Prezydent Miasta Lubliw

Zarzadzenie nr ..6.../2010
Prezydenta Miasta Lublin

z dnia 12 stycznia 2010 r.

w sprawie wprowadzenia Ksiegi Jako$ci Urzedu Miasta Lublin — wydanie drugie

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 pdzn. zm.) oraz § 19 ust. 1 Regulaminu Or-

ganizacyjnego Urzedu Miasta Lublin stanowigcego zatacznik nr 1 do zarzadzenia nr

344/2007 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 14 czerwca 2007 r. w sprawie nadania Re-

gulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin z pézn. zm. (j. t. Obwieszczenie Nr 1
Prezydenta Miasta Lublin z dnia 15 wrze$nia 2009 r.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1

Woprowadzam do stosowania Ksiege Jakosci Urzedu Miasta Lublin — wydanie dru-
gie w brzmieniu okreslonym w zataczniku do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zobowigzuje kierownikéw komorek organizacyjnych Urzedu Miasta Lublin do:

1) zapoznania z Ksigga Jako$ci — wydanie drugie podleglych pracownikéw:

2) niezwiocznego zgtoszenia Petnomocnikowi do spraw Systemu Zarzadzania Ja-
koscig w Urzedzie Miasta Lublin zmian wiascicieli procesow oznaczonych
w Zatgezniku nr 2 do Ksiggi Jako$ci — Struktura proceséw (zaleznosci pomie-
dzy procesami);

3) niezwtocznego zgtoszenia Petnomocnikowi do spraw Systemu Zarzadzania Ja-
koscig w Urzedzie Miasta Lublin zmian lidera SzJ;

4) zgodnego z terminami zgtaszania Petnomocnikowi do spraw Systemu Zarza-
dzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Lublin danych dotyczacych realizacji celow
systemu zarzadzania jako$cig okre$lonych w Zataczniku nr 3 do Ksiegi Jakosci
- Cele Systemu Zarzadzania Jako$cia.

§3
Tracg moc zarzadzenia Prezydenta Miasta Lublin:
1) nr 592/2008 z dnia 3 wrzeénia 2008 r. w sprawie wprowadzenia Ksiegi Jako-
$ci Urzedu Miasta Lublin; .
2) nr 730/2008 z dnia 31 pazdziernika 2008 r. w sprawie wprowadzenia proce-
dury "PZ.4.4.6 Monitorowanie i pomiar ustugi".
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§4

Wykonanie niniejszego zarzadzenia powierzam wszystkim pracownikom Urzedu.

§5

Nadzor nad realizacjg niniejszego zarzadzenia powierzam Petnomocnikowi do
spraw Systemu Zarzadzania Jakoscig w Ur zedzie Miasta Lubiin.

§6

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Rozdzielnik:
1. Oryginat: Wydziat Organizacji Urzedu.
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Prezydent Miasta Lubliw

Zatgcznik nr 1 do Zarzadzenia nr /.6../2010 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 12 stycznia 2010 1.
w sprawie wprowadzenia Ksiegi Jakosci Urzedu Miasta Lublin — wydanie drugie

Ksiega Jakos$ci

opracowana na podstawie wymagania 4.2 PN-EN ISO 9001:2008
w ramach dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia
w Urzedzie Miasta Lublin

Wydanie drugie z dnia 12.01.2010 r.
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Tabela 1 Zastosowane w tekScie konwencje typograficzne

Oznaczenie zastosowane w tekscie Przyktad uzycia

Przywotanie punktu Normy oznaczone jest czcion- | [0.2 Podej$cie procesowe]
kg pogrubiona, zmniejszong w nawiasach kwadra-
towych

Odwotanie do dokumentu zewngtrznego oznaczo- | Requlamin Organizacyjny
ne jest czcionkg podkreslong, standardowag Urzedu Miasta Lublin

Wyrazy obcojezyczne pisane sg czcionkg pochylo- | Webstarfestival
ng
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INFORMACJE O MIESCIE | JEGO SAMORZADZIE

PREZENTACJA LUBLINA

Lublin to miasto o blisko 700-letniej historii obfitujacej w wydarzenia rodzace sie
na styku kultury polskiej i wschodnich kreséw Rzeczypospolitej. Nie mozna w peini zro-
zumie¢ tego miasta bez poznania jego tradyciji jagielloriskich, wielokulturowosci i wielo-
religijnosci jak rowniez przedwojennej wagi diaspory zydowskiej. To historyczne miej-
sce styku cywilizacji zachodniej z duchowoscig wschodnig.

W Lublinie historia przeplata sie ze wspoétczesnoscia. Bogate dziedzictwo kulturo-
we wptywa na codzienne zycie. Kameralno$g, nastrojowo$¢ uwypukla tozsamoéé mia-
sta, jego unikalny klimat.

Lublin to nie tylko bogata, wielowiekowa historia. To najwigksze miasto wschodniej
Polski, stolica wojewoddztwa lubelskiego. Pemi role administracyjnego, gospodarczego
i kulturalnego centrum regionu. Jest jednym z najwiekszych i najprezniejszych oérod-
kow akademickich w kraju. Tu, kazdego roku, na kilkunastu uczelniach wyzszych stu-
diuje blisko 100 tysiecy miodych ludzi. Lublin to miasto ludzi dynamicznych, otwartych
na nowe przyjaznie. Rozrywke zapewniajg im dziatajgce w miescie teatry, w tym alter-
natywne, galerie, kluby studenckie, artystyczne kawiarnie. Organizowane w nich kon-
certy, przedstawienia, happeningi, festiwale czy wystawy ozywiajg ulice Lublina. Wie-
czorami mieszkancy i studiujgca w Lublinie mtodziez wedruje na Stare Miasto. To za-
Czarowane miejsce przycigga magig zautkdw i zabytkowych kamienic, w ktérych uloko-
waty sig liczne stylowe restauracje i puby.

Od lat Lublin jest znany z wielu prestizowych i waznych wydarzen artystycznych,
takich jak Migdzynarodowy Konkurs Mtodych Skrzypkéw im. K. Lipinskiego i H. Wie-
niawskiego, Miedzynarodowe Dni Filmu Dokumentalnego ,Rozstaje Europy”, Miedzy-
narodowe Spotkania Folklorystyczne, Migdzynarodowy Festiwal Teatralny ,Konfronta-
cje Teatralne” czy Festiwal Teatrow Europy Srodkowej ,ogsiedzi”.

Miasto lezace na granicy Unii Europejskiej i wschodniej Europy, majace silne kon-
takty zaréwno z Ukraina, Biatorusig jak i z wieloma krajami zachodniej Europy od lat
jest stolicg cieszacych sie renoma migdzynarodowych festiwali filmowych, teatralnych
i muzycznych. Niespotykane bogactwo zycia kulturalnego miasta sprawia, ze Lublin
ubiega sie o tytut Europejskiej Stolicy Kultury w 2016 roku.

Lublin chetnie wita gosci z 17 miast partnerskich w Europie, USA i Kanadzie oraz
z wielu miast zaprzyjaznionych z Zachodu i Wschodu.

Miasto dba o dobre stosunki z najblizszymi sasiadami — miastami ukrainskimi
i biatoruskimi. Dzieki temu, tradycyjna wielokulturowosé wspiera dynamiczny rozwdj,
stwarzajac nowe mozliwosci na przysztosé.

Za swojg otwarto$¢ i wspotprace migdzynarodowa Lublin otrzymat ,Ztotg Gwiazde
Partnerstwa” oraz Dyplom Europejski.
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CHARAKTERYSTYKA DZIALANIA SAMORZADU

Lublin jest gming na prawach powiatu. Wykonuje zadania nalezgce do wiasciwo-
Sci gminy i powiatu oraz zadania zlecone z zakresu administracji rzadowej, a takze
przyjete na podstawie porozumien.

Organami Miasta Lublin sg Rada Miasta Lublin oraz Prezydent Miasta Lublin.

W miescie Lublin utworzonych jest 27 dzielnic, bedacych jednostkami pomocni-
czymi.

Rada Miasta Lublin

Rada Miasta Lubin jest kolegialnym organem uchwatodawczym i kontrolnym, skia-
dajacym sie z 31 radnych wybieranych w wyborach powszechnych, réwnych, bezpo-
srednich, w gtosowaniu tajnym na 4-letnig kadencje. Do wtasciwosci Rady Miasta nale-
z3 wszystkie sprawy pozostajace w zakresie dziatania gminy i powiatu, o ile przepisy
prawa nie stanowig inacze;j.

Prezydent Miasta Lublin

Prezydent wybierany jest w wyborach powszechnych, réwnych, bezposrednich,
w glosowaniu tajnym na 4-letnig kadencje. Wykonuje uchwaty Rady Miasta oraz reali-
zuje zadania gminy i powiatu, okresélone przepisami prawa, a takze przejete na podsta-
wie porozumien. W szczegélnosci do zadan Prezydenta nalezy kierowanie biezacymi
sprawami Miasta i reprezentowanie Miasta na zewnatrz. Zadania powyzsze Prezydent
wykonuje przy pomocy Urzedu Miasta, ktérego jest kierownikiem.

Zastepcy Prezydenta Miasta Lublin

Prezydent powotat czterech zastepcow, powierzajgc im w drodze zarzgdzen pro-
wadzenie okreslonych spraw Miasta.

Sekretarz Miasta Lublin

Sekretarz, powotany przez Prezydenta, odpowiada w szczegolnosci za zapewnie-
nie sprawnego funkcjonowania Urzedu.

Skarbnik Miasta Lublin

Skarbnik, powotany na wniosek Prezydenta przez Rade Miasta, jest gtownym
ksiggowym budzetu i w szczegélnosci sprawuje nadzér merytoryczny nad zadaniami
dotyczacymi przygotowania i realizacji budzetu Miasta.
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STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZEDU MIASTA LUBLIN

Prezydent, Zastepcy Prezydenta, Skarbnik i Sekretarz swoje zadania realizujg
przy pomocy Urzedu poprzez nadzorowane przez siebie departamenty, sktadajgce sie
z wydziatow, biur, samodzielnych stanowisk pracy oraz wieloosobowych stanowisk pra-
cy. W celu realizacji zadan o szczegélnym znaczeniu dla Miasta Prezydent powotuje
petnomocnikéw oraz zespoty zadaniowe.

Urzad dziata w szczegolnosci na podstawie nastepujgcych aktéw prawnych:

1) ustawa o samorzadzie gminnym:;

2) ustawa o samorzadzie powiatowym;

3) Statut Miasta Lublin;

4) Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Lublin.

Strukture organizacyjng Urzedu oraz zasady jego funkcjonowania okresla Regula-
min Organizacyjny wraz z uzupetniajgcymi go regulaminami organizacyjnymi departa-
mentow.

Strukture organizacyjng systemu zarzadzania jakos$cig w Urzedzie Miasta Lublin
przedstawia zatgcznik nr 4 do niniejszej Ksiegi Jako$ci.

NAGRODY | WYROZNIENIA DLA URZEDU MIASTA LUBLIN

Najwyzsza jakos¢ zycia (1999)

Miasto Lublin uzyskato najwyzszy kompleksowy wskaznik jakoéci zycia w Polsce
wsrod miast liczacych powyzej 150 tysiecy mieszkancow na podstawie badan gdan-
skiego Instytutu Badan nad Gospodarka Rynkowa. Lublin zajat takze wysokie lokaty
w rankingach dotyczacych edukacji, dostepu do kultury, stanu i ochrony zdrowia miesz-
kancow oraz pierwsze miejsce w klasyfikacji oceniajacej poziom bezpieczenstwa zycia.

Nominacja do tytutu ,,Modernizacja Roku 2001”

Miasto Lublin, jako inwestor, uzyskato nominacje do tytutu ,Modernizacja Roku
2001” za modernizacje i adaptacje budynku przy ul. Grodzkiej 19. Konkurs ,Moderniza-
cja Roku” jest organizowany przez Targi Pomorskie pod patronatem Prezydenta R. P.
W konkursie promuje sie wysoka jakosé i nowoczesnosé rozwigzan architektonicznych
I funkcjonalnych modernizowanych obiektéw oraz stosowanie nowoczesnych technolo-
gil i materiatow.

Nagroda za modernizacje staromiejskiej kamienicy (2001)
Miasto Lublin w Ogoinopolskim Konkursie ,Modernizacja Roku 2000” zostato uho-
norowane przez Prezesa Urzedu Mieszkalnictwa i Rozwoju Miast statuetka, dyplomem

I nagrodg pieniezng za modernizacje XVlI-wiecznej kamienicy przy ul. Archidiakon-
skiej 5.
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Wyréznienie w zakresie profilaktyki alkoholowej (2003)

W roku 2003 Miasto Lublin zostato uznane przez Panstwowg Agencje Rozwigzy-
wania Probleméw Alkoholowych za miasto wyrézniajace sie w dziataniach z zakresu
profilaktyki i rozwigzywania probleméw alkoholowych i zostato zakwalifikowane do
Ogolnopolskiej Sieci Gmin Wiodacych. Kwalifikacji dokonat zesp6t ekspertéw na pod-
stawie pozytywnej oceny ankiety na temat realizacji gminnego programu profilaktyki
i rozwigzywania problemoéw alkoholowych w latach 2001-2002. Do chwili obecnej nasze
miasto jest w Ogolnopolskiej Sieci Gmin Wiodacych.

Lublin w piatce najlepszych ,,Zamawiajacy Roku” (2004)

Miasto Lublin znalazto sie w gronie pieciu nominowanych do Nagrody Publicus za
rok 2004 w kategorii ,Zamawiajgcy Roku”, przyznawanej przez miesiecznik ,Zamoéwie-
nia Publiczne Doradca”. Kapituta Nagrody przyznata po 5 nominacji w dwoch katego-
riach: Zamawiajacy Roku, Wykonawca Roku oraz Nagrode Honorowa.

Laureat Rankingu Samorzadéw (2006)

Miasto Lublin byto laureatem Rankingu Samorzadéw 2006 o tytut Najlepszego
Miasta na prawach powiatu, opracowanego przez ,Rzeczpospolity”.

Lublin trzeci wéréd metropolii polskich (2006)

Miasto Lublin zajeto trzecie miejsce w zestawieniu sporzadzonym przez Unie Me-
tropolii Polskich, dotyczacym udziatu $rodkéw zagranicznych w dochodach dwunastu

najwigkszych miast zrzeszonych w UMP. W roku 2006 Miasto Lublin pozyskato prawie
45 min zt.

»Ztota Gwiazda Partnerstwa” Lublina (2006)

Miasto Lublin otrzymato nagrode ,Ztota Gwiazda Partnerstwa”, przyznang za pro-
jekt ,Stereotypy a rzeczywisto$¢’. Przedsiewziecie to, realizowane we wspotpracy
z Nancy (miastem partnerskim we Francji) i Karlsruhe (Niemcy), zostato uznane za
wzorcowe w Europie. ,Zlota Gwiazda Partnerstwa” przyznawana jest przez Komisje
Europejskg miastom, ktére poprzez realizacje swoich projektéw przyczynity sie do
wzmocnienia wspofpracy blizniacze;.

Dyplom Europejski dla Lublina (2007)

Miasto Lublin otrzymato Dyplom Europejski — nagrode Komitetu ds. Srodowiska,
Planowania Regionalnego i Wiadz Lokalnych Rady Europy za osiggniecia w propago-
waniu idei jedno$ci europejskiej. Wyrdznienie to jest uznaniem wysitkéw i zaangazowa-
nia wiadz Lublina we wspotprace miedzynarodowg i promowanie idei zjednoczonej Eu-
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ropy. Dyplom ma charakter prestizowy i zwieksza znaczenie miasta na arenie miedzy-
narodowej.

Europejska gmina, europejskie miasto (2007)

Miasto Lublin otrzymato wyréznienie w rankingu ~Europejska gmina, europejskie
miasto” organizowanym przez ,Gazete Prawng” wspélnie z Ministerstwem Rozwoju Re-
gionalnego oraz Bankiem Gospodarstwa Krajowego.

Honorowa Flaga Europejska (2008)

W uznaniu zaangazowania wtadz miasta w migdzynarodowa wspotprace oraz pro-
pagowanie idei zjednoczonej Europy miasto Lublin znalazto sie wéréd 19 miast euro-
pejskich, ktorym Rada Europy przyznata swoje wyréznienie — Honorowa Flage Europej-
ska. Przyznanie miastu Flagi Honorowej jest drugim krokiem do otrzymania kolejnych
insygniow europejskich — Plakietki i Nagrody Europejskiej (najwyzszego wyroznienia
Rady Europy przyznawanego miastom wspotpracujgcym z miastami partnerskimi
w dziedzinie integracji europejskiej).

Projekt ,,Lublin, Lwéw — miasta filmowe” (2008)

Projekt Miasta Lublin ,Lublin, Lwéw — miasta filmowe” zdobyt nominacje do nagro-
dy Eurocities Awards. Obok lubelskiego projektu, w kategorii ,Wspotpraca” zostaty wy-
réznione tylko Gandawa (Belgia) i Istambut (Turcja). Przewodniczacy komisji konkurso-
wej, wiceprezydent Miasta Haga, podkreslit, ze lubelski projekt uzyskat bardzo wysokg
ocene. Sukces cieszy tym bardziej, ze Lublin po raz pierwszy wzigt udziat w konkursie.

Nagrody Webstar strony www.lublin.eu (2008)

Oficjalny portal miasta Lublin www.lublin.eu otrzymat nagrode internautéw oraz
I nagrode Akademii Internetu w kategorii administracja publiczna w IV edycji prestizo-
wego konkursu Webstarfestival 2008 na strone roku.

Webstarfestival to konkurs na najlepsze serwisy www oraz reklamy w polskim in-
ternecie. Akademia Internetu, ztozona z laureatéw minionych edycji, dokonata preselek-
cji wszystkich zgtoszonych stron. Ocenie podlegaty: zawartosé stron, ich funkcjonal-
nos$¢, wyglad graficzny, struktura i nawigacja, innowacyjno$é oraz prezentacja wizerun-
kowa.

» 1T0jkat efektywnosci Briefu” (2009)

Magazyn Marketingu i Sprzedazy BRIEF oraz platforma Brief for Poland w dniu 27
stycznia 2009 przyznaty Lublinowi nagrode , Tréjkat efektywnosci Briefu”. Nagroda ta, to
specjalne wyrdznienie dla miasta, ktére w roku 2008 najbardziej profesjonalnie stoso-
wato marketing. Zwyciezce wskazali wspétpracujacy z magazynem eksperci — specjali-
sci z dziedziny szeroko rozumianego marketingu — oraz redaktorzy wydawnictwa.
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Gtoéwne projekty marketingowe Lublina, oceniane podczas konkursu, to: ,Bgdz
wolny. Studiuj w Lublinie”, ,Lublin. Nieziemski klimat” oraz ,Lublin. Wielkie Dzieje sie”.

Grand Prix Ztotych Formatéw (2009)

W trzeciej edycji konkursu ,Ztote Formaty” miasto Lublin zostato laureatem dwéch
prestizowych nagréd. W kategorii ,kampania outdoorowa” Lublin zajat Il miejsce. W ka-
tegorii ,dziatalno$¢ promocyjna” Lublinowi zostata przyznana nagroda Grand Prix Festi-
walu Promocji Miast i Regionéw. Grand Prix Festiwalu, to prestizowa nagroda przyzna-
na Lublinowi za opracowanie i wdrozenie strategii marki miasta. Ocenie poddano 0go6t
dziatan promocyjnych: aktywno$é promocyjng, strategiczne planowanie, adekwatnosé
doboru instrumentéw promogii do zakfadanych celéw i wyznaczonych grup docelowych
oraz efektywnos$ci dziatan. Jury docenito nasze miasto takze za kampanie reklamowe
,Lublin — Nieziemski Klimat” oraz ,Lublin — Wielkie dzieje sie”.

Strona www.um.lublin.eu profesjonalna i najlepsza (2009)

Wedtug rankingu stron samorzadowych miesiecznika ,Press” strona internetowa
Urzedu Miasta Lublin www.um.lublin.eu zostata uznana za najbardziej profesjonalng,
najbardziej funkcjonalng i najlepiej redagowang. Oceny 49 witryn samorzgdowych by-
tych miast wojewoddzkich dokonano wedtug czterech kryteriéw: aktualnosci, uzyteczno-
sci, interaktywnosci i funkcjonalnosci. Strona Urzedu Miasta Lublin zdobyta 134 punkty
na 160 mozliwych, zdobywajgc tym samym pierwsze miejsce.

»Lider Polskiej Ekologii” (2009)

9 listopada 2009 r. podczas uroczystego koncertu galowego w Sali Kameralnej Fil-
harmonii Narodowej w Warszawie miasto Lublin otrzymato tytut laureata 12. edycji Kon-
kursu Ministra Srodowiska ,Lider Polskiej Ekologii”. Tytut przyznany zostat w katego-
riach: ,jednostka samorzadu terytorialnego”.

Tytut Lidera Polskiej Ekologii nasze miasto otrzymato za projekt zatytutowany ,Se-
lektywna zbiérka odpadéw systemem lubelskim ~ wzorem dla innych gmin”, w ktérym
opisane zostaly dziatania z zakresu ochrony $rodowiska realizowane na terenie miasta.

0. PODEJSCIE PROCESOWE

[0.2 Podejscie procesowe]

Wdrozone w Urzedzie Miasta Lublin podejScie procesowe opiera sie na modelu
systemu zarzgdzania jakoscia, ktérego podstawg jest proces. Istotng role w okreslaniu
wymagan dotyczacych $wiadczonych ustug petnig interesanci Urzedu. Monitorowanie
poziomu zadowolenia interesantéw polega na ocenie informagii, jak postrzegajg oni
spetnienie przez Urzad ich wymagarn.
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Na podstawie wynikéw monitorowania Kierownictwo Urzedu podejmuje dziatania
majgce na celu ciggle doskonalenie proceséw realizacji ustug, w szczegdlnosci przy
pomocy metodyki PDCA.

Metoda PDCA (Plan — Do — Check — Act) polega na doskonaleniu zdefiniowanych

procesow poprzez cztery cyklicznie powtarzajgce sie czynnosci:

1) Planowanie (Plan) — zaplanuj lepszy sposéb dziatania, lepsza metode —
ustal cele, ktérych osiggniecie spowoduje wzrost zadowolenia interesantéw,
zdefiniuj adekwatne mierniki i wskazniki, okre$l niezbedne do tego dziatania,
zasoby i terminy;

2) Realizowanie (Do) — zrealizuj plan na prébe — wprowadz zaplanowane dziata-
nia;

3) Sprawdzanie (Check) — zbadaj, czy rzeczywiscie nowy sposéb dziatania
przynosi lepsze rezultaty — monitoruj przebieg zmodyfikowanych procesow
w oparciu o przyjete wskazniki, sprawdzaj, czy w wyniku wprowadzenia zapla-
nowanych zmian osiggniete zostaty ustalone cele:

4) Dziatanie (Acf) — jesli nowy sposéb dzialania przynosi lepsze rezultaty,
uznaj go za norme — popraw procedure, wprowadz, stosuj, monitoruj rezultat.
Rozpocznij kolejny cykl PDCA dla doskonalenia procesu.
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1. ZAKRES STOSOWANIA NORMY W URZEDZIE

1.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

[1 Zakres normy]
[1.1 Postanowienia ogéle]

W celu doskonalenia $wiadczonych przez Urzad Miasta Lublin ustug oraz zwiek-
szania zadowolenia interesantow, w Urzedzie wdrozony zostat system zarzadzania ja-
koScia, uwzgledniajacy specyfike jednostki administracji publicznej, jakg jest Urzad.
Systemem objeto dziatania skierowane zaréwno do interesanta zewnetrznego, jak i we-
wnetrznego, realizowane w ramach struktury organizacyjnej Urzedu.

1.2. ZAKRES NORMY

[1.2 Zastosowanie]

Z zakresu SZJ wytaczono wymagania punktu 7.3 Projektowanie i rozwéj, odno-
szace sie¢ do projektowania ustug administracyjnych oraz punktu 7.5.2 Walidacja pro-
ces6w produkcji i dostarczania ustugi, odnoszace sie do sposoboéw realizacji ustug
administracyjnych.
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2. STOSOWANA NORMA

[2 Norma powotana]

Wdrozony w Urzedzie Miasta Lublin System zostat opracowany zgodnie z wyma-
ganiami normy PN-EN ISO 9001:2008 ,Systemy Zarzadzania Jakoscia. Wymagania”.

3. STOSOWANE TERMINY | SKROTY

[3 Terminy i definicje]

3.1. TERMINY

Analiza ryzyka — metoda identyfikowania i szacowania prawdopodobienstwa wy-
stapienia niezgodnosci.

Audit jakosci, audit — systematyczny, udokumentowany proces uzyskiwania do-
wodow funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie i zgodnosci Syste-
mu z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2008.

Auditor — pracownik Urzedu, powotany przez Prezydenta do przeprowadzania
auditoéw jakosci w Urzedzie w danym roku kalendarzowym.

Cele dotyczace jakosci — okreslone przez wiascicieli proceséw cele wraz z ade-
kwatnymi miernikami i wskaznikami — ktérych osiggniecie spowoduje wzrost zadowole-
nia interesantéw.

Cele SZJ - ustalone przez Najwyzsze Kierownictwo cele wraz z adekwatnymi
miernikami i wskaznikami — ktore okreélajg kierunki doskonalenia SZJ.

Dokument — informacja zawarta na nosniku; rzeczowe $wiadectwo jakiego$ zja-
wiska sporzadzone w formie wiasciwej dla danego czasu i miejsca.

Dokument SZJ - dokument odnoszacy sie do swiadczonych przez Urzad ustug
oraz realizowanych proceséw (m.in.: ustawa, rozporzadzenie, uchwata, zarzadzenie
Prezydenta — w szczegolnosci: Ksiega Jakosci, Polityka Jako$ci, procedury SZJ, regu-
laminy, karty informacyjne, instrukcje).

Dowéd z auditu — uzyskany w wyniku auditu zapis, stwierdzenie faktu lub inna
mozliwa do zweryfikowania informacja istotna ze wzgledu na cel auditu.

Dziatanie doskonalace, ciagte doskonalenie — powtarzajgce sie dziatanie maja-
ce na celu usprawnienie SZJ lub usprawnienie funkcjonowania Urzedu, realizowane
w metodzie PDCA.

Dziatanie korygujace — dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny wy-
krytej niezgodnosci lub innej niepozadane; sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wy-
stapieniu.

Dziatanie zapobiegawcze — dziatanie majace na celu wyeliminowanie przyczyny
potencjalnej niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacii, aby zapobiec jej wystgpie-
niu.

Identyfikacja — zdolno$¢ do ustalenia statusu dokumentu, sprawy, procesu, ustugi
itp. w odniesieniu do wymagan (np. aktualny, nieaktualny, obowigzujacy, nieobowiazu-
jacy, zgodny, niezgodny).
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Identyfikowalno$¢é — zdolnos¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokali-
zacji dokumentu, sprawy, procesu, ustugi itp. (np. wersjonowanie, rejestrowanie zmian).

Infrastruktura — budynki, wyposazenie stanowisk pracy, systemy teleinformatycz-
ne oraz Srodki transportu i tacznoéci niezbedne do dziatania Urzedu.

Instrukcja — dokument okreslajacy szczegétowy sposdb postepowania.

Interesant — organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje ustuge.

Intranet — wewnetrzne elektroniczne serwisy informacyjne Urzedu.

Kierownictwo Urzedu — Prezydent, Zastepca Prezydenta, Sekretarz oraz Skarb-
nik.

Kierujacy komérka Urzedu, KK — dyrektor wydziatu, kierownik biura.

Najwyzsze Kierownictwo — Kierownictwo Urzedu, Petnomocnik SZJ oraz inne
osoby wskazane przez Prezydenta, wspierajgce go w zarzadzaniu SZJ.

Komoérka Urzedu - wydziat, Urzad Stanu Cywilnego, Kancelaria Prezydenta,
Pion Ochrony Informacji Niejawnych, biuro.

Koordynator systemu zarzadzania jakoscia, Koordynator SZJ — pracownik
Urzedu — czlonek Zespotu SZJ - odpowiedzialny za monitorowanie funkcjonowania
SZJ w Urzedzie, w szczegdlnosci poprzez audity jakosci.

Korekcja — dziatanie podjete w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.

Kryteria auditu — zbior przepisow zawartych w dokumentach SZJ, stanowigcych
odniesienie, z ktérym poréwnuje sie dowody z auditu.

Lider systemu zarzadzania jako$cia, Lider SZJ — wyznaczony przez kierujgce-
go komorkg Urzedu pracownik podejmujacy dziatania w kierunku doskonalenia SZJ
w komorce Urzedu. W przypadku nie wyznaczenia pracownika, liderem SZJ jest KK.

Mapa proceséw — graficzny schemat struktury proceséw w Urzedzie.

Mdok - system informatyczny dedykowany do obstugi spraw i dokumentow
w Urzedzie, dostepny przez przegladarke internetowa.

Niezgodnos$¢ — nie spetienie wymagania.

Norma — aktualna wersja normy 1ISO 9001.

Petnomocnik do spraw systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta Lu-
blin, Petlnomocnik SZJ - osoba, powotana w drodze zarzadzenia do realizacji zadan
o istotnym dla SZJ znaczeniu, odpowiedzialna za prawidtowe, zgodne z Norma funkcjo-
nowanie SZJ.

Podproces — proces, wchodzacy w sktad innego procesu.

Polityka jakosci — ogdt zamierzen (misja) i ukierunkowanie organizacji (deklara-
cja), dotyczace jakosci, wyrazone przez Prezydenta w drodze zarzadzenia.

Procedura — ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu w Urzedzie.

Proces — zbiér dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych,
prowadzacy do efektu wynikajagcego z wymagania.

Strona internetowa Urzedu — serwis internetowy Samorzadu Miasta Lublin (Stro-
na Gtéwna), dostepna pod adresem www.um.lublin.eu.

System Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta Lublin, SZJ, System — wdro-
zony i funkcjonujacy w Urzedzie Miasta Lublin system zarzadzania, dotyczacego kiero-
wania organizacjg i nadzorowania w odniesieniu do jakosci.

Srodowisko pracy — warunki w jakich wykonywana jest praca.

Ustuga — efekt dziatania Urzedu, wynikajgcy z wymagania.
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Wiasciciel procesu — osoba nadzorujaca realizacje procesu i jego doskonalenie.

Wymaganie — potrzeba lub oczekiwanie wyrazone w obowigzujgcych przepisach
prawa lub przyjete w Urzedzie, odnoszgce sie do sposobu realizacji ustugi.

Zapis — dokument majgcy znaczenie dowodu (m.in.: raport, protokdt, wypetniony
druk lub formularz, rejestr, notatka itp.), ustanawiajacy uprawnienie lub stwierdzajacy
prawdziwos¢ okreslonych w nim faktéw i zdarzen badz danych. Zapis potwierdza wyko-
nanie danego dziatania i przedstawia jego wyniki.

Zapis jakosci — szczegolny rodzaj zapisu, bedgcy dowodem skutecznosci dziata-
nia SZJ oraz jego zgodnosci z wymaganiami Normy.

Zarzadzanie procesowe — zarzadzanie organizacjg przez definiowanie celéw
i identyfikowanie proceséw oraz ustalanie procedur, majacych umozliwi¢ osigganie ce-
Iow.

Zespét ds. Koordynacji i Rozwoju SZJ, Zespét SzJ — powotany w drodze za-

rzadzenia zesp6t zadaniowy, sktadajacy sie z pracownikéw Urzedu, utworzony w celu
utrzymania i rozwoju SZJ.

3.2. SKROTY

BOM - Biuro Obstugi Mieszkancow.

Prezydent — Prezydent Miasta Lublin.

Sekretarz — Sekretarz Miasta Lublin.

Skarbnik — Skarbnik Miasta Lublin.

Urzad — Urzad Miasta Lublin.

Zastepca Prezydenta — Zastepca Prezydenta Miasta Lublin.

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE MIASTA LUBLIN

4.1. PODEJSCIE PROCESOWE

[4 System zarzadzania jako$cia]
[4.1 Wymagania ogéine]
W ramach wdrozonego SZJ w Urzedzie przyjeto podejcie procesowe, zgodne
z normg 1ISO 9001. W tym celu zidentyfikowano trzy kategorie proceséw:
1. Procesy zarzadzania (PZ) — procesy, za posrednictwem ktérych Kierownictwo
Urzedu definiuje strategiczne cele i monitoruje ich realizacje.
2. Procesy ustugowe (PU) — procesy, za posrednictwem ktorych Urzad $wiadczy
ustugi na rzecz interesantow.
3. Procesy wspomagajace (PW) — procesy wspierajgce realizacje celéw i zapewnia-
jace odpowiedni poziom $wiadczenia ustug na rzecz interesantow.
W powyzszych kategoriach wydzielono grupy, ktére oznaczono symbolami: PZ.1
do PZ.4, PU.1 do PU.3 oraz PW.1 do PW.J4. Kazdy proces w grupie otrzymat symbol
stanowiacy rozszerzenie symbolu danej grupy, np. w kategorii proceséw zarzadzania
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(PZ), w grupie zarzadzanie finansami (PZ.1) procesy zostaty oznaczone symbolami od
PZ.1.1doPZ.1.2.

W przypadku duzej ztozonosci procesu zidentyfikowano podprocesy, ktérym przy-
pisano wiascicieli oraz oznaczono je symbolami stanowigcymi rozszerzenie symbolu
danego procesu, np. w procesie zarzadzania jakoscig (PZ.4.4) podprocesy zostaty
oznaczone symbolami od PZ.4.4.1 do PZ.4.4.12.

Nastepnie zdefiniowano wiascicieli procesow i podproceséw oraz przyporzadko-
wano dokumenty opisujace zasady ich realizacji.

Strukture zidentyfikowanych proceséw przedstawia mapa proceséw, stanowigca
zatacznik nr 1 do niniejszej Ksiegi Jakosci, a wzajemne miedzy nimi powigzania —
struktura powigzan proceséw, stanowigca zatacznik nr 2 do niniejszej Ksiegi Jakosci.

4.2. DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

[4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji]
[4.2.1 Postanowienia ogéine]

Ksiega Jakosci

[4.2.2 Ksiega jakos$ci]

Niniejsza Ksigga Jakosci odwotuje sie do przepisow i uregulowan zewnetrznych
oraz wewnetrznych obowigzujacych przed wdrozeniem SZJ, a majgcych zastosowanie
w dziatalnosci Urzedu. Regulujg one postepowanie w zakresie organizacji Urzedu, za-
sad i procedur stosowanych przy $wiadczeniu ustug oraz rozpatrywaniu skarg i wnio-
skow. Stanowig one integralng cze$¢ dokumentacji SZJ.

Sg to w szczegolnosci:

1) przepisy prawa zewnetrznego:

a) ustawy,
b) rozporzadzenia,
C) przepisy prawa miejscowego;
2) dokumenty wewnetrzne:
a) zarzadzenia Prezydenta,
b) Polityka Jako$ci,
c) Ksiega Jakosci,
d) procedury opracowane wg wymagan aktualnego polskiego wydania normy
ISO 9001,
e) karty informacyjne dotyczace ustug $éwiadczonych przez Urzad.

Przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego, na ktérych opiera sie SZJ, sg udo-
stepnione elektronicznie za posrednictwem serwisu ,Lex dla Samorzadu Terytorialnego
on-line” w ramach Intranetu. Aktualizacja tych dokumentow wynika z umowy zawartej
z podmiotem obstugujgcym serwis.

Przepisy prawa miejscowego, a takze podlegajace publikacji dokumenty wytwo-
rzone w Urzedzie, sg udostepnione w elektronicznych serwisach informacyjnych Urze-
du Miasta Lublin — odpowiednio: w Biuletynie Informacji Publicznej, w serwisie interne-
towym Samorzadu Miasta Lublin (Strona Gtéwna) lub w serwisie wewnetrznym Urzedu
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Miasta Lublin (Intranet). Za prawidiowe funkcjonowanie tych serwiséw, zgodnie z Requ-
laminem publikowania informacji w elektronicznych serwisach Urzedu Miasta Lublin od-
powiadajg redaktor naczelny i administrator elektronicznych serwiséw informacyjnych.

Kierunki rozwoju Miasta zostaty okreslone w szczegolnosci w ponizszych doku-
mentach:

1) Strategia Rozwoju Miasta Lublin:

2) Wieloletni Plan Inwestycyjny;

3) Studium uwarunkowan i kierunkow zagospodarowania przestrzennego;

4) Budzet Miasta Lublin.

Nadz6r nad dokumentami SZJ i zapisami jakosci

[4.2.3 Nadz6r nad dokumentami]
[4.2.4 Nadz6r nad zapisami]

Nadzér nad dokumentami w Urzedzie odbywa sie w dwéch etapach.

1. Etap powstawania dokumentow — biezgca analiza projektow dokumentéw i para-
fowanie:

1) przygotowanie projektu dokumentu na stanowisku merytorycznym:;

2) opiniowanie i zatwierdzanie pod katem formalnym i merytorycznym przez oso-

by upowaznione;

3) opiniowanie pod kgtem formalnoprawnym przez Biuro Obstugi Prawnej;

4) opiniowanie przez referat legislacji w Wydziale Organizacji Urzedu pod katem

ich zgodnosci z innymi uregulowaniami obowigzujacymi w Urzedzie;

S) podpisanie dokumentu przez osobe upowaznionq.

2. Etap po wytworzeniu dokumentu:

1) ewidencjonowanie i nadawanie statusu aktualnosci:

2) kontrole wewnetrzne;

3) audity jakosci;

4) audyty wewnetrzne.

Uprawnienia w zakresie zatwierdzania dokumentéw okresla Regulamin Organiza-
cyjny Urzedu. Dokumenty publikowane sg wedtug zasad ustalonych przez Prezydenta.
Zasady postepowania z dokumentacjg zapewniajg wiasciwe oznaczanie dokumentow.

Dane przetwarzane w systemach informatycznych objete sg nadzorem zgodnie
z zasadami opisanymi w polityce bezpieczenstwa danych osobowych oraz Rozporza-
dzeniu Prezesa Rady Ministréw w sprawie podstawowych wymagan bezpieczenstwa
teleinformatycznego.

Szczegoty dotyczace identyfikowania, sporzgdzania, gromadzenia i archiwizowa-
nia dokumentéw SZJ i zapiséw jakosci w Urzedzie reguluje procedura ,PZ.4.4.10 Nad-
z6r nad dokumentami SZJ i zapisami jakosci:

Zgromadzone lub utworzone dokumenty podlegajg nadzorowi ze wzgledu na ich
kategorie archiwalng lub zawarte informacje niejawne poprzez ich wiasciwe oznacze-
nie, przechowywanie przez odpowiedni okres czasu oraz okreslenie zasad dostepnosci
do gromadzonych danych osobowych.

Zasady gromadzenia, przechowywania, ewidencjonowania, udostepniania i archi-
wizowania dokumentacji okreslaja;
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1) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw w sprawie instrukcji kancelaryinej dla
organdw gmin i zwigzkéw miedzygminnych:

2) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw w sprawie instrukcji kancelaryinej dla
organdw powiatu;

3) Rozporzgdzenie Rady Ministréw w sprawie organizaciji i funkcjonowania kance-
larii tajnych:

4) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrbw w sprawie trybu i sposobu przyimo-
wania, przewozenia, wydawania i ochrony materiatéw zawierajacych informacie

niejawne.

5. ODPOWIEDZIALNOSC | ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA URZEDU

5.1. ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA URZEDU

[5 Odpowiedzialno$¢ kierownictwa]
[5.1 Zaangazowanie kierownictwa]

Prezydent zobowigzat sie do osobistego zaangazowania w realizacje celéw SZJ
oraz zapewnienia niezbednych $rodkéw i warunkéw do funkcjonowania i doskonalenia
SZJ.

Obowigzek stosowania SZJ Prezydent ustanowit w Regulaminie Organizacyjnym
Urzedu Miasta Lublin w brzmieniu:

»1. Urzad wykonuje zadania, stosujgc system zarzadzania Jjakoscig zgodny z obo-

wigzujgcg normag I1SO.

2. Prawidfowo$¢ zidentyfikowanych proceséw, spéjnosé celow szczegotowych

z ustanowiong politykg jakosci, stopien realizacji celéw, wystepujace zagrozenia

i stosowane srodki zapobiegawcze stanowig przedmiot oceny dokonywanej przez

kierownictwo Urzedu w ramach okresowych przeglgdéw zarzgdzania.

3. Jakosc pracy Urzedu, jej zgodnosé z wymogami wynikajgcymi ze stosowanego

systemu zarzgdzania jako$cig, skuteczno$é jego wdrazania i utrzymania stanowi

przedmiot zewnetrznej oceny poziomu satysfakcji interesanta, a takze planowa-
nych auditéw wewnetrznych.”

W celu prawidtowego funkcjonowania i doskonalenia Systemu Prezydent powotat
Petnomocnika SZJ oraz Zespdt ds. Koordynacji i Rozwoju, zdefiniowat role uczestnikéw
Systemu oraz okreslit ich zadania. Struktura organizacyjna SZJ przedstawiona jest
w Zatgczniku nr 4 do niniejszej Ksiegi Jakosci.

5.2. ORIENTACJA NA INTERESANTA

[5.2 Orientacja na klienta]

Priorytetem SZJ jest wzrost zadowolenia interesantow z ustug Swiadczonych
w Urzedzie. W celu skutecznego monitorowania oczekiwan interesantéw wdrozono me-
chanizmy stuzace gromadzeniu informacji o tych oczekiwaniach.

Do najwazniejszych z nich nalezg;
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1) przeprowadzanie badan satysfakcji interesanta:

2) analizowanie skarg i wnioskéw wplywajacych do Urzedu;

3) monitorowanie mediéw lokalnych.

W oparciu o zgromadzone informacje podejmowane sg dziatania doskonalace,
jako dziatania majgce na celu usprawnienie SZJ lub usprawnienie funkcjonowania
Urzedu, realizowane w metodzie PDCA, poprzez wykorzystanie m.in. dziatan koryguja-
cych i dziatan zapobiegawczych — zgodnie z procedurami: ,PZ.4.4.8 Dziatania korygu-
jace” oraz ,PZ.4.4.9 Dziatania zapobiegawcze”.

5.3. POLITYKA JAKOSCI

[5.3 Polityka jakosci]

Polityka Jako$ci zostata rozpowszechniona wséréd pracownikow Urzedu, ktorzy
zostali zaznajomieni z jej celami i zobowigzani do jej realizacji. Tre$¢ Polityki Jakosci
zostata wyeksponowana w pomieszczeniach i na stronie internetowej Urzedu.
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Misja Urzedu
Urzad Miasta Lublin jest stale doskonalaca sie

organizach, Wspierajch rozwc’)j Miasta
i stuzacy jego mieszkanicom.

Deklaracja Prezydenta

Zobowiazuje si¢ do osobistego zaangazowania w realizacje
zadeklarowanych celédw jakosci Urzedu Miasta Lublin.
Zapewni¢ niezbedne $rodki i warunki do funkcjonowania
oraz doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakodcia, zgodnego
z wymaganiaminormy ISO 9001.

Bede dazyt do tego, aby Urzad Miasta Lublin wykonywal
swoje zadania profesjonalnie, sprawnie, zgodnie z przyjetymi
standardami oraz w formie dogodnej dla odbiorcédw
$wiadczonych ustug. Realizacja tych zadan bedzie stale
monitorowana, analizowana i doskonalona, aby zapewni¢ wzrost
zadowoleniainteresantéw.

Prezydent Miasta Lublin

7%0/@,{7 HokJorst

Lublin, dnia 3 wrzeénia 2008 r.

Zatacznik do Zarzgdzenia nt 53172008 Prezydenia Miasta Lublin z dniz 3 wrzesnis 2008 1.

Strona 1z 1

Polityka jakosci Wydanie 2 dnia 3 wrzesnia 2008 r
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5.4. CELE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

[5.4 Planowanie]
[5.4.1 Cele dotyczace jakosci]
System Zarzgdzania Jako$cig podlega procesowi planowania, majacemu na celu
ciggte jego doskonalenie. Dokumentacja SZJ jest analizowana i aktualizowana.
Najwyzsze Kierownictwo ustalito, a Prezydent zatwierdzit cele SZJ, ktore podda-
wane sg weryfikacji na przegladach zarzadzania Najwyzszego Kierownictwa. Ich moni-
torowanie umozliwiajg odpowiednio zdefiniowane mierniki i wskazniki. Cele SZJ,
wskazniki i mierniki zamieszczone sa w zataczniku nr 3 do niniejszej Ksiegi Jakosci.

5.5. ODPOWIEDZIALNOSC

[5.5 Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja]
[5.5.1 Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia]

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

Prezydent

1) zatwierdza Polityke Jakosci i nadzoruje jej realizacje;

2) zatwierdza cele SZJ;

3) kieruje pracami Najwyzszego Kierownictwa;

4) zatwierdza roczne plany auditow jako$ci;

) powotuje auditoréw do przeprowadzania auditéw jakoéci na dany rok.

Najwyzsze Kierownictwo

W sktad Najwyzszego Kierownictwa wchodza: Prezydent, Zastepcy Prezydenta,
Sekretarz, Skarbnik, Petnomocnik SZJ oraz inne osoby wskazane przez Prezydenta.
Czionkowie Najwyzszego Kierownictwa wspierajg Prezydenta w doskonaleniu SZJ oraz
przeprowadzajg regularne przeglady funkcjonowania SZJ w podleglych komérkach
Urzedu. Najwyzsze Kierownictwo:

1) formutuje Polityke Jakosci;

2) ustala cele SZJ;

3) okresla plany utrzymywania i rozwoju SZJ;

4) analizuje i opiniuje projekt rocznego planu auditu jakosci;

5) analizuje informacje dotyczace jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie.

Zastepca Prezydenta

1) uczestniczy w pracach Najwyzszego Kierownictwa;
2) nadzoruje realizowanie Polityki Jako$ci w podlegtych komérkach Urzedu.

Sekretarz

1) uczestniczy w pracach Najwyzszego Kierownictwa;
2) nadzoruje realizowanie Polityki Jakosci w podlegtych komérkach Urzedu.
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Skarbnik

1) uczestniczy w pracach Najwyzszego Kierownictwa:

2) nadzoruje realizowanie Polityki Jakosci w podlegtych komérkach Urzedu:;

3) odpowiada za realizacje i doskonalenie SZJ w zakresie proceséw dotyczacych
zarzgdzania finansami.

Petnomocnik SZJ

[5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa]
1) organizuje prace Najwyzszego Kierownictwa:
2) uczestniczy w pracach Najwyzszego Kierownictwa;
3) nadzoruje funkcjonowanie SZJ:
4) przedstawia Prezydentowi sprawozdania z funkcjonowania SZJ;
) nadzoruje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;
6) uczestniczy w pracach Zespotu ds. Koordynacji i Rozwoju SZJ.

Koordynator SZJ

1) przygotowuje projekt rocznego planu auditéw jakosci;

2) opracowuje i aktualizuje harmonogram auditow jako$ci na dany rok:
3) przygotowuje liste kandydatéw na auditoréw na dany rok;

4) koordynuje i monitoruje realizacje auditéw jakosci;

) ocenia merytorycznie przeprowadzone audity jakosci;

6) koordynuje organizacje szkolen auditorow:

7) prowadzi warsztaty dla auditorow:

8) przygotowuje analizy funkcjonowania SZJ.

Zespo6t ds. Koordynaciji i Rozwoju SZJ

1) monitoruje funkcjonowanie SZJ i realizacje celow SZJ;

2) analizuje informacje dotyczace jakosci Swiadczonych ustug w Urzedzie;

3) przygotowuje sprawozdania z funkcjonowania SZJ;

4) monitoruje realizacje przegladéw zarzadzania w komérkach Urzedu;

) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ ;

6) wspdidziata przy organizaciji szkolen i warsztatow dla auditoréw i lideréw SzJ.

Kierujacy komorka Urzedu

1) odpowiada za prawidtowe funkcjonowanie SZJ w podlegtej komdrce organiza-
cyjne;j;

2) realizuje cele dotyczace jakosci w podlegtej komoérce organizacyjne;j;

3) prowadzi przeglady zarzadzania w podlegtej komoérce organizacyjne;j;

4) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;

9) wskazuje lidera SZJ w podlegtej komorce organizacyjnej.

Witadciciel procesu, wtasciciel podprocesu

1) formutuje cele procesu i zapewnia ich zgodnos¢ z celami SZJ;
2) zapewnia prawidtowy opis procesu:
3) monitoruje i analizuje przebieg procesu:
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4) monitoruje zmiany przepiséw majace wptyw na przebieg procesu:;

5) dokonuje aktualizacji dokumentow SZJ i sporzadza zapisy jakosci;

6) odpowiada za skuteczna, sprawng i terminowa realizacje procesu:;

7) zapewnia odpowiedni poziom wiedzy uczestnikéw procesu, w szczegolnosci
powiadamia o wprowadzonych zmianach:

8) inicjuje i realizuje dziatania w kierunku doskonalenia procesu.

Auditor

1) przeprowadza audity jako$ci;

2) podczas auditu wdraza i promuje wiedze o SZJ wérdd uczestnikow auditu:
3) inicjuje i realizuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ.

Lider SZJ

1) inicjuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;

2) wspotpracuje z auditorami przeprowadzajgcymi audit jakosci w komérce;
3) wdraza i promuje zasady zarzadzania procesowego w komoérce:

4) przeprowadza szkolenia pracownikéw w komoérce z zakresu SZ.J.

Pracownik Urzedu

1) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;

2) posiada wiedze dotyczacg Systemu Zarzadzania Jako$cig w Urzedzie Miasta
Lublin.

Komunikacja wewnetrzna

[5.5.3 Komunikacja wewnetrzna]

Prezydent zapewnia skuteczny przeptyw informacji i formy wzajemnego komuni-
kowania sie pracownikéw poprzez:

* elektroniczne serwisy informacyjne: Biuletyn, Strone gtéwng i Intranet,

* poczte elektroniczna,

* radio UM,

* obieg korespondencji wewnetrznej,

* elektroniczny system obstugi spraw i dokumentéw Mdok,

* przeglady zarzadzania.

Zasady komunikacji w SZJ opisane zostaty w procedurach systemowych.

5.6. PRZEGLADY ZARZADZANIA

[5.6.1 Postanowienia ogéine]
[5.6.2 Dane wejSciowe do przegladu]
[5.6.3 Dane wyjSciowe z przegladu]
Przeglady sg podstawowym narzedziem zarzadzania procesami zdefiniowanymi
w Ksiedze Jakosci. Odbywajg sie na dwaéch poziomach: przeglady Najwyzszego Kie-
rownictwa i przeglady komoérek Urzedu.
Przebieg przegladu zarzadzania zostat opisany w procedurze ,PZ.4.4.11 Przegla-
dy zarzadzania w komérkach Urzedu”.
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Przeglady Najwyzszego Kierownictwa

Przeglady Najwyzszego Kierownictwa przygotowuje i zwotuje Petnomocnik SZJ
(w zaleznoéci od biezacych potrzeb, nie rzadziej jednak niz co pét roku). Majg one na
celu omoéwienie postepu prac zwigzanych z utrzymywaniem i rozwojem SZJ oraz sfor-
mutowanie wnioskéw dotyczacych dziatan w kierunku doskonalenia SZJ. Podczas
przegigdow Petnomocnik SZJ przedstawia informacje o stopniu realizacji celéw SZJ.
Posiedzenia Najwyzszego Kierownictwa sg protokotowane.

Materiatami wej$ciowymi powinny byé w szczegdlnosci:

1) protokoty poprzednich przegladow;

2) wyniki auditdw jakosci, audytow wewnetrznych i kontroli wewnetrznych;

3) informacje o przebiegu i stopniu realizacji dziatan korygujacych i zapobiegaw-
czych;

4) informacje dotyczace skarg i wnioskéw wnoszonych przez interesantéw.

Materiatami wyj$ciowymi powinny byé w szczeqolnosci:

1) decyzje dotyczace dziatan doskonalgcych SZJ:

2) decyzje dotyczace jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie;
3) cele dotyczace jakosci;

4) wytyczne do planu auditow jakosci.

Przeglady zarzadzania komérek Urzedu

Przeglady zarzadzania komérek Urzedu przygotowuje i zwotuje kierujacy komorka
Urzedu. Majg one na celu oméwienie prac realizowanych w komorce.

Materiatami wej$ciowymi powinny byé w szczeqolnosci:

1) protokoty poprzednich przegladow;

2) protokoty przegladéw komorek wyzszego szczebla;

3) wyniki auditow jakosci, audytow wewnetrznych i kontroli wewnetrznych;

4) informacje o przebiegu i stopniu realizagji prac;

9) informacje o przebiegu i stopniu realizacji dziatan korygujacych i zapobiegaw-
czych;

8) informacje dotyczace skarg i wnioskow wnoszonych przez interesantéw.

Materiatami wyj$ciowymi powinny by¢ w szczegdlnosci:

1) decyzje dotyczace realizacji prac;
2) decyzje dotyczace jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie;
3) cele dotyczace jakosci.
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW

[6 Zarzadzanie zasobami]
[6.1 Zapewnienie zasobéw]

Prezydent, majac na wzgledzie sprawne i zgodne z Politykg Jakosci zarzadzanie
zasobami, zapewnia $rodki w postaci:

1) wykwalifikowanych pracownikéw:;
2) odpowiedniej infrastruktury;
3) wiasciwego $rodowiska pracy.

6.2. ZASOBY LUDZKIE

[6.2 Zasoby ludzkie]
[6.2.1 Postanowienia og6ine]
[6.2.2 Kompetencje, Swiadomosé i szkolenie]

Nabdr na wolne stanowiska

Nabor na wolne stanowiska urzednicze w Urzedzie jest otwarty i konkurencyjny,
zgodny z przepisami ustawy o pracownikach samorzgdowych oraz procedurg naboru.
Proces naboru koordynuje Sekretarz.

Zatwierdzana przez Sekretarza Komisja Rekrutacyjna wybiera najlepszego kandy-
data, ktérego kwalifikacje, umiejetnosci oraz doswiadczenie odpowiadajg niezbednym
wymaganiom, zdefiniowanym szczegdtowo w opisie stanowiska pracy.

Szkolenia

Zgodnie z procedurg szkolen w Urzedzie corocznie dokonywana jest analiza po-
trzeb szkoleniowych, w wyniku ktérej Wydziat Organizacji Urzedu opracowuje roczny
plan szkolen obejmujacy:

1) szkolenia podstawowe — dla pracownikéw Urzedu — majace na celu uzupetnie-
nie wiedzy w zwigzku z nowymi uregulowaniami prawnymi oraz rozwigzaniami
organizacyjnymi w Urzedzie;

2) szkolenia specjalistyczne — dla pracownikow poszczegoblnych komorek Urzedu
i samodzielnych stanowisk pracy — majace na celu podniesienie poziomu wie-
dzy specjalistycznej, zgodnie z realizowanymi zadaniami:

3) inne —w zalezno$ci od potrzeb Urzedu.

Kierujacy komérkami Urzedu dokonujg coroczne;j oceny rezultatdéw przeprowadzo-

nych szkolen w podlegtych komarkach. W oparciu o nie Wydziat Organizacji Urzedu
sporzadza sprawozdanie ze szkolen.
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Stuzba przygotowawcza

Zgodnie z procedura przeprowadzania stuzby przygotowawczej nowo zatrudnieni
w Urzedzie pracownicy zobowigzani sg do odbycia stuzby przygotowawczej, majgcej
na celu teoretyczne i praktyczne przygotowanie pracownika do nalezytego wykonywa-
nia obowigzkéw stuzbowych.

System motywacyjny

Podstawe systemu motywacyjnego stanowi procedura przeprowadzania okreso-
wej oceny pracownikéw Urzedu Miasta Lublin, majgca na celu weryfikacje efektéw pra-
cy. Wynik oceny ma wptyw na awansowanie i wynagradzanie pracownika. Zarzadzenie
w sprawie wynagradzania okre$la zasady przyznawania nagréd.

6.3. INFRASTRUKTURA

[6.3 Infrastruktura]

Prezydent zapewnia i utrzymuje na poszczegolnych stanowiskach pracy infra-
strukture potrzebng do $wiadczenia ustug, zgodna z wymaganiami. Obejmuje ona bu-
dynki, wyposazenie stanowisk pracy, systemy teleinformatyczne oraz $rodki transportu
I tacznosci niezbedne do funkcjonowania Urzedu.

Na potrzeby bezposredniej obstugi interesanta ze szczegéing staranno$cia przy-
stosowano przestrzen w budynkach Urzedu. Utworzono Biuro Obstugi Mieszkancow
oraz osiedlowe punkty informacyjno-podawcze.

W Urzedzie wdrozono czytelny i przejrzysty system identyfikacji wizualnej (SIW),
stanowigcy zestaw wzorcow, okreslajagcych m.in. zasady tworzenia tablic informacyj-
nych oraz informacji wizualnych na zewnatrz i wewnatrz budynkéw Urzedu Miasta.

W budynkach Urzedu uruchomiono systemy kolejkowe usprawniajace obstuge in-
teresantow. Umozliwiajg one réwniez rezerwacje wizyty za pomocag Internetu.

W wybranych obszarach Miasta uruchomiono publiczne punkty dostepu do Inter-
netu — tzw. HotSpoty, ktére umozliwiajg interesantom komunikowanie sie z serwisami
informacyjnymi Urzedu i innymi zasobami.

6.4. SRODOWISKO PRACY

[6.4 Srodowisko pracy]

Prezydent, w drodze zarzadzenia, wprowadzit Regulamin Pracy Urzedu ustalajgcy
organizacje i porzadek w procesie pracy. Podejmowane sg dziatania majace na celu
zapewnienie wiasciwie zorganizowanej i wyposazonej przestrzeni stanowisk pracy,
sprzyjajacej sprawnej realizacji zadan przez pracownikow i stuzacej wygodzie intere-
santéw. Jednym z nich jest dokonywanie analizy warunkéw pracy w celu identyfikacji
stanu Srodowiska pracy. Analiza obejmuje rozpoznanie ucigzliwosci i zagrozen.
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7. REALIZACJA USLUGI

7.1. PLANOWANIE UStUGI

[7 Realizacja wyrobu]
[7.1 Planowanie i realizacja wyrobu]
Wszelkie procesy ustugowe (zadania ustawowe), majace przebieg w Urzedzie, sg

W przepisach prawnych szczegdtowo zaplanowane i opisane co do trybu postepowa-
nia.

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z INTERESANTEM

[7.2.1 Okreslenie wymagan dotyczacych wyrobu]
[7.2.2 Przeglad wymagan dotyczacych wyrobu]
[7.2.3 Komunikacja z klientem]

Prezydent zapewnia skuteczne formy komunikowania sie interesantéw z Urzedem
W sposob bezposredni lub posredni. Komunikacja bezposrednia ma miejsce w BOM-ie,
punktach informacyjno-podawczych i na stanowiskach pracy, natomiast posrednia —
poprzez poczte, Internet, telefon, fax.

Informacje o ustugach

Informacje o $wiadczonych ustugach zawarte sg w kartach informacyjnych, do-
stgpnych w BOM-ie i w Internecie. Udzielajg ich takze pracownicy podczas rozmow
bezposrednich lub telefonicznych. Interesant ma réwniez mozliwosé uzyskania informa-
cji za posrednictwem poczty oraz poczty elektronicznej.

Informacje zwrotne od interesantéw

Kodeks postepowania administracyjnego gwarantuje interesantom mozliwosé
sktadania skarg, wnioskow i postulatéw bezposrednio do Urzedu. Prezydent w drodze
zarzadzenia okreslit sposoby realizacji tego uprawnienia, zapewniajgc tym samym uzy-
skiwanie informacji zwrotnej od interesantéw. Procedura przewiduje m.in. regularne
spotkania Prezydenta, Zastepcow i Sekretarza z mieszkancami oraz wizyty przedstawi-
cieli Urzedu w terenie.

W sprawach waznych dla Miasta Prezydent umozliwia mieszkaricom wyrazanie
opinii, organizujac lokalne lub ogdinomiejskie konsultacje spoteczne.

7.3. PROJEKTOWANIE | ROZWOJ

[7.3 Projektowanie i rozw6j]
Z zakresu SZJ wyfaczono wymagania punktu 7.3 Projektowanie i rozwdj, odno-

szace sig do projektowania ustug administracyjnych, poniewaz zakres i forme ich
swiadczenia okreslajg wprost przepisy prawa (ustawy i rozporzadzenia).
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7.4 ZAKUPY

[7.4 Zakupy]

[7.4.1 Proces zakupu]

[7.4.2 Informacje dotyczace zakupéw]
[7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu]

Zakupy realizowane sg w Urzedzie w oparciu o Ustawe Prawo Zaméwier: Publicz-
nych. Wszystkie zaméwienia podlegajgce tej ustawie realizowane sg za posrednictwem
Biura Zamoéwien Publicznych.

Zamowienia wytaczone ze stosowania ustawy realizowane sg bezposrednio przez
komorki Urzedu.

Szczegbtowy opis procesu zakupdw zawiera procedura okre$lajaca zasady poste-
powania przy udzielaniu zaméwien publicznych.

7.5. REALIZACJA USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ URZAD

[7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi]
[7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi]

Procesy ustugowe realizowane przez Urzad wynikajg z przepiséw prawa. Wyda-
wanie rozstrzygnie¢ spraw oraz ich forme szczegétowo normuje Kodeks Postepowania
Administracyjnego oraz Ordynacja Podatkowa.

Ustugi realizowane w Urzedzie opisane sg w kartach informacyjnych, ktore zawie-
rajg m.in. opis trybu zatatwiania sprawy, wykaz niezbednych dokumentéw i wymaga-
nych optat.

Pracownicy realizujgc ustugi, dziatajg w imieniu Prezydenta, posiadajg stosowne
upowaznienia, wskazujgce ich podstawe prawng i zakres. Wydziat Organizacji Urzedu
prowadzi udostgpniony w Intranecie rejestr upowaznien.

Nadzor nad procesami ustugowymi Prezydent powierzyt kierujgcym komorkami
Urzedu. Nadzér realizowany jest poprzez: :

1) zapewnianie zasobéw ludzkich i wiasciwe nimi zarzadzanie (zapewnienie kwali-

fikacji, odpowiednie przydzielanie zadan);

2) zapewnianie pracownikom dostepu do procedur, instrukcji i informaciji;

3) zapewnianie wtasciwego postepowania ze sprawami i dokumentami:

4) zapewnianie poprawno$ci formalno-merytorycznej treéci dokumentow:

5) analize informacji zwrotnej pochodzgcej od interesantow;

6) przeprowadzanie kontroli, audytéw wewnetrznych i auditéw jakosci.

Tryb realizacji proceséw ustugowych jest walidowany wraz ze zmianami przepi-
sOw prawa, majgcymi na celu zapewnienie statej zdolnosci administracji samorzgdowe;j
do realizacji natozonych na nig zadan.

Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi

[7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi]

Walidacja przepiséw prawa, odnoszacych sie do ustug administracyjnych, odbywa
sie¢ w ramach krajowego systemu legislacyjnego. Z tego wzgledu z zakresu SZJ wyta-
czono wymagania punktu 7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi.
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Identyfikacja i identyfikowalno$é ustug

[7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalno$¢]
[7.5.4 Wlasnosé Klienta]
[7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu]

Identyfikacja realizowanych w Urzedzie Miasta Lublin ustug jest zapewniona przez
wprowadzenie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu oraz Regulaminéw Organizacyj-
nych poszczegolnych Departamentéw, w ktérych okreslone zostaty zadania i kompe-
tencje.

Organizacje prac kancelaryjnych Urzedu, obieg korespondencji i dokumentow,
a takze spos6b gromadzenia, przechowywania, ewidencjonowania oraz udostepniania
materiatow archiwalnych i dokumentacji niearchiwalnej okreslaja instrukcje:

a) instrukcja kancelaryjna dla_organéw gmin i zwiazkéw miedzygminnych —
Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréow z dnia 22 grudnia z 1999 r. (Dz.U.
Nr 112, poz. 1319, ze zmianami);

b) instrukcja kancelaryjna dla_organéw powiatu — Rozporzadzenie Prezesa
Rady Ministréw z dnia 28 grudnia z 1998 r. (Dz.U. Nr 160, poz. 1074. ze
Zmianami);

¢) Rozporzgdzenie Rady Ministréw z dnia 18 pazdziernika 2005 r. w sprawie or-
ganizacji i funkcjonowania kancelarii tajnych (Dz.U. Nr 208, poz. 1741):

d) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 29 wrzesnia 2005 r. w spra-
wie trybu i sposobu przyjmowania, przewozenia, wydawania i ochrony mate-
riatdw zawierajacych informacje niejawne (Dz.U. Nr 200, poz. 1650).

Na system identyfikacji spraw, zgodny z przepisami instrukcji kancelaryjnej, skia-
dajg sie:

a) rejestr kancelaryjny, w ktérym rejestruje sie pisma wplywajace do Urzedu;

b) symbole i numery jednolitego rzeczowego wykazu akt, zgodnie z ktorymi re-
jestruje sie sprawy na stanowiskach merytorycznych;

c) wiasciwe oznaczanie teczek oraz dokumentéw do nich nalezacych poprzez
stosowanie oznaczen: symbolu stanowiska pracy, numeru jednolitego rze-
czowego wykazu akt, numeru sprawy oraz roku, w ktérym zostata zainicjo-
wana sprawa.

W celu identyfikowania spraw jednorodnych w Urzedzie prowadzone sg nastepu-
jace centralne rejestry kancelaryjne:

a) uchwat — w Biurze Rady Miasta;

b) zarzadzen — w Wydziale Organizacji Urzedu;

C) upowaznien i petnomocnictw — w Wydziale Organizacji Urzedu;

d) umow — w Wydziale Organizacji Urzedu:;

e) skarg i wnioskow — w Wydziale Audytu i Kontroli;

f) kontroli zewnetrznych — w Wydziale Audytu i Kontroli;

g) wiasciwe rejestry i urzadzenia ewidencyjne, o ktérych mowa w Rozporzadze-
niu Rady Ministrow z dnia 18 pazdziernika 2005 r. w sprawie organizacji kan-
celarii tajnych (Dz.U. Nr 208, poz. 1741) — w Pionie Ochrony Informacji Nie-
jawnych w Kancelarii Tajne;j.
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Wilasno$é Klienta

Szczegding ochrong w Urzedzie otoczone sq dane osobowe interesantow. Istnie-
jace w Urzedzie zbiory danych osobowych zarejestrowane sg w rejestrze Generalnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych.

Wszyscy pracownicy Urzedu zostali zobowigzani do przestrzegania tajemnic usta-
wowo chronionych. Zasady dotyczace przestrzegania poufnoéci wynikajace z przepi-
sOw prawa zapisane zostaty w regulaminach organizacyjnych poszczegéinych departa-
mentoéw Urzedu.

Wiasnos¢ interesanta, inna niz dane osobowe, podlega nadzorowi na podstawie

przepiséw prawa powszechnie obowigzujacego, w szczegélnosci instrukcji kancelaryj-
nej.

7.6. NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA | POMIAROW

[7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréow]

Komorki Urzedu, w zaleznosci od realizowanych zadan, wyposazone $g W urza-
dzenia pomiarowe i monitorujace, wykorzystywane przez pracownikow zgodnie z in-
strukcjami uzytkowania. Urzgdzenia posiadajace gwarancje sg uzywane i nadzorowane
zgodnie z zapisami w ramach ustug gwarancyjnych. Dokumentacja techniczna urzg-
dzen przechowywana jest przez osoby, ktérym zostaty one bezpo$rednio powierzone.
Odpowiedzialno$¢ za urzadzenia, ich legalizacje i przydatno$¢ do pracy spoczywa na
kierujgcych komorkami Urzedu.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1, 8.2 POSTANOWIENIA OGOLNE, MONITOROWANIE, POMIAR

[8.1 Postanowienia ogéine]
[8.2 Monitorowanie i pomiary]

[8.2.1 Zadowolenie klienta]

[8.2.2 Audit wewnetrzny]

[8.2.3 Monitorowanie i pomiar proceséw]

[8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu]

Zgodnos¢ procesow ustugowych $wiadczonych w Urzedzie z przyjetymi standar-
dami podlega statej weryfikagiji. Weryfikacja odbywa sie na réznych poziomach struktu-
ry organizacyjnej Urzedu. Kierujgcy komaérkami Urzedu zobowigzani sg do nadzorowa-
nia realizacji zadan przez podlegtych pracownikéw. Dia kazdego procesu (lub podpro-
cesu) okreslony zostat wtasciciel odpowiedzialny za jego prawidtowy przebieg. Kazdy
pracownik uczestniczacy w procesie realizacji ustugi sprawdza skutki wykonywanych
czynnosci pod wzgledem zgodnosci z wymaganiami (samokontrola) i w przypadku do-
strzezenia niezgodnosci lub potencjalnych niezgodno$ci ma obowigzek ich zgtoszenia
osobie upowaznionej (wtascicielowi procesu lub Koordynatorowi SZJ). Obowigzek taki
Spoczywa na wszystkich pracownikach Urzedu.
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Sposobami monitorowania realizowanych w Urzedzie proceséw ustugowych sg;

a) kontrole wewnetrzne;

b) audyty wewnetrzne;

c) audity jako$ci;

d) badanie satysfakgiji interesanta;

e) gromadzenie i analiza informacji uzyskanych w trakcie spotkan mieszkancow
z Prezydentem, Zastepcami i Sekretarzem:

f) gromadzenie i analiza informacji uzyskanych ze skarg wptywajgcych do
Urzedu;

g) raporty generowane z elektronicznego systemu obstugi spraw i dokumentéw
Mdok.

Dane uzyskane z monitoringu sg opracowywane, analizowane | przedstawiane
Prezydentowi podczas przegladéw Najwyzszego Kierownictwa wraz z propozycjami
podjecia konkretnych dziatan. Wyniki analiz wykorzystywane sg do identyfikowania nie-
zgodnosci i inicjowania dziatan doskonalgcych.

8.3. NADZOR NAD NIEZGODNOSCIA

[8.3 Nadz6r nad wyrobem niezgodnym]

Procedura ,PZ.4.4.7 Nadzér nad niezgodnosciami” zapobiega niezamierzonemu
udostepnieniu ustugi niezgodnej interesantom.

Zidentyfikowanie ustugi jako niezgodnej inicjuje procedure ,PZ.4.4.8 Dziatania ko-
rygujgce”.

8.4. ANALIZA DANYCH O FUNKCJONOWANIU SzJ

[8.4 Analiza danych]

Koordynator SZJ wraz z Zespotem ds. Koordynagiji i Rozwoju SZJ przeprowadza
analize danych i przygotowuje materiaty o funkcjonowaniu SZJ dla Petnomocnika. Pel-
nomocnik SZJ przedstawia sprawozdania z funkcjonowania SZJ Najwyzszemu Kierow-
nictwu w ramach przegladu zarzadzania.

8.5. DOSKONALENIE SzJ

[8.5.1 Ciagte doskonalenie]
[8.5.2 Dziatania korygujace]
[8.5.3 Dziatania zapobiegawcze]

Ciagte doskonalenie

Wdrozona Polityka Jako$ci, cele SZJ, cele dotyczace jakosci, wyniki auditéw jako-
Sci, dziatania doskonalace, przeglady zarzadzania, analiza danych o funkcjonowaniu
SZJ stuzg ciagtemu, skutecznemu doskonaleniu. Stuzy temu réwniez przyjete w Urze-
dzie podejscie procesowe w zarzadzaniu i realizaciji ustug. Przeprowadzana identyfika-
cja obszaréw o podwyzszonym prawdopodobienstwie wystgpienia niezgodnos$ci umoz-
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liwia skuteczne diagnozowanie i eliminowanie ich przyczyn, zarowno stwierdzonych jak
i potencjalnych.

Dziatanie korygujace
W Urzedzie w ramach SZJ zostata wdrozona procedura ,PZ.4.4.8 Dziatania kory-

gujace” majgca na celu wyeliminowanie przyczyny wykrytej niezgodnosci lub innej nie-
pozadanej sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wystapieniu.

Dziatanie zapobiegawcze

Zidentyfikowanie potencjalnych niezgodnosci ustugi z wymogami inicjuje procedu-
re ,PZ.4.4.9 Dziatania zapobiegawcze”, majaca na celu zapobiezenie potencjalnej nie-
zgodnosci lub usprawnienie procesu.

9. ZAL ACZNIKI

Zatacznik nr 1 — Mapa proceséw.
Zatacznik nr 2 — Struktura proceséw (zaleznosci pomiedzy procesami).
Zatacznik nr 3 — Cele systemu zarzadzania jakoscia.

Zatgcznik nr 4 — Struktura organizacyjna systemu zarzadzania jako$cig w Urze-
dzie Miasta Lublin.
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MAPA PROCESOW

PZ4.4.1
Badanie satysfakcji interesanta

PZ.44.7
Nadzér nad niezgodnosciami

PZ4.42
Przygotowanie rocznego pianu auditéw jakosci

PZ4.438
Dziatania korygujace

Zlecenie pozaplanowego auditu jakosci

PZ443 PZ449
Opracowanie i aktualizacja harmonogramu auditéw jakosci Dziatania zapobiegawcze
PZ444 PZ.4.410

Nadzér nad dokumentami SZJ i zapisami jakosci

PZ.4.45
Przeprowadzenie auditu jakosci

Podprocesy procesu zarzadzania jakoscig

PZ.44.11
Przeglady zarzadzania w komorkach urzedu

PZ.4.412
Opracowywanie | wprowadzanie do systemu kart informacyjnych
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STRUKTURA ORGANIZACYJNA
SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE MIASTA LUBLIN

Najwyzsze Kierownictwo

Prezydent
Miasta Lublin
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Sekretarz Miasta Lublin
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Zastepca Prezydenta

ds. O$wiaty, Kultury i Sportu

2| inna osoba |
< | inna osoba

[TEERL]

Zastepca Prezydenta
ds. Obywatelskich

k
inna osoba =
wskazana Zastepca Prezydenta
przez o ds. Rozwoju
Prezydenta Zastepca Prezydenta

ds. Infrastruktury

e

Petnomocnik do spraw
systemu zarzadzania jakoscig
w Urzedzie Miasta Lublin

Departament Finansow

Departament Organizacji

Departament O$wiaty,
Kultury i Sportu

Departament Spraw
Obywatelskich

Departament Rozwoju

Departament Infrastruktury

Departament Prezydenta

Zespot ds.

I Dyrektor ...
%@I Dyrektor ...

Dyrektor Wydzialu
Audytu i Konfroli

i ¢
[ Lider S?:J_I

Lider SZJ

S

:Kgordynacji
i Rozwojél SZJ
% [ racownik
Koordynator %’pragownik
systemu bowolany
zarzadzania przez
jakoscig Prezydenta
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Legenda:
2@% Podlegio$¢ bezposrednia g Podleglo$¢ nie bezposrednia
Komérka Stanowisko | | Zespdt, Petnomocnik,
Organizacyjna Pracy Zespot zadaniowy inna osoba
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Zatacznik nr 4 do Ksiggi Jakosci — wydanie drugie z dnia 12 stycznia 2010 .
stanowiacej zatgcznik nr 1 do Zarzadzenia nr ..4.../2010 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 12 stycznia 2010 r.
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