostarczenia klientom ustug

spetniajacych wiasciwe wymagania.

4.4 System organizacyjny Urzedu i jego procesy
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej - Okredlanie celdw i zadan,
monitorowanie i ocena ich realizacji]

W Urzedzie ustanowiono, udokumentowano, wdrozono i utrzymuje sie SZJ oraz ciggle

doskonali jego skutecznogé i efektywnos¢ zgodnie z wymaganiami normy.

W tym celu :

1) zidentyfikowano procesy majace wplyw na system zarzadzania jakoscig i jego
zastosowanie w Urzedzie,

2) okreslono kolejnosé i wzajemne oddziatywanie tych proceséw,

3) opisano jednolite zasady realizacji takich proceséw,

Aktuaine dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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6) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spetnienia wymagan Klienta oraz wymagan
przepiséw prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Stuzg temu przede
wszystkim spotkania i narady z kadra kierowniczg Urzedu,

7) zapewnienie, ze system osigga zaplanowane wyniki,

8) wspieranie pracownikéw Urzedu majacych wktad w skutecznoéé systemu,

9) promowanie doskonalenia,

10) przeprowadzanie corocznych przegladéw zarzadzania,

11) wdrozenie Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa oraz wsparcie
i promowanie przestrzegania wartoéci etycznych dajac dobry przyktad codziennym
postgpowaniem i podejmowanymi decyzjami.

5.1.2 Orientacja na klienta
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej - Komunikacja zewnetrzna]

Prezydent uznat, iz w centrum zainteresowania Urzedu jest klient. Zobowiazat wszystkich
pracownikow Urzedu do spetniania stusznych potrzeb i oczekiwan klientéw
w granicach obowigzujgcego prawa.

Realizujac swoje zaangazowanie na rzecz klientow Najwyzsze Kierownictwo Urzedu

Zapewnia:

1) identyfikacje potrzeb i oczekiwar klientéw,

2) identyfikacje ryzyk i szans, ktére moga mie¢ wplyw na zgodnoscé ustugi
Z wymaganiami i zdolnos¢ do zwiekszania zadowolenia klienta oraz ze sq one
wiasciwie okreslone i zaadresowane,

3) sprawng i zgodng z prawem realizacje ustug (identyfikacja wymagan prawnych do
zadan),

4) poprawe warunkdw organizacyjnych i technicznych obstugi klientow,

5) tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z klientem,

6) prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjnej.

Klientami Urzedu sg gtownie:

1) mieszkaricy miasta - spotecznoéé¢ lokalna,

2) osoby nie bedace mieszkaricami miasta, ktére oczekujg od Urzedu zapewnienia
realizacji ich stusznych i zgodnych z prawem intereséw - osoba (fizyczna lub prawna),

3) organizacje pozarzadowe,

4) przedsiebiorcy, inwestorzy,

5) turysci.

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia i zaspokojenia biezacych i przysztych

potrzeb i oczekiwan obecnych i potencjalnych klientéw. Orientacja na klienta znajduje

odzwierciedlenie w szczegdlnosci w obszarach:

1) organizacji pracy Urzedu,

2) komunikacji z klientem w tym przekazywanie informacji o produktach - ustugach
swiadczonych przez Urzad,

3) identyfikacji wymagan dotyczacych produktéw Urzedu,

4) badania spetnienia okreélonych wymagan.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem .erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu $g materiatami pomocniczymi.




Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 15/31 |Wyd. 4

Ksigga Jakosci Data wydania:
30.05.2018

7) zapewnienie zasobdw niezbednych dla efektywnego funkcjonowania systemu
organizacyjnego.

Zastepcy Prezydenta

Zastepcy Prezydenta w nadzorowanym przez siebie zakresie odpowiedzialni sq za:

1) state usprawnianie realizowanych procesow,
2) nadzér nad realizacjg dziatar doskonalacych, zgodnie z podziatem zadan.

Sekretarz - Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia

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

Do obowigzkéw Petnomocnika ds. SZ7J nalezy w szczegélnodci:

1) zapewnienie, ze wymagane procesy sg ustanawiane, wdrazane i utrzymywane
zgodnie z wymaganiami przepisow i normy ISO 9001,

2) przedstawianie Prezydentowi sprawozdan z biezacego funkcjonowania systemu

zarzadzania ze szczegdélnym uwzglednieniem kwestii ciggtego jego doskonalenia,

3) zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie swiadomodci dotyczacej wymagan klienta,

4) organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladow zarzadzania,

5) planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditéw jakosci,

6) organizowanie i wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przez Zespot Sterujacy
SZ] przegladéw jakosci,

7) inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalacych,

8) realizowanie innych obowigzkdéw i uprawnien niezbednych do wykonania zadar
okreslonych SZJ.

Skarbnik

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

Zespot Sterujacy SzJ

Zespot Sterujacy SZJ jest odpowiedzialny za doskonalenie, poprzez wskazywanie
ogolnych kierunkéw rozwoju Systemu Zarzadzania Jakosciq. Zespét Sterujgcy SzZJ
wspiera Prezydenta w sprawowaniu kontroli zarzadczej.

Dyrektorzy wydziatéw, komérek na prawach wydzialéw, jednoosobowe

stanowiska pracy

Dyrektorzy wydziatéw, komérek na prawach wydziatéw, jednoosobowe stanowiska pracy

odpowiedzialni sg za:

1) zbieranie informacji o wystepowaniu niezgodnosci dotyczacych zakresu dziatania
komérki organizacyjnej,

2) podejmowanie dziatan doskonalgcych dotyczacych dziatania komérki organizacyjnej,

3) przygotowywanie dla Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig propozycji

dziatar doskonalacych i zmian w SZ],

4) podjecie decyzji w zakresie potrzeby ustanowienia proceséw i dokumentdw,

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http:/lqsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu $g materiatami pomocniczymi.
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Realizujac swoje dziatania, ponoszg odpowiedzialnosé przed Petnomocnikiem ds. SZJ.

Wykaz auditoréw jakosci okreslony Jest w zarzadzeniu nr 28/2017 Prezydenta Miasta
Rzeszowa z dnia 28 lutego 2017 r. w sprawie wyznaczenia auditoréw jakodci w Urzedzie
Miasta Rzeszowa, z p6zn. zm.

Wszyscy pracownicy Urzedu

Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiedzialni sq za:

1) znajomos$¢ procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie
z zachowaniem terminu realizacji,

2) zgtaszanie bezposredniemu przetozonemu uwag i wnioskow w zakresie skutecznodci
SZ] oraz dotyczacych wykonywanych czynnosci,

3) dazenie do doskonalenia swoich kwalifikacji,

4) prezentacje postaw potwierdzajacych orientacje na klienta w zakresie kompetencji,

kultury obstugi, sumiennosci, przestrzegania prawa i dbania o wizerunek Urzedu.

6 Planowanie

6.1 Dziatania odnoszace sie do ryzyk i szans - zarzadzanie ryzykiem
[zastosowanie majq: standard B7 kontroli zarzadczej - Identyfikacja ryzyka: standard B8
kontroli zarzadczej - Analiza ryzyka; standard B9 kontroli zarzadczej - Reakcja na

ryzyko]

Szczegotowe informacje dotyczace planowania dziatalnosci oraz zarzadzania ryzykiem
zawiera zarzadzenie nr 48/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 8 sierpnia 2016 r.
W sprawie wprowadzenia Procedury planowania dziatalnosci oraz zarzadzania ryzykiem
w Urzedzie Miasta Rzeszowa, z p6zn. zm.

6.2 Cele jakosciowe i planowanie ich osiagniecia
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej - Okredlanie celéw i zadan,
monitorowanie i ocena ich realizacji]

Szczegdtowe informacje dotyczace planowania dziatalnoéci zawiera zarzadzenie
nr 48/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa 7z dnia 8 sierpnia 2016 r. w Sprawie
wprowadzenia Procedury planowania dziatalnosci oraz zarzadzania ryzykiem w Urzedzie
Miasta Rzeszowa, z pézn. zm.

Cele ogdlne zostaly okreslone w Polityce Jakosci i m.in. na ich podstawie ustanawiane sg
cele bardziej szczegdtowe.

Plan dziatalnosci i rejestr ryzyka Urzedu Miasta Rzeszowa zatwierdza Prezydent podczas
przegladu zarzadzania. Prezydent zatwierdza ponadto sprawozdanie z realizacji celdw
i zadan Urzedu Miasta Rzeszowa sporzgdzone za rok poprzedni.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wers;ji papierowej bez oryginalnego podpisu s materiatami pomocniczymi.
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6) materiaty (np. biurowe), drobny sprzet biurowy.

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

Zarzadzaniem nieruchomosciami, bedacymi siedziba Urzedu, zajmuje sie Oddziat
Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego. Wyrazem dbatosci
o infrastrukture jest planowanie w budzecie miasta wydatkéw na zakup nowych urzadzen
oraz na modernizacje istniejgcych.

Siec telefoniczng i tacza internetowe dla Urzedu zapewnia regionalna sie¢
szerokopasmowa ResMAN. Powstala ona w ramach projektu ,Budowa regionalnej sieci
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskiej ResMAN etap I”. Fundusze na jego
funkcjonowanie zostaly w 75 % pozyskane w ramach Zintegrowanego Programu
Operacyjnego Rozwoju Regionalnego. Na terenie miasta w 2006 r. zamontowano 60 hot-
spotéw, gtdwnie zlokalizowanych na budynkach urzedowych i oswiatowych. Z darmowego
Internetu moga réwniez korzystac mieszkancy miasta.

Rozbudowa sieci nastapita w ramach kolejnego projektu pn.: ,Budowa regionalnej sieci
szerokopasmowej aglomeragji rzeszowskiej ResMAN etap 27, ktory zostat Zrealizowany
w latach: 2010 - 2015 | obejmowat uzupetnienie struktury sieci telefonicznej
i internetowej ResMAN, wybudowanej w ramach 1 etapu. Rozbudowa polegata na
utworzeniu kolejnych dwéch stacji bazowych bardzo Zaawansowanego technicznie
szerokopasmowego systemu radiowego typu punkt-wiele punktéw LMDS oraz oémiu
stacji bazowych szerokopasmowego systemu radiowego WiMAX, ktore umozliwity
podfaczenie do sieci internetowej obiektéw w postaci budynkéw. W rezultacie poszerzono
jakosc ustug w 96 budynkach i uzyskany zostat dostep do sieci przez kolejnych 61
budynkéw jednostek organizacyjnych administracji publicznej, odpowiednio 45 na terenie
Gminy Miasto Rzeszéw i 16 na terenie Gminy Krasne. Stacje te zintegrowaty lokalne sieci
znajdujace sie w tych budynkach w jedng siec klasy metropolitalnej MAN z centrum
zarzadzania w Rzeszowie i centrum lokalnym w Urzedzie Gminy Krasne. W budynkach
tych jest 1666 punktéw dostepu do Internetu w postaci portow sieciowych podtaczonych
do komputeréw PC, Szerokopasmowy Internet socjalny zostat udostepniony
mieszkaricom w otoczeniu tych jednostek poprzez zainstalowanie na nich 110
podwdjnych punktéw dostepu do Internetu - hotspotéw Wi-Fi, pracujacych w pasmie 2,4
i 5 GHz. Wczesniej dotaczone do sieci ResMAN budynki otrzymaty urzadzenia abonenckie
WIiMAX, co zapewnito polepszenie jej funkcjonowania oraz przeptywnos¢ konieczng do
uruchamianych e-ustug w edukacji. We wszystkich budynkach sieci ResMAN funkcjonuje
rozbudowywany w 2 etapie o 900 stanowisk profesjonalny system telefonii internetowej
VoIP, eliminujacy tradycyjng sie¢ telefoniczng. Realizacja projektu znaczgco wplyneta na
rozwdj zaplecza informatyczno - telekomunikacyjnego w obrebie aglomeracji
rzeszowskiej.

7.1.4 Srodowisko realizowanych proceséw

W Urzedzie w obszarze $rodowiska pracy zapewniono nadzor, pelne bezpieczenstwo,
zgodne z wymaganiami BHP oraz srodki finansowe na utrzymanie i ciggle
dostosowywanie w odniesieniu do obowigzujacych wymagar prawnych srodowiska pracy.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi,
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Wydziat Organizacyjno - Administracyjny prowadzi akta osobowe pracownikéw Urzedu,
w ktérych przechowywane sg zapisy dotyczace wyksztatcenia i umiejetnosci ($wiadectwa
szkolne, dyplomy), szkolen (kopie zaswiadczen i certyfikatow) oraz doswiadczenia
zawodowego ($wiadectwa pracy). Na szkolenia pracownicy sgq kierowani stosownie do
potrzeb organizacji.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikéw. Umozliwia ona
sformutowanie wzajemnych oczekiwan oceniajacego i ocenianego. Pozwala stwierdzic,
jakie dziatania organizacyjne powinny by¢ podjete, aby podnie$é jakogé Swiadczonej
pracy oraz jakie sg ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.

7.3 Swiadomogéé

Kazdy pracownik Urzedu jest swiadomy wymagan systemu organizacyjnego, w tym

w szczegolnosci:

1) Polityki Jakodci,

2) celéw dotyczacych jakosci,

3) udziatu pracownika w osiqganiu skutecznosci systemu organizacyjnego w swoim
obszarze odpowiedzialnosci, tacznie z korzysciami, ktore odnosi Urzad dzieki takiej
postawie,

4) skutkéw sytuacji, gdy pojawiajg sie niezgodnosci w Systemie organizacyjnym.

7.4 Komunikacja
[zastosowanie ma standard D16 kontroli zarzadczej - Biezaca informacja, D17 kontroli
zarzadczej - Komunikacja wewnetrzna i standard D18 kontroli zarzadczej - Komunikacja

zewnetrzna]

W Urzedzie funkcjonuje system komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej, umozliwiajgcy
jego sprawne funkcjonowanie.

Komunikacja wewnetrzna:
Zasady komunikacji wewnetrznej zapewniajg sprawne przekazywanie informacji
wewnatrz Urzedu oraz zapobiegajg niepotrzebnym powtérzeniom dziatan i zapewniajq
przekazywanie pracownikom i klientom aktualnych informacji dotyczacych realizowanych
zadan i zatatwianych spraw.

Ustanowiono nastepujace metody komunikacji wewnetrznej:

1) internet i intranet,

2) spotkania z kierujacymi komorkami organizacyjnymi Urzedu,

3) korespondencja (réwniez e-mail) z pracownikami Urzedu,

4) elementy systemu Elektronicznego Zarzadzania Dokumentacja,

5) spotkania robocze z pracownikami Urzedu,

6) wywieszenie w miejscach ogéinie dostepnych Polityki Jakosci.

Przebieg procesdw komunikacyjnych jest dokumentowany w formie protokotow
z posiedzen i narad, zapiséw elektronicznych.

Kierujacy komérkami organizacyjnymi i pracownicy posiadajg bezposredni dostep do
zrodta przepisow prawnych podczas realizacji zadari. Zakres zadar wykonywanych
w danej komorce organizacyjnej okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wers;ji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Realizacje proceséw nadzorujq kierujacy komérkami organizacyjnymi. Sa one

udokumentowane w dokumentach lub zapisach systemu. Tryb realizacji procesow,

metodyka weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem klientowi

zostat zaplanowany:

1) w operacyjnych wewnetrznych  dokumentach -  procedurach, instrukcjach
i programach,

2) w formie procedur ustnych, dla ktérych w postepowaniu stosuje sie reguty okreslone
w aktach normatywnych.

8.2 Wymagania dotyczace ustug

8.2.1 Komunikacja z klientem
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej - Komunikacja zewnetrzna]

W swietle zmieniajacych sie przepiséw prawa szybka, petna i zawsze aktualna informacja

jest podstawowym celem realizacji polityki informacyjnej. W celu Zapewnienia

prawidtowej komunikacji z klientami informacje s zamieszczane:

1) na tablicach ogtoszen,

2) na stronach internetowych (w szczegolnosci - Biuletynu Informacji Publicznej
oraz Serwisu Informacyjnego Urzedu),

3) w prasie lokalnej lub ponadlokalnej (w zaleznosci od poziomu potrzeby lub obowigzku
zamieszczania informacji).

Informacje udzielane sg ponadto klientom na ich wniosek pismem, poczty elektroniczna,
a takze w bezposrednim kontakcie z pracownikiem i podczas cotygodniowych przyjec
W sprawach skarg i wnioskéw przez kierownictwo Urzedu.

Istotne znaczenie majq informacje zwrotne od klientéw. Pozyskiwanie informacji

umozliwiajg:

1) badania poziomu zadowolenia klienta z ustug,

2) analizy skarg i wnioskéw wptywajacych do Urzedu, na zasadach okreslonych
w odrebnym zarzadzeniu,

3) analizy publikacji w $rodkach masowego przekazu, w szczegdlnosci prasy lokalnej,

4) réznego rodzaju spotkania, debaty z udziatem mieszkancow.

Komunikacja z klientem obejmuje réwniez postgpowanie z whasnoscia Klienta w celu jej
zabezpieczenia i ochrony.

8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych ustug

Wymagania w stosunku do Przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ustug
wyptywajgq z powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, aktéw prawa miejscowego,
aktéw wewnetrznych, porozumien oraz wymagarn klientéw.

Kierownictwo realizujac przedstawiony obowigzek dazy do zapewnienia takich warunkéw
organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby sposéb realizacji zadan nie tylko
odpowiadat standardom zaspokajania zbiorowych potrzeb oraz formalnym wymogom
zatatwiania indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej, ale rowniez spetniat

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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8.3 Projektowanie i rozwéj

W systemie zarzadzania w Urzedzie z uwagi na jego specyfike dziatania zastosowania nie
ma pkt 8.3. normy - Projektowanie i rozwdj produktu/ustugi. Urzad nie projektuje swoich
ustug. Sag one zaprojektowane w przepisach prawa. Jednoczesnie nie ma to zadnego
wptywu na zdolnos¢ i odpowiedzialnoéé Urzedu w zakresie dostarczenia klientom ustug
spetniajacych wlasciwe wymagania.

8.4 Nadz6r nad procesami, produktami i ustugami dostarczanymi z Zewnatrz
[zastosowanie ma standard C14 kontroli zarzadczej - Szczegdtowe mechanizmy kontroli
dotyczace operacji finansowych i gospodarczych]

W Urzedzie zadania zwigzane z zakupami realizowane sa zgodnie z ustawa - Prawo
zamowien publicznych oraz na podstawie Regulaminu udzielania zaméwien publicznych,
gdy wartos¢ zamowienia przekracza wyrazong w ztotych réwnowarto$é¢ kwoty 30.000
euro, a takze na podstawie Regulaminu udzielania zaméwien publicznych, ktérych
wartos¢ nie przekracza wyrazonej w ztotych réwnowartosci kwoty 30.000 euro (obydwa
wprowadzone w drodze zarzadzenia Prezydenta).

Zasady prowadzenia operacji finansowych zostaty uregulowane zarzadzeniem Prezydenta
Miasta Rzeszowa w sprawie Instrukcji sporzadzania, obiegu, kontroli i przechowywania
dowodow ksiegowych Urzedu Miasta Rzeszowa.

8.5 Dostarczanie ustugi
[zastosowanie majg standard D16 kontroli zarzadczej - Biezaca informacja i standard
C11 kontroli zarzadczej - Nadzér]

8.5.1 Nadzorowanie dostarczania ustugi

Nadzorowanie proceséw realizacji ustug odbywa sie poprzez:

1) biezacy nadzér i kontrolg sprawowang przez kierownictwo i kierujacych komodrkami
organizacyjnymi zgodnie z obowigzujaca zasadg stuzbowego podporzadkowania
I odpowiedzialnosci za realizacje zadan nadzorowanych lub kierowanych komérek
organizacyjnych,

2) audyty wewnetrzne,

3) samoocene kontroli zarzadczej,

4) pomiar proceséw w ramach przegladéw jakosci i zarzadzania,

5) audity jakosci,

6) kontrole wewnetrzne,

7) kontrole zewnetrzne przeprowadzane przez Najwyzszg Izbe Kontroli, Regionalng Izbe
Obrachunkowg, Urzad Kontroli Skarbowej oraz inne wyspecjalizowane jednostki
uprawnione z mocy przepisow prawa do kontrolowania organéw administracji

samorzadowej.

Ustugi swiadczone przez Urzad sq realizowane w warunkach nadzorowanych,
Z zapewnieniem petnej dostepnosci informacji dla Klientéw Urzedu i pracownikéw.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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danego procesu ustugi, odpowiednia komérka organizacyjna, sprawuje nad nig nadzoér

i przejmuje za nig petng odpowiedzialnog¢,

Zawarte w dokumentach dane osobowe Klientéw przetwarzane w procesie realizacji ustugi
podlegajg nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w rozporzadzeniu
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeplywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogélne
rozporzadzenie o ochronie danych). Zgodnie z art. 29 WW. rozporzadzenia dostep do
dokumentéw i danych dostarczonych przez Klienta maja tylko pracownicy upowaznieni przez
administratora danych w zakresje indywidualnych obowigzkdw pracowniczych.

Dokumenty sktadane przez Klientdow w Urzedzie Sq rejestrowane zgodnie z instrukcja
kancelaryjna. Kierujgcy komérkami organizacyjnymi Zapewniajg odpowiedni nadzér poprzez
ich wiasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed Zniszczeniem lub
zaginieciem.

8.5.4 Zabezpieczenie ustugi
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobow]

Zgodnos¢ produktu podczas jego procesu przetwarzania | dostarczania do klienta jest
zabezpieczona Poprzez jego identyfikacje zgodnie z instrukcja kancelaryjng oraz
przepisami z zakresu ochrony danych osobowych, ustawy o ochronie informacji
niejawnych. Dokumenty, druki, formularze, elektroniczne bazy danych niezbedne do
realizacji zadan przechowywane sg w miejscach do tego przeznaczonych
i zabezpieczonych stosownie do wymaganego rodzaju ochrony w:

1) zabezpieczonych pomieszczeniach biurowych,

2) systemach informatycznych zabezpieczonych hastami dostepu,

3) archiwum zaktadowym.

Dokumenty przeznaczone do wysytki sz pakowane w sposéb zapewniajacy ich
zabezpieczenie i dostarczenie do klienta bez utraty ich jakosci.

8.5.5 Dziatania po dostawie

Urzad realizuje zadania Po dostarczeniu swojego produktu (wyniku ustugi) na podstawie
przepiséw prawa. Wyniki ustug odbierane sg bezposrednio przez Klienta, przesytane
poczta, poczty elektroniczng lub dostarczane do klienta Przez uprawnionego pracownika
Urzedu.

Szczegédlne dziatania podejmowane sg w przypadkach wystgpienia ustug niezgodnych
Z wymaganiami. Sg to dziatania podejmowane w wyniku odwotania strony, skargi lub
innego dokumentu, ktoéry wszczyna procedure przegladu zrealizowanej ustugi.

Przepisy regulujace tryb odwotawczy okreslone sq w:

1) ustawie Kodeks postepowania administracyjnego,

2) ustawie Ordynacja podatkowa,

3) innych witasciwych dla danej sprawy przepisach ustawowych.

Przepisy regulujace tryb skargowy okreslone sq w:

1) ustawie Prawo o postepowaniu przed sgdami administracyjnymi,

2) ustawie Kodeks postepowania administracyjnego.
Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci kom puterowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi,
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Do realizacji proceséw wraz z wyspecjalizowanym personelem wiaczani sg wszyscy
pracownicy Urzedu w fazie podejmowania okreslonych dziatari. Obowigzkiem kazdego
pracownika Urzedu jest dbato$¢ o jakoscé Swiadczonych ustug poprzez samokontrole
i analize wykonywanych czynnoéci pod katem spetniania odpowiednich dla tej ustugi
wymagan, w tym wymagan prawnych.

W ramach monitorowania wykorzystywane sg nastepujgce narzedzia:

1) audit jakosci,

2) analiza danych i ocena - przeglad jakosci,

3) samoocena kontroli zarzadczej,

4) przeglad zarzadzania,

5) audyt wewnetrzny, kontrola wewnetrzna.

9.1.2 Zadowolenie klienta
[zastosowanie ma standard D18 kontroli zarzadczej - Komunikacja zewnetrzna]

Informacje o poziomie zadowolenia klienta z ustug swiadczonych przez Urzad
pozyskiwane sg z réznych zrédet m.in.:

1) skarg i wnioskéw dotyczacych funkcjonowania Urzedu,

2) wynikéw badan poziomu zadowolenia Klienta,

3) publikacji w $rodkach masowego przekazu,

4) spotkan z mieszkaricami,

5) wynikéw przegladu zarzadzania.

9.1.3 Analiza i ocena

W celu wykazania przydatnosci i skutecznodci systemu oraz identyfikowania obszaréw do
doskonalenia Urzedu okreéla sie, zbiera, analizuje oraz ocenia odpowiednie dane.
Zostaty rowniez ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich
praktycznego zastosowania do doskonalenia. W tym celu ustanowiono nastepujace
procedury: PZ 6 Monitorowanie zadan i proceséw oraz prowadzenie przegladow oraz PZ 7
Badanie satysfakcji klientéw. Ponadto raz w roku, w Urzedzie, dokonywana jest
samoocena kontroli zarzadczej zgodnie z trybem okreslonym w odrebnym zarzadzeniu.
Zbiorczg informacje zawierajacag wyniki analizy danych przedstawia Petnomocnik ds. SZJ
w sprawozdaniu na przeglad zarzadzania.

9.2. Audit wewnetrzny
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej - Monitorowanie systemu kontroli

zarzadczej]

Celem przeprowadzania auditow wewnetrznych (jakosci) jest zapewnienie statej
przydatnosci wdrozonego systemu oraz Jego skutecznosci w osigganiu Zamierzonych
celow. Audit wewnetrzny jest narzedziem stuzacym do sprawdzenia stopnia spetnienia
wymagan normy ISO 9001. Wyniki auditéw sq zapisywane i wykorzystywane do ciggtego
doskonalenia systemu. W przypadku ujawnienia niezgodnosci zostajg uruchomione
dziatania korygujace. Zasady przeprowadzania auditéw opisane sg szczegbltowo
w procedurze PZ 4 Audity jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://gsystem .erzeszow.pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi,
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2) wynikéw z przeprowadzonego badania ankietowego Klientéw,
3) informacji od pracownikéw,

4) auditow jakosci wewnetrznych i zewnetrznych,

5) wnioskéw z przegladéw jakosci i zarzadzania.

Szczegétowe ustalenia zawarte sq w procedurze PZ 3 Dziatania korygujace.

10.3 Ciagte doskonalenie

Nadrzednym celem dziatania Urzedu jest staranne wykonywanie powierzonych mu zadan
publicznych, tworzenie warunkéw trwatego rozwoju miasta oraz sprawna i profesjonalna
obstuga klientdw. Systematyczne mierzenie i analizowanie konieczne jest do
doskonalenia systemu - jego przydatnosci, adekwatnoéci i skutecznoéci.

Uzyskane wyniki analizy i oceny systemu wraz z danymi wyjsciowymi z przeglgdu
zarzadzania s uwzgledniane jako elementy stuzace ciagtemu doskonaleniu systemu,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem .erzeszow pl
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu $g materiatami pomocniczymi.
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