
Zarzqdzenie nr 30/2016 

Prezydenta Miasta Rzeszowa 

z dnia 13 maja 2016 r. 

w sprawie przyj~cia Ksi~gi Jakosci Urz~du Miasta Rzeszowa 

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

gminnym (Dz. U. z 2016 r., poz. 446), 

zarzqdza si~, co nast~puje: 

§ 1 

1. 	Przyjmuje si~ Ksi~g~ Jakosci Urz~du Miasta Rzeszowa stanowiqcq zalqcznik 

do niniejszego zarzqdzenia. 

2. 	Aktualne wydanie Ksi~gi Jakosci Urz~du Miasta Rzeszowa jest dost~pne w programie 

QSystem. 

§ 2 

Wykonanie zarzqdzenia powierza si~ Pelnomocnikowi do spraw Systemu Zarzqdzania 

Jakosciq. 

§ 3 

Traci moc zarzqdzenie nr 76/2015 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 31 lipca 2015 r. 

w sprawie przyj~cia Ksi~gi Jakosci Urz~du Miasta Rzeszowa. 

§4 

Zarzqdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania. 

preZYoT"'" szowa 
TaCleusz Ferenc 
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1 Prezentacja Miasta Rzeszowa 

RZESZOW - najwi~ksze miasto potudniowo-wschodniej Polski, stolica wojewadztwa 
podkarpackiego oraz centrum Rzeszowskiego Obszaru Metropolitarnego. Siedziba wtadz 
samorzqdowych i wojewadzkich, instytucji rZqdowych oraz sqdowniczych. Stanowi 
centrum ekonomiczne, naukowe, kulturalne i rekreacyjne potudniowo-wschodniej Polski. 
Petni funkcj~ waznego osrodka przemystu lotniczego, informatycznego, chemicznego, 
handlowego, budowlanego i ustugowego. W europejskiej klasyfikacji Rzeszaw zostat 
zaliczony do miast 0 znaczeniu mi~dzynarodowym. Jest cztonkiem Mi~dzynarodowego 
Stowarzyszenia Miast EUROCITIES, ktare zrzesza 130 najwi~kszych miast z 30 krajaw 
Europy. 

Rzeszaw z liczbq ponad 200 
tys. mieszkarkaw koncentruje 
przeszto 20% ludnosci miej­
skiej Podkarpacia. 

Czynnikiem sprzyjajqcym roz­
wojowi Rzeszowa jest jego 
potozenie. Tu krzyzujq si~ 

trakty drogowe : mi~dzynaro­

dowa trasa E-40 Drezno - Ki­
jaw oraz drogi krajowe nr 9 
i 19, umozliwiajqce najkratsze 
potqczenie krajaw skandynaw­
skich i nadbattyckich z pan­
stwami Europy Srodkowo­
Wschodniej. Przez Rzeszaw 
prowadzi rawniez magistrala 
kolejowa E-30 z Zachodu na 
Wsch6d, 0 mi~dzynarodowym 

znaczeniu gospodarczym. Re­
alizowana autostrada A-4 za­
pewni dogodne potqczenie 
sieci drag Europy Zachodniej z Ukrainq, w ramach III Korytarza Paneuropejskiego. Do 
granic z Ukrainq oraz Stowacjq jest po ok. 90 km. Duzym atutem Rzeszowa jest rawniez 
Mi~dzynarodowy Port Lotniczy Rzeszaw-Jasionka, dysponujqcy drugim pod wzgl~dem 
dtugosci w Polsce pasem startowym. 

W tworzeniu najnowszej historii miasta niematq rol~ odgrywa wymiana doswiadczen 
pomi~dzy r6inymi miastami oraz wspatpraca partnerska w sferach: ekonomicznej, 
spotecznej, oswiatowej, kulturalnej i sportowej. Taka wspatpraca umozliwia nawiqzywanie 
kontaktaw i przyjazni pomi~dzy samorzqdami miast i ich mieszkancami, pomaga 
w prowadzeniu negocjacji pomi~dzy kontrahentami, stwarza mozliwosc wyrazania dqzen 

pragnien ludzkich. W mysl tych idei Rzeszaw utrzymuje wspatprac~ z dwunastoma 

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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miastami partnerskimi. W Rzeszowie znajduje si~ rowniez siedziba honorowych 
konsulatow Ukrainy, Stowacji i Niemiec. 

I 

W ciqgu ostatnich lat Rzeszow ponad dwu­
krotnie zwi~kszyt powierzchni~ i zajmuje 
obszar 117 km 2 • Co roku wtadze Rzeszowa 
przeznaczajq ponad 30% budzetu na wy­
datki inwestycyjne, ktore majq na celu po­
praw~ zycia mieszkancow oraz stworzenie 
dogodnych warunkow dla przedsi~biorcow. 

Najcenniejszym kapitatem Rzeszowa jest 
mtodziez. W kilkudziesi~ciu szkotach pod­
stawowych, gimnazjalnych i ponadgimna­
zjalnych pobiera nauk~ blisko 50 tys. 
uczniow, a w dziewi~ciu szkotach wyzszych 
ksztaki si~ niemalze 60 tys. studentow. 

Rzeszow jest miejscem waznych konferencji 
i spotkan branzowych m.in. Forum Innowa­
cji - cz~sc Forum Ekonomicznego, Kongres 

Profesjonalistow PR, Kongres Innowacyjnego Marketingu w Samorzqdach, InternetBeta, 
Piknik Odkrywcow, Mi~dzynarodowe Targi Zywnosci i Produktow Ekologicznych Eko Gala. 

Rzeszow posiada bogatq ofert~ kulturalno - rozrywkowq: Filharmonia Podkarpacka, Teatr 
im. Wandy Siemaszkowej, Teatr Maska, Teatr Przedmiescie, muzea, galerie sztuki i dom 
aukcyjny, 6 kin w tym 3 multipleksy, ponad 40 hoteli, 520 restauracji, barow i pubow. 

Regularne wydarzenia kulturalne: Mi~dzynarodowy Festiwal Polonijnych Zespotow 
Folklorystycznych, Carpathia Festival - Mi~dzynarodowy Festiwal Muzyczny, Rzeszowskie 
Spotkania Teatralne, MASKARADA - Festiwal Teatrow Ozywionej Formy, Swi~to Paniagi ­
najstarszej rzeszowskiej ulicy, Mi~dzynarodowy Festiwal Chorow Mtodzieiowych. Zawody 
sportowe rangi krajowej i mi~dzynarodowej, w tym - Tour de Pologne, ligowe rozgrywki 
siatkarskie i zuilowe, Rzeszowski Rajd Samochodowy, Festiwal Biegow, Extreme Day, 
rajdy rowerowe oraz rozgrywki koszykarskie. 

1.1 Cha ra kterystyka dzialan ia sa morzildu 

Rzeszow jest miastem na prawach powiatu. Prezydent Miasta Rzeszowa, przy pomocy 
Urz~du Miasta Rzeszowa, zwanego dalej Urz~dem, wykonuje zadania: 

wtasne gminy i powiatu, 
zlecone z zakresu administracji rZqdowej, 
powierzone na podstawie porozumien zawartych z jednostkami samorzqdu 
terytorialnego i organami administracji rzqdowej, 
wynikajqce z ustaw szczegolnych. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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Organami miasta Sq Rada Miasta Rzeszowa oraz Prezydent Miasta Rzeszowa. 

Rada Miasta Rzeszowa 

Rada Miasta Rzeszowa jest kolegialnym organem uchwatodawczym i kontrolnym, 
sktadajqcym si~ z 25 radnych wybieranych w wyborach powszechnych, rownych, 
bezposrednich, w gtosowaniu tajnym na 4 - letniq kadencj~. Do wtasciwosci Rady Miasta 
Rzeszowa nalezq wszystkie sprawy pozostajqce w zakresie dziatania gminy i powiatu, 
o ile przepisy prawa nie stanowiq inaczej. 

Prezydent Miasta Rzeszowa 

Prezydent Miasta Rzeszowa, zwany dalej Prezydentem, wybierany jest w wyborach 
powszechnych, rownych, bezposrednich, w gtosowaniu tajnym na 4 - letniq kadencj~. 
Wykonuje uchwaty Rady Miasta Rzeszowa oraz realizuje zadania gminy i powiatu, 
okreslone przepisami prawa, a takze przyj~te na podstawie porozumien. W szczegolnosci 
do zadan Prezydenta nalezy kierowanie biezqcymi sprawami miasta i reprezentowanie 
miasta na zewnqtrz. Powyzsze zadania Prezydent wykonuje przy pomocy Urz~du, ktorego 
jest kierownikiem. 

Zast~pcy Prezydenta 

Prezydent powotat trzech zast~pcow, powierzajqc im w drodze zarzqdzenia prowadzenie 
okreslonych spraw miasta. 

Sekretarz Miasta Rzeszowa 

Sekretarz Miasta Rzeszowa, zwany dalej Sekretarzem, odpowiada w szczegolnosci 
za zapewnienie sprawnego i efektywnego funkcjonowania Urz~du. 

Skarbnik Miasta Rzeszowa 

Skarbnik Miasta Rzeszowa, zwany dalej Skarbnikiem, powotany na wniosek Prezydenta 
przez Rad~ Miasta Rzeszowa, jest gtownym ksi~gowym budzetu i w szczegolnosci 
sprawuje nadzor merytoryczny nad zadaniami dotyczqcymi przygotowania i realizacji 
budzetu miasta. 

1.2 Struktura organizacyjna Urz~du 

Prezydent, Zast~pcy Prezydenta, Skarbnik Sekretarz swoje zadania realizujq przy 

pomocy Urz~du, poprzez nadzorowane przez siebie wydziaty, biura oraz samodzielne 

stanowiska pracy. 

Urzqd dziata w szczegolnosci na podstawie nast~pujqcych aktow prawnych: 

- ustawa 0 samorzqdzie gminnym, 

- ustawa 0 samorzqdzie powiatowym, 

- Statut Miasta Rzeszowa, 

- Regulamin Organizacyjny Urz~du Miasta Rzeszowa. 
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Regulamin Organizacyjny Urz~du Miasta Rzeszowa okresla og61ne zasady funkcjonowania 
Urz~du, zadania poszczeg61nych wydziat6w, biur, oddziat6w, referat6w i samodzielnych 
stanowisk pracy. Stanowi podstaw~ do opracowania zakres6w czynnosci dla wszystkich 
zatrudnionych pracownik6w. 

Graficzna prezentacja struktury organizacyjnej Urz~du zostata zamieszczona na 
schemacie organizacyjnym - zatqcznik nr 1. 

1.3 Glowne dokumenty wyznaczajilce kierunki dzialania Miasta Rzeszowa 

Gt6wne kierunki dziatania samorzqdu, w tym Urz~du jako jednostki, przy pomocy kt6rej 

Prezydent zarzqdza miastem, Sq zdeterminowane przez trzy kluczowe dokumenty: 

- Strategi~ Rozwoju Miasta Rzeszowa, 

- Studium uwarunkowan i kierunk6w zagospodarowania przestrzennego, 

- Budzet Miasta Rzeszowa. 


2 Definicje 

Audit, audit jakosci - systematyczny, niezalezny i udokumentowny proces uzyskiwania 
dowodu z auditu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia 
kryteri6wauditu. 

Auditor, auditor jakosci - pracownik Urz~du, wyznaczony w drodze zarzqdzenia do 
przeprowadzania audit6w jakosci w Urz~dzie, majqcy kompetencje do przeprowadzania 
auditu. 

Dokument - informacja i jej nosnik. 

Dowod z auditu - zapisy, stwierdzenia faktu lub inne informacje, kt6re Sq istotne dla 
kryteri6w auditu i mozliwe do zweryfikowania. 

Dzialanie korygujilce - dziatanie majqce na celu wyeliminowanie przyczyny wykrytej 
niezgodnosci lub innej niepozqdanej sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wystqpieniu. 

Dzialanie zapobiegawcze - dziatanie majqce na celu wyeliminowanie przyczyny 
potencjalnej niezgodnosci lub innej niepozqdanej sytuacji, aby zapobiec jej wystqpieniu. 

Identyfikowalnosc - zdolnosc: do przesledzenia historii, 
tego, co jest przedmiotem rozpatrywania. 

zastosowania lub lokalizacji 

Jakosc - stopien, w jakim wtasciwosci 
wymagania klienta i zainteresowanych stron. 

ustugi, procesu i/lub systemu spetniajq 

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

Kontrola zarzildcza - stanowi og6t dziatan podejmowanych dla zapewnienia realizacji 
cel6w i zadan w spos6b zgodny z prawem, efektywny, oszcz~dny i terminowy. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujq si~ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pl 
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Komorka merytoryczna - to wydziat, komorka na prawach wydziatu (biuro) 
i samodzielne stanowisko pracy. 

Ksi~ga lakosci - dokument, w ktorym okreslono System Zarzqdzania Jakosciq. Zawiera 
zakres Systemu Zarzqdzania Jakosciq, przywotuje udokumentowane procedury i opisuje 
wzajemne oddziatywanie mi~dzy procesami Systemu Zarzqdzania Jakosciq, okresla 
rowniei zakres wytqczonych zagad nien. 

Najwyzsze kierownictwo - osoba, ktora na najwyiszym szczeblu kieruje organizacjq 
i jq nadzoruje - Prezydent. 

Pe.nomocnik ds. SZl - osoba, powotana w drodze zarzqdzenia do realizacji zadan 
o istotnym dla SZJ znaczeniu, odpowiedzialna za prawidtowe, zgodne z normq PN - EN 
ISO 9001: 2009 funkcjonowanie SZJ. 

Polityka lakosci - og& zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczqce jakosci 
formalnie wyraione przez najwyisze kierownictwo. 

Procedura - okreslony sposob przeprowadzenia dziatania lub procesu. Procedury mogq 
bye udokumentowane lub nie. 

Proces - zbior dziatan wzajemnie powiqzanych lub wzajemnie oddziatujqcych, ktore 
przeksztakajq "wejscia" w "wyjscia". 

Produkt - wynik procesu. 

System Zarzctdzania lakoscict Urz~du Miasta Rzeszowa, SZl, System - wdroiony 
i funkcjonujqcy w Urz~dzie system zarzqdzania do kierowania organizacjq i jej 
nadzorowania w odniesieniu do jakosci. 

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

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

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

Zapis dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody 
przeprowadzonych dziatan. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu 5'1 materialami pomocniczymi. 
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3 Polityka Jakosci 

Polityka Jakosci Urz~du zostata 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. 

CJ!OLIPYl(jI Jfl.2(OSCI 
V~~(])V ~I)tN)I ~l£SZawfl. 

Misjq Urz~du Miasta Rzeszowa jest skuteczna i sprawna realizacja zadan publicznych okreslonych w przepisach 
prawa na rzecz statego rozwoju Miasta, 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 "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~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 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 takie zapewnia srodki i warunki konieczne do jej realizacji. 

__ ....-;7. 

pre~7.?szowa/_Z Ferenc 
Rzesz6w, dnia 6 maja 2010 r. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami 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: 
IISwiadczenia ustug administracji samorzqdowej zaspokajajqcych potrzeby spotecznosci 
lokalnej oraz zapewniajqcych wszechstronny rozwoj miasta." 

4.1 Wymagania ogolne 

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

W tym celu : 
zidentyfikowano procesy majqce wptyw na System Zarzqdzania Jakosciq i jego 
zastosowanie w Urz~dzie, 
okreslono kolejnosc i wzajemne oddziatywanie 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~ dziatalnosci Urz~du, 
zapewniono zasoby i informacje konieczne do wspierania dziatan operacyjnych 
i kontrol i tych procesow, 
wdroiono dziatania 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 dziatania. 

System ten podlega ciqgtemu nadzorowi i doskonaleniu poprzez monitorowanie 

planowanych dziatan i zaktadanych wynikow zgodnie z podejsciem procesowym. 


Nie zidentyfikowano przypadkow, w ktorych nast~puje realizacja procesow przez 

jednostk~ zewn~trznq. 


Wzajemne powiqzania i oddziatywania pomi~dzy procesami pokazano na mapie procesow 

- zatqcznik nr 2. 


Procesy zidentyfikowane w Urz~dzie zostaty podzielone na zarzqdcze, gtowne oraz 

wspomagajqce. 


Do procesow zarzqdczych zaliczono te, ktore umoiliwiajq sprawne dziatanie organizacji. 

Do procesow gtownych zaliczono te, ktore Sq bezposrednio zwiqzane z produktem 

oraz jego tworzeniem. 

Do procesow wspomagajqcych zaliczono te, ktore petniq funkcj~ pomocniczq w stosunku 

do procesow zarzqdczych i gtownych. 

Informacje na temat poszczegolnych procesow Sq zawarte w portalu intranetowym 

QSystem. 


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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Konsekwentna realizacja ustalonego przebiegu procesow, ich wlasciwe nadzorowanie 
i monitorowanie oraz wykorzystywanie informacji z analizy, sluzy zachowaniu ciqglosci 

dzialalnosci Urz~du, wlasciwemu nadzorowi nad wykonywaniem zadan oraz poprawie 
skutecznosci i efektywnosci dzialan Urz~du, a w rezultacie decyduje 0 doskonaleniu 
jakosci uslug swiadczonych w Urz~dzie. W tym zakresie w sposob ciqgly planowane 

i podejmowane Sq dzialania niezb~dne do osiqgni~cia celow i doskonalenia swiadczonych 
uslug w Urz~dzie . 

4.2 Wymagania dotyczClce dokumentacji 

4.2.1 Postanowienia ogolne 

Dokumentacja SZJ w Urz~dzie spelnia wymogi normy sklada s i ~ z nast~pujqcych 


elementow: 

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 rozdzialach normy. 

Urzqd realizuje zadania opisane w dokumentacji w oparciu 0 przepisy prawa 
zewn~trznego i wewn~trznego. Do kaidego procesu przydzielone Sq zasoby materialne 

i osobowe, pozwalajqce je realizowac, nadzorowac i badac. 

Poniiszy rysunek przedstawia struktur~ dokumentow Systemu Zarzqdzania Jakosciq. 

Przepisy prawa 

Polityka Jak~d 

Ksi-:ga Jako~d 

Procedury 

Zapisy 

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. 


http:http://qsystem.erzeszow.pl


Dokumentacja Systemu Zarzildzania lakosciil Nr: KJ-1 

Strona: 12/29 Wyd. 3 

Ksi~ga Jakosci Data wydania: 
13.05.2016 

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. 

Wszystkie dokumenty opisujqce procesy, tj. procedury, posiadajq numeracj~ wynikajqcq 
z mapy procesow. 

Dla zapewnienia aktualnosci stosowanych przepisow prawa w Urz~dzie funkcjonuje 
program komputerowy LEX. 

Rejestr zarzqdzen Prezydenta prowadzi Wydziat Organizacyjno-Administracyjny. 

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 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) powotanie si~ na udokumentowane procedury niezb~dne 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. 

Wy1ilczenia 

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. 

7.5.2 Walidacja procesow i dostarczania produktu 

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

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiarow 

Specyfika dzia~alnosci Urz~du i jego produktow powoduje, ze do monitorowania 
i pomiarow nie ma mozliwosci i potrzeby stosowania urzqdzen wymagajqcych specjalnego 
nadzoru w formie wzorcowania, czy adiustowania. W zwiqzku z tym uzasadnione jest 
wy~qczenie tego wymagania z SZJ. 

Przestrzeganie zasad zawartych w niniejszej Ksi~dze Jakosci obowiqzuje wszystkie 
komorki merytoryczne Urz~du i wszystkich pracownikow Urz~du. 
Ksi~ga Jakosci jest dokumentem dost~pnym dla auditorow, wszystkich pracownikow 
Urz~du oraz dla kazdego klienta na jego zyczenie. Ksi~ga przekazywana na zewnqtrz 
Urz~du nie podlega aktualizacji. Kopiowanie tego dokumentu w ca~osci lub w cz~sci 

wymaga zgody Pe~nomocnika ds. SZJ. 
Zgodnie z procedurq PZ 1 Nadzor nad dokumentami i zapisami - nadzor nad Ksi~gq 
Jakosci prowadzi Pe~nomocnik ds. SZJ. 

4.2.3 Nadzor nad dokumentami 

Dokumenty SZJ Sq nadzorowane zgodnie z wymogami normy. W tym celu zosta~a 

ustanowiona procedura PZ 1 Nadzor nad dokumentami i zapisami. Nadzor nad 
dokumentacjq SZJ sprawuje Pe~nomocnik ds. SZJ. 

4.2.4 Nadzor nad zapisami 

W Urz~dzie 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. 
G~ownym celem jest prowadzenie zapisow w taki sposob, aby by~y one zawsze czytelne, 
~atwe do odszukania i zidentyfikowania. Dla spclnienia wymogow normy zosta~a 

ustanowiona procedura PZ 1 Nadzor nad dokumentami i zapisami. 

5 Odpowiedzialnosc kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 19/2008 z dnia 25 marca 2008 r. Prezydent podjq~ decyzj~ 

o wprowadzeniu w Urz~dzie Systemu Zarzqdzania Jakosciq, majqc na celu sprostanie 
wymaganiom mieszkancow Rzeszowa - klientow Urz~du, w trosce 0 zapewnienie jak 
najwyzszego standardu us~ug swiadczonych przez Urzqd oraz biorqc pod uwag~ potrzeb~ 
dalszego doskonalenia organizacji i stylu pracy Urz~du. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi . 
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5.1 Zaangazowanie kierownictwa 

Prezydent jest zaangazowany w rozwijanie, wdrazanie i stafe doskonalenie Systemu 
Zarzqdzania Jakosciq poprzez: 
- komunikowanie w Urz~dzie znaczenia spefniania wymagan Klienta oraz wymagan 

ustawowych na naradach z kierownictwem Urz~du oraz na spotkaniach z pojedynczymi 

pracownikami lub grupami pracownikow, 

ustanowienie misji i Polityki Jakosci, 

ustanowienie celow jakosciowych, 

przeprowadzanie przeglqdow zarzqdzania zgodnie z procedurq PZ 6 Monitorowanie 

zadan i procesow oraz prowadzenie przeglqdow, 

zapewnienie dost~pnosci zasobow. 


5.2 Orientacja na klienta 

Kaidy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem zewn~trznym Urz~du. Jest 

on odbiorcq usfug swiadczonych przez Magistrat. Dlatego zadaniem Urz~du jest 

dostarczenie mieszkancom satysfakcjonujqcej usfugi i troska 0 jej ciqgfe doskonalenie. 

W celu skutecznego monitorowania oczekiwan klientow wdroiono mechanizmy sfuzqce 

gromadzeniu informacji 0 tych oczekiwaniach. Do najwainiejszych z nich naleiq: 

1) analizowanie skarg i wnioskow wpfywajqcych do Urz~du, 


2) monitorowanie mediow lokalnych, 

3) cykliczne spotkania Prezydenta z mieszkancami, 

4) analizowanie wynikow badan satysfakcji klientow. 

W oparciu 0 zgromadzone informacje podejmowane Sq dziatania doskonalqce, jako 

dziatania majqce na celu usprawnienie SZJ lub usprawnienie funkcjonowania Urz~du, 


realizowane w metodzie PDCA (zaplanuj lepszy sposob dziatania, lepszq metod~ ­
zrealizuj plan na prob~ - zbadaj, czy rzeczywiscie nowy sposob dziatania przynosi lepsze 

rezultaty - jesli nowy sposob dziafania przynosi lepsze rezultaty, uznaj go za norm~) 


poprzez wykorzystanie m.in. dziatan korygujqcych i dziafan zapobiegawczych - zgodnie 

z procedurami SZJ. Ustanowione procedury poddane Sq statemu procesowi 

monitorowania, a w razie potrzeby modyfikowane. 

Oprocz klienta zewn~trznego indywidualnego, jakim jest mieszkaniec, moina wyroznlc 

rowniei klienta zewn~trznego zbiorowego, np. potencjalnych inwestorow, organizacje 

pozarzqdowe, zaktady pracy, turystow itp. 

Klientow Urz~du nie stanowiq tylko podmioty, ktore Sq ostatecznymi odbiorcami usfug. 

Poza nimi wyst~pujq takie klienci wewn~trzni, ktorymi Sq osoby wewnqtrz organizacji, 

b~dqce odbiorcami pracy wykonywanej przez innego pracownika (wewn~trznego 


dostawc~), a takie uczestnikami kaidego procesu realizowanego w Urz~dzie. Klient 

wewn~trzny jest pracownikiem Urz~du oraz miejskich jednostek organizacyjnych. 

I\lawiqzanie pozytywnej wspotpracy pomi~dzy klientem wewn~trznym a klientem 

zewn~trznym stanowi poczqtek procesu tworzenia jakosci ukierunkowanej na klienta 

zewn~trznego. 


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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi. 
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5.3 Polityka Jakosci 

Prezydent zapewnia, ie Polityka Jakosci: 

- jest zgodna z celami organizacji i odpowiednia dla celu jej istnienia, 

- zawiera zobowiqzanie do spe~nienia wymagan i ciqg~ego doskonalenia skutecznosci 


Systemu Zarzqdzania Jakosciq, 
- zawiera ramy umoiliwiajqce ustalenie i ewentualnq rewizj~ cel6w dotyczqcych jakosci, 
- zosta~a zakomunikowana na wszystkich szczeblach Urz~du i jest zrozumiana przez 

pracownik6w, 
- jest okresowo przeglqdana pod kqtem jej ciqg~ej przydatnosci. 

Pe~na, zatwierdzona wersja Polityki Jakosci zosta~a przedstawiona w punkcie 3 niniejszej 
Ksi~gi Jakosci. 
Prezydent gwarantuje skutecznq realizacj~ przyj~tej Polityki Jakosci poprzez przeglqd 
i aktualizacj~ jej cel6w, efektywne zarzqdzanie i ciqg~e doskonalenie Systemu 
Zarzqdzania Jakosciq wg normy PN-EN ISO 9001:2009, a takie zapewnia srodki 
i warunki konieczne do jej realizacji. 

5.4 Planowanie 

5.4.1 Cele dotyczilce jakosci 

Prezydent ustanowi~ cele dot. jakosci dla wydzia~6w Urz~du, kom6rek na prawach 
wydzia~6w (biur) i samodzielnych stanowisk pracy funkcjonujqcych w strukturze Urz~du 
oraz w taki spos6b, aby by~y one mierzalne i sp6jne z Politykq Jakosci. Mechanizm ich 
ustanawiania zosta~ okreslony w odr~bnym zarzqdzeniu. 

5.4.2 Planowanie Systemu Zarzildzania Jakosciil 

System Zarzqdzania Jakosciq podlega procesowi planowania, majqcemu na celu ciqg~e 
jego doskonalenie. Dokumentacja SZJ jest analizowana i aktualizowana. Zasadniczym 
punktem, w kt6rym ma miejsce planowanie SZJ w celu dalszego doskonalenia jest 
przeglqd zarzqdzania, podczas kt6rego nast~puje kompleksowa ocena i wskazanie 
kierunk6w jego dalszego rozwoju. Niemniej jednak, planowanie SZJ w Urz~dzie odbywa 
si~ w spos6b ciqg~y i usystematyzowany wraz z planowaniem zasob6w i potrzebami 
klient6w Urz~du. 
Wszystkie zmiany w Systemie Zarzqdzania Jakosciq Sq rozpatrywane przez Prezydenta 
i kierownictwo Urz~du, wdraiane w spos6b 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 oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci 
pracownik6w zosta~y okreslone w Regulaminie Organizacyjnym Urz~du Miasta Rzeszowa, 

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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zarzctdzeniach Prezydenta, procedurach i instrukcjach a takie w pisemnych zakresach 
czynnosci pracownikow Urz~du oraz w udzielonych im upowainieniach. 

Role i zadania w Systemie Zarzctdzania Jakoscict 

Prezydent 

Prezydent odpowiedzialny jest za: 
ustanowienie Polityki Jakosci, 
zapewnienie, ie ustanowione Sct cele dotyczctce jakosci, 
nadzor nad efektywnoscict Systemu Zarzctdzania Jakoscict, 
przeprowadzanie rocznych przeglctdow zarzctdzania, 
zapewnienie zasobow niezb~dnych dla efektywnego funkcjonowania Systemu 
Zarzctdzania Jakoscict· 

Zast~pcy Prezydenta 

Zast~pcy Prezydenta w nadzorowanym przez siebie zakresie odpowiedzialni Sct za: 
- state usprawnianie realizowanych procesow, 

nadzor nad realizacjct dziatan doskonalctcych, zgodnie z podziatem zadan. 

Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzctdzania Jakoscict 

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

zapewnienie, ie wymagane procesy Sct ustanawiane, wdrazane i utrzymywane 
zgodnie z wymaganiami przepisow i normy PN-EN ISO 9001 :2009, 
przedstawianie Prezydentowi sprawozdan z bieictcego funkcjonowania systemu 
zarzctdzania ze szczegolnym uwzgl~dnieniem kwestii cictgtego jego doskonalenia, 
zapewnienie upowszechnienia w Urz~dzie swiadomosci dotyczctcej wymagan klienta, 
organizowanie prac zwictzanych z prowadzeniem przeglctdow zarzctdzania SZJ, 
planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditow jakosci, 
organizowanie i wspieranie prac zwictzanych z dokonywaniem przez Zespot Sterujqcy 
SZJ przeglctdow jakosci, 
inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalctcych, 
realizowanie innych obowictzkow i uprawnien niezb~dnych do wykonania zadan 
okreslonych SZJ. 

Skarbnik 

Skarbnik odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzqdzania Jakosciq 
w zakresie procesow dotyczctcych zarzqdzania finansami. 

Zespol Sterujctcy SZJ 

Zespot Sterujctcy SZJ jest odpowiedzialny za doskonalenie, poprzez wskazywanie 
ogolnych kierunkow rozwoju Systemu Zarzctdzania Jakoscict. Zespot Sterujqcy 5ZJ 
wspiera Prezydenta w sprawowaniu kontroli zarzctdczej. 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi. 
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Dyrektorzy wydzialow, komorek na prawach wydzialow, jednoosobowe 

stanowiska pracy 

Dyrektorzy wydziaf6w, kom6rek na prawach wydziaf6w, jednoosobowe stanowiska pracy 
odpowiedzialni Sq za: 
- zbieranie informacji 0 wyst~powaniu niezgodnosci dotyczqcych zakresu dziafania 

kom6rki merytorycznej, 

podejmowanie dZiafan korygujqcych i zapobiegawczych dotyczqcych dziafania kom6rki 

merytorycznej, 

przygotowywanie dla Pefnomocnika ds. 5ystemu Zarzqdzania Jakosciq propozycji 

dziafan zapobiegawczych i zmian w 5ZJ, 

podj~cie decyzji w zakresie potrzeby ustanowienia proces6w i dokument6w, 

przedkfadanie propozycji cel6w dotyczqcych jakosci na szczeblu wydziafu, kom6rki na 

prawach wydziafu, jednoosobowego stanowiska pracy i ich realizacj~ po zatwierdzeniu 

przez Prezydenta wraz z odpowiedniq sprawozdawczosciq, 

prowadzenie cZqstkowych przeglqd6w jakosci, 

ksztaftowanie, takze wfasnym przykfadem, wsr6d pracownik6w postaw orientacji na 

klienta. 


Wlasciciele procesow 

Wfasciciele proces6w odpowiedzialni Sq za : 
- sformufowanie celu procesu i zapewnienie zgodnosci procesu z celami okreslonymi 

w Polityce Jakosci, 
- zapewnienie stosownego opisu procesu, 

prowadzenie cZqstkowych przeglqd6w jakosci, 
- zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestnik6w procesu w zakresie 

niezb~dnym do jego realizacji, 
monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu, 

- wnioskowanie do uczestnik6w procesu 0 przekazanie danych pomagajqcych 
kontrolowac efektywnosc i jakosc procesu, 

- dokonywanie zmian w opisach proces6w zgodnie z procedurq nadzoru nad 
dokumentami i zapisami, 
nadz6r nad dokumentami 5ZJ 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 przeglqd6w dokumentacji nadzorowanych proces6w, 

- sporzqdzanie i utrzymywanie odpowiednich zapis6w z przeprowadzanych dziafan, 
ustanowienie, zebranie oraz analiz~ miernik6w i wskaznik6w proces6w, 
komunikacj~ wszystkich zmian w procesach ich uczestnikom. 

Powyzsze zadania wykonywane Sq takze przez dyrektor6w wydziaf6w, kom6rek na 
prawach wydziaf6w uczestniczqcych w procesie wydawania decyzji administracyjnych, 
postanowien, zaswiadczen oraz opinii. 

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

Auditorzy jakosci 

Auditorzy jakosci odpowiadajq za prawidtowe przeprowadzanie auditu i sporzqdzenie 

raportu uwzgl~dniajqcego wyniki auditu. 

Realizujqc swoje dZiatania, ponoszq odpowiedzialnosc przed Petnomocnikiem ds. SZJ . 


Wykaz auditorow jakosci okreslony jest w zarzqdzeniu nr 45/2015 Prezydenta Miasta 

Rzeszowa z dnia 18 maja 2015 r. w sprawie wyznaczenia auditorow jakosci w Urz~dzie 


Miasta Rzeszowa, z p6Zn. zm. 


Wszyscy pracownicy Urz~du 

Wszyscy pracownicy Urz~du odpowiedzialni Sq za: 
znajomosc procedur przez siebie realizowanych i ich sumienne przeprowadzanie 
z zachowaniem terminu realizacji, 
zgtaszanie bezposredniemu przetoionemu 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 obstugi, sumiennosci, przestrzegania prawa i dbania 
o wizerunek Urz~du. 

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa 

Zarzqdzeniem nr 19/2011 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 7 lutego 2011 r. funkcj~ 


Petnomocnika ds. Systemu Zarzqdzania Jakosciq powierzono Sekretarzowi. 

Zgodnie z wymaganiami normy Petnomocnik ds. SZJ: 


zapewnia, ie procesy potrzebne w Systemie Zarzqdzania Jakosciq Sq ustanowione, 

wdroione i utrzymywane, 

przedstawia najwyiszemu kierownictwu sprawozdania dotyczqce funkcjonowania 

Systemu Zarzqdzania Jakosciq i wszelkie potrzeby zWiqzane z doskonaleniem, 

zapewnia upowszechnianie w catej organizacji swiadomosci dotyczqcej wymagan 

klienta, 

wspotpracuje ze stronami zewn~trznymi w sprawach dotyczqcych Systemu 

Zarzqdzania Jakosciq. 


5.5.3 Komunikacja wewn~trzna 

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

cotygodniowe narady robocze Prezydenta z dyrektorami wydziatow (komorek 

rownorz~dnych) oraz jednostek organizacyjnych miasta, 

spotkania okolicznosciowe Prezydenta z pracownikami Urz~du, 


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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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, 

internet, intranet, poczta elektroniczna, 

siec telefoniczna, 

obieg dokument6w zgodny z wytycznymi Instrukcji Kancelaryjnej. 


5.6 Przeglctd zarzctdzania 

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 przeglqd6w zarzqdzania w Urz~dzie zostaty okreslone 
w procedurze PZ 6 Monitorowanie zadan i proces6w oraz prowadzenie przeglqd6w. 

5.6.2 Dane wejsciowe do przeglctdu 

Dane wejsciowe do przeglqdu zarzqdzania Sq przygotowywane przez Petnomocnika ds. 

SZJ w formie pisemnego sprawozdania, kt6re zawiera informacje i wyniki analiz 

dotyczqcych szczeg61nie wainych obszar6w SZJ: 

- ustalanie i ocena realizacji cel6w dotyczqcych jakosci, 

- wyniki audit6w jakosci, 

- informacje zwrotne od klient6w, 


funkcjonowanie proces6w i zgodnosci ustug z wymaganiami, w tym analiza 
wskainik6w proces6w, 

- status dziatan zapobiegawczych i korygujqcych, 
- realizacja ustalen z poprzednich przeglqd6w, 
- zmiany, kt6re mogq wptynqc na SZJ, 
- zalecenia dotyczqce doskonalenia SZJ. 

5.6.3 Dane wyjsciowe z przeglctdu 

W wyniku przeglqdu zarzqdzania zostajq podj~te decyzje stuiqce doskonaleniu 
skutecznosci Systemu Zarzqdzania Jakosciq, jego proces6w i produkt6w, a takie 
dotyczqce poprawy stanu zasob6w, kt6re stuiq doskonaleniu systemu. 
Z przeglqdu zarzqdzania utrzymywane Sq zapisy w postaci notatek publikowanych 
w portalu intranetowym QSystem i nadzorowanych przez Petnomocnika ds. SZJ. 

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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6 Zarzi\dzanie zasobami 

6.1 Zapewnienie zasobow 

Srodki finansowe niezb~dne dla funkcjonowania Urz~du Sq zabezpieczone w budzecie 

miasta uchwalanym przez Rad~ Miasta na kazdy 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. 


W szczegolnosci zabezpiecza si~ srodki na: 

a) wynagrodzenia dla pracownik6w oraz potrzeby szkoleniowe, 

b) popraw~ warunkow technicznych, organizacyjnych obstugi klient6w, 

c) zapewnienie tqcznosci telefonicznej i internetowej itp. 


Wielkosc przyznawanych w tym trybie zasob6w finansowych jest adekwatna do 

mozliwosci finansowych miasta i pozwala na wtasciwe utrzymywanie i ciqgte doskonalenie 

SZJ. 


6.2 Zasoby ludzkie 

6.2.1 Postanowienia ogolne 

Zasoby ludzkie to wszyscy pracownicy Urz~du 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 na 
urz~dniczych stanowiskach pracy, w tym kierowniczych urz~dniczych Sq zatrudnione 
osoby posiadajqce kompetencje oraz staz 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 Sq w petni swiadomi Polityki Jakosci 
oraz wykonujq powierzone zadania zgodnie z wymaganq jakosciq. 

6.2.2 Kompetencje, szkolenie i swiadomosc 

W ramach Systemu Zarzqdzania Jakosciq szczeg61nq 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 
Pracownik6w Samorzqdowych Urz~du Miasta Rzeszowa z pozn. zm. 
oraz rozporzqdzeniem Rady IVlinistrow z dnia 18 marca 2009 r. w sprawie 
wynagradzania pracownikow samorzqdowych), 
zatrudnianie pracownik6w regulowane zarzqdzeniem nr 8/2016 Prezydenta Miasta 
Rzeszowa z dn'ia 12 stycznia 2016 r. w sprawie wprowadzenia Regulaminu naboru na 
wolne stanowiska urz~dnicze w Urz~dzie Miasta Rzeszowa, 

- przeprowadzanie stuzby przygotowawczej, zgodnie z Regulaminem Stuzby 
Przygotowawczej Pracownik6w Urz~du Miasta Rzeszowa stanowiqcym zatqcznik do 
zarzqdzenia nr 12/2009 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 26 marca 2009 r., 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi. 
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- szkolenia pracownikow (procedura PW 2 Szkolenia pracownikow), 
- nagradzanie, karanie i dyscyplin~ pracy (zarzqdzenie nr 55/2009 Prezydenta Miasta 

Rzeszowa z dnia 17 lipca 2009 r. w sprawie Regulaminu Pracy Urz~du Miasta 
Rzeszowa, z p6Zn. zm.), 

- 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 Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego. Zapisy dotyczqce 
wyksztatcenia, szkolenia, umiej~tnosci i doswiadczenia Sq zapisami jakosci. 
Jednoczesnie w ramach dziatan kaidego z pracownikow Urz~du w kontaktach z klientami 
i innymi pracownikami akceptowalne Sq tylko takie zachowania, w ktorych widoczne Sq 
wysokie standardy pracy i uczciwe post~powanie, oceniane jako nienaganne i etyczne 
w powszechnym rozumieniu. Zasady etycznego post~powania, ktorymi powinni kierowac 
si~ pracownicy Urz~du w wykonywaniu zadan i zatatwianiu spraw zostaty okreslone 
w Kodeksie Etyki Pracownikow Urz~du Miasta Rzeszowa stanowiqcym zatqcznik do 
zarzqdzenia nr 105/2010 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 30 grudnia 2010 r., z p6Zn. 
zm. 

6.3 Infrastruktura 

W celu zapewnienia swiadczenia ustug spetniajqcych wymagania okreslone w przepisach 

prawa i w przyj~tych procedurach, Urzqd zapewnia infrastruktur~ potrzebnq do 

prawidtowego przebiegu procesow oraz osiqgania przyj~tych celow. Infrastruktura 

obejmuje: 

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

- srodki trwate, takie jak meble, urzqdzenia biurowe, urzqdzenia kserograficzne i inne, 

- siec telefonicznq, 

- sprz~t i osprz~t komputerowy w sieci informatycznej, 

- oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuiqce informatyzacji procesow i zadan 


realizowanych przez Urzqd, 
- materiaty (np. biurowe), drobny sprz~t biurowy. 

Urzqd jest zlokalizowany w kilkunastu budynkach na terenie Rzeszowa. Ratusz znajduje 
si~ na miejskim rynku. Tu mieszczq si~ gabinety Prezydenta i jego Zast~pcow, a takie 
Sekretarza . Dodatkowo w hipermarkecie funkcjonuje Punkt Informacyjny Urz~du, 

a w czterech galeriach handlowych Punkt Obstugi Mieszkancow Urz~du. 

Zarzqdzaniem nieruchomosciami, b~dqcymi siedzibq Urz~du, zajmuje si~ Oddziat 
Gospodarczy Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego. Dokumentacja techniczna 
budynku i wyposaienia jest przechowywana w archiwum zaktadowym Urz~du. 

Aktualne dokumenty SZJ znajduj(l SiEll 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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Wyrazem dbatosci 0 infrastruktur~ jest planowanie w budzecie miasta wydatkow na 
zakup nowych urzqdzen oraz na modernizacj~ istniej qcych. 
Siec telefonicznq i tqcza internetowe dla Urz~du zapewnia regionalna siec 
szerokopasmowa ResMan. Powstata ona w ramach projektu "Budowa regionalnej sieci 
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
spotow, gtownie zlokalizowanych na budynkach urz~dowych i oswiatowych. Z darmowego 
Internetu mogq rowniez korzystac mieszkancy miasta. 

6.4 Srodowisko pracy 

W Urz~dzie w obszarze srodowiska pracy zapewniono nadzor, petne bezpieczenstwo, 
zgodne z wymaganiami BHP oraz srodki finansowe na utrzymanie i ciqgle 
dostosowywanie w odniesieniu do obowiqzujqcych wymagan prawnych srodowiska pracy. 
Zapewniono, aby kazde stanowisko pracy by to wyposazone w potrzebne pracownikowi 
przedmioty z uwzgl~dnieniem zasad ergonomii. 

Ze wzgl~du na charakter pracy w Urz~dzie warunki srodowiska pracy potrzebne do 
osiqgni~cia zgodnosci z wymaganiami dotyczqcymi produktu odnoszq si~ do: 
1) warunkow w jakich przechowuje si~ i gromadzi dokumentacj~ - w tym dokumentacj~ 

archiwalnq (zgodnie z wymaganiami prawnymi), 
2) warunkow w ktorych swiadczone Sq ustugi (ogolne wymagania okreslone w przepisach 

dotyczqcych bezpieczenstwa i higieny pracy). 

7 Realizacja produktu 

7.1 Planowanie realizacji produktu 

W Urz~dzie dokonano identyfikacji potrzebnych w organizacji procesow i zaplanowano ich 
realizacj~ w warunkach nadzorowanych, spetniajqcych wymagania normy PN - EN ISO 
9001:2009. Biorqc pod uwag~ specyfik~ dziatania organizacji oraz dotychczasowe dobre, 
skuteczne, sprawdzone praktyki, usankcjonowano w wi~kszosci przypadkow procedury 
o charakterze ustnym. Dla realizacji kazdego produktu, niezaleznie od tego czy jest on 
realizowany w oparciu 0 procedur~ pisemnq czy ustnq, okreslono dla niego cele 
dotyczqce jakosci, wymagania dotyczqce tego produktu, sposoby jego realizacji 
i monitorowania tej realizacji oraz zapisy potrzebne do dostarczenia dowodow, ze sposob 
realizacji produktu i sam produkt spetnia wymagania. W przypadku procedur pisemnych 
wyzej wspomniane zagadnienia opisano w nich bezposrednio. Zwrocono szczegolnq 
uwag~, aby pracownicy realizujqcy procedury ustne poznali cel jakosciowy, wymagania 
prawne oraz zapisy powstajqce w trakcie realizowania danej ustugi. W trakcie 
utrzymywania Systemu Zarzqdzania Jakosciq doktada si~ wszelkich staran, aby 
procedura ustna w swiadomosci pracownikow byta traktowana z rownq powagq jak 
procedura pisemna. 

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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7.2 Procesy zwictzane z klientem 

7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczctcych produktu 

Wymagania ustawowe i przepisy dot. produktu zostaly opisane zestawione 
w procedurach pisemnych. Specyfika dziafania Urz~du powoduje, ie bardzo rzadko 
zdarzajq si~ wymagania wyspecyfikowane przez klienta i rozbieine z wymaganiami 
ustalonymi wczesniej przez organizacj~. Jesli takie si~ zdarzq, to kaidy pracownik ma 
obowiqzek zgfoszenia ich do swojego dyrektora wydziafu, celem ich rozpatrzenia oraz 
okreslenia moiliwosci ich spefnienia. 

7.2.2 Przeglctd wymagan dotyczctcych produktu 

Przed rozpocz~ciem faktycznej realizacji produktu dokonywany jest przez ustalonego 
pracownika przeglqd wymagari dot. tego produktu. Problemy zWiqzane z okresleniem 
wymagari dot. produktu lub rozbieinosci mi~dzy wymaganiami okreslonymi przez klienta 
w jego wniosku majq charakter marginalny. W praktyce dziafania organizacji na poczqtku 
dokonywany jest przeglqd wniosku pod kqtem moiliwosci spefnienia okreslonych 
wymagari klienta . Wprowadzono generalnq zasad~, zgodnie z ktorq dokonanie przeglqdu 
wniosku (wymagari) jest zWiqzane z obowiqzkiem dokonania zapisu potwierdzajqcego 
dokonanie tej czynnosci, niezaleinie od wynikow przeglqdu. Zdarza si~ co pewien czas, 
ie organizacja nie jest wfasciwa do spefnienia oczekiwari klienta co do zakresu swoich 
kompetencji. W takim przypadku wniosek klienta jest przekazywany niezwfocznie do 
organizacji wfasciwej co do charakteru i rodzaju produktu, a klient 0 tym fakcie jest 
powiadamiany pisemnie. Jeieli w wyniku przeglqdu okazuje si~, ie wniosek klienta jest 
niekompletny w stosunku do wymagari ustalonych dla wnioskowanego przez niego 
produktu, klient jest informowany 0 koniecznosci uzupefnienia swojego wniosku. Jesli 
uzupefnienie wniosku nie nastqpi w okreslonym w informacji terminie, procedura jest 
zakoriczona na tym eta pie. 

7.2.3 Komunikacja z klientem 

W Urz~dzie Sq praktykowane nast~pujqce formy komunikacji z klientem: 
strona internetowa www.rzeszow.pl z moiliwosciq wejscia w Biuletyn Informacji 
Publicznej Miasta Rzeszowa, 
infolinia Urz~du. Dzwoniqc pod numer telefonu 1 77 88 99 00 moina uzyskac 
niezb~dne i podstawowe informacje 0 procedurach oraz obowiqzujqcych 
formularzach przy zafatwianiu spraw we wszystkich wydziafach Urz~du oraz we 
wszystkich jednostkach organizacyjnych miasta. Mozna dowiedziec si~ 0 miejscu 
zfoienia wniosku, przewidywanym terminie wydania decyzji lub stanie zafatwianej 
sprawy oraz obowiqzujqcych opfatach (m.in. w jaki sposob wymienic dowod 
osobisty, dowod rejestracyjny, prawo jazdy), 
oficjalny profil Miasta Rzeszowa na portalu spofecznosciowym Facebook 

http://www.facebook.com/Rzeszow. stol ica. i n nowa cj i, 

oficjalny profil Miasta Rzeszowa na portalu You Tube 

http://www.youtube.com/wwwRzeszowpl. 

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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biuletyny informacyjne, prospekty itp., 

tablice informacyjne Urz~du, tabli czki 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 funkcj i, 

bezptatne sms-y dla mieszkancow, 

newsletter, 

w razie potrzeby - artykuty, wywiady itp. na tamach prasy, radia i telewizji 

zarowno regionalnej jak i ogolnopolskiej, 

cykliczne spotkania Prezydenta z mieszkaricami na etapie konstruowania budietu, 

udziat w targach i wystawach krajowych i zagranicznych, takie inwestycyjnych, 

rozpowszechnianie roinorodnych gadietow zawierajqcych podstawowe informacje 

o moiliwosci kontaktu z Urz~dem, 


spotkania Prezydenta z przedsi~biorcami, z mtodzieiq w szkotach 

ponadgimnazjalnych, 

przyj~cia stron (mieszkaricow miasta) przez Prezydenta, Zast~pcow Prezydenta 

i Sekretarza, odbywajqce si~ cotygodniowo we srody, 

badan ia satysfakcji klientow w formie ankietowej, 

kontakt bezposredni, e-mail, telefon, faks, skype, korespondencja pocztowa, 

analiza skarg i wnioskow. 


Rzeszow jako pierwsze miasto w Polsce w styczniu 2014 r. utworzyt Platform~ 

Konsultacyjnq dla mieszkancow www.dobrepomysly .erzeszow.p l 

Powstaty takie cztery Punkty Obstugi Mieszkaricow zlokalizowane w rOinych galeriach 
handlowych w Rzeszowie: 

15.10.2011 r. - Punkt Obstugi Mieszkaricow U rz~du Miasta Rzeszowa w Centrum 
Handlowo-Rozrywkowym "Millenium Hall" 
7.05.2012 r. - Punkt Obstugi Mieszkaricow Urz~du Miasta Rzeszowa w Galerii 
Handlowej "Nowy Swiat" 
7.04.2014 r. - Punkt Obstugi Mieszkaricow Urz~du Miasta Rzeszowa w Centrum 
Handlowym "Plaza Rzeszow" 
16.03.2015 r. - Punkt Obstugi Mieszkancow Urz~du Miasta Rzeszowa w "Galerii 
Rzeszow" 

Wszystkie punkty Urz~du w galeriach handlowych czynne Sq od poniedziatku do soboty 

w godz. 10.00 - 18.00. Moina tam wyrobic dowod osobisty, prawo jazdy, dowod 

rejestracyjny, zameldowac na pobyt staty lub czasowy, wymeldowac oraz uzyskac PESEL. 

Pracownicy udzielq pomocy w kaidej sprawie, skontaktujq z konkretnym urz~dnikiem, 


umowiq na spotkanie. Moina tu takie pobrac urz~dowe druki i uzyskac pomoc w ich 

wypetnieniu. 

Ponadto raz w tygodniu w punktach dyiur ma Miejski Rzecznik Konsumentow, ktory 

pomoie napisac reklamacj~, udzieli niezb~dnej informacji, a w przypadku toczqcej si~ 


sprawy w sqdzie moie jq rowniei prowadzic. 


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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi . 
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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~ zakup6w, kt6re 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 zostaty zidentyfikowane i opisane podstawowe procesy, kt6re majq wptyw na 
jakosc obstugi Klienta. Cz~sc proces6w okreslona jest przepisami prawa materialnego, 
ustawami ustrojowymi oraz przepisami gminnymi, kt6re precyzyjnie dookreslajq zasady 
post~powania. W potqczeniu z zarzqdzeniami Prezydenta, a takze zakresami zadan 
pracownik6w zapewnia to ich wtasciwq realizacj~. Procesy newralgiczne, wymagajqce 
zapewnienia ich powtarzalnosci i majqce szczeg61ne znaczenie dla pracy Urz~du zostaty 
opisane w postaci procedur. Procedury te stanowiq instrukcje post~powania, wyznaczajq 
zakres uprawnlen i odpowiedzialnosci jak r6wniez okreslajq spos6b tworzenia 
i przechowywania zapis6w. 
Informacje 0 wszystkich zadaniach realizowanych przez Urzqd dost~pne Sq na stronie 
internetowej miasta. 
Stosowane w Urz~dzie wyposazenie (sprz~t i oprogramowanie komputerowe) jest 
nadzorowane dla zapewnienia jego statej przydatnosci. 
Realizacja zadan (spraw) w Urz~dzie 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, 

zapewnienie pracownikom dost~pu do niezb~dnych dokument6w i informacji, 

opracowanie udost~pnienie procedur, instrukcji innych dokument6w 

wewn~trznych regulujqcych tryb post~powania, 


zapewnienie wtasciwego wyposazenia stanowisk pracy oraz dbatosc 0 jego 

funkcjonowanie, 

ustalenie miejsc i zasad dotyczqcych niezb~dnych czynnosci weryfikacyjnych 

wyst~pujqcych w trakcie realizacji proces6w, 


- jednoznacznq identyfikacj~ spraw i dokument6w z nimi zWiqzanych, 
nadawanie sprawom i dokumentom znamion okreslajqcych stan ich realizacji 
(statusu), 
dbatosc 0 dokumentacj~ dostarczonq przez strony w celu uzycia lub wtqczenia 
do akt sprawy (w tym dane), 
zapewnienie wtasciwego post~powania z dokumentami danymi dotyczqcymi 
realizowanych spraw oraz ich przechowywania, 

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

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu Sq materialami pomocniczymi. 
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przeglqd dokonywany przez Prezydenta (m.in. analiza skarg i wnioskow, analiza 

danych pochodzqcych od Klientow, analiza skutecznosci), 

przeprowadzanie kontroli, audytow wewn~trznych i auditow jakosci. 


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 
5ZJ. 

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnosc 

Dziatania w zakresie identyfikacji majq na celu zapewnienie, ze zatatwiane sprawy Sq 
jednoznacznie oznakowane. Identyfikowanie zapewnia, ze w kazdej fazie zatatwiania 
sprawy jest mozliwa identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady 
identyfikowania Sq ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, co umozliwia 
identyfikowalnosc kazdej sprawy. 
Urzqd podejmuje dziatania majqce na celu identyfikacj~ i identyfikowalnosc wszystkich 
wtasciwych elementow zatatwianych spraw. Dziatania te umozliwiajq przesledzenie 
historii sprawy oraz tatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu. 
Podstawq dla zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci dokumentow 
oraz zatatwianych spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urz~du Sq: 
Instrukcja Kancelaryjna i Jednolity laeczowy Wykaz Akt. 
Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych 
w Urz~dzie, a Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt stanowi klasyfikacj~ akt powstajqcych 
w toku dziatalnosci Urz~du oraz zawiera ich klasyfikacj~ archiwalnq. Wykaz ten 
porzqdkuje zagadnienia zWiqzane z oznaczeniem, rejestracjq oraz przechowywaniem akt. 
Opis spetnienia wymagan dotyczqcych i,dentyfikacji i identyfikowalnosci podajq Jednolity 
Rzeczowy Wykaz Akt i Instrukcja Kancelaryjna. 

7.5.4 Wlasnosc klienta 

Urzqd zapewnia identyfikacj~ oraz ochron~ wtasnosci klienta na kazdym etapie procesu 
swiadczenia ustugi. 5posob identyfikacji i ochrony wynika z charakteru powierzonej 
Urz~dowi wtasnosci klienta z uwzgl~dnieniem obowiqzujqcych w tym zakresie wymagan. 
5zczegolnq ochronq w Urz~dzie otoczone Sq dane osobowe klientow. Istniejqce 
w Urz~dzie zbiory danych osobowych zarejestrowane Sq w rejestrze Generalnego 
Inspektora Ochrony Danych Osobowych. Celem ochrony wszelkich dokumentow 
zawierajqcych dane osobowe, a takze systemu informatycznego jako catosci, jego 
poszczegolnych elementow, przetwarzanych przez system zbiorow danych, obszaru 
w ktorym przetwarzane Sq dane, a przede wszystkim zapewnienie technicznych 

organizacyjnych uwarunkowan majqcych wptyw na zarzqdzanie systemami 
informatycznymi, w ktorych przetwarzane Sq dane, ograniczenie ryzyka bt~du ludzkiego, 
kradziezy, naduzycia, uszkodzenia lub niewtasciwego uzytkowania zasobow 
oraz dla zapewnienia ochrony przetwarzanych danych wdrozono w Urz~dzie polityk~ 

bezpieczenstwa informacji. 

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. 


i 

http:http://qsystem.erzeszow.pl


~ 
Dokumentacja Systemu Zarzildzania lakosciil Nr: KJ-1 

Strona: 27/291 Wyd. 3 

Ksi~ga Jakosci Data wydania: 
13.05.2016 

W przypadku zagubienia lub zniszczenia dokumentu, klient powiadamiany jest 
o zaistniatej sytuacji w formie pisemnej z podaniem przyczyn i propozycji dalszego 
zatatwienia sprawy. Gdy zachodzi potrzeba ponownego pozyskania zgubionych, czy 
zniszczonych dokumentow Urzqd podejmuje dziatania zmierzajqce do ich pozyskania 
w ramach posiadanych mozliwosci. Jezeli nie ma mozliwosci pozyskania tych 
dokumentow pracownik Urz~du zwraca si~ z prosbq do klienta 0 ich ponowne 
przedtozenie. W miar~ potrzeby dyrektor wydziatu, w ktorym zagin~ty lub ulegty 
zniszczeniu dokumenty wdraza odpowiednie dziatania korygujqce. 

7.5.5 Zabezpieczanie produktu 

Wszystkie dokumenty dostarczone lub tworzone w Urz~dzie Sq zabezpieczone przed 
zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratq stosownie do swego statusu. Zabezpieczenia te 
obejmujq: 
- zabezpieczenie baz danych, system haset na komputerach uzywanych przez 

poszczegolnych pracownikow Urz~du, 
- 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 

Specyfika dziatalnosci Urz~du i jego produktow powoduje, ze do monitorowania 
i pomiarow nie ma mozliwosci i potrzeby stosowania urzqdzen wymagajqcych specjalnego 
nadzoru w formie wzorcowania, czy adiustowania. W zwiqzku z tym uzasadnione jest 
wytqczenie tego wymagania z SZJ. 

8 Pomiary, analiza i doskonalenie 

8.1 Postanowienia ogolne 

Organizacja zaplanowata i wdrozyta 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 jakosci), 

- monitorowania i pomiarow procesow i ustug. 


8.2 Monitorowanie i pomiary 

8.2.1 Zadowolenie klienta 

Badanie satysfakcji klienta okresla ustanowiona procedura PZ 7 Badanie satysfakcji 
klientow. Ponadto ustanowiono procedury PZ 4 Audity jakosci oraz PZ 6 Monitorowanie 
zadan i procesow oraz prowadzenie przeglqdow, ktore takze uwzgl~dniajq stopien 

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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zadowolenia klienta. Kazdy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem 
zewn~trznym Urz~du. Dlatego zadaniem Urz~du jest dostarczenie mieszkancom 
satysfakcjonujqcej usfugi i troska 0 jej ciqgfe doskonalenie. Jednym z miernikow 
funkcjonowania Systemu Zarzqdzania Jakosciq jest badanie satysfakcji klienta. Badanie 
to daje szans~ na ocen~ dziafalnosci Urz~du przez pryzmat mieszkanca oraz pozwala na 
ukierunkowanie dziafan doskonalqcych majqcych na celu podniesienie jakosci 
swiadczonych usfug. 

8.2.2 Audit wewn~trzny 

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

Tok przeprowadzania auditu wewn~trznego w Urz~dzie opisuje proces przeprowadzania 

wewn~trznych auditow jakosci. 

Obieg dokumentow zWiqzanych z nadzorem nad auditami oraz rejestr auditow zawarte Sq 

w portalu intranetowym Qsystem. 


8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow 

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

8.2.4 Monitorowanie i pomiary produktu 

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

8.3 Nadzor nad produktem niezgodnym 

W celu zapewnienia skutecznego nadzoru nad produktem niezgodnym oraz spefnienie 
wymagan stawianych przez norm~ w tym zakresie zostafa ustanowiona i jest 
utrzymywana udokumentowana, pisemna, systemowa procedura PZ 5 Nadzor nad 
produktem niezgodnym. Celem tej procedury jest ustalenie zasad post~powania 

z produktem niezgodnym, aby zapobiec jego niezamierzonemu uzyciu lub dostawie. 
Procedura ustala zasady post~powania oraz kompetencje i odpowiedzialnosc osob z nim 
zwiqzanych. 

Aktualne dokumenty SZJ znajdujCj 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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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: PZ 6 
Monitorowanie zadan i procesow oraz prowadzenie przeglqdow oraz PZ 7 Badanie 
satysfakcji klientow. Ponadto raz w roku, w Urz~dzie, dokonywana jest samoocena 
kontroli zarzqdczej zgodnie z trybem okreslonym w odr~bnym zarzqdzeniu. Wyniki 
samooceny kontroli zarzqdczej stUZq takze doskonaleniu SZJ. 

8.5 Doskonalenie 

8.5.1 Cictg1e 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 Sq zobowiqzani do pracy na rzecz doskonalenia SZJ. 


8.5.2 Dzialania korygujctce 

Dziatania korygujqce opisane zostaty w procedurze PZ 3 Nadzor nad niezgodnosciami 
i zdarzeniami niepozqdanymi (dziatania korygujqce). 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 Dzialania zapobiegawcze 

Dziatania zapobiegawcze zostaty okreslone w procedurze PZ 2 Nadzor nad 
usprawnieniami (dziatania zapobiegawcze). Celem podejmowanych dziatan jest 
eliminowanie przyczyn potencjalnych niezgodnosci. Zapis wynikow podj~tych dziatan jest 
zapisem jakosci. 

AktuaJne dokumenty SlJ znajdujq si~ w sieci komputerowej w portaJu pod adresem http://qsystem.erzeszow.pJ 

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginaJnego podpisu Sq materialami pomocniczymi. 


http:http://qsystem.erzeszow.pJ


Zatqcznik nr 1 do Ksi~gi Jakosci 

SCHEMAT ORGANIZACYJNY URZ~DU 
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Zalqcznik nr 2 do Ksiygi Slakosci-

Mapa procesow Systemu Zarzlldzania Jakoscill Urz~du Miasta Rzeszowa 
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PZ5 Nadz6r nad produktem niezgodnym PZ8 Planowanie budzetu PZ 10 Audyt wewnytrzny 

PZ6 Monitorowanie zadan i proces6w PZ9 Realizacja budzetu PZII Kontrola wewnytrzna 

oraz prowadzenie przeglqd6w 
PZ7 Badanie satysfakcji klient6w 
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PG I Przygotowanie projekt6w uchwal Rady Miasta Rzeszowa 
PG2 Przygotowanie projekt6w zarzqdzen Prezydenta Miasta Rzeszowa 
PG3 Wydawanie decyzji administracyjnych, postanowien, zaswiadczen oraz opinii 

PG4 Rozpatrywanie skarg i wniosk6w 
PG5 Realizacja inwestycji 
PG6 Udzielanie i rozliczanie dotacji dla szk61 i plac6wek oswiatowych - publicznych 
i niepublicznych - prowadzonych przez inne podmioty niz Gmina Miasto Rzesz6w 

PG7 Bezpieczenstwo i zarzqdzanie kryzysowe 

PG8 Udostypnienie informacji publicznej 

PG9 Ochrona konsument6w 
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