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1. PREZENTACJA MIASTA LUBLIN

Lublin zostat uksztattowany wedtug zasad europejskiej mysli prawnej i urbanistycznej,
ktére pozwolity na wykreowanie centrum wymiany handlowej i kulturalnej miedzy wschodem
a zachodem Europy, koncentrujgcym w Lublinie ludnos¢ z réznych czesci kontynentu.
Szczegdlny rozwdj miasta zwigzany byt z panujgcymi z dynastii  Jagiellonéw.
Czasy Rzeczypospolitej Obojga Narodéw, gdy Lublin byt siedzibg Trybunatu Koronnego,
zaznaczyty sie w krajobrazie miasta licznymi patacami i s$wigtyniami. Przetom XIX i XX wieku
przyniést Lublinowi rozwdj przemystu, zas |l potowa ubiegtego stulecia najwiekszy w jego
dziejach rozwdj terytorialny i demograficzny.

Wiekowe, autentyczne budowle sg symbolem krzyzujgcych sie w Lublinie kultur i religii
wielu narodow. Lubelskie Stare Miasto wyrdznia Sredniowieczny uktad przestrzenny
i autentycznos¢ klimatu sprzed wiekéw. Lubelska Starowka to zaczarowane miejsce
przyciggajgce magig zautkow i zabytkowych kamienic, w ktorych ulokowaty sie liczne osrodki
kulturalne oraz stylowe pensjonaty, restauracje i puby.

Zabytkowe miasto, malowniczy krajobraz, obszary wspoiczesnej zabudowy i bogata
tradycja swiadczg o tozsamosci miasta. Kameralno$¢ — ludzka skala przestrzeni miasta,
nastrojowos$¢, goscinno$¢ mieszkancow — 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 jednym
z najwiekszych i najprezniejszych osrodkéw akademickich w kraju. Lublin to miasto ludzi
dynamicznych, otwartych i kreatywnych.

Lublin to miasto inspiracji, gdzie $wiadomos¢ historii inspiruje przysztosé. Odbywajg sie
tu renomowane miedzynarodowe wydarzenia artystyczne, festiwale teatralne, muzyczne
i prezentujgce sztuke wspotczesng. Wysoki poziom oferty kulturalnej zapewniajg réwniez
dziatajgce w miescie teatry, galerie, kluby studenckie. Organizowane koncerty, przedstawienia,
happeningi, festiwale czy wystawy ozywiajg ulice Lublina.

Lublin, jako aktywny cztonek miedzynarodowych organizacji i sieci wspotpracy chetnie
wita gosci z réznych stron Swiata.

Na przestrzeni stuleci Lublin zawsze nalezat do najwazniejszych osrodkéw miejskich.

Byt i nadal jest miejscem szczegdélnym, w ktérym przyszto zy¢ przedstawicielom wielu
narodéw, religii i kultur.

2. INFORMACJE OGOLNE DOTYCZACE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
W URZEDZIE MIASTA LUBLIN, ZWANEGO DALEJ URZEDEM

2.1. Zakres Normy PN-EN ISO 9001:2015

Przyjecie i utrzymywanie Systemu Zarzgdzania Jakoscig jest strategiczng decyzjg
Najwyzszego Kierownictwa, majgcg na celu poprawe jakosci s$wiadczonych ustug
i efektywnosci dziatania Urzedu.

Obowigzek stosowania Systemu Zarzagdzania Jakoécig Prezydent Miasta Lublin
ustanowit w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta Lublin w brzmieniu:
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»1. Urzad wykonuje zadania stosujgc wdrozone standardy zarzgdzania w szczegdlnoSci:
procesami, ryzykiem i jakoScig.

2. Urzad stosuje system zarzgdzania jakoScig zgodny z obowigzujgcg Normg ISO.

3. Prawidfowo$¢ zidentyfikowanych procesoéw, spojnos¢ celow szczegbétowych
z ustanowiong politykg jakoSci, stopieni realizacji celbéw, wystepujgce zagrozenia
i stosowane Srodki zapobiegawcze stanowig przedmiot oceny dokonywanej przez
kierownictwo Urzedu w ramach okresowych przegladoéw zarzgdzania.

4. Jako$¢ pracy Urzedu, jej zgodnos¢ z wymogami wynikajgcymi ze stosowanego
systemu zarzgdzania jakoScig, skutecznoS¢ jego wdrazania i utrzymania stanowi

przedmiot zewnetrznej oceny poziomu satysfakcji klienta, a takze planowanych auditow
wewnetrznych.”.

Wdrozony i utrzymywany w Urzedzie System Zarzadzania Jakoscig jest zgodny
zwymaganiami Normy PN-EN ISO 9001:2015, zwanej w dalszej czesci Norma.
Swoim zakresem objgt wszystkie obszary funkcjonowania Urzedu.

System Zarzadzania Jakoscig odwotuje sie do przepiséw i uregulowan zewnetrznych
oraz wewnetrznych, majgcych zastosowanie w dziatalnosci Urzedu. Sa to, w szczegolnosci:
1) przepisy prawa zewnetrznego:
a) ustawy,
b) rozporzadzenia,
C) przepisy prawa miejscowego;
2) dokumenty wewnetrzne:
a) zarzadzenia Prezydenta Miasta Lublin,
b) Polityka Jakosci,
c) Ksiega Jakosci,

d) karty informacyjne dotyczace ustug swiadczonych przez Urzad.

2.2. Skroéty i definicje

Audit jakosci, audit — systematyczny, udokumentowany proces uzyskiwania dowoddéw
funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie oraz jego obiektywna ocena
w celu okreslenia stopnia spetnienia wymagania okre$lonego w Normie.

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

Cele Systemu Zarzadzania Jakoscig/Cele SZJ — ustalone przez Najwyzsze Kierownictwo
cele wraz z miernikami i wskaznikami, okreslone w zatgczniku nr 2 do Ksiegi Jakosci.

Dokument/Udokumentowana informacja - informacja, kiorg organizacja powinna
nadzorowaé i utrzymywac oraz nosnik, na ktérym jest przechowywana (m. in. ustawa,
rozporzadzenie, uchwata, pismo, zarzadzenie, regulamin, karta informacyjna, instrukcja,
protokot).

Dowdd z auditu — uzyskany w wyniku auditu zapis, stwierdzenie faktu lub inna mozliwa
do zweryfikowania informacja, istotna ze wzgledu na cel auditu.
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Dziatanie doskonalace, ciggte doskonalenie — powtarzajgce sie dziatanie majgce na celu
usprawnienie Systemu Zarzgdzania Jakoscig oraz usprawnienie funkcjonowania Urzedu,
realizowane w metodzie PDCA (Plan-Do-Check-Act).

Dziatanie korygujace — dziatanie majgce na celu wyeliminowanie przyczyny wykrytej
niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji, aby zapobiec ponownemu jej wystgpieniu.

Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg (EZD) — systemem wykonywania czynnosci
kancelaryjnych, dokumentowania przebiegu zafatwiania irozstrzygania spraw,
gromadzenia itworzenia dokumentacji w postaci elektronicznej z wykorzystaniem
systemu teleinformatycznego, o ktérym mowa w przepisach wydanych na podstawie
ustawy narodowym zasobie archiwalnym i archiwach.

Identyfikacja — zdolno$¢ do ustalenia oznaczeh dokumentu, sprawy, procesu, ustugi itp.
w odniesieniu do wymaganh (np. aktualny, nieaktualny, obowigzujgcy, nieobowigzujacy,
zgodny, niezgodny).

Identyfikowalnosé¢ — zdolno$¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji
dokumentu, sprawy, procesu, ustugi itp. (np. wersjonowanie, rejestrowanie zmian).

Infrastruktura — m.in. budynki, wyposazenie stanowisk pracy, systemy teleinformatyczne
oraz srodki transportu i tgcznosci niezbedne do dziatania Urzedu.

Intranet — wewnetrzny serwis informacyjny Urzedu.
Kontekst — otoczenie organizacji.
Korekcja — dziatanie podjete w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.

Kryteria auditu — zbiér przepiséw, stanowigcych odniesienie, z ktérym poréwnuje sie
dowody z auditu.

Najwyzsze Kierownictwo — Prezydent Miasta Lublin, Zastepcy Prezydenta Miasta Lublin,
Skarbnik Miasta Lublin i Sekretarz Miasta Lublin, a takze Petnomocnik do spraw
Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie oraz inne osoby wskazane przez Prezydenta
Miasta Lublin, wspierajgce go w zarzadzaniu Systemem Zarzgdzania Jakoscia.

Niezgodnos$¢ — niespetnienie wymagania.

Petnomocnik do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta Lublin/
Pelnomocnik SZJ - pracownik, powotany przez Prezydenta Miasta Lublin w drodze
zarzadzenia, odpowiedzialny za zgodne z Normg funkcjonowanie Systemu Zarzgdzania
Jakoscia.

PDCA - Cykl Deminga skfadajgcy sie z nastepujgcych po sobie w porzadku logicznym
dziatan: Zaplanuj (ang. Plan): zaplanuj lepszy sposéb dziatania, lepszg metode; Wykonaj
(ang. Do): zrealizuj plan na probe; Sprawdz (ang. Check): zbadaj, czy rzeczywiscie nowy
sposOb dziatania przynosi lepsze rezultaty; Popraw (ang. Act): jesli nowy sposob
dziatania przynosi lepsze rezultaty, uznaj go za obowigzujgcag procedure, zestandaryzuj
i monitoruj jego stosowanie.

Polityka Jakosci Urzedu Miasta Lublin/Polityka Jakosci — ogdt zamierzen (misja)
i zapewnienie (deklaracja), dotyczace jakosci, wyrazone przez Prezydenta Miasta Lublin
w drodze zarzgdzenia.

Prezydent — Prezydent Miasta Lublin.
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Procedura — ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu w Urzedzie.

Proces — zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, prowadzacy
do osiggniecia zaktadanego efektu.

Ryzyko — mozliwosé zaistnienia Iub istnienie dowolnego zdarzenia, dziatania Ilub
zaniechania dziatania, ktére moze mie¢ wptyw na realizacje zadan, osigganie celow.

Strony zainteresowane — osoby lub podmioty, ktére majg lub mogg mie¢ wptyw na decyzje
lub dziatania lub ktére uwazajg sie za podlegajgce wptywom lub dziataniom.

System Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie/System Zarzadzania Jakoscia/SZJ — zestaw
wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych elementéw stuzacych do
ustanawiania polityk i celdow oraz procesy osiggania tych celow.

Urzad — Urzad Miasta Lublin.

Ustuga — niematerialny element wyjsciowy, stanowigcy wynik co najmniej jednego dziatania
koniecznie przeprowadzonego w bezposrednim powigzaniu dostawcy z jego klientem.

Wiasciciel procesu — dyrektor komorki organizacyjnej, wtasciciel ryzyka — osoba
zarzadzajgca procesem i jego doskonaleniem.

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

Wyréb — element wyjsciowy, bedacy wynikiem dziatan, z ktérych zadne nie musi by¢
prowadzone w bezposrednim powigzaniu dostawcy z jego klientem.

Zainteresowana strona — osoba lub organizacja, ktéra moze mie¢ wptyw na decyzje lub
dziatania, podlega¢ ich wptywom lub ktéra postrzega siebie jako podlegajgca wptywom
decyzji lub dziatan.

Zaleznosci pomiedzy procesami (schemat organizacyjny) — graficzny schemat
zaleznosci pomiedzy procesami w Urzedzie, przedstawiony w zatgczniku nr 1 do Ksiegi
Jakosci.

Zespot ds. Rozwoju Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta Lublin
— powotany w drodze zarzadzenia zespdt zadaniowy utworzony w celu utrzymania
i rozwoju Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

3. URZAD | JEGO KONTEKST (OTOCZENIE)

Urzad funkcjonuje w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym. Otoczenie to
determinowane jest przez czynniki zewnetrzne i wewnetrzne, ktére majg lub mogg mie¢ wptyw
na realizacje przez Urzad zadan oraz jakos¢ $wiadczonych ustug, na rzecz klienta
i zainteresowanych stron, efektywno$¢ funkcjonowania i skuteczno$¢ osiggania celéw.

Na otoczenie zewnetrzne w ujeciu miedzynarodowym, krajowym, regionalnym i lokalnym
wplyw majg, w szczegolnosci nastepujgce czynniki:
1. Sytuacja polityczna, ekonomiczna i ekologiczna, z uwzglednieniem trendéw

makroekonomicznych w skali globalnej, wptywajagca na kierunki planowania
strategicznego rozwoju miasta Lublin.

Strona 6 z 22 Nr dokumentu Mdok: 120884/11/2023
OR-ZU-11.0141.1.2023



. Sytuacja polityczna i ekonomiczna w Unii Europejskiej, wptywajgca na mozliwosé

wykorzystywania s$rodkéw zewnetrznych, z programoéw operacyjnych trwajgcych
i inicjowanych, zgodnie z zatozeniami perspektyw finansowych Unii Europejskie;.

. Sytuacja polityczna i ekonomiczna w Rosji, Biatorusi i Ukrainie, wplywajgca na

bezpieczenstwo Polski i sytuacje w Europie.

. Sytuacja polityczna i ekonomiczna w Polsce, wptywajgca na mozliwos¢ uwzgledniania

srodkéw budzetu panstwa w projektach infrastrukturalnych, dotyczgcych miasta Lublin.

. Zmieniajgce sie prawo i orzecznictwo Sadu Najwyzszego, sgdow powszechnych

i administracyjnych.

. Rozwdj nowych technologii.
. Wymagania i oczekiwania klientéw Urzedu.

Na otoczenie wewnetrzne wptyw majg, w szczegdlnosci nastepujgce czynniki:

. Przywddztwo w zarzgdzaniu Prezydenta, jako Kierownika Urzedu.

. Planowanie i monitorowanie zadan budzetowych, umozliwiajace przygotowanie,

ewaluacje, aktualizacje i rozliczenie budzetu.

. Organizacja Urzedu, niezbedne informacje umozliwiajgce sprawne funkcjonowanie

Urzedu, w tym: wewnetrzne regulacje normatywne, informacje oraz komunikaty dla
pracownikéw, zwigzane z dziatalnoscig Urzedu np. Regulamin Organizacyjny Urzedu
Miasta Lublin, schemat struktury organizacyjnej, podziat uprawnien i odpowiedzialnosci
pracownikdéw, zmiany organizacyjne, informacje dotyczgce wprowadzonych zmian
przepiséw.

. Zmieniajgce sie warunki otoczenia, podlegajgce analizie i wykorzystywaniu w procesie

badania i realizowania potrzeb szkoleniowych pracownikéw Urzedu.

. Systemy informatyczne, wspomagajace realizacje zadan Urzedu.
. Polityka Jakosci Urzedu Miasta Lublin, stanowigca gwarancje akceptacji dla wspélnych

wartoéci organizacji, zrozumienia jej celdéw oraz sensu podejmowanych dziatan, ktore
wptywajg lub mogg mie¢ wplyw na realizacje powierzonych zadan.

Wyniki analizy czynnikow zewnetrznych i wewnetrznych majg wplyw na funkcjonowanie

Urzedu i sg wykorzystywane w procesie decyzyjnym.

4. ZROZUMIENIE POTRZEB | OCZEKIWAN ZAINTERESOWANYCH STRON

W Urzedzie zidentyfikowano zainteresowane strony, ktére majg lub mogg mie¢ wptyw

na jego funkcjonowanie. Do zainteresowanych stron, w szczegdlno$ci naleza:

1.

o OB~ WDN

Klienci poszczegolnych komérek organizacyjnych i stanowisk pracy w departamentach
Urzedu.

. Jednostki organizacyjne miasta Lublin.

. Spotki z udziatem Gminy Lublin.

. Beneficjenci programow operacyjnych finansowanych z funduszy Unii Europejskie;.
. Beneficjenci programow dotacyjnych finansowanych z budzetu miasta Lublin.

. Instytucje naukowo-badawcze i uczelnie wyzsze.
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7. Podmioty gospodarcze, w tym przedsiebiorcy i inwestorzy.

8. Organizacje spoteczne i pozarzgdowe.

9. Organizacje pozytku publicznego.

10. Organy kontrolne.

11. Organy administracji rzgdowej i samorzgdowe;.

12. Pracownicy Urzedu.

13. Grupy spoteczne.

14. Radni Rady Miasta Lublin.

15. Postowie i Senatorowie.

16. Mass media.

17. Mieszkancy miasta Lublin.

18. Turysci i osoby czasowo przebywajgce na obszarze miasta Lublin.

Zrédtem informacii, o potrzebach zainteresowanych stron, sg w szczegdlnosci: wnioski,

petycje, wnioski z badan satysfakcji klienta, interpelacje i zapytania radnych, zalecenia
instytucji kontrolujgcych, a takze zgtoszenia przekazywane w ramach infolinii Contact Center

oraz w udostepnionych na stronie internetowej lublin.eu aplikacjach: ,Zgtos To!” i ,Skrzynka
dialogu spotecznego”.

5. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA | JEGO PROCESY

System Zarzgdzania Jakoscig obejmuje wykonywanie ustug publicznych, przez komérki
organizacyjne Urzedu i stanowiska pracy w departamentach, zgodnie z wymaganiami
obowigzujgcego prawa i Normy. Strukture organizacyjng i zakres spraw zatatwianych przez
poszczegolne komorki organizacyjne i stanowiska pracy w departamentach okresla
Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Lublin oraz regulaminy departamentow.

System Zarzadzania Jako$cig opiera sie na zarzgdzaniu procesowym, realizowanym
przy uzyciu metody PDCA (Plan-Do-Check-Act), polegajacej na doskonaleniu zdefiniowanych
procesoOw przez cztery cyklicznie powtarzajgce sie czynnosci:

1. Planowanie (Plan) — zaplanuj lepszy sposob dziatania, lepszg metode — ustal cele,
ktorych osiggniecie spowoduje wzrost zadowolenia klientow, zdefiniuj adekwatne
mierniki i wskazniki, okresl niezbedne do tego dziatania, zasoby i terminy.

2. Realizowanie (Do) — zrealizuj plan na prébe — wprowadz zaplanowane dziatania.

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

4. Dziatanie (Act) — jesli nowy sposob dziatania przynosi lepsze rezultaty, uznaj go za

norme — popraw procedure, wprowadz, stosuj, monitoruj rezultat. Rozpocznij kolejny cykl
PDCA (Plan-Do-Check-Act) dla doskonalenia procesu.
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Rys. 1. Model metody PDCA stosowanej w Systemie Zarzgdzania Jakoscig wg Normy.

6. PROCESY SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
W ramach wdrozonego w Urzedzie Systemu Zarzadzania Jakoscig zidentyfikowano trzy
kategorie procesow:

1. Procesy zarzadzania (PZ) — procesy, stuzgce tworzeniu wizji, wyznaczajgce kierunki
rozwoju.

2. Procesy gtowne (PG) — procesy, do realizacji ktorych Urzad jest zobligowany na
podstawie przepisow prawa.

3. Procesy wspomagajace (PW) — procesy wspierajgce realizacje proceséw zarzadzania
i gtéwnych.

Zalezno$ci pomiedzy procesami (schemat organizacyjny), stanowig zatgcznik
nr 1 do Ksiegi Jakosci. Szczegdtowy wykaz proceséw realizowanych w Urzedzie prowadzi
Wydziat Organizacji Urzedu.

7. PRZYWODZTWO | ZAANGAZOWANIE
Najwyzsze Kierownictwo wyraza swoje przywodztwo i zaangazowanie w utrzymywanie
i doskonalenie Systemu Zarzgdzania Jakoscig, w szczegdlno$ci poprzez:
1) zapewnienie utrzymywania celéw jakosciowych i Polityki Jakosci;
2) zapewnienie podej$cia procesowego, opartego na zarzgdzaniu ryzykiem;
3) zapewnienie dostepnosci odpowiednich zasobow niezbednych dla realizacji proceséw;
4) zapewnienie doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig;
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5) ponoszenie odpowiedzialnosci za skuteczno$¢ Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

8. ORIENTACJA NA KLIENTA

Najwyzsze Kierownictwo zapewnito identyfikacje potrzeb, oczekiwan i wymagan
klientéw. Zostaty one zakomunikowane pracownikom.

W Urzedzie zapewniono zgodng z prawem realizacje ustug, poprawiane sg warunki
organizacyjne i techniczne obstugi klientow.

Relacja z klientem odbywa sie na zasadzie wspotpracy, ktéra przejawia sie,
w szczegolnosci poprzez: dostepnos¢ informacji o Urzedzie i jego ustugach oraz partycypacje
spoteczng.

Wymiana informacji klient — Urzad odbywa sie, w szczegolnosci za posrednictwem stron

internetowych samorzadu, mediow lokalnych, zgtoszeh wptywajgcych do skrzynki dialogu
spotecznego, badan ankietowych, petycji oraz skarg i wnioskow.

Dodatkowo funkcjonuje wielokanatowy, scentralizowany system obstugi klientéw Urzedu
Miasta Lublin Contact Center.

Zgromadzone i przeanalizowane informacje sg wykorzystywane przy podejmowaniu
dziatan doskonalgcych jakos¢ swiadczonych ustug.

9. POLITYKA JAKOSCI

Prezydent okreslit Polityke Jakosci Urzedu Miasta Lublin, obejmujgcg Misje Urzedu
i Deklaracje Prezydenta. Polityka Jakosci zostata zakomunikowana pracownikom poprzez jej
wyeksponowanie na stronie internetowej Urzedu. Nowo zatrudniony pracownik przechodzi
szkolenie w trakcie stuzby przygotowawczej, w ramach ktérego zapoznaje sie rowniez
z Politykg Jakosci. Ponizej tres¢ Polityki Jakosci:

,POLITYKA JAKOSCI URZEDU MIASTA LUBLIN
Misja Urzedu

Urzad Miasta Lublin jest nowoczesna, profesjonalng i przyjazna dla klientéw jednostkg
organizacyjng prowadzgcg i wspierajgcg dziatania zmierzajgce do zapewnienia rozwoju
Lublina oraz zapewnienia jakosci zycia jego mieszkancow.

Deklaracja Prezydenta

Zobowigzuje sie do osobistego zaangazowania w realizacje celéw
Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

Zapewnie niezbedne $rodki i warunki do funkcjonowania i doskonalenia Systemu Zarzgdzania
Jakos$cig zgodnego z wymogami PN-EN I1SO 9001:2015.

Bede stwarzat warunki, by Urzad Miasta Lublin wykonywat swoje zadania profesjonalnie,
sprawnie, zgodnie z przyjetymi standardami oraz w formie dogodnej dla klientow.

Prezydent Miasta Lublin, Krzysztof Zuk

Lublin, dnia 30 listopada 2022 r.
Nr dokumentu: 108259/10/2022".
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Rys. 2. Polityka Jakosci Urzedu Miasta Lublin, obejmujgca Misje Urzedu i Deklaracje Prezydenta.

POLITYKA JAKOSCI
URZEDU MIASTA LUBLIN

Misja Urzedu
Urzad Miasta Lublin jest nowoczesna, profesjonalng
i przyjazng dla klientéw jednostka organizacyjna prowadzaca
i wspierajacg dzialania zmierzajace do zapewnienia rozwoju

Lublina oraz zapewnienia jakosci zycia jego mieszkancow.

Deklaracja Prezydenta
Zobowiazuje si¢ do osobistego zaangazowania w realizacje

celéw Systemu Zarzadzania Jako$cig.

Zapewni¢ niezbedne $rodki i warunki do funkcjonowania
i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia zgodnego

z wymogami PN-EN ISO 9001:2015.

Bede stwarzal warunki, by Urzad Miasta Lublin
wykonywal swoje zadania profesjonalnie, sprawnie, zgodnie
z przyjetymi standardami oraz w formie dogodnej dla

klientow.

Prezydent Miasta Lublin

—tasee 5 KL
Lublin, %nia US’M’PMA 2022 r.

pt A

Nr dokumentu: 108259/10/2022

10. ROLE, ODPOWIEDZIALNOSC | UPRAWNIENIA W ORGANIZACJI

W celu prawidtowego funkcjonowania i doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakos$cig
Prezydent zdefiniowat role i zadania.

Prezydent

1) zatwierdza Polityke Jakosci i nadzoruje jej realizacje;

2) kieruje pracami Najwyzszego Kierownictwa;

)
3) zatwierdza roczne plany auditow jakosci;
)

4) powotuje auditorow do przeprowadzania auditéw jakosci na dany rok.

Najwyzsze Kierownictwo

1) formutuje Polityke Jakosci;

2) okresla kierunki rozwoju Systemu Zarzgdzania Jakoscig;

3) przyjmuje informacje odnoszgce sie do celéw proceséw i jakosci $wiadczonych ustug

w Urzedzie.

Nr dokumentu Mdok: 120884/11/2023
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Petnomocnik do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Lublin

1) nadzoruje i koordynuje funkcjonowanie Systemu Zarzgdzania Jakoscig;

2) zapewnia ustanowienie, wdrozenie i utrzymanie niezbednych dla Systemu
Zarzadzania Jakoscig procesow;

3) nadzoruje dziatania w kierunku doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig;
4) zapewnia upowszechnianie w Urzedzie $wiadomosci o wymaganiach klienta;

5) przedstawia Najwyzszemu Kierownictwu sprawozdania z funkcjonowania Systemu
Zarzgdzania Jakoscig oraz potrzeb dotyczgcych doskonalenia;

6) organizuje przeglady zarzadzania Najwyzszego Kierownictwa.

Dyrektor Wydziatu Organizacji Urzedu/Zastepca Dyrektora Wydziatu Organizacji
Urzedu ds. zarzadzania Urzedem

1) przygotowuije projekt rocznego planu auditéw jakosci;
2) przygotowuije liste kandydatéw na auditorow na dany rok;
3) koordynuje i monitoruje realizacje auditow jakosci;

)

)
4) ocenia merytorycznie przeprowadzone audity jakosci;
5) przygotowuje analizy funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia;
)

6) prowadzi wykaz proceséw realizowanych w Urzedzie.

Zespot ds. Rozwoju Systemu Zarzadzania Jakoscig w Urzedzie Miasta Lublin

1) przygotowuje strategiczne projekty dotyczgce Systemu Zarzadzania Jakoscig
w zakresie:

a) kierunkéw rozwoju,

b) zmian w dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia;
2) przygotowuje wnioski majgce na celu doskonalenie Systemu Zarzgdzania Jakoscia;
3) wspdtdziata przy organizaciji szkolen i warsztatow dla auditorow.

Wiasciciel procesu
1) formutuje cele dotyczace procesu;
2) monitoruje i analizuje przebieg procesu;
3) monitoruje zmiany przepiséw, majgce wptyw na przebieg procesu;
4) odpowiada za skuteczng, sprawng i terminowa realizacje procesu;

6) inicjuje i realizuje dziatania w kierunku doskonalenia procesu;

)

)

)
5) zapewnia odpowiedni poziom wiedzy uczestnikdéw procesu;

)
7) zapewnia zasoby niezbedne do prawidtowej realizacji procesu;
)

8) udziela wsparcia pracownikom z zakresu Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Auditor

1) przeprowadza audity jakosci;
2) promuje wiedze o Systemie Zarzgdzania Jakos$cig;

Strona 12 z 22 Nr dokumentu Mdok: 120884/11/2023
OR-ZU-11.0141.1.2023



S A i L
o S o ot W I TP

3) inicjuje dziatania w kierunku doskonalenia auditowanego procesu.

Pracownik Urzedu Miasta Lublin

1) uczestniczy w realizacji proceséw;
2) proponuje dziatania w kierunku doskonalenia realizowanych procesow.

11. DZIALANIA ODNOSZACE SIE DO RYZYK | SZANS

Zasada podejscia opartego na ryzyku jest elementem kontroli zarzgdczej, funkcjonujgcej
w Urzedzie. Corocznie planowane sg dziatania, zwigzane z zarzgdzaniem ryzykiem,
obejmujace:
1) identyfikacje ryzyka;
2) analize i ocene ryzyka;
3) wskazanie mechanizmdw kontrolnych obnizajgcych wartosé ryzyka;
4) monitorowanie skutecznos$ci wdrozonych mechanizméw kontrolnych.

Wyniki oceny ryzyka znajdujg odzwierciedlenie w Kartach zarzgdzania celami
poszczegodlnych komorek organizacyjnych i stanowisk pracy w departamentach.

Szanse rozwoju miasta wskazane sg w wieloletniej prognozie finansowej miasta Lublin
oraz w Strategii Lublin 2030.

12. CELE JAKOSCIOWE

Cele jakosciowe, przedstawione w zatgczniku nr 2 do Ksiegi Jakosci, zostaty ustalone
przez Najwyzsze Kierownictwo. Sg one spoéjne z Politykg Jakosci, a dzieki przyjetym
miernikom i wskaznikom mierzone. Cele jakosciowe poddawane sg analizie na przegladach
zarzadzania Najwyzszego Kierownictwa. Raport z analizy realizacji celéw jakosciowych
publikowany jest corocznie na stronie Intranet: Baza wiedzy Urzedu — Zarzgdzanie jakoscig
— Sprawozdania dot. funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jako$cig w Urzedzie Miasta
Lublin.

13. ZASOBY

Prezydent realizujgc zobowigzania okreslone w Polityce Jakosci zapewnia,
w szczegolnos$ci niezbedne:

a) zasoby ludzkie,

b) infrastrukture,

c) srodowisko funkcjonowania procesow,

d) zasoby do monitorowania i pomiaréw,

e) wiedze organizacji.

13.1. Zasoby ludzkie

Pracownicy sg kompetentni, odpowiednio wyksztatceni i przeszkoleni oraz posiadajg
niezbedne umiejetnosci i uprawnienia do realizacji zadan. Opracowano i wdrozono procedury
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i regulaminy dotyczace naboru, stuzby przygotowawczej, podnoszenia kwalifikacji i okresowe;j
oceny pracownikow.

Ustalenie odpowiedzialnosci i uprawnien zawarto w Regulaminie Organizacyjnym
Urzedu Miasta Lublin oraz regulaminach departamentéw. Uszczegdtowienie uprawnien
i obowigzkéow dla kazdego pracownika Urzedu nastepuje w opisach stanowisk pracy,
zakresach czynnosci oraz indywidualnych uprawnieniach nadawanych przez Prezydenta.

13.2. Infrastruktura

Prezydent zapewnit w Urzedzie zgodng z wymaganiami infrastrukture potrzebng
do swiadczenia ustug. Obejmuje ona pomieszczenia i budynki, wyposazenie stanowisk pracy,
systemy teleinformatyczne oraz srodki transportu.

Na potrzeby bezposredniej obstugi klienta utworzono Biuro Obstugi Mieszkancéow i jego
filie.

Klientom umozliwiono przesytanie pism w postaci elektronicznej. Katalog ustug
elektronicznych jest stale rozszerzany o nowe kategorie spraw.

Uruchomiono systemy kolejkowe usprawniajgce obstuge klientéw. Umozliwiono réwniez
elektroniczng rezerwacje wizyt.

W wielu siedzibach Urzedu umieszczone sg elektroniczne monitory wyswietlajgce
aktualne informacje dotyczace m.in. wydarzen kulturalnych, sportowych oraz pracy Urzedu.

W Urzedzie wdrozono czytelny i przejrzysty system identyfikacji wizualnej (SIW),
stanowigcy zestaw wzorcéw okreslajgcych, m. in. zasady tworzenia tablic informacyjnych oraz
informac;ji wizualnych na zewnatrz i wewnatrz budynkéw Urzedu.

Uruchomiono takze publiczne punkty dostepu do Internetu, tzw. hotspoty, ktére
umozliwiajg klientom korzystanie z serwisow informacyjnych Urzedu i innych portali/stron
internetowych.

System Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji wprowadzit $rodki techniczne
i organizacyjne, stuzgce zapewnieniu ochrony danych.

13.3. Srodowisko funkcjonowania proceséw

Prezydent wprowadzit Regulamin Pracy Urzedu Miasta Lublin, Regulamin pracy zdalne;j
w Urzedzie Miasta Lublin oraz System Zarzgdzania Bezpieczenstwem Informacii.

Polityka Bezpieczenstwa Informacji Urzedu Miasta Lublin umozliwia zapewnienie
wiasciwej ochrony aktywow informacyjnych, porzadkuje zasady postepowania z kluczami oraz
okresla dostepy do pomieszczen i budynkow Urzedu.

Podejmowane s3g dziatania, majgce na celu zapewnienie wiasciwie zorganizowanej
i wyposazonej przestrzeni stanowisk pracy, sprzyjajacej realizacji zadan i stuzgcej wygodzie
klientow. Jednym z nich jest dokonywanie analizy warunkéw pracy w celu identyfikacji stanu
Srodowiska pracy.

Urzad prowadzi dziatania majace na celu podniesienie swiadomosci osob zatrudnionych
w Urzedzie, na temat zjawiska dyskryminacji, mobbingu i molestowania poprzez
wprowadzenie procedury antydyskryminacyjnej i antymobbingowe;j.
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Urzad promuje dziatania ksztattujgce $rodowisko funkcjonowania proceséw,
w szczegolnosci poprzez:

a) budowanie kultury organizacyjnej, opartej na pracy zespotowe;j,
b) szkolenia,

c) akcje w zakresie profilaktyki zdrowotnej,

d) prowadzenie rejestru ryzyka zawodowego.

13.4. Zasoby do monitorowania i pomiaréow

Komérki organizacyjne i stanowiska pracy w departamencie, w zaleznosci
od realizowanych zadan, wyposazone sg Ww urzgdzenia pomiarowe i monitorujgce,
wykorzystywane przez pracownikow zgodnie z instrukcjami uzytkowania.

Urzagdzenia posiadajgce gwarancje sg uzywane i nadzorowane zgodnie z ich instrukcjami.
Dokumentacja techniczna urzgdzen przechowywana jest przez osoby, ktérym zostaty one
bezposrednio powierzone.

13.5. Wiedza organizacji

Wiedza w organizacji dotyczy sposobu realizacji przez Urzad ustug oraz interpretaciji
przepisOw prawa, ktore majg zastosowanie w czasie realizacji proceséw. Wiedza ta nabywana
jest w formie podnoszenia kwalifikacji, w szczegdlnosci poprzez samoksztatcenie, udziat
w szkoleniach wewnetrznych i zewnetrznych.

14. KOMPETENCJE PRACOWNIKOW

W Urzedzie, na wolne stanowiska urzednicze, prowadzony jest otwarty i konkurencyjny
nabdr, organizowany zgodnie z przepisami ustawy o pracownikach samorzgdowych oraz
w oparciu o procedure naboru.

Pracownicy posiadajg odpowiednie kwalifikacje, wymagane na zajmowanym stanowisku.
W Urzedzie funkcjonujg udokumentowane i wdrozone procedury, dotyczgce okreslania
wymogow kompetencyjnych oséb zatrudnionych.

Nowo zatrudnieni pracownicy odbywajg stuzbe przygotowawczg, po zakonczeniu ktérej
zobowigzani sg do zdania egzaminu, potwierdzajgcego przygotowanie pracownika
do wykonywania obowigzkow stuzbowych.

Szkolenia dla pracownikdw organizowane sg zgodnie z procedurg podnoszenia
kwalifikacji zawodowych.

15. KOMUNIKACJA
W Urzedzie wzajemne komunikowanie sie pracownikéw odbywa sie, w szczegolnosci
poprzez:

a) elektroniczne serwisy informacyjne: Biuletyn Informacji Publicznej, serwis
internetowy (dziatajgcy pod domeng lublin.eu) i serwis wewnetrzny Urzedu Intranet,

b) poczte elektroniczng,
c) elektroniczny system obstugi spraw i dokumentéow Mdok,
d) teleinformatyczne systemy dziedzinowe,
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e) przeglady zarzgdzania.

Komunikacja klient — Urzad odbywa sie w sposob bezposredni i posredni.
Komunikacja bezposrednia ma miejsce w Biurach Obstugi Mieszkancow i na stanowiskach
pracy, natomiast posrednia, przede wszystkim poprzez korespondencje, w postaci papierowe;j
i na nosnikach informatycznych oraz komunikacje elektroniczna.

Informacje o swiadczonych ustugach, wraz z wykazem niezbednych dokumentow,
zawarte sg w kartach informacyjnych, dostepnych w Biurze Obstugi Mieszkancow
i w elektronicznych serwisach informacyjnych Urzedu. Informacji o $wiadczonych ustugach
udzielajg rowniez pracownicy, podczas rozmoéw bezposrednich lub telefonicznych.

Klient ma mozliwos¢ sktadania skarg, wnioskéw i petycji do Urzedu w formie
bezposredniej i posredniej. Realizacja tego uprawnienia zapewnia uzyskiwanie informac;ji
zwrotnej od klientow.

W sprawach waznych dla miasta mieszkancy wyrazajg swojg opinie podczas

przeprowadzanych konsultacji spotecznych, jak rowniez majg mozliwosé zgtoszenia alertu
w Aplikacji dla Mieszkanca dostepnej pod adresem internetowym https://zglosto.lublin.eu/.

16. UDOKUMENTOWANE INFORMACJE
System Zarzgdzania Jakos$cig opiera sie na przepisach i uregulowaniach zewnetrznych
oraz wewnetrznych, majgcych zastosowanie w dziatalnosci Urzedu. Sg to, w szczegdlnosci:
1) dokumenty zewnetrzne:
a) ustawy,
b) rozporzadzenia,
C) przepisy prawa miejscowego;
2) dokumenty wewnetrzne:
a) zarzadzenia Prezydenta,
b) Polityka Jakosci,
c) Ksiega Jakosci,
d) procedura przeprowadzania auditu jakosci,
e) karty informacyjne dotyczace ustug swiadczonych przez Urzad.

Przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego sg udostepnione elektronicznie,
za posrednictwem serwisu Intranet. Aktualnos¢ tresci tych przepiséw jest zapewniana przez
nadzorujgce je podmioty.

Przepisy prawa miejscowego, a takze podlegajgce publikacji dokumenty wytworzone
w Urzedzie, sg udostepnione w elektronicznych serwisach informacyjnych Urzedu,
odpowiednio w: Biuletynie Informacji Publicznej, w serwisie internetowym miasta Lublin
dziatajgcym pod domeng lublin.eu lub w serwisie Intranet. Za prawidtowe funkcjonowanie tych
serwiséw odpowiadajg wtasciwe komorki organizacyjne.
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17. PLANOWANIE | NADZOR NAD DZIALANIAMI OPERACYJNYMI

Procesy realizowane przez Urzad sg szczegétowo zaplanowane i opisane, co do trybu
postepowania, w przepisach prawa powszechnie obowigzujgcego. Uszczegdtowienie sposobu
realizacji procesow nastepuje w procedurach wewnetrznych Urzedu, wdrazanych mocag
zarzagdzen Prezydenta Miasta Lublin lub w instrukcjach/procedurach.

Sprawowanie nadzoru, nad realizacjg proceséw, Prezydent powierzyt wiascicielom
procesow. Nadzor realizowany jest, w szczegdlnosci poprzez:

a) zapewnianie zasobow ludzkich i wlasciwe nimi zarzgdzanie,

b) zapewnianie pracownikom dostepu do procedur, instrukgji i informacji,

C) zapewnianie wiasciwego postepowania ze sprawami i dokumentami,

d) zapewnianie poprawnosci formalno-merytorycznej tre$ci dokumentow,

e) analize informacji zwrotnej pochodzacej od klientéw, z przeprowadzonych kontroli,

audytow i auditéw jakosci.

Tryb realizacji proceséw ustugowych jest walidowany wraz ze zmianami przepiséw
prawa, majgcymi na celu zapewnienie statej zdolnosci administracji samorzadowej
do realizacji natozonych na nig zadan.

Uszczegotawianie sposobu realizaciji poszczegoélinych ustug w procedurach i instrukcjach
ma na celu efektywnos$¢ ich realizacji oraz dzieki monitorowaniu, state doskonalenie, zgodnie
z metodg PDCA (Plan-Do-Check-Act).

18. WYMAGANIA DOTYCZACE WYROBOW | USLUG

Wymagania dotyczace ustug realizowanych przez Urzad, wyptywajg z powszechnie
obowigzujgcych przepisow prawa, aktow prawa miejscowego, regulaminéw i instrukciji
wewnetrznych oraz wymagan klientéw. Prezydent dgazy do zapewnienia odpowiednich
zasobow, tak by sposob realizacji ustug spetniat powyzsze wymagania.

Przeglgdowi wymagan poddawane sg wszystkie procesy, realizowane przez Urzad.
Przeglad obejmuje:

a) wymagania okreslone przez klienta,

b) wymagania Urzedu,

C) wymagania wewnetrznych i zewnetrznych przepiséw prawnych,

d) wymagania zawarte w umowach, zaméwieniach.

Przeglad wymagan realizowany jest poprzez wszystkie czynnosci, niezbedne dla
realizacji ustugi, dokonywane w oparciu o obowigzujgce akty prawne, ktére sg systematycznie
nadzorowane pod katem ich aktualnoéci. Czynnosci te podejmujg uprawnieni pracownicy,
zgodnie z postanowieniami Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin oraz

regulaminéw departamentéw, opisami stanowisk pracy, zakresami czynnos$ci i indywidualnymi
upowaznieniami.

Zapewnione jest ciggte monitorowanie zmieniajgcych sie przepiséw prawa oraz
regulacji, moggcych mie¢ wptyw na realizacje ustug. W ramach doskonalenia analizowane sg
oczekiwania i wymagania klientow odno$nie swiadczonych ustug.
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19. PROJEKTOWANIE | ROZWOJ WYROBOW | USLUG

Projektowanie wyrobdw i ustug, realizowanych przez Urzad, dokonywane jest w ramach
przepiséw prawa powszechnie obowigzujgcego oraz w ramach biezgcego projektowania
zadan przez komoérki organizacyjne Urzedu i stanowiska pracy w departamentach,
np. przygotowanie studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego
miasta Lublin, planéw zagospodarowania przestrzennego, budzetu miasta.

Poszczegdlne etapy projektowania sg monitorowane i oceniane oraz weryfikowane
przez odpowiednie komoérki organizacyjne Urzedu i stanowiska pracy w departamentach,
odpowiedzialne za ich realizacje oraz Prezydenta i Rade Miasta Lublin.

Walidacja poszczegodlnych etapéw projektowania, nastepuje w formie uchwat Rady
Miasta lub zarzagdzen Prezydenta.

Kazda ze zmian, poszczegdlnych etapdw projektowania, jest opisana i uzasadniona,
poddana przeglgdowi, weryfikacji i walidacji. Ponadto, przy projektowaniu uwzgledniane
sg obowigzujgce rygory prawne oraz mozliwosci finansowe miasta.

20. NADZOR NAD PROCESAMI, WYROBAMI | USLUGAMI DOSTARCZANYMI
Z ZEWNATRZ

Urzad zapewnia, ze procesy, produkty i ustugi dostarczane z zewnatrz sg zgodne
z wymaganiami Normy oraz przepisami prawa.

Zakupy w Urzedzie realizowane sg, m.in. w oparciu o ustawe Prawo zaméwienh
publicznych. Koordynowaniem zamowien, podlegajgcych ustawie zajmuje sie powotana
do tego celu komorka — Biuro Zamowien Publicznych.

Zamowienia wylaczone ze stosowania ustawy dokonywane sg bezposrednio przez
komorki organizacyjne. Szczegétowy opis procesu zakupdw zawiera procedura, okreslajgca
zasady postepowania przy udzielaniu zaméwienh publicznych.

Urzad zleca zadania publiczne organizacjom pozarzadowym, zgodnie z ustawg
0 organizacjach pozytku publicznego i o wolontariacie.

21. NADZOROWANIE PRODUKCJI | DOSTARCZANIA USLUG

Urzad realizuje ustugi w warunkach nadzorowanych zapewniajgc pethg dostepnosc¢
informacji dla klientéw zewnetrznych i wewnetrznych. Warunki nadzorowane oznaczaja,
W szczegolnosci:

a) dostep do dokumentéw opisujgcych ustugi oraz ich wyniki,
b) ustalenie zasad monitorowania realizacji ustug,
C) zapewnienie odpowiednich zasobdw do realizacji ustug.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Lublin, wraz z regulaminami departamentow,
okresla zadania wszystkich komorek organizacyjnych i stanowisk pracy w departamentach.
Wewnetrzng organizacje pracy okreslajg Regulamin Pracy Urzedu Miasta Lublin, zakresy
czynnosci oraz opisy stanowisk pracy. Uporzadkowane zadania, okreslone kompetencje
i podziat odpowiedzialnosci stuzg monitorowaniu realizowanych ustug i ich doskonaleniu.
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22. IDENTYFIKACJA | IDENTYFIKOWALNOSC

Identyfikacja i identyfikowalno$¢ realizowanych w Urzedzie ustug, okre$lona jest
w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta Lublin oraz regulaminach departamentow,
w ktorych zostaty zapisane zadania i kompetencje.

W Urzedzie, w zakresie wykonywania czynnosci kancelaryjnych oraz postepowania
z dokumentacjg, majg zastosowanie normatywy kancelaryjno-archiwalne wydane na
podstawie ustawy archiwalnej, w szczegolnosci okreslone w:

1) instrukcji kancelaryjnej, ktéra okresla zasady i tryb wykonywania czynnosci
kancelaryjnych oraz reguluje postepowanie w tym zakresie z wszelkg dokumentacja,
jezeli przepisy szczegolne nie stanowig inaczej;

2) jednolitym rzeczowym wykazie akt bedgcym podstawg klasyfikowania i kwalifikowania
dokumentacji przez jej oznaczanie, rejestracje itaczenie w akta spraw albo
grupowanie w ramach dokumentacji nietworzgcej akt spraw;

3) instrukcji archiwalnej okreslajgcej organizacje, zadania i zakres dziatania archiwum
zakladowego oraz szczegdtowe zasady przekazywania dokumentacji do archiwum
i tryb postepowania z dokumentacjg w archiwum zaktadowym;

oraz w przepisach i instrukcjach wewnetrznych opracowywanych przez koordynatora
czynnosci kancelaryjnych.

Do dokumentacji zawierajgcej informacje niejawne stosuje sie przepisy w sprawie
organizacji i funkcjonowania kancelarii tajnych oraz okreé$lajgce tryb i sposéb przyjmowania,
przewozenia, wydawania i ochrony materiatdw zawierajgcych informacje niejawne.

23. WLASNOSC  NALEZACA DO KLIENTOW LUB  DOSTAWCOW
ZEWNETRZNYCH

Szczegdélng ochrong w Urzedzie otoczone sg dane osobowe klientow.
Procesy realizowane przez Urzad, w ktérych przetwarzane sg dane osobowe, zostaty opisane
w Rejestrze Czynnosci Przetwarzania, a pracownicy posiadajg wymagane upowaznienia.

Wtasnos¢ klienta inna niz dane osobowe podlega nadzorowi na podstawie przepiséw
prawa powszechnie obowigzujgcego, w szczegolnosci Kodeksu postepowania
administracyjnego, Ordynacji podatkowej, Instrukcji kancelaryjnej i Instrukcji archiwalne;.

24. ZABEZPIECZENIE

Wszystkie udokumentowane informacje, towarzyszgce realizacji ustug w Urzedzie,
sg odpowiednio zabezpieczone. Zabezpieczenie realizowane jest poprzez odpowiednig
identyfikacje, przechowywanie w miejscach i na nosnikach do tego przeznaczonych oraz
ochrone przed uszkodzeniem, zniszczeniem lub utratg, a takze przed dostepem o0sbéb
nieupowaznionych.

25. DZIALANIA PO DOSTAWIE

Wyniki realizowanych przez Urzad ustug odbierane sg bezposrednio przez klienta albo
przesytane poprzez operatora pocztowego lub dostarczane klientowi, przez uprawnionego
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pracownika. Ustugi dostarczane sg rowniez klientowi elektronicznie z wykorzystaniem
srodkow komunikacji elektroniczne;.

W przypadku odwotania strony, skargi lub wystgpienia innego dziatania wskazujgcego
na otrzymanie ustug niespetniajgcych wymagan, podejmowane sg dziatania opisane w aktach
prawa powszechnie obowigzujgcego oraz regulacjach wewnetrznych.

26. NADZOR NAD NIEZGODNYMI WYJSCIAMI

W Urzedzie okreslone zostaty zasady nadzorowania i postepowania z niezgodnosciami.
Przypadki wystgpienia niezgodnosci sg identyfikowane, a przyczyny jej wystgpienia
analizowane i wdrazane mechanizmy zapobiegawcze.

Dla niezgodno$ci zidentyfikowanej w czasie auditu jakosci wystawiona jest karta
niezgodnosci. Celem usuniecia przyczyn zidentyfikowanej niezgodnosci wiasciciel procesu
podejmuje dziatania korygujgce, zas$ weryfikacja ich skutecznoéci odbywa sie w trakcie
auditow jakosci, audytdw zewnetrznych i wewnetrznych, kontroli wewnetrznych
i zewnetrznych, jak réwniez w trakcie zarzgdzania ryzykiem.

27. OCENA EFEKTOW DZIALANIA

W Urzedzie realizowane sg procesy monitorowania, pomiaru, analizy, a nastepnie
doskonalenia, stuzgce zapewnieniu zgodnosci Systemu Zarzadzania Jakoscig z wymaganiami
Normy i przepisami prawa. W proces ten zaangazowani sg wszyscy pracownicy, dbajgcy
0 jakos¢ realizowanych ustug.

Informacja o zadowoleniu klienta z ustug realizowanych przez Urzad pozyskiwana jest,
m. in. z:

a) analizy skarg, wnioskéw i petycji wptywajgcych do Urzedu,
b) analizy publikacji zamieszczanych w $srodkach masowego przekazu,
c) spotkan cztonkdw kolegium z mieszkaricami,
d) wynikéw badan satysfakcji klienta.
W Urzedzie zbierane i analizowane sg dane niezbedne do oceny przydatnosci
i skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Dodatkowo pozwalajg one identyfikowaé

obszary doskonalenia i zapobiega¢ ewentualnemu wystgpieniu niezgodnosci. Danymi takimi
$3, W szczegolnosci:

a) wyniki monitorowania procesow,

b) raporty z auditéw wewnetrznych,

c) informacje o przeprowadzonych dziataniach korygujgcych,
d) raporty z auditéw zewnetrznych,

e) informacje o skargach i wnioskach,

f) raporty z audytéw wewnetrznych,

g) raporty z kontroli wewnetrznych.
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28. AUDIT WEWNETRZNY

W Urzedzie ustanowiona zostata procedura przeprowadzania auditu jakosci. Audity
jakosci realizowane sg przez wewnetrznych auditorow jakosci, powotywanych corocznie
zarzgdzeniem Prezydenta Miasta Lublin. Lista auditorow powotanych na dany rok oraz plan
auditow jakosci, wraz ze wskazanymi kryteriami izakresem poszczegdlnych auditow,
udostepniane sg w serwisie internetowym Intranet. Zapisy auditéw wewnetrznych prowadzone
sg w elektronicznym zarzgdzaniu dokumentacjq.

29. PRZEGLAD ZARZADZANIA

Przeglady zarzgdzania stuzg ocenie skutecznosci-Systemu Zarzgdzania Jakoscig. Sa
narzedziem Najwyzszego Kierownictwa do podejmowania decyzji o doskonaleniu
funkcjonowania Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

Przeglady zarzgdzania Najwyzszego Kierownictwa przygotowuje i zwotuje Petnomocnik
do spraw Systemu Zarzgdzania Jakoscig w Urzedzie, nie rzadziej niz raz w roku.

Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania uwzgledniaja:

1) status dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przeglagdéw zarzadzania;

2) zmiany czynnikdw zewnetrznych i wewnetrznych, istotnych dla Systemu Zarzgdzania
Jakoscig;

3) wyniki auditéw jakosci, audytéw wewnetrznych i kontroli wewnetrznych;
4) informacje o przebiegu i stopniu realizacji dziatan korygujgcych;

)
)
5) informacje o zadowoleniu klienta i stron zainteresowanych;
6) informacje dotyczace skarg i wnioskow wnoszonych przez klientéw;
7) informacje o adekwatnosci zasobdw;

)

8) informacje o skutecznosci dziatan podjetych w zwigzku ze stwierdzonymi ryzykami
i szansami;

9) informacje o stopniu realizacji celéw jakosciowych;
10) mozliwo$¢ doskonalenia.

Danymi wyj$ciowymi z przegladu zarzadzania sa decyzje dotyczace:

1) dziatan doskonalgcych System Zarzadzania Jakoscig;
2) zmian w Systemie Zarzgdzania Jakoscig;
3) potrzeb w zakresie zasobdw.

30. DOSKONALENIE

Doskonaleniu w Urzedzie stuzg, w szczegodlnosci:
— wdrozona Polityka Jakosci,

wyznaczone cele Systemu Zarzadzania Jakoscia,

informacje o stopniu osiggniecia celow jakosciowych,
zalecenia z auditéw jakosci,

zalecenia z kontroli zewnetrznych i wewnetrznych,
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— przeglady zarzgdzania.

Ponadto, przeprowadzana analiza ryzyka w realizowanych procesach—umozliwia
skuteczne diagnozowanie i eliminowanie ich przyczyn.

ZALACZNIKI
Zatgcznik nr 1 — Zaleznosci miedzy procesami (schemat organizacyjny).

Zatgcznik nr 2 — Cele Systemu Zarzgdzania Jakoscia.
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