
Zarzqdzenie nr 84/2010 


Prezydenta Miasta Rzeszowa 


z dnia 22 wrzesnia 2010 r. 


zmieniajqce Zarzqdzenie nr 50/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 r. 


w sprawie ustanowienia Ksi~gi Jakosci w Urz~dzie Miasta Rzeszowa 


Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzqdzie gminnym (Oz. U. 

z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z poin. zm.) zarzqdzam, co nast~puje: 

§1 

1. 	Ksi~ga Jakosci w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, ustanowiona Zarzqdzeniem nr 50/2009 

Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 25 czerwca 2009 r. w sprawie ustanowienia Ksi~gi 

Jakosci w Urz~dzie Miasta Rzeszowa z p6in. zm., otrzymuje brzmienie jak w zatqczniku do 

niniejszego zarzqdzenia. 

2. 	Aktualne wydanie Ksi~gi Jakosci znajduje si~ w QSystem. 

§2 

Wykonanie zarzqdzenia powierza si~ Petnomocnikowi Prezydenta Miasta Rzeszowa 

ds. Systemu Zarzqdzania Jakosciq. 

§3 

Zarzqdzenie wchodzi w iycie z dniem podpisania. 



a Dokumentacja Systemu Zarzildzania Jakosciil Nr: KJ-1 

Strona: 1/29 IWYd.3 

Ksi~ga Jakosci Data wydania: 
22.09.2010 

Zafqcznik 
do Zarzqdzenia nr 84/2010 
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z dnia 22 wrzesnia 2010 r. 

Imi~ i nazwisko Data Podpis 

Opracowat: Marcin Stopa 
- Petnomocnik ds. SZJ 22.09.2010 1;7 

ZatwierdzH: Tadeusz Ferenc 
- Prezydent Miasta Rzeszowa 22.09.2010 //~
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa 

Rzeszow - 179-tysi~czne miasto wojewodzkie, z 656-letniq tradycjq, 0 powierzchni 
116,32 km 2 

- najwi~kszy osrodek przemysfowy, handlowo-usfugowy, akademicki 
i kulturalny w Polsce pofudniowo-wschodniej. Laureat Konkursu Gmina Fair Play w latach 
2003 - 2010 oraz Teraz Polska w 2010 r. Nalezy do Unii Metropolii Polskich, ktora 
zrzesza 12 polskich miast, jest czfonkiem elitarnego Mi~dzynarodowego Stowarzyszenia 
Miast EUROCITIES. 

Krzyzujq si~ tu mi~dzynarodowe szlaki komunikacji drogowej i kolejowej. Port lotniczy 
Rzeszow-Jasionka, z najdfuzszym - po Ok~ciu - pasem startowym w Polsce, obsfuguje 
stafe linie do Warszawy, Gdanska, Birmingham, Bristol, Londynu, Dublina, East Midlands, 
Frankfurtu i Nowego Jorku oraz liczne loty czarterowe. 

Najcenniejszym kapitafem Rzeszowa jest mfodziez. W kilkudziesi~ciu szkofach 
podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych pobiera nauk~ blisko 50 tys. 
uczniow, a w dziewi~ciu szkofach wyzszych - Uniwersytecie Rzeszowskim i Politechnice 
Rzeszowskiej, Wyzszej Szkole Informatyki i Zarzqdzania, Wyzszej Szkole Prawa 
i Administracji, Wyzszej Szkole Zarzqdzania, Wyzszej Szkofy Inzynieryjno-Ekonomicznej, 
Szkole J~zykow i Zarzqdzania Promar International, I\lauczycielskim Kolegium J~zykow 
Obcych oraz Wyzszym Seminarium Duchownym - ksztaki si~ niemalze 60 tys. 
studentow. 

Z doskonafego wyksztakenia i wysokich kwalifikacji mfodych kadr korzysta prawie 160 
rzeszowskich przedsi~biorstw i zakfadow produkcyjnych (oraz ponad 19 tys. podmiotow 
gospodarczych), zatrudniqjqcych blisko 100 tys. pracownikow. Do najwi~kszych nalezq: 
firmy z branzy lotniczej (WSK PZL Rzeszow), informatycznej (Asseco Poland), 
farmaceutycznej (leN Polfa Rzeszow, Sanofi-Aventis), producenci: sprz~tu gospodarstwa 
domowego (Zelmer), przetworow owocowo-warzywnych (Alima-Gerber). 

Utrzymanie dynamicznego 
rozwoju Rzeszowa skfonHo 
wfadze miasta do pozyskania 
nowych terenow. Od 2006 r. 
Rzeszow powi~ksza si~ co 
roku 0 przylegfe sofectwa: 
Sfocin~ i Zaf~ze (2006 r.), 
cz~sc Przybyszowki (2007 r.), 
pozostafq cz~sc Przybyszowki, 
Zwi~czyc~ (2008 r.), Biafq 
(2009 r.) oraz Budziwoj 

cz~sc MHocina (2010 r.) 
Lqcznie terytorium Rzeszowa 
zostafo zwi~kszone ponad 
dwukrotnie. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja, si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa, materia/ami pomocniczymi. 
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1.1 GI6wne zadania statutowe, struktura organizacyjna Urz-:du Miasta 

Urzqd Miasta Rzeszowa jest jednostkq organizacyjnq miasta, przy pomocy ktorej 

Prezydent Miasta wykonuje zadania: 


- wtasne gminy i powiatu, 

- zlecone z zakresu administracji rZqdowej, 

- powierzone na podstawie porozumien zawartch z jednostkami samorzqdu 


terytorialnego i organami administracji rZqdowej, 
- wynikajqce z ustaw szczegolnych, 

Urzqd Miasta dziata na podstawie: 

Ustawy z dnia 8 marca 1990 roku 0 samorzqdzie gminnym (Oz. U. z 2001 r. Nr 142 

poz. 1591 z pozniejszymi zmianami), 

Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzqdzie powiatowym (Oz. U. z 2001 r. Nr 142 

poz. 1592 z pMniejszymi zmianami), 


- 5tatutu Miasta Rzeszowa, przyj~tego Uchwatq Nr XX/329/2007 Rady Miasta Rzeszowa 
z dnia 27 listopada 2007 r. z pozniejszymi zmianami w sprawie uchwalenia 5tatutu 
Miasta Rzeszowa, 
Regulaminu Organizacyjnego Urz~du Miasta Rzeszowa (tekst jednolity), 
wprowadzonego Zarzqdzeniem Nr 66/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 
lipca 2010 r. w sprawie ustalenia tekstu jednolitego Regulaminu Organizacyjnego 
Urz~du Miasta Rzeszowa. 

Zakres odpowiedzialnosci i kompetencji w zakresie zajmowanych stanowisk okreslajq: 

- Regulamin Organizacyjny Urz~du Miasta Rzeszowa (tekst jednolity), wprowadzony 
Zarzqdzeniem Nr 66/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2010 r. w 
sprawie ustalenia tekstu jednolitego Regulaminu Organizacyjnego Urz~du Miasta 
Rzeszowa, 

upowai.nienia, 
- zakresy czynnosci pracownikow, 
- procesy 5ZJ, 

Ksi~ga Jakosci. 

Regulamin Organizacyjny Urz~du Miasta okresla ogolne zasady funkcjonowania Urz~du, 
zadania poszczegolnych wydziatow, biur, oddziatow, referat6w i stanowisk 
samodzielnych. 5tanowi podstaw~ do opracowania zakres6w czynnosci dla wszystkich 
zatrudnionych pracownikow. 

Pracq Urz~du Miasta kieruje Prezydent Miasta. 

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

Aktualne dokumenty SZJ znajduj/il. si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem hltp:flqsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu S/iI. materialami pomocniczymi. 
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1.2 GI6wne dokumenty wyznaczajctce kierunki dzialania gminy 

Strategia Rozwoju Miasta Rzeszowa zostafa przyj~ta Uchwafq Nr LXXV/62/98 Rady 
Miasta z dnia 16 czerwca 1998 r. i zmieniona w 2008 r. Uchwafq Nr XXXVI/590/2008. 
Okresla ona najwazniejsze cele strategiczne rozwoju miasta do 2015 r., stanowiqc 
koncepcj~ rozwoju spofeczno-gospodarczego. 

W strategii sformufowano misj~ rozwoju Rzeszowa oraz okreslono gf6wne i szczeg6fowe 
cele strategiczne miasta. Zastosowano w niej metodologi~ analizy SWOT, okreslajqcq 
szanse i zagrozenia, jak r6wniez sfabe oraz mocne strony rozwoju miasta. Misja rozwoju 
miasta uj~fa intencje wfadz miasta co do kierunk6w przyszfego rozwoju Rzeszowa, 
okreslajqc jego przyszfosciowy obraz. 

Studium Uwarunkowan i Kierunk6w Zagospodarowania Przestrzennego Miasta 
Rzeszowa zostafo przyj~te Uchwafq Nr XXXVII/113/2000 z dnia 4 lipca 2000 r. Okresla 
one gf6wne cele polityki przestrzennej miasta Rzeszowa, tj.: 

przeksztafcenie struktury funkcjonalno-przestrzennej Rzeszowa sfuzqce podniesieniu 
rangi miasta w regionie, Polsce i Europie, 

- udost~pnienie przestrzeni miasta dla r6inorodnych funkcji oraz dla inwestor6w, 
- dostosowanie zasad gospodarowania teren6w do lokalnych uwarunkowan w zakresie 

fizjografii, walor6w przyrodniczych i kulturowych, 
- dostosowanie rozwoju infrastruktury spofecznej i technicznej do potrzeb mieszkanc6w 

oraz roli poszczeg61nych teren6w w przyj~tym modelu struktury funkcjonalno
przestrzennej miasta. 

Strategia Marki Rzesz6w na lata 2009 - 2013 oraz Program Promocji Miasta 
Rzeszowa na lata 2009 - 2013 przyj~te Uchwafq Nr XLV1/748/2008 Rady Miasta 
Rzeszowa z dnia 19 grudnia 2008 r. majq na celu wizerunkowe wykreowanie miasta, 
majqc na wzgl~dzie jego strategi~ rozwoju oraz plany inwestycyjne, przy uwzgl~dnieniu 
w nich potrzeb i dqzen mieszkanc6w. 

Ponadto obowiqzujq m. in. nast~pujqce programy: 

Program Ochrony Srodowiska oraz Plan Gospodarki Odpadami Miasta Rzeszowa na 
lata 2008 - 2011, 

- Zintegrowany Plan Rozwoju Transportu Publicznego Rzeszowa na lata 2005 - 2013, 
Program Rewitalizacji Obszar6w Miejskich w Rzeszowie. 

1.3 Zasady zarzctdzania jakoscict w Urz~dzie Miasta 

Zasady zarzqdzania jakosciq w Urz~dzie Miasta zawarte Sq w Regulaminie 
Organizacyjnym UM oraz dokumentacji Systemu Zarzqdzania Jakosciq (Polityka Jakosci, 
Ksi~ga Jakosci, procedury). 

Urz~dem Miasta kieruje Prezydent Miasta przy pomocy trzech Zast~pc6w Prezydenta 
Miasta, Sekretarza Miasta i Skarbnika Miasta. Zast~pcy Prezydenta Miasta, Sekretarz 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materia/ami pomocniczymi. 
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Miasta i Skarbnik Miasta wykonujq zadania powierzone przez Prezydenta Miasta zgodnie 
z jego wskazowkami i poleceniami oraz wydanymi upowainieniami. 

2Definicje 

Audit - systematyczny i udokumentowany proces sprawdzajqcy sposob funkcjonowania 
Systemu Zarzqdzania Jakosciq w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, ustalony zgodnie z rocznym 
harmonogramem auditow. 

Jakosc - stopien, w jakim wfasciwosci usfugi, procesu i/lub systemu spefniajq 
wymagania klienta i zainteresowanych stron. 

Kllent - osoba lub organizacja korzystajqca z usfug Urz~du Miasta. 

Komorka merytoryczna - to wydziaf, komorka na prawach wydziafu (biuro) 
samodzielne stanowisko pracy. 

Ksi~ga Jakosci - dokument, w ktorym okreslono System Zarzqdzania Jakosciq. Zawiera 
zakres Systemu Zarzqdzania Jakosciq, przywoluje udokumentowane procedury i opisuje 
wzajemne oddziafywanie mi~dzy procesami Systemu Zarzqdzania Jakoscictt okresla 
rowniez zakres wylqczonych zagadnien. 

Polityka Jakosci - ogol zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczqce jakosci 
formalnie wyraione przez najwyzsze kierownictwo. 

Proces - zbi6r dzialan wzajemnie powiqzanych lub wzajemnie oddziafujqcych, kt6re 
przeksztalcajq "wejscia" w "wyjscia". 

Strony zainteresowane - wszyscy bezposrednio zainteresowani funkcjonowaniem 
organizacji, jej dzialaniami i osiqgni~ciami. Sq nimi: klienci, pracownicy Urz~du Miasta, 
administracja rzqdowa. 

Weryfikacja - potwierdzenie spelnienia wymagan poprzez badanie przedmiotowego 
zagadnienia. 

Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, kt6re zostalo ustalone, przyj~te zwyczajowo 
lub jest obowiqzkowe. 

Wyrob lub ustuga - wynik procesu. 

Zadowolenie klienta - percepcja klienta dotyczqca stopnia, w jakim jego wymagania 
zostaly spefnione. 

Zapis dokument, w kt6rym 
przeprowadzonych dziatan. 

przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody 

Zasoby - pracownicy Urz~du Miasta; 
zaplecze techniczne, metody, wiedza. 

urz~dnicy, pracownicy pomocniczy obslugi, 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq Si{l w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materiatami pomocniczymi. 
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3 Polityka Jakosci 

Polityka Jakosci Urz~du Miasta zosta~a przyj~ta Zarzqdzeniem nr 31/2010 Prezydenta 
Miasta Rzeszowa z dnia 6 maja 2010 r. zmieniqjqcym Zarzqdzenie nr 34/2008 
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r. w sprawie ustalenia Polityki Jakosci 
w Urz~dzie Miasta Rzeszowa. 

W£IPY1.(;4. Jfl1(OSCI 

V~~(])V 9dI}fjY(ft ~f£SZOWfl 


Misjq Urz~du Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych okreslonych w przepisach 
prawa na rzecz statego rozwoju l\IIiasta, stuiba publiczna, a tym samym podnoszenie jakosci iycia spotecznosci 

lokalnej, oraz stale doskonalone dziatania zmierzajqce do spetnienia stusznych oczekiwan wszystkich Klient6w 
Urz~du. 

Polityka Jakosci realizowana przez Prezydenta Miasta i pracownik6w Urz~du Miasta Rzeszowa polega na 
starannej i profesjonalnej obstudze Klient6w Urz~du z ukierunkowaniem na ciqgty rozw6j Miasta poprzez 
dqienie do osiqgni~cia przyj~tych cel6w. 

Polityka ta zostata ukierunkowana na realizacj~ nast~pujqcych cel6w: 

1) Dziatania w realizacji zadania IIRzesz6w - miasto innowacyjne, krajowe centrum i wz6r innowacji 

w sferze gospodarki, kultury, nauki, inicjatyw obywatelskich, praktyk organizacyjnych itp.", 

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

3) Wykorzystanie gromadzonych danych 0 potrzebach i oczekiwaniach Klient6w do osiqgania wzrostu 

zaufania i zadowolenia spotecznosci lokalnej, 


4) Usprawnienie obiegu dokument6w i przeptywu informacji wewnqtrz Urz~du oraz pomi~dzy stronq 


a Urz~dem, 


5) Rozw6j system6w informatycznych, 


6) Podnoszenie kwalifikacji oraz kompetencji pracownik6w stosownie do rosnqcych wymagan jakosci, 


7) Utrzymanie i ciqgte doskonalenie skutecznosci wdroionego 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq, 


Prezydent Miasta Rzeszowa gwarantuje skutecznq realizacj~ przyj~tej Polityki Jakosci poprzez przeglqd 
i aktualizacj~ jej cel6w, efektywne zarzqdzanie i ciqgte doskonalenie 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq wg normy 
PN-EN 150 9001:2009, a takie zapewnia srodki i warunki konieczne do jej realizacji. 

pre~~Mia:~~wa 
Tad z Ferenc 

Rzesz6w, dnia 6 maja 2010 r. ~ 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujCl. sifil w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sCI. materiaiami pomocniczymi. 
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4 System Zarzctdzania Jakoscict 

Przedstawiony w niniejszej Ksi~dze System Zarzqdzania Jakosciq zgodny jest z normq 
PN-EN ISO 9001 :2009. System Zarzqdzania Jakosciq zostal opracowany, wdroiony 
i udokumentowany oraz b~dzie utrzymywany dla Organizacji, w zakresie certyfikacji: 
"Swiadczenia usfug administracji samorzqdowej zaspokajajqcych potrzeby spolecznosci 
lokalnej oraz zapewniajqcych wszechstronny rozwoj miasta." 

4.1 Wymagania ogolne 

W Urz~dzie Miasta ustanowiono, udokumentowano, wdroiono i utrzymuje si~ SZJ oraz 
ciqgle doskonali jego skutecznosc i efektywnosc zgodnie z wymaganiami normy. 

W tym celu : 

zidentyfikowano procesy majqce wplyw na System Zarzqdzania Jakosciq i jego 

zastosowanie w Urz~dzie Miasta, 

okreslono kolejnosc i wzajemne oddzialywanie tych procesow, 

opisano jednolite zasady realizacji takich procesow, 

okreslono parametry pomiaru procesu. Wyniki pomiarow procesow analizowane Sq 

przez Prezydenta i na ich podstawie podejmowane Sq decyzje zapewniajqce 

popraw~ dzialalnosc Urz~du Miasta. Opisy proces6w Sq przywofane do Ksi~gi 


Jakosci, 

zapewniono zasoby i informacje konieczne do wspierania dzialan operacyjnych i 

kontroli tych procesow, 

wdroiono dzialania konieczne do osiqgni~cia zamierzonych celow, 

postanowiono systematycznie badac skutecznosc systemu (audity, przeglqdy, 

mierniki) a w razie koniecznosci podejmowac niezb~dne dla naprawy bqdz 

poprawy dZialania. 


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

Nie zidentyfikowano przypadk6w, w ktorych nast~puje realizacja procesow przez 
jednostk~ zewn~trznq. 

Wzajemne powiqzania i oddzialywania pomi~dzy procesami pokazano na mapie 
proces6w. Zestawienie wszystkich proces6w, wtascicieli procesow przedstawiono 
w zatqczniku nr 2 - Usta procesow UM Rzeszowa. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujl\ si{! w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sl\ materia/ami pomocniczymi. 


http:http://qsystem.erzeszow.pl


~ 
Dokumentacja Systemu ZarzCldzania JakosciCl Nr: KJ-1 

Strona: 10/291 Wyd. 3 

KsiE~ga Jakosci Data wydania: 
22.09.2010 

Rysunek 1 Mapa procesDw Urz~du Miasta Rzeszowa 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj~ sil;1 w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s~materialami pomocniczymi. 
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W Urz~dzie Miasta Rzeszowa zidentyfikowano 9 grup procesow w trzech obszarach. 

Procesy zarzctdzania 
1) grupa proces6w Zarzadzanje finansami; w grupie tej realizowane Sq procesy 

planowania i realizacji budietu. 
2) 	proces Zarzadzanie zasobami ludzkimij w tym procesie realizowane Sq zadania 

z zakresu planowania zatrudnienia, rekrutacji i selekcji, szkolenia pracownikow, 
motywowania i oceny kwalifikacyjnej pracownikow, wynagradzania oraz zwalniania 
pracownikow. 

3) grupa procesow Zarzadzanie Urz~dem i doskonalenie i w grupie tej realizowane Sq 
procesy obiegu korespondencji, sporzqdzania projektow uchwat Rady Miasta oraz 
post~powania z uchwatami, kontroli wewn~trznych z podprocesem prowadzenia 
kontroli planowanych, doraznych i sprawdzajqcych oraz badania satysfakcji 
klientow. Ponadto znajdujq si~ tu procesy nadzoru nad dokumentami i zapisami, 
nadzoru nad auditami, prowadzenia przeglqdow i analiz danych t nadzoru nad 
produktem niezgodnym t dziatan korygujqcych i zapobiegawczych. 

Procesy realizacji uslug 
4) grupa procesow Ustugi admjnistracyjne; w grupie tej realizowane Sq procesy 

wydawania decyzji administracyjnych. Umiejscowiono tu rowniei proces 
rozpatrywania skarg. 

5) grupa procesow Obstuga klienta; w grupie tej umiejscowiony zostat proces 
aktualizacji strony BIP. 

6) 	grupa procesow Zarzadzanie majatkiem; w grupie tej zawarto proces 
przygotowanie zadania inwestycyjnego do realizacji oraz nadzoru nad realizacjq 
inwestycji. 

7) 	proces Ustugi spoteczne; umiejscowiono tutaj proces udzielania oraz rozliczania 
dotacji dla szkot i placowek oswiatowych - publicznych i niepublicznych 
prowadzonych przez podmioty inne nii Gmina Miasto Rzesz6w. 

Procesy wspomagajctce 
8) 	 proces Zarzadzan!e projektami unijnymi; opisano w nim proces przygotowania, 

realizacji i monitorowania projektow dofinansowanych ze srodkow UE. 
9) 	 grupa procesow Zarzgdzanie IT; w grupie tej realizowane Sq procesy tworzenia 

kopii zapasowych dokument6w elektronicznych i nadzoru nad nimi t obstugi 
skrzynek e-mailowych, obstugi ksiqik! telefonicznej. 

Informacje na temat poszczegolnych procesow Sq zawarte w Liscie procesow stanowiqcej 
zatqcznik nr 2 do Ksi~gi Jakosc!. 

4.2 Wymaganla dotyczctce dokumentacji 

4.2.1 Postanowienia og61ne 

Dokumentacja 5ZJ w Urz~dzie Miasta spetnia wymogi normy i sktada si~ z nast~pujqcych 
elementow: 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujet si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Set materia/ami pomocniczymi. 
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a) Polityki Jakosci i celow dot. jakosci 
b) niniejszej Ksi~gi Jakosci 
c) udokumentowanych procedur wymaganych normq 
d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji procesow w poszczegolnych 

komorkach merytorycznych 
e) zapisow wymaganych w poszczegolnych rozdziafach normy 

Urzqd Miasta realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu 0 przepisy prawa 
zewn~trznego i wewn~trznego. Do kazdego procesu przydzielone Sq zasoby materialne 
i osobowe, pozwalajqce je realizowac, nadzorowac i badac. 

Ponizszy rysunek przedstawia struktur~ dokumentow Systemu Zarzqdzania Jakosciq. 

Wszystkie powyzsze dokumenty przechowywane Sq w postaci elektronicznej lub 
papierowej. Aktualne wersje Polityki Jakosci, Ksi~gi Jakosci, procedur pisemnych Sq 
udost~pnione na stronie intranetowej Qsystem. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujC\. si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa. materialami pomocniczymi. 
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Wszystkie dokumenty opisujqce procesy, tj. procedury, posiadajq numeracj~ wynikajqcq 
z mapy procesow. 

Aktualne przepisy prawa dost~pne Sq w Biurze Obstugi Prawnej, na stanowiskach pracy 
posiadajqcych dost~p do aplikacji LEX. 

Rejestr Zarzqdzen Prezydenta Miasta prowadzi Wydziat Organizacyjno-Administracyjny -
Oddziat Organizacyjny oraz Oddziaf Kancelaryjny. 

4.2.2 Ksi~ga Jakosci 

Ksi~ga zawiera opis Systemu Zarzqdzania wg normy PN-EN ISO 9001: 2009 i jest 
przewodnikiem po tym systemie. System zostaf dostosowany do specyfiki dziatania 
urz~du administracji publicznej. Ksi~ga jest dokumentem sformalizowanym, zawiera 
m.in. cele, zadania, mechanizmy i narz~dzia stuiqce do zapewnienia zadeklarowanego 
w Polityce Jakosci poziomu swiadczonych ustug. 
Ksi~ga zawiera w szczegolnosci: 

a) okreslenie zakresu SZJ ze szczegotami dot. wszelkich wytqczen i ich uzasadnienie 
b) spis udokumentowanych procedur niezb~dnych dla prawidtowego funkcjonowania 
systemu 
c) opis wzajemnego oddziatywania mi~dzy procesami w postaci mapy procesow 
d) inne elementy nie wymagane wprost przez norm~ ale pomocne w utrzymaniu, 
monitorowaniu i doskonaleniu systemu. 

Wytctczenia 

Z uwagi na specyfik~ dziatania organizacji b~dqcej jednostkq samorzqdu terytorialnego, 
ktora ma obowiqzek realizacji zadan okreslonych w ustawach, wytqczono poniisze 
wymagania normy: 

7.3 Projektowanie i rozwoj 

Ze wzgl~du na specyfik~ dziatania organizacji b~dqcej jednostkq samorzqdu 
terytorialnego i majqcej obowiqzek realizowac zadania przez akty prawa wyiszego rz~du 
wymaganie to zostato wytqczone z SZJ. 

7.4 Zakupy 

Nie dokonuje si~ zakupow, ktore majq istotny wptyw na jakosc ustug realizowanych w 
Urz~dzie. 

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu 

Ze wzgl~du na specyfik~ realizowanych w organizacji produktow nie podlegajq one 
walidacji w sensie rozumienia normy, stqd tez wymog ten wytqczono z projektowanego 
SZJ. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja, sift! w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa, materialami pomocniczymi. 
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Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksi~dze Jakosci obowiqzuje wszystkie 
komorki merytoryczne Urz~du Miasta i wszystkich pracownikow w Urz~dzie Miasta. 
Ksi~ga Jakosci jest dokumentem dost~pnym dla auditorow, wszystkich pracownikow 
Urz~du Miasta oraz dla kazdego klienta na jego zyczenie. Ksi~ga przekazywana na 
zewnqtrz Urz~du Miasta nie podlega aktualizacji. Kopiowanie tego dokumentu w catosci 
lub w cz~sci wymaga zgody Petnomocnika ds. SZJ. 
Zgodnie z procedurq Z-3.6.5 Nadz6r nad dokumentami i zapisami - nadz6r nad Ksi~gq 
Jakosci prowadzi Petnomocnik ds. SZJ. 

4.2.3 Nadz6r nad dokumentami 

Dokumenty SZJ Sq nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zostata 
ustanowiona procedura Z-3.6.5 Nadzor nad dokumentami i zapisami. Nadzor nad 
dokumentacjq SZJ sprawuje Petnomocnik ds. SZJ. 

4.2.4 Nadz6r nad zaplsami 

W Urz~dzie Miasta zapisy dot. jakosci Sq prowadzone i przechowywane zgodnie 
z wymogami normy w celu potwierdzenia zgodnosci realizowanych procedur 
z wymaganiami oraz dostarczenia dowodow na skutecznosc funkcjonowania Systemu 
Zarzqdzania JakoSciq. GtOwnym celem jest prowadzenie zapisow w taki sposob, aby byty 
one zawsze czytelne, tatwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spetnienia wymog6w 
normy zostata ustanowiona procedura Z-3.6.5 Nadz6r nad dokumentami i zapisami. 

5 Odpowiedzialnosc kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r. Prezydent Miasta podjqt decyzj~ 
o wprowadzeniu w Urz~dzie Miasta Rzeszowa Systemu Zarzqdzania Jakosciq, majqc na 
celu sprostanie wymaganiom mieszkancow Rzeszowa - klient6w Urz~du Miasta, w trosce 
o zapewnienie jak najwyzszego standardu ustug swiadczonych przez Urzqd Miasta oraz 
biorqc pod uwag~ potrzeb~ dalszego doskonalenia organizacji i stylu pracy Urz~du 

Miasta. 

5.1 Zaangazowanie kierownictwa 

Prezydent Miasta jest zaangazowany w rozwijanie, wdrazanie state doskonalenie 
Systemu Zarzqdzania Jakosciq poprzez: 

komunikowanie w Urz~dzie Miasta znaczenia spetniania wymagan Klienta oraz 
wymagan ustawowych na naradach z kierownictwem Urz~du Miasta oraz na 
spotkaniach z pojedynczymi pracownikami lub grupami pracownikow 
ustanowienie misji i Polityki Jakosci 
ustanowienie celow jakosciowych 
przeprowadzanie przeglqd6w zarzqdzania zgodnie z procedurq Z-3.6.3 
Monitorowanie zadan i proces6w oraz prowadzenie przeglqdow 
zapewnienie dost~pnosci zasobow 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujl'{ si/i w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sl'{ materiatami pomocniczymi. 
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5.2 Orientacja na klienta 

Prezydent Miasta dcti:y do jak najszerszego poznania wymagan Klienta poprzez cz~stct 
i wielostronnct komunikacj~ w trakcie spotkan z mieszkancami, analiz~ nadsylanej 
korespondencji, przeglctdanie poczty internetowej, prowadzenie badan ankietowych. 
Prezydent Miasta podejmuje dzialania zmierzajctce do spelnienia oczekiwan Klienta w celu 
podniesienia jego satysfakcji. Dlatego tei: ustanowiono nast~pujctce procedury: 

- Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przeglctdow 
- Z-3.5 Proces badania satysfakcji klientow 
- U-1.2 Proces rozpatrywania skarg w Urz~dzie Miasta Rzeszowa 

Ustanowione procedury poddane Sct stalemu procesowi monitorowania, a w razie 
potrzeby modyfikowane. 

5.3 Polityka Jakosci 

Prezydent Miasta zapewnia, i:e Polityka Jakosci: 

jest zgodna z celami organizacji i odpowiednia dla celu jej istnienia, 
zawiera zobowictzanie do spelnienia wymagan i cictgtego doskonalenia skutecznosci 
Systemu Zarzctdzania Jakoscict, 
zawiera ramy umozliwiajctce ustalenie i ewentualnct, rewizj~ celow dotyczctcych 
jakosci, 
zostata zakomunikowana na wszystkich szczeblach Urz~du Miasta jest 
zrozumiana przez pracownikow, 
jest okresowo przeglctdana pod katem jej cictgtej przydatnosci. 

Petna, zatwierdzona wersja Polityki Jakosci zostata przedstawiona w punkcie 3 niniejszej 
Ksi~gi Jakosci. 
Prezydent Miasta Rzeszowa gwarantuje skutecznct realizacj~ przyj~tej Polityki Jakosci 
poprzez przeglctd i aktualizacj~ jej celow, efektywne zarzctdzanie i cictg1e doskonalenie 
Systemu Zarzctdzania Jakoscict wg normy PN-EN ISO 9001:2009, a taki:e zapewnia srodki 
i warunki konieczne do jej realizacji. 

5.4 Planowanie 

5.4.1 Cele dotyczC\ce jakosci 

Prezydent Miasta ustanowit cele dot. jakosci dla wydziatow Urz~du Miasta, komorek na 
prawach wydziatow (biur) i jednoosobowych stanowisk pracy oraz w taki sposob aby byty 
one mierzalne i spojne z Politykct Jakosci. 
Dyrektorzy wydziatow, komorek na prawach wydziatow, jednoosobowe stanowiska pracy 
Sct zobowictzani do przedktadania pro pozycj i celow dotyczctcych jakosci na poziomie 
swoich komorek na najblizsze 12 miesi~cy do Petnomocnika ds. SZ] przed przeglctdem 
zarzctdzania. Petnomocnik dokonuje przeglctdu ztozonych propozycji i wraz ze swojct 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujlt si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sit materia/ami pomocniczymi. 
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Oplnlq przedk~ada je do akceptacji Prezydentowi Miasta, jako jeden z elementow 
sprawozdania na przeglqd zarzqdzania. W ramach przeglqdu zarzqdzania Prezydent 
Miasta podejmuje decyzje, ktore cele i w ktorych komorkach b~dq realizowane w okresie 
do nast~pnego (w nast~pnym roku) przeglqdu zarzqdzania. 

5.4.2 Planowanie systemu zarzildzania jakosciil 

Jakosc swiadczonych us~ug przez Urzqd Miasta jest zaplanowana na kazdym etapie. Plany 

zawarte Sq w opisach procesow i zawierajq: 

- wymagania prawne, 

- nadzer nad procesem, 

- zasoby niezb~dne do realizacji danego etapu, procesu, 

- realizacj~ procesu, 

- pomiar procesu. 


Wszystkie zmiany w Systemie Zarzqdzania Jakosciq Sq rozpatrywane przez Prezydenta 

Miasta i kierownictwo Urz~du Miasta wdrazane w sposeb niewp~ywajqcy negatywnie na 

integralnosc i efektywnosc Systemu Zarzqdzania Jakosciq. 


5.5 Odpowiedzialnosc, uprawnienia i komunikacja 

5.5.1 Odpowiedzialnosc i uprawnienia 

Zasady organizacji, funkcjonowania Urz~du Miasta oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci 
pracownikow zosta~y okreslone w Regulaminie Organizacyjnym, zarzqdzeniach 
Prezydenta Miasta, procedurach i instrukcjach a takze w zakresach czynnosci 
pracownikow Urz~du Miasta oraz w udzielonych im upowainieniach. 

Role i zadania w Systemie Zarzildzania Jakosciil 

Prezydent Miasta 

Prezydent Miasta odpowiedzialny jest za: 

wyznaczanie celew Polityki Jakosci, 

nadzor nad efektywnosciq Systemu Zarzqdzania Jakosciq, 

zarzqdzanie rocznych przeglqdew zarzqdzania, 

zapewnienie zasobew niezb~dnych dla efektywnego funkcjonowania Systemu 

Zarzqdzania Jakosciq. 


Zast~pcy Prezydenta Miasta 

Zast~pcy Prezydenta Miasta, w nadzorowanym przez siebie zakresie, odpowiedzialni Sq 
za: 

sta~e usprawnianie realizowanych procesow, 

nadzer nad realizacjq dzia~an doskonalqcych, zgodnie z podzia~em zadan. 


Aktualne dokumenty SZJ znajduja. si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa. materiafami pomocniczymi. 


http:http://qsystem.erzeszow.pl


-~------ -~--

~ 
Dokumentacja Systemu Zarzi\dzania Jakoscii\ Nr: KJ-1 

Strona: 17/291 Wyd. 3 

Ksi~ga Jakosci Data wydania: 
22.09.2010 

Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzi\dzania Jakoscii\ 

Sekretarz - Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za nadzor nad wdroieniem i rozwojem SZJ. 
Do obowiqzkow Petnomocnika ds. SZJ naleiy w szczegolnosci: 

-	 w zakresie opracowania i wdroienia SZJ: 
• 	 projektowanie oraz wdraianie procesow i dokumentow systemu zarzqdzania, 
• koordynacja prac Zespotu ds. wdroienia SZJ; 

w zakresie rozwoju SZJ: 

• 	 zapewnienie, ie wymagane procesy Sq ustanawiane, wdraiane i utrzymywane 

zgodnie z wymaganiami przepisow i normy PN-EN ISO 9001:2009, 
• 	 przedstawianie Prezydentowi Miasta sprawozdan z bieiqcego funkcjonowania 

systemu zarzqdzania ze szczegolnym uwzgl~dnieniem kwestii ciqgtego jego 
doskonalenia, 

• 	 organizowanie prac zWiqzanych z prowadzeniem przeglqdow zarzqdzania SZJ, 
• 	 planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditow jakosci, 
• 	 organizowanie i wspieranie prac zwiqzanych z dokonywaniem przeglqdow 

zarzqdzania SZJ, 
• 	 inicjowanie i nadzorowanie dziatan naprawczych, 
• 	 akceptowanie niezb~dnych zmian w opisach procesow na wniosek wtasciciela 

procesu, 
• 	 realizowanie innych obowiqzkow i uprawnien niezb~dnych do wykonania zadan 

okreslonych SZJ. 

Skarbnik Miasta 

Skarbnik Miasta odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzqdzania Jakosciq 
w zakresie procesow budietowych, finansowych i ksi~gowo-rachunkowych. 

Zespol Steruji\cy SZJ 

Zespot Streujqcy jest odpowiedzialny za wskazywanie ogolnych kierunkow rozwoju SZJ, 
w szczegolnosci zas: 

- przyjmuje plany i harmonogramy rozwoju SZJ, 
- dokonuje oceny stopnia realizacji celow, zadan, 
- dokonuje okresowych przeglqdow jakosci, 
- promuje zasady zarzqdzania jakosciq. 

Dyrektorzy wydzialow, komorek na prawach wydzialow, jednoosobowe 

stanowiska pracy 

Dyrektorzy wydziatow, komorek na prawach wydziatOw, jednoosobowe stanowiska pracy 
odpowiedzialni Sq za: 

- zbieranie informacji 0 wyst~powaniu niezgodnosci dotyczqcych zakresu dziatania 
komorki merytorycznej, 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujlll si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sill materia/ami pomocniczymi. 
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- podejmowanie dziatari korygujqcych i zapobiegawczych dotyczqcych dziatania komorki 
merytorycznej, 

- przygotowywanie dla Petnomocnika ds. 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq propozycji 
dziatari zapobiegawczych i zmian w 5ZJ, 
prowadzenie cZqstkowych przeglqdow jakosci. 

Wlasciciele procesc)w 

List~ wtascicieli procesow zawiera zal. Nr 2 do Ksi~gi Jakosci. 
Wtasciciele procesow odpowiedzialni Sq za: 

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

- zapewnienie opisow procesu w postaci procedur i innych dokumentow, 
- prowadzenie cZqstkowych przeglqdow jakosci, 

zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestnikow procesu w zakresie 

niezb~dnym do jego realizacji, 

monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu, 


- wnioskowanie do uczestnikow procesu 0 przekazanie danych pomagajqcych 
kontrolowac efektywnosc i jakosc procesu, 

- podejmowanie, wspolnie z uczestnikami procesu, decyzji 0 wprowadzeniu zmian, 
- nadzor nad dokumentami 5ZJ zwiqzanymi z procesem, 
- okreslanie potrzeb w zakresie standaryzacji dziatari (instrukcji, formularzy i innej 

dokumentacji procesu), 
- identyfikowanie niezgodnosci i zagrozeri oraz inicjowanie dziatari doskonalqcych 

dotyczqcych przebiegu procesu, 
- prowadzenie przeglqdow dokumentacji nadzorowanych procesow. 

W przypadku stwierdzenia, ze zaplanowane wyniki nie b~dq osiqgane, wtasciciel procesu 
powinien uruchomic dziatania doskonalqce. 

Auditorzy 

Auditorzy odpowiadajq za prawidtowe przeprowadzanie auditu i sporzqdzenie raportu 

uwzgl~dniajqcego wyniki auditu. 

Realizujqc swoje dziatania, ponoszq odpowiedzialnosc przed Petnomocnikiem ds. 5ystemu 

Zarzqdzania Jakosciq. 


Wykaz auditorow okreslony jest w Zarzqdzeniu nr 49/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z 

dnia 25 czerwca 2009 r. w sprawie wyznaczenia auditorow jakosci w Urz~dzie Miasta 

Rzeszowa z p6Zn. zm. 


5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 32/2008 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 16 lipca 2008 r. funkcj~ 
Petnomocnika ds. 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq powierzono 5ekretarzowi Miasta. 
Zgodnie z wymaganiami normy Petnomocnik ds. 5ZJ: 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujCl. si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu SCI. materialami pomocniczymi. 
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zapewnia, ze procesy potrzebne w 5ystemie Zarzqdzania Jakosciq Sq ustanowione, 

wdrozone i utrzymywane, 

przedstawia najwyzszemu kierownictwu sprawozdania dotyczqce funkcjonowania 

5ystemu Zarzqdzania Jakosciq i wszelkie potrzeby zwiqzane z doskonaleniem, 


- zapewnia upowszechnianie w catej organizacji swiadomosci dotyczqcej wymagan 
klienta. 

5.5.3 Komunikacja wewn~trzna 

W Urz~dzie Miasta Rzeszowa ustanowiono sprawdzone i skuteczne, takze w odniesieniu 
do jakosci, zasady komunikacji 0 charakterze wewn~trznym. 5q to: 

- cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta z dyrektorami wydziatow 
(komorek rownorz~dnych) oraz jednostek organizacyjnych Miasta, 

- spotkania okolicznosciowe Prezydenta Miasta z pracownikami Urz~du Miasta, 
bezposrednie kontakty pracownikow 0 charakterze roboczym, 

- spotkania w obr~bie wtasnych wydziatow i mi~dzy wydziatami dotyczqce spraw 
merytorycznych, 
przekazywanie przez kierownictwo podlegtym pracownikom informacji oraz decyzji 
z narad roboczych, 
przeglqdy jakosci w wydziatach i na posiedzeniu Zespofu 5terujqcego, 
przeglqdy zarzqdzania, 
zarzqdzenia Prezydenta Miasta, 
internet, intranet, poczta elektroniczna, 

- siec telefoniczna, 

- obieg dokumentow zgodny z wytycznymi Instrukcji Kancelaryjnej. 


5.6 Przegli\d zarzi\dzania 

5.6.1 Postanowienia ogolne 

Celem przeglqdu jest zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci 
funkcjonujqcego w organizacji 5ZJ a takze zapewnienie jego Ciqgfego doskonalenia. 
Zasady przeprowadzania przeglqdow zarzqdzania w Urz~dzie zostaty okreslone w 
procedurze Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przeglqdow. 

5.6.2 Dane wejsciowe do przegli\du 

Dane wejsciowe do przeglqdu zarzqdzania Sq przygotowywane przez Petnomocnika ds. 

5ZJ w formie pisemnego sprawozdania, ktore zawiera informacje i wyniki analiz 

dotyczqcych szczegolnie waznych obszarow 5ZJ: 

- ustalanie i ocena realizacji celow dotyczqcych jakosci, 

- wyniki auditow jakosci, 

- informacje zwrotne od klientow, 


funkcjonowanie procesow i zgodnosci USfUg z wymaganiami (w tym analiza 
wskaznikow procesow), 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujlt si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sltmaterialami pomocniczymi. 
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- status dziafari zapobiegawczych i korygujqcych, 
- realizacja ustaleri z poprzednich przeglqdow, 
- zmiany, ktore mogq wpfynqc na SZJ, 
- zalecenia dotyczqce doskonalenia SZJ. 

5.6.3 Dane wyjsciowe z przeglctdu 

W wyniku przeglqdu zarzqdzania zostajq podj~te decyzje sfuiqce doskonaleniu 
skutecznosci Systemu Zarzqdzania Jakosciq, jego procesow i produktow, a takie 
dotyczqce poprawy stanu zasobow, ktore sfuiq doskonaleniu systemu. 
Z przeglqdu zarzqdzania utrzymywane Sq zapisy w postaci notatek publikowanych w 
portalu intranetowym QSystem i nadzorowanych przez Pefnomocnika ds. SZJ. 

6 Zarzctdzanie zasobami 

6.1 Zapewnienie zasobow 

Srodki finansowe niezb~dne dla funkcjonowania Urz~du Miasta Sq zabezpieczone w 
budiecie Miasta uchwalanym przez Rad~ Miasta na kaidy rok. W ramach 
przygotowywania projektu budietu Miasta analizuje si~ potrzeby w zakresie zapewnienia 
srodkow na utrzymywanie i doskonalenie SZJ, zwi~kszanie zadowolenia klienta i 
realizacj~ zadari Urz~du Miasta. 
W szczegolnosci zabezpiecza si~ srodki na: 

a) wynagrodzenia dla pracownikow oraz potrzeby szkoleniowe 
b) popraw~ warunkow technicznych, organizacyjnych obsfugi klientow 
c) zapewnienie fqcznosci telefonicznej i internetowej itp. 

Wielkosc przyznawanych w tym trybie zasobow finansowych jest adekwatna do 
moiliwosci finansowych Miasta i pozwala na wfasciwe utrzymywanie i ciqgfe doskonalenie 
SZJ. 

6.2 Zasoby ludzkie 

6.2.1 Postanowienia ogolne 

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownicy Urz~du Miasta wraz ze swoimi umiej~tnosciami i 
kwalifikacjami. Zarzqdzanie tymi zasobami opiera si~ na przepisach ustawy 
o pracownikach samorzqdowych oraz wewn~trznych regulacjach. W Urz~dzie Miasta na 
urz~dniczych stanowiskach pracy, w tym kierowniczych urz~dniczych Sq zatrudnione 
osoby posiadajqce kompetencje oraz stai pracy niezb~dny do zajmowania tych 
stanowisk. Na stanowiskach pracy pomocniczych i obsfugi zatrudnieni Sq pracownicy 
wykwalifikowani, 0 odpowiednich umiej~tnosciach praktycznych i przygotowaniu 
zawodowym. Wszyscy pracownicy Urz~du Miasta Sq w pefni swiadomi Polityki Jakosci 
oraz wykonujq powierzone zadania zgodnie z wymaganq jakosciq. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja, si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa,materiaiami pomocniczymi. 
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6.2.2 Kompetencje, szkolenie i swiadomosc 

W ramach Systemu Zarzqdzania Jakosciq szczegolnq uwagq obj~to: 

okreslenie niezb~dnych kwalifikacji pracownikow w zaleinosci od zajmowanego 
stanowiska (kwestie te Sq regulowane zarzqdzeniem nr 31/2009 Prezydenta Miasta 
Rzeszowa z dnia 19 maja 2009 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Wynagradzania 
Pracownikow Samorzqdowych Urz~du Miasta Rzeszowa z pozn. zm. oraz 
rozporzqdzeniem Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania 
pracownikow samorzqdowych), 
zatrudnianie pracownikow i ich szkolenie (zasady naboru na stanowiska urz~dnicze w 
Urz~dzie Miasta na wolne stanowiska pracy reguluje zarzqdzenie nr 125/06 Prezydenta 
Miasta Rzeszowa z dnia 22 sierpnia 2006 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Naboru 
Na Wolne Stanowiska Urz~dnicze w Urz~dzie Miasta Rzeszowa z poin. zm.) oraz 
procedura Z-2.1 Procedura szkolen pracownikow Urz~du Miasta Rzeszowa, 
nagradzanie, karanie i dyscyplin~ pracy (zarzqdzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta 
Rzeszowa z dnia 17 Jipca 2009 r. z p6Zn. zm. w sprawie Regulaminu Pracy Urz~du 
Miasta Rzeszowa), 
ocen~ kwalifikacji pracownikow dokonywanq na podstawie zarzqdzenia nr 64/2009 
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 17 wrzesnia 2009 r. w sprawie ustalenia 
Regulaminu Przeprowadzania Okresowej Oceny Urz~dnikow Samorzqdowych Urz~du 
Miasta Rzeszowa. 

Pracownicy Sq systematycznie szkoleni i uswiadamiani w zakresie wainosci swoich 
dziatan w kierunku realizacji celow jakosciowych i wymagan prawnych. Ponadto prowadzi 
si~ ocen~ skutecznosci przeprowadzonych szkolen. 
Zakresy czynnosci przechowywane Sq w aktach osobowych pracownikow znajdujqce si~ 
w Referacie Kadr Wydziafu Organizacyjno-Administracyjnego oraz u Dyrektorow 
wydziatow. Zapisy dotyczqce wyksztatcenia, szkolenia, umiej~tnosci i doswiadczenia Sq 
zapisami jakosci. 

6.3 Infrastruktura 

W celu zapewnienia swiadczenia ustug spetniajqcych wymagania okreslone w przepisach 
prawa i w przyj~tych procedurach Urzqd Miasta zapewnia infrastruktur~ potrzebnq do 
prawidJowego przebiegu procesow oraz osiqgania przyj~tych celow. Infrastruktura 
obejmuje: 

- budynki Urz~du Miasta wraz z instalacjami oraz pomieszczeniami przeznaczonymi do 
pracy, 

- srodki trwaJe, takie jak meble, urzqdzenia biurowe, urzqdzenia kserograficzne i inne, 
- siec telefonicznq, 
- sprz~t i osprz~t komputerowy w sieci informatycznej, 
- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje sJuzqce informatyzacji procesow 

i zadan - realizowanych przez urzqd, 
- materiaty (biurowe itp.), drobny sprz~t biurowy. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujlit si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem,erzeszow,pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu slit materialami pomocniczymL 
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Urzqd Miasta funkcjonuje w niiej wymienionych obiektach: 

Rynek 1, 

Rynek 7, 

Rynek 11, 

Rynek 12, 


- Joselewicza 4, 
- Kopernika 15, 

Okrzei 1, 
Ofiar Getta 7, 

- Baldach6wka 8, 
- Wyspianskiego 16a, 

Targowa 1, 
- AI.Pod Kasztanami 8. 

Dla utatwienia kontaktu z klientem podj~to dziatania zmierzajqce do budowy nowego 
budynku Urz~du Miasta, kt6ry obejmie wszystkie kom6rki merytoryczne. 
Zarzqdzaniem nieruchomosciami, b~dqcymi siedzibq Urz~du Miasta, zajmuje si~ Oddziat 

Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego Urz~du Miasta. Dokumentacja 
techniczna budynku i wyposaienia jest przechowywana w archiwum zaktadowym Urz~du 
Miasta. 
Wyrazem dbatosci 0 infrastruktur~ jest planowanie w budiecie Miasta wydatk6w na 
zakup nowych urzqdzen oraz na modernizacj~ istniejqcych. 
Siec telefonicznq i tqcza internetowe dla Urz~du Miasta zapewnia regionalna siec 
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu "Budowa regionalnej SleCI 
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskiej ResMan etap I". Fundusze na jego 
funkcjonowanie zostaty w 75 % pozyskane w ramach Zintegrowanego Programu 
Operacyjnego Rozwoju Regionalnego. Na terenie miasta znajduje si~ okoto 60 hot
spot6w, gt6wnie zlokalizowanych na budynkach urz~dowych i oSwiatowych. Z 
darmowego Internetu mogq r6wniei korzystac mieszkancy miasta. Rozbudowa sieci 
pozwoli na rozbudow~ monitoringu ulic miasta oraz centralne sterowanie sygnalizacjq 
sWietlnq na skrzyiowaniach. 

6.4 Srodowisko pracy 

Prezydent Miasta zapewnit swoim pracownikom bezpieczne srodowisko pracy. Budynki 
wraz z infrastrukturq technicznq. Pomieszczenia Sq zabezpieczone przed niepowotanym 
wtargni~ciem. Dyrektorzy wydziat6w dbajq i odpowiadajq za estetyk~ pomieszczen 
og6Inodost~pnych. 

W strukturze Urz~du Miasta wyodr~bniono jednoosobowe stanowisko do spraw BHP. 
Osoba zatrudniona na tym stanowisku odpowiedzialna jest za bezpieczenstwo i higien~ 
pracy. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj~ si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s~ materia/ami pomocniczymi. 
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7 Realizacja produktu 

7.1 Planowanie realizacji produktu 

Planowanie realizacji produktu przebiega zgodnie z dziataniami okreslonymi 
w zidentyfikowanych procesach zawierajqcych uregulowania dotyczqce: 

• 	 cel6w jakosciowych, 
• 	 weryfikacji dzialan, 
• 	 sposobu identyfikowania wymagan Klienta, 
• 	 sposobu zapisywania wynik6w dziatania, 
• 	 komunikacji z Klientem. 

Kazdy proces ma zarzqdzajqcego, przydzielone zasoby materialne i osobowe, opis 
sposobu realizacji i pom iar6w procesu. 
Planowanie realizacji produktu oraz wymagania co do zawartosci i formy produktu, 
okreslane Sq poprzez obowiqzujqce przepisy prawa i wewn~trzne uregulowania. 
Realizacja produkt6w oznacza wykonywanie zadan z zakresu administracji publicznej. W 
zdecydowanej wi~kszosci jest to realizacja obowiqzk6w publicznoprawnych organu 
administracji publicznej wobec cztonk6w wtasnej wsp6lnoty, przybierajqcych formy 
decyzji, zaswiadczen, uchwat lub innych akt6w administracyjnych, to r6wniez dzialania z 
zakresu rozwoju i komunikacji wewn~trznej i zewn~trznej. Realizacja zadan przebiega 
wedtug okreslonych proces6w. 

Procesy realizacji produkt6w w urz~dzie obejmujq : 

• 	 czynnosci przebiegajqce z Klientem, kt6re skutkujq sposobem realizacji produktu/ 
ustugi, 

• 	 realizacje prawnie przypisanych zadan, 
• 	 identyfikacje realizowanego produktu/ ustUgi, opartq na obowiqzujqcej instrukcji 

kancelaryjnej (jednolitym rzeczowym wykazie akt), 
• 	 zabezpieczenia poufnosci otrzymywanych od Klienta danych. 

W wyniku realizacji proces6w powstajq specyficzne dla pracy administracji publlcznej 
produkty. Dla poszczeg61nych procesow Club ich cz~sci) pracownicy urz~du stworzyli 
konkretne procedury, kt6re Sq odpowiednio zaplanowane i nadzorowane. Okreslono 
rowniez powiqzania miedzy procesami a w odpowiednich procedurach ustalono 
wymagania dotyczqce powstajqcych produktow i zapisow z ich realizacji. 

7.2 Procesy zwictzane z klientem 

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczctcych produktu 

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaly opisane i zestawione w 
procedurach pisemnych. Specyfika dzialania Urz~du Miasta powoduje, ze bardzo rzadko 
zdarzajq si~ wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbiezne z wymaganiami 
ustalonymi wczesniej przez organizacj~. Jesli takie si~ zdarzq, to kazdy pracownik ma 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujct si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sit materialami pomocniczymi. 
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obowiqzek zgtoszenia ich do swojego dyrektora wydziatu, celem ich rozpatrzenia oraz 
okreslenia mozliwosci ich spetnienia. 

7.2.2 Przegl'ld wymagan dotycz'lcych produktu 

przed rozpocz~ciem faktycznej realizacji produktu dokonywany jest przez ustalonego 
pracownika przeglqd wymagan dot. tego produktu. W praktyce dziatania problemy 
zWiqzane z okresleniem wymagan dot. produktu lub rozbieznosci mi~dzy wymaganiami 
okreslonymi przez klienta w jego wniosku majq charakter marginalny. W praktyce 
dziatania organizacji na poczqtku dokonywany jest przeglqd wniosku pod kqtem 
mozliwosci spetnienia okreslonych wymagan klienta. Wprowadzono generalnq zasad~, 
zgodnie z ktorq dokonanie przeglqdu wniosku (wymagan) jest zWiqzane z obowiqzkiem 
dokonania zapisu potwierdzajqcego dokonanie tej czynnosci, niezaleznie od wynikow 
przeglqdu. Zdarza si~ co pewien czas, ze organizacja nie jest wtasciwa do spetnienia 
oczekiwan klienta co do zakresu swoich kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta 
jest przekazywany niezwtocznie do organizacji wtasciwej co do charakteru i rodzaju 
produktu, a klient 0 tym fakcie jest powiadamiany pisemnie. Jezeli w wyniku przeglqdu 
okazuje si~, ze wniosek klienta jest niekompletny w stosunku do wymagan ustalonych 
dla wnioskowanego przez niego produktu, klient jest informowany 0 koniecznosci 
uzupetnienia swojego wniosku. Jesli uzupetnienie wniosku nie nastqpi w okreslonym w 
informacji terminie, procedura jest zakonczona na tym etapie. 

7.2.3 Komunikacja z klientem 

W Urz~dzie Miasta Sq praktykowane nast~pujqce formy komunikacji z klientem: 

- strona internetowa www.rzeszow.pl z mozliwosciq wejscia w SIP, 

biuletyny informacyjne, prospekty itp., 


- tablice informacyjne Urz~du Miasta, tabliczki informacyjne przy wejsciu do 

pomieszczen biurowych z nazwiskami pracownikow, 


- identyfikatory ze zdj~ciami, nazwiskiem oraz petnionq funkcjq pracownika, 

postugiwanie si~ przez pracownikow wizytowkami, w ktorych zawarte Sq 

informacje 0 petnionej funkcji, 


- sms-y w ramach Miejskiej Sieci Szerokopasmowej ResMan, 
newsletter, 

- w razie potrzeby - artykuty, wywiady itp. na tamach prasy, radia i telewizji 
zarowno regionalnej jak i ogolnopolskiej, 

- cykliczne spotkania Prezydenta Miasta z mieszkancami na eta pie konstruowania 
budzetu, 

- udziat w targach i wystawach krajowych i zagranicznych, takze inwestycyjnych, 
- produkcja i rozpowszechnianie roznorodnych gadzetow zawierajqcych podstawowe 

informacje 0 mozliwosci kontaktu z Urz~dem Miasta, 
- spotkania Prezydenta Miasta z przedsi~biorcami, z mtodziezq w szkotach 

ponadgimnazjalnych, 
przyj~cia stron (mieszkancow miasta), przez Prezydenta Miasta, Zast~pcow 
Prezydenta Miasta i Sekretarza Miasta, odbywajqce si~ cotygodniowo we srody, 
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badania satysfakcji klient6w w formie ankietowej, 
kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa, 

- analiza skarg i wniosk6w, 

Ponadto od 23 listopada 2009 r. w hipermarkecie REAL przy al. Witosa w Rzeszowie 
rozpoczqJ dziatalnosc punkt informacyjny Urz~du Miasta Rzeszowa. W punkcie, kt6ry 
znajduje si~ na gt6wnym pasazu hipermarketu, mozna uzyskac wszystkie informacje 
dotyczqce pracy urz~du. Pracownik punktu udziela kompetentnych informacji, w jaki 
spos6b zatatwic konkretnq spraw~ i kieruje do odpowiedniego wydziatu lub jednostki 
Urz~du Miasta Rzeszowa. Dost~pne Sq tu odpowlednie druki, ktore mozna wypetnic przy 
pomocy pracownika punktu, m.in. wniosek 0 prawo jazdy, wpis do ewidencji dziatalnosci 
gospodarczej czy wniosek 0 wydanie dowodu osobistego. Punkt funkcjonuje rowniez jako 
biuro podawcze Urz~du Miasta Rzeszowa. Tutaj mozna zostawic listy czy podania 
kierowane do Prezydenta. Celem utworzenia punktu by to ufatwienie mieszkancom 
dost~pu do urz~du oraz pomoc w zafatwianiu spraw urz~dowych. 

7.3 	Projektowanie i rozwoj 

Ze wzgl~du na specyfik~ dziatania organizacji b~dqcej jednostkq samorzqdu 
terytorialnego i majqcej obowiqzek realizowac zadania przez akty prawa wyzszego rz~du 
wymaganie to zostato wyfqczone z SZJ. 

7.4 Zakupy 

Nie dokonuje si~ zakupow, ktore majq istotny wptyw na jakosc ustug realizowanych w 
Urz~dzie. 

7.5 	Produkcja i dostarczanie produktu 

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu 

W Urz~dzie Miasta zostaty zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktore majq 
wptyw na jakosc obstugi Klienta. Cz~sc procesow okreslona jest przepisami prawa 
materialnego, ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, kt6re precyzyjnie 
dookreslajq zasady post~powania. W potqczeniu z zarzqdzeniami Prezydenta Miasta, a 
takze zakresami zadan pracownik6w zapewnia to ich wtasciwq realizacj~. Procesy 
newralgiczne, wymagajqce zapewnienia ich powtarzalnosci i majqce szczegolne znaczenie 
dla pracy Urz~du Miasta zostaly opisane w postaci procedur. Procedury te stanowiq 
instrukcje post~powania, wyznaczajq zakres uprawnien i odpowiedzialnosci jak r6wniez 
okreslajq sposob tworzenia i przechowywania zapisow. 
Informacje 0 wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzqd Miasta dost~pne Sq na 
stronie internetowej miasta. 
Stosowane w Urz~dzie Miasta wyposazenie (sprz~t i oprogramowanie komputerowe) jest 
nadzorowane dla zapewnienia stalej jego przydatnosci. 
Realizacja zadan (spraw) w Urz~dzie Miasta odbywa si~ w warunkach nadzorowanych, co 
obejmuje : 

• 	 zatrudnianie i przydzielanie do realizacji zadan pracownik6w posiadajqcych 
kompetencje i staz pracy niezb~dny do wykonywania tych zadan, 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj~ si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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• 	 zapewnienie pracownikom dost~pu do niezb~dnych dokument6w i informacji, 
• 	 opracowanie i udost~pnienie procedur, instrukcji innych dokument6w 

wewn~trznych regulujetcych tryb post~powania, 
• 	 zapewnienie wtasciwego wyposaienia stanowisk pracy oraz dbatosc 0 jego 

funkcjonowanie, 
• 	 ustalenie miejsc i zasad dotyczetcych niezb~dnych czynnosci weryfikacyjnych 

wyst~pujetcych w trakcie realizacji proces6w, 
• 	 jednoznacznet identyfikacj~ spraw i dokument6w z nimi zwietzanych, 
• 	 nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajetcych stan ich realizacji 

(statusu), 
• 	 dbatosc 0 dokumentacj~ dostarczonet przez strony w celu uiycia lub w~etczenia do 

akt sprawy (w tym dane), 
• 	 zapewnienie wtasciwego post~powania z dokumentami i danymi dotyczetcymi 

realizowanych spraw oraz ich przechowywania, 
• 	 przegletd dokonywany przez Prezydenta Miasta (m.in. analiza skarg i wniosk6w, 

analiza danych pochodzetcych od Klient6w, analiza skutecznosci), 
• 	 przeprowadzanie aUdit6w wewn~trznych. 

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu 

Ze wzgl~du na specyfik~ realizowanych w organizacji produkt6w nie podlegajet one 
walidacji w sensie rozumienia normy, stetd tez wym6g ten wy~etczono z projektowanego 
SZJ. 

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnosc 

Dziatania w zakresie identyfikacji majet na celu zapewnienie, ie zaJatwiane sprawy Set 

jednoznacznie oznakowane. Identyfikowanie zapewnia/ ie w kaidej fazie zatatwiania 

sprawy jest moiliwa identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady 

identyfikowania Set ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt/ co umoiliwia 

identyfikowalnosc kaidej sprawy. 

Urzetd Miasta podejmllje dzia~ania majetce na celu identyfikacj~ i identyfikowalnosc 

wszystkich wtasciwych element6w zatatwianych spraw. Dziatania te umoiliwiajet 

przesledzenie historii sprawy oraz tatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu. 

Podstawet dla zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci dokument6w oraz 

zatatwianych spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urz~du Miasta Set 

Instrukcja Kancelaryjna i lednolity Rzeczowy Wykaz Akt. 

Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych 

w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, a lednolity Rzeczowy Wykaz Akt stanowi klasyfikacj~ 


akt powstajetcych w toku dziatalnosci Urz~du Miasta oraz zawiera ich klasyfikacj~ 


archiwalnet. Wykaz ten porzetdkuje zagadnienia zwietzane z oznaczeniem, rejestracjet oraz 

przechowywaniem akt. 

Opis spetnienia wymagan dotyczetcych identyfikacji i identyfikowalnosci podajet lednolity 

Rzeczowy Wykaz Akt i Instrukcja Kancelaryjna. 
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7.5.4 Wlasnosc klienta 

Urzqd Miasta zapewnia identyfikacj~ oraz ochron~ wtasnosci klienta na kaidym etapie 
procesu swiadczenia ustugi. Sposob identyfikacji i ochrony wynika z charakteru 
powierzonej Urz~dowi Miasta wtasnosci klienta z uwzgl~dnieniem obowiqzujqcych w tym 
zakresie wymagan. 
W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest 
o zaistniatej sytuacji w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego 
zafatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych czy 
zniszczonych dokumentow Urzqd Miasta podejmuje dziafania zmierzajqce do ich 
pozyskania w ramach posiadanych moi:liwosci. Jeieli nie ma moiliwosci pozyskania tych 
dokumentow pracownik Urz~du Miasta zwraca si~ z prosbq do klienta 0 ich ponowne 
przedtoienie. W miar~ potrzeby dyrektor wydziatu, w ktorym zagin~ty lub ulegty 
zniszczeniu dokumenty wdraia odpowiednie dziatania korygujqce. 

7.5.5 Zabezpieczanie produktu 

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urz~dzie Miasta Sq zabezpieczone 
przed zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratq stosownie do swego statusu. 
Zabezpieczenia te obejmujq : 

• 	 zabezpieczenie baz danych, system hasel na komputerach ui:ywanych 
przez poszczegolnych pracownikow Urz~du Miasta 

• 	 przechowywanie dokumentow w segregatorach, teczkach lub zamykanych 
szafach 

• 	 oraz w przypadku dokumentow zawierajqcych informacj~ niejawnq 
przechowywanie i nadzorowanie przez kancelari~ tajnq. 

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow 

Nadzor zgodnie z wymaganiami normy dotyczy Wydzialu Geodezji i obejmuje : 

• identyfikacj~ takich urzqdzen i ich dokladnosci, 

• okreslenie odpowiedzialnosci za ich ui:ytkowanie, 

• okresowq weryfikacj~ stanu tych urzqdzen lub (jeieli ma to zastosowanie), 


wfasciwosci metrologicznych i nadawanie statusu z tym zwiqzanego, 
• ochron~ przed uszkodzeniami. 

8 Pomiary, analiza i doskonalenie 

8.1 Postanowienia ogolne 

Organizacja zaplanowata i wdroi:yta procesy monitorowania, pomiaru, analizy 
doskonalenia, ktorych celem jest wykazania zgodnosci produktu, systemu oraz jego 
ciqgfe doskonalenie. 

Dotyczy to: 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujet si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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- badania zadowolenia klienta 
- badania skuteeznosci systemu (audity wewn~trzne) 
- monitorowania i pomiarow procesow i ustug 

8.2 Monltorowanie i pomiary 

8.2.1 Zadowolenie klienta 

Badanie satysfakcji klienta okresla ustanowiona procedura Z-3.S Proees badania 
satysfakcji klientow. Ponadto ustanowiono procedury U-1.2 Proees rozpatrywania skarg w 
Urz~dzie Miasta Rzeszowa, Z-3.6.1 Audity jakosei oraz Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i 
procesow oraz prowadzenie przeglqdow, ktore takze uwzgl~dniajq stopien zadowolenia 
klienta. 

8.2.2 Audit wewn~trzny 

W celu okreslenia, ezy System Zarzqdzania Jakosciq jest zgodny z zaplanowanymi 
ustaleniami, wymogami normy oraz ezy jest skutecznie wdrazany i utrzymywany, 
w Urz~dzie prowadzone Sq - w zaplanowanych odst~paeh ezasu - wewn~trzne audity 
jakosci. 

Tok przeprowadzania auditu wewn~trznego w Urz~dzie opisuje proees przeprowadzania 
wewn~trznych auditow jakosci. 
Obieg dokumentow zwiqzanyeh z nadzorem nad auditami oraz rejestr auditow zawarte Sq 
w Qsystem. 

8.2.3 Monltorowanie i pomiary proces6w 

Okreslenie miernikow umozliwia porownywanie wynikow na kolejnyeh przeglqdach 
zarzqdzania i prowadzenie potrzebnych analiz jak rowniez wartosciowanie osiqgni~tyeh 
wyn i kow. Jezel i osiqgane wyniki potwierdzajq nieprawidtowosci w przebieg u proeesow, 
dokonywane Sq korekty i dziatania korygujqee w eelu zapewnienia zgodnosei proeesu. 

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu 

W organizaeji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wtaseiwosei produktow 
m.in. po to, aby zweryfikowac ezy zostaty spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest 
to robione w trakeie realizaeji proeesow na etapaeh w tym procesie jednoznacznie 
wskazanych. przed zwolnieniem produktu do Klienta musi on zostac przejrzany pod 
kqtem spetnienia przypisanyeh mu wymagan, a fakt przeglqdu nalezy potwierdzic 
odpowiednim zapisem. 

8.3 Nadz6r nad produktem niezgodnym 

W eelu zapewnienia skuteeznego nadzoru nad produktem niezgodnym oraz spetnienie 
wymagan stawianyeh przez norm~ w tym zakresie zostata ustanowiona i jest 
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utrzymywana udokumentowana, pisemna, systemowa procedura Z-3.6.6 Nadzor nad 
produktem niezgodnym. Celem tej procedury jest ustalenie zasad post~powania z 
produktem niezgodnym w celu zapobiezenia jego niezamierzonemu uzyciu lub dostawie. 
Procedura ustala zasady post~powania oraz kompetencje i odpowiedzialnosc osob z nim 
zwiqzanych. 

8.4 Analiza danych 

W organizacji ustalone zostaty zasady oraz obszary, w ktorych gromadzone Sq dane 
przydatne do doskonalenia produktow, procesow oraz catego systemu. Zostaty rowniez 
ustalone zasady analizowania zgromadzonych informacji oraz ich praktycznego 
zastosowania do doskonalenia. W tym celu ustanowiono nast~pujqce procedury: Z-3.S 
Proces badania satysfakcji klientow oraz Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz 
prowadzenie przeglqdow. 

8.5 Doskonalenie 

8.5.1 Cictgte doskonalenie 

W wyniku wdrozenia SZJ wedtug normy PN-EN ISO 9001:2009 zostaty ustanowione i 

wdrozone narz~dzia doskonalqce System Zarzqdzania Jakosciq zalecane przez norm~. 


Spetnienie wymagan w zakresie Polityki Jakosci, celow dotyczqcych jakosci, wynikow 

auditow wewn~trznych i zewn~trznych, analizy danych, dziatan korygujqcych, 

zapobiegawczych oraz przeglqdu zarzqdzania zostato udokumentowane w kolejnych 

rozdziatach niniejszej Ksi~gi Jakosci. 

Pracownicy Urz~du Miasta Sq zobowiqzani do pracy na rzecz doskonalenia SZJ. Realizacja 

doskonalenia uj~ta jest w procesach Doskonalenia Systemu Zarzqdzania (Z-3.6). 


8.5.2 Dziatania korygujctce 

Dziatania korygujqce opisane zostaty w procedurze Z-3.6.2 Nadzor nad niezgodnosciami 
i zdarzeniami niepozqdanymi. Jej celem jest podejmowanie skutecznych dziatan 
eliminujqcych przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegolnie po to, aby zapobiec ich 
powtornemu wystqpieniu. Zapis wynikow podj~tych dziatan jest zapisem jakosci. 

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze 

Dziatania zapobiegawcze zostaty okreslone w procedurze Z-3.6.4 Nadzor nad 
usprawnieniami (procedura dziatan zapobiegawczych). Celem podejmowanych dziatan 
jest eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynikow podj~tych dziatan 
jest zapisem jakosci. 
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