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Prezydent Miasta Ryszard NowakPrezydent Miasta Ryszard Nowak
i Zespi Zespóółł Kierowniczy UrzKierowniczy Urzęędu Miasta Nowego Sdu Miasta Nowego Sąączacza



UrzUrząąd Miasta Nowego Sd Miasta Nowego Sąączacza

UrzUrząąd Miasta Nowego Sd Miasta Nowego Sąącza zatrudnia ponad cza zatrudnia ponad 
300 pracownik300 pracownikóów.w.

Jest jednostkJest jednostkąą budbudżżetowetowąą, za pomoc, za pomocąą ktktóórej rej 
Prezydent Miasta przy pomocy ZastPrezydent Miasta przy pomocy Zastęępcpcóów w 
Prezydenta, Skarbnika i Sekretarza Miasta Prezydenta, Skarbnika i Sekretarza Miasta --
jako organ wykonawczy realizuje gminnejako organ wykonawczy realizuje gminne
i powiatowe zadania publiczne, a taki powiatowe zadania publiczne, a takżże zadania e zadania 
z zakresu administracji rzz zakresu administracji rząądowej, wynikajdowej, wynikająące z ce z 
ustaw oraz porozumieustaw oraz porozumieńń zawartych z innymi zawartych z innymi 
jednostkami administracji publicznej.jednostkami administracji publicznej.

W strukturze UrzW strukturze Urzęędu Miasta jest 19 komdu Miasta jest 19 komóórek rek 
organizacyjnych w randze biura lub wydziaorganizacyjnych w randze biura lub wydziałłu, u, 
4 zespo4 zespołły i 6 samodzielnych stanowisk.y i 6 samodzielnych stanowisk.



Struktura organizacyjnaStruktura organizacyjna



NOWA ROLA SAMORZNOWA ROLA SAMORZĄĄDU DU 
TERYTORIALNEGOTERYTORIALNEGO

PoczPocząąwszy od 1990 roku wszy od 1990 roku 
lokalna administracja lokalna administracja 
samorzsamorząądowa przechodzi dowa przechodzi 
w coraz wiw coraz więększym stopniu kszym stopniu 
z roli poz roli pośśrednika rednika 
rozmaitych funkcji rozmaitych funkcji 
regulacyjnych regulacyjnych 
administracji centralnej do administracji centralnej do 
roli bezporoli bezpośśredniego redniego 
„„graczagracza””..



Przyczyny zainteresowania normPrzyczyny zainteresowania normąą ISO 9001:2000 ISO 9001:2000 
i zasadami Przejrzystej Polskii zasadami Przejrzystej Polski

rosnrosnąące oczekiwania spoce oczekiwania społłeczne co do jakoeczne co do jakośści ci 
dziadziałłania administracji lokalnejania administracji lokalnej
i przejrzystoi przejrzystośści procedur administracyjnych;ci procedur administracyjnych;
poszukiwanie narzposzukiwanie narzęędzi zapewniajdzi zapewniająących analizcych analizęę
kosztkosztóów, efektywnow, efektywnośści dziaci działłania;ania;
stastałły dopy dopłływ wiedzy, przykyw wiedzy, przykłładadóów, teoretycznych w, teoretycznych 
modeli i dobrych praktyk z zakresu zarzmodeli i dobrych praktyk z zakresu zarząądzania dzania 
sektorem publicznym. sektorem publicznym. 



KoniecznoKoniecznośćść poszukiwaniaposzukiwania
nowych narznowych narzęędzi zarzdzi zarząądzaniadzania

Realizacja lokalnej politykiRealizacja lokalnej polityki
i i śświadczenia uswiadczenia usłług na ug na 
poziomie zgodnympoziomie zgodnym
z oczekiwaniami z oczekiwaniami 
spospołłecznymi wymaga ecznymi wymaga 
narznarzęędzi pozwalajdzi pozwalająących cych 
zarzzarząądzadzaćć wieloma wieloma 
skomplikowanymi, skomplikowanymi, 
wzajemnie powiwzajemnie powiąązanymi zanymi 
procesami, skprocesami, skłładajadająącymi sicymi sięę
z szeregu procedur i z szeregu procedur i 
czynnoczynnośści. ci. 



Nasza dewiza zarzNasza dewiza zarząądzaniadzania

„„Nie oczekuj Nie oczekuj 
perfekcji, perfekcji, 
oczekuj postoczekuj postęępupu””..



PRZEJRZYSTA POLSKA i ISO 9001:2000PRZEJRZYSTA POLSKA i ISO 9001:2000



Przejrzysta PolskaPrzejrzysta Polska
Program realizowany przez FundacjProgram realizowany przez Fundacjęę Rozwoju Rozwoju 
Demokracji Lokalnej od 2004 r. we wspDemokracji Lokalnej od 2004 r. we wspóółłpracy z pracy z 
PolskoPolsko--AmerykaAmerykańńskskąą FundacjFundacjąą WolnoWolnośści, ci, 
FundacjFundacjąą im. Stefana Batorego, Centrum im. Stefana Batorego, Centrum 
Edukacji Obywatelskiej i Bankiem Edukacji Obywatelskiej i Bankiem ŚŚwiatowym. wiatowym. 
Adresatem programu sAdresatem programu sąą samorzsamorząądy terytorialne, dy terytorialne, 
ktktóóre przy wspre przy wspóółłpracy z organizacjami pracy z organizacjami 
pozarzpozarząądowymi i mieszkadowymi i mieszkańńcami chccami chcąą
udoskonalaudoskonalaćć praktykpraktykęę sprawowania wsprawowania włładzy i adzy i 
administrowania, dadministrowania, dążąążąc do wyeliminowania c do wyeliminowania 
korupcji i innych form patologii.korupcji i innych form patologii.



Przejrzysta PolskaPrzejrzysta Polska

Urząd Miasta Nowego SączaUrząd Miasta Nowego Sącza

Partycypacja społeczna:
Opracowanie

i wdrożenie programu współpracy 
z organizacjami pozarządowymi

Partycypacja społeczna:
Opracowanie

i wdrożenie programu współpracy 
z organizacjami pozarządowymi

Przejrzystość:
Opracowanie opisu usług, 

rozszerzenie i udoskonalenie BIP, 
uruchomienie serwisu informacyjnego

Przejrzystość:
Opracowanie opisu usług, 

rozszerzenie i udoskonalenie BIP, 
uruchomienie serwisu informacyjnego

Rozliczalność:
Urząd przygotował i rozpropagował

kompendium informacji
pt. „Skąd mamy pieniądze i na co je wydajemy?”

Rozliczalność:
Urząd przygotował i rozpropagował

kompendium informacji
pt. „Skąd mamy pieniądze i na co je wydajemy?”

Przewidywalność:
Opracowanie krótkiego materiału 

przybliżającego mieszkańcom
aktualny strategiczny dokument

rozwojowy

Przewidywalność:
Opracowanie krótkiego materiału 

przybliżającego mieszkańcom
aktualny strategiczny dokument

rozwojowy

Fachowość:
Wprowadzenie procedury naboru 

na każdy wakat w urzędzie

Fachowość:
Wprowadzenie procedury naboru 

na każdy wakat w urzędzie

Brak tolerancji dla korupcji:
Wypracowanie i wdrożenie

kodeksu etycznego
pracowników urzędu

Brak tolerancji dla korupcji:
Wypracowanie i wdrożenie

kodeksu etycznego
pracowników urzędu



Definicja normy Definicja normy 
ISO 9001:2000  ISO 9001:2000  

MiMięędzynarodowa dzynarodowa normanorma okreokreśślajlająąca wymagania, ktca wymagania, któóre re 
powinien spepowinien spełłnianiaćć system system zarzzarząądzania jakodzania jakośściciąą
w organizacji.w organizacji.
Opracowana w 2000 roku przez Opracowana w 2000 roku przez MiMięędzynarodowdzynarodowąą
OrganizacjOrganizacjęę NormalizacyjnNormalizacyjnąą ((International Organization
for Standarisation ISO) norma, zostanorma, zostałła wydana a wydana 
w jw jęęzyku polskim we wrzezyku polskim we wrześśniu 2001 roku przez niu 2001 roku przez Polski Polski 
Komitet NormalizacyjnyKomitet Normalizacyjny z oznaczeniem PNz oznaczeniem PN--EN ISO EN ISO 
9001:2001. 9001:2001. 
Jest to jedyna norma zawierajJest to jedyna norma zawierająąca wymagania dla ca wymagania dla 
systemu zarzsystemu zarząądzania jakodzania jakośściciąą, przeznaczona dla cel, przeznaczona dla celóów w 
certyfikacji. certyfikacji. 
NormNormęę ttęę mogmogąą stosowastosowaćć wszystkie organizacje, wszystkie organizacje, 
niezaleniezależżnie od ich wielkonie od ich wielkośści i rodzaju. ci i rodzaju. 

ISO 9000ISO 9000
ISO 9000



Cel normy Cel normy 
ISO 9001:2000 ISO 9001:2000 

Ukierunkowana jest ona na zrozumienie i Ukierunkowana jest ona na zrozumienie i 
spespełłnienie wymaganienie wymagańń klienta, a wiklienta, a więęc okrec okreśślonych lonych 
potrzeb wzglpotrzeb wzglęędem wyrobdem wyrobóów danej organizacji, w danej organizacji, 
przyjprzyjęęcie cie podejpodejśścia procesowegocia procesowego, dostarczanie , dostarczanie 
wynikwynikóów skutecznow skutecznośści procesci procesóów oraz ich ciw oraz ich ciąąggłłe e 
doskonalenie, w oparciu o obiektywne pomiary.doskonalenie, w oparciu o obiektywne pomiary.
Standard ten zaleca objStandard ten zaleca objęęcie procescie procesóów w 
organizacji cyklem PDCA, znanym rorganizacji cyklem PDCA, znanym róówniewnieżż jako jako 
Cykl DemingaCykl Deminga. . 



ReorientacjaReorientacja
na zarzna zarząądzanie procesowedzanie procesowe

System zarzSystem zarząądzania dzania 
jakojakośściciąą oparty na oparty na 
wymaganiach normy ISO wymaganiach normy ISO 
9001:2000 pozwala 9001:2000 pozwala 
odejodejśćść od sztywnego, od sztywnego, 
strukturalnego kierowania strukturalnego kierowania 
poszczegposzczegóólnymi lnymi 
komkomóórkami na rzecz rkami na rzecz 
zarzzarząądzania procesami.dzania procesami.



Issue: 01.10.99Issue: 01.10.99 ISO9000:2000 Update ISO9000:2000 Update -- Introduction to DISIntroduction to DIS 1616

PrezydentPrezydent

Wydział
X

Wydział
X

Wydział
Z

Wydział
Z

Wydział
Y

Wydział
Y

ZarzZarząądzanie poprzez struktury organizacyjnedzanie poprzez struktury organizacyjne



7 Realizacja
wyrobu

5 Odpowiedzialność
Kierownictwa

8 Pomiary, analiza
i doskonalenie

6 Zarządzanie
zasobami

WyróbWyrób

Satysfakcja

Ciągłe doskonalenie
systemu zarządzania jakością

Ciągłe doskonalenie
systemu zarządzania jakością

Wymagania

Klient Klient

Wejście Wyjście

Czynności dodające wartości Przepływ informacji

Model podejModel podejśścia procesowego w ISO 9001:2000cia procesowego w ISO 9001:2000



Cykl PDCA Cykl PDCA 
czyli Cykl Deminga. czyli Cykl Deminga. 

Plan (pol. Planuj)Plan (pol. Planuj)
ustal cele i procesy niezbustal cele i procesy niezbęędne dodne do
dostarczenia wynikdostarczenia wynikóów zgodnych z w zgodnych z 
wymaganiami klienta i politykwymaganiami klienta i politykąą
organizacji.organizacji.

Do (pol. Wykonaj)Do (pol. Wykonaj)
wdrwdróóżż procesyprocesy

CheckCheck (pol. Sprawd(pol. Sprawdźź))
monitoruj i mierz procesy i wyroby monitoruj i mierz procesy i wyroby 
w stosunku do polityki, celw stosunku do polityki, celóów i w i 
wymagawymagańń dotyczdotycząących wyrobu i cych wyrobu i 
przedstawiaj sprawozdania z przedstawiaj sprawozdania z 
wynikwynikóów.w.

ActAct (pol. Dzia(pol. Działłaj)aj)
podejmij dziapodejmij działłania ciania ciąąggłłego ego 
doskonalenia funkcjonowania doskonalenia funkcjonowania 
procesuprocesu

PLANUJ

W
YKONAJSPRAW
DŹ

DZIA
Ł

AJ
PLAN

DZIAŁANIA

REALIZACJA 
PROCESÓWANALIZA 

DANYCH

KONTROLE
AUDITY

DZIAŁANIA 
DOSKONAL
ĄCE

PRZEGLĄD
ZARZĄDZA
NIA

STRATEGIA
POLITYKA
JAKOŚCI

POPRAWA STANDARYZACJA



Wymagania normyWymagania normy
ISO 9001:2000ISO 9001:2000

wprowadzenie nadzoru nad dokumentacjwprowadzenie nadzoru nad dokumentacjąą i i 
zapisami, zapisami, 
zaangazaangażżowanie kierownictwa owanie kierownictwa 
w budowanie systemu zarzw budowanie systemu zarząądzania jakodzania jakośściciąą, , 
usystematyzowanie zarzusystematyzowanie zarząądzania zasobami,dzania zasobami,
ustanowienie procesustanowienie procesóów realizacji wyrobu/usw realizacji wyrobu/usłługi,ugi,
dokonywanie systematycznych pomiardokonywanie systematycznych pomiaróów w 
(zadowolenia klienta, wyrob(zadowolenia klienta, wyrobóów/usw/usłług, ug, 
procesprocesóów). w). 



Rozwój partnerstwa

Orientacja na wyniki
Koncentracja na 

kliencie

Przywództwo i stałość
celów

Zarządzanie poprzez 
procesy i fakty

Rozwój i zaangażowanie 
pracowników

Ciągłe uczenie się
doskonalenie i innowacje

Odpowiedzialność
społeczna

8 zasad jako8 zasad jakośścici



8 zasad jako8 zasad jakośścici
1.1. zorientowanie na klienta (pozycja organizacji na rynku jest zalezorientowanie na klienta (pozycja organizacji na rynku jest zależżna od na od 

jej klientjej klientóóww-- badamy oczekiwania i potrzeby klienta, poszukujemy badamy oczekiwania i potrzeby klienta, poszukujemy 
rozwirozwiąązazańń, mierzymy poziom zadowolenia);, mierzymy poziom zadowolenia);

2.2. przywprzywóództwo (kierownictwo organizacji wypracowuje kierunki jej dztwo (kierownictwo organizacji wypracowuje kierunki jej 
rozwoju rozwoju –– posiada Wizjposiada Wizjęę zadazadańń, pozyskuje zrozumienie i akceptacj, pozyskuje zrozumienie i akceptacjęę
otoczenia dla wyznaczonych celotoczenia dla wyznaczonych celóów, utow, utożżsamia sisamia sięę z celami, posiada z celami, posiada 
autorytet, przewodzi);autorytet, przewodzi);

3.3. zaangazaangażżowanie ludzi (najcenniejszym dobrem organizacji sowanie ludzi (najcenniejszym dobrem organizacji sąą ludzie ludzie --
podnoszenie motywacji i kompetencji, uwzglpodnoszenie motywacji i kompetencji, uwzglęędnienie potrzeb, dnienie potrzeb, 
angaangażżowanie wszystkich); owanie wszystkich); 

4.4. podejpodejśście procesowe (skutecznocie procesowe (skutecznośćść i efektywnoi efektywnośćść organizacji zaleorganizacji zależążą
w gw głłóównej mierze od jakownej mierze od jakośści realizowanych w niej procesci realizowanych w niej procesóów w -- kto jest kto jest 
moim klientem, jakie smoim klientem, jakie sąą jego wymagania, co jest naszym wyrobem, jak jego wymagania, co jest naszym wyrobem, jak 
przebiega proces w wyniku ktprzebiega proces w wyniku któórego wytwarzamy wyrrego wytwarzamy wyróób, co jest na b, co jest na 
wejwejśściu i na wyjciu i na wyjśściu, co jesteciu, co jesteśśmy w stanie mierzymy w stanie mierzyćć, nadzorowa, nadzorowaćć i i 
doskonalidoskonalićć??



8 zasad jako8 zasad jakośścici

5.5. systemowe podejsystemowe podejśście do zarzcie do zarząądzania (zarzdzania (zarząądzanie jakodzanie jakośściciąą jest jest 
traktowane jako zarztraktowane jako zarząądzanie wzajemnie ze sobdzanie wzajemnie ze sobąą powipowiąązanymi zanymi 
procesami);procesami);

6.6. ciciąąggłłe doskonalenie (stae doskonalenie (stałłym celem organizacji jest ciym celem organizacji jest ciąąggłłe e 
doskonalenie realizowanych w niej procesdoskonalenie realizowanych w niej procesóów w -- zapomniezapomniećć o o 
samozadowoleniu.samozadowoleniu.

7.7. rzeczowe podejrzeczowe podejśście do podejmowania decyzji (podejmowanie decyzji cie do podejmowania decyzji (podejmowanie decyzji 
opiera siopiera sięę na analitycznej, logicznej bna analitycznej, logicznej bąąddźź intuicyjnej analizie wszelkich intuicyjnej analizie wszelkich 
dostdostęępnych danych i informacji);pnych danych i informacji);

8.8. wzajemne korzywzajemne korzyśści w stosunkach z dostawcami (tworzenie wzajemnie ci w stosunkach z dostawcami (tworzenie wzajemnie 
korzystnych stosunkkorzystnych stosunkóów z dostawcami materiaw z dostawcami materiałłóów i usw i usłług stanowi dla ug stanowi dla 
organizacji gwarancjorganizacji gwarancjęę wysokiej jakowysokiej jakośści ci -- wspwspóółłpraca z dostawcpraca z dostawcąą, , 
badania, ankiety).badania, ankiety).



Certyfikacja ISO 9001Certyfikacja ISO 9001
w Polsce i na w Polsce i na śświeciewiecie

ISO 9001 to standard akceptowany i ISO 9001 to standard akceptowany i 
rozpoznawany na carozpoznawany na całłym ym śświecie.wiecie.
MiMięędzynarodowa Organizacja dzynarodowa Organizacja 
Normalizacyjna (ISO) szacuje iloNormalizacyjna (ISO) szacuje ilośćść
wydanych certyfikatwydanych certyfikatóów potwierdzajw potwierdzająących cych 
zgodnozgodnośćść systemsystemóów zarzw zarząądzania jakodzania jakośściciąą
z w/w normz w/w normąą na:na:
na na śświecie:wiecie: ponad 1 000 ponad 1 000 000000
w Polsce: w Polsce: ponad 15 000ponad 15 000



Dynamika wdroDynamika wdrożżeeńń
ISO 9001:2000ISO 9001:2000

Blisko 15 lat temu w kilku urzBlisko 15 lat temu w kilku urzęędach dach 
w Polsce grono pionierw Polsce grono pionieróów rozpoczw rozpoczęłęło proces o proces 
wdrawdrażżania systemania systemóów zarzw zarząądzania jakodzania jakośściciąą. . 
Obecnie juObecnie jużż ponad 400 urzponad 400 urzęęddóów i agend w i agend 
administracji publicznej w Polsce posiada administracji publicznej w Polsce posiada 
certyfikat potwierdzajcertyfikat potwierdzająący funkcjonowanie takich cy funkcjonowanie takich 
systemsystemóów zgodnie z normw zgodnie z normąą ISO 9001:2000.ISO 9001:2000.



Jak wyglJak wygląądadałł proces wdraproces wdrażżaniaania
Systemu ZarzSystemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąącza?cza?
Prace nad wdroPrace nad wdrożżeniem Systemu eniem Systemu 
ZarzZarząądzania Jakodzania Jakośściciąą w naszym w naszym 
UrzUrzęędzie zostadzie zostałły zainicjowane y zainicjowane 
na poczna począątku 2007 r. tku 2007 r. 
ZostaZostałły one zakoy one zakońńczone w czone w 
efekcie rocznego wysiefekcie rocznego wysiłłku ku 
zespozespołłu dokumentuju dokumentująącego cego -- w w 
sumie okosumie okołło 60 oso 60 osóób, a wib, a więęc c 
prawie 1/5 caprawie 1/5 całłego personelu ego personelu 
UrzUrzęędu Miasta. du Miasta. 
Droga dojDroga dojśścia do obecnego cia do obecnego 
stanu nie bystanu nie byłła a łłatwa, wypeatwa, wypełłniona niona 
bybyłła a żżmudnmudnąą i mai małło o 
spektakularnspektakularnąą pracpracąą
wykonywanwykonywanąą zgodnie z zgodnie z 
opracowanym harmonogramem. opracowanym harmonogramem. 



Jakie zalety normy ISO 9001:2000 zadecydowaJakie zalety normy ISO 9001:2000 zadecydowałły y 
o wdroo wdrożżeniu Systemu Zarzeniu Systemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąącza?cza?

norma wymaga przygotowania polityki jakonorma wymaga przygotowania polityki jakośści organizacji, co ci organizacji, co 
stwarza okazjstwarza okazjęę do analizy szczegdo analizy szczegóółłowych warunkowych warunkóów dziaw działłania, ania, 
prognoz i tym samym sformuprognoz i tym samym sformułłowania celowania celóów strategicznychw strategicznych
wdrowdrożżenie SZJ umoenie SZJ umożżliwia zdiagnozowanie stanu zarzliwia zdiagnozowanie stanu zarząądzania dzania 
UrzUrzęędem oraz otrzymanie cadem oraz otrzymanie całłoośściowego obrazu istniejciowego obrazu istniejąących w cych w 
nim uprawnienim uprawnieńń, procedur i funkcjonuj, procedur i funkcjonująących procescych procesóóww
SZJ pozwala w sposSZJ pozwala w sposóób systematyczny identyfikowab systematyczny identyfikowaćć
wymagania i oczekiwania obywateli wymagania i oczekiwania obywateli –– klientklientóów administracjiw administracji
SZJ wymusza na organizacji dziaSZJ wymusza na organizacji działłania wedania wedłług zasady PDCA; ug zasady PDCA; 
tym samym ustanawiany jest system statym samym ustanawiany jest system stałłego monitorowania ego monitorowania 
realizowanych zadarealizowanych zadańń..
DziDzięęki zastosowaniu SZJ personel Urzki zastosowaniu SZJ personel Urzęędu udu uśświadamia sobie wiadamia sobie 
znaczenie swoich dziaznaczenie swoich działłaańń dla jakodla jakośści usci usłług.ug.



Zasady Systemu ZarzZasady Systemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą
w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąączacza

przyjazne nastawienie do przyjazne nastawienie do 
obywateli obywateli –– klientklientóów urzw urzęędu, du, 
rozwrozwóój umiejj umiejęętnotnośści ci 
pracownikpracownikóów zgodnie w zgodnie 
z wymogami klientz wymogami klientóów urzw urzęędu,du,
przejrzystoprzejrzystośćść struktury struktury 
i procedur dziai procedur działłaniaania
okreokreśślenie czynniklenie czynnikóów w 
wpwpłływajywająącychcych
na jakona jakośćść ususłług. ug. 



DokumentacjaDokumentacja
Systemu ZarzSystemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąączacza
Polityka JakoPolityka Jakośści czyli ogci czyli ogóółł zamierzezamierzeńń i celi celóów w 
dotyczdotycząących jakocych jakośści na lata 2007ci na lata 2007--2010 przyj2010 przyjęęta ta 
ZarzZarząądzeniem Prezydenta Miasta.dzeniem Prezydenta Miasta.
Cele JakoCele Jakośści na rok 2008 okreci na rok 2008 okreśślone wsplone wspóólnie przez lnie przez 
kadrkadręę kierowniczkierownicząą UrzUrzęędu Miasta.du Miasta.
Karta celKarta celóów, miernikw, miernikóów i wskaw i wskaźźniknikóów procesw procesóów w 
zawierajzawierająąca 50 celca 50 celóów, 230 miernikw, 230 miernikóów i 132 wskaw i 132 wskaźźniki.niki.
Kodeks Etyczny Kodeks Etyczny -- ustanowiony w celu rzetelnej realizacji ustanowiony w celu rzetelnej realizacji 
zadazadańń oraz zapewnienia zaufania spooraz zapewnienia zaufania społłecznego do ecznego do 
UrzUrzęędu, stanowidu, stanowiąący integralncy integralnąą czczęśćęść SZJ.SZJ.
KsiKsięęga Jakoga Jakośści zawierajci zawierająąca zakres SZJ, przywoca zakres SZJ, przywołłujująąca ca 
udokumentowane procesy, opisujudokumentowane procesy, opisująąca wzajemne ca wzajemne 
oddziaoddziałływanie miywanie mięędzy procesami Systemu i okredzy procesami Systemu i okreśślajlająąca ca 
zakres wyzakres wyłąłączonych zagadnieczonych zagadnieńń..



60 proces60 procesóów i podprocesw i podprocesóów czyli zbiorw czyli zbioróów dziaw działłaańń
wzajemnie powiwzajemnie powiąązanych lub wzajemnie oddziazanych lub wzajemnie oddziałłujująących cych 
majmająących na celu wykonanie okrecych na celu wykonanie okreśślonego zadania przy lonego zadania przy 
wykorzystaniu odpowiednich zasobwykorzystaniu odpowiednich zasobóów. w. 
Mapa procesMapa procesóów w –– pokazujpokazująąca wzajemne powica wzajemne powiąązania zania 
pomipomięędzy procesami.dzy procesami.
Struktura procesStruktura procesóów w –– pokazujpokazująąca podziaca podziałł kompetencji kompetencji 
wwłłaaśścicielskich nad procesami.cicielskich nad procesami.
407 kart informacyjnych us407 kart informacyjnych usłług i 300 formularzy  ug i 300 formularzy  
zgromadzonych w Katalogu Uszgromadzonych w Katalogu Usłług Miasta ug Miasta -- opisujopisująących cych 
ususłługi ugi śświadczone przez poszczegwiadczone przez poszczegóólne komlne komóórki rki 
organizacyjne Urzorganizacyjne Urzęędu Miasta, miejskie jednostki du Miasta, miejskie jednostki 
organizacyjne i sporganizacyjne i spóółłki komunalne, udostki komunalne, udostęępnianych dla pnianych dla 
celcelóów informacyjnych Klientom.w informacyjnych Klientom.
Dokument wykazujDokument wykazująący powicy powiąązania SZJ z punktami zania SZJ z punktami 
normy PNnormy PN--EN ISO 9001:2001.EN ISO 9001:2001.

DokumentacjaDokumentacja
Systemu ZarzSystemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą

w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąączacza



Zakres Systemu ZarzZakres Systemu Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą
w Urzw Urzęędzie Miasta Nowego Sdzie Miasta Nowego Sąączacza



DostDostęępnopnośćść dokumentacjidokumentacji

CaCałła wymieniona dokumentacja znajduje a wymieniona dokumentacja znajduje 
sisięę w portalu intranetowym QSYSTEM w portalu intranetowym QSYSTEM 
dostdostęępnym na stronie intranetowej Urzpnym na stronie intranetowej Urzęędu du 
Miasta pod linkiem: System ZarzMiasta pod linkiem: System Zarząądzania dzania 
JakoJakośściciąą. . 
Wszyscy pracownicy UrzWszyscy pracownicy Urzęędu majdu mająą dostdostęęp p 
do zasobdo zasobóów SZJ na podstawie w SZJ na podstawie 
przyznanych im zrprzyznanych im zróóżżnicowanych nicowanych 
uprawnieuprawnieńń. . 



Portal intranetowy Qsystem Portal intranetowy Qsystem 
wspomagajwspomagająący SZJ cy SZJ 

http://http://qsystem.nowysacz.plqsystem.nowysacz.pl



Certyfikacja ISO 9001:2000Certyfikacja ISO 9001:2000

Po zakoPo zakońńczeniu wewnczeniu wewnęętrznych trznych 
przeglprzegląąddóów zarzw zarząądzania we wszystkich dzania we wszystkich 
komkomóórkach organizacyjnych i po rkach organizacyjnych i po 
przeprowadzeniu audytprzeprowadzeniu audytóów jakow jakośści, Urzci, Urząąd d 
Miasta Nowego SMiasta Nowego Sąącza wystcza wystąąpipiłł o o 
certyfikacjcertyfikacjęę Systemu Systemu 
ZarzZarząądzania wg normy ISO 9001:2000.dzania wg normy ISO 9001:2000.



Certyfikat ISO 9001:2000Certyfikat ISO 9001:2000
Po zakoPo zakońńczeniu wewnczeniu wewnęętrznych przegltrznych przegląąddóów zarzw zarząądzania we dzania we 
wszystkich komwszystkich komóórkach organizacyjnych i po przeprowadzeniu rkach organizacyjnych i po przeprowadzeniu 
audytaudytóów jakow jakośści, Urzci, Urząąd Miasta Nowego Sd Miasta Nowego Sąącza wystcza wystąąpipiłł o o 
certyfikacjcertyfikacjęę Systemu ZarzSystemu Zarząądzania wg normy ISO 9001:2000.dzania wg normy ISO 9001:2000.

Audyt certyfikujAudyt certyfikująący w zakresie: cy w zakresie: „„Wykonywanie zadaWykonywanie zadańń wwłłasnych asnych 
gminy i powiatu, zadagminy i powiatu, zadańń zleconych z zakresu administracji rzzleconych z zakresu administracji rząądowej dowej 
oraz zadaoraz zadańń powierzonychpowierzonych”” przeprowadziprzeprowadziłła jednostka certyfikuja jednostka certyfikująąca ca 
Bureau Veritas Certification Bureau Veritas Certification -- dziadziałłajająąc w oparciu o akredytacje c w oparciu o akredytacje --
Polskiego Centrum Akredytacji (PCA) i United Kingdom Polskiego Centrum Akredytacji (PCA) i United Kingdom 
Accreditation Service (UKAS).Accreditation Service (UKAS).

UrzUrząąd Miasta poddad Miasta poddałł sisięę rróówniewnieżż audytowi zewnaudytowi zewnęętrznemu w ramach trznemu w ramach 
programu Przejrzysta Polska w zakresie realizacji wszystkich zasprogramu Przejrzysta Polska w zakresie realizacji wszystkich zasad ad 
programu i oprogramu i ośśmiu zadamiu zadańń. . 



Certyfikacja ISO 9001:2000 na lata 2008Certyfikacja ISO 9001:2000 na lata 2008--20112011
i Przejrzysta Polska na lata 2008i Przejrzysta Polska na lata 2008--20102010

UrzUrząąd Miasta Nowego Sd Miasta Nowego Sąącza cza 
nagrodzony odnawialnym nagrodzony odnawialnym 
Certyfikatem Przejrzysta Certyfikatem Przejrzysta 
Polska 2008Polska 2008--2010 w zakresie 2010 w zakresie 
realizacji wszystkich zasad i realizacji wszystkich zasad i 
zadazadańń obowiobowiąązkowych.zkowych.

UrzUrząąd Miasta nagrodzony d Miasta nagrodzony 
odnawialnym Certyfikatem odnawialnym Certyfikatem 
ISO 9001:2000 na lata 2008ISO 9001:2000 na lata 2008--
2011 w zakresie:2011 w zakresie:
„„Wykonywanie zadaWykonywanie zadańń wwłłasnych asnych 
gminy i powiatu, zadagminy i powiatu, zadańń
zleconych z zakresu zleconych z zakresu 
administracji rzadministracji rząądowej oraz dowej oraz 
zadazadańń powierzonychpowierzonych””..







Dalsze wyzwaniaDalsze wyzwania
Aktualizacja Strategii Rozwoju Nowego SAktualizacja Strategii Rozwoju Nowego Sąącza cza 
jeszcze w 2008 r.jeszcze w 2008 r.
Opracowanie i wdroOpracowanie i wdrożżenie systemu zarzenie systemu zarząądzania dzania 
ochronochronąą śśrodowiska EMAS w 2009 r.rodowiska EMAS w 2009 r.
Budowa zintegrowanego systemu zarzBudowa zintegrowanego systemu zarząądzania dzania 
w 2010 r.w 2010 r.
ZgZgłłoszenie Urzoszenie Urzęędu Miasta Nowego Sdu Miasta Nowego Sąącza do cza do 
MaMałłopolskiej Nagrody jakoopolskiej Nagrody jakośści, Polskiej Nagrody ci, Polskiej Nagrody 
JakoJakośści i Europejskiej Nagrody jakoci i Europejskiej Nagrody jakośści w latach ci w latach 
20092009--2010.2010.



DziDzięękujkujęę za uwagza uwagęę!!

mgr Wojciech Piech, MBAmgr Wojciech Piech, MBA
PePełłnomocnik Prezydenta Miastanomocnik Prezydenta Miasta

ds. Systemds. Systemóów Zarzw Zarząądzania Jakodzania Jakośściciąą
www.nowysacz.plwww.nowysacz.pl

Kontakt: wpiech@nowysacz.plKontakt: wpiech@nowysacz.pl


