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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 Podejscie procesowe]
ka pogrubiong, zmniejszong w nawiasach kwadra-
towych

Odwotanie do dokumentu zewnetrznego oznaczo- | Requlamin Organizacyjny
ne jest czcionkg podkredlong, standardowg Urzedu Miasta Lublin

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

PREZENTACJA LUBLINA

Lublin zachwyca swojg ponad 700-letnig historig. Zostat uksztattowany wg zasad
europejskiej mysli prawnej i urbanistycznej, ktére pozwolity na wykreowanie centrum
wymiany handlowej i kulturalnej miedzy wschodem a zachodem Europy, koncentrujg-
cym w Lublinie ludnos¢ z réznych czesci kontynentu. W wielokulturowej spotecznosci
miasta swdj udziat zaznaczyta rowniez ludnos¢ zydowska, dla ktérej Lublin stat sie
waznym osrodkiem religijnym i kulturalnym. Szczegdlny rozwdj miasta zwigzany byt z
panujgcymi z dynastii Jagiellonow. Czasy Rzeczypospolitej Obojga Narodéw, gdy Lu-
blin byt siedzibg Trybunatu Koronnego, zaznaczyty sie w krajobrazie miasta licznymi
patacami i Swigtyniami. Przetom XIX i XX wieku przynidst Lublinowi rozwéj przemystu,
zas$ |l potowa ubiegtego stulecia najwiekszy w jego dziejach rozwdj terytorialny i demo-
graficzny.

Wiekowe, autentyczne budowle sg symbolem krzyzujgcych sie w Lublinie kultur
i religii wielu narodow. Lubelskie Stare Miasto wyrdznia Sredniowieczny ukfad prze-
strzenny i autentycznos$¢ klimatu sprzed wiekéw. Lubelska Staréwka, to zaczarowane
miejsce przyciggajgce magig zautkdw i zabytkowych kamienic, w ktérych ulokowaty sie
liczne osrodki kulturalne oraz stylowe pensjonaty, restauracje i puby.

Zabytkowe miasto, malowniczy krajobraz, obszary wspétczesnej zabudowy i bo-
gata tradycja swiadczg o tozsamosci miasta. Kameralnos¢ — ludzka skala przestrzeni
miasta, nastrojowos¢, goscinno$¢ mieszkancéw — stanowig o Lublinie, jako miescie
przyjaznym o unikalnym klimacie.

Lublin to najwieksze miasto wschodniej Polski, stolica wojewddztwa lubelskiego.
Petni role administracyjnego, gospodarczego i kulturalnego centrum regionu. Jest jed-
nym z najwiekszych i najprezniejszych osrodkéw akademickich w kraju. Tu, kazdego
roku, na kilkunastu uczelniach wyzszych studiuje okoto 100 tysiecy mtodych ludzi. Lu-
blin to miasto ludzi dynamicznych, otwartych na nowe przyjaznie. Rozrywke zapewniajg
im dziatajgce w miescie teatry, w tym alternatywne, galerie, kluby studenckie, artystycz-
ne kawiarnie. Organizowane w nich koncerty, przedstawienia, happeningi, festiwale czy
wystawy ozywiajg ulice Lublina.

Lublin, miasto lezgce na wschodniej granicy Unii Europejskiej, majgce silne kon-
takty zaréwno z partnerami ze wschodu jak i z wieloma krajami Europy zachodniej, jest
kulturalnym centrum regionu. Od lat odbywajg sie tu renomowane miedzynarodowe wy -
darzenia kulturalne, festiwale teatralne, muzyczne i prezentujgce sztuke wspoétczesna.
Niespotykane bogactwo zycia artystycznego miasta oraz wysoki poziom oferty kultural-
nej sprawity, ze miasto zdecydowato sie ubiega¢ o tytut Europejskiej Stolicy Kultury
w 2016 r. Lublin, wraz z czterema najwiekszymi miastami Polski, zostat finalistg tego
prestizowego konkursu, czym potwierdzit swojg pozycje jednego z najwazniejszych
osrodkow kulturalnych Polski.
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Lublin chetnie wita gosci z wielu miast partnerskich i zaprzyjaznionych Europy,
Azji i Ameryki Potnocne;j.

Na przestrzeni stuleci Lublin zawsze nalezat do najwazniejszych osrodkéw miej-
skich. Byt i nadal jest miejscem szczegdlnym, w ktorym przyszio zy¢ przedstawicielom
wielu narodéw, religii i kultur, tworzgc ,ekumeniczng przestrzen”, ksztattujacg przez
wieki jego wielokulturowosc.

CHARAKTERYSTYKA DZIALANIA SAMORZADU

Lublin jest miastem na prawach powiatu. Wykonuje zadania nalezgce do witasci-
wosci gminy i powiatu oraz zadania zlecone z zakresu administracji rzgdowej, a takze
przyjete na podstawie porozumien.

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

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

Rada Miasta Lublin

Rada Miasta Lublin jest kolegialnym organem uchwatodawczym i kontrolnym,
sktadajgcym sie z 31 radnych wybieranych w wyborach powszechnych, rownych, bez-
posrednich, w gtosowaniu tajnym na 4-letnig kadencje. Do wtasciwosci Rady Miasta
Lublin nalezg wszystkie sprawy pozostajace w zakresie dziatania gminy i powiatu, o ile
przepisy prawa nie stanowig inaczej.

Prezydent Miasta Lublin

Prezydent Miasta Lublin wybierany jest w wyborach powszechnych, réwnych, bez-
posrednich, w gtosowaniu tajnym na 4-letnig kadencje. Wykonuje uchwaty Rady Miasta
Lublin oraz realizuje zadania gminy i powiatu, okreslone przepisami prawa, a takze
przyjete na podstawie porozumien. W szczegodlnosci do jego zadan nalezy kierowanie
biezgcymi sprawami miasta i reprezentowanie go na zewnatrz. Powyzsze zadania wy-
konuje przy pomocy Urzedu Miasta Lublin, ktérego jest kierownikiem.

Zastepcy Prezydenta Miasta Lublin

Prezydent Miasta Lublin powotat czterech zastepcow, powierzajgc im w drodze
zarzgdzen prowadzenie okreslonych spraw miasta.

Sekretarz Miasta Lublin

Sekretarz Miasta Lublin odpowiada w szczegdlnosci za zapewnienie sprawnego
funkcjonowania Urzedu Miasta Lublin.
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Skarbnik Miasta Lublin

Skarbnik Miasta Lublin, powotany na wniosek Prezydenta Miasta Lublin przez
Rade Miasta Lublin, jest gtbwnym ksiegowym budzetu i w szczegdlnosci sprawuje nad-
z6r merytoryczny nad zadaniami dotyczgcymi przygotowania i realizacji budzetu mia-
sta.

STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZEDU MIASTA LUBLIN

Prezydent Miasta Lublin, Zastepcy Prezydenta Miasta Lublin, Skarbnik Miasta
Lublin i Sekretarz Miasta Lublin swoje zadania realizujg przy pomocy Urzedu Miasta
Lublin poprzez nadzorowane przez siebie departamenty, sktadajgce sie z wydziatow,
biur, samodzielnych stanowisk pracy oraz wieloosobowych stanowisk pracy. W celu
realizacji zadan, o szczegdlnym znaczeniu dla miasta, Prezydent Miasta Lublin powotu-
je w drodze zarzgdzen petnomocnikow oraz zespoty zadaniowe.

Urzad Miasta Lublin dziata w szczegdlnosci na podstawie nastepujgcych aktow
prawnych:

1) ustawy o samorzadzie gminnym,;

2) ustawy o samorzadzie powiatowym;

3) Statutu Miasta Lublin;

4) Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin.

Strukture organizacyjng Urzedu Miasta Lublin oraz zasady jego funkcjonowania
okresla Regulamin Organizacyjny wraz z uzupetniajgcymi go regulaminami organiza-
cyjnymi departamentow.

0. PODEJSCIE PROCESOWE

[0.2 Podejscie procesowe]

Wdrozone w Urzedzie Miasta Lublin podejscie procesowe opiera sie na modelu
Systemu Zarzgdzania Jakoscig, ktdrego podstawg jest proces. Istotng role w okreslaniu
wymagan dotyczgcych swiadczonych ustug petnig klienci. Monitorowanie poziomu za-
dowolenia klientow polega na ocenie informaciji, jak postrzegajg oni spetnienie przez
Urzad Miasta Lublin ich wymagan.

Na podstawie wynikow monitorowania Kierownictwo Urzedu Miasta Lublin

podejmuje dziatania majgce na celu ciggte doskonalenie procesow realizacji
ustug, w szczegolnosci 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 sposo6b dziatania, lepszg metode —
ustal cele, ktérych osiggniecie spowoduje wzrost zadowolenia klientéw, zdefi-
niuj adekwatne mierniki i wskazniki, okres| niezbedne do tego dziatania, zasoby
i terminy;

2) Realizowanie (Do) — zrealizuj plan na prébe — wprowadz zaplanowane dziata-
nia;
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3) Sprawdzanie (Check) — zbadaj, czy rzeczywiscie nowy sposob dziatania
przynosi lepsze rezultaty — monitoruj przebieg zmodyfikowanych proceséw
w oparciu o przyjete wskazniki, sprawdzaj, czy w wyniku wprowadzenia zapla-
nowanych zmian osiggniete zostaty ustalone cele;

4) Dziatanie (Act) — jesli nowy sposéb dzialania przynosi lepsze rezultaty,
uznaj go za norme — popraw procedure, wprowadz, stosuj, monitoruj rezultat.
Rozpocznij kolejny cykl PDCA dla doskonalenia procesu.

PLAN
Zaplanuj

CHECK
Sprawdz

1. ZAKRES STOSOWANIA NORMY W URZEDZIE

1.1. POSTANOWIENIA OGOLNE

[1 Zakres Normy]
[1.1 Postanowienia ogédle]

W celu doskonalenia swiadczonych przez Urzad Miasta Lublin ustug oraz zwiek-
szania zadowolenia klientéw wdrozony zostat System Zarzgdzania Jakoscig, uwzgled-
niajgcy specyfike jednostki administracji publicznej. Systemem objeto dziatania skiero-
wane zarowno do klienta zewnetrznego, jak i wewnetrznego, realizowane w ramach
struktury organizacyjnej Urzedu.
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1.2. ZAKRES NORMY

[1.2 Zastosowanie]

Z zakresu Systemu Zarzgdzania Jakoscig wytgczono wymagania punktu 7.3 Pro-
jektowanie i rozwdéj, odnoszace sie do projektowania ustug administracyjnych oraz
punktu 7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi, odnoszgce sie do
sposobow realizacji ustug administracyjnych.

2. STOSOWANA NORMA

[2 Norma powotana]

Wdrozony w Urzedzie Miasta Lublin System Zarzgdzania Jakoscig zostat opraco-
wany zgodnie z wymaganiami Normy PN-EN ISO 9001:2009 ,Systemy Zarzgdzania
Jakoscig. Wymagania”.

3. STOSOWANE TERMINY | SKROTY

[3 Terminy i definicje]
3.1. TERMINY

Audit jakosci, audit — systematyczny, udokumentowany proces uzyskiwania do-
wodow funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie i zgodnosci Syste-
mu z wymaganiami Normy PN-EN 1SO 9001:2009.

Auditor — pracownik Urzedu Miasta Lublin, powotany przez Prezydenta Miasta
Lublin w drodze zarzgdzenia do przeprowadzania auditow jakosci w Urzedzie w danym
roku kalendarzowym.

Cel dotyczacy jakosci — zaplanowany przez witasciciela procesu stan do osig-
gniecia w perspektywie rocznej, ktorego realizacja wptynie na wzrost zadowolenia
klientow.

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

Dokument — informacja zawarta na nosniku; rzeczowe Swiadectwo danego zda-
rzenia sporzgdzone w postaci i w formie wiasciwej dla danego czasu i miejsca.

Dokument SZJ — dokument odnoszacy sie do swiadczonych przez Urzad Miasta
Lublin ustug oraz realizowanych proceséw (m. in.: ustawa, rozporzgdzenie, uchwata,
zarzgdzenie Prezydenta Miasta Lublin — w szczegdlnosci: Ksiega Jakosci, Polityka Ja-
kosci, procedury SZJ, regulaminy, karty informacyjne, instrukcje).

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

Dziatanie doskonalace, ciggte doskonalenie — powtarzajgce sie dziatanie maja-
ce na celu usprawnienie SZJ lub usprawnienie funkcjonowania Urzedu, realizowane
w metodzie PDCA.
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Dziatanie korygujace — dziatanie majgce na celu wyeliminowanie przyczyny wy-
krytej niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wy-
stgpieniu.

Dziatanie zapobiegawcze — dziatanie majgce na celu wyeliminowanie przyczyny
potencjalnej niezgodnosci lub innej niepozgdanej sytuacji, aby zapobiec jej wystg-
pieniu.

Identyfikacja — zdolnos¢ do ustalenia statusu dokumentu, sprawy, procesu, ustugi
itp. w odniesieniu do wymagan (np. aktualny, nieaktualny, obowigzujgcy, nieobowigzu-
jacy, zgodny, niezgodny).

Identyfikowalnosé — 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 tgcznosci niezbedne do dziatania Urzedu.

Intranet — wewnetrzne elektroniczne serwisy informacyjne Urzedu.

Kierownictwo Urzedu — Prezydent Miasta Lublin, Zastepca Prezydenta Miasta
Lublin, Sekretarz Miasta Lublin oraz Skarbnik Miasta Lublin.

Klient — organizacja lub osoba, kt6ra otrzymuje ustuge.

Komérka organizacyjna — departament, wydziat, biuro, Urzad Stanu Cywilnego,
Kancelaria Prezydenta, Pion Ochrony Informacji Niejawnych, Miejski Zespét do Spraw
Orzekania o Niepetnosprawnosci;

Korekcja — dziatanie podjete w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.

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

Lider Systemu Zarzadzania Jakoscia, Lider SZJ — pracownik wyznaczony
przez wtasciciela procesu. W przypadku nie wyznaczenia pracownika, liderem SZJ jest
witasciciel procesu.

Mapa procesow (zaleznosci pomiedzy procesami) — graficzny schemat struktu-
ry procesoéw w Urzedzie.

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

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

Niezgodnos¢ — nie spetnienie wymagania.

Norma — aktualna wersja Normy PN-EN I1SO 9001:2009.

Petnomocnik do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta
Lublin — pracownik, powotany przez Prezydenta Miasta Lublin w drodze zarzgdzenia,
odpowiedzialny za zgodne z Normg funkcjonowanie SZJ.

Podproces — proces, wchodzacy w sktad innego procesu.

Polityka Jakosci — ogot zamierzen (misja) i zapewnienie (deklaracja), dotyczgce
jakosci, wyrazone przez Prezydenta Miasta Lublin w drodze zarzgdzenia.

Procedura — ustalony sposob przeprowadzenia dziatania lub procesu w Urzedzie.

Proces — zbidér dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych,
prowadzacy do efektu wynikajgcego z wymagania.
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System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Lublin — wdrozony i funkcjo-
nujgcy w Urzedzie Miasta Lublin system zarzgdzania, dotyczgcego kierowania organi-
zacjg i nadzorowania w odniesieniu do jakosSci.

Srodowisko pracy — warunki w jakich wykonywana jest praca.

Ustuga — efekt dziatania Urzedu Miasta Lublin, wynikajgcy z wymagania.

Wiasciciel procesu (podprocesu) — osoba nadzorujgca 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, protokét, wypetniony
druk lub formularz, rejestr, notatka itp.), ustanawiajgcy uprawnienie lub stwierdzajgcy
prawdziwos¢ okreslonych w nim faktdéw 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 — zarzgdzanie organizacjg przez definiowanie celow
i identyfikowanie procesoéw oraz ustalanie procedur, majgcych umozliwi¢ osigganie ce-
low.

Zastepca Dyrektora OR-ZI — Zastepca Dyrektora Wydziatu Organizacji Urzedu
ds. Zarzadzania Urzedem — czionek Zespotu SZJ — odpowiedzialny za monitorowanie
funkcjonowania SZJ w Urzedzie poprzez audity jakosci.

Zespot do spraw Rozwoju SZJ — powotany w drodze zarzgdzenia zespét zada-
niowy utworzony w celu utrzymania i rozwoju SZJ.

3.2. SKROTY

Audit — audit jakosci.

BOM - Biuro Obstugi Mieszkancow.

Petnomocnik SZJ - Peinomocnik do spraw Systemu Zarzgdzania Jakoscig
w Urzedzie Miasta Lublin.

Prezydent — Prezydent Miasta Lublin.

Urzad, UM — Urzad Miasta Lublin.

System, SZJ — System Zarzgdzania Jakoscig.

Zastepca Prezydenta — Zastepca Prezydenta Miasta Lublin.

Zespot SZJ — Zespot do spraw Rozwoju Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE MIASTA LUBLIN

4.1. PODEJSCIE PROCESOWE

[4 System Zarzadzania Jakoscia]
[4.1 Wymagania ogoine]

W ramach wdrozonego SZJ w Urzedzie przyjeto podejscie procesowe, zgodne
z Normg PN-EN ISO 9001:2009. W tym celu zidentyfikowano trzy kategorie proceséw:

1. Procesy zarzgdzania (PZ) — procesy, na podstawie ktérych Najwyzsze Kierownic-
two okresla cele i kierunki doskonalenia SZJ.

2. Procesy ustugowe (PU) — procesy, za posrednictwem ktérych Urzad swiadczy
ustugi na rzecz klientéw, stuzgce Najwyzszemu Kierownictwu do okreslania celéw
i kierunkow doskonalenia SZJ.

3. Procesy wspomagajgce (PW) — procesy wspierajgce realizacje procesdéw zarzg-
dzania i ustugowych, stuzgce zapewnieniu odpowiedniego poziomu Swiadczenia
ustug na rzecz klientéw.

W powyzszych kategoriach wydzielono grupy, ktére oznaczono symbolami: PZ.1
do PZ.5, PU.1 do PU.3 oraz PW.1 do PW.3. Kazdy proces w grupie otrzymat symbol
stanowigcy rozszerzenie symbolu danej grupy, np. w kategorii procesow zarzgdzania
(PZ), w grupie zarzgdzanie finansami (PZ.1) procesy zostaty oznaczone symbolami od
PZ.1.1 do PZ.1.5.

W przypadku duzej ztozonos$ci procesu zidentyfikowano podprocesy, ktérym przy-
pisano wtascicieli oraz oznaczono je symbolami stanowigcymi rozszerzenie symbolu
danego procesu, np. w procesie bezpieczehnstwo danych (PZ.4.2) podprocesy zostaty
oznaczone symbolami od PZ.4.2.1 do PZ.4.2.3.

Do kazdego procesu (podprocesu) wskazano wiasciciela procesu.

Strukture zidentyfikowanych procesow oraz wzajemne miedzy nimi powigzania
przedstawia mapa proceséw (zaleznosci pomiedzy procesami), stanowigca zatgcznik
nr 1 do niniejszej Ksiegi Jakosci.

4.2. DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

[4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji]
[4.2.1 Postanowienia ogodlne]

Ksiega Jakosci

[4.2.2 Ksiega Jakosci]

SZJ odwotuje sie do przepiséw i uregulowan zewnetrznych oraz wewnetrznych,
majgcych zastosowanie w dziatalno$ci Urzedu. Regulujg one postepowanie w zakresie
organizacji Urzedu, zasad i procedur stosowanych przy swiadczeniu ustug oraz rozpa-
trywaniu skarg i wnioskow.

Sg to w szczegolnosci:

1) przepisy prawa zewnetrznego:

a) ustawy,
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b) rozporzadzenia,
C) przepisy prawa miejscowego;
2) dokumenty wewnetrzne:
a) zarzadzenia Prezydenta,
b) Polityka Jakosci,
c) Ksiega Jakosci,
d) procedury opracowane wg wymagan aktualnego polskiego wydania Normy
PN-EN I1SO 9001:2009.
e) karty informacyjne dotyczace ustug swiadczonych przez Urzad.

Przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego, na ktérych opiera sie SZJ, sg udo-
stepnione elektronicznie w Intranecie w zaktadce ,Serwisy prawne”. Aktualnos¢ tresci
tych przepisdw jest zapewniana przez podmioty prowadzgce serwisy.

Przepisy prawa miejscowego, a takze podlegajgce 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
Miasta Lublin (Intranet). Za prawidtowe funkcjonowanie tych serwiséw odpowiadajg
wiasciwe komorki organizacyjne.

Nadzér nad dokumentami SZJ i zapisami jakosci

[4.2.3 Nadzor nad dokumentami]
[4.2.4 Nadzor nad zapisami]
Nadzér nad dokumentami zewnetrznymi polega na zapewnieniu pracownikom do-
stepu do aktualnych wersiji tych dokumentow.
Nadzér nad dokumentami w Urzedzie odbywa sie w dwdéch etapach.
1. Etap powstawania dokumentu — biezgca analiza projektu dokumentu i parafowa-
nie:
1) przygotowanie projektu dokumentu na stanowisku merytorycznym i parafowa-
nie;
2) opiniowanie i zatwierdzanie pod wzgledem formalnym i merytorycznym przez
osoby upowaznione i parafowanie;
3) opiniowanie i zatwierdzanie pod wzgledem formalnoprawnym przez Biuro Ob-
stugi Prawnej i parafowanie;
4) uzgadnianie pod wzgledem formalnym przez Wydziat Organizacji Urzedu i pa-
rafowanie;
5) podpisanie dokumentu przez osobe upowazniong.
2. Etap po wytworzeniu dokumentu:
1) ewidencjonowanie i nadawanie statusu aktualnosci;
2) przechowywanie i udostepnianie w przepisanym trybie;
3) archiwizowanie.
Identyfikowanie, sporzgdzanie, gromadzenie i archiwizowanie dokumentéw SZJ
i zapiséw jakosci w Urzedzie reguluje procedura PZ.4.4.10.
Zgromadzone lub utworzone dokumenty podlegajg nadzorowi ze wzgledu na ich
kategorie archiwalng lub zawarte informacje niejawne poprzez ich wiasciwe oznacze-
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nie, przechowywanie przez odpowiedni okres czasu oraz okreslenie zasad dostepnosci
do gromadzonych danych osobowych.

Zasady gromadzenia, przechowywania, ewidencjonowania, udostepniania i archi-
wizowania dokumentacji okres$lajg przepisy prawa powszechnego dla okreslonych ro-
dzajéw dokumentacii.

5. ODPOWIEDZIALNOSC | ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA URZEDU

5.1. ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA URZEDU

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

Prezydent okreslit Polityke Jakosci, obejmujacg Misje Urzedu i Deklaracje Prezy-
denta, w brzmieniu:
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Prezydent Miasta Lublin

Misja Urzedu
Urzad Miasta Lublin jest stale doskonalacg sig
organizacjg, wspierajaca rozwoj Miasta

i sluzgca jego mieszkancom.

Deklaracja Prezydenta

Zobowigzuj¢ si¢ do osobistego zaangazowania w realizacje

celow jakos$ci Urzedu Miasta Lublin.

Zapewnie¢ niezbedne $rodki i warunki do funkcjonowania oraz
doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscig, zgodnego

z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009.

Bede dazyl do tego, aby Urzgd Miasta Lublin wykonywal swoje
zadania profesjonalnie, sprawnie, zgodmie 2z przyjetymi
standardami oraz w formie dogodnej dla klientow. Realizacja tych
zadan bedzie stale monitorowana, analizowana i doskonalona

celem cigglego podnoszenia jako$ci Swiadczonych ustug.

Prezydent Miasta Lublin
p&&x\'}_\\ S

Lublin, dnia/@pazdziernika 2013 r.

MAMJL

W Polityce Jakosci Prezydent zobowigzat sie do osobistego zaangazowania w re-
alizacje celéw SZJ oraz zapewnienia niezbednych Srodkow i warunkéw do funkcjono-
wania i doskonalenia SZJ.

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

.1. Urzgad wykonuje zadania stosujgc wdrozone standardy zarzgdzania,
w SzczegolnoSci: procesami, ryzykiem i jakoScia.

2. Urzagd stosuje system zarzgdzania jakoScig zgodny z obowigzujgcg normg
ISO.
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3. Prawidtowosc¢ zidentyfikowanych procesow, spdjnosc celow szczegotowych
z ustanowiong politykg jakosci, stopien realizacji celow, wystepujgce za-
grozenia i stosowane Srodki zapobiegawcze stanowig przedmiot oceny
dokonywanej przez kierownictwo Urzedu w ramach okresowych przeglg-
dow zarzgdzania.

4. Jakosc¢ pracy Urzedu, jej zgodnos$¢ z wymogami wynikajgcymi ze stosowa-
nego systemu zarzgdzania jakoScig, skutecznoSc¢ jego wdrazania i utrzy-
mania stanowi przedmiot zewnetrznej oceny poziomu satysfakcji intere-
santa, a takze planowanych auditow wewnetrznych.”.

W celu prawidtowego funkcjonowania i doskonalenia Systemu Prezydent powotat
w drodze zarzadzenia Petnomocnika SZJ oraz Zespot SZJ, zdefiniowat role uczestni-
kow Systemu oraz okreslit ich zadania.

5.2. ORIENTACJA NA KLIENTA

[5.2 Orientacja na klienta]

Priorytetem SZJ jest wzrost zadowolenia klientéw z ustug $wiadczonych w Urze-
dzie. W celu skutecznego monitorowania oczekiwan klientow wdrozono mechanizmy
stuzgce gromadzeniu informacji o tych oczekiwaniach.

Do najwazniejszych z nich naleza:

1) analizowanie skarg i wnioskéw wptywajgcych do Urzedu;

2) monitorowanie mediéw lokalnych;

3) spotkania Kierownictwa Urzedu z mieszkancami;

4) analizowanie zgtoszen wptywajgcych do skrzynki dialogu spotecznego.

W oparciu o zgromadzone informacje podejmowane sg dziatania doskonalgce.

5.3. POLITYKA JAKOSCI

[5.3 Polityka Jakosci]

Polityka Jakos$ci zostata rozpowszechniona wsrod pracownikow Urzedu. Tresc¢ Po-
lityki Jakosci zostata wyeksponowana w pomieszczeniach i na stronie internetowej
Urzedu.

5.4. CELE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

[5.4 Planowanie]
[5.4.1 Cele dotyczace jakosci]

SZJ podlega procesowi planowania, majgcemu na celu ciggte jego doskonalenie.
Dokumentacja SZJ jest analizowana i aktualizowana.

Najwyzsze Kierownictwo ustalito, a Prezydent zatwierdzit cele SZJ, ktére podda-
wane sg weryfikacji na przegladach zarzgdzania Najwyzszego Kierownictwa. Ich moni-
torowanie umozliwiajg odpowiednio zdefiniowane mierniki i wskazniki. Cele SZJ,
wskazniki i mierniki zamieszczone sg w zatgczniku nr 2 do niniejszej Ksiegi Jakosci.
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5.5. ODPOWIEDZIALNOSC

[5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia i komunikacja]
[5.5.1 Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia]

Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Prezydent

1) zatwierdza Polityke Jakosci i nadzoruje jej realizacje;

2) zatwierdza cele SZJ;

3) kieruje pracami Najwyzszego Kierownictwa;

4) zatwierdza roczne plany auditéw jakosci;

5) powotuje auditorow do przeprowadzania auditow jakosci na dany rok.

Najwyzsze Kierownictwo

1) formutuje Polityke Jako$Sci;

2) ustala cele SZJ;

3) okresla plany utrzymywania i rozwoju SZJ;

4) opiniuje projekt rocznego planu auditéw jakosci;

5) przyjmuje informacje dotyczgce jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie.

Petnomocnik SZJ
[5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa]

1) nadzoruje funkcjonowanie SZJ;

2) zapewnia ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie niezbednych dla SZJ proce-
sSOw;

3) nadzoruje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;

4) zapewnia upowszechnianie w Urzedzie swiadomosci o wymaganiach klienta;

5) przedstawia Prezydentowi sprawozdania z funkcjonowania SZJ oraz potrzeb
dotyczgcych doskonalenia;

6) organizuje przeglady zarzgdzania Najwyzszego Kierownictwa.

Zastepca Dyrektora OR-ZI

1) przygotowuije projekt rocznego planu auditow jakosci;

2) przygotowuije liste kandydatéw na auditoréw na dany rok;
3) koordynuje i monitoruje realizacje auditow jakoSci;

4) ocenia merytorycznie przeprowadzone audity jakosci;

5) koordynuje organizacje szkolen i warsztatow dla auditoréw;
6) przygotowuije analizy funkcjonowania SZJ.

Zespot SZJ

1) przygotowuje projekty strategicznych decyzji dotyczacych SZJ w zakresie:
a) kierunkéw rozwoju,
b) celdéw,
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c) zmian w dokumentacji SZJ;
2) przygotowuje wnioski do realizacji majgce na celu doskonalenie SZJ;
3) monitoruje cele SZJ;
4) wspotdziata przy organizacji szkolen i warsztatow dla auditoréw i lideréw SZJ.

Wiasciciel procesu (podprocesu)

1) formutuje cele dotyczgce jakosci i zapewnia ich zgodnosc¢ z celami SZJ;
2) monitoruje i analizuje przebieg procesu i sporzgdza zapisy jakosci;

3) monitoruje zmiany przepiséw majgce wptyw na przebieg procesu;

4) dokonuje aktualizacji dokumentéw SZJ;

5) odpowiada za skuteczng, sprawng i terminowa realizacje procesu;

6) zapewnia odpowiedni poziom wiedzy uczestnikow procesu;

7) inicjuje i realizuje dziatania w kierunku doskonalenia procesu;

8) wskazuje lidera SZJ.

Auditor

1) przeprowadza audity jakosci;
2) podczas auditu i promuje wiedze o SZJ wsrdd uczestnikow auditu;
3) inicjuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ.

Lider SZJ

1) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ;
2) wspoétpracuje z auditorami przeprowadzajgcymi audit jakosci;
3) udziela wsparcia pracownikom z zakresu SZJ.

Pracownik Urzedu

1) uczestniczy w realizacji procesoéw;
2) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia SZJ.

Komunikacja wewnetrzna

[5.5.3 Komunikacja wewnetrzna]

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

1) elektroniczne serwisy informacyjne: Biuletyn Informacji Publicznej, Strone

Gtéwng i Intranet;

2) poczte elektroniczng;

3) radio UM,;

4) elektroniczny system obstugi spraw i dokumentéw Mdok;

5) przeglady zarzadzania.
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5.6. PRZEGLADY ZARZADZANIA

[5.6.1 Postanowienia ogdlne]
[5.6.2 Dane wejsciowe do przegladu]
[5.6.3 Dane wyjsciowe z przegladu]

Przeglagdy zarzgdzania sg podstawowym narzedziem oceny skutecznosci, przy-
datnosci i adekwatnosci SZJ, a takze oceny mozliwosci doskonalenia i potrzeby zmian
w SZJ.

Sposob realizacji przeglagdéw zarzgdzania zostat opisany w procedurze PZ.4.4.11.

Przeglady Najwyzszego Kierownictwa

Przeglady Najwyzszego Kierownictwa przygotowuje i zwotuje Petnomocnik SZJ
nie rzadziej niz raz w roku. Podczas przeglgdow Petnomocnik SZJ przedstawia infor-
macje o stopniu realizacji celow SZJ. Posiedzenia Najwyzszego Kierownictwa sg proto-
kotowane.

Materiatami wejSciowymi sg w szczegodlnosci:

1) protokoty poprzednich przeglgdéw;

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

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

4) informacje dotyczace skarg i wnioskow wnoszonych przez klientow.

Materiatami wyjSciowymi sg w szczegolnosci:

1) decyzje dotyczgce dziatah doskonalgcych SZJ;

2) decyzje dotyczgce jakosci Swiadczonych ustug w Urzedzie;
3) cele SZJ;

4) wytyczne do planu auditéw jakosci.

Przeglady zarzgdzania komérek organizacyjnych

Przeglady zarzgdzania w komodrkach organizacyjnych przeprowadzane sg zgod-
nie z procedurg PZ.4.4.11.

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1. ZAPEWNIENIE ZASOBOW

[6 Zarzadzanie zasobami]
[6.1 Zapewnienie zasobéw]

Prezydent, majgc na wzgledzie sprawne i zgodne z Politykg Jakosci zarzgdzanie
zasobami, zapewnia:

1) zasoby ludzkie;
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2) infrastrukture;
3) srodowisko pracy.

6.2. ZASOBY LUDZKIE

[6.2 Zasoby ludzkie]
[6.2.1 Postanowienia ogodline]
[6.2.2 Kompetencje, Swiadomos¢ i szkolenie]

Naboér na wolne stanowiska

Otwarty i konkurencyjny nabdr na wolne stanowiska urzednicze w Urzedzie jest
przeprowadzany zgodnie z przepisami ustawy o pracownikach samorzgdowych oraz
procedurg naboru.

Stuzba przygotowawcza

Nowo zatrudnieni pracownicy Urzedu odbywajg stuzbe przygotowawczg, po za-
konczeniu ktorej zobowigzani sg do ztozenia egzaminu, potwierdzajgcego przygotowa-
nie pracownika do nalezytego wykonywania obowigzkow stuzbowych.

Szkolenia

Szkolenia dla pracownikéw Urzedu organizowane sg zgodnie z procedurg podno-
szenia kwalifikacji zawodowych.

6.3. INFRASTRUKTURA

[6.3 Infrastruktura]

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

Na potrzeby bezposredniej obstugi klienta ze szczegdlng starannoscig przystoso-
wano przestrzen w budynkach Urzedu oraz utworzono BOM i jego filie dzielnicowe.

Udostepniono klientom elektroniczng forme wnoszenia do Urzedu pism — za po-
Srednictwem Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej (ePUAP) — ktorych
katalog jest stale rozszerzany o nowe kategorie spraw.

Uruchomiono systemy kolejkowe usprawniajgce obstuge klientow. Umozliwiono
réwniez rezerwacje wizyt za pomocg Internetu.

W Urzedzie wdrozono czytelny i przejrzysty system identyfikacji wizualnej (SIW),
stanowigcy zestaw wzorcéw, okreslajgcych m.in. zasady tworzenia tablic informacy;j-
nych oraz informacji wizualnych na zewnatrz i wewngtrz budynkéw Urzedu.

W Miescie wdrozono system monitoringu wizyjnego, ktory stuzy poprawie bezpie-
czenstwa mieszkancow.
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http://epuap.gov.pl/

Uruchomiono takze publiczne punkty dostepu do Internetu — tzw. HotSpoty — ktoére
umozliwiajg klientom komunikowanie sie z serwisami informacyjnymi Urzedu i innymi
zasobami.

6.4. SRODOWISKO PRACY

[6.4 Srodowisko pracy]

Prezydent, w drodze zarzgdzenia, wprowadzit Regulamin Pracy Urzedu. Podej-
mowane sg dziatania majgce na celu zapewnienie wtasciwie zorganizowanej i wyposa-
zonej przestrzeni stanowisk pracy, sprzyjajacej sprawnej realizacji zadan i stuzgcej wy-
godzie klientéw. Jednym z nich jest dokonywanie analizy warunkéw pracy w celu iden-
tyfikacji stanu srodowiska pracy. Analiza obejmuje rozpoznanie ucigzliwos$ci i zagrozen.

7. REALIZACJA USLUGI

7.1. PLANOWANIE USLUGI

[7 Realizacja wyrobu]
[7.1 Planowanie i realizacja wyrobul]

Wszelkie procesy ustugowe (zadania ustawowe), majgce przebieg w Urzedzie, sg
w przepisach prawnych szczegdétowo zaplanowane i opisane co do trybu postepowa-
nia.

7.2. PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM

[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¢ klientéw z Urzedem
w sposob bezposredni lub posredni. Komunikacja bezposrednia ma miejsce w BOM-ie
i na stanowiskach pracy, natomiast posrednia — poprzez korespondencje w postaci pa-
pierowej i na nosnikach informatycznych, poczte elektroniczng, ePUAP, telefon, fax.

Informacje o ustugach

Informacje o swiadczonych ustugach zawarte sg w kartach informacyjnych, do-
stepnych w BOM-ie i w elektronicznych serwisach informacyjnych Urzedu. Informaciji
o Swiadczonych ustugach udzielajg pracownicy podczas rozmoéw bezposrednich lub te-
lefonicznych.

Informacje zwrotne od klientéw

Klient ma mozliwos¢ sktadania skarg, wnioskéw i postulatow bezposrednio do
Urzedu w formie bezposredniej i posredniej. Realizacja tego uprawnienia, zapewnia
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uzyskiwanie informacji zwrotnej od klientéw. Ustalona w drodze zarzgdzenia procedura
przewiduje m.in. state spotkania Kierownictwa Urzedu z mieszkancami.

Dodatkowo, Prezydent umozliwit kontakt ze sobg poprzez skrzynke dialogu spo-
tecznego (dialog@lublin.eu), za ktorej posrednictwem klienci mogg zgtasza¢ uwagi,
opinie i pomysty.

W sprawach waznych dla miasta Prezydent umozliwia mieszkancom wyrazanie
opinii, organizujgc konsultacje spoteczne.

7.3. PROJEKTOWANIE | ROZWOJ

[7.3 Projektowanie i rozwéj]

Z zakresu SZJ wytgczono wymagania punktu 7.3 Projektowanie i rozwoj, odno-
szgce sie do projektowania ustug administracyjnych, poniewaz zakres i forme ich
Swiadczenia okreslajg wprost przepisy prawa (ustawy i rozporzgdzenia).

7.4. ZAKUPY

[7.4 Zakupy]

[7.4.1 Proces zakupu]

[7.4.2 Informacje dotyczace zakup6w]
[7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobul]

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

Zamowienia wytgczone ze stosowania ustawy realizowane sg bezposrednio przez
komorki organizacyjne.

Szczegotowy opis procesu zakupow zawiera procedura okreslajgca 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 przepisow 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, ktére zawie-
rajg m.in. opis trybu zatatwiania sprawy, wykaz niezbednych dokumentéw i wymaga-
nych optat.

Sprawowanie nadzoru nad procesami ustugowymi Prezydent powierzyt wtascicie-
lom procesow. Nadzor realizowany jest w szczegdlnosci poprzez:

1) zapewnianie zasobow ludzkich i wkasciwe nimi zarzgdzanie (zapewnienie kwali-

fikacji, odpowiednie przydzielanie zadan);

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

3) zapewnianie wiasciwego postepowania ze sprawami i dokumentami;

4) zapewnianie poprawnosci formalno-merytorycznej tresci dokumentow;
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5) analize informacji zwrotnej pochodzacej od klientéw, z przeprowadzonych kon-
troli, audytéw i auditow jakosci.

Tryb realizacji procesow ustugowych jest walidowany wraz ze zmianami przepi-

séw prawa, majgcymi na celu zapewnienie statej zdolnosci administracji samorzgdowej
do realizacji natozonych na nig zadan.

Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi

[7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi]

Walidacja przepiséw prawa, odnoszgcych sie do ustug administracyjnych, odbywa
sie w ramach krajowego systemu legislacyjnego. Z tego wzgledu z zakresu SZJ wylg-
czono wymagania punktu 7.5.2 Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi.

Identyfikacja i identyfikowalnos¢ ustug

[7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢]
[7.5.4 Wiasnos¢ klienta]
[7.5.5 Zabezpieczenie wyrobul]

Identyfikacja realizowanych w Urzedzie ustug jest zapewniona przez wprowadze-
nie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu oraz regulaminéw organizacyjnych poszcze-
golnych departamentow, w ktérych okreslone zostaty zadania i kompetencje.

Zarzagdzanie dokumentacje biezgcg oraz dokumentacjg spraw zakonczonych
okreslajg w szczegodlnosci:

a) przepisy w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazoéw
akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zakta-
dowych,

b) przepisy w sprawie organizacji i funkcjonowania kancelarii tajnych,

C) przepisy w sprawie trybu i sposobu przyjmowania, przewozenia, wydawania
i ochrony materiatow zawierajgcych informacje niejawne.

Na system identyfikacji spraw, zgodnie z przepisami, o ktérych mowa w lit. a skta-
dajg sie:

a) instrukcja kancelaryjna,

b) jednolity rzeczowy wykaz akt,

c) instrukcja archiwalna.

Prowadzone w Urzedzie rejestry, w szczegolnosci:

a) uchwat — w Biurze Rady Miasta;

b) zarzgdzen — w Wydziale Organizacji Urzedu;

c) upowaznien i petnomocnictw — w Wydziale Organizacji Urzedu;

d) uméw i porozumien — w Wydziale Organizacji Urzedu;

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

f) kontroli zewnetrznych — w Wydziale Audytu i Kontroli;

g) wiasciwe rejestry i urzadzenia ewidencyjne — w Pionie Ochrony Informac;ji
Niejawnych w Kancelarii Tajnej;

zapewniajg identyfikowalnos¢ statusu realizowanych ustug.

Zatgcznik do Zarzadzenia nr 69/12/2013 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 31 grudnia 2013 r. w sprawie Ksiegi
Jakosci Urzedu Miasta Lublin — wydanie pigte

Nr dokumentu: 368270/11/2013 Strona 22 z 25



Wiasnosé klienta

Szczegolng ochrong w Urzedzie otoczone sg dane osobowe klientdw. Istniejace
w Urzedzie zbiory danych osobowych zarejestrowane sg w rejestrze Generalnego In-
spektora Ochrony Danych Osobowych.

Wszyscy pracownicy Urzedu zostali zobowigzani do przestrzegania tajemnic usta-
wowo chronionych. Zasady dotyczgce przestrzegania poufnosci wynikajgce z przepi-
sOwW prawa zapisane zostaty w regulaminach organizacyjnych poszczegdlnych departa-
mentow Urzedu.

Wiasnosc¢ klienta, inna niz dane osobowe, podlega nadzorowi na podstawie prze-
pisbw prawa powszechnie obowigzujgcego, w szczegolnosci instrukcji kancelaryjnej
i instrukcji archiwalnej

7.6. NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA | POMIAROW

[7.6 Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw]

Komorki organizacyjne, w zaleznosci od realizowanych zadan, wyposazone sg
w urzgdzenia pomiarowe i monitorujgce, wykorzystywane przez pracownikow zgodnie
z instrukcjami uzytkowania. Urzgdzenia posiadajgce gwarancje sg uzywane i nadzoro-
wane zgodnie z zapisami w ramach ustug gwarancyjnych. Dokumentacja techniczna
urzgdzenh przechowywana jest przez osoby, ktdérym zostaty one bezposrednio powie-
rzone. Odpowiedzialno$¢ za urzgdzenia, ich legalizacje i przydatnos¢ do pracy spoczy-
wa na pracownikach, ktérym zostaty one powierzone.

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE

8.1., 8.2. POSTANOWIENIA OGOLNE, MONITOROWANIE, POMIAR

[8.1 Postanowienia ogélne]

[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$¢ procesdw ustugowych swiadczonych w Urzedzie z przyjetymi standar-
dami podlega statej weryfikacji. Weryfikacja odbywa sie na roznych poziomach struktu-
ry organizacyjnej Urzedu. Wiasciciele proceséw zobowigzani sg do nadzorowania reali-
zacji zadan przez podlegtych pracownikéw. Dla kazdego procesu (lub podprocesu)
okreslony zostat wiasciciel odpowiedzialny za jego prawidiowy przebieg. Kazdy pra-
cownik uczestniczacy w procesie realizacji ustugi sprawdza skutki wykonywanych czyn-
nosci pod wzgledem zgodnosci z wymaganiami (samokontrola) i w przypadku dostrze -
zenia niezgodnosci lub potencjalnych niezgodnosci ma obowigzek ich zgtoszenia oso-
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bie upowaznionej (wtascicielowi procesu lub Najwyzszemu Kierownictwu). Obowigzek
taki spoczywa na wszystkich pracownikach Urzedu.

Sposobami monitorowania realizowanych w Urzedzie procesoéw ustugowych s3:

a) kontrole wewnetrzne;

b) audyty wewnetrzne;

c) audity jakosci;

d) gromadzenie i analiza informacji uzyskanych w trakcie spotkan mieszkancow
z Kierownictwem Urzedu;

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

f) raporty generowane z elektronicznego systemu obstugi spraw i dokumentow
Mdok oraz innych systemdw dziedzinowych.

Dane uzyskane z monitorowania sg opracowywane, analizowane i przedstawiane
Prezydentowi podczas przegladdéw Najwyzszego Kierownictwa wraz z propozycjami
podjecia konkretnych dziatan. Wyniki analiz udostepniane sg pracownikom Urzedu
i wykorzystywane do inicjowania dziatan doskonalgcych.

8.3. NADZOR NAD WYROBEM NIEZGODNYM

[8.3 Nadzér nad wyrobem niezgodnym]

W celu:

1) zapobiezenia niezamierzonemu udostepnieniu ustugi niezgodne;;

2) skutecznego usuwania przyczyn zidentyfikowanej niezgodnosci;

3) udokumentowania przeprowadzonych dziatann zapobiegawczych i korygujgcych
w Systemie wprowadzono procedure PZ.4.4.7.

8.4. ANALIZA DANYCH O FUNKCJONOWANIU SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA

[8.4 Analiza danych]

Zastepca Dyrektora OR-Z| wraz z Zespotem SZJ przeprowadza analize danych
i przygotowuje materiaty o funkcjonowaniu SZJ dla Petnomocnika. Petnomocnik SZJ
przedstawia sprawozdania z funkcjonowania SZJ Najwyzszemu Kierownictwu w ra-
mach przeglagdu zarzgdzania.

8.5. DOSKONALENIE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

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

Ciagte doskonalenie

Doskonalenie proceséw w Urzedzie zapewnia zarzgdzanie ryzykiem oraz SZJ.
Wdrozona Polityka Jakosci, cele SZJ, cele dotyczgce jakosci, wyniki auditow jakosci,
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dziatania doskonalgce, przeglady zarzadzania, analiza danych o funkcjonowaniu SZJ
stuzg ciggtemu doskonaleniu.

Przeprowadzana w ramach zarzgdzania ryzykiem i procedury PZ.4.4.7. identyfika-
cja obszardéw o podwyzszonym prawdopodobienstwie wystgpienia niezgodnosci, umoz-
liwia skuteczne diagnozowanie i eliminowanie ich przyczyn.

Nadzér nad wyrobem niezgodnym, dziatanie korygujace, dziatanie
zapobiegawcze

W Urzedzie w ramach SZJ zostata wdrozona procedura PZ.4.4.7 majgca na celu
wyeliminowanie przyczyny wykrytej niezgodnosci, przyczyny potencjalnej niezgodnosci
lub innej niepozgdanej sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wystgpieniu.

9. ZALACZNIKI

Zatgcznik nr 1 — Mapa procesow (zaleznosci pomiedzy procesami).
Zatacznik nr 2 — Cele Systemu Zarzagdzania Jakoscia.

Informacja o autorach

Funkcja Imie i nazwisko Podpis Data

Matgorzata Mach-Dudek

Marta Kulbaka

Zespoét SZJ
Opracowat Monika Artymiak
Iwona Wozniak
Pracownik Urzedu Agnieszka Weremko

Petnomocnik do spraw
Akceptowat Systemu Zarzadzania Jakoscig | Andrzej Wojewodzki
w Urzedzie Miasta Lublin

Zatwierdzit Prezydent Miasta Lublin Krzysztof Zuk
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