Zarzadzenie Nr 2/2026
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 2 stycznia 2026 r.

w sprawie zatwierdzenia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. z 2025 r., poz. 1153, z pézn. zm.) oraz art. 69 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia
27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. z 2025 r., poz. 1483, z p6zn. zm.),

zarzadza sie, co nastepuje:

g1
1. Zatwierdza sie Ksiege Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa stanowigcq zatacznik do
niniejszego zarzadzenia.
2. Aktualne wydanie Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa jest dostepne w programie
Qasystent.

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

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

84
Traci moc zarzadzenie Nr 656/2025 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 29 lipca 2025 r.
w sprawie zatwierdzenia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa.

§5

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Rzeszowa

Konrad Fijotek
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Zatacznik do zarzadzenia Nr 2/2026
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 2 stycznia 2026 r.

KSIEGA JAKOSCI
URZEDU MIASTA RZESZOWA

Wdrozony w Urzedzie Miasta Rzeszowa system organizacyjny jest zgodny z:
wymaganiami standardéw kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych oraz
wymaganiami normy ISO 9001

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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1 Wprowadzenie

Wdrozony w Urzedzie Miasta Rzeszowa system organizacyjny jest zgodny z:
wymaganiami standardéw kontroli zarzadczej dla sektora finansdw publicznych oraz
wymaganiami normy ISO 9001.

System organizacyjny obejmuje zakresem dziatania pieé¢ grup standardow, ktére odpowiadajg
poszczegdlnym elementom kontroli zarzadczej, tj.:

1) srodowisko wewnetrzne,

2) cele i zarzadzanie ryzykiem,

3) mechanizmy kontroli,

4) informacja i komunikacja,

5) monitorowanie i ocena.

W zakresie kontroli zarzadczej podstawowymi przepisami prawnymi i wytycznymi sa:
1) ustawa o finansach publicznych,
2) komunikat nr 23 Ministra Finanséw z dnia 16 grudnia 2009 r.

2 Prezentacja Miasta Rzeszowa

Rzeszo6w to najwieksze miasto potudniowo-wschodniej Polski, stolica wojewddztwa
podkarpackiego stanowigcego wschodnig granice Unii Europejskiej, jak roéwniez centralny
osrodek Rzeszowskiego Obszaru Metropolitarnego. Siedziba wladz samorzadowych
i wojewddzkich, instytucji rzadowych oraz sadowniczych. Rzeszéw stanowi centrum
ekonomiczne, akademickie, kulturalne i rekreacyjne potudniowo-wschodniej Polski. Jako
stolica regionu petni szereg funkcji z zakresu administracji, szkolnictwa wyzszego, edukacii,
nauki, kultury, sportu i rekreacji, gospodarki, ochrony zdrowia, skupiajagc miedzy innymi
instytucje $wiadczace ustugi wyzszego rzedu. Rzeszéw petni funkcje waznego osrodka
przemystu  lotniczego, informatycznego, chemicznego, handlowego, budowlanego
i ustugowego. Rzeszéw wspotpracuje z innymi samorzadami terytorialnymi z catego kraju. Jest
cztonkiem Unii Metropolii Polskich, skupiajacej 12 polskich miast aspirujgcych do miana

metropolii i  zajmujacej sie wspieraniem rozwoju samorzadnosci terytorialnej
i gospodarczej, promocjg inicjatyw i dziatan zwigzanych z tworzeniem i funkcjonowaniem
struktur regionalnych i lokalnych, w szczegdlnosci powstajacych na obszarach

metropolitalnych, wspdélnym rozwigzywaniem specyficznych probleméw wielkich miast,
wspotpracg z organami panstwa oraz organizacjami ogodlnopolskimi i zagranicznymi, oraz
miedzynarodowymi dla zwiekszenia roli metropolii w panstwie i integracji europejskiej.
Rzeszéw nalezy takze do Zwigzku Miast Polskich skupiajgcego ponad 350 miast w ktérych
mieszka ponad 78% miejskiej ludnosci kraju oraz Zwigzku Powiatéw Polskich, do ktérego
nalezg zaréwno powiaty ziemskie, jak i miasta na prawach powiatu. Rzeszéw wspodtpracuje
rowniez z samorzadami z obszaru wojewodztwa. Nalezy m.in. do Podkarpackiego
Stowarzyszenia Samorzadéw  Terytorialnych, organizacji Zrzeszajacej samorzady
z wojewddztwa podkarpackiego, ktéra stawia sobie za cel integracje oraz rozwdj spoteczny,
gospodarczy i kulturalny. Rzeszow rozwija réwniez wspotprace z przylegtymi gminami
w ramach Stowarzyszenia Rzeszowskiego Obszaru Funkcjonalnego.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2.1 Charakterystyka dziatania samorzadu

Rzeszéw jest miastem na prawach powiatu. Prezydent Miasta Rzeszowa, przy pomocy Urzedu

Miasta Rzeszowa, zwanego dalej Urzedem, wykonuje zadania:

1) wiasne gminy i powiatu,

2) zlecone z zakresu administracji rzgdowej,

3) powierzone na podstawie porozumien zawartych z jednostkami samorzadu terytorialnego
i organami administracji rzadowej,

4) wynikajace z ustaw szczegdlnych.

Organami miasta sq Rada Miasta Rzeszowa oraz Prezydent Miasta Rzeszowa.

Rada Miasta Rzeszowa

Rada Miasta Rzeszowa jest kolegialnym organem uchwatodawczym i kontrolnym, sktadajgcym
sie z radnych wybieranych w wyborach powszechnych, rownych, bezposrednich, w gtosowaniu
tajnym na 5 -letnig kadencje. Do wiasciwosci Rady Miasta Rzeszowa nalezg wszystkie sprawy
pozostajace w zakresie dziatania gminy i powiatu, o ile przepisy prawa nie stanowig inaczej.

Prezydent Miasta Rzeszowa

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

Zastepcy Prezydenta

Prezydent powotat czterech zastepcéw, powierzajac im w drodze zarzadzenia prowadzenie
okreslonych spraw miasta.

Sekretarz Miasta Rzeszowa

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

Skarbnik Miasta Rzeszowa

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2.2 Struktura organizacyjna Urzedu

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

Urzad dziata w szczegdlnosci na podstawie nastepujacych aktow prawnych:

1) ustawa o samorzadzie gminnym,

2) ustawa o samorzadzie powiatowym,

3) Statut Miasta Rzeszowa,

4) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa okres$la ogdlne zasady funkcjonowania
Urzedu, zadania poszczegolnych wydziatdow, komoérek réwnorzednych, oddziatéw, referatéw
i samodzielnych stanowisk pracy. Stanowi podstawe do opracowania zakreséw czynnosci dla
zatrudnionych pracownikdéw.

2.3 Glowne dokumenty wyznaczajace kierunki dziatania Miasta Rzeszowa

Gtoéwne kierunki dziatania samorzadu, w tym Urzedu jako jednostki, przy pomocy ktérej
Prezydent zarzadza miastem, sgq zdeterminowane przez trzy kluczowe dokumenty:

1) Strategie Rozwoju Miasta Rzeszowa,

2) Studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego,

3) Budzet Miasta Rzeszowa.

3 System organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa

W systemie organizacyjnym Urzedu podstawowg dokumentacje stanowig:

1) Polityka Jakosci,

2) Ksiega Jakosci,

3) zarzadzenie  Prezydenta Miasta Rzeszowa: w sprawie organizacji i zasad
funkcjonowania kontroli zarzadczej w Gminie Miasto Rzeszéw, a takze w sprawie
wprowadzenia Procedury  planowania dziatalnosci oraz  zarzadzania ryzykiem
w Urzedzie Miasta Rzeszowa,

4) dokumenty systemu zarzadzania jakoscig zgodnego z normg ISO 9001,

5) Kodeks Etyki Pracownikow Urzedu Miasta Rzeszowa,

6) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa,

7) Regulamin Pracy Urzedu Miasta Rzeszowa.

Polityka Jakosci

Prezydent ustanowit Polityke Jakosci, ktéra stanowi deklaracje do spetniania wymagan normy
i ciqgtego doskonalenia skutecznosci systemu zarzadzania jakosciq w Urzedzie. Wytycza
strategiczne kierunki w dziatalnosci Urzedu i jest podstawg do dokonywania okresowych
przegladéw stanu realizacji ustalonych celéw. Polityka Jakosci zostata zakomunikowana
pracownikom poprzez jej opublikowanie w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa.
Nowo zatrudniony pracownik przechodzi szkolenie z zakresu bhp, w ramach ktérego zapoznaje
sie réwniez z Politykg Jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Ksiega Jakosci

Ksiega Jakosci stanowi podstawowy dokument systemu organizacyjnego Urzedu. Jest
przewodnikiem po tym systemie. Opisany w Ksiedze system zarzadzania nadzorowany jest
bezposrednio przez Sekretarza, ktory jest takze koordynatorem kontroli zarzadczej.
Pracownicy Urzedu sg zobowigzani do zapoznania sie z trescig Ksiegi Jakosci i stosowania
zawartych w niej postanowien oraz dokumentdéw w niej przywotanych.

Definicje

Audit, audit (audyt) jakosci - systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces
uzyskiwania obiektywnego dowodu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia
stopnia spetnienia kryteriow auditu; przez audit jakosci nalezy rozumie¢ audit wewnetrzny,
o ktérym mowa w normie PN-EN ISO 9001:2015-10

Auditor, auditor jakosci - pracownik Urzedu, wyznaczony przez Prezydenta, w drodze
zarzadzenia, do przeprowadzania auditow jakosci w Urzedzie

Dokument - informacja oraz nosnik, na jakim jest zawarta

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

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

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

Jakos¢ - stopien, w jakim zbidr inherentnych witasciwosci obiektu spetnia wymagania

Klient - organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje produkt/ ustuge - efekt finalny procesu -
(wobec ktorej realizowana jest ustuga)

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

Komérka organizacyjna - to wydziat, komérka na prawach wydziatu i samodzielne
stanowisko pracy

Ksiega Jakosci - dokument, w ktérym okreslono system organizacyjny jednostki

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Petnomocnik ds. SZJ - osoba, powotana w drodze zarzadzenia do realizacji zadan
o istotnym dla SZJ znaczeniu, odpowiedzialna za prawidiowe, zgodne z normag ISO 9001
funkcjonowanie SZJ

Polityka Jakosci - o0gd&t zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci
formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo

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

Proces - zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktore
przeksztatcajg ,wejscia” w ,wyjscia”

Produkt - wynik procesu

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

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

Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostato ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowigzkowe

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

Zapis - dokument, w ktérym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody
przeprowadzonych dziatan

4 Kontekst organizacji
4.1 Zrozumienie organizacji i jej kontekstu

Urzad funkcjonuje w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym. Otoczenie to determinowane jest
przez czynniki zewnetrzne i wewnetrzne, ktére majg lub mogg mie¢ wptyw na realizacje przez
Urzad zadan oraz jakos$c¢ swiadczonych ustug, na rzecz klienta i zainteresowanych stron,
efektywnos$¢ funkcjonowania i skutecznos¢ osiggania celow.

Na otoczenie zewnetrzne w ujeciu miedzynarodowym, krajowym, regionalnym i lokalnym
wptyw maja, w szczegdlnosci nastepujace czynniki:

1) sytuacja polityczna, ekonomiczna i ekologiczna, z uwzglednieniem trenddéw
makroekonomicznych w skali globalnej, wptywajaca na kierunki planowania strategicznego
rozwoju miasta Rzeszowa,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2) sytuacja polityczna i ekonomiczna w Unii Europejskiej, wptywajaca na mozliwosé
wykorzystywania $rodkéw zewnetrznych, z programoéow operacyjnych trwajacych
i inicjowanych, zgodnie z zatozeniami perspektyw finansowych Unii Europejskiej,

3) sytuacja polityczna i ekonomiczna w Rosji, Biatorusi i Ukrainie, wptywajaca na
bezpieczenstwo Polski i sytuacje w Europie,

4) sytuacja polityczna i ekonomiczna w Polsce, wptywajgaca na mozliwo$¢ uwzgledniania
srodkow budzetu panstwa w projektach infrastrukturalnych, dotyczacych miasta Rzeszowa,

5) zmieniajagce sie prawo i orzecznictwo Sadu Najwyzszego, sadow powszechnych
i administracyjnych,

6) rozwdj nowych technologii,

7) wymagania i oczekiwania klientéw Urzedu.

Na otoczenie wewnetrzne wptyw maja, w szczegdlnosci nastepujace czynniki:

1) przywddztwo w zarzadzaniu Prezydenta, jako Kierownika Urzedu,

2) planowanie i monitorowanie zadan budzetowych, umozliwiajace przygotowanie, ewaluacje,
aktualizacje i rozliczenie budzetu,

3) organizacja Urzedu, niezbedne informacje umozliwiajace sprawne funkcjonowanie Urzedu,
w tym: wewnetrzne regulacje normatywne, informacje dla pracownikéow, zwigzane
z dziatalnoscig Urzedu np. Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa, schemat
struktury organizacyjnej, podziat uprawnien i odpowiedzialnosci pracownikéw, zmiany
organizacyjne, informacje dotyczace wprowadzonych zmian przepiséw,

4) zmieniajgce sie warunki otoczenia, podlegajace analizie i wykorzystywaniu w procesie
badania i realizowania potrzeb szkoleniowych pracownikéw Urzedu,

5) systemy informatyczne, wspomagajace realizacje zadan Urzedu,

6) Polityka Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa, stanowigca gwarancje akceptacji dla wspolnych
wartosci organizacji, zrozumienia jej celow oraz sensu podejmowanych dziatan, ktére
wptywajg lub mogg mieé¢ wptyw na realizacje powierzonych zadan.

Wyniki analizy czynnikédw zewnetrznych i wewnetrznych majg wptyw na funkcjonowanie
Urzedu i sq wykorzystywane w procesie decyzyjnym.

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan stron zainteresowanych

W Urzedzie zidentyfikowano zainteresowane strony, ktéore majg lub mogg mie¢ wpltyw
na system organizacyjny Urzedu.
Do najwazniejszych zainteresowanych stron nalezqa:
1) beneficjenci zadan komérek organizacyjnych Urzedu,
2) mieszkancy miasta Rzeszowa,
3) przedsiebiorcy (inwestorzy),
4) organizacje spoteczne (w tym zwigzki wyznaniowe, fundacje, stowarzyszenia),
5) turysci i osoby czasowo przebywajace na obszarze miasta,
6) radni,
7) miejskie jednostki organizacyjne i ich klienci, miejskie spotki,
8) instytucje naukowo-badawcze i uczelnie wyzsze,
9) postowie, senatorowie,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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10)administracja rzadowa,
11)administracja samorzadowa,
12)organy kontrolne (np. NIK, RIO, UKS),
13)organy Unii Europejskiej,

14)dostawcy ustug dla Urzedu,

15)media.

Zroédtem informacji, o potrzebach zainteresowanych stron, sa w szczegdlnoéci: wnioski,
petycje, wnioski z badan satysfakcji klienta, interpelacje i zapytania radnych, zalecenia
instytucji kontrolujacych, a takze zgloszenia przekazywane w ramach infolinii Urzedu oraz
w aplikacji ,Rzeszéw To My”.

4.3 Okreslenie zakresu systemu organizacyjnego

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

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

,Swiadczenia ustug administracji samorzadowej zaspokajajacych potrzeby spotecznosci
lokalnej oraz zapewniajacych wszechstronny rozwéj miasta.”

W systemie zarzadzania w Urzedzie z uwagi na jego specyfike dziatania zastosowania nie ma
pkt 8.3 normy - Projektowanie i rozwdj produktu/ustugi. Urzad nie projektuje swoich ustug.
Sg one zaprojektowane w przepisach prawa. Jednoczesénie nie ma to zadnego wptywu na
zdolno$¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu w zakresie dostarczenia klientom ustug spetniajacych
wtasciwe wymagania.

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

W Urzedzie ustanowiono, udokumentowano, wdrozono i utrzymuje sie SZJ] oraz ciagle

doskonali jego skutecznosc i efektywnos$¢ zgodnie z wymaganiami normy.

W tym celu :

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

2) okreslono kolejnos¢ i wzajemne oddziatywanie tych proceséw,

3) opisano jednolite zasady realizacji takich proceséw,

4) okreslono parametry pomiaru procesu. Wyniki pomiaréw procesdéw analizowane sg przez
Prezydenta i na ich podstawie podejmowane sg decyzje zapewniajace poprawe dziatalnosci
Urzedu,

5) zapewniono zasoby i informacje konieczne do wspierania dziatan operacyjnych i kontroli
tych proceséw,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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6) wdrozono dziatania konieczne do osiggniecia zamierzonych celow,
7) postanowiono systematycznie badac¢ skutecznos$¢ systemu (audity, przeglady, mierniki),
a w razie koniecznosci podejmowac niezbedne dla naprawy badz poprawy dziatania.

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

Wzajemne powigzania i oddziatywania pomiedzy procesami pokazano na mapie proceséw,
ktéra stanowi zatgcznik do Ksiegi Jakosci.

Procesy zidentyfikowane w Urzedzie zostaty podzielone na zarzadcze, gtdwne oraz
wspomagajace.

Do procesdéw zarzadczych zaliczono te, ktére umozliwiajg sprawne dziatanie organizacji.
Do procesow gtownych zaliczono te, ktdre sg bezposrednio zwigzane z produktem oraz
jego tworzeniem.

Do procesdw wspomagajacych zaliczono te, ktére petnig funkcje pomocniczg w stosunku do
proceséw zarzadczych i gtéwnych.

Informacje na temat poszczegdlnych proceséw sg zawarte w portalu intranetowym Qasystent.
Konsekwentna realizacja ustalonego przebiegu procesdw, ich wiasciwe nadzorowanie
i monitorowanie oraz wykorzystywanie informacji z analizy, stuzy zachowaniu ciggtosci
dziatalnosci Urzedu, wlasciwemu nadzorowi nad wykonywaniem zadan oraz poprawie
skutecznosci i efektywnosci dziatan Urzedu, a w rezultacie decyduje o doskonaleniu jakosci
ustug swiadczonych w Urzedzie. W tym zakresie w sposob ciagty planowane i podejmowane sg
dziatania niezbedne do osiggniecia celéw i doskonalenia $wiadczonych ustug w Urzedzie.

5 Przywodztwo

5.1 Przywdédztwo i zaangazowanie
[zastosowanie ma standard A1l kontroli zarzadczej - Przestrzeganie wartosci etycznych]

Najwyzsze Kierownictwo demonstruje swoje przywodztwo i zaangazowanie sie w tworzenie

i wdrozenie systemu organizacyjnego, w szczegdlnosci poprzez:

1) zapewnienie rozliczalnosci skutecznosci tego systemu,

2) ustanowienie Polityki Jakosci,

3) zapewnienie integracji wymagan systemu do ustug realizowanych przez Urzad,

4) promowanie podejscia procesowego i zarzadzania ryzykiem,

5) zapewnienie dostepnosci zasobow koniecznych do funkcjonowania systemu i realizacji
wyznaczonych dla niego celéw,

6) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spetnienia wymagan klienta oraz wymagan
przepisow prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych. Stuzg temu przede
wszystkim spotkania i narady z kadra kierowniczg Urzedu,

7) zapewnienie, ze system osigga zaplanowane wyniki,

8) wspieranie pracownikéw Urzedu majacych wktad w skutecznos¢ systemu,

9) promowanie doskonalenia,

10) przeprowadzanie corocznych przegladéw zarzadzania,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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11) wdrozenie Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa oraz wsparcie
i promowanie przestrzegania wartosci etycznych dajac dobry przyktad codziennym
postepowaniem i podejmowanymi decyzjami.

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

Prezydent uznal, iz w centrum zainteresowania Urzedu jest klient. Zobowigzat wszystkich

pracownikédw Urzedu do spetniania stusznych potrzeb i oczekiwan klientow w granicach

obowigzujqcego prawa.

Realizujgc swoje zaangazowanie na rzecz klientéw Najwyzsze Kierownictwo Urzedu zapewnia:

1) identyfikacje potrzeb i oczekiwan klientow,

2) identyfikacje ryzyk i szans, ktére moga mie¢ wptyw na zgodno$¢ ustugi z wymaganiami
i zdolno$¢ do zwiekszania zadowolenia klienta oraz ze sg one wiasciwie okreslone
i zaadresowane,

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

4) poprawe warunkow organizacyjnych i technicznych obstugi klientéw,

5) tworzenie przyjaznego klimatu w relacjach z klientem,

6) prowadzenie odpowiedniej polityki informacyjnej.

Klientami Urzedu sa gtownie:

1) mieszkancy miasta - spotecznos$¢ lokalna,

2) osoby nie bedace mieszkanncami miasta, ktére oczekuja od Urzedu =zapewnienia
realizacji ich stusznych i zgodnych z prawem intereséw — osoba (fizyczna lub prawna),

3) organizacje pozarzadowe,

4) przedsiebiorcy, inwestorzy,

5) turysci.

Sukces dziatan Urzedu zalezy od zrozumienia i zaspokojenia biezacych i przysztych potrzeb

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

w szczegolnosci w obszarach:

1) organizacji pracy Urzedu,

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

3) identyfikacji wymagan dotyczacych produktéw Urzedu,

4) badania spetnienia okreslonych wymagan.

Rozpoznanie i okreslenie wymagan klientéw odbywa sie poprzez:
1) analize nadsytanej korespondencji, rowniez elektronicznej,

2) analize skarg i wnioskow,

3) rozmowy z klientami,

4) analize wynikoéw badan satysfakcji klienta,

5) udostepnianie formularzy wnioskdw wnoszonych spraw.

Dzieki rozpoznaniu oczekiwan klienta Prezydent podejmuje dziatania zmierzajace do ciagtego

doskonalenia metod i form obstugi klienta w oparciu o ich sugestie oraz propozycje

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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pracownikéw Urzedu. Wszystkie sposoby okreslania i spetniania wymagan klienta majg za cel
uzyskanie najwyzszego poziomu jego satysfakcji.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientéw Urzedu oraz w celu usprawnienia ich obstugi
utworzono w jednostce w szczegolnosci: Kancelarie Prezydenta, Centrum Innowacji Miejskich
- Urban Lab oraz Centrum Kontaktu i Spraw Obywatelskich, rozwijajac istniejace juz wczesniej
cztery Punkty Obstugi Mieszkancow zlokalizowane w rdznych galeriach handlowych
w Rzeszowie.

Zgromadzone i przeanalizowane informacje sg wykorzystywane przy podejmowaniu dziatan
doskonalacych jakos$¢ swiadczonych ustug.

5.2 Polityka jakosci
[zastosowanie ma standard B5 kontroli zarzadczej — Misja]

Celem Urzedu jest Swiadczenie ustug na najwyzszym poziomie w realizacji zbiorowych
i indywidualnych potrzeb klientéw.

Aktualna Polityka Jakosci Urzedu stanowi zatacznik do zarzadzenia nr 76/2021 Prezydenta
Miasta Rzeszowa z dnia 8 wrzesnia 2021 r. w sprawie ustanowienia Polityki Jakosci Urzedu
Miasta Rzeszowa. Jest ona rozpowszechniona w Urzedzie oraz dostepna dla zainteresowanych
stron w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa.

5.3 Role, odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia w organizacji

[zastosowanie majq: standard A3 kontroli zarzadczej - Struktura organizacyjna; standard A4
kontroli zarzadczej - Delegowanie uprawnien; standard C12 kontroli zarzadczej - Ciggtos¢
dziatalnosci]

Zasady organizacji, funkcjonowania Urzedu oraz uprawnienia i odpowiedzialnosci pracownikow
zostaty okreslone w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta Rzeszowa, zarzadzeniach
Prezydenta, procedurach i instrukcjach, a takze w pisemnych zakresach czynnosci
pracownikéw Urzedu oraz w udzielonych im upowaznieniach.

Prezydent
Prezydent odpowiedzialny jest za:

1) ustanowienie Polityki Jakosci,

2) zapewnienie, ze ustanowione sg cele dotyczace jakosci,

3) promowanie podejscia procesowego oraz zarzgdzania ryzykiem,

4) zakomunikowanie w Urzedzie znaczenia spetnienia wymagan klienta oraz wymagan
przepisow prawnych i wewnetrznych uregulowan organizacyjnych,

5) nadzoér nad efektywnoscig systemu organizacyjnego,

6) przeprowadzanie rocznych przegladow zarzadzania,

7) zapewnienie  zasobow niezbednych dla efektywnego funkcjonowania systemu
organizacyjnego.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Zastepcy Prezydenta

Zastepcy Prezydenta w nadzorowanym przez siebie zakresie odpowiedzialni sg za:
1) state usprawnianie realizowanych procesoéw,
2) nadzér nad realizacjq dziatan doskonalgcych, zgodnie z podziatem zadan.

Sekretarz - Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia

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

Do obowigzkow Petnomocnika ds. SZJ nalezy w szczegolnosci:

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

2) przedstawianie Prezydentowi sprawozdan z biezacego funkcjonowania systemu zarzadzania
ze szczegolnym uwzglednieniem kwestii ciggtego jego doskonalenia,

3) zapewnienie upowszechnienia w Urzedzie swiadomosci dotyczacej wymagan klienta,

4) organizowanie prac zwigzanych z prowadzeniem przegladéw zarzadzania,

5) planowanie i nadzorowanie przeprowadzania auditéow jakosci,

6) organizowanie i wspieranie prac zwigzanych z dokonywaniem przez Zespdt Sterujacy SZJ
przegladéw jakosci,

7) inicjowanie i nadzorowanie dziatan doskonalacych,

8) realizowanie innych obowigzkdéw i uprawnien niezbednych do wykonania zadan okreslonych
SZ].

Skarbnik

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

Zespot Sterujacy SZJ

ZespOt Sterujacy SZJ jest odpowiedzialny za doskonalenie, poprzez wskazywanie
ogdlnych kierunkéw rozwoju Systemu Zarzadzania Jakoscig. Zespdét Sterujgcy SZJ
wspiera Prezydenta w sprawowaniu kontroli zarzadczej.

Dyrektorzy wydzialow, komoérek na prawach wydzialow, jednoosobowe stanowiska
pracy

Dyrektorzy wydziatéw, komoédrek na prawach wydziatéw, jednoosobowe stanowiska pracy

odpowiedzialni sg za:

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

2) podejmowanie dziatan doskonalgcych dotyczacych dziatania komarki organizacyjnej,

3) przygotowywanie dla Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig propozycji dziatan
doskonalgacych i zmian w SZJ,

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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5) przedktadanie propozycji celow dotyczacych jakosci na szczeblu wydziatu, komoérki na
prawach wydziatu, jednoosobowego stanowiska pracy i ich realizacje po zatwierdzeniu
przez Prezydenta wraz z odpowiednig sprawozdawczoscia,

6) prowadzenie czgstkowych przegladdéw jakosci,

7) ksztattowanie, takze wiasnym przyktadem, wsrdod pracownikow postaw orientacji na
klienta,

8) =zarzadzanie realizowanymi procesami tak, aby skuteczne byto ich planowanie,
przebieg i nadzorowanie,

9) zapoznanie z dokumentami systemu organizacyjnego oraz ich zmianami podlegtych
pracownikéw,

10) dbatos¢ o funkcjonowanie systemu organizacyjnego w podlegtej komadrce organizacyjnej.

Wiasciciele procesow

Wiasciciele proceséw odpowiedzialni sg za:

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

2) zapewnienie stosownego opisu procesu,

3) prowadzenie czastkowych przegladdéw jakosci,

4) zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestnikdbw procesu w zakresie
niezbednym do jego realizacji,

5) monitorowanie i analizowanie przebiegu procesu,

6) wnioskowanie do uczestnikow procesu o przekazanie danych pomagajacych kontrolowac
efektywnosc i jakos¢ procesu,

7) dokonywanie zmian w opisach proceséw zgodnie z pisemng procedurg,

8) nadzoér nad dokumentami SZJ zwigzanymi z procesem,

9) okreslanie potrzeb w zakresie standaryzacji dziatan (instrukcji, formularzy i innej
dokumentacji procesu),
10) identyfikowanie niezgodnos$ci i zagrozen oraz inicjowanie dziatan doskonalacych

dotyczacych przebiegu procesu,
11) prowadzenie przegladdéw dokumentacji nadzorowanych proceséw,
12) sporzadzanie i utrzymywanie odpowiednich zapiséw z przeprowadzanych dziatan,
13) ustanowienie, zebranie oraz analize miernikéw i wskaznikéw procesow,
14) komunikacje wszystkich zmian w procesach ich uczestnikom.

Powyzsze zadania wykonywane sg takze przez dyrektorow wydziatdw, komédrek na prawach
wydziatdw uczestniczagcych w procesie wydawania decyzji administracyjnych, postanowien,
zaswiadczen oraz opinii.

W przypadku stwierdzenia, ze zaplanowane wyniki nie bedg osiggane, nalezy uruchomi¢
dziatania doskonalace.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Auditorzy jakosci

Auditorzy jakos$ci odpowiadajg za prawidtowe przeprowadzanie auditu i sporzadzenie raportu
uwzgledniajgcego wyniki auditu. Realizujgc swoje dziatania, ponoszg odpowiedzialnos¢ przed
Petnomocnikiem ds. SZJ. Wykaz auditoréw jakosci zostat okreslony w odrebnym zarzadzeniu.

Wszyscy pracownicy Urzedu

Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiedzialni sg za:

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

2) zgtaszanie bezposredniemu przetozonemu uwag i wnioskéw w zakresie skutecznosci SZJ
oraz dotyczacych wykonywanych czynnosci,

3) dazenie do doskonalenia swoich kwalifikacji,

4) prezentacje postaw potwierdzajacych orientacje na klienta w zakresie kompetencji, kultury
obstugi, sumiennosci, przestrzegania prawa i dbania o wizerunek Urzedu.

6 Planowanie
6.1 Dziatania odnoszace sie do ryzyk i szans - zarzadzanie ryzykiem
[zastosowanie majq: standard B7 kontroli zarzadczej - Identyfikacja ryzyka; standard B8

kontroli zarzadczej — Analiza ryzyka; standard B9 kontroli zarzadczej - Reakcja na ryzyko]

Szczegotowe informacje dotyczace planowania dziatalnosci oraz zarzadzania ryzykiem zawiera
zarzadzenie nr 48/2016 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 8 sierpnia 2016 r. w sprawie
wprowadzenia Procedury planowania dziatalnosci oraz zarzadzania ryzykiem w Urzedzie Miasta
Rzeszowa, z pézn. zm. Corocznie planowane sq dziatania, zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem,
obejmujace:

1) identyfikacje ryzyka,

2) analize i ocene ryzyka,

3) wskazanie mechanizmdw kontrolnych obnizajacych wartosc¢ ryzyka,

4) monitorowanie skutecznosci wdrozonych mechanizmoéw kontrolnych.

Szanse rozwoju miasta wskazane sq w Strategii Rozwoju Miasta Rzeszowa.

6.2 Cele jakosciowe i planowanie ich osiagniecia
[zastosowanie ma standard B6 kontroli zarzadczej - Okreslanie celdw i zadan,

monitorowanie i ocena ich realizacji]

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

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Plan dziatalnosci i rejestr ryzyka Urzedu Miasta Rzeszowa zatwierdza Prezydent podczas
przegladu zarzadzania.

Prezydent zatwierdza sprawozdanie z realizacji celéw i zadan Urzedu Miasta Rzeszowa
sporzadzone za rok poprzedni.

6.3 Planowanie zmian systemu organizacyjnego

Niezbedne ustalenia pisemne dotyczace planowania systemu organizacyjnego zostaty zawarte
w Ksiedze Jakosci i w poszczegdlnych procedurach. W planowaniu systemu uwzgledniane sg
dane z przeprowadzonych analiz, wyniki auditéw jakosci, monitorowania procesow,
monitorowania zgodnosci realizacji zadan oraz badania satysfakcji klienta, ktore
wykorzystywane sa do formutowania zadan w kierunku doskonalenia tego systemu.

7 Wsparcie

7.1 Zasoby
7.1.1 Postanowienia ogodlne

W celu okreslenia i zapewnienia zasobéw niezbednych do doskonalenia skutecznosci systemu
oraz spetnienia oczekiwan klientéw Urzedu przyktada sie szczegdlng uwage do zapewnienia
$rodkéw finansowych i racjonalne gospodarowanie nimi.

Zasobami niezbednymi do wdrozenia, funkcjonowania i ciggtego doskonalenia systemu, sa:

1) zasoby ludzkie,

2) srodki finansowe,

3) infrastruktura.

Kierownictwo Urzedu zapewnia zasoby poprzez odpowiednig polityke kadrowga, finansowg oraz
zapewnienie wyposazenia Urzedu.

7.1.2 Ludzie

Pracownicy Urzedu sg kompetentni, odpowiednio wyksztatceni i przeszkoleni oraz posiadajg
niezbedne umiejetnosci i uprawnienia do realizacji zadan. Opracowano i wdrozono procedury
i regulaminy dotyczace naboru, stuzby przygotowawczej, podnoszenia kwalifikacji i okresowej
oceny pracownikow.

Ustalenie odpowiedzialnosci i uprawnien zawarto w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu
Miasta Rzeszowa. Uszczegdtowienie uprawnien i obowigzkow dla kazdego pracownika Urzedu
nastepuje w zakresach czynnosci oraz indywidualnych uprawnieniach nadawanych przez
Prezydenta.

7.1.3 Infrastruktura
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobdw, standard C 15
kontroli zarzadczej - Mechanizmy kontroli dotyczgce systeméw informatycznych]

Prezydent zapewnit w Urzedzie zgodng z wymaganiami prawa infrastrukture potrzebng do
Swiadczenia ustug. Obejmuje ona pomieszczenia i budynki, wyposazenie stanowisk pracy,
systemy teleinformatyczne oraz $rodki transportu.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Na potrzeby bezposredniej obstugi klienta utworzono w Urzedzie punkty informacyjne oraz
punkty obstugi mieszkancow w czterech centrach handlowych zlokalizowanych w réznych
czesciach miasta, w poblizu duzych osiedli mieszkaniowych.

Klientom umozliwiono sktadanie dokumentoéw i optat w postaci elektronicznej. Katalog ustug
elektronicznych jest stale rozszerzany o nowe kategorie spraw.

Umozliwiono rowniez kontakt drogg elektroniczng i zatatwianie czesci spraw poprzez aplikacje
mobilng na smartfony, usprawniajac obstuge klientéw.

Uruchomiono takze publiczne punkty dostepu do Internetu, tzw. HotSpoty, ktére umozliwiajg
klientom korzystanie z serwiséw informacyjnych Urzedu i innych portali/stron internetowych.
Ochrone danych i sprawnos$¢ infrastruktury sieciowej i sprzetowej oraz systemow
teleinformatycznych w Urzedzie zapewniono poprzez $rodki techniczne i organizacyjne,
okres$lone w dokumentacji Systemu Zarzadzania Bezpieczeristwem Informacii.

7.1.4 Srodowisko realizowanych proceséw

W Urzedzie w obszarze S$rodowiska pracy zapewniono nadzor, petne bezpieczenstwo,
zgodne z wymaganiami BHP oraz s$rodki finansowe na utrzymanie i ciggle dostosowywanie
w odniesieniu do obowigzujgcych wymagan prawnych srodowiska pracy.

Zapewniono, aby kazde stanowisko pracy byto wyposazone w potrzebne pracownikowi
przedmioty z uwzglednieniem zasad ergonomii.

Ze wzgledu na charakter pracy w Urzedzie warunki srodowiska pracy potrzebne do osiggniecia

zgodnosci z wymaganiami dotyczgacymi produktu odnoszg sie do:

1) warunkéw w jakich przechowuje sie i gromadzi dokumentacje - w tym dokumentacje
archiwalng (zgodnie z wymaganiami prawnymi),

2) warunkéw w ktérych sSwiadczone sg ustugi (ogdlne wymagania okreslone w przepisach
dotyczacych bezpieczenstwa i higieny pracy).

Poza  przestrzeganiem wymagan dotyczacych  witasciwych  warunkéw  fizycznych
$rodowiska w Urzedzie stworzone sg warunki i mechanizmy majgce na celu promowanie
etycznych relacji miedzy pracownikami oraz w kontaktach z klientami. W Urzedzie
wprowadzono nastepujace regulacje: Kodeks Etyki, wewnetrzng procedure dokonywania
zgtoszen naruszen prawa i podejmowania dziatan nastepczych, procedure przyjmowania
zgtoszen zewnetrznych oraz podejmowania dziatan nastepczych, a takze procedure
antydyskryminacyjng i antymobbingowa.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiarow

W Urzedzie monitorowane sg procesy realizacji ustug i zostato to opisane w pkt. 9. Ksiegi
Jakosci. Dodatkowo w Urzedzie stosuje sie przyrzady do pomiaru temperatury i wilgotnosci
powietrza, stuzace do monitorowania warunkéw sktadowania dokumentow. Z dziatan tych
utrzymywane sq zapisy.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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7.1.6 Wiedza organizacji
[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej - Kompetencje zawodowe]

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji ustug Urzedu oraz interpretacji przepiséw
prawa, ktére majg zastosowanie w czasie realizacji proceséw. Wiedze te nabywa sie
w trybie doskonalenia zawodowego urzednikow, zaréwno w trybie samoksztatcenia jak
i szkolen.

7.2 Kompetencje
[zastosowanie ma standard A2 kontroli zarzadczej - Kompetencje zawodowe, standard A4
kontroli zarzadczej - Delegowanie uprawnien]

Zgodny z ustawg o pracownikach samorzadowych nabdr pracownikow Urzedu zapewnia
zatrudnienie pracownikéw wykwalifikowanych, o odpowiednich umiejetnosciach praktycznych
i przygotowaniu zawodowym. Tym samym zatrudnieni pracownicy spetniajg wymogi okreslone
w ustawie o pracownikach samorzadowych, rozporzadzeniu Rady Ministrow w sprawie
wynagradzania pracownikédw samorzadowych. Wyksztatcenie, szkolenia, zdobywane
umiejetnosci i doswiadczenie powodujg, ze pracownicy Urzedu sg kompetentni do wytworzenia
produktu o wysokiej jakosci. Pracownicy Urzedu w ramach podwyzszania swoich kwalifikacji
mogq bra¢ udziat w szkoleniach, warsztatach i seminariach. Planowane sg potrzeby
w zakresie szkolen, zabezpieczajac corocznie $rodki finansowe na ten cel w budzecie miasta.
Przeprowadzana jest ocena skutecznosci szkolen. Pracownicy podejmujacy po raz pierwszy
prace na stanowisku urzedniczym odbywajg stuzbe przygotowawczg zakofczong egzaminem.
Wydziat Organizacyjno - Administracyjny prowadzi akta osobowe pracownikéw Urzedu,
w ktorych przechowywane sg zapisy dotyczace wyksztatcenia i umiejetnosci ($wiadectwa
szkolne, dyplomy), szkolen (kopie zaswiadczen i certyfikatow) oraz doswiadczenia
zawodowego ($wiadectwa pracy). Na szkolenia pracownicy sg kierowani stosownie do potrzeb
organizacji.

W Urzedzie dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Umozliwia ona
sformutowanie wzajemnych oczekiwan oceniajacego i ocenianego. Pozwala stwierdzi¢, jakie
dziatania organizacyjne powinny by¢ podjete, aby podnies¢ jakos$¢ swiadczonej pracy oraz
jakie sgq ambicje zawodowe i szkoleniowe pracownika.

7.3 Swiadomoéé

Kazdy pracownik Urzedu jest $wiadomy wymagan systemu organizacyjnego, w tym

w szczegolnosci:

1) Polityki Jakosci,

2) celéw dotyczacych jakosci,

3) udziatlu pracownika w osigganiu skutecznosci systemu organizacyjnego w swoim
obszarze odpowiedzialnosci, tacznie z korzysciami, ktére odnosi Urzad dzieki takiej
postawie,

4) skutkow sytuaciji, gdy pojawiajq sie niezgodnosci w systemie organizacyjnym.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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7.4 Komunikacja

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

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

Komunikacja wewnetrzna:

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

Ustanowiono nastepujace metody komunikacji wewnetrznej:

1) internet i intranet,

2) spotkania z kierujgcymi komoérkami organizacyjnymi Urzedu,

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

4) elementy systemu Elektronicznego Zarzadzania Dokumentacja,

5) teleinformatyczne systemy dziedzinowe,

6) spotkania robocze z pracownikami Urzedu,

7) wywieszenie w miejscach ogolnie dostepnych Polityki Jakosci.

Przebieg proceséw komunikacyjnych jest dokumentowany w formie protokotéw z posiedzen
i narad, zapiséw elektronicznych.

Kierujacy komédrkami organizacyjnymi i pracownicy posiadajg bezposredni dostep do zrédia
przepisow prawnych podczas realizacji zadan. Zakres zadan wykonywanych w danej
komdérce organizacyjnej okresla Regulamin Organizacyjny Urzedu.

Komunikacja zewnetrzna, w tym z klientami:

Kierownictwo Urzedu i pracownicy sq w petni $wiadomi, ze w S$wietle zmieniajacych sie
przepisbw prawa szybka, petna i zawsze aktualna informacja jest podstawowym celem
realizacji polityki informacyjnej.

W Urzedzie ustalone sg zasady dot. komunikacji zewnetrznej oraz kompetencji i uprawnien
kadry kierowniczej i pracownikéw w tym zakresie.

Komunikacja zewnetrzna dotyczy gtownie klientéw Urzedu i stron zainteresowanych.
Szczegotowy opis zasad komunikacji zewnetrznej zamieszczono w pkt. 8.2.1. KJ.

7.5 Udokumentowane informacje
[zastosowanie ma standard C10 kontroli zarzadczej - Dokumentowanie systemu kontroli

zarzadczej, standard D16 kontroli zarzadczej — Biezgca informacja]

System organizacyjny Urzedu opiera sie na przepisach i uregulowaniach zewnetrznych oraz
wewnetrznych, majacych zastosowanie w dziatalnosci Urzedu. Sq to w szczegdlnosci:
1) dokumenty zewnetrzne:

a) ustawy,

b) rozporzadzenia,

C) przepisy prawa miejscowego;

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2) dokumenty wewnetrzne:
a) zarzadzenia Prezydenta,
b) Polityka Jakosci,
c) Ksiega Jakosci,
d) procedura ,PZ 4 Audity jakosci”,
e) karty informacyjne dotyczace ustug swiadczonych przez Urzad.

Szczegdtowe zasady nadzoru nad udokumentowanymi informacjami okresla procedura PZ 1.

8 Dziatania operacyjne
8.1 Planowanie realizacji ustug

Planowanie realizacji produktow Urzedu polega na przygotowywaniu planow lub

projektéw:

1) aktédw normatywnych (uchwat i zarzadzen) lub czynnosci prawnych okreslajacych sposéb
realizacji zadan publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb wspdlnoty
samorzadowej (umdw i porozumien),

2) ustug publicznych oraz materialnych efektéw tych ustug,

3) aktéw administracyjnych (decyzji, postanowieni, zaswiadczen) w celu zatatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej,

4) innych dokumentéw, czynnosci prawnych Ilub czynnosci materialno-technicznych,
informacji, objetych zadaniami miasta.

W procesie planowania realizacji produktéw Urzad opiera sie na powszechnie obowigzujacych
przepisach prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniach zawartych przez miasto
oraz aktach wewnetrznych.

Szczegdlne znaczenie w procesie planowania realizacji zadan publicznych polegajacych na
zaspokojeniu zbiorowych potrzeb wspdlnoty majaq:

1) strategia rozwoju miasta;

2) wieloletnie i roczne programy;

3) budzet miasta.

W celu realizacji produktu Urzad zapewnia odpowiednie zasoby w postaci wykwalifikowanej
kadry oraz nalezycie zorganizowanej infrastruktury technicznej, a takze zidentyfikowane
procesy i procedury realizacji zadan.

Przebieg wszystkich procesow jest wzajemnie zalezny (mapa procesow).

Realizacje  proceséw nadzorujg kierujacy komorkami  organizacyjnymi. Sa one

udokumentowane w dokumentach lub zapisach systemu. Tryb realizacji proceséw, metodyka

weryfikacji, monitorowania i kontroli produktu przed jego wydaniem klientowi zostat

zaplanowany:

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

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

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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8.2 Wymagania dotyczace ustug

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

W Swietle zmieniajacych sie przepisow prawa szybka, petna i zawsze aktualna informacja jest

podstawowym celem realizacji polityki informacyjnej. W celu zapewnienia prawidtowej

komunikacji z klientami informacje sgq zamieszczane:

1) na tablicach ogtoszen,

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

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

Informacje udzielane sg ponadto klientom na ich wniosek pismem, poczta elektroniczng,
a takze w bezposrednim kontakcie z pracownikiem i podczas cotygodniowych przyjec
w sprawach skarg i wnioskow przez kierownictwo Urzedu.

Istotne znaczenie majq informacje zwrotne od klientéw. Pozyskiwanie informacji umozliwiajq:

1) badania poziomu zadowolenia klienta z ustug,

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

3) analizy publikacji w srodkach masowego przekazu, w szczegdlnosci prasy lokalnej,

4) réznego rodzaju spotkania, debaty z udziatem mieszkancéw.

Komunikacja z klientem obejmuje réwniez postepowanie z witasnoscig klienta w celu jej
zabezpieczenia i ochrony.

Klient ma mozliwos$¢ sktadania skarg, wnioskow i petycji do Urzedu w formie bezposredniej
i posredniej. Realizacja tego uprawnienia zapewnia uzyskiwanie informacji zwrotnej od
klientow.

8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych ustug

Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realizowanych przez Urzad ustug wyptywajg

z powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, aktéw prawa miejscowego, aktéw

wewnetrznych, porozumien oraz wymagan klientow.

Kierownictwo realizujac przedstawiony obowigzek dazy do zapewnienia takich warunkéw

organizacyjnych, kadrowych i technicznych, aby sposéb realizacji zadan nie tylko

odpowiadat standardom zaspokajania zbiorowych potrzeb oraz formalnym wymogom

zatatwiania indywidualnych spraw z zakresu administracji publicznej, ale rowniez spetniat

oczekiwania i wymagania klientéw odzwierciedlone w indywidualnych wnioskach, opiniach

i ocenach.

Oczekiwania i wymagania klientdow rozpoznawane sg w drodze analiz informacji zawartej w:

1) opiniach i ocenach zebranych w drodze konsultacji spotecznych dotyczacych
projektowanych dziatan,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem radnych,

3) wnioskach i ocenach zawartych w podaniach oraz $rodkach zaskarzenia sktadanych
w postepowaniu administracyjnym,

4) wnioskach, opiniach i ocenach przekazywanych za posrednictwem S$rodkéw masowego
przekazu,

5) opiniach i ocenach przekazywanych w bezposrednim kontakcie pracownika z klientem,
a szczegodlnie sktadanych przez niego formularzy wnioskow i informacji o sposobie
zatatwienia sprawy.

Zapewnione jest ciggte monitorowanie zmieniajacych sie przepisow prawa oraz regulacji,
mogacych mie¢ wptyw na realizacje ustug. W ramach doskonalenia analizowane sg
oczekiwania i wymagania klientéw odnosnie $wiadczonych ustug.

8.2.3 Przeglad wymagan dotyczacych ustug
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzoér]

Przeglad wymagan dotyczacych ustug rozumiemy jako zbidr wszystkich czynnosci niezbednych
dla uruchomienia procesu zaspokojenia zapotrzebowania na okreslong ustuge dokonywany
w oparciu o obowigzujace akty normatywne, ktére sg systematycznie nadzorowane pod katem
ich aktualnosci. Przegladem wymagan objete sg wszystkie procesy realizowane w Urzedzie,
niezaleznie od tego, czy sg one uruchamiane przez zapotrzebowanie zewnetrzne (podania,
wnioski, skargi, interpelacje i zapytania, oferty) czy wewnetrzne (projekty uchwat, zarzadzen,
polecenia stuzbowe, itp.). Przegladu wymagan dokonujg uprawnieni pracownicy zgodnie
z postanowieniami Regulaminu Organizacyjnego, zakresami czynnosci lub na polecenie
bezposredniego przetozonego poprzez:

1) analize wniosku skladanego przez klienta pod katem Zadania, kompletnosci,
wilasciwosci rzeczowej i miejscowej, identyfikacji wnioskodawcy oraz innych wymagan
formalnych - z przegladu prowadzi sie zapisy,

2) analize sporzadzanych i przedktfadanych projektéw uchwat, zarzadzenn, uméw itp. Pod
katem ich zgodnosci z prawem oraz obowigzujacymi procedurami.

8.2.4 Zmiany wymagan dotyczacych ustug
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzoér]

W celu realizacji ustugi zgodnie z ustalonymi dla niej wymaganiami osoby je realizujace
w sposob ciggty monitorujg zmieniajgce sie przepisy prawa oraz regulacje wewnetrzne mogace
mie¢ wptyw na ich realizacje.

Zmiany wynikajace ze zmienionych wymagan klienta sa realizowane zgodnie
z postanowieniami KPA lub ustaw szczego6towych dotyczacych danej ustugi.

8.3 Projektowanie i rozwéj

W systemie zarzadzania w Urzedzie z uwagi na jego specyfike dziatania zastosowania nie ma
pkt 8.3. normy - Projektowanie i rozwoj produktu/ustugi. Urzad nie projektuje swoich ustug.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
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Sa one zaprojektowane w przepisach prawa. Jednoczes$nie nie ma to zadnego wptywu na
zdolno$¢ i odpowiedzialno$¢ Urzedu w zakresie dostarczenia klientom ustug spetniajacych
wilasciwe wymagania.

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

Urzad zapewnia, ze procesy, produkty i ustugi dostarczane z zewnatrz sa zgodne
z wymaganiami Normy oraz przepisami prawa. Zakupy w Urzedzie realizowane sa, m.in.
w oparciu o ustawe Prawo zamowien publicznych. Koordynowaniem zamoéwien, podlegajacych
ustawie zajmuje sie powotana do tego celu komoérka - Wydziat Zamoéwien Publicznych.
Zamowienia wytaczone ze stosowania ustawy dokonywane sg bezposrednio przez komorki
organizacyjne. Szczegdtowy opis procesu zakupdéw zawiera regulamin, okreslajacy zasady
postepowania przy udzielaniu zaméwien publicznych.

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

8.5 Dostarczanie ustugi
[zastosowanie majgq standard D16 kontroli zarzadczej - Biezaca informacja i standard
C11 kontroli zarzadczej — Nadzor]

8.5.1 Nadzorowanie dostarczania ustugi

Nadzorowanie proceséw realizacji ustug odbywa sie poprzez:

1) biezacy nadzér i kontrole sprawowang przez kierownictwo i kierujgcych komodrkami
organizacyjnymi zgodnie z obowigzujacq zasadq stuzbowego podporzadkowania
i odpowiedzialnosci za realizacje zadan nadzorowanych Iub kierowanych komoérek
organizacyjnych,

2) audyty wewnetrzne,

3) samoocene kontroli zarzadczej,

4) pomiar procesd6w w ramach przegladow jakosci i zarzadzania,

5) audity jakosci,

6) kontrole wewnetrzne,

7) kontrole zewnetrzne przeprowadzane przez Najwyzsza Izbe Kontroli, Regionalng Izbe
Obrachunkowa, Urzad Kontroli Skarbowej oraz inne wyspecjalizowane jednostki uprawnione
Z mocy przepisdw prawa do kontrolowania organdw administracji samorzadowej.

Ustugi $Swiadczone przez Urzad s realizowane w warunkach nadzorowanych,
Z zapewnieniem petnej dostepnosci informacji dla klientow Urzedu i pracownikéw.

Warunki nadzorowane dotycza zapewnienia:

1) dostepu dla pracownikow do dokumentdw opisujacych ustuge oraz wyniki ustugi,
2) zasad monitorowania realizacji ustugi,

3) stosowania odpowiedniego wyposazenia i Srodowiska pracy do realizacji ustugi,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.



Dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscia Nr: KJ-1

Strona: 25/30 |Wyd. 4

Ksigga Jakosci Data wydania:

02.01.2026

4) zaangazowania kompetentnych pracownikéw do realizacji ustugi,
5) wdrozenia dziatan przeciwdziatajacych btedom ludzkim,
6) wdrozenia zasad dotyczacych zwolnienia ustugi, dostawy ustugi i dziatan po dostawie.

W Regulaminie Organizacyjnym zostaty okreslone zadania dla poszczegdlnych komérek
organizacyjnych. Wewnetrzng organizacje pracy Urzedu systematyzujg zakresy czynnosci
poszczegdlnych pracownikéw oraz polecenia przetozonych.

Uporzadkowane w ten sposéb zadania, kompetencje i odpowiedzialnosci, zapewniajg staty
monitoring proceséw zachodzacych w Urzedzie oraz umozliwiajg ich weryfikacje i ciggte
doskonalenie.

Wymagania zwigzane 2z wustugg, w tym wymagania prawne, sa znane kazdemu
pracownikowi, ktéry uczestniczy w procesie realizacji tej ustugi.

Kazdy dokument jest wtasciwie identyfikowany, przechowywany i chroniony do momentu
przekazania go klientowi lub do archiwum zaktadowego.

8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnos$¢
[zastosowanie ma standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobdw]

Dziatania w zakresie identyfikacji majgq na celu zapewnienie, ze zatatwiane sprawy sg
jednoznacznie oznakowane. Identyfikowanie zapewnia, ze w kazdej fazie zatatwiania sprawy
jest mozliwa identyfikacja statusu w odniesieniu do monitorowania. Zasady identyfikowania sgq
ustalone w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt, co umozliwia identyfikowalnos$¢ kazdej
sprawy.

Urzad podejmuje dziatania majace na celu identyfikacje i identyfikowalno$¢ wszystkich
witasciwych elementéw zatatwianych spraw. Dziatania te umozliwiajg przesledzenie historii
sprawy oraz tatwe dotarcie do wtasciwego dokumentu.

Podstawg dla zachowania identyfikacji i identyfikowalnosci dokumentow oraz zatatwianych
spraw na wszystkich poziomach struktury organizacyjnej Urzedu sq: Instrukcja Kancelaryjna
i Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt.

Instrukcja Kancelaryjna okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci kancelaryjnych
w Urzedzie, a Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt stanowi klasyfikacje akt powstajacych w toku
dziatalnosci Urzedu oraz zawiera ich klasyfikacje archiwalng. Wykaz ten porzadkuje
zagadnienia zwigzane z oznaczeniem, rejestracjq oraz przechowywaniem akt. Opis spefnienia
wymagan dotyczacych identyfikacji i identyfikowalnosci podajg Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt
i Instrukcja Kancelaryjna.

8.5.3 Wiasnos$¢ nalezaca do klientéw lub dostawcéw zewnetrznych
[zastosowanie majg standard C13 kontroli zarzadczej - Ochrona zasobdw i standard
C15 kontroli zarzadczej - Mechanizmy kontroli dotyczace systeméw informatycznych]

Szczegolng ochrong w Urzedzie otoczone sg dane osobowe klientow. W przypadku, gdy
istnieje potrzeba, wymagana przepisami prawa, dostarczenia przez klienta jego wtasnosci -
danych osobowych - w celu umozliwienia przeprowadzenia danego procesu ustugi,
odpowiednia komodrka organizacyjna, sprawuje nad nig nadzoér i przejmuje za nig petng
odpowiedzialnos¢.
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Zawarte w dokumentach dane osobowe klientéw przetwarzane w procesie realizacji ustugi
podlegajg nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreslonych w rozporzadzeniu Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu
takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie
danych). Zgodnie z art. 29 ww. rozporzadzenia dostep do dokumentéw i danych
dostarczonych przez klienta majg tylko pracownicy upowaznieni przez administratora danych
w zakresie indywidualnych obowigzkéw pracowniczych.

Dokumenty sktadane przez klientdbw w Urzedzie sg rejestrowane zgodnie z instrukcjg
kancelaryjna. Kierujacy komérkami organizacyjnymi zapewniaja odpowiedni nadzér poprzez
ich wifasciwe oznaczenie, przechowywanie oraz zabezpieczenie przed zniszczeniem Iub
zaginieciem.

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

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

1) zabezpieczonych pomieszczeniach biurowych,

2) systemach informatycznych zabezpieczonych hastami dostepu,

3) archiwum zaktadowym.

Dokumenty przeznaczone do wysyiki sg pakowane w sposob zapewniajacy ich zabezpieczenie
i dostarczenie do klienta bez utraty ich jakosci.

8.5.5 Dziatania po dostawie

Urzad realizuje zadania po dostarczeniu swojego produktu (wyniku ustugi) na podstawie
przepisow prawa. Wyniki ustug odbierane sg bezposrednio przez klienta, przesytane poczta,
poczty elektroniczng lub dostarczane do klienta przez uprawnionego pracownika Urzedu.
Szczegdlne dziatania podejmowane sg w przypadkach wystgpienia ustug niezgodnych
z wymaganiami. Sg to dziatania podejmowane w wyniku odwotania strony, skargi lub innego
dokumentu, ktéry wszczyna procedure przegladu zrealizowanej ustugi.

Przepisy regulujace tryb odwotawczy okreslone sg w:

1) ustawie Kodeks postepowania administracyjnego,

2) ustawie Ordynacja podatkowa,

3) innych wtasciwych dla danej sprawy przepisach ustawowych.

Przepisy regulujace tryb skargowy okreslone sg w:

1) ustawie Prawo o postepowaniu przed sadami administracyjnymi,

2) ustawie Kodeks postepowania administracyjnego.

Okreslajac dziatania po dostawie ustugi nalezy wzigé pod uwage:

1) wymagania przepiséw prawnych,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
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2) potencjalnie niepozadane skutki zwigzane z ustugq niezgodng,
3) nature ustugi,

4) wymagania klienta,

5) informacje zwrotng od klienta.

8.5.6 Nadzorowanie zmian
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej - Nadzér i standard E19 kontroli
zarzadczej - Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej]

Urzad nadzoruje przepisy prawne, ktore opisujg sposob realizacji ustugi. W przypadku zmian
w przepisach prawnych wprowadza odpowiednie zmiany w procedurach, Regulaminie
Organizacyjnym Urzedu, zakresach czynnosci, wzorach formularzy, ktére wypetniajg Klienci
podczas sktadania wnioskéw.

8.6 Zwolnienie ustugi
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej - Nadzér i standard E19 kontroli
zarzadczej — Monitorowanie systemu kontroli zarzadczej]

W organizacji zostaty ustalone zasady monitorowania i mierzenia wtasciwosci produktéw m.in.
po to, aby zweryfikowac czy zostaty spetnione wymagania dla niego ustalone. Jest to robione
w trakcie realizacji procesdow na etapach w tym procesie jednoznacznie wskazanych. Przed
zwolnieniem produktu do klienta musi on zostac¢ przejrzany pod katem spetnienia przypisanych
mu wymagan, a fakt przegladu nalezy potwierdzi¢ odpowiednim zapisem.

8.7 Nadzorowanie ustugi niezgodnej z wymaganiami
[zastosowanie ma standard C11 kontroli zarzadczej — Nadzér]

W celu zapewnienia skutecznego nadzoru nad produktem niezgodnym zostata ustanowiona
i jest utrzymywana udokumentowana pisemna procedura PZ 5 Nadzér nad produktem
niezgodnym. Celem tej procedury jest ustalenie zasad postepowania z produktem
niezgodnym, aby zapobiec jego niezamierzonemu uzyciu lub dostawie. Procedura ustala
zasady postepowania oraz kompetencje i odpowiedzialno$¢ oséb z nim zwigzanych.

9 Ocena efektow dziatalnosci

9.1.1 Postanowienia ogéine
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej - Monitorowanie systemu kontroli

zarzadczej i standard E20 kontroli zarzadczej - Samoocena]

W Urzedzie zostaty zaplanowane i wdrozone procesy monitorowania, pomiaru, analizy
i doskonalenia, niezbedne do: wykazania zgodnosci z wymaganiami dotyczacymi ustugi;
zapewnienia zgodnosci systemu z postanowieniami normy ISO 9001; ciqgtego doskonalenia
skutecznosci systemu.

Do realizacji procesébw wraz z wyspecjalizowanym personelem wigczani sg wszyscy
pracownicy Urzedu w fazie podejmowania okreslonych dziatan. Obowigzkiem kazdego
pracownika Urzedu jest dbato$¢ o jakos¢ $swiadczonych ustug poprzez samokontrole i analize
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wykonywanych czynnosci pod katem spetniania odpowiednich dla tej ustugi wymagan,
w tym wymagan prawnych.

W ramach monitorowania wykorzystywane sg nastepujace narzedzia:

1) audit jakosci,

2) analiza danych i ocena - przeglad jakosci,

3) samoocena kontroli zarzadczej,

4) przeglad zarzadzania,

5) audyt wewnetrzny, kontrola wewnetrzna.

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

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

1) skarg, wnioskow i petycji wptywajacych do Urzedu,

2) wynikéw badan poziomu zadowolenia klienta,

3) publikacji w srodkach masowego przekazu,

4) spotkan z mieszkancami,

5) wynikéw przegladu zarzadzania.

9.1.3 Analiza i ocena

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

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

Celem przeprowadzania auditdw wewnetrznych (jakosci) jest zapewnienie statej przydatnosci
wdrozonego systemu oraz jego skutecznoéci w osigganiu zamierzonych celéw. Audit
wewnetrzny jest narzedziem stuzacym do sprawdzenia stopnia spetnienia wymagan normy
ISO 9001. Wyniki auditébw sg zapisywane i wykorzystywane do ciggtego doskonalenia
systemu. W przypadku ujawnienia niezgodnosci zostaja uruchomione dziatania korygujace.
Zasady przeprowadzania auditow opisane sg szczegdtowo w procedurze PZ 4 Audity jakosci.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
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9.3 Przeglad zarzadzania

[zastosowanie majq: standard E19 kontroli zarzadczej - Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej oraz standard E22 kontroli zarzadczej — Uzyskanie zapewnienia o stanie kontroli
zarzadczej]

Prezydent raz w roku przeprowadza przeglad zarzadzania. Przeglad ma za zadanie
zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci, skutecznosci systemu oraz sformufowanie
ewentualnych korekt Polityki Jakosci i jej celow. Przeglad ma réwniez umozliwi¢ doskonalenie
systemu. W Urzedzie przeglad zarzadzania systemu przeprowadzany jest corocznie, najpdzniej
do konca I kwartatu danego roku za poprzedni rok kalendarzowy. Szczegdtowe ustalenia
dotyczace przegladu zawarte sq w procedurze PZ 6.

Zarzadzenie Prezydenta Miasta Rzeszowa w sprawie organizacji i zasad funkcjonowania
kontroli zarzadczej w Gminie Miasto Rzeszéw w sposob szczegotowy reguluje zasady
zapewnienia o stanie kontroli zarzadczej.

10 Doskonalenie
[zastosowanie ma standard E19 kontroli zarzadczej - Monitorowanie systemu kontroli
zarzadczej]

10.1 Postanowienia ogdlne

Kierownictwo Urzedu jest w petni $wiadome, ze warunkiem uzyskania zadowolenia klienta
z uzyskanego produktu jest systematyczne doskonalenie systemu.

Narzedziem doskonalenia s3:

1) monitorowanie proceséw,

2) nadzorowanie i analiza — przeglad jakosci,

3) szkolenia pracownikdw,

4) realizacja wytyczonych celéw,

5) audity wewnetrzne,

6) dziatania korygujace,

7) przeglady zarzadzania.

10.2 Niezgodnosci i dziatania korygujace

Na wszystkich szczeblach zarzadzania oceniane sg potrzeby uruchomienia dziatan

korygujacych. Dziatania korygujace sq podejmowane w celu:

1) zidentyfikowania i wyeliminowania przyczyn stwierdzonych niezgodnosci z wymaganiami
systemu organizacyjnego,

2) zapobiegania powtdérnemu wystgpieniu stwierdzonych niezgodnosci,

3) wyeliminowania faktycznych skutkéw jakie powodujg stwierdzone niezgodnosci.

W Urzedzie podejmowane sg dziatania eliminujace przyczyny niezgodnosci i wystepowania
ustugi niezgodnej. Podjecie dziatan korygujacych nastepuje w oparciu o wyniki,
w szczegolnosci:

1) skarg i wnioskéw, odwotan i zazalen klientéw,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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2) wynikéw z przeprowadzonego badania ankietowego klientéw,
3) informacji od pracownikow,

4) auditow jakosci wewnetrznych i zewnetrznych,

5) wnioskdéw z przegladow jakosci i zarzadzania.

Szczegotowe ustalenia zawarte sg w procedurze PZ 3 Dziatania korygujace.

10.3 Ciagte doskonalenie

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

Uzyskane wyniki analizy i oceny systemu wraz z danymi wyjsciowymi z przegladu
zarzadzania sg uwzgledniane jako elementy stuzace ciggtemu doskonaleniu systemu.
Doskonaleniu w Urzedzie stuzg wiec, w szczegolnosci:

1) wdrozona Polityka Jakosci,

2) cele systemu organizacyjnego jednostki,

3) informacje o stopniu realizacji celéw,

4) zalecenia z auditéw jakosci,

5) zalecenia z kontroli zewnetrznych i wewnetrznych,

6) przeglady jakosci i zarzadzania,

7) analiza danych o funkcjonowaniu systemu organizacyjnego jednostki,

8) podejscie procesowe w zarzadzaniu i realizacji ustug.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w programie intranetowym Qasystent.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.



WYMAGANIA

KLIENTA Procesy zarzadcze (PZ)

Procesy wspomagajace (PW)

Zatacznik do Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Rzeszowa stanowigcej zatacznik do zarzadzenia
Nr 2/2026 Prezydenta Miasta Rzeszowa z dnia 2 stycznia 2026 r.

Mapa procesOw Systemu Zarzadzania Jakoscia Urzedu Miasta Rzeszowa
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PZ2 Zarzadzanie ryzykiem

PZ3 Dziatania korygujace
PZ4 Audity jakosci
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Z 1 Nadzor nad udokumentowanymi informacjami PZ5 Nadz6r nad produktem niezgodnym PZ8 Planowanie budzetu PZ10 Audyt wewngetrzny

PZ6 Monitorowanie zadan i procesow PZ9 Realizacja budzetu PZ11 Kontrola wewngtrzna

oraz prowadzenie przegladow
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AKTY NORMATYWNE
POLITYKA JAKOSCI
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PGI1 Przygotowanie projektow uchwal Rady Miasta Rzeszowa

PG2 Przygotowanie projektow zarzadzen Prezydenta Miasta Rzeszowa

PG3 Wydawanie decyzji administracyjnych, postanowien, zaswiadczen oraz opinii

PG4 Rozpatrywanie skarg i wnioskow

PGS5 Realizacja inwestycji

PG6 Udzielanie i rozliczanie dotacji dla szkoét i placowek o$wiatowych — publicznych
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