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1. PREZENTACJA SAMORZ DU KRAKOWSKIEGO  

1.1 HISTORIA KRAKOWA
Pierwsz  udokumentowan  wzmiank

o Krakowie znale  mo na w relacji 
kordoba skiego kupca Ibrahima-Ibn-Jakuba  
z 965 r. Wspomina w niej o bogatym grodzie 
le cym na skrzy owaniu szlaków 
handlowych, otoczonym lasami.  

Wykopaliska archeologiczne dowodz ,
e wzgórze wawelskie by o zamieszkane ju

w epoce kamienia upanego. Przypuszczalnie 
z VII wieku pochodz  kopce Krakusa i Wandy 
- legendarnych w adców osady zamieszka ej
w tym czasie przez s owia skie plemiona 
Wi lan.

W X wieku Kraków zosta  wcielony do pa stwa polskiego. W tym samym wieku oraz 
w wieku XI powsta y pierwsze budowle murowane � zamek i roma skie ko cio y: katedra  
i bazylika roma ska oraz ko ció w. Feliksa i Adaukta. Rozbicie dzielnicowe w XII wieku  
i nieustanne walki ksi t dzielnicowych nie przeszkodzi y miastu w intensywnym rozwoju  
i rozbudowie. W 1138 r. zamek królewski na Wawelu nabra  wi kszego znaczenia, staj c si
zgodnie z testamentem Boles awa Krzywoustego siedzib  senioratu i niejako stolic  Polski. 
W 1257 roku ksi  Boles aw Wstydliwy nada  miastu akt lokacji na prawie magdeburskim, 
co oznacza o zwolnienie z podatków dla osadników i inwestorów. ci gn o to licznych 
przybyszów, przede wszystkim Niemców, a tak e ydów, którzy spotkali tu wyj tkowo
przyjazne warunki do osiedlenia. 

Koronacja na króla Polski wielkiego ksi cia litewskiego W adys awa Jagie y
w 1386 r. zapocz tkowa a rz dy najwi kszej dynastii polskiej rz dz cej krajem przez ponad 

200 lat. Kraków sta  si  stolic  monarchii obejmuj cej
rdzennie polskie ziemie i wielkie obszary litewsko-
ruskie.

Pod koniec XVI wieku stolic  przeniesiono do 
Warszawy. Kraków straci  swoje dotychczasowe 
znaczenie, zachowuj c jedynie reprezentacyjn  rol
miejsca koronacji i pogrzebów królewskich. 

Wiek XVII przyniós  mieszka com Krakowa 
epidemi  czarnej ospy oraz atak wojsk szwedzkich. 
Choroba zdziesi tkowa a mieszka ców miasta. Ocenia 
si , e zmar o ponad 20 tys. osób. Równie  wieki XVIII  
i XIX nie by y dla krakowian i ich miasta askawe.
W roku 1702 miasto ponownie zaj y i spustoszy y
wojska szwedzkie. Sp on  zamek na Wawelu. Wojska 
pruskie i rosyjskie dope ni y dzie a zniszczenia. Kraków 
dwukrotnie znalaz  si  r kach Austriaków. �Chwil
wytchnienia� da  Krakowowi i jego mieszka com rok 
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1846 � rok, w którym miasto wprawdzie ponownie znalaz o si  w granicach pa stwa
austriackiego, ale jako jedyne po upadku powstania listopadowego zachowa o autonomi .

Pomimo okupacji miasto cieszy o si  stosunkowo du  swobod . W tym czasie 
Kraków sta  si  symbolem i centrum polsko ci oraz duchow  stolic  kraju. Rozwija y si
instytucje naukowe i kulturalne: z Towarzystwa Naukowego Krakowskiego powsta a
Akademia Umiej tno ci, w 1818 r. za o ono Akademi  Sztuk Pi knych, a w 1854 r. 
powo ano Towarzystwo Przyjació  Sztuk Pi knych.

W wiek XX miasto wesz o z nadanym w 1901 r. przez Franciszka Józefa I �Statutem 
gminnym dla sto ecznego królewskiego miasta Krakowa�. By  to pierwszy sta y statut nadany 
Krakowowi, którego samorz d dzia a  do tej pory w oparciu o statut tymczasowy. Z chwil
jego nadania nast pi o wzmocnienie roli odrodzonego w okresie autonomicznym 
krakowskiego samorz du. Statut ten obowi zywa  do 1933 roku, kiedy to wprowadzono 
ustaw  o cz ciowej zmianie ustroju samorz du terytorialnego, ujednolicaj c
funkcjonowanie samorz dów na terenie ca ego kraju. 

Pierwszy Statut Miasta Krakowa odrodzonego samorz du uchwalony w 1991 roku 
nawi zywa  do tego sprzed przesz o 100 lat. Okre li  podstawy i zasady funkcjonowania 
gminy miejskiej Kraków. Od 1991 r. ulega  on licznym zmianom i nowelizacjom. Obecnie 
obowi zuj cy Statut Miasta Krakowa uchwalony zosta  24 kwietnia 1996 r. 

Wybrana w pierwszych po 50 latach wolnych wyborach Rada Sto ecznego
Królewskiego Miasta Krakowa z czci  przyjmuj c obowi zek zachowania i pomno enia 
danego nam poprzez umi owane miasto dziedzictwa kultury narodowej, dziedzictwa, które 
stanowi cz stk  tradycji europejskiej, wiadoma ogranicze  prawnych 
uniemo liwiaj cych pe n  realizacj  woli i ambicji wspólnoty samorz dowej, uchwali a
Statut Miasta Krakowa (...) 

preambu a do Statutu Miasta Krakowa 
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Od 1 stycznia 1999 r. po kolejnej 
reformie administracji publicznej kraju 
mieszka cy Krakowa tworz  wspólnot
samorz dow  - gmin  miejsk  (Kraków jest 
jednocze nie miastem na prawach powiatu). 
Miasto zajmuje powierzchni  327 km kw., 
podzielone jest na 18 dzielnic. Idea 
utworzenia dzielnic narodzi a si
w rodowisku Komitetów Obywatelskich. 
Dokonuj c podzia u kierowano si
historycznymi podzia ami Krakowa na dawne 
gminy � st d przyk adowo w dzielnicy VII 
znalaz y si  Bielany, Che m, Olszanica, 
Pó wsie Zwierzynieckie, Przegorza y, Wola 
Justowska, Zwierzyniec, czyli dawne 
podkrakowskie wsie w wi kszo ci w czone 
do miasta na pocz tku XX wieku. 

Tworz c dzielnice starano si  nie tylko uwzgl dnia  dawne podzia y katastralne, lecz 
tak e podzia  na parafie oraz dba , aby komunikacja w obr bie nowo powsta ych dzielnic 
by a w miar  mo liwo ci dogodna dla mieszka ców.

Obecn  siedzib  w adz miasta 
Krakowa jest od 1864 roku 
reprezentacyjny budynek magistratu przy 
placu Wszystkich wi tych 3-4, nazywany 
tradycyjnie pa acem Wielopolskich. 

Pierwszym udokumentowanym 
budynkiem w miejscu dzisiejszego 
magistratu by  renesansowy pa ac miejski 
wzniesiony w pierwszej po owie XVI w. 
dla hetmana Jana Tarnowskiego. Cz  tej 
budowli zachowa a si  do dzi  w pó nocnej
cz ci wschodniego skrzyd a. W roku 1561 
pa ac przeszed  w r ce Ostrogskich  
i Zamoyskich. Po kolejnych zmianach 
w asno ciowych, od po owy XVII do 
po owy XIX w. nale a  do rodziny 
Wielopolskich. W 1864 r. krakowski 
magistrat odkupi  budynek od ówczesnego 
w a ciciela. W obecnej postaci pa ac
Wielopolskich jest cennym obiektem 
zabytkowym, wpisanym do rejestru 
zabytków województwa ma opolskiego.
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1.2 CHARAKTERYSTYKA URZ DU

W Gminie Miejskiej Kraków organem uchwa odawczym jest Rada Miasta Krakowa,
natomiast organem wykonawczym jest jednoosobowo Prezydent Miasta Krakowa.

1.2.1 PREZYDENT MIASTA 

Prezydent wybierany jest w wyborach powszechnych, równych, bezpo rednich oraz  
w g osowaniu tajnym. Wykonuje on zadania w asne gminy i zlecone z zakresu administracji 
rz dowej oraz przyj te na podstawie porozumie . Do zada  Prezydenta nale y
w szczególno ci:

- kierowanie Urz dem Miasta Krakowa, 
- przygotowywanie projektów uchwa  Rady Miasta Krakowa,
- okre lanie sposobu wykonywania podj tych uchwa ,
- gospodarowanie mieniem komunalnym,  
- wykonywanie bud etu,
- zatrudnianie i zwalnianie kierowników gminnych jednostek organizacyjnych,  
- opracowywanie planu operacyjnej ochrony przed powodzi ,
- og aszanie i odwo ywanie pogotowia oraz alarmu przeciwpowodziowego. 

Prezydent wykonuje swoje zadania przy pomocy Urz du Miasta Krakowa, miejskich 
jednostek organizacyjnych oraz powiatowych s u b, inspekcji i stra y. Prezydent mo e
powierzy  prowadzenie - w swoim imieniu - okre lonych spraw Miasta Zast pcom oraz 
Sekretarzowi Miasta. 

1.2.2 ZAST PCY PREZYDENTA MIASTA 

Prezydent Miasta Krakowa powo a  czterech zast pców i powierzy  im prowadzenie 
spraw okre lonych w odr bnym zarz dzeniu Prezydenta Miasta Krakowa. 

1.2.3 SKARBNIK MIASTA 

Skarbnik Miasta (G ówny Ksi gowy Bud etu) sprawuje nadzór merytoryczny nad 
zadaniami w sprawach: 

- przygotowania i realizacji bud etu,
- ewidencji i sprawozdawczo ci finansowo-ksi gowej,
- podatków i op at,
- wieloletniego planu finansowego. 



KSI GA JAKO CI
(Dokumentacja Systemu Zarz dzania Jako ci  ISO 9001:2000) 

wprowadzona zarz dzeniem 
Prezydenta Miasta Krakowa 

Nr 859/2007 z dnia 17.04.2007 

URZ D MIASTA KRAKOWA Wydanie 4 Str. 8/46

Aktualne dokumenty SZJ znajduj  si  w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/qsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s  materia ami pomocniczymi. 

2007-04-17 KSI GA JAKO CI - wydanie 4.doc 

1.2.4 SEKRETARZ MIASTA 

Sekretarz Miasta sprawuje nadzór merytoryczny w sprawach wynikaj cych ze 
wspó pracy Miasta ze Zwi zkiem Miast Polskich i Uni  Metropolii Polskich oraz zwi zanych
z reprezentowaniem Miasta w stowarzyszeniach, których Miasto jest cz onkiem. Sekretarz 
Miasta nadzoruje tak e komórki organizacyjne Urz du przyporz dkowane w strukturze 
organizacyjnej do jego pionu. Ponadto reprezentuje Prezydenta w kontaktach z Rad  Miasta 
Krakowa oraz wykonuje inne zadania powierzone mu przez Prezydenta w drodze odr bnego
zarz dzenia. 

1.2.5 DYREKTOR MAGISTRATU 

Dyrektor Magistratu, dzia aj c z upowa nienia Prezydenta, zapewnia sprawne 
funkcjonowanie Magistratu, nadzoruje i koordynuje dzia alno  komórek organizacyjnych 
Urz du Miasta Krakowa, a tak e wykonuje uprawnienia zwierzchnika s u bowego
w stosunku do pracowników Magistratu. 

1.2.6 STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZ DU MIASTA KRAKOWA 

Urz d Miasta Krakowa dzia a na podstawie: 
- ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorz dzie gminnym, 
- ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorz dzie powiatowym, 
- Statutu Miasta (uchwa a Rady Miasta Krakowa w sprawie przyj cia oraz og oszenia

tekstu jednolitego Statutu Miasta Krakowa), 
- Regulaminu Organizacyjnego (zarz dzenie Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie 

Regulaminu Organizacyjnego Urz du Miasta Krakowa). 

Prezydent jest zwierzchnikiem s u bowym pracowników Magistratu. Magistratem 
kieruje poprzez wydawanie zarz dze , pism okólnych oraz polece  s u bowych.

Regulamin Organizacyjny Urz du Miasta Krakowa okre la organizacj  i zasady jego 
funkcjonowania. W sposób ramowy formu uje zakres dzia ania komórek organizacyjnych 
Magistratu. Prezydent ustala szczegó owy zakres dzia ania kancelarii, wydzia ów, biur  
i zespo ów oraz ich podzia  na wewn trzne komórki organizacyjne. Graficzny schemat 
organizacyjny Urz du Miasta Krakowa stanowi za cznik do zarz dzenia Prezydenta Miasta 
Krakowa w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urz du Miasta Krakowa. 

W sk ad Magistratu wchodz  nast puj ce komórki organizacyjne: 
a) kancelarie: 
- Kancelaria Prezydenta 
- Kancelaria Rady Miasta i Dzielnic Krakowa 
b) wydzia y:
- Wydzia  Architektury i Urbanistyki 
- Wydzia  Bezpiecze stwa i Zarz dzania Kryzysowego 
- Wydzia  Bud etu Miasta 
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- Wydzia  Edukacji 
- Wydzia  Finansowy 
- Wydzia  Geodezji 
- Wydzia  Gospodarki Komunalnej i Ochrony rodowiska
- Wydzia  Informatyki 
- Wydzia  Inwestycji 
- Wydzia  Komunikacji 
- Wydzia  Kontroli Wewn trznej 
- Wydzia  Kultury i Dziedzictwa Narodowego 
- Wydzia  Mieszkalnictwa 
- Wydzia  Obs ugi Urz du
- Wydzia  Organizacji i Nadzoru 
- Wydzia  Podatków i Op at
- Wydzia  Skarbu Miasta 
- Wydzia  Spraw Administracyjnych 
- Wydzia  Spraw Spo ecznych 
- Wydzia  Strategii i Rozwoju Miasta
- Wydzia wiadcze  Socjalnych 
- Urz d Stanu Cywilnego 
c) biura:
- Biuro ds. Ochrony Zdrowia 
- Biuro ds. Turystyki 
- Biuro Funduszy Europejskich 
- Biuro Marketingu i Promocji Miasta 
- Biuro Planowania Przestrzennego 
- Biuro Skarbnika 
- Biuro Wspó pracy Zagranicznej 
d) zespo y: 
- Zespó  Audytu Wewn trznego
- Zespó  Radców Prawnych 

Dla realizacji zada  o szczególnym znaczeniu dla Miasta Prezydent mo e utworzy
stanowiska Pe nomocników Prezydenta. 

Ponadto w strukturze Urz du Miasta Krakowa funkcjonuje Przedstawicielstwo Miasta 
Krakowa w Brukseli. 

1.2.7 NAGRODY I WYRÓ NIENIA DLA URZ DU MIASTA KRAKOWA 

Urz d Miasta Krakowa w ramach zada  realizowanych otrzyma  liczne wyró nienia
nagrody i podzi kowania.



KSI GA JAKO CI
(Dokumentacja Systemu Zarz dzania Jako ci  ISO 9001:2000) 

wprowadzona zarz dzeniem 
Prezydenta Miasta Krakowa 

Nr 859/2007 z dnia 17.04.2007 

URZ D MIASTA KRAKOWA Wydanie 4 Str. 10/46

Aktualne dokumenty SZJ znajduj  si  w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/qsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s  materia ami pomocniczymi. 

2007-04-17 KSI GA JAKO CI - wydanie 4.doc 

Rok 2000:
III miejsce w kategorii �Administracja i s u by publiczne� w zakresie najlepiej 
informatyzowanych przedsi biorstw w Polsce w 2000 roku. 

Nagroda dla Urz du Miasta Krakowa na Mi dzynarodowym Festiwalu Filmów 
Turystycznych Tour Film w Poznaniu za film promocyjny Kraków � �Magiczne Miejsce�. 

Wyró nienie w konkursie �Innowacyjne strategie miejskie� zorganizowanym przez 
Stowarzyszenie Miast Europejskich EUROCITIES dla programu Poprawy Bezpiecze stwa
dla miasta Krakowa �Bezpieczny Kraków� w kategorii �Wspó praca�.

Rok 2002:
III miejsce dla Miasta Krakowa w konkursie �Menad era O wiaty 2002� w kategorii 
�Miasto� zorganizowanym przez Ministerstwo Edukacji Narodowej i Sportu. 

Puchar Marsza ka Województwa Ma opolskiego dla Miasta Krakowa za zaj cie I miejsca  
w sportowym Turnieju Miast i Gmin 2002 w Województwie Ma opolskim w grupie ponad 
100 tys. mieszka ców.

Wyró nienie dla Miasta Krakowa w I edycji konkursu Ministerstwa Spraw Wewn trznych 
i Administracji �Bezpieczna Gmina� za program Poprawy Bezpiecze stwa dla miasta 
Krakowa �Bezpieczny Kraków�. Wyró nienie przyznano w kategorii miast na prawach 
powiatu �za dzia ania podejmowane w 2001 roku w zakresie poprawy poziomu 
bezpiecze stwa mieszka ców Miasta i ich mienia�. 

Nadanie przez Minister Spraw Zagranicznych Republiki Austrii, p. Banit  Ferrero - Waldner 
Wielkiego Z otego Krzy a Honorowego za zas ugi na Rzecz Republiki Austrii Prezydentowi 
Miasta Krakowa. Odznaczenie wr czone 23 maja 2002 r. za dobr  wspó prac  Wiednia  
z Krakowem, w ramach podpisanego �Wspólnego o wiadczenia miasta Rzeczypospolitej 
Polskiej, Krakowa i Stolicy Republiki Austrii, Wiednia o wspó pracy w ró nych obszarach 
polityki komunalnej, szczególnie w dziedzinie technologii miejskiej�. 

Rok 2003:
Wyró nienie dla Miasta Krakowa w II edycji konkursu Ministerstwa Spraw Wewn trznych 
i Administracji �Bezpieczna Gmina� za program poprawy bezpiecze stwa dla miasta 
Krakowa �Bezpieczny Kraków�. Wyró nienie przyznano w kategorii miast na prawach 
powiatu �za dzia ania podejmowane w 2002 roku w zakresie poprawy poziomu 
bezpiecze stwa mieszka ców Miasta i ich mienia�. 

Nadanie przez Rad  Miasta Quito (miasto wspó pracuj ce) - Ekwador i Burmistrza Miasta 
Quito, p. Paco Moncayo Gallegos tytu u Honorowego Obywatela Prezydentowi Miasta 
Krakowa za dzia ania s u ce zachowaniu dziedzictwa kulturowego obu miast, jako e
zarówno Kraków, jak i Quito zosta y wpisane na I List wiatowego Dziedzictwa Kultury 
UNESCO. Tytu  zosta  nadany w dniu 8 wrze nia 2003 r. 
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Kraków zosta  uznany za miasto wyró niaj ce si  w dzia aniach z zakresu profilaktyki  
i rozwi zywania problemów alkoholowych i zakwalifikowany do Ogólnopolskiej Sieci Gmin 
Wiod cych przy Pa stwowej Agencji Rozwi zywania Problemów Alkoholowych. 

Wyró nienie Komisarza Europejskiej Komisji rodowiska � Margot Wallstrom za partnerskie 
podej cie do inicjatywy: 

Special distinction 
The European Mobility Week Award 2002 

For �Excellent local Partnership� 
City of Krakow. 

Dyplom dla Urz du Miasta Krakowa w IV edycji Konkursu o Puchar Recyklingu �Przegl du
Komunalnego� za udzia  w konkursie, przyznany dla Urz du Miasta Krakowa przez Pana 
Wojciecha Dutka � Redaktora Naczelnego �Przegl du Komunalnego�. 

Rok 2004:
Pierwsza nagroda dla Miasta Krakowa w konkursie EUROCITIES AWARDS. Tematem 
nagrody by a �pomoc publiczna i wspieranie wymiaru spo ecznego w miastach i w Europie�. 

Honorowa nagroda Prezesa Polskiej Organizacji Turystycznej dla Urz du Miasta Krakowa  
w konkursie Turystyczna Pami tka z Regionu oraz wyró nienie Ma opolskiej Organizacji 
Turystycznej za korale chlebowe oraz bi uteri  krakowsk .

Nagroda dla Najlepszego Mi dzynarodowego Wystawcy dla stoiska gospodarczo-
turystycznego Miasta Krakowa na Mi dzynarodowych Targach w Bordeaux. 

Puchar dla Miasta Krakowa za zaj cie V miejsca w klasyfikacji generalnej gmin i powiatów 
w systemie sportu m odzie owego w 2003 r. 

Pierwsza nagroda dla Miasta Krakowa za videoclip pt. �Kraków ufa m odzie y�, nagrodzony 
w ramach Miejskiego Programu Przeciwdzia ania Przest pczo ci M odzie y. Videoclip 
wykorzystywany jest podczas organizowanych przez Miasto Kraków konferencji, seminariów 
i imprez, jest tak e dystrybuowany w ród instytucji zajmuj cych si  prac  z m odzie .

W kwietniu 2004 r. w Londynie odby a si  konferencja dotycz ca bezpiecze stwa ruchu 
drogowego w ramach Kampanii �SAFE�, na której Kraków otrzyma  europejsk  nagrod  za 
dzia ania na rzecz bezpiecze stwa w ruchu drogowym. Podczas konferencji zasta a podpisana 
przez Zast pc  Prezydenta Miasta Krakowa Pana Tadeusza Trzmiela Europejska Karta 
Bezpiecze stwa Ruchu Drogowego. 

Nagroda dla Miasta Krakowa w konkursie Public Relations �Z OTE SPINACZE � 2004�  
za projekt �Daj kosza mieciom� organizowanym przez Zwi zek Firm Public Relations. 

Wyró nienie dla Urz du Miasta Krakowa za realizacj  toru kajakarstwa slalomowego  
w Krakowie jako wzorowo zaprojektowanego i wykonanego w 2003 roku strategicznego 
obiektu sportowego. 
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Pasowanie na honorowego cz onka Bractwa Wina Bordeaux i Bordeaux Superior Zast pcy
Prezydenta Miasta Krakowa w dniu 2 wrze nia 2004 r. przez w adze miasta Bordeaux, jako 
usankcjonowanie dobrej wspó pracy pomi dzy miastem partnerskim Bordeaux i Krakowem 

Nominacja Komisarza Europejskiej Komisji rodowiska � p. Margot Wallstrom dla Miasta 
Krakowa za podj t  w 2003 r. inicjatyw  do nagrody: 

European Mobility Week Award 2004 
1 June 2004, Brussels (Belgium) 

Nominee for The European Mobility Week Award 2004 
City of Krakow 

Rok 2005:
Nagroda na Mi dzynarodowym Festiwalu Filmów Turystycznych w Poznaniu dla Urz du
Miasta Krakowa za prezentacj  multimedialn  � �Kraków Miasto Wielkie Duchem�. 

Nagroda Polskiej Organizacji Turystycznej dla Urz du Miasta Krakowa za wk ad w promocj
na rynku niemieckim. 

II miejsce w rankingu prowadzonym przez tygodnik samorz du terytorialnego �Wspólnota�  
i nagroda w postaci statuetki Kazimierza Wielkiego w kategorii �miasta wojewódzkie� za 
najwi kszy wysi ek inwestycyjny w przeliczeniu na mieszka ca.

Nagroda dla Miasta Krakowa w konkursie Public Relations �Z OTE SPINACZE - 2005�  
w kategorii edukacja ekologiczna za projekt �Kraków wolny od psich QP� organizowanym 
przez Zwi zek Firm Public Relations. 

III i IV miejsce pod wzgl dem walorów dla rozwoju przemys u, us ug i zaawansowanych 
technologii w Badaniu Atrakcyjno ci Inwestycyjnej Województw i Podregionów Polski 2005, 
sporz dzonym przez Instytut Bada  nad Gospodark  Rynkow  � podregion krakowsko-
tarnowski.

Wyró nienie dla Miasta Krakowa w IV edycji konkursu Ministerstwa Spraw Wewn trznych 
i Administracji �Bezpieczna Gmina� za program poprawy bezpiecze stwa dla miasta 
Krakowa �Bezpieczny Kraków�. Wyró nienie przyznano w kategorii miast na prawach 
powiatu �za dzia ania podejmowane w 2004 roku w zakresie poprawy poziomu 
bezpiecze stwa mieszka ców Miasta i ich mienia�. 

Wyró nienie na Mi dzynarodowym Festiwalu Filmów Turystycznych Tour Film w Poznaniu 
dla Urz du Miasta Krakowa za film oraz spot reklamowy � Hotel. 

Wyró nienie dla Miasta Krakowa jako lokalnego koordynatora w kampanii �Europejski 
Tydzie  Zrównowa onego Transportu� i �Europejski Dzie  Bez Samochodu 2005� � 
organizowanej przez Instytut Spraw Obywatelskich (krajowego koordynatora kampanii) 
wspólnie z Ministerstwem rodowiska.
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Coroczny Puchar dla Urz du Miasta Krakowa od Ma opolskiego Zrzeszenia Ludowych 
Zespo ów Sportowych w Krakowie za wspieranie dzia alno ci sportowej. 

Br zowy medal w mi dzynarodowym konkursie GLOBES AWARDS 2005 organizowanym 
przez Marketing Agencies Association Worldwide w USA za projekt �Kraków wolny od 
psich QP�. 

W grudniu 2005 r. podczas Wielkiej Gali Integracji Urz d Miasta Krakowa otrzyma  od 
Stowarzyszenia Przyjació  Integracji Dyplom za �tworzenie Krakowa bez barier�. Kraków 
znalaz  si  w ród siedmiu miast wyró nionych za dzia ania podejmowane na rzecz osób 
niepe nosprawnych.

Rok 2006:
Statuetka �Lider Oracle 2006� za konsekwentne wprowadzanie najnowocze niejszych
rozwi za  IT w s u bie mieszka ców.

Nagroda �Infinity � Forbes HP Intel� za dynamiczny rozwój w oparciu o efektywne 
wykorzystanie technologii IT, wr czona podczas konferencji FORBES HP Integrity Business 
Forum. 

Certyfikat uczestnictwa w akcji PRZEJRZYSTA POLSKA (prowadzonej przez �Gazet
Wyborcz � przy wsparciu Fundacji Agory, Polsko-Ameryka skiej Fundacji Wolno ci,
Fundacji im. Stefana Batorego, Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej, Banku wiatowego 
oraz Centrum Edukacji Obywatelskiej) potwierdzaj cy wykonanie zada  obligatoryjnych. 

Certyfikat uczestnictwa w akcji PRZEJRZYSTA POLSKA potwierdzaj cy wykonanie zada
fakultatywnych.

Urz d Miasta Krakowa jest laureatem XII edycji konkursu Ma opolska Nagroda Jako ci
(2006 r.) w kategorii �Organizacje publiczne�. 

CERTYFIKAT JAKO CI �Z OTY BIEG 2006� dla Cracovia Maraton (imprezy 
organizowanej przez Urz d Miasta Krakowa) � wyró nienie zosta o nadane dla 
udokumentowania doskona ej organizacji V CRACOVIA MARATON przez kapitu
serwisu internetowego �Maratony Polskie� oraz biegaczy z ca ego kraju 
(www.maratonypolskie.pl).

Nagroda w VI edycji Konkursu Europejskiej Rady Urbanistów (European Council of Spatial 
Planners) � Sewilla 2006 w kategorii planowanie miejscowe za plan zagospodarowania 
przestrzennego obszaru �Wzgórze w. Bronis awy�. 

Nagroda III stopnia Ministra Budownictwa za wybitne osi gni cia twórcze w dziedzinie 
planowania przestrzennego (miejscowy plan zagospodarowania przestrzennego obszaru 
otoczenia portu lotniczego Kraków � Balice). 
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Wyró nienie przyznane przez Zwi zek Miast Polskich w kategorii publikacja za serie 
wydawnicze � pij tanio w Krakowie� oraz �Dwa dni w Krakowie�. 

Nagroda w konkursie �The 2006 World Leadership Award� w kategorii gospodarka
i zatrudnienie za projekt �Rozwój turystyki w Krakowie�. 

I nagroda na 9. Mi dzynarodowym Festiwalu Filmów Turystycznych TOUR FILM  
w Poznaniu za spot �Kapcie� zrealizowany na potrzeby ogólnopolskiej kampanii reklamowej 
�Kraków. Dowolny kierunek zwiedzania�. 

III miejsce w ród miast wojewódzkich w ogólnopolskim rankingu inwestycyjnym 
samorz dów 2003-2005, prowadzonym przez pismo samorz du terytorialnego �Wspólnota�. 

Nagroda w konkursie Public Relations �Z ote Spinacze 2006� organizowanym przez Zwi zek 
Firm Public Relations w kategorii event za projekt �Smok z 650 tys. kapsli TYMBARK�. 

Laureat VIII edycji Narodowego Konkursu Ekologicznego �PRZYJA NI RODOWISKU� 
pod honorowym patronatem Prezydenta RP, w kategorii �Promotor ekologii� oraz  
w kategorii �Gmina przyjazna rodowisku�. Urz d Miasta Krakowa otrzyma  certyfikaty 
Przewodnicz cego Narodowej Rady Ekologicznej oraz listy od Ministra Edukacji Narodowej 
i Ministra rodowiska.
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2. POLITYKA SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI

2.1 WIZJA KRAKOWA 

�KRAKÓW MIASTEM OBYWATELSKIM, ZAPEWNIAJ CYM 
WYSOK  JAKO YCIA MIESZKA CÓW I ZRÓWNOWA ONY ROZWÓJ 

- EUROPEJSK  METROPOLI , KONKURENCYJNYM O RODKIEM
NOWOCZESNEJ GOSPODARKI OPARTEJ NA POTENCJALE 

NAUKOWYM I KULTUROWYM.�

Wizja Krakowa przyj ta uchwa nr LXXV/742/05 Rady Miasta Krakowa z dnia  
13 kwietnia 2005 r. w sprawie przyj cia Strategii Rozwoju Krakowa opisuje przysz y obraz 
Krakowa jako centrum nowoczesnej gospodarki, które skutecznie konkuruje z innymi 
o rodkami w Polsce, w Europie i na wiecie, pozyskuj c inwestorów, tworz c przyjazny 
klimat dla przedsi biorczo ci, daj c przestrze  dla zró nicowanej dzia alno ci gospodarczej. 
Realizacji tej cz ci wizji sprzyja szczególnie korzystny klimat dla tworzenia innowacji, 
wynikaj cy z naturalnego potencja u tkwi cego w mieszka cach. Opiera si  on  
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w szczególno ci na aktywno ci licznego rodowiska naukowego, które dzi ki wyj tkowo
korzystnym dla rozwoju nauki warunkom, bogato wyposa onym laboratoriom, nowoczesnym 
bibliotekom i rozwini tej sieci teleinformatycznej wi e swój w asny rozwój z Krakowem. 
Kszta cone w ramach doskona ych programów edukacyjnych m ode pokolenia absolwentów 
ch tnie pozostaj  w Mie cie.

Przewag  konkurencyjn  daje krakowianom równie  potencja  kulturowy. 
Niekwestionowanym bogactwem Krakowa, przekazanym przez naszych przodków, pozostaje 
doceniane przez mieszka ców i otaczane szczególn  ochron dziedzictwo historyczne 
i kulturowe. To powód do dumy i zobowi zanie do szczególnej troski o zachowanie 
najwa niejszych odziedziczonych warto ci. Z drugiej strony, bogate tradycje kupieckie, 
liczne zabytki kultury i architektury, t tni ce yciem niezwykle ró norodne o rodki kulturalne 
s  podstaw  budowania nowoczesnej gospodarki. Dba o  o nie przysparza wymiernych 
korzy ci gospodarczych, a nie jest wy cznie obowi zkiem moralnym. Dzi ki dziedzictwu 
historycznemu i kulturalnemu Kraków staje si  magnesem dla turystów, inwestorów, 
twórców i naukowców. Spo ród wielu konkurencyjnych o rodków wybieraj  oni Kraków 
jako miejsce szczególnie przyjemne, magiczne, maj ce trudn  do opisania czaruj c
i nieprzemijaj c  atmosfer .

Kraków sprzyja nie tylko rozwojowi naukowemu, twórczej pracy, innowacyjnej 
gospodarce. Dzi ki czystemu powietrzu, wodzie, bogactwu terenów zielonych  
i nowoczesnym obiektom sportowym, stanowi doskona e miejsce wypoczynku dla 
mieszka ców i rywalizacji dla sportowców na wiatowym poziomie. 

Kraków, stolica dynamicznie rozwijaj cego si  regionu Ma opolski, zgodnie z bogat
tradycj  centrum administracji regionu, a niegdy  równie  stolica kraju i siedziba w adców
Polski, jest metropoli  historyczn , która nadal rozwija swoje funkcje metropolitalne, tworz c
europolis � nowoczesn  metropoli  europejsk .

Wizja Miasta, podobnie jak ca a strategia jego rozwoju, kre lona jest z my l  o jego 
mieszka cach, którzy tworz  dobrze zorganizowane spo ecze stwo obywatelskie. Tylko jako 
wspólnota obywatelska mog  sobie zapewni  wysok  jako ycia, nie ograniczaj c przy tym 
mo liwo ci rozwojowych przysz ych pokole , dbaj c o równowag  przestrzenn ,
ekologiczn , gospodarcz  i spo eczn . W ten sposób rozwój, który jest cz ci  wizji, b dzie
mia  charakter trwa y i zrównowa ony. Krakowianie, maj cy silne poczucie wspólnoty, bior
odpowiedzialno  za losy Miasta, aktywnie uczestnicz c w podejmowaniu decyzji 
dotycz cych rozwi zywania bie cych problemów wspólnoty, jak i realizacji pomys ów
sprzyjaj cych rozwojowi Miasta, stale kontroluj c w adze samorz dowe.

Przysz y Kraków to miasto nowoczesnych rozwi za  komunikacyjnych, gdzie 
transport publiczny jest wybierany przez mieszka ców jako najskuteczniejszy i najta szy 
sposób przemieszczania si . Dzi ki nowym mostom prawobrze na i lewobrze na cz
Miasta staj  si  prawdziw  jedno ci . Kraków powoli, ale widocznie zwraca si  twarz  ku 
Wi le dzi ki nowym obiektom kongresowym i wystawienniczym, wkomponowanym  
w istniej c  przestrze  Miasta biurowcom, hotelom, szko om. Ta bogata i wielofunkcyjna 
infrastruktura oraz architektura Miasta sprawiaj , e przedstawiciele biznesu, nowoczesnego 
przemys u, nauki i kultury wybieraj  je na swoje Miasto, przyczyniaj c si  do tworzenia jego 
dobrej przysz o ci. 

Przysz y Kraków b dzie miastem tworz cym z otaczaj cymi gminami i powiatami 
du y organizm metropolitalny, wspó pracuj cy w zakresie infrastruktury i inwestycji, dzi ki 
czemu mieszka cy b d  mieli sta y dost p do nowoczesnej infrastruktury. 
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 Przysz y Kraków po czony b dzie szybk  kolej  ze l sk  Aglomeracj  i tworzy dla 
l ska powa ne zaplecze kadrowe i rekreacyjne. 

 Kraków dzi ki nowym inwestycjom metropolitalnym rozszerza ofert  turystyczn ,
pozyskuje nowych inwestorów, powstaj  nowe hotele i zaplecze turystyczne. Miasto 
aktywnie wspó tworzy ofert  turystyczn  i rekreacyjn . Kreuje si  nast pna po Festiwalu 
Kraków 2000 o  programowa, wokó  której tworzony jest program kultury masowej  
i elitarnej. 

Dzi ki nowoczesnej promocji miasto pozyskuje nowych, innowacyjnych inwestorów, 
którzy daj  miejsca pracy dla m odej, wykszta conej kadry naukowej i in ynierskiej. Przysz y
Kraków to miasto nowoczesnych technologii, miasto powszechnego dost pu do Internetu  
i nowych technik medialnych. 

Kraków staje si  wielkim centrum przemys u opartego na kulturze: o rodkiem
przemys u medialnego, kulturalnego, rozrywkowego, co umo liwi tysi com krakowian, 
szczególnie m odego pokolenia, znalezienie nowych miejsc pracy. 

Kraków, poprzez program inwestycyjny i kulturowy wzmacnia i tworzy nowe g ówne 
obszary rozwoju, w szczególno ci obszar Nowej Huty i rejonu lotniska Balice. Tam powstaj
nowe inwestycje metropolitalne, tam powstaj  nowe inwestycje komercyjne, tam powstaj
nowe miejsca pracy. 

Przysz y Kraków to tak e miasto nowoczesnej infrastruktury spo ecznej, aktywnie 
wspieraj ce ró ne pokolenia krakowian, organizuj ce centra wsparcia dla ludzi starszych, 
otwieraj cy na potrzeby lokalnych spo eczno ci lokalne obiekty komunalne, tworz cy nowe 
parki, tereny rekreacyjne, sportowe, nowe obiekty edukacyjne i o wiatowe. Jako miasto 
obywatelskie Kraków poprzez swój samorz d b dzie stara  si  wspiera  tworz ce t
infrastruktur  spo eczn  � organizacje pozarz dowe, w r kach samych mieszka ców 
zostawiaj c decyzje i dalsze dzia ania. 

2.2 MISJA SAMORZ DU MIASTA 

Realizacja wizji rozwoju Krakowa jest wyzwaniem dla wszystkich mieszka ców i dla 
ka dej z dzia aj cych w mie cie organizacji i instytucji. Koordynowanie tego procesu, dbanie 
o jego spójno  i utrzymywanie jego ci g o ci jest zadaniem kolejnych w adz
samorz dowych.

Misja samorz du Miasta okre la metody i instrumenty, które powinny by  stosowane, 
aby skutecznie realizowa  za o on  wizj  rozwoju Miasta. Deklaruje si  zatem: 

�MISJ SAMORZ DU MIASTA JEST INTEGROWANIE DZIA A
MIESZKA CÓW, S U CE URZECZYWISTNIANIU WIZJI ROZWOJU 
KRAKOWA, POPRZEZ WPROWADZANIE PARTNERSKIEGO 
ZARZ DZANIA MIASTEM, Z WYKORZYSTANIEM SZANS, JAKIE 
STWARZA JEGO METROPOLITALNY POTENCJA  ORAZ INTEGRACJA 
EUROPEJSKA. WSZELKIE DZIA ANIA SAMORZ DU MIASTA WINNY 
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UWZGL DNIA  POTRZEBY I ZADANIA RODZINY � JAKO 
PODSTAWOWEJ KOMÓRKI SPO ECZNEJ.�

Misja ta wspó gra z podstawowym sformu owaniem wizji rozwoju Krakowa � 
�Kraków miastem obywatelskim�. Stwierdza ona konieczno  integrowania dzia a
mieszka ców oraz wyra a wol  wprowadzania partnerskiego zarz dzania miastem. 
Wzmacnianie partycypacji spo ecznej jako g ównego impulsu i motoru, umo liwiaj cego
konieczne dla rozwoju Miasta zmiany, ma w Krakowie szczególny wymiar � partnerskie 
dzia ania wi  si  z zachowaniem to samo ci Miasta.

Dzisiejsza to samo  Krakowa powstawa a przez lata dzi ki specyficznym wi ziom
ró nych rodowisk i instytucji i tylko zachowanie atmosfery i warunków pozwalaj cych na 
sta e ich odnawianie pozwala wypracowan  to samo  zachowa . Od w adz wymaga to 
w a nie partnerskiego integrowania dzia a .

Planowane metody stopniowego wprowadzania i upowszechniania samoorganizacji 
spo ecznej, uspo eczniania dzia a  publicznych i wreszcie partycypacji spo ecznej
i partnerstwa zasygnalizowane s  w operacyjnej cz ci strategii. Przedstawiona misja 
wskazuje tak e na konkretne mechanizmy rozwoju, które w adze zamierzaj  wykorzystywa .
Nacisk po o ony na wykorzystywanie szans wskazuje na wol  dzia ania ofensywnego - na 
d enie do wykorzystania mo liwo ci, które pojawi y si  w zwi zku z przyst pieniem Polski 
do Unii Europejskiej. Jest to wyj tkowy moment i wiele z mo liwo ci, które stwarza, mo e
si  wi cej nie powtórzy  (wi e si  to m.in. z zadaniem rozwoju spo ecze stwa
informacyjnego oraz stworzeniem systemu czuwania nad szansami pozyskiwania rodków
i wspó pracy partnerów europejskich). 

Priorytetem jest tak e postawienie na wykorzystanie metropolitalnego potencja u
Krakowa. W globalizuj cym si wiecie mo liwo ci i szanse ogniskuj  si  w wybranych 
miejscach, spe niaj cych dobrze opisane wymagania � w miastach posiadaj cych cechy 
metropolitalne. Dotyczy to w asnych mo liwo ci Miasta, ale tak e roli, któr  pe ni w swoim 
regionie. Tak wi c niezb dne jest systemowe rozwijanie metropolitalnych funkcji Krakowa  
i systematyczna wspó praca regionalna. Wi e si  to ze zdolno ci  Krakowa do 
konkurowania z innymi miastami w Polsce i Europie oraz relacji Krakowa z otoczeniem, 
stanowi cym z jednej strony ród o potencjalnej si y, z innej jednak istotne uwarunkowanie. 

2.3 MISJA URZ DU MIASTA KRAKOWA 

�S U BA MIESZKA COM DLA WSPÓLNEGO DOBRA 
MIASTA PODSTAWOWYM CELEM PRACY URZ DNIKÓW�

Misja Urz du Miasta jest ci le powi zana z celem operacyjnym I-8 zawartym  
w Strategii Rozwoju Krakowa, który brzmi:  
Rozwój samorz dno ci lokalnej i doskonalenie metod zarz dzania, zwi kszenie 
wiadomo ci obywatelskiej i zainteresowania yciem miasta. 
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Cel ten jest uszczegó owieniem pierwszego celu strategicznego: 
Kraków miastem przyjaznym rodzinie, atrakcyjnym miejscem zamieszkania i pobytu. 

Przy realizacji zapisów Strategii Rozwoju Miasta Urz d pe ni przede wszystkim rol
stymulatora ycia spo eczno ci miejskiej. Wype nia przy tym zadania na o one na
przepisami prawa powszechnie obowi zuj cego (g ównie z zakresu administracji publicznej 
na szczeblu gminy i powiatu), b d c jednocze nie us ugodawc  wobec swoich klientów, 
którymi s  przede wszystkim mieszka cy oraz przedstawiciele lokalnych rodowisk
przedsi biorczo ci, kultury, sportu, nauki itp. 

Niekwestionowanym potencja em rozwojowym Krakowa s  jego mieszka cy. Silny 
patriotyzm lokalny i przywi zanie do Miasta przek adaj  si  na du e zaanga owanie
w przedsi wzi cia spo eczne i aktywno  gospodarcz . Partycypacja spo eczna oznacza 
branie wspó odpowiedzialno ci za siebie i za wspó mieszka ców Miasta, a partycypacja 
obywatelska wspó odpowiedzialno  za stan i rozwój ca ej spo eczno ci jako dobra 
wspólnego. Od dawna znane s  zale no ci pomi dzy umiej tno ci  samoorganizowania si
osób i grup dla realizacji nawet drobnych i konkretnych celów, a ich pó niejsz  zaradno ci
i przedsi biorczo ci  przynosz c  trwa y rozwój � tak e gospodarczy. 

Stwarzanie warunków dla inicjowania oraz wspierania ró norodnych form i instytucji 
sprzyjaj cych partycypacji jest wyznacznikiem d ugofalowego, strategicznego rozwoju 
Krakowa � w perspektywie kilkunastu lat. Chodzi o wiadomy proces budowania 
infrastruktury obywatelskiej Miasta, która sta aby si  stabilnym oparciem dla organizacji 
spo ecznych wspó dzia aj cych z samorz dem w rozwi zywaniu konkretnych problemów, jak 
i dla tworzenia wspólnot s siedzkich, jako miejsca maj cego stwarza  poczucie 
bezpiecze stwa spo ecznego. 

W adze samorz dowe pe ni  rol  stymuluj c , zarz dzaj  wi kszo ci  podstawowych 
us ug komunalnych, a sprawno  administracji jest jednym z g ównych wska ników
okre laj cych zarówno jako ycia mieszka ców, jak i warunki inwestowania. Jako
zarz dzania zadaniami publicznymi jest wi c bardzo istotnym strategicznie czynnikiem 
rozwoju, który stwarza ca  gam  mo liwo ci w zakresie wykorzystywania szans stoj cych 
przed Miastem i niwelowania istniej cych zagro e .

Podnoszenie jako ci zarz dzania jest sta ym procesem obejmuj cym nie tylko 
struktury organizacyjne samorz du i system zwi kszania kompetencji jego pracowników, ale 
tak e rozwój, jako  i profesjonalizm instytucji po rednicz cych mi dzy wszystkimi 
rodowiskami istotnymi dla rozwoju Miasta: biznesowymi, naukowymi, kulturowymi  

i obywatelskimi. S u y  temu procesowi powinno pog bianie decentralizacji zada
komunalnych, organizowanie instytucji stale monitoruj cych sytuacj  Miasta i jego 
mieszka ców oraz wdra anie coraz lepszych narz dzi zarz dzania w konkretnych obszarach 
zada  publicznych. 

W ramach celu operacyjnego I-8: �Rozwój samorz dno ci lokalnej i doskonalenie 
metod zarz dzania, zwi kszenie wiadomo ci obywatelskiej i zainteresowania yciem
miasta� przewiduje si  nast puj ce programy sektorowe realizowane przez Urz d Miasta 
Krakowa:

Program rozwoju samorz dno ci lokalnej i obywatelskiej partycypacji w zarz dzaniu 
miastem, 
Program podnoszenia jako ci us ug publicznych, 
Za o enia wieloletniej polityki finansowej miasta 
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2.4 KIERUNKI ROZWOJU SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI
W URZ DZIE MIASTA KRAKOWA DO 2010 ROKU 

Otwarcie w dziedzinie informacji 
 Urz d b dzie d y  do zwi kszenia otwarto ci dla mieszka ców, zapewniaj c
zainteresowanym oczekiwane przez nich informacje, a w szczególno ci: 

informacja o tym co, gdzie i jak za atwi  b dzie dobra, czytelna i bie co 
aktualizowana; informacja dost pna b dzie zarówno w punktach informacyjnych, jak  
i w Internecie (oczekiwane zmiany: j zyk potoczny zast pi slang prawno-urz dowy,  
a narz dzia nawigacji i wyszukiwania b d  bardziej przyjazne); 
klient (mieszkaniec lub przedsi biorca) na w asn  pro b  b dzie móg  uzyskiwa  drog
elektroniczn  (np. loguj c si  na stronie z has em lub poprzez e-mail) bie c
informacj  o stanie w asnej sprawy (wewn trzny system ledzenia i monitorowania 
pozwoli na automatyczne wygenerowanie tej informacji dla klienta na jego danie);
klient na w asn  pro b  b dzie móg  otrzyma  informacje drog  elektroniczn
o wszystkich relacjach i obowi zkach ustawowych czy umownych w stosunku do 
miasta, w wyniku których zobligowany jest do zap acenia miastu rozmaitych nale no ci
(podatki, op aty i inne zobowi zania), czy wykonania innych czynno ci;
informacja o tym, jak d ugo na jakie decyzje (us ugi) trzeba czeka , b dzie na bie co
dost pna w Internecie. 

Za atwianie spraw przez sie
   Wraz z rozwojem infrastruktury umo liwiaj cym u ywanie podpisu elektronicznego 
Magistrat uruchomi mo liwo  za atwiania spraw przez sie . W pierwszym rz dzie
przewiduje si  wprowadzenie niektórych us ug dla przedsi biorców i inwestorów (sk adanie 
wniosków, uzupe nianie dokumentacji). 

Komfort dla klientów odwiedzaj cych Urz d Miasta Krakowa osobi cie
1. Wszystkie sprawy, wymagaj ce osobistego stawiennictwa klienta w Urz dzie, b d

za atwiane w miejscach komfortowych, przystosowanych do przyjmowania stron. 
2. W siedzibach dzielnic zlokalizowane zostan  komputerowe stanowiska informacyjne 

(infomaty) z dost pem do e-Magistratu i tam, z pomoc  urz dników, klient b dzie
móg  uzyska  wszystkie informacje w Systemie Informatycznym Urz du Miasta 
Krakowa, które mo na udost pni  stronom. 

3. Urz d b dzie organizowa  otwarte szkolenia, jak za atwia  sprawy bardziej z o one � 
szczególnie po kolejnych zmianach w przepisach (np. zwi zane z nieruchomo ciami, 
inwestowaniem itp.). 

Lokalizacja Urz du
   Urz d zlokalizowany b dzie w kilku du ych budynkach, co powinno u atwi
usprawnienie komunikacji wewn trznej i zmniejszy  koszty funkcjonowania. Wydzia y
zajmuj ce si  pokrewnymi zagadnieniami, w miar  mo liwo ci lokalizowane b d  w pobli u
siebie.
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Cele i ich rozliczalno
1. W ka dej z dziedzin ycia miasta zapisane b d  i publicznie dost pne cele 

d ugoterminowe i miary, przy pomocy których mo na obserwowa , czy, jak i w jakim 
tempie cele s  realizowane. 

2. Powszechne us ugi, procedury b d  dok adnie opisane, a przebieg transakcji b dzie 
monitorowany z wykorzystaniem Systemu Informatycznego. Zasady (np. dotycz ce
kolejno ci za atwiania spraw) i kryteria b d  jawne. Je li decyzja indywidualna b dzie
podejmowana niezgodnie z nimi, to uzasadnienie dok adnie wyja ni dlaczego. 

3. W rocznych planach bud etowych b d  prowadzone zapisy dok adnie co i ile zostanie 
wykonane, a w sprawozdaniach � co i ile zosta o wykonane. 

Dialog publiczny 
Zamierzenia, cele oraz plany, a tak e miary, przy pomocy których b dzie mierzony 

post p, b d  przedmiotem dialogu publicznego, do którego materia ów wst pnych i danych 
dostarczy Magistrat, organizuj c regularne spotkania po wi cone kierunkom rozwoju 
poszczególnych dziedzin ycia miasta. 

Komunikacja wewn trzna i zarz dzanie 
1. Cele dzia a  b d  zapisane w dokumentach wewn trznych i szeroko upowszechnione 

w ród pracowników. 
2. Plany bud etowe (co najmniej roczne) b d  zawiera  miary pozwalaj ce raz na 

kwarta  dokona  oceny post pu, a na koniec roku oceni  stopie  osi gni cia celów. 
3. Zarz dzanie zasobami ludzkimi b dzie promowa  postawy twórcze i zaanga owane

(przejrzyste kryteria zatrudniania, system ocen zwi zany z realizacj  celów, rozwój 
kadry i przejrzysta polityka awansowania). 

4. Kieruj cy komórkami organizacyjnymi Urz du Miasta Krakowa b d  posiada
wystarczaj ce kompetencje w zakresie kszta towania zespo u, nagradzania i karania, 
aby mogli rzeczywi cie odpowiada  za jako  pracy danej komórki. 

5. Korespondencja wewn trzna odbywa  si  b dzie wy cznie w formie elektronicznej. 
6. Ujawniane b d  informacje o zastrze eniach do urz dników w zakresie przestrzegania 

kodeksu etyki, a wnioski mieszka ców w tych sprawach Urz d b dzie gromadzi
i rozpatrywa .

Wspomaganie przez system informatyczny (SI) us ug i organizacji pracy 
1. Wszystkie procesy o istotnej ilo ci transakcji w roku b d  posiada  zapisane krok po 

kroku procedury wed ug ustalonego formatu oraz odpowiednie wspomaganie Systemu 
Informatycznego (dost p do potrzebnych zasobów, odnotowywanie istotnych etapów, 
pomoc w standardowym redagowaniu wyst pie , raportowanie, tworzenie informacji 
dla strony, lokalizowanie zdarze  maj cych odniesienie przestrzenne, podgl d dla 
innych komórek, którym informacja mo e by  przydatna). 

2. B d  tworzone narz dzia do ledzenia przez System Informatyczny stanu sprawy 
(etapu, punktu w procesie) o dok adno ci wystarczaj cej dla udzielenia stronie 
informacji oraz do nadzoru przez kierownictwo. 

3. Kody paskowe (lub inne sposoby przeniesienia danych z no ników tradycyjnych) b d
u ywane wsz dzie, gdzie mo liwe jest unikni cie powtórnego r cznego
wprowadzania danych. 
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4. Zostanie w pe ni zintegrowana ewidencja gruntów (opisowa i graficzna) pozwalaj ca
na komfortow  obs ug  mieszka ców oraz na efektywne korzystanie z danych przez 
inne komórki Magistratu. 

5. Wprowadzone zostanie zarz dzanie danymi (wiadomo kto, jakie dane, w jakiej postaci 
gromadzi i jak inni mog  z nich korzysta ). Osoba lub komórka b dzie mie
zdefiniowane obowi zki i uprawnienia w tym zakresie. 

6. Ka d  z dziedzin programowania b dzie opisywa  ustalony zestaw wska ników, które 
b d  analizowane, a wnioski z tych analiz pos u  ocenie post pów we wdra aniu 
strategii oraz aktualizacji celów d ugoterminowych i planów redniookresowych.

7. Coraz wi cej spraw b dzie za atwianych poprzez przyjmowanie dokumentów  
w formie elektronicznej lub zeskanowanej. 

8. Coraz wi cej spraw wewn trznych urz du b dzie za atwianych przy pomocy stron 
intranetowych (zamówienia materia ów, szkolenia itp.). 

2.5 POLITYKA SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI

W ramach wdra ania Strategii Rozwoju Krakowa oraz kierunków rozwoju Systemu 
Zarz dzania Jako ci  Zespó  Steruj cy Systemem Zarz dzania Jako ci  okre la corocznie 
polityk  Systemu, wyznaczaj c cele do realizacji. Polityka ta podlega zatwierdzeniu przez 
Prezydenta Miasta Krakowa w drodze zarz dzenia.

DEKLARACJA PREZYDENTA MIASTA KRAKOWA 

Zobowi zuj  si  do zapewnienia rodków i warunków do 
osi gni cia zadeklarowanych celów i osobistego nadzorowania 

ich realizacji. 

Zapewniam, e kierownictwo oraz pracownicy Urz du Miasta 
Krakowa dok adaj  wszelkich stara , by spe nia  wymagania

i oczekiwania klientów.  

Wdro ony w Urz dzie Miasta Krakowa
System Zarz dzania Jako ci

zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001:2000
jest stale doskonalony. 

PREZYDENT MIASTA KRAKOWA
JACEK MAJCHROWSKI 
Kraków, 28 marca 2006 r. 
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3. DETERMINANTY SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI

G ówne kierunki dzia a  samorz du, w tym Urz du Miasta jako jednostki, przy 
pomocy której Prezydent zarz dza miastem, s  zdeterminowane przez trzy kluczowe 
dokumenty: 

1) Strategi  Rozwoju Krakowa, 
2) Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego, 
3) Bud et Miasta Krakowa. 
Oprócz ww. dokumentów zadania samorz du wyznaczaj  ustawy i rozporz dzenia

wykonawcze do nich, a tak e porozumienia zawarte z organami administracji rz dowej.
Samorz d podlega równie  prawu miejscowemu, które stanowi Wojewoda Ma opolski,
Sejmik Województwa Ma opolskiego oraz Rada Miasta Krakowa. 

Prezydent Miasta Krakowa kieruje Urz dem poprzez wydawanie zarz dze  i polece
s u bowych, a na poziomie wykonawczym za ca o  funkcjonowania Urz du jest 
odpowiedzialny Dyrektor Magistratu. 

3.1 STRATEGIA ROZWOJU KRAKOWA 

Celowy, konsekwentny i skuteczny rozwój ka dego miasta i jednostki terytorialnej 
musi znajdowa  swoje oparcie w systemie planowania. Dla Krakowa najwa niejszym  
z planów jest Strategia Rozwoju Krakowa � plan d ugoterminowy, zakre laj cy podstawowe 
cele i kierunki rozwoju spo eczno-gospodarczego w perspektywie kilkunastu i wi cej lat. 

Ostatnie lata przynios y szereg istotnych zmian, stwarzaj cych nowe uwarunkowania 
rozwojowe, w ród nich:

- konieczno  pobudzenia niewykorzystanego potencja u spo eczno ci miasta,  
- potrzeby i kierunki rozwojowe ujawnione w yciu miasta w ostatnich latach, w tym 

konieczno  aktywizacji gospodarczej, 
- zmiany zewn trznych uwarunkowa  determinuj cych rozwój zarówno spo eczny 

(w tym przemiany kulturowe i prognozy demograficzne), jak i gospodarczy (w tym 
makroprocesy ekonomiczne i prognozy gospodarcze), 

- uwarunkowania i perspektywy zwi zane z przyst pieniem Polski do Unii 
Europejskiej,

- konieczno  uwzgl dnienia dokumentów planistycznych powsta ych w ostatnich 
latach, w tym Narodowego Planu Rozwoju, Narodowej Strategii Rozwoju 
Regionalnego, Strategii Rozwoju Województwa Ma opolskiego oraz Studium 
uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego Miasta Krakowa,

- nowe regulacje prawne nak adaj ce na samorz d obowi zek przygotowania 
kompleksowych i skoordynowanych programów sektorowych. 

Wszystko to spowodowa o konieczno  uchwalenia nowej Strategii Rozwoju Krakowa.

Dnia 13 kwietnia 2005 r. Rada Miasta Krakowa uchwali a przedstawiony przez 
Prezydenta Miasta Krakowa projekt nowej Strategii Rozwoju Krakowa, dostosowanej do 
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nowej sytuacji zewn trznej i nowych mo liwo ci otwieraj cych si  przed Miastem (uchwa a
nr LXXV/742/05).

Strategia zakre la najogólniejsz  wizj  Krakowa przysz o ci, jego po dany obraz, do 
którego zmierzamy. Istotne elementy tej wizji mieszcz  si  w sformu owaniu: Kraków
miastem obywatelskim, zapewniaj cym wysok  jako ycia mieszka ców i zrównowa ony 
rozwój - europejsk  metropoli , konkurencyjnym o rodkiem nowoczesnej gospodarki 
opartej na potencjale naukowym i kulturowym. 

Dla urzeczywistniania tej wizji wytyczono trzy zasadnicze cele strategiczne rozwoju 
Miasta:
- Kraków miastem przyjaznym rodzinie, atrakcyjnym miejscem zamieszkania i pobytu, 
- Kraków miastem konkurencyjnej i nowoczesnej gospodarki,
- Kraków europejsk  metropoli  o wa nych funkcjach nauki, kultury i sportu.

Strategia uszczegó awia te cele strategiczne katalogami celów operacyjnych oraz 
formu uje list  niezb dnych do opracowania i podj cia programów sektorowych � tzn. 
planów wykonawczych, redniookresowych, dotycz cych poszczególnych dziedzin 
funkcjonowania miasta. Z kolei na tej podstawie zosta y opracowane szczegó owe projekty 
inwestycyjne. 

3.2 STUDIUM UWARUNKOWA  I KIERUNKÓW 
ZAGOSPODAROWANIA PRZESTRZENNEGO 

Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego gminy okre la 
polityk  przestrzenn  w odniesieniu do obszaru gminy. Problematyka studium odnosi si  wi c
do najwa niejszych problemów rozwoju przestrzennego, których rozwi zywanie nale y do 
zada  samorz du lokalnego. Studium zawiera ustalenia, które musz  by  uwzgl dnione przy 
sporz dzaniu miejscowych planów zagospodarowania przestrzennego. Z mocy ustawy z dnia 
27 marca 2003 roku o planowaniu i zagospodarowaniu przestrzennym (Dz. U. Nr 80, poz. 
717, z pó n. zm.) studium nie jest aktem prawa miejscowego i nie stanowi podstawy do 
wydawania decyzji administracyjnych, jednak z uwagi na fakt, i  studium uchwala rada 
gminy, uzyskuje ono rang  tzw. �aktu kierownictwa wewn trznego�, obliguj c gmin  do 
realizowania okre lonej w studium polityki przestrzennej. 

Podstaw  sporz dzenia Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania 
przestrzennego Miasta Krakowa stanowi art. 9 ustawy o planowaniu i zagospodarowaniu 
przestrzennym oraz uchwa a nr LVIII/580/96 Rady Miasta Krakowa z dnia 18 wrze nia 1996 
roku w sprawie przyst pienia do sporz dzania �Studium uwarunkowa  i kierunków 
zagospodarowania przestrzennego gminy Kraków�. Realizacj  wymienionej uchwa y jest 
�Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego Miasta Krakowa� 
przyj te uchwa  nr XII/87/03 Rady Miasta Krakowa z dnia 16 kwietnia 2003 roku (z pó n.
zm.). 

Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego Miasta 
Krakowa jest instrumentem zarz dzania rozwojem przestrzennym Miasta dla zapewnienia 
optymalnych warunków ycia mieszka ców, w my l zasad zrównowa onego rozwoju oraz 
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kszta towania adu przestrzennego i wysokiej jako ci funkcjonalno-estetycznej otoczenia,  
a tak e wype niania funkcji Miasta �s siedzkiego�, regionalnego i europejskiego. 

Maj c na uwadze zarówno unikatowe walory i mo liwo ci rozwoju oraz wyst puj ce
problemy i uwarunkowania zagospodarowania przestrzennego Krakowa, jak równie
zamierzenia w adz Miasta i d enia spo eczno ci Krakowa, ustalono g ówne cele rozwoju, 
którymi s :

wzrost konkurencyjno ci i atrakcyjno ci Miasta jako europejskiego o rodka
kultury, nauki i sztuki, turystyki, nowoczesnych technologii, a tak e stolicy 
regionu,
poprawa komfortu ycia w Mie cie. 

Uchwalenie Studium uwarunkowa  i kierunków zagospodarowania przestrzennego 
Miasta Krakowa zapocz tkowa o proces intensyfikacji prac nad sporz dzaniem planów 
miejscowych. Ustalaj c obszary wskazane do sporz dzenia miejscowych planów 
zagospodarowania przestrzennego przyj to podej cie uwzgl dniaj ce nie tylko kategorie 
planów ustalone ustaw  o planowaniu i zagospodarowaniu przestrzennym, lecz równie
katalog potrzeb zwi zanych z realizacj  celów rozwoju Miasta. 

3.3. BUD ET MIASTA KRAKOWA 

Uchwa a bud etowa jest podejmowana corocznie na podstawie projektu Prezydenta 
Miasta Krakowa. 

ród ami dochodu miasta s :
a) podatki i op aty lokalne, 
b) niektóre podatki i op aty pobierane przez urz dy skarbowe, 
c) dochody z maj tku gminy, 
d) wp ywy z bud etu pa stwa, 
e) subwencje i dotacje z bud etu pa stwa, 
f) rodki ze róde  zagranicznych niepodlegaj ce zwrotowi, 
g) op aty ze zezwolenia na handel alkoholem, 
h) pozosta e (m.in. op aty za czynno ci urz dowe, niektóre mandaty itp.). 

rodki z bud etu s  przeznaczane na:
a) edukacj ,
b) utrzymanie i rozwój infrastruktury miejskiej, 
c) pomoc spo eczn ,
d) ochron rodowiska,
e) kultur  i promocj ,
f) sp acanie zaci gni tych wcze niej po yczek,
g) wp aty do bud etu pa stwa, 
h) inwestycje miejskie. 

Konieczno  ponoszenia przez Miasto Kraków rosn cych z roku na rok tzw. 
�sztywnych wydatków� oraz znaczne potrzeby inwestycyjne skutkuj  konieczno ci
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zaci gania d ugu publicznego, z którego to rodki przeznaczane s  przede wszystkim na du e
projekty inwestycyjne warunkuj ce prawid owy rozwój Miasta. 

Za o ono, i  d ug publiczny zaci gany b dzie w wysoko ci pozwalaj cej na realizacj
zak adanego programu inwestycyjnego, przy równoczesnym zachowaniu wszelkich 
wymogów ustawy o finansach publicznych. Odpowiednia jego wielko  umo liwia realizacj
zada  w optymalnym okresie, zdeterminowanym uwarunkowaniami techniczno�
organizacyjnymi procesu inwestycyjnego. 

rodki na sfinansowanie d ugu publicznego b d  pochodzi  z: 
kredytu Europejskiego Banku Odbudowy i Rozwoju (EBOR) i Europejskiego Banku 
Inwestycyjnego (EBI), 
kredytów komercyjnych / emisji obligacji. 

Kredyt EBOR jest sp acany w okresie od 2006 do 2016 roku, a kredyt EBI w okresie 
od 2007 do 2021 roku. czna wysoko  przypadaj cych do sp aty w danym roku rat 
kredytów i po yczek oraz potencjalnych sp at kwot b d cych konsekwencj  udzielonych 
por cze  wraz z nale nymi odsetkami od tych kredytów i po yczek, a tak e przypadaj cych 
w danym roku wykupów obligacji, nie przekracza ustawowo dopuszczalnego poziomu 15% 
planowanych dochodów bud etu Miasta Krakowa. Z kolei wska nik poziomu zad u enia nie 
przekracza dopuszczalnego prawem poziomu 60% wykonanych dochodów bud etu miasta. 

Dzia alno  inwestycyjna samorz du stanowi jedn  z podstawowych funkcji 
publicznych, dzi ki której tworzone s  materialne podstawy wp ywaj ce na wzrost standardu 
i poziomu ycia mieszka ców. Dnia 14 lutego 2007 r. Rada Miasta Krakowa przyj a
Wieloletni Plan Inwestycyjny Miasta Krakowa na lata 2007-2016. Jest to dokument 
okre laj cy kompleksowo kierunki inwestycji publicznych w Krakowie w perspektywie 
najbli szej dekady. 
 Konstrukcja programu inwestycji miejskich zapewnia w pierwszej kolejno ci
przeznaczenie rodków finansowych na realizacj  zada  kontynuowanych i zada , które 
otrzyma y dofinansowanie z zewn trznych, bezzwrotnych róde  oraz na zadania 
przygotowywane do zg oszenia maj ce szans  otrzyma  dofinansowanie w ramach kolejnych 
naborów projektów. W dalszej kolejno ci finansowane z bud etu Miasta Krakowa s  nowe 
zadania.

Aby zachowa  odpowiednie proporcje inwestowania w poszczególnych dziedzinach 
rozwoju Miasta Krakowa, plan wydatków inwestycyjnych opracowano w dwupoziomowej 
strukturze, dokonuj c podzia u zada  inwestycyjnych na: 

inwestycje strategiczne, których realizacja ze wzgl du na zakres b dzie mia a znaczenie  
w skali ca ego Miasta, a ich efektem b dzie nie tylko wzrost poziomu ycia mieszka ców,
ale równie  rozwój i wzrost znaczenia Krakowa w kraju i w regionie, 
inwestycje programowe, cz sto o mniejszym wymiarze finansowym, ale bezpo rednio
wp ywaj ce na podniesienie poziomu ycia spo eczno ci lokalnych. 

Zadania zwi zane z planowaniem i realizacj  bud etu miasta zosta y opisany w procesach: 
�Planowanie bud etu�,
�Realizacja bud etu�.



KSI GA JAKO CI
(Dokumentacja Systemu Zarz dzania Jako ci  ISO 9001:2000) 

wprowadzona zarz dzeniem 
Prezydenta Miasta Krakowa 

Nr 859/2007 z dnia 17.04.2007 

URZ D MIASTA KRAKOWA Wydanie 4 Str. 27/46

Aktualne dokumenty SZJ znajduj  si  w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/qsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu s  materia ami pomocniczymi. 

2007-04-17 KSI GA JAKO CI - wydanie 4.doc 

4. ZAKRES SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI

System Zarz dzania Jako ci  (SZJ) obejmuje ca  struktur  organizacyjn  Urz du
Miasta Krakowa oraz procesy przedstawione w hierarchii procesów. W zwi zku  
z powy szym podej cie procesowe obowi zuje w ca ym Urz dzie. Procesy udokumentowane 
zgodnie z przyj tymi standardami ustalonymi w odr bnym zarz dzeniu zosta y umieszczone 
w programie QSystem. 

Specyfika dzia alno ci Urz du Miasta powoduje, i  z zakresu Systemu Zarz dzania 
Jako ci  konieczne by y wy czenia. Wy czenia te dotycz  punktu 7.5.2 normy ISO 
9001:2000 i obejmuj  walidacj  procesów produkcji i dostarczania us ugi. To wy czenie nie 
wp ywa na jako  us ug realizowanych przez Urz d Miasta Krakowa. 

5. ROLE I ZADANIA W SYSTEMIE ZARZ DZANIA JAKO CI

5.1 Prezydent Miasta Krakowa:
a) kieruje prac  Urz du;
b) stoi na czele Zespo u Steruj cego w Urz dzie Miasta Krakowa; 
c) zatwierdza wytyczone przez Zespó  Steruj cy kierunki rozwoju Systemu Zarz dzania

Jako ci  oraz Polityk  Jako ci na dany rok. 

5.2 Zast pcy Prezydenta Miasta Krakowa:
a) s  odpowiedzialni za nadzór merytoryczny nad zadaniami z zakresu zgodnego  

z przypisan  im dziedzin  nadzoru � zgodnie z odr bnym zarz dzeniem Prezydenta 
Miasta Krakowa; 

b) wspó pracuj  z Prezydentem Miasta w zakresie rozwi zywania problemów  
i podejmowania decyzji mog cych wp yn  na System Zarz dzania Jako ci .

5.3 Skarbnik Miasta:
a) wchodzi w sk ad Zespo u Steruj cego w Urz dzie Miasta Krakowa; 
b) odpowiada za utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarz dzania Jako ci  w zakresie 

dotycz cym grupy procesów �Zarz dzanie finansami�; 
c) dokonuje przegl dów podlegaj cej mu cz ci organizacji. 

5.4 Dyrektor Magistratu, pe ni cy funkcj  przedstawiciela kierownictwa,  
o którym mowa w pkt 5.5.2 normy:

a) wchodzi w sk ad Zespo u Steruj cego w Urz dzie Miasta Krakowa; 
b) projektuje i wdra a struktury zintegrowanego systemu zarz dzania; 
c) zapewnia, e wymagane procesy Systemu Zarz dzania Jako ci  s  ustanawiane, 

wdra ane i utrzymywane zgodnie z wymaganiami normy; 
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d) dokonuje przegl dów dokumentów Systemu Zarz dzania Jako ci  pod k tem ich 
aktualno ci;

e) organizuje i wspiera prace zwi zane z dokonywaniem przez Zespó  Steruj cy
przegl dów zarz dzania; 

f) wspó pracuje z podmiotami zewn trznymi w zakresie doskonalenia Systemu 
Zarz dzania Jako ci  oraz utrzymania certyfikatu; 

g) nadzoruje dzia ania usprawniaj ce i projekty doskonal ce;
h) zatwierdza niezb dne zmiany w opisie procesu na wniosek w a ciciela procesu; 
i) w uzasadnionych przypadkach podejmuje decyzj  o odst pieniu od danego punktu 

opisu procesu; 
j) realizuje inne obowi zki i uprawnienia niezb dne do wykonywania zada  okre lonych

Systemem Zarz dzania Jako ci .

5.5 Kieruj cy komórkami organizacyjnymi Urz du Miasta Krakowa:
a) dbaj  o realizacj  celów w podleg ych sobie obszarach; 
b) nadzoruj  utrzymywanie Systemu Zarz dzania Jako ci  w komórkach, którymi 

kieruj ;
c) odpowiadaj  za prowadzenie przegl dów zarz dzania w komórkach, którymi kieruj ;
d) przygotowuj  dla Dyrektora Magistratu propozycje w zakresie dzia a

usprawniaj cych i projektów doskonal cych oraz innych zmian w Systemie 
Zarz dzania Jako ci .

5.6 W a ciciele procesów:
a) formu uj  cele procesów i zapewniaj  zgodno  procesów z celami zawartymi  

w Polityce Jako ci;
b) zapewniaj  stosowny opis procesów; 
c) monitoruj  i analizuj  przebieg procesów; 
d) ledz  zmiany w przepisach oraz w strukturze organizacyjnej Urz du Miasta Krakowa 

i miejskich jednostek organizacyjnych; 
e) dokonuj  aktualizacji dokumentów i zapisów w procesach w programie QSystem; 
f) dokonuj  zmian w opisach procesów i przesy aj  je za pomoc  programu QSystem do 

Dyrektora Magistratu celem zatwierdzenia i publikacji; 
g) formu uj  wymagania wobec uczestników procesów w celu zapewnienia ich 

efektywno ci i jako ci;
h) odpowiadaj  za efektywn , sprawn  i terminow  realizacj  procesów, w tym za 

wiadomo  roli poszczególnych wykonawców procesów poprzez: 
- zapewnienie odpowiedniego poziomu wiedzy uczestników procesów, 
- inicjowanie dzia a  maj cych na celu usprawnienie b d  doskonalenie procesów; 

i) wnioskuj  do osoby, o której mowa w pkt 5.4 o zmian  w strukturze procesu poprzez 
ustanowienie b d  wykre lenie podprocesów; 

j) sporz dzaj  i utrzymuj  odpowiednie zapisy z przeprowadzanych dzia a ;
k) ustanawiaj , zbieraj  i analizuj  mierniki i wska niki procesów; 
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l) dokonuj  okresowego przegl du procesów zgodnie z zasadami opisanymi w rozdziale 
10;

m) komunikuj  wszystkie zmiany w procesach ich uczestnikom. 

Powy sze zadania wykonywane s  równie  przez w a cicieli podprocesów w przypadku 
je eli jest wiele podprocesów, których w a cicielami s  kieruj cy ró nymi komórkami 
organizacyjnymi Urz du Miasta Krakowa, a sam proces nie ma ustalonego w a ciciela.

5.7 Zespó  Steruj cy:
a) zatwierdza plany utrzymywania i rozwoju Systemu Zarz dzania Jako ci ;
b) podejmuje decyzje o rozszerzeniu Systemu Zarz dzania Jako ci ;
c) wytycza kierunki rozwoju Systemu Zarz dzania Jako ci  oraz formu uje Polityk

Jako ci na dany rok; 
d) dokonuje przegl dów zarz dzania. 

Sk ad Zespo u Steruj cego okre lony jest w odr bnym zarz dzeniu Prezydenta Miasta 
Krakowa.

5.8 Audytorzy jako ci:
a) odpowiadaj  za prawid owe przeprowadzanie audytów jako ci i sporz dzenie raportu 

uwzgl dniaj cego wyniki audytów � zgodnie z opisem procesu �Audyty jako ci�;
b) za swoje dzia ania odpowiadaj  przed Dyrektorem Magistratu. 

Wykaz audytorów okre lony jest w odr bnym zarz dzeniu Prezydenta Miasta Krakowa. 

5.9 Osoby dokumentuj ce System Zarz dzania Jako ci :
a) wspó pracuj  z Dyrektorem Magistratu oraz w a cicielami procesów; 
b) opracowuj  dokumentacj  zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001:2000; 
c) analizuj  dotychczas obowi zuj ce procedury i procesy realizowane w Urz dzie pod 

k tem ich aktualno ci i zgodno ci z norm ;
d) zg aszaj  dzia ania usprawniaj ce i projekty doskonal ce;
e) promuj  i wdra aj  zasady zarz dzania procesowego; 
f) posiadaj  uprawnienia do pracy w programie QSystem w ramach nadanych im 

kompetencji. 

Wykaz osób dokumentuj cych System Zarz dzania Jako ci  okre lony jest w odr bnym 
zarz dzeniu Prezydenta Miasta Krakowa. 

5.10 Wszyscy pracownicy Urz du Miasta Krakowa:
a) wspó pracuj  z Dyrektorem Magistratu, w a cicielami procesów oraz osobami 

dokumentuj cymi System Zarz dzania Jako ci ;
b) mog  wnioskowa  do w a ciciela procesu o zmian  w opisie procesu; 
c) mog  zg asza  dzia ania usprawniaj ce i projekty doskonal ce; 
d) podejmuj  konieczne dzia ania koryguj ce i zapobiegawcze. 
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6. DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZ DZANIA JAKO CI

6.1 POSTANOWIENIA OGÓLNE 

Charakterystyka i zakres dokumentacji Systemu Zarz dzania Jako ci  w Urz dzie Miasta 
Krakowa dostosowany jest do zada  realizowanych przez Urz d, struktury procesów, 
powi za  mi dzy nimi. Dokumentacj  t  stanowi :

niniejsza Ksi ga Jako ci � podstawowy dokument opisuj cy System Zarz dzania Jako ci
w Urz dzie Miasta Krakowa zgodny z norm  ISO 9001:2000. Obejmuje wszystkie regulacje 
wynikaj ce z normy. Ksi g  Jako ci opracowuje, udost pnia, ewidencjonuje, aktualizuje  
i archiwizuje komórka w a ciwa do spraw dokumentacji Systemu Zarz dzania Jako ci .
Regulacje zawarte w Ksi dze Jako ci obowi zuj  wszystkich pracowników Urz du Miasta 
Krakowa.

Hierarchia procesów � zestawienie procesów uj tych w grupy i przedstawionych w postaci 
ogólnego schematu, stanowi cego za cznik nr 2 do niniejszej Ksi gi Jako ci.

Grupy procesów sk adaj  si  z procesów i podprocesów. 

Proces � zespó  dzia a  dla osi gni cia zadanego celu. Proces obejmuje zespó  równolegle 
lub kolejno dzia aj cych podprocesów lub te  mo e obejmowa  zespó  nast puj cych po 
sobie czynno ci przekszta caj cych materia  wej ciowy (np. wymóg prawny, wniosek)  
w produkt (us ug ) (np. decyzja, opinia, za wiadczenie). Ka dy proces ma wyznaczonego 
w a ciciela. 

Podproces � cz  sk adowa procesu; zespó  nast puj cych po sobie czynno ci
przekszta caj cych materia  wej ciowy (np. wymóg prawny, wniosek) w produkt (us ug ) (np. 
decyzja, opinia, za wiadczenie). Ka dy podproces ma wyznaczonego w a ciciela.

Proces lub podproces opisywany jest zgodnie z przyj tymi standardami ustalonymi  
w odr bnym zarz dzeniu Prezydenta Miasta Krakowa. 

W a ciciel procesu � osoba odpowiedzialna za nadzór nad realizacj  procesu, posiadaj ca
uprawnienia do proponowania zmian doskonal cych jego przebieg. Zadania w a cicieli 
procesów omówiono w rozdziale 5.6. 

Mapa procesów � przedstawienie g ównych grup procesów oraz wzajemne ich powi zanie
(patrz poni szy rysunek). 
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6.2 NADZÓR NAD DOKUMENTAMI, REJESTRAMI I ZAPISAMI 

6.2.1 NADZÓR NAD DOKUMENTAMI 

W Urz dzie dokumenty dziel  si  na: 
1) akty kierowania; 
2) pozosta e dokumenty, przy pomocy których Urz d realizuje swoje zadania; 
3) dokumenty informacyjne oraz reguluj ce zasady pracy w Urz dzie Miasta Krakowa. 

Akty kierowania 
W Urz dzie Miasta Krakowa aktami kierowania s :

1) uchwa y Rady Miasta Krakowa; 
2) zarz dzenia Prezydenta Miasta Krakowa; 
3) polecenia s u bowe Prezydenta Miasta Krakowa; 
4) polecenia s u bowe Dyrektora Magistratu; 
5) upowa nienia i pe nomocnictwa Prezydenta Miasta Krakowa; 
6) zarz dzenia wewn trzne i polecenia s u bowe kieruj cych komórkami 

organizacyjnymi Urz du Miasta Krakowa; 
7) przepisy prawa powszechnie obowi zuj cego (ustawy, rozporz dzenia itp.). 
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Zasady opracowywania, nadzoru, wydawania, przechowywania i zabezpieczania 
aktów kierowania (z wyj tkiem wymienionych w pkt 7) opisane zosta y w procesie: 

�Wydawanie aktów kierowania�. 

Zasady opracowywania, nadzoru, wydawania, przechowywania i zabezpieczania 
aktów, o których mowa w pkt 6, okre laj  kieruj cy poszczególnymi komórkami 
organizacyjnymi Urz du Miasta Krakowa. 

Przepisy prawa powszechnie obowi zuj cego, o których mowa w pkt 7, s  dost pne
elektronicznie poprzez programy �LexOMEGA� i �LexPolonica�. Aktualizacja tych 
dokumentów wynika z umów zawartych z firmami obs uguj cymi te programy. 

Pozosta e dokumenty 
Zasady opracowywania, nadzoru, wydawania, przechowywania i zabezpieczania:

1) interpelacji, wniosków komisji Rady Miasta Krakowa oraz interwencji poselskich  
i senatorskich opisane zosta y w procesie: 

�Obs uga interpelacji i wniosków radnych oraz interwencji poselskich  
i senatorskich�; 

2) umów zawieranych mi dzy Gmin  Miejsk  Kraków a innymi podmiotami opisane zosta y
w procesie:  

�Zawieranie umów i ocena ich efektywno ci�;
3) systemów informatycznych i programów komputerowych opisane zosta y w procesie: 

�Zarz dzanie systemami teleinformatycznymi�; 
4) dokumentów zamieszczanych w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Krakowa 

opisane zosta y w procesie: 
�Komunikacja z mieszka cami�. 

Nadzór nad dokumentami w Urz dzie Miasta Krakowa odbywa si  poprzez: 
1) bie c  analiz  dokumentu na ka dym etapie jego powstawania; 
2) kontrole wewn trzne; 
3) audyty jako ci i audyty wewn trzne;
4) opiniowanie i zatwierdzanie pod k tem merytorycznym przez kieruj cych 

komórkami organizacyjnymi Urz du projektów dokumentów skierowanych do 
podpisu osób wchodz cych w sk ad najwy szego kierownictwa; 

5) dzia ania radców prawnych; 
6) czynno ci wykonywane przez � powo ane specjalnie w tym celu � komórki 

wewn trzne w Wydziale Organizacji i Nadzoru; 
7) dzia ania Zespo u Dokumentuj cego System Zarz dzania Jako ci .

Zasady nadzoru nad dokumentami odnosz  si  do: 
a) zatwierdzania dokumentów, 
b) dokonywania przegl du dokumentów i ich aktualizacji, 
c) identyfikowalno ci i nadawania statusu dokumentom, 
d) dost pno ci dokumentów, 
e) wycofywania dokumentów nieaktualnych. 
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Akty i dokumenty wewn trzne s  zatwierdzane przed ich wydaniem przez osoby 
merytorycznie odpowiedzialne i og aszane wed ug ustalonych zasad. 

Zatwierdzanie odbywa si  przez osoby uprawnione, w zale no ci od rodzaju dokumentu, 
na podstawie wewn trznych regulacji w Urz dzie. W Wydziale Organizacji i Nadzoru 
utworzono komórki, które opiniuj  ostatecznie, przedstawiaj  wnioski z tych opinii oraz 
prowadz  rejestry: 

a) Referat Regulacji Normatywnych � zarz dze  Prezydenta Miasta Krakowa, 
upowa nie  i pe nomocnictw Prezydenta Miasta Krakowa, polece  s u bowych
Prezydenta Miasta Krakowa i Dyrektora Magistratu (za wyj tkiem polece
s u bowych Dyrektora Magistratu w sprawie procedur wewn trznych
i zewn trznych);

b) Referat Dokumentacji Systemu Zarz dzania Jako ci  � procesów, procedur 
wewn trznych i zewn trznych, polece  s u bowych Dyrektora Magistratu w sprawie 
procedur wewn trznych i zewn trznych;

c) Referat Interpelacji i Realizacji Uchwa  Rady Miasta Krakowa � interpelacji, 
wniosków komisji Rady Miasta Krakowa, interwencji poselskich i senatorskich. 

Dodatkowo w Wydziale Organizacji i Nadzoru funkcjonuje Referat Monitorowania 
Procesów i Zada , zajmuj cy si  monitoringiem zada  bie cych wynikaj cych z zada
bud etowych, uj tych w bud ecie Miasta Krakowa dla krakowskiego Magistratu. 

Dokumenty i zapisy s  projektowane, przyjmowane i nadzorowane zgodnie z instrukcj
kancelaryjn  dla organów gmin i zwi zków mi dzygminnych, uzupe nion  stosownym 
zarz dzeniem Prezydenta Miasta Krakowa. 

W Urz dzie istniej  zarz dzenia opisuj ce procedury dotycz ce przygotowywania 
szczególnego rodzaju dokumentów, i tak: 

a) zasady przygotowywania projektów uchwa  Rady Miasta Krakowa i zarz dze
Prezydenta Miasta Krakowa reguluje zarz dzenie Prezydenta Miasta Krakowa  
w sprawie okre lenia zasad opracowywania i przekazywania do realizacji zarz dze
i opinii Prezydenta Miasta Krakowa; 

b) zasady przygotowywania projektów polece  s u bowych reguluje zarz dzenie
Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie polece  s u bowych Prezydenta Miasta 
Krakowa i Dyrektora Magistratu; 

c) zasady przygotowywania projektów upowa nie  i pe nomocnictw reguluje 
zarz dzenie Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie upowa nie  i pe nomocnictw 
Prezydenta Miasta Krakowa; 

d) zasady przygotowywania odpowiedzi na interpelacje, wnioski komisji Rady Miasta  
i interwencje poselskie i senatorskie reguluje zarz dzenie Prezydenta Miasta Krakowa 
w sprawie trybu za atwiania interwencji poselskich i senatorskich, interpelacji 
radnych, wniosków i opinii komisji Rady Miasta Krakowa oraz spraw 
przekazywanych przez Przewodnicz cego Rady Miasta Krakowa; 

e) zasady przygotowywania projektów umów reguluje zarz dzenie Prezydenta Miasta 
Krakowa w sprawie Generalnego Rejestru Umów i Zlece ;

f) zasady wykonywania i nadzoru nad piecz ciami reguluje zarz dzenie Prezydenta 
Miasta Krakowa w sprawie piecz ci urz dowych i piecz tek stosowanych przez 
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komórki organizacyjne Urz du Miasta Krakowa oraz piecz ci urz dowych
stosowanych przez miejskie jednostki organizacyjne; 

g) wzory pism urz dowych okre la polecenie s u bowe Dyrektora Magistratu w sprawie 
wprowadzenia w Urz dzie Miasta Krakowa Systemu Identyfikacji Wizualnej. 

Aktualne dokumenty Systemu Zarz dzania Jako ci  s  zamieszczone w formie 
elektronicznej w programie QSystem. Wersje wydrukowane s  materia ami pomocniczymi 
dla celów informacyjnych i szkoleniowych. Wszystkie dokumenty Systemu Zarz dzania 
Jako ci  s  sprawdzane pod k tem ich aktualno ci przez osob  odpowiedzialn  lub 
w a ciciela dokumentu. Odpowiednie zapisy s  gromadzone i utrzymywane w programie 
QSystem. Z kolei dokumenty zarchiwizowane w QSystem s  przechowywane przez co 
najmniej 2 lata.  

Zasady post powania z dokumentami w programie QSystem obejmuj ce:
a) zg aszanie propozycji opracowania i zmiany dokumentu, 
b) wyznaczenie w a ciciela dokumentu i opiniuj cych,
c) akceptacj  dokumentu, 
d) publikacj  dokumentu w postaci elektronicznej w programie QSystem, 
e) sprawdzanie aktualno ci dokumentu i sporz dzanie dowodów dokonania tych 

czynno ci,
f) opracowywanie nowej wersji dokumentu, 
g) archiwizacj  dokumentu w postaci elektronicznej 

opisane s  w �Instrukcji nadzoru nad dokumentami�, umieszczonej w programie QSystem. 
Ustalone i opisane zasady post powania z dokumentacj  zapewniaj  ich odpowiednie 

oznaczenie. Akty kierowania s  rozpowszechniane drog  elektroniczn  do wszystkich 
w a ciwych komórek organizacyjnych Urz du. W ka dej z tych komórek s  prowadzone 
przegl dy zarz dzania maj ce na celu m.in. zapoznanie si  z tymi aktami oraz nowymi 
przepisami prawa powszechnie obowi zuj cego, a te informacje s  z kolei przekazywane 
przez kierowników podleg ym pracownikom. Z narad s  sporz dzane notatki w formie 
protoko u. Umo liwia to wymian  opinii i wzajemne doskonalenie w interpretacji  
i stosowaniu ustalonych zasad. 

Zgromadzone lub utworzone w trakcie realizacji procesów dokumenty i zapisy 
podlegaj  nadzorowi ze wzgl du na dan  � okre lon  dla nich � kategori  archiwaln  oraz ze 
wzgl du na zawarte w nich informacje. Realizowane jest to poprzez w a ciwe ich oznaczenie, 
nadawanie im odpowiednich klauzul, przechowywanie przez wymagany przepisami okres 
czasu oraz okre lenie zasad ich udost pniania. Kategorie archiwalne okre la Jednolity 
Rzeczowy Wykaz Akt dla Urz du Miasta Krakowa, okre lony rozporz dzeniem Prezesa Rady 
Ministrów w sprawie instrukcji kancelaryjnej dla organów gmin i zwi zków mi dzygminnych 
oraz zarz dzeniem Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie uzupe nienia Jednolitego 
Rzeczowego Wykazu Akt. 

Oprócz ww. procesów zwi zanych z nadzorem nad dokumentami wymieni  nale y procesy 
zwi zane a opisuj ce post powanie z wyrobem niezgodnym. S  to: 

�Nadzór nad niezgodno ciami�, 
�Nadzór nad dzia aniami usprawniaj cymi i projektami doskonal cymi�. 
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6.2.2 NADZÓR NAD REJESTRAMI I ZAPISAMI 
Nadzór nad rejestrami i zapisami opisany zosta  w procesie: 

�Nadzór nad rejestrami i zapisami�. 

7. ZARZ DZANIE PROCESOWE W URZ DZIE MIASTA 
KRAKOWA

Podejmuj c prace maj ce na celu wdro enie Systemu Zarz dzania Jako ci
w Urz dzie Miasta Krakowa dokonano identyfikacji wszystkich procesów. Procesy po czono 
w grupy okre laj c tym sposobem obszary, w ramach których s  one realizowane (za cznik 
nr 2). Kolejne dzia ania obejmowa y:

1) wyodr bnienie podprocesów, 
2) okre lenie w a cicieli i uczestników procesów i podprocesów, 
3) przyporz dkowanie dokumentów opisuj cych zasady post powania przy realizacji 

danego procesu. 
Powy sze dane s  zawarte w opisach procesów umieszczonych w programie QSystem. 
Powi zania mi dzy procesami pokazano na mapie powi za  mi dzy procesami  
(za cznik nr 3).

W Urz dzie Miasta Krakowa zidentyfikowano 14 g ównych grup procesów w trzech ni ej
wymienionych obszarach: 

1. procesy zarz dzania: 
1) grupa procesów �Zarz dzanie finansami�

W grupie tej realizowane s  procesy planowania bud etu, realizacji bud etu,
polityki finansowej, obs ugi finansowo-ksi gowej.

2) grupa procesów �Zarz dzanie strategiczne�
W grupie tej realizowane s  procesy planowania strategicznego rozwoju 
Miasta, planowania przestrzennego, planowania inwestycji. 

3) grupa procesów �Zarz dzanie maj tkiem miasta�
W grupie tej realizowane s  procesy gospodarowania nieruchomo ciami, 
prowadzenia ewidencji maj tku Urz du, nadzoru nad spó kami i fundacjami, 
prowadzenia ewidencji maj tku Gminy, gospodarowania lokalami 
mieszkalnymi, spadkobrania na rzecz Gminy, inwentaryzacji. 

4) grupa procesów �Zarz dzanie zasobami ludzkimi�
W grupie tej realizowane s  procesy zarz dzania kadrami, planowania  
i zarz dzania funduszem p ac, zarz dzania kwalifikacjami, zarz dzania
bezpiecze stwem i higien  pracy. 

5) grupa procesów �Zarz dzanie Urz dem i Gmin �
W grupie tej realizowane s  procesy wydawania aktów kierowania, 
monitorowania zada  bie cych i procesów, monitorowania inwestycji 
miejskich, prowadzenia audytów wewn trznych i jako ci, prowadzenia 
kontroli, nadzoru nad niezgodno ciami, badania satysfakcji klienta, nadzoru 
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nad rejestrami i zapisami, nadzoru nad dzia aniami usprawniaj cymi  
i projektami doskonal cymi, zg aszania i uruchamiania nowych us ug.

2. procesy realizacyjne:
1) grupa procesów �Obs uga RMK, dzielnic i parlamentarzystów�

W grupie tej realizowane s  procesy obs ugi Rady Miasta Krakowa, obs ugi
dzielnic oraz obs ugi interpelacji i wniosków radnych oraz interwencji 
poselskich i senatorskich. 

2) grupa procesów �Infrastruktura miejska oraz ochrona i kszta towanie 
rodowiska�

W grupie tej realizowane s  procesy przygotowania i realizacji inwestycji 
miejskich, kszta towania i ochrony rodowiska, inicjowania i wspierania 
inicjatyw proekologicznych, systemów transportowych, zarz dzania uk adem
drogowym, gospodarki wodno- ciekowej i energetycznej, gospodarowania 
odpadami i oczyszczania miasta, nadzoru, monitoringu i koordynacji miejskich 
jednostek organizacyjnych, spó ek komunalnych i fundacji. 

3) grupa procesów �Us ugi administracyjne�
W grupie tej realizowane s  procesy rozpatrywania skarg, wniosków  
i interwencji, wydawania decyzji administracyjnych, za wiadcze  postanowie
oraz opinii, innych czynno ci wynikaj cych z przepisów prawa, poboru 
podatków i op at.

4) grupa procesów �Us ugi spo eczne�
W grupie tej realizowane s  procesy polityki spo ecznej, wiadczenia pomocy 
mieszkaniowej, bezpiecze stwa i zarz dzania kryzysowego, prowadzenia 
samorz dowych placówek o wiatowych, obs ugi placówek publicznych  
i niepublicznych prowadzonych przez organy inne ni  jednostka samorz du
terytorialnego, obs ugi nauczycieli, obs ugi uczniów, kultury i ochrony 
zabytków, ochrony zdrowia, sportu i rekreacji, pomocy osobom 
niepe nosprawnym, turystyki, nadzoru i koordynacji miejskich jednostek 
organizacyjnych.

5) grupa procesów �Stymulowanie rozwoju spo eczno-gospodarczego�
W grupie tej realizowane s  procesy wspierania rozwoju gospodarczego 
Miasta, pozyskiwania rodków finansowych ze róde  zewn trznych,
rewitalizacji miejskich obszarów zdegradowanych. 

3. procesy wspomagaj ce:
1) grupa procesów �Informacja i promocja�

W grupie tej realizowane s  procesy organizacji imprez, komunikacji  
z mieszka cami, wspó pracy mi dzynarodowej.

2) grupa procesów �Infrastruktura i informatyzacja Urz du�
W grupie tej realizowane s  procesy zarz dzania infrastruktur  Urz du,
zarz dzania systemami teleinformatycznymi. 
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3) grupa procesów �Wewn trzna informacja w Urz dzie�
W grupie tej realizowane s  procesy serwisu informacyjnego Urz du Miasta 
Krakowa, obiegu korespondencji w Urz dzie.

4) grupa procesów �Zawieranie umów i koordynacja zamówie  publicznych�
W grupie tej realizowane s  procesy koordynacji zamówie  publicznych oraz 
zawierania umów i oceny ich efektywno ci.

Oznaczenie grup, procesów i podprocesów 
Obszary procesów zosta y oznaczone nast puj co: 

1. Procesy zarz dzania � GZ
2. Procesy realizacyjne � GR
3. Procesy wspomagaj ce � GW

Grupy procesów funkcjonuj ce w ramach wymienionych powy ej obszarów oznaczone s
odpowiednio numerami: 

1. Grupa procesów zarz dzania � od GZ 1 do GZ 5
2. Grupa procesów realizacyjnych � od GR 1 do GR 5
3. Grupa procesów wspomagaj cych � od GW 1 do GW 4

W ramach ka dej grupy kolejny proces otrzymuje numeracj  stanowi c  kontynuacj  numeru 
danej grupy, np.: 

Procesy zarz dzania � 
a) Zarz dzanie finansami od GZ 1.1 do GZ 1.4
b) Zarz dzanie strategiczne od GZ 2.1 do GZ 2.3

Podprocesy w ramach procesów stanowi  rozszerzenie numeru procesu, i tak np. podproces 
Przygotowanie danych dla potrzeb opracowania projektu bud etu nosi numer GZ 1.1.1. 

8. CHARAKTERYSTYKA G ÓWNYCH KLIENTÓW 

Opisuj c klientów Urz du Miasta Krakowa nale y wymieni  dwie kategorie: klient 
zewn trzny i klient wewn trzny.

8.1 KLIENT ZEWN TRZNY
Ka dy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem zewn trznym Urz du

Miasta Krakowa. Jest on odbiorc  us ug wiadczonych przez Magistrat. Dlatego zadaniem 
Urz du jest dostarczenie mieszka com satysfakcjonuj cej us ugi i troska o jej ci g e
doskonalenie.

Jednym z mierników funkcjonowania Systemu Zarz dzania Jako ci  jest badanie 
satysfakcji klienta. W celu zwi kszenia jego zadowolenia najpierw nale y bowiem pozna
jego oczekiwania, a potem sprawdzi , czy zosta y spe nione. Badanie satysfakcji klienta daje 
szanse na ocen  dzia alno ci Urz du Miasta Krakowa przez pryzmat mieszka ca oraz 
pozwala na ukierunkowanie dzia a  doskonal cych maj cych na celu podniesienie jako ci
wyrobów, jakimi s wiadczone dla stron us ugi.
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Oprócz klienta zewn trznego indywidualnego, jakim jest mieszkaniec, mo na
wyró ni  równie  klienta zewn trznego zbiorowego, np. potencjalnych inwestorów, spó ki
komunalne, organizacje pozarz dowe, zak ady pracy, turystów itp. 

8.2 KLIENT WEWN TRZNY
Klientów Urz du nie stanowi  tylko podmioty, które s  ostatecznymi odbiorcami 

us ug. Poza nimi wyst puj  tak e klienci wewn trzni, którymi s  osoby wewn trz organizacji, 
b d ce odbiorcami pracy wykonanej przez kogo  innego (wewn trznego dostawc ), a tak e
uczestnikami ka dego procesu realizowanego w Urz dzie. Klient wewn trzny to pracownik 
Magistratu.

Pracownik jest bardzo wa nym klientem dla organizacji, w tym wypadku Urz du
Miasta Krakowa, gdy  dostarczenie mu najlepszych us ug stanowi warunek do dostarczenia 
klientom zewn trznym us ugi na takim samym poziomie. 

Nawi zanie pozytywnej wspó pracy pomi dzy klientem wewn trznym a klientem 
zewn trznym stanowi pocz tek procesu tworzenia jako ci, ukierunkowanej na klienta 
zewn trznego. 

9. KOMUNIKACJA Z KLIENTEM 

W Urz dzie Miasta Krakowa funkcjonuj  dwie formy komunikacji: wewn trzna  
i zewn trzna.

9.1 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM WEWN TRZNYM

Na system komunikacji wewn trznej w Urz dzie Miasta Krakowa sk adaj  si
nast puj ce elementy: 

1) Intranet,  
2) poczta elektroniczna,  
3) wewn trzna sie  telefoniczna Urz du,
4) korespondencja wewn trzna,
5) narady (mi dzywydzia owe, wewn trzwydzia owe i inne), 
6) dzia ania Biura Prasowego (codziennie aktualizowany serwis prasowy),
7) szkolenia (w tym szkolenia wewn trzne i zewn trzne),
8) zespo y zadaniowe i robocze. 

Komunikacja z klientem wewn trznym zosta a opisana w procesach: 
�Serwis prasowy dla pracowników�,
�Serwis informacyjny Urz du Miasta Krakowa�, 
�Obieg korespondencji w Urz dzie�.
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9.2 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM ZEWN TRZNYM

System komunikacji zewn trznej w Urz dzie Miasta Krakowa w niniejszym 
opracowaniu podzielono na dwa segmenty: urz d � klient oraz klient � urz d.

9.2.1 Komunikacja zewn trzna urz d � klient 
Na segment ten sk adaj  si  nast puj ce elementy: 
1) sie  internetowa; 
2) poczta elektroniczna; 
3) korespondencja ze stronami; 
4) konferencje;
5) serwis internetowy Urz du Miasta Krakowa � Biuletyn Informacji Publicznej Miasta 

Krakowa (www.bip.krakow.pl);
6) portal internetowy �Magiczny Kraków� (www.krakow.pl) � codziennie aktualizowany 

serwis informacyjny o yciu Miasta, dost pny w Internecie; 
7) Punkty Obs ugi Mieszka ców � jednostki funkcjonalne zorganizowane w poszczególnych 

lokalizacjach Urz du na terenie miasta obejmuj ce m.in. wydzia owe merytoryczne 
stanowiska informacyjno � podawcze, gdzie strona mo e uzyska  kompleksow
informacj  na temat za atwienia danej sprawy; dodatkow  informacj  s  dla stron 
procedury zewn trzne, okre laj ce m. in. jakie dokumenty nale y z o y  i jakie op aty 
wnie , aby dan  spraw  za atwi , a tak e zawieraj ce informacj  o przewidywanym 
terminie za atwienia sprawy; 

8) Centralny Punkt Informacji (obs ugiwany m. in. przez osoby z bieg  znajomo ci j zyka
angielskiego oraz j zyka migowego); 

9) Stanowiska ds. Informacji Prawnej funkcjonuj ce w ramach Wydzia u Organizacji 
 i Nadzoru Urz du Miasta Krakowa; 

10) Punkty Informacji o Mie cie;
11) Punkty obs uguj ce przedsi biorców, w sk ad których wchodz :

a) Punkt Obs ugi Przedsi biorcy (www.bip.krakow.pl/pop/). W ramach tego punktu 
funkcjonuj : Punkt Informacji Europejskiej oraz Stanowisko Informacyjne Pa stwowej
Inspekcji Pracy, 
b) Punkty Informacji Gospodarczej: 

Nowohuckie Centrum Informacji  
Krakowskie Centrum Informacji Gospodarczej 
W ramach centrum funkcjonuje baza danych o podmiotach gospodarczych na 
terenie Gminy Miejskiej Kraków. W bie co aktualizowanej bazie umieszczonej 
na stronie internetowej Urz du Miasta Krakowa dost pne s  dane dotycz ce:

instytucji otoczenia biznesu �
 http://www.krakow.pl/gospodarka/?id=otoczenie

listy najwi kszych inwestorów zagranicznych w Krakowie wed ug
wielko ci zainwestowanego kapita u (powy ej 1 mln USD) �
http://www.krakow.pl/gospodarka/?id=inwest_zagran
listy najwi kszych przedsi biorstw w Krakowie � 

 http://www.krakow.pl/gospodarka/?id=firmy
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inwestycji zagranicznych, najwi kszych firm �
 http://www.krakow.pl/gospodarka/?id=inwestorzy

organizatorów konferencji i kongresów posiadaj cych rekomendacj
Krakowskiej Izby Turystyki � 
http://www.krakow.pl/ccb/?id=02.html
bazy danych przedsi biorców figuruj cych w bazie bie cej ewidencji 
dzia alno ci gospodarczej � 
http://www.bip.krakow.pl/pop/szukaj/

9.2.2 Komunikacja zewn trzna klient � urz d

Na segment ten sk adaj  si  w szczególno ci nast puj ce elementy: 
1) spotkania mieszka ców z Prezydentem Miasta Krakowa, 
2) obs uga skarg i wniosków,
3) realizacja odwo a  (przyjmowanie oraz obs uga w ustalonym zakresie odwo a

sk adanych przez strony). 

Komunikacja z klientem zewn trznym zosta a opisana w procesie: 
�Komunikacja z mieszka cami�. 

10. PRZEGL DY ZARZ DZANIA

Przegl dy zarz dzania w Urz dzie Miasta Krakowa odbywaj  si  na trzech 
poziomach: 

1) Przegl dy komórki organizacyjnej

Przegl dy te dokonywane s  przez kieruj cego komórk  organizacyjn  w formie narad 
wewn trzwydzia owych, w terminach ustalonych przez kieruj cego, ale nie rzadziej ni  raz na 
miesi c. Na naradach omawiane s  bie ce zadania, zg aszane problemy i pomys y
usprawnie . Informacje z narad kierownicy oddzia ów i referatów s  zobowi zani przekaza
podleg ym sobie pracownikom. Z narad prowadzone s  notatki w formie protoko ów. Ka dy
taki protokó  winien zawiera : list  obecno ci, omawiane zagadnienia, wnioski i zadania do 
wykonania, ustalenia dzia a  zapobiegawczych, wskazanie osób odpowiedzialnych  
i terminów realizacji. Protoko y z prowadzonych przegl dów s  przechowywane  
i nadzorowane przez kieruj cego komórk  organizacyjn .

2) Przegl dy procesów

Przegl dy procesów dokonywane s  przez w a ciciela procesu minimum raz na 
kwarta , w formie ustalonej przez w a ciciela procesu. Z przegl dów sporz dzane s  notatki  
w formie protoko ów. Ka dy taki protokó  winien zawiera : wyniki analizy celów, mierników 
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i wska ników, wyniki analizy dokumentów opisuj cych proces (pod k tem ich aktualno ci), 
stwierdzenia ewentualnych niezgodno ci, ustalenia dzia a  usprawniaj cych i projektów 
doskonal cych, osoby odpowiedzialne i terminy realizacji. Protoko y z prowadzonych 
przegl dów s  przechowywane i nadzorowane przez kieruj cego komórk  organizacyjn  oraz 
umieszczane w programie QSystem. 

Powy sze zasady nie dotycz  procesów, których w a cicielem jest Dyrektor 
Magistratu. Procesy te s  poddawane przegl dom na posiedzeniach Zespo u Steruj cego.

3) Przegl dy Zespo u Steruj cego

Przegl dy Zespo u Steruj cego, na którego czele stoi Prezydent Miasta Krakowa, 
dokonywane s  w zale no ci od potrzeb, lecz nie rzadziej ni  raz na rok, tj. we wrze niu
w ramach prac nad projektem bud etu. Przegl dy zwo uje Dyrektor Magistratu. Celem 
przegl dów jest omówienie post pu prac zwi zanych z utrzymywaniem i rozwojem Systemu 
Zarz dzania Jako ci  oraz przegl d procesów, których w a cicielem jest Dyrektor Magistratu. 
Na ka de posiedzenie Zespo u Steruj cego Oddzia  Zarz dzania Jako ci  przygotowuje 
zbiorcz  informacj  o stopniu realizacji celów okre lonych w polityce Systemu Zarz dzania 
Jako ci . Podczas przegl dów podejmowane s  tak e decyzje dotycz ce konieczno ci
podj cia dzia a  koryguj cych i/lub zapobiegawczych. Z ustale  podj tych na posiedzeniu 
Zespo u Steruj cego sporz dzana jest notatka w formie protoko u. Protoko y z prowadzonych 
przegl dów s  przechowywane i nadzorowane przez Dyrektora Magistratu oraz umieszczane 
w programie QSystem. 

Materia ami wej ciowymi do przegl du mog  by :
a) protoko y z poprzedniego przegl du,
b) wyniki audytów, 
c) notatki z przegl dów procesów, 
d) informacje o przebiegu dzia a  doskonal cych i stopniu ich realizacji, 
e) informacje o przebiegu dzia a  usprawniaj cych, 
f) informacje na temat skarg i wniosków wnoszonych przez klientów, 
g) Karta celów i wyników. 

Danymi niezb dnymi do opracowania Karty celów i wyników s  mierniki i wska niki
zbierane w terminach zawartych w opisie procesu �Monitorowanie zada  bie cych  
i procesów�. 

Materia ami wyj ciowymi z przegl du s  m.in.: 
a) notatka w formie protoko u,
b) projekt polityki Systemu Zarz dzania Jako ci  na dany rok, 
c) zweryfikowana Karta celów i wyników, 
d) wytyczne do planu audytów. 

Poni sza tabela przedstawia cz stotliwo  przegl dów, terminy sporz dzania notatek  
w formie protoko ów z poszczególnych przegl dów oraz wskazuje osoby odpowiedzialne za 
nie.
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Lp. Rodzaj przegl du Cz stotliwo  Termin sporz dzania
notatek

Umieszczenie
notatek w 
QSystem

Osoba
odpowiedzialna

1. Przegl d komórki 
organizacyjnej 

nie rzadziej ni
raz na miesi c

do 10 dnia nast pnego
miesi ca (np. za maj � 
do 10 czerwca) 

NIE Kieruj cy
komórk
organizacyjn

2. Przegl d procesów minimum raz 
na kwarta

do 10 dnia nast pnego
kwarta u (np. za I 
kwarta  � do 10 
kwietnia)

TAK W a ciciel
procesu

3. Przegl d Zespo u
Steruj cego

w zale no ci 
od potrzeb, 
lecz nie 
rzadziej ni  raz 
na rok 

do 10 dnia po odbytym 
przegl dzie 

TAK Dyrektor 
Magistratu

Tryb post powania z niezgodno ciami oraz podj tymi dzia aniami usprawniaj cymi  
i projektami doskonal cymi opisuj  nast puj ce procesy: 

�Nadzór nad dzia aniami usprawniaj cymi i projektami doskonal cymi�, 
�Nadzór nad niezgodno ciami�, 
�Monitorowanie zada  bie cych i procesów�. 

11. ZARZ DZANIE ZASOBAMI 

W celu skutecznego i efektywnego wdra ania i utrzymywania Systemu Zarz dzania 
Jako ci  i jego ci g ego doskonalenia Urz d Miasta Krakowa okre li  niezb dne zasoby 
ludzkie oraz infrastrukturalne. 

11.1 ZASOBY LUDZKIE 

Dzia ania zwi zane z zarz dzaniem zasobami ludzkimi zosta y opisane w procesach: 
�Zarz dzanie kadrami� (w szczególno ci sprawy naboru i wynagradzania),
�Zarz dzanie kwalifikacjami� (w szczególno ci zasady dofinansowania nauki 
podejmowanej przez pracowników Urz du oraz zasady dotycz ce szkole ).

Zasady wynagradzania pracowników oraz przyznawania im wynagrodze  dodatkowych, 
wiadcze  i nagród okre la Regulamin wynagradzania pracowników Urz du Miasta Krakowa 

wprowadzony w drodze zarz dzenia Prezydenta Miasta Krakowa. 
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11.2 INFRASTRUKTURA 

Urz d Miasta Krakowa jest zlokalizowany w 14 budynkach na terenie Krakowa oraz  
7 innych miejscach. G ówna siedziba Magistratu znajduje si  przy placu Wszystkich 

wi tych 3-4. Tu mieszcz  si  gabinety Prezydenta Miasta i jego Zast pców, Sekretarza  
i Skarbnika Miasta oraz Dyrektora Magistratu. 

Urz d Miasta Krakowa posiada w asne Centrum Administracyjne, mieszcz ce si  przy 
alei Powstania Warszawskiego 10. Tam s  realizowane najwa niejsze us ugi administracyjne 
dla ludno ci. Sala obs ugi klientów w tym budynku jest wyposa ona w elektroniczn  tablic
informacyjn , dzi ki której klient posiada informacj  na temat szybko ci obs ugi oraz 
d ugo ci kolejki. 

Dodatkowo nale y podkre li , e typowe us ugi administracyjne dla mieszka ców
Nowej Huty s  realizowane w budynku Urz du na os. Zgody 2, a dla mieszka ców Podgórza 
� w budynku przy ul. Wielickiej 28 (od III kwarta u 2007). Takie rozwi zanie eliminuje 
konieczno  odbywania przez mieszka ców tej cz ci Miasta d ugiej podró y do centrum 
celem za atwienia spraw urz dowych.

Wi kszo  budynków, w których przyjmuje si  strony, jest dostosowana do potrzeb 
osób niepe nosprawnych.

Nadzór nad wszystkimi budynkami i lokalizacjami Urz du Miasta Krakowa pe ni
Wydzia  Obs ugi Urz du.

Infrastruktura teleinformatyczna 
W swojej pracy urz dnicy merytoryczni maj  dost p do stanowisk komputerowych 

lub terminali, wyposa onych w odpowiednie i przystosowane do ich potrzeb, wynikaj cych  
z charakteru pracy, oprogramowanie. Komputery s  wyposa one w niezb dny zestaw 
zasobów informatycznych oraz s  pod czone do sieci wewn trznej (Intranet) i zewn trznej 
(Internet). 

Budynki Urz du s  obj te wewn trzn  sieci  telefoniczn . Oznacza to, i  mo liwa jest 
realizacja po cze  telefonicznych mi dzy ró nymi budynkami za pomoc  numerów 
wewn trznych.

12. RODOWISKO PRACY 

W Urz dzie Miasta Krakowa s  prowadzone ci g e dzia ania na rzecz poprawy 
warunków pracy, m.in. poprzez planowane remonty pomieszcze  biurowych, sukcesywn
wymian  przestarza ego technologicznie sprz tu i innego wyposa enia oraz szybkie 
reagowanie na pojawiaj ce si  usterki sprz tu. Plany dzia a  oraz ich wykonanie w zakresie 
zapewnienia pracownikom Urz du optymalnych warunków pracy s  pod sta ym nadzorem 
specjalistów z zakresu bezpiecze stwa i higieny pracy oraz ochrony przeciwpo arowej. 
Przegl dy dokonywane s  w cyklach: pó rocznych, wyrywkowo oraz w ramach konkretnej 
interwencji, b d cej wynikiem zg oszenia.
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13. REALIZACJA US UG WIADCZONYCH PRZEZ URZ D
MIASTA KRAKOWA 

Realizacja us ug wiadczonych przez Urz d Miasta Krakowa zosta a opisana w procesach: 
�Wydawanie decyzji administracyjnych, za wiadcze , postanowie  i opinii�, 
�Obs uga klienta�. 

Charakterystyka i opis us ug wiadczonych przez Urz d Miasta dla klienta zewn trznego
maj  swoje odzwierciedlenie w procedurach zewn trznych.

14. NADZOROWANIE WYPOSA ENIA DO MONITOROWANIA  
I POMIARÓW 

Komórki organizacyjne Urz du Miasta Krakowa, w zale no ci od specyfiki dzia ania,
posiadaj  konieczne urz dzenia do monitorowania i pomiarów. Korzystanie z urz dze  jest 
zgodne z zapisami zawartymi w instrukcji stosowania oraz nadzorowane w ramach us ug
gwarancyjnych. Zestawienia narz dzi do monitorowania i pomiarów oraz terminy 
wzorcowania, legalizowania i wszelkich innych czynno ci niezb dnych do utrzymania 
urz dze  w zgodzie z odpowiednimi wymaganiami technicznymi s  w posiadaniu kieruj cych
komórkami organizacyjnymi. Nadzór nad urz dzeniami sprawuje w a ciwy kieruj cy 
komórk  organizacyjn . Rejestr urz dze  prowadzony jest zgodnie z instrukcj  kancelaryjn ,
a rejestr pomiarów � zgodnie z odpowiednimi przepisami, w sposób umo liwiaj cy
identyfikacj  danego pomiaru. Monitorowanie i pomiary s  niezb dne w realizacji us ugi
w celu dostarczenia dowodu jej zgodno ci z okre lonymi wymaganiami. 

15. ZAKUPY 

W Urz dzie Miasta Krakowa zadania zwi zane z zakupami realizowane s  przez: 
1) Oddzia  Zamówie  Publicznych � zgodnie z ustaw  � Prawo zamówie  publicznych oraz 

na podstawie Regulaminu udzielania zamówie  publicznych (wprowadzonego w drodze 
zarz dzenia Prezydenta Miasta Krakowa), gdy warto  zamówienia przekracza wyra on
w z otych równowarto  kwoty 6.000 euro; 

2) wydzia  zamawiaj cy (bez udzia u Oddzia u Zamówie  Publicznych): 
a) gdy warto  zamówienia nie przekracza równowarto ci kwoty 6.000 euro, 
b) na podstawie zarz dze  Prezydenta Miasta Krakowa zwalniaj cych w ca o ci lub 

cz ci z obowi zku stosowania Regulaminu udzielania zamówie  publicznych  
w Urz dzie Miasta Krakowa. 

W Regulaminie udzielania zamówie  publicznych zosta y opisane: 
1) procedura post powania przy udzielaniu zamówienia publicznego, 
2) planowanie zamówie  publicznych, 
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3) zakres obowi zków i odpowiedzialno ci,
4) zasady pracy komisji przetargowych, 
5) obowi zuj ce formularze.  

Zadania zwi zane z organizacj  i prowadzeniem post powa  o udzielenie zamówie
publicznych o warto ci przekraczaj cej wyra on  w z otych równowarto  kwoty 6 000 euro 
w trybach: 
1) przetargu ograniczonego, 
2) przetargu nieograniczonego, 
3) negocjacji z og oszeniem, 
4) negocjacji bez og oszenia,
5) zamówienia z wolnej r ki, 
6) zapytania o cen ,
7) dialogu konkurencyjnego, 
8) licytacji elektronicznej 
realizuje powo any w tym celu Oddzia  Zamówie  Publicznych, dzia aj cy w strukturach 
Wydzia u Organizacji i Nadzoru. 

Odr bnym zarz dzeniem uregulowano zasady okre laj ce wnoszenie i zwrot wadium oraz 
zabezpieczenie nale ytego wykonania umowy w post powaniach o udzielanie zamówie
publicznych. 

Zakupy zosta y opisane w procesach: 
�Koordynacja zamówie  publicznych�,
�Zawieranie umów i ocena ich efektywno ci�.

16. MONITOROWANIE I DOSKONALENIE 

Monitorowanie i doskonalenie zosta o opisane w procesie 
�Monitorowanie zada  bie cych i procesów�, 
�Prowadzenie kontroli�, 
�Badanie satysfakcji klienta�, 
�Nadzór nad dzia aniami usprawniaj cymi i projektami doskonal cymi�, 
�Audyty jako ci�.

W procesie monitorowania wykorzystuje si  narz dzie informatyczne � System Zarz dzania
Kosztami Zada  �Becomo�. 
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17. PODSUMOWANIE 

W dniach od 31 lipca do 2 sierpnia 2006 r. audytorzy z firmy TÜV Rheinland Polska 
przeprowadzili we wszystkich lokalizacjach Urz du Miasta Krakowa audyt certyfikuj cy. 
Audyt potwierdzi  zgodno  wdro onego Systemu Zarz dzania Jako ci  z wymaganiami 
normy ISO 9001:2000. Uroczysto  wr czenia certyfikatu Prezydentowi Miasta Krakowa 
mia a miejsce 11 wrze nia 2006 r. 

Uzyskanie certyfikatu zgodno ci Systemu Zarz dzania Jako ci  z wymaganiami 
normy ISO 9001:2000 stawia Urz d Miasta Krakowa w gronie nowoczesnych organizacji, 
wprowadzaj cych wysokie standardy zarz dzania. 


