
Zarz<ldzenie nr 57/2011 


Prezydenta Miasta Rzeszowa 


z dnia 21lipca 2011 r. 


zmieniaj<lce Zarz<ldzenie 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 samorz<ldzie gminnym (Dz. 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 Zarz<ldzeniem nr 50/2009 

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

Jakosci w Urz~dzie Miasta Rzeszowa z pozn. zm., otrzymuje brzmienie jak w zaf<lczniku 

do niniejszego zarzqdzenia. 

2. 	Aktualne wydanie Ksi~gi Jakosci jest dost~pne w programie QSystem. 

§2 

Wykonanie zarzqdzenia powierza si~ Pefnomocnikowi Prezydenta Miasta Rzeszowa 

ds. Systemu Zarzqdzania Jakosciq. 

§ 3 

Zarzqdzenie wchodzi w iycie z dniem podpisania. 

Tade 

SEKRETARZ 
. .l ...d\~.PRAWN~I~ZESZOWA 

,:.~. Mrcin Stopa 
.... ~. ~~ HoWe 
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa 

Rzesz6w - 180-tysi~czne miasto wojewodzkie, z 657-letniq tradycjq, 0 powlerzchni 
116,32 km2 

- najwi~kszy osrodek przemysJowy, handlowo-usJugowy, akademicki 
i kulturalny w Polsce poJudniowo-wschodnlej. Laureat Konkursu Gmina Fair Play oraz 
Teraz Polska . Naleiy do Unil Metropolii Polskich, ktora zrzesza 12 polskich miast, jest 
czJonkiem elitarnego MI~dzynarodowego Stowarzyszenia Miast EUROCITIES. 

Krzyiujq si~ tu ml~dzynarodowe szlaki komunlkacji drogowej I kolejowej. Port lotniczy 
Rzeszow-Jasionka, z najdJuzszym - po Ok~ciu - pasem startowym w Polsce, obsJuguje 
staJe linle do Warszawy, Birmingham, Bristol, Barcelony, Londynu, Dublina, East 
Midlands, Frankfurtu oraz liczne loty czarterowe. 

Najcenniejszym kapitaJem Rzeszowa jest mJodziez. W kllkudzlesi~ciu szkoJach 
podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych pobiera nauk~ blisko 50 tys. 
uczniow, a w dziewi~ciu szkoJach wyiszych - Uniwersytecie Rzeszowskim i Politechnice 
Rzeszowsklej, Wyzszej Szkole Informatyki i Zarzqdzania, Wyzszej Szkole Prawa 
i Administracji, Wyiszej Szkole Zarzqdzania, Wyzszej SzkoJy Inzynieryjno-Ekonomicznej, 
Szkole J~zykow i Zarzqdzania Promar International, Nauczycielskim Kolegium J~zykow 
Obcych oraz Wyzszym Seminarium Duchownym - ksztaki si~ niemalze 60 tys. 
studentow. 

Z doskonaJego wyksztakenia i wysokich kwalifikacji mJodych kadr korzysta prawie 160 
rzeszowskich przedsl~biorstw i zakJadow produkcyjnych (oraz ponad 21 tys. podmiotow 
gospodarczych), zatrudniajqcych blisko 100 tys. pracownikow. Do najwi~kszych nalezq: 
firmy z braniy lotniczej (WSK PZL Rzeszow), informatycznej (Asseco Poland), 
farmaceutycznej (ICN Polfa Rzeszow, Sanofi-Aventis), producenci: sprz~tu gospodarstwa 
domowego (Zelmer), przetworow owocowo-warzywnych (Alima-Gerber). 

Utrzymanie dynamlcznego 
rozwoju Rzeszowa skJonlJo 
wJadze miasta do pozyskania 
nowych terenow. Od 2006 r. 
Rzeszow powi~ksza si~ co 
roku 0 przylegte solectwa: 
SJocin~ I Zat~ie (2006 r.), 
cz~sc Przybyszowki (2007 r.), 
pozostalq cz~sc Przybyszowki, 
Zwl~czyc~ (2008 r.), BiaJq 
(2009 r.) oraz Budziwoj 
i cz~sc MiJocina (2010 r.) 
tqcznie terytorium Rzeszowa 
zostato zwi~kszone ponad 
dwukrotnie. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj~ sili! 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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1.1 GI6wne zadania statutowe, struktura organizacyjna Urz~du Mlasta 

Urzqd Miasta Rzeszowa - zwany dalej Urz~dem Miasta, jest jednostkq organizacyjnq 

Miasta, przy pomocy ktorej Prezydent Miasta wykonuje zadania: 


- wtasne gminy i powlatu, 

- zlecone z zakresu admlnistracji rZqdowej, 

- powierzone na podstawie porozumien zawartch z jednostkami samorzqdu 


terytorlalnego 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 pozniejszymi zmianami), 

- Statutu Miasta Rzeszowa, przyj~tego Uchwatq Nr XX/329/2007 Rady Miasta Rzeszowa 
z dnia 27 listopada 2007 r. z pozniejszymi zmianami w sprawie uchwalenia Statutu 
Miasta Rzeszowa, 

- Regulaminu Organlzacyjnego Urz~du Miasta Rzeszowa , stanowiqcego zatqcznik do 
Zarzqdzenia nr 144/2007 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pafdziernika 2007 r. 
w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urz~du Miasta Rzeszowa 
z pozniejszymi zmianami (t.j. ogtoszony Zarzqdzeniem nr 66/2010 Prezydenta Mlasta 
Rzeszowa z dnia 16 lipca 2010 r.). 

Zakres odpowiedzialnosci i kompetencji w zakresie zajmowanych stanowisk okreslajq: 

- Regulamln Organizacyjny Urz~du Miasta Rzeszowa stanowiqcy zatqcznik do 
Zarzqdzeniem nr 144/2007 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 1 pafdziernika 2007 r. 
w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urz~du Miasta Rzeszowa 
z pofniejszymi zmianami, 

- upowaznienia, 

- zakresy czynnosci pracownikow, 

- procesy SZJ, 

- Ksi~ga Jakosci. 


Regulamin Organizacyjny Urz~du Miasta okresla ogolne zasady funkcjonowanla urz~du, 


zadania poszczegolnych wydziatow, blur, oddzlatow, referatow i stanowisk 

samodzielnych. Stanowi podstaw~ do opracowania zakresow czynnosci dla wszystkich 

zatrudnionych pracownikow. 


Pracq Urz~du Miasta kieruje Prezydent Mlasta Rzeszowa - zwany dalej Prezydentem 

Miasta. 


Graficzna prezentacja struktury organizacyjnej Urz~du Miasta zostata zamieszczona na 

schemacie organizacyjnym (zar. nr 1). 


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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu slt materiatami pomocniczymi. 
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1.2 GI6wne dokumenty wyznaczaji\ce kierunki dzialania gminy 

Strategia Rozwoju Miasta Rzeszowa zostata przyj~ta Uchwatq Nr L:XXV/62/98 Rady 
Miasta z dnia 16 czerwca 1998 r. i zmieniona w 2008 r. Uchwatq Nr XXXVI/590/2008. 
Okresla ona najwai.niejsze cele strategiczne rozwoju miasta do 2015 r., stanowiqc 
koncepcj~ rozwoju spoteczno-gospodarczego. 

W strategii sformutowano misj~ rozwoju Rzeszowa oraz okreslono gt6wne i szczeg6towe 
cele strategiczne miasta. Zastosowano w niej metodologi~ analizy SWOT, okreslajqcq 
szanse i zagroi.enia, jak r6wniei. stabe oraz mocne strony rozwoju miasta. Misja rozwoju 
miasta uj~ta intencje wtadz miasta co do kierunk6w przysztego rozwoju Rzeszowa, 
okreslajqc jego przysztosciowy obraz. 

Studium Uwarunkowan i Kierunk6w Zagospodarowania Przestrzennego Miasta 
Rzeszowa zostato przyj~te Uchwatq Nr XXXVII/113/2000 z dnia 4 Iipca 2000 r. Okresla 
one gl6wne cele polityki przestrzennej miasta Rzeszowa, tj.: 

przeksztakenie struktury funkcjonalno-przestrzennej Rzeszowa stui.qce podniesieniu 
rangi miasta w regionie, Polsce i Europie, 

- udost~pnienie przestrzeni miasta dla r6i.norodnych funkcji oraz dla inwestor6w, 
- dostosowanie zasad gospodarowania teren6w do lokalnych uwarunkowan w zakresie 

fizjografii, walor6w przyrodniczych i kulturowych, 
- dostosowanie rozwoju infrastruktury spotecznej 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 Uchwatq Nr XLVI/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 dqien 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 zarzi\dzania jakoscii\ w Urz~dzie Mlasta 

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

Prezydent Miasta wykonuje swoje zadania przy pomocy Urz~du Miasta, miejskich 
jednostek organizacyjnych oraz powiatowych sluib, inspekcji i straiy. Prezydent Miasta 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujlt 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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moze powierzyc prowadzenie - w swoim imieniu - okreslonych spraw Miasta Zast~pcom 
Prezydenta Miasta oraz Sekretarzowi Miasta. 

2 Definicje 

Audit - systematyczny i udokumentowany proces sprawdzajqcy spos6b funkcjonowania 
Systemu Zarzqdzania Jakosciq w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, ustalony zgodnie z rocznym 
harmonogramem audit6w. 

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

Klient - osoba lub organizacja korzystajqca z ustug Urz~du Miasta. 

Komorka merytoryczna - to wydziat, komorka na prawach wydziatu (biuro) 
samodzielne stanowisko pracy. 

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

Polityka Jakosci - og6t zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczqce jakosci 
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo. 

Proces - zbior dziatan wzajemnie powiqzanych lub wzajemnie oddziatujqcych, ktore 
przeksztafcajq IIwejscia ll w"wyjscia". 

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

Weryfikacja - potwierdzenie spetnienia wymagan poprzez badanie przedmiotowego 
zagadnienia. 

Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone, przyj~te zwyczajowo 
lub jest obowiqzkowe. 

Wyrob lub usluga - wynik procesu. 

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

Zapis dokument, w ktorym 
przeprowadzonych dziatan. 

przedstawiono uzyskane wyniki tub dowody 

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

urz~dnicy, pracownicy pomocniczy obstugi, 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja. sill 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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3 Polityka Jakosci 

Polityka Jakosci UrzE:du Miasta zostafa przyjE: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 UrzE:dzie Miasta Rzeszowa. 

(J!()£FJ!YJ(ft J.fl.7(OSCI 

VCRJlFlDV ~~£yZOW.fl. 


Misj'l Urz~du Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych okreslonych w przepisach 
prawa na rzecz statego rozwoju Miasta, stuzba publiczna, a tym samym podnoszenie jakosci zycia 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 
dqzenie do oSiqgni/icia przyj~tych cel6w. 

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

1) Dziatania w realizacji zadania II Rzesz6w  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/idu 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 wdrozonego Systemu Zarzqdzania Jakosciq, 

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

pre~~·~~~ 
Tad z Ferenc 

Rzesz6w, dnia 6 maja 2010 r. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s<\ materiatami 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 zostat opracowany, wdroiony 
i udokumentowany oraz b~dzie utrzymywany dla Organizacji, w zakresie certyfikacji: 
115wiadczenia ustug administracji samorzqdowej zaspokajajqcych potrzeby spotecznosci 
lokalnej oraz zapewniajqcych wszechstronny rozw6j miasta." 

4.1 Wymagania ogolne 

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

W tym celu : 

zidentyfikowano procesy majqce wptyw na System Zarzqdzania Jakosclq i jego 

zastosowanie w Urz~dzie Mlasta, 

okreslono kolejnosc I wzajemne oddziatywanie tych proces6w, 

opisano jednolite zasady realizacji takich proces6w, 

okreslono parametry pomlaru procesu. Wyniki pomiar6w proces6w analizowane Sq 

przez Prezydenta i na ich podstawie podejmowane Sq decyzje zapewniajqce 

popraw~ dziatalnosc Urz~du Miasta. Opisy proces6w Sq przywotane do Ksi~gi 


Jakoscl, 

zapewniono zasoby i informacje konieczne do wspierania dziatan operacyjnych i 

kontroli tych proces6w, 

wdroi:ono dziatania konieczne do osiqgni~cia zamierzonych cel6w, 

postanowiono systematycznie badac skutecznosc systemu (audity, przeglqdy, 

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

poprawy dZiatania. 


System ten podlega ciqgtemu nadzorowi i doskonaleniu poprzez monitorowanie 
planowanych dziatan i zaktadanych wynik6w zgodnie z podejsciem procesowym. 

Nie zidentyfikowano przypadk6w, w kt6rych nast~puje realizacja proces6w przez 
jednostk~ zewn~trznq. 

Wzajemne powiqzania i oddziatywanla poml~dzy procesami pokazano na mapie 
proces6w. Zestawienie wszystkich proces6w, wtascicieli proces6w przedstawiono 
w zatqczniku nr 2 - Lista proces6w Urz~du Miasta. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sl\ materialami pomocniczymi. 
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Rysunek 1 Mapa procesow Urz~du Miasta Rzeszowa 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja. 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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W Urz~dzie Miasta zidentyfikowano 9 grup procesow w trzech obszarach. 

Procesy zarzctdzania 
1) grupa procesow Zarzgdzanje finansami; w grupie tej realizowane Sq procesy 

planowania i realizacji budietu. 
2) 	 proces Zarzgdzanie zasobami ludzkimi: 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 Zarzgdzanie Urz~dem i doskonalenie ; 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, dorainych i sprawdzajqcych oraz badania satysfakcji 
klientow. Ponadto znajdujq si~ tu procesy nadzoru nad dokumentami i zapisami, 
nadzoru nad auditami, prowadzenia przeglqdow i analiz danych, nadzoru nad 
produktem niezgodnym, dziatan korygujqcych i zapobiegawczych. 

Procesy realizacji ustug 
4) 	grupa procesow Ustugi administracyjne; 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 Zarzqdzanie majqtkiemi w grupie tej zawarto proces 
przygotowanie zadania inwestycyjnego do realizacji oraz nadzoru nad realizacjq 
inwestycji. 

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

Procesy wspomagajctce 
8) 	 proces Zarzadzanie projektami unijnymi; opisano w nim proces przygotowania, 

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

kopii zapasowych dokumentow elektronicznych i nadzoru nad nimi, obstugi 
skrzynek e-mailowych, obstugi kSiqi:ki telefonicznej. 

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

4.2 Wymagania dotyczctce dokumentacji 

4.2.1 Postanowienia ogolne 

Dokumentacja SZJ w Urz~dzie Miasta spetnia wymogi normy i skfada si~ z nast~pujqcych 
elementow: 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sE:\materialami pomocniczymi. 
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a) Polityki Jakosci i celow dot. jakosci 
b) niniejszej Ksi~gi Jakosci 
c) udokumentowanych procedur wymaganych normet 
d) udokumentowanych procedur stworzonych dla realizacji procesow w poszczegolnych 

komorkach merytorycznych 
e) zapisow wymaganych w poszczegolnych rozdziatach normy 

Urzetd Miasta realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu 0 przepisy prawa 
zewn~trznego i wewn~trznego. Do kai:dego procesu przydzielone Set zasoby materialne 
i osobowe, pozwalajetce je realizowac, nadzorowac i badac. 

Ponizszy rysunek przedstawia struktur~ dokumentow Systemu Zarzetdzania Jakosciet. 

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

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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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 prowadzl Wydziat Organizacyjno-Administracyjny -
Oddziat Organizacyjny oraz Oddziat Kancelaryjny. 

4.2.2 Ksi-=ga Jakosci 

Ksi~ga zawiera opis Systemu Zarzqdzania wg normy PN-EN ISO 9001;2009 i jest 
przewodnlkiem po tym systemie. System zostat dostosowany do specyfiki dziatania 
urz~du administracji publicznej. Ksi~ga jest dokumentem sformalizowanym, zawiera 
m.in. cele, zadania, mechanizmy i narz~dzia stuzqce 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. 

WY'etczenia 

Z uwagi na specyfik~ dziatania organizacji b~dqcej jednostkq samorzqdu terytorialnego, 
ktora ma obowiqzek realizacji zadan okreslonych w ustawach, wytqczono ponizsze 
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 wyzszego 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 Mlasta. 

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu 

Ze wzg'~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 znajdujlt 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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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 calosci 
lub w cz~sci wymaga zgody Pelnomocnika ds. 5ZJ, 
Zgodnie z procedurq Z-3,6,5 Nadzor nad dokumentami i zapisami - nadzor nad Ksi~gq 
Jakosci prowadzi Pelnomocnik ds. 5ZJ. 

4.2.3 Nadz6r nad dokumentami 

Dokumenty 5ZJ Sq nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zostala 
ustanowiona procedura Z-3,6,5 Nadzor nad dokumentami i zapisami. Nadzor nad 
dokumentacjq 5ZJ sprawuje Pelnomocnik ds. 5ZJ, 

4.2.4 Nadz6r nad zapisami 

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 5ystemu 
Zarzqdzania Jakosciq. Glownym celem jest prowadzenie zapisow w taki sposob, aby byly 
one zawsze czytelne, latwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spelnienia wymogow 
normy zostala ustanowiona procedura Z-3.6.5 Nadzor nad dokumentami i zapisami. 

5 Odpowiedzialnosc kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r, Prezydent Miasta podjql decyzj~ 
o wprowadzeniu w Urz~dzie Miasta 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq, majqc na celu 
sprostanie wymaganiom mieszkarkow Rzeszowa - klientow Urz~du Miasta, w trosce 0 

zapewnienie jak najwyzszego standardu uslug 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 stale doskonalenie 
5ystemu Zarzqdzania Jakosciq poprzez: 

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

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s~materiatami pomocniczymi. 
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5.2 Orientacja na klienta 

Prezydent Miasta detzy do jak najszerszego poznania wymagan Klienta poprzez cz~stet 
i wielostronnet komunikacj~ w trakcie spotkan z mieszkancami, analiz~ nadsYfanej 
korespondencji, przegletdanie poczty internetowej, prowadzenie badan ankietowych. 
Prezydent Miasta podejmuje dziafania zmierzajetce do spefnienia oczekiwan Klienta w celu 
podniesienia jego satysfakcji. Dlatego tei ustanowiono nast~pujetce procedury: 

- Z-3.6.3 Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przegletdow 
- Z-3.5 Proces badania satysfakcji klient6w 
- U-1.2 Proces rozpatrywania skarg w Urz~dzie Miasta Rzeszowa 

Ustanowione procedury poddane Set stafemu procesowi monitorowania, a w razie 
potrzeby modyfikowane. 
Klientow Urz~du Mlasta nle stanowiet tylko podmioty, kt6re Sq ostatecznyml odblorcami 
USfUg. Poza nlmi wyst~pujet takie kliencl wewn~trzni, ktorymi Sq osoby wewnettrz 
organizacji, b~detce odbiorcami pracy wykonywanej przez innego pracownika 
(wewn~trznego dostawc~), a takie uczestnikami kaidego procesu realizowanego 
w Urz~dzie Miasta. Klient wewn~trzny jest pracownlkiem Urz~du Miasta oraz miejskich 
jednostek organizacyjnych. Nawiqzanie pozytywnej wspotpracy pomi~dzy klientem 
wewn~trznym a klientem zewn~trznym stanowi poczqtek procesu tworzenia jakosci, 
ukierunkowanej na klienta zewn~trznego. 

5.3 Polityka lakosci 

Prezydent Miasta zapewnia, ie Polityka Jakosci: 

jest zgodna z celami organizacji i odpowiednia dla celu jej istnienia, 
zawiera zobowietzanie do spefnienia wymagan i ciqgfego doskonalenia skutecznosci 
Systemu Zarzqdzania Jakoscict, 
zawiera ramy umozliwiajqce ustalenie I ewentualnct, rewizj~ celow dotyczetcych 
jakosci, 
zostata zakomunikowana na wszystkich szczeblach Urz~du Miasta jest 
zrozumiana przez pracownikow, 
jest okresowo przeglqdana pod katem jej Ciqgfej przydatnosci. 

Pefna, zatwierdzona wersja Politykl Jakosci zostata przedstawiona w punkcie 3 niniejszej 
Ksi~gi Jakosci. 
Prezydent Miasta gwarantuje skutecznq realizacj~ przyj~tej Polityki Jakosci poprzez 
przegletd i aktualizacj~ jej celow, efektywne zarzetdzanie i ciqgfe doskonalenie Systemu 
Zarzetdzania Jakosciq wg normy PN-EN ISO 9001 :2009, a takie zapewnia srodki 
i warunki konieczne do jej realizacji. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu si:t materia~ami pomocniczymi. 
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5.4 Planowanie 

5.4.1 Cele dotyczi\ce jakosci 

Prezydent Miasta ustanowif cele dot. jakosci dla wydziafow Urz~du Miasta, komorek na 
prawach wydziafow (biur) i jednoosobowych stanowisk pracy oraz w taki sposob aby byfy 
one mierzalne i spojne z Polityket Jakosci. 
Dyrektorzy wydziafow, komorek na prawach wydziafow, jednoosobowe stanowiska pracy 
set zobowietzani do przedkfadania propozycji celow dotyczetcych jakosci na poziomie 
swoich komorek na najblii:sze 12 miesi~cy do Pefnomocnika ds. SZJ przed przegletdem 
zarzetdzania. Pefnomocnik dokonuje przegletdu ztoi:onych propozycji i wraz ze swojet 
opiniet przedkfada je do akceptacji Prezydentowi Miasta, jako jeden z elementow 
sprawozdania na przegletd zarzetdzania. W ramach przegletdu zarzetdzania Prezydent 
Miasta podejmuje decyzje, ktore cele i w ktorych komorkach b~det realizowane w okresle 
do nast~pnego (w nast~pnym roku) przegletdu zarzetdzania. 

5.4.2 Planowanie systemu zarzi\dzania jakoscii\ 

Jakosc swiadczonych usfug przez Urzetd Miasta jest zaplanowana na kazdym etapie. Plany 

zawarte Set w opisach procesow i zawierajet: 

- wymagania prawne, 

- nadzor nad procesem, 

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

- realizacj~ procesu, 

- pomiar procesu. 


Wszystkie zmiany w Systemie Zarzetdzania Jakosciet Set rozpatrywane przez Prezydenta 

Miasta i kierownictwo Urz~du Miasta, wdrazane w spos6b niewpfywajetcy negatywnie na 

integralnosc i efektywnosc Systemu Zarzetdzania Jakosciet. 


5.5 Odpowiedzialnost, uprawnienia i komunikacja 

5.5.1 Odpowiedzialnost i uprawnienia 

Zasady organizacji, funkcjonowania Urz~du Miasta oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci 
pracownik6w zostafy okreslone w Regulaminie Organizacyjnym, zarzetdzeniach 
Prezydenta Miasta, procedurach i Instrukcjach a taki:e w zakresach czynnosci 
pracownik6w Urz~du Miasta oraz w udzielonych 1m upowaznieniach. 

Role i zadania w Systemie Zarzi\dzania Jakoscii\ 

Prezydent Miasta 

Prezydent Miasta odpowiedzialny jest za: 


- ustanowienie Polityki Jakosci, 

- zapewnienie, i:e ustanowione Set cere dotyczetce jakosci, 

- nadzor nad efektywnosciet Systemu Zarzetdzania JakosciCl, 


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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sft materiatami pomocniczymi. 
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- przeprowadzanie rocznych przeglqd6w zarzqdzania, 
- zapewnienie zasob6w niezb~dnych dla efektywnego funkcjonowania Systemu 

Zarzqdzania Jakosciq. 

Zast~pcy Prezydenta Miasta 

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

za: 


- state usprawnlanie realizowanych proces6w, 

- nadz6r nad realizacjq dziatan doskonalqcych, zgodnie z podziatem zadan. 


Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzctdzania Jakoscict 

Sekretarz - Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za nadz6r nad wdrozeniem i rozwojem SZJ. 
Do obowiqzk6w Petnomocnika ds. SZJ nalezy w szczeg6lnosci: 

zapewnienie, ze wymagane procesy Sq ustanawiane, wdrazane i utrzymywane 

zgodnie z wymaganiami przepis6w i normy PN-EN ISO 9001:2009, 

przedstawianie Prezydentowi Miasta sprawozdan z biezqcego funkcjonowania 

systemu zarzqdzania ze szczeg61nym uwzgl~dnieniem kwestii clqgtego jego 

doskonalenia, 

zapewnienie upowszechnienia w Urz~dzie Miasta sWiadomosci dotyczqcej wymagan 

klienta, 

organlzowanie prac zwiqzanych z prowadzenlem przeglqd6w zarzqdzania SZJ, 

planowanie i nadzorowanie przeprowadzania audit6w jakosci, 

organizowanie i wspieranie prac zwiqzanych z dokonywaniem przez Zesp6t Sterujqcy 

SZJ przeglqd6w jakosci, 

inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalqcych, 

akceptowanie niezb~dnych zmian w opisach proces6w na wniosek wtasciciela 

procesu, 

realizowanie innych obowiqzk6w i uprawnien niezb~dnych do wykonania zadan 

okreslonych SZJ. 


Skarbnik Miasta 

Skarbnlk Miasta odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzqdzania Jakosclq 
w zakresie proces6w zarzqdzanla finansami. 

Zespol Sterujctcy SZJ 

Zesp6t Streujqcy jest odpowiedzialny za wskazywanie og61nych kierunk6w rozwoju SZJ, 
w szczeg61nosci zas: 

- przyjmuje plany i harmonogramy rozwoju SZJ, 
dokonuje oceny stopnia rea!izacji cel6w, zadan, 
dokonuje okresowych przeglqd6w jakosci, 
promuje zasady zarzqdzania jakosciq. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujll sh~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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Dyrektorzy wydzial6w, kom6rek na prawach wydzial6w, jednoosobowe 

stanowiska pracy 

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

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

- podejmowanie dziafan korygujqcych i zapobiegawczych dotyczqcych dziafania komorki 
me ryto rycznej, 
przygotowywanie dla Pefnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania Jakosciq propozycji 
dziafan zapobiegawczych I zmian w SZJ, 

- podj~cie decyzji w zakresie potrzeby ustanowienia procesow i dokumentow, 
- przedkfadanie Pefnomocnikowi ds. SZJ propozycji celow dotyczqcych jakosci na 

szczeblu wydziafu, komorki na prawach wydziafu, jednoosobowego stanowiska pracy 
i ich realizacj~ po zatwierdzeniu przez Prezydenta Miasta wraz z odpowiedniq 
s prawozdawczosci q, 
prowadzenie cZqstkowych przeglqdow jakosci, 

- ksztaftowanie, takze wfasnym przykfadem, wsrod pracownikow postaw orientacji na 
klienta. 

Wlasciciele proces6w 

List~ wfascicieli procesow zawiera zat Nr 2 do Ksi~gi Jakosci. 
Wfasciciele procesow odpowiedzialni Sq za: 

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

- zapewnienie stosownego opisu procesu, 
- 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 pomagqjqcych 
kontrolowac efektywnosc i jakosc procesu, 

- dokonywanie zmian w opisach procesow i przesyfanie ich za pomocq programu 
QSystem do Petnomocnika ds. SZJ celem zatwierdzenia i publikacji, 
nadzor nad dokumentami SZJ zwiqzanymi z procesem, 
okreslanie potrzeb w zakresie standaryzacji dziafan (instrukcji, formularzy i innej 
dokumentacji procesu), 

- identyfikowanie niezgodnosci i zagrozen oraz inicjowanie dZiafan doskonalqcych 
dotyczqcych przebiegu procesu, 

- prowadzenie przeglqdow dokumentacji nadzorowanych procesow, 
- sporzqdzanie i utrzymywanie odpowiednich zapisow z przeprowadzanych dziafan, 
- ustanowienie, zebranie i analiz~ miernikow i wskainikow procesow, 
- komunikacj~ wszystkich zmian w procesach ich uczestnikom. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj~ si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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Powyisze zadania wykonywane Sq takie przez dyrektorow wydziatow, komorek na 
prawach wydziatow uczestniczqcych w procesie wydawania decyzji administracyjnych, 
postanowien, zaswiadczen oraz opinii. 

W przypadku stwierdzenia, ie zaplanowane wyniki nie b~dq osiqgane, naleiy uruchomic 
dziatania doskonalqce. 

Auditorzy 

Auditorzy odpowiadajq za prawidtowe przeprowadzanie auditu i sporzqdzenie raportu 

uwzgl~dniajqcego wyniki auditu. 

Realizujqc swoje dZiafania, ponoszq odpowiedzialnosc przed Petnomocnikiem ds. Systemu 

Zarzqdzania Jakosciq. 


Wykaz auditorow okreslony jest w Zarzqdzeniu nr 51/2011 Prezydenta Miasta Rzeszowa 

z dnia 28 czerwca 2011 r. w sprawie wyznaczenia auditorow jakosci w Urz~dzie Miasta 

Rzeszowa. 


Wszyscy pracownicy Urz~du Miasta 

Wszyscy pracownicy Urz~du Miasta odpowiedzialni Sq za: 

- znajomosc procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie 
z zachowaniem terminu realizacji, 
zgfaszanie bezposredniemu przefoionemu uwag i wnioskow w zakresie 
skutecznosci SZJ oraz dotyczqcych wykonywanych czynnosci, 

- dqienie do doskonalenia swoich kwalifikacji, 
prezentacj~ postaw potwierdzajqcych orientacj~ na klienta w zakresie 
kompetencji, kultury ObSfUgi, sumiennosci, przestrzegania prawa i dbania 
o wizerunek Urz~du Miasta. 

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 19/2011 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 7 lutego 2011 r. funkcj~ 
Pefnomocnlka ds. Systemu Zarzqdzania Jakosciq powierzono Sekretarzowi Miasta. 
Zgodnie z wymaganiami normy Pefnomocnik ds. SZJ: 

- zapewnia, ie procesy potrzebne w Systemie Zarzqdzania Jakosciq Sq ustanowione, 
wdrozone i utrzymywane, 

- przedstawia najwyzszemu kierownictwu sprawozdania dotyczqce funkcjonowania 
Systemu Zarzqdzania Jakosciq i wszelkie potrzeby zwiqzane z doskonaleniem, 
zapewnia upowszechnianie w cafej organizacji swiadomosci dotyczqcej wymagan 
klienta, 

- wspOtpracuje ze stronami zewn~trznymi w sprawach dotyczqcych Systemu 
Zarzqdzania Jakosciq. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujl\ siQ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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5.5.3 Komunikacja wewn~trzna 

W Urz~dzie Miasta ustanowiono sprawdzone i skuteczne, takie w odniesieniu do jakosci, 
zasady komunikacji 0 charakterze wewn~trznym. Sq to: 

- cotygodniowe narady robocze Prezydenta Miasta z dyrektorami wydziat6w 
(kom6rek r6wnorz~dnych) oraz jednostek organizacyjnych Miasta, 

- spotkania okolicznosciowe Prezydenta Miasta z pracownikami Urz~du Miasta, 
- bezposrednie kontakty pracownik6w 0 charakterze roboczym, 
- spotkania w obr~bie wtasnych wydziat6w 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 Zespotu Sterujqcego, 
- przeglqdy zarzqdzania, 
- zarzqdzenia Prezydenta Miasta, 
- internet, intranet, poczta elektroniczna, 
- siec telefoniczna, 
- obieg dokument6w zgodny z wytycznymi Instrukcji Kancelaryjnej. 

5.6 PrzeglC[d zarzC[dzania 

5.6.1 Postanowienia ogolne 

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

5.6.2 Dane wejsciowe do przeglC\du 

Dane wejsciowe do przeglqdu zarzqdzania Sq przygotowywane przez Petnomocnika ds. 
SZJ w formie pisemnego sprawozdania, kt6re zawiera informacje i wyniki analiz 
dotyczqcych szczegolnle wainych obszarow SZJ: 

ustalanie i ocena realizacji celow dotyczqcych jakosci, 
wyniki auditow jakosci, 

- informacje zwrotne od klientow, 
funkcjonowanie procesow i zgodnosci ustug z wymaganiami (w tym analiza 
wskaznikow procesow), 

- status dziatan zapobiegawczych i korygujqcych, 
- realizacja ustalen z poprzednich przeglqd6w, 

zmiany, ktore mogq wptynqc na SZJ, 
- zalecenia dotyczqce doskonalenia SZJ. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujl\ sit:! w sleci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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5.6.3 Dane wyjsciowe z przeglctdu 

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

6 Zarzctdzanie zasobami 

6.1 Zapewnienie zasobow 

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

a) wynagrodzenia dla pracownikow oraz potrzeby szkoleniowe 
b) popraw~ warunk6w technicznych, organizacyjnych obstugl klientow 
c) zapewnienie tqcznoscl telefonlcznej I internetowej itp. 

Wielkosc przyznawanych w tym trybie zasob6w finansowych jest adekwatna do 
moiliwosci finansowych Miasta i pozwala na wtasciwe utrzymywanie i ciqgte doskonalenie 
SZJ. 

6.2 Zasoby ludzkie 

6.2.1 Postanowienia ogolne 

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownlcy Urz~du Mlasta wraz ze swoimi umiej~tnosciami i 
kwalifikacjami. Zarzqdzanie tymi zasobami oplera 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 obstugi zatrudnieni Sq pracownicy 
wykwalifikowani, 0 odpowiednich umiej~tnosciach praktycznych i przygotowaniu 
zawodowym. Wszyscy pracownicy Urz~du Miasta Sq w petni swiadomi Polityki Jakosc! 
oraz wykonujq powierzone zadania zgodnie z wymaganq jakosciq. 

6.2.2 Kompetencje, szkolenie i swiadomosc 

W ramach Systemu Zarzqdzania Jakosciq szczegolnq uwagq obj~to: 

okreslenie niezb~dnych kwalifikacji pracownik6w w zaleznosci 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 

Aktualne dokumenty SZJ znajduja. sil# w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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Pracownikow Samorzetdowych Urz~du Miasta Rzeszowa z pozn. zm. oraz 
rozporzetdzeniem Rady Ministrow z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie wynagradzania 
pracownikow samorzetdowych), 

- zatrudnianie pracownikow i ich szkolenie (zasady naboru na stanowiska urz~dnicze w 
Urz~dzie Miasta na wolne stanowiska pracy reguluje zarzetdzenie nr 125/06 Prezydenta 
Miasta Rzeszowa z dnia 22 slerpnla 2006 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Naboru 
Na Wolne Stanowiska Urz~dnicze w Urz~dzie Miasta Rzeszowa z pozn. zm.) oraz 
procedura Z-2.1 Procedura szkolen pracownlkow Urz~du Miasta Rzeszowa, 

- nagradzanie, karanie i dyscyplin~ pracy (zarzetdzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta 
Rzeszowa z dnia 17 lipca 2009 r. z pozn. zm. w sprawie Regulaminu Pracy Urz~du 
Miasta Rzeszowa), 

- ocen~ kwalifikacji pracownikow dokonywanet na podstawie zarzetdzenia nr 64/2009 
Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 17 wrzesnia 2009 r. w sprawie ustalenia 
Regulaminu Przeprowadzania Okresowej Oceny Urz~dnlkow Samorzetdowych Urz~du 
Miasta Rzeszowa. 

Pracownlcy Set systematycznie szkoleni i uswiadamianl w zakresie waznoscl swoich 
dziatan w kierunku realizacji celow jakosciowych i wymagan prawnych. Ponadto prowadzi 
si~ ocen~ skutecznosci przeprowadzonych szkolen. 
Zakresy czynnosci przechowywane Set w aktach osobowych pracownikow znajdujetce si~ 
w Referacie Kadr Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego oraz u Dyrektorow 
wydziatow. Zapisy dotyczetce wyksztatcenla, szkolenia, umlej~tnosci i doswiadczenia Set 
zapisami jakosci. 

6.3 Infrastruktura 

W celu zapewnienia swiadczenia ustug spetniajetcych wymagania okreslone w przepisach 
prawa i w przyj~tych procedurach Urzetd Miasta zapewnia infrastruktur~ potrzebnet do 
prawidtowego przebiegu procesow oraz osietgania przyj~tych celow. Infrastruktura 
obejmuje: 

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

- srodki trwate, takie jak meble, urzetdzenia biurowe, urzetdzenia kserograficzne i inne, 
- siec telefonicznctt 
- sprz~t i osprz~t komputerowy w sieci informatycznej, 
- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzetce Informatyzacji procesow i zadan 

realizowanych przez urzetd, 
- materiaty (biurowe Itp.), drobny sprz~t blurowy. 

Urzetd Mlasta funkcjonuje w nizej wymienionych obiektach: 

- Rynek 1, 
Rynek 7, 
Rynek 11, 
Rynek 12, 

- Joselewicza 4, 
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- Mickiewicza 11, 
- Kopernika 15, 

Okrzei 1, 
Ofiar Getta 7, 

- Baldach6wka 8, 
- Wyspianskiego 16a, 
- Targowa 1, 
- Kr61a Kazimierza 9, 
- 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 wyposazenia jest przechowywana w archiwum zaktadowym Urz~du 
Miasta. 
Wyrazem dbatosci 0 infrastruktur~ jest planowanie w budzecie Miasta wydatk6w na 
zakup nowych urzqdzen oraz na modernizacj~ istniejqcych. 
Siec telefonicznq i tqcza internetowe dla Urz~du Miasta zapewnia regionalna slec 
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu IIBudowa regionalnej sieci 
szerokopasmowej aglomeracji rzeszowskiej ResMan etap I". Fundusze na jego 
funkcjonowanie zostafY w 75 % pozyskane w ramach Zintegrowanego Programu 
Operacyjnego Rozwoju Regionalnego. Na terenie miasta znajduje si~ okoto 60 hot
spot6w, gfownie zlokalizowanych na budynkach urz~dowych i oSwiatowych. Z 
darmowego Internetu mogq rowniez korzystac mieszkancy miasta. Rozbudowa sieci 
pozwoli na rozbudow~ monitoringu ulic miasta oraz centralne sterowanie sygnalizacjq 
sWietlnq na skrzyzowaniach. 

6.4 Srodowisko pracy 

Prezydent Miasta zapewnif swoim pracownikom bezpieczne srodowisko pracy. Budynki 
wraz z infrastrukturq technicznq. Pomieszczenia Sq zabezpieczone przed niepowotanym 
wtargni~ciem. Dyrektorzy wydziatow dbajq i odpowiadajq za estetyk~ pomieszczen 
ogol nodost~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. 

7 Realizacja produktu 

7.1 Planowanie realizacji produktu 

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

• celow jakosciowych, 
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• 	 weryfikacji dziatan, 
• 	 sposobu identyfikowania wymagan Klienta, 
• 	 sposobu zapisywania wynik6w dziatania, 
• 	 komunikacji z Klientem. 

Kazdy proces rna zarzqdzajqcego, przydzielone zasoby materialne i osobowe, opis 
sposobu realizacji i pomiar6w 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 wsp61noty, przybierajqcych formy 
decyzji, zaswiadczen, uchwat lub innych akt6w administracyjnych, to r6wniez dziatania 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 publicznej 
produkty. Dla poszczeg61nych proces6w (Iub ich cz~sci) pracownicy Urz~du Miasta 
stworzyli konkretne procedury, kt6re Sq odpowiednio zaplanowane i nadzorowane. 
Okreslono r6wniei powiqzania miedzy procesami a w odpowiednich procedurach ustalono 
wymagania dotyczqce powstajqcych produkt6w i zapis6w z ich realizacji. 

7.2 Procesy zwictzane z klientem 

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczctcych produktu 

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaty opisane i zestawione w 
procedurach pisemnych. Specyfika dziatania Urz~du Miasta powoduje, ie bardzo rzadko 
zdarzajq si~ wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbieine z wymaganlami 
ustalonymi wczesniej przez organizacj~. Jesli takie si~ zdarz<t, to kaidy pracownik rna 
obowiqzek zgtoszenia ich do swojego dyrektora wydziatu, celem ich rozpatrzenia oraz 
okreslenia moiliwosci ich spetnienia. 

7.2.2 Przeglctd wymagan dotyczctcych 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 rozbiei:nosci mi~dzy wymaganiami 
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okreslonymi przez klienta w jego wniosku majq charakter marginalny. W praktyce 
dzia~ania organizacji na poczqtku dokonywany jest przeglqd wniosku pod kqtem 
mozliwosci spe~nienia 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 wlasciwa do spelnienia 
oczekiwan klienta co do zakresu swoich kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta 
jest przekazywany niezwlocznie do organizacji wlasciwej 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 
uzupelnienia swojego wniosku. Jesli uzupelnienie 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 BIP, 

- 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 pe~nionq funkcjq pracownika, 


poslugiwanie si~ przez pracownikow wizytowkami, w ktorych zawarte Sq 

informacje 0 pe~nionej funkcji, 


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

- w razie potrzeby - artyku~y, wywiady itp. na ~amach prasy, radia i telewizji 
zarowno regionalnej jak i ogolnopolskiej, 

- cykliczne spotkania Prezydenta Miasta z mieszkancami na etapie konstruowania 
budzetu, 

- udzia~ 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 mlodziezq w szkotach 

ponadg i m nazjal nych, 
przyj~cia stron (mieszkancow miasta), przez Prezydenta Miasta, Zast~pcow 
Prezydenta Miasta i Sekretarza Miasta, odbywajqce si~ cotygodniowo we srody, 

- badania satysfakcji klientow w formie ankietowej, 
- kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa, 

analiza skarg i wnioskow, 

Ponadto od grudnia 2009 r. w hipermarkecie REAL oraz od czerwca 2011 r. 
w hipermarkecie E. LECLERC rozpocz~~y dziatalnosc punkty informacyjne Urz~du Miasta. 
W punktach znajdujqcych si~ na g~ownych pasazach hipermarketow, mozna uzyskac 
wszystkie informacje dotyczqce pracy Urz~du Miasta, dowiedziec si~ jakie wydarzenia 
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kulturalne i sportowe odb~dq si~ w najbllzszym czasle w Miescie. Pracownik punktu 
udziela kompetentnych informacji, w jakl sposob zaJatwic konkretnq spraw~ i kieruje do 
odpowiedniego wydzialu. Dost~pne Sq tu odpowlednle druki, ktore mozna wypelnic przy 
pomocy pracownika punktu, m.ln. wniosek 0 prawo jazdy, wpis do ewidencjl dziafalnosci 
gospodarczej, czy wniosek 0 wydanie dowodu osobistego. Punkty funkcjonujq rowniez 
jako bluro podawcze Urz~du Mlasta. Tutaj mozna zostawlc list, czy podanie kierowane do 
Prezydenta Miasta. Ponadto kazdy z mieszkar1cow moze skorzystac z infokiosku, ktory 
jest polqczony ze stronq internetowq Urz~du Mlasta. Swoj cotygodniowy dyzur w 
punktach pelni rowniez Mlejskl Rzecznik Konsumentow, ktory pomoze napisac 
reklamacj~, udzieli niezb~dnej Informacji, a w przypadku toczqcej si~ sprawy w sqdzie, 
b~dzie jq rowniez prowadzit 

7.3 Projektowanie i rozw6j 

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

7.4 Zakupy 

Nie dokonuje si~ zakupow, ktore majq istotny wplyw na jakosc uslug realizowanych w 
Urz~dzie Miasta. 

7.5 Produkcja i dostarczanie produktu 

7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczanie produktu 

W Urz~dzie Miasta zostaly zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, ktore majq 
wplyw na jakosc obslugi Klienta. Cz~sc procesow okreslona jest przepisami prawa 
materialnego, ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, ktore precyzyjnie 
dookreslajq zasady post~powania. W polqczeniu z zarzqdzeniami Prezydenta Miasta, a 
takze zakresami zadan pracownikow zapewnla to ich wfasciwq realizacj~. Procesy 
newralglczne, wymagajqce zapewnienia ich powtarzalnosci i majqce szczegolne znaczenle 
dla pracy Urz~du Miasta zostafY oplsane w postaci procedur. Procedury te stanowiq 
instrukcje post~powanla, wyznaczajq zakres uprawnien i odpowiedzlalnosci jak r6wnlez 
okreslajq spos6b tworzenia I przechowywanla zapisow. 
Informacje 0 wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzqd Miasta dost~pne Sq na 
stronie internetowej miasta. 
Stosowane w Urz~dzie Miasta wyposazenle (sprz~t i oprogramowanie komputerowe) jest 
nadzorowane dla zapewnlenia stalej jego przydatnosci. 
Realizacja zadan (spraw) w Urz~dzie Miasta odbywa si~ w warunkach nadzorowanych, co 
obejmuje: 

• 	 zatrudnianie I przydzielanle do realizacjl zadan pracownik6w posladajqcych 
kompetencje I stat pracy nlezb~dny do wykonywania tych zadan, 

• 	 zapewnlenle pracownikom dost~pu do niezb~dnych dokumentow i informacji, 
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• 	 opracowanie i udost~pnlenie procedur, instrukcji innych dokumentow 
wewn~trznych regulujqcych tryb post~powania, 

• 	 zapewnienie wJasciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz dbatosc 0 jego 
funkcjonowanie, 

• 	 ustalenie miejsc i zasad dotyczqcych niezb~dnych czynnosci weryfikacyjnych 
wyst~pujqcych w trakcie realizacji procesow, 

• 	 jednoznacznq ldentyfikacj~ spraw i dokumentow z nlmi zwiqzanych, 
• 	 nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajqcych stan ich realizacjl 

(statusu), 
• 	 dbalosc 0 dokumentacj~ dostarczonq przez strony w celu uzycia lub wtqczenia do 

akt sprawy (w tym dane), 
• 	 zapewnienle wtasciwego post~powania z dokumentami I danymi dotyczqcyml 

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

analiza danych pochodzqcych od Klientow, analiza skutecznosci), 
• 	 przeprowadzanie auditow wewn~trznych. 

7.5.2 Walidacja proces6w i dostarczania produktu 

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

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnosc 

Dziatania w zakresie identyfikacji majq na celu zapewnienie, ze zatatwiane sprawy Sq 

jednoznacznie oznakowane. Identyflkowanie zapewnia, ze w kazdej fazie zaJatwlania 

sprawy jest mozliwa Identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady 

identyfikowania Sq ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, co umotliwia 

identyfikowalnosc katdej sprawy. 

Urzqd Miasta podejmuje dziatania majqce na celu Identyfikacj~ i identyfikowalnosc 

wszystkich wtasciwych elementow zatatwianych spraw. Dziatania te umozliwiajq 

przesledzenie hlstorii sprawy oraz Jatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu. 

Podstawq dla zachowania ldentyfikacji i identyfikowalnosci dokumentow oraz 

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

Instrukcja Kancelaryjna I Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt. 

Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych 

w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, a Jednollty Rzeczowy Wykaz Akt stanowl klasyfikacj~ 


akt powstajqcych w toku dzlatalnosci Urz~du Miasta oraz zawiera ich klasyfikacj~ 


archiwalnq. Wykaz ten porzqdkuje zagadnienia zWiqzane z oznaczeniem, rejestracjq oraz 

przechowywaniem akt. 

Opis spetnienia wymagan dotyczqcych identyfikacji i identyfikowalnosci podajq Jednolity 

Rzeczowy Wykaz Akt i Instrukcja Kancelaryjna. 
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7.5.4 Wlasnosc klienta 

Urzqd Miasta zapewnia identyfikacj~ oraz ochron~ wtasnosci klienta na kazdym etapie 
procesu swiadczenia usJugi. Sposob identyfikacji i ochrony wynika z charakteru 
powierzonej Urz~dowi Miasta wJasnosci klienta z uwzgl~dnieniem obowiqzujqcych w tym 
zakresie wymagan. 
W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest 
o zaistniaJej sytuacji w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego 
zaJatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych czy 
zniszczonych dokumentow Urzqd Miasta podejmuje dziatania zmierzajqce do ich 
pozyskania w ramach posiadanych mozliwosci. Jezeli nie rna mozliwosci pozyskania tych 
dokumentow pracownik Urz~du Miasta zwraca si~ z prosbq do klienta 0 ich ponowne 
przedJozenie. W miar~ potrzeby dyrektor wydziaJu, w ktorym zagin~Jy lub ulegJy 
zniszczeniu dokumenty wdraza odpowiednie dziaJania 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 haseJ na komputerach uzywanych 
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 pomiar6w 

Nadzor zgodnie z wymaganiami normy dotyczy WydziaJu Geodezji i obejmuje : 

• identyfikacj~ takich urzqdzen i ich dokJadnosci, 

• okreslenie odpowiedzialnosci za ich uzytkowanie, 

• okresowq weryfikacj~ stanu tych urzqdzen lub Uezeli rna to zastosowanie), 


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

Korzystanle z urzqdzen do monitorowania i pomiarow jest zgodne z zapisami zawartymi 
w instrukcji stosowania oraz nadzorowane w ramach usJug gwarancyjnych. Za 
przestrzeganie trzyletniego terminu wzorcowania dalmierza, legalizowania 

podejmowania wszelkich innych czynnosci niezb~dnych do utrzymania urzqdzen 
w zgodzie z odpowiednimi wymaganiami technicznymi odpowiedzialny jest Dyrektor 
WydziaJu Geodezji. 
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8 Pomiary, analiza i doskonalenie 

8.1 Postanowienia ogolne 

Organizacja zaplanowata i wdroiyta procesy monitorowania, pomiaru, analizy 
i doskonalenia, ktorych celem jest wykazanie zgodnosci produktu, systemu oraz jego 
ciqgte doskonalenie. 

Dotyczy to: 

- badania zadowolenia klienta 
- badania skutecznosci systemu (audity wewn~trzne) 
- monitorowania i pomiarow procesow i ustug 

8.2 Monitorowanie i pomiary 

8.2.1 Zadowolenie klienta 

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

8.2.2 Audit wewn~trzny 

W celu okreslenla, czy System Zarzqdzania Jakosciq jest zgodny z zaplanowanymi 
ustaleniami, wymogami normy oraz czy jest skutecznie wdraiany i utrzymywany, 
w Urz~dzle prowadzone Sq - w zaplanowanych odst~pach czasu - wewn~trzne audity 
jakosci. 

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

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow 

Okreslenie miernikow umoiliwia porownywanie wynikow na kolejnych przeglqdach 
zarzqdzania i prowadzenie potrzebnych analiz jak rowniez wartosciowanie osiqgni~tych 
wynikow. Jeieli osiqgane wyniki potwierdzajq nieprawidtowosci w przebiegu procesow, 
dokonywane Sq korekty i dziatania korygujqce w celu zapewnienia zgodnosci procesu. 

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu 

W organizacji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wtasciwosci produktow 
m.in. po to, aby zweryfikowac czy zostaty spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest 
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to robione w trakcie realizacji procesow na etapach w tym procesie jednoznacznie 
wskazanych. Przed zwolnieniem produktu do Klienta musi on zostac przejrzany pod 
kqtem speJnienia przypisanych mu wymagan, a fakt przeglqdu nalezy potwierdzic 
odpowiednim zapisem. 

8.3 Nadz6r nad produktem niezgodnym 

W celu zapewnienia skutecznego nadzoru nad produktem niezgodnym oraz spetnienie 
wymagan stawianych przez norm~ w tym zakresie zostata ustanowiona i jest 
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 Cictgie doskonalenie 

W wynlku wdrozenia SZJ wedJug 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 Dziaiania korygujctce 

Dziatania korygujqce opisane zostaty w procedurze Z-3.6.2 Nadzor nad niezgodnosciami 
zdarzeniami niepozqdanymi. Jej celem jest podejmowanie skutecznych dziatan 

eliminujqcych przyczyny zaistniatych niezgodnosci, szczegolnie po to, aby zapobiec ich 
powtornemu wystqpieniu. Zapis wynikow podj~tych dziaJan jest zapisem jakosci. 
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8.5.3 Dzialania zapobiegawcze 

Dziatania zapobiegawcze zostaty okreslone w procedurze Z-3.6.4 Nadz6r nad 
usprawnieniami (procedura dziatan zapobiegawczych). Celem podejmowanych dziatan 
jest eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynik6w podjE;ltych dziatan 
jest zapisem jakosci. 
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