Prezydent Miasta Lublin

Zarzadzenie nr —'I 2./12008
Prezydenta Miasta Lublin
z dnia24. pazdziernika 2008 r.

w sprawie wprowadzenia procedury ,,PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustu-

gi”

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gmin-
nym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.) w zwiazku z § 19 ust. 1 Re-
gulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin stanowigcego zatacznik Nr 1 do
Zarzadzenia Nr 344/2007 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 14 czerwca 2007 roku
sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin z p6zn. zm.
zarzadzam, co nastepuje:

§1
1. Wprowadzam procedure ,PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustugi” w brzmie-
niu okreslonym w zataczniku do niniejszego zarzadzenia.
2. Okre$lone w punkcie VIl ,Przebieg procesu” procedury ,Czynnosci w syste-
mie Mdok” nie majg zastosowania do stanowisk pracy nie wdrozonych do
pracy w systemie Mdok.

§2
Nadzér nad realizacjg niniejszego zarzadzenia powierzam Peinomocnikowi ds.
systemu zarzadzania jakos$cig w Urzedzie Miasta Lublin.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Rozdzielnik:

1. Oryginat: Wydziat Organizacji Urzedu
2. Kopia: Strona Biuletynu Informacji Publicznej

i
i

VA
i & i,w;:ﬁ %‘ i’\\

4

i Strona 1z 1]




Urzad Miasta Lublin

Procedura PZ.4.4.6
Monitorowanie i pomiar ustugi

Funkcja Imie i nazwisko Podpis
V7
Iwona Wozniak (i
Monika Artymiak . D\mﬂ%@ﬂ
Obracowat Zespot ds. opracowania dokumentéw i procedur niezbednych do wdrozenia w Urze- Marcin Demkowski o )
P dzie Miasta Lublin systemu zarzadzania jakoécig wg normy PN-EN 1SO 9001 Anna Piasecka @r@ allcke.
Jacek Szymona \\\M Gptaerid 39 19 2o0 w
Grazyna Ziemiriska-Bicka nw\\_ﬂ.e e A, NC. dreet
Akceptowat Petnomocnik do spraw systemu zarzgdzania jakoscig w Urzedzie Miasta Lublin Krzysztof t gtka
Zatwierdzit Prezydent Miasta Lublin Adam Wasilewski W

Spis tresci

VVEBECICIE] PTOCESU.....v.eeeoieieietee ettt
Komaérka organizacyjna, w ktdrej jest wtasciciel procesu
Zakres stosowania — uczestnicy procesu
Definicje, terminologia, skréty
Mierniki i wskazniki procesu
Przebieg procesu.......... 5
Formularze dla zapiséw (zatgczniki do procedury).
Standardy (zataczniki do procedury)
Procesy inicjujace...........ooviveeiieeeeeeeeeeeeeeeeeean
Procesy inicjowane

—
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Cel procesu
Pozyskiwanie zapiséw jakosci dla monitorowane] ustugi

1.

WiaSciciel procesu
Zespot ds. koordynacji rozwoju systemu zarzadzania jakoscig

ill. Komoérka organizacyjna, w kitérej jest wiasciciel procesu
Zespot ds. koordynacji rozwoju systemu zarzadzania jakoécig
IV. Zakres stosowania — uczestnicy procesu
Wszyscy whasciciele proceséw
V. Definicje, terminologia, skroty

DEFINICJE:

Dziatanie korygujace — dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyn niezgodnosci.

Koordynator — pracownik Urzedu odpowiedzialny za biezace funkcjonowanie SzZJ w Urzedzie.

Miernik — przyrzad (np. termometr) lub narzedzie (np. ankieta, test, system informatyczny) pozwalajace okresli¢ warto$é mierzonej wielkosci fizycznej (np. temperatura) lub
umownej (np. zadowolenie interesanta, 1Q).

Monitorowanie — zorganizowany, ciagly i dlugoterminowy sposéb obserwaciji, polegajacy na dokonywaniu regularnych, jakosciowych lub ilosciowych pomiaréw wielkosci
fizycznych lub umownych zwigzanych z monitorowanym zjawiskiem.

Niezgodno$¢ — nie spetnienie przez ustuge okreslonych dla niej wymagan.

Procedura — opis procesu przedstawiony w formie graficznej lub stownej.

Proces — zesp6t wykonywanych kolejno dziatan, majacy na celu osiggniecie zamierzonych rezultatow.

Uchybienie — niedopatrzenie, zaniedbanie podczas realizacji biezacych czynnosci, ktére mozna szybko usunaé (np. poprawa btedu w dokumencie, uzupetnienie brakujacych
paraf).

Warto$¢ krytyczna dla niezgodnosci — wartos¢ wskaznika, powyzej ktérej ustuga uwazana jest za niezgodng z wymogami.

Wiasciciel procesu — osoba nadzorujgca realizacje procesu i jego doskonalenie.

Wskaznik — liczbowe przedstawienie rozpatrywanej wielkosci fizycznej lub umownej — na przyjetej skali, procentowo do przyjetej wartosci odniesienia lub w inny sposéb —
pozwalajace na interpretacje stanu lub tendendiji.

Wynik pomiaru — liczbowe przedstawienie rozpatrywanej wielkosci fizycznej lub umownej, otrzymywane jako wynik pomiaru lub jako wynik lub jako wynik okreslonych obli-
czen wykonywanych na wynikach pomiaréw.

Zapis jakosci — specjalny rodzaj dokumentu, bedacy dowodem wykonania czynnos$ci wynikajacych z odpowiednich regulacji SZJ (m.in.: raport, protokét, wypetniony druk lub
formularz, rejestr, notatka).

Zespot ds. Koordynacji i Rozwoju SZJ - zespét zadaniowy, sktadajacy sie z pracownikéw Urzedu, wspomagajgcy Petnomocnika w biezgcym monitorowaniu dziatania SZJ.
Zgodnos$¢ — spetnienie przez ustuge okreslonych dla niej wymagan.

SKROTY:
DW - do wiadomoéci.
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KK — dyrektor wydziatu, kierownik biura.
Koordynator — Koordynator systemu zarzadzania jakoscia.

Mdok — system informatyczny dedykowany do obstugi elektronicznego obiegu dokumentéw i spraw w Urzedzie, dostgpny przez przegladarke internetows.
SIW - System Identyfikacji Wizualnej obowigzujacy w Urzedzie.

VI. Mierniki i wskaZniki procesu

Lp. Nazwa wskaznika lub miernika Sposéb obliczenialwyznaczenia Czestos¢ dokonywania Wartos¢ krytyczna
pomiaru wskaznika
1.|MP.W1 Zakres monitorowania — procesy MP.W1 = MP.M1/MP.M2 raz w miesigcu 100 %

MP.M1 Liczba proceséw monitorowanych
MP.M2 Liczba zidentyfikowanych proceséw

2. | MP.W1 Zakres monitorowania — komorki MP.W2 = MP.M3/MP.M4 raz w miesigcu 100 %
MP.M3 Liczba komoérek, w ktorych monitoruje sie procesy

MP.M4 Liczba komérek organizacyjnych Urzedu

VIl. Przebieg procesu

Lp. Uczestnik Materialy na wejsciu Czynnos$é Materialy na wyjséciu Termin Czynnosci w systemie Mdok
A Biezgce sprawdzanie realizowanych czynnosci
A1 | Pracownik Urze- | Spostrzezenie Na biezaco sprawdza realizowane prawdopodobne uchybie- | niezwtocznie
du czynnosci nie

W przypadku stwierdzenia uchybienia
usuwa je hiezwlocznie

W przypadku, gdy pracownik nie jest w
stanie sam rozstrzygnaé o sposobie
usunigcia zauwazonego uchybienia,
dokonuje konsultacji z bezposrednim

przetozonym
A2 | KK prawdopodobne uchybie- | Analizuje zgtoszone przez pracownika | Karta niezgodnos$ci KN1 niezwtocznie
Bezposredni nie uchybienie
przetozony Zleca pracownikowi podjecie dziatan
majgcych na celu skuteczne usuniecie
uchybienia

W przypadku, gdy uchybienia nie da sie
usunaé zgtasza niezgodno$é

B Monitorowanie i pomiary

B1| Wtasciciel pro- | Informacje Analizuje proces podlegajacy monitoro- | Opis miernikéw i wskazni- m<< miare potrzeby Zaktada w PODTECZCE - Wsp6i-

o Urzad Miasta Lublin 7
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cesu

Opis procesu

waniu i pomiarowi
Okresla mierniki i wskazniki
Okresla warto$ci krytyczne wskaznikéw

kéw dla monitorowanego
procesu MP1

praca SZJ sprawe np. Monitoro-
wanie i pomiar XXX

Nadaje sprawie Monitorowanie i
pomiar XXX znak np.
RF.OR.0180-X-X/rr

Tworzy w sprawie Monitoro-
wanie i pomiar XXX doku-
ment (dotacz nowy doku-
ment, klasyfikacja: SZJ
wspotpraca, szablon pliku)
Opis miemikéw i wskaZnikéw
dla monitorowanego procesu
MP1

Podpisuje dokument

B2| Whasciciel pro- | Opis miernikéw i wskaZni- | Rozpoczyna monitorowanie i mierzenie 01.01 roku biezgcego | Tworzy w sprawie Monitorowa-
cesu kow dla monitorowane- procesu podlegajacego monitorowaniu nie i pomiar XXX dokument
go procesu MP1 i pomiarowi (dotacz nowy dokument, kia-
syfikacja: SZJ wspdipraca,
szablon pliku *.ods) Wyniki
pomiaréw MP2 (jako plik *.ods —
plik arkusza kalkulacyjnego)
Podpisuje dokument
Przekazuje sprawe Monitorowa-
nie i pomiar XXX (przekaz do
wgladu) DW do KK
B3 | Whasciciel pro- Monitoruje proces: Wyniki pomiaréw MP2 cyklicznie Dodaje rekordy do dokumentu
cesu - dokonuje pomiaréw Wyniki pomiaréw MP2
- oblicza wartosci wskaznikow
B4 | Wiasciciel pro- | Wyniki pomiaréw MP2 Poréwnuje wartoéci wskaznikéw z war- | Wyniki pomiaréw MP2 cyklicznie Podpisuje dokument
cesu toSciami krytycznymi
Stwierdza zgodnosé ustugi
B5| Wiasciciel pro- | Wyniki pomiaréw MP2 Poréwnuje wartosci wskaznikéw z war- | Karta niezgodnosci KN1 gdy wystapi Tworzy w sprawie Monitorowa-

cesu

tosciami krytycznymi
Identyfikuje ustuge niezgodng
Whioskuje o wszczecie procesu Dziata-
nia korygujgce: tworzy dokument Kar-
ta niezgodnosci KN1

nie i pomiar XXX dokument
(dotacz nowy dokument, kla-
syfikacja: SZJ wspétpraca,
szablon formularza) Karta nie-
zgodnosci KN1

Podpisuje dokument
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Przekazuje dokument Karta nie-
zgodnosci KN1 (przekaz do
wglgdu) DW do KK

Przekazuje dokument (przekaz do

wglgdu) DW do Koordynatora
B6 | Whasciciel pro- | Wyniki pomiaréw MP2 Analizuje zapisy pomiardw i wskazni- Sprawozdanie roczne MP3 | 15.01 roku nastepne- Tworzy w sprawie Monitorowa-
cesu kow . go nie i pomiar XXX dokument
Tworzy sprawozdanie ) (dotacz nowy dokument, kla-
Uwzglednia zmiane miernikéw, wskaz- syfikacja: SZJ wspétpraca
nikéw i wartosci krytycznych szablon pliku) Sprawozdanie
roczne MP3

Podpisuje dokument

Przekazuje dokument Sprawoz-
danie roczne MP3 (przekaz do
wgladu) DW do KK

Przekazuje dokument Sprawoz-
danie roczne MP3 (przekaz do
wgladu) DW do Koordynatora

VIIl. Formularze dla zapiséw (zatgczniki do procedury)
MP1 Opis miernikéw, wskaznikdw i ich wartosci k
MP2 Wyniki pomiaréw
KN1 Karta niezgodnosci
MP3 Sprawozdanie roczne

rytycznych dla procesu podlegajacego monitorowaniu i pomiarowi

IX. Standardy (zataczniki do procedury)
SIw

X. Procesy inicjujace
[nie zdefiniowano]

Xl. Procesy inicjowane

PZ.4.4.7 Nadzér nad niezgodnosciami
PZ.4.4.8 Dziatania korygujgce
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Urzad Miasta Lublin

Zatgcznik nr 1 do Procedury PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustugi

Wydanie z dnia 31 pazdziernika 2008 r.

KO.SP.0180-nn-nn/08

Lublin, dnia dd.mm.2008 r.

SZJ MP1 Opis miernikow, wskaznikéw i ich warto$ci krytycznych dla pro-
cesu podlegajacego monitorowaniu i pomiarowi

Opis miernikéw

Tutaj nalezy zamie$ci¢ opis miernikow.

Lp. Nazwa miernika

Opis sposobu pomiaru Zakres wartosci

QIR IwIN =

Opis wskaznikéw

Tutaj nalezy zamiesci¢ opis wskaznikow.

Lp. Nazwa wskaznika

Opis sposobu obliczenia Wartos¢ krytyczna

o lwIN -

Autor dokumentu i jego podpis

Stanowisko pracy

Nazwa stanowiska pracy...

Podpis
albo znak podpisu /-/

/-1

Imie i nazwisko

Imie i nazwisko
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Urzad Miasta Lublin

Zatgcznik nr 2 do Procedury PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustugi
Wydanie z dnia 31 pazdziernika 2008 r.

KO.SP.0180-nn-nn/08 Lublin, dnia dd.mm.2008 r.

SZJ MP2 Wyniki pomiaréw

Wpisy wynikéw pomiaréw

Ponizsza tabela jest plikiem arkusza kalkulacyjnego *.ods. Do tworzenia wpiséw pochodzacych z monitorowania i pomiaru konkretnej ustugi (procesu, podprocesu) arkusz nalezy dostosowaé do zdefiniowanych dla niej
miernikéw i wskaznikow.

data pomiaru wynik pomiaru M1 wynik pomiaru M2  wynik pomiaru M3 wartosé wskaznika W1 wartosé¢ wskaznika W2 wartosé wskaznika W3

Autor dokumentu i jego podpis

Stanowisko pracy Nazwa stanowiska pracy...

Podpis /.l
albo znak podpisu /-/ )

Imie i nazwisko

Imie i nazwisko
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Urzad Miasta Lublin

Zatgcznik nr 3 do Procedury PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustugi
Wydanie z dnia 31 pazdziernika 2008 r.

KO.SP.0180-nn-nn/08 Lublin, dnia dd.mm.2008 r.

SZJ MP3 Sprawozdanie roczne

Sprawozdanie roczne

Ponizej nalezy zamieéci¢ sprawozdanie roczne z przebiegu procesu monitorowania i pomiaru.

Autor dokumentu i jego podpis

Stanowisko pracy Nazwa stanowiska pracy...
Podpis I/

albo znak podpisu /-/ "

Imie i nazwisko Imie i nazwisko
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