ZARZADZENIE Nr 509/W/12
PREZYDENTA MIASTA LODZI
zdnia 3/ maja 2012 r.

w sprawie przyjecia Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Y.odzi.

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22001 r. Nr 142, poz. 1591, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz.
984, Nr 153, poz. 1271 i Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 80, poz. 717 i Nr 162,poz. 1568,
z 2004 r. Nr 102, poz. 1055, Nr 116, poz. 1203 i Nr 167, poz. 1759, z 2005 r. Nr 172,
poz. 1441 i Nr 175, poz. 1457, z 2006 r. Nr 17, poz. 128 i Nr 181, poz. 1337,z 2007r. Nr 48,
poz. 327, Nr 138, poz. 974 i Nr 173, poz. 1218, z 2008 r. Nr 180, poz. 1111 i Nr 223, poz.
1458, z 2009 r. Nr 52, poz. 420 i Nr 157, poz. 1241, z 2010 r. Nr 28, poz. 142 i 146, Nr 40,
poz. 230 i Nr 106, poz. 675, z 2011 r. Nr 21, poz. 113, Nr 117, poz. 679, Nr 134, poz. 777,
Nr 149, poz. 887 i Nr 217, poz. 1281 oraz z 2012 r. poz. 567)

zarzadzam, co nastepuje:
§ 1. Przyjmujg, okreslonag w zataczniku do niniejszego zarzadzenia, Ksiege Jakosci,
opracowang na potrzeby stosowania i utrzymania systemu zarzadzania jako$cia wedlug

wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009 w Urzedzie Miasta Lodzi.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta ¥.odzi, Pelnomocnikowi
Prezydenta Miasta Lodzi ds. Jakosci oraz kierownikom komorek organizacyjnych Urzedu
Miasta t.0dzi.

§ 3. Traci moc zarzadzenie Nr 778/W/10 Prezydenta Miasta Lodzi z dnia
5 listopada 2010 r. w sprawie przyjecia Ksiegi Jakosci w Urzedzie Miasta Lodzi.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem wydania.
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ROZDZIAL 1. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
1.1. Postanowienia ogélne
1.  Ksigga Jakosci jest podstawowym dokumentem opisujacym system zarzadzania jako$cia.

2. Ksigga Jakosci oraz wszelkie do niej zmiany wprowadzane sa zarzadzeniem Prezydenta
Miasta Lodzi. Ksigga Jakos$ci jest znana wszystkim pracownikom.

3.  System zostal ustanowiony oraz wdrozony, jest utrzymywany i doskonalony zgodnie
z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009. Obejmuje on realizacj¢ zadan publicznych
wynikajacych z obowiazujacych przepisow prawa, uchwat i zarzadzen.

System zarzadzania jakos$cia obejmuje wszystkie komorki organizacyjne oraz cato$¢ zadan i ustug
realizowanych przez Urzad Miasta Lodzi, zwany dalej Urzgdem.

Zarzadzanie przez jako$¢ w Urzedzie to sposob zarzadzania skoncentrowany przede wszystkim
na zwigkszeniu zadowolenia Klientow 1 satysfakcji pracownikow z wykonywanej pracy,
przy jednoczesnym ograniczeniu kosztow poprzez efektywne wykorzystanie posiadanych
zasobow materialnych i ludzkich.

Zarzadzanie jakoscia w Urzedzie realizowane jest poprzez zarzadzanie procesami, co decyduje
o jakosci realizowanych ustug i zadan publicznych.

Wszystkie zidentyfikowane procesy sa udokumentowane, przez co zapewniona jest efektywnos¢
ich realizacji 1 skuteczno$§¢ sterowania nimi. Skuteczno$¢ systemu jest w sposob ciagly
monitorowana i doskonalona poprzez wykonywanie analiz i ocen.

1.2. Deklaracja najwyzszego kierownictwa

Opisany w niniejszej Ksiedze Jako$ci system zarzadzania jakos$cia stuzy doskonaleniu zarzadzania
w Urzedzie, aby Klient otrzymywat ustugi, jakich oczekuje.

System zarzadzania jakos$cia obejmuje wszystkie procesy i1 dzialania w zakresie ustug 1 zadan
publicznych realizowanych w Urzedzie oraz wszystkie procesy pomocnicze niezbgdne dla
wlasciwego planowania i przebiegu realizowanych ustug i zadan publicznych oraz ich nadzoru.
Cele Polityki Jako$ci realizowane sa poprzez czynne zaangazowanie wszystkich pracownikow
w dziatania projakos$ciowe.

1.3.  Zakres systemu zarzadzania jakoscia

Zakres systemu zarzadzania jakos$cia w Urzedzie obejmuje realizacje zadan:

—  wiasnych, wynikajacych z ustaw, Statutu Urzgdu i uchwat Rady Miejskiej,

— zleconych z zakresu administracji rzadowej na mocy ustaw,

—  powierzonych w drodze porozumien zawartych z organami administracji rzadowej,
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- powierzonych w drodze porozumien zawartych z jednostkami samorzadu.

Strukturg¢ organizacyjna, zasady funkcjonowania Urzgdu, zakresy zadan realizowanych przez
poszczegolne komorki organizacyjne Urzedu, okresla Regulamin organizacyjny oraz szczegdlowe
wykazy zadan wprowadzone zarzadzeniami Prezydenta Miasta t.odzi.

System obejmuje wymagania normy PN-EN ISO 9001:2009 z wylaczeniem punktéw:

— 7.3 Projektowanie i rozw0j — sposob realizacji ustug jak rowniez ich wlasciwosci sa okreslone
przepisami prawa. W zwiazku z powyzszym Urzad nie ma mozliwosci prawnych
projektowania §wiadczonych na rzecz Klientow ustug.

— 7.5.2 Walidacja procesOw dostarczania ustugi — przebieg poszczegdlnych procesow
regulowany jest przepisami prawa oraz wymaganiami wewngtrznymi. Przebieg tych procesow
jak 1 ich wyniki sa na biezaco oceniane w celu potwierdzenia ich prawidlowosci przez
pracownikow Urzedu, a takze instytucje zewngtrzne. W zwiazku z powyzszym nie zachodzi
potrzeba walidacji tych procesow.

1.4. Dokumentacja systemu zarzadzania jakoScia

Dokumentacja systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie zapewnia spdjno$¢ wszystkich dziatan
odnoszacych si¢ do jakosci i, oprocz wilasciwej komunikacji, zapewnia mozliwo$¢ dostarczania
dowodow na spetnienie wyznaczonych celow jakosci.

Dokumentacje systemu zarzadzania jako$cia w Urzedzie stanowia:

— Ksigga Jako$ci wraz z Polityka Jakosci,

— procedury,

— przepisy prawa,

— dokumenty organizacyjne (m.in. statut, regulamin organizacyjny, instrukcje i inne zarzadzenia),
— zapisy wymagane przez norm¢ PN-EN ISO 9001:2009,

— zapisy realizacji ustug i zadan publicznych,

— inna dokumentacja niezbe¢dna dla prowadzonej dziatalnos$ci.

1.5. Ksiega JakoSci
Ksigga Jakosci jest dokumentem potwierdzajacym istnienie systemu zarzadzania jako$cia
w Urzedzie.

Integralna czescia Ksiggi Jakosci jest Polityka Jakosci ustanowiona przez Prezydenta Miasta
Lodzi.

Mapa procesow pokazuje wzajemne zalezno$ci migdzy procesami objetymi systemem zarzadzania
jakoscia.

Nadzor nad aktualizacja tresci Ksiggi Jakosci pelni Pelnomocnik Prezydenta Miasta fodzi
ds. Jakosci.
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ROZDZIAL 2. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

2.1.  Polityka JakoSci

Prezydent okreslit i udokumentowal swoja polityke, cele i zobowiazania dotyczace jakosci.
Polityka Jako$ci jest znana, wprowadzona i zrozumiata dla wszystkich pracownikow.

Spetnieniu wymagan normy PN-EN ISO 9001:2009 oraz ustanowionej Polityki JakoS$ci
i okreslonych w jej ramach celow jakosci, stuza regularnie dokonywane przez najwyzsze
kierownictwo przeglady zarzadzania. W trakcie przegladow dokonywana jest ocena mozliwosci
doskonalenia i potrzeby zmian w funkcjonujacym systemie.

Polityka Jakos$ci jest okresowo przegladana i aktualizowana tak, aby realizacja celow w niej
zawartych pozwalata na zaspokajanie potrzeb i oczekiwan Klientow.

2.2.  Strategia jakosci

Cele jakos$ciowe Urzedu zawarte w Polityce Jakosci, realizowane sa poprzez powiazane ze soba

dziatania, na ktore sktadaja si¢ m.in.:

— state podnoszenie kwalifikacji pracownikdéw poprzez szkolenia wewngtrzne i zewngtrzne,

— kontrolowanie skutecznosci wdrazanych rozwiazan projakosciowych,

— regularne sprawdzanie wykonania oraz doskonalenie realizacji zadan i celéw w zakresie
jakosci,

— rejestracja 1 analiza skarg, wnioskéw 1 ankiet wypetnianych przez Klientow,

— identyfikacja wszystkich problemow jakosciowych zwiazanych ze §wiadczonymi ustugami,

— przeprowadzanie okresowej wewngtrznej oceny efektywnos$ci systemu zarzadzania jakos$cia.

2.3. Planowanie jakoSci

Planowanie jakosci ma zapewnié, ze system jest zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2009 1 stuzy¢ realizowaniu przez Urzad celow okreslanych dla jakosci.

Planowanie jako$ci obowiazuje we wszystkich obszarach obj¢tych systemem zarzadzania jako$cia
1 obejmuje:

— oceng okreslonych potrzeb i oczekiwan Klientow,

— oceng aktualnych wymagan prawnych,

— ocene mozliwosci doskonalenia.
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2.4. Struktura organizacyjna

Struktura organizacyjna Urzedu jest okreslona w Regulaminie organizacyjnym Urzedu, ktorego
zatacznik stanowi schemat organizacyjny Urzgdu.

2.5. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Organizacja Urzedu, odpowiednio przyporzadkowana koncepcji jako$ci opracowanej
przez najwyzsze kierownictwo, zostata ustanowiona w celu spetnienia wymagan Klienta oraz
wymagan ustawowych.

Zakresy uprawnien i odpowiedzialno$ci kierownictwa zawarte sa w zarzadzeniu Prezydenta
Miasta Lodzi w sprawie ustalenia zakresu spraw prowadzonych przez Prezydenta Miasta
oraz powierzonych Wiceprezydentom Miasta, Sekretarzowi Miasta i Skarbnikowi Miasta, a takze
w Regulaminie organizacyjnym Urzedu.

Wszyscy pracownicy posiadaja szczegdlowe zakresy czynno$ci zawierajace zadania, obowiazki,
odpowiedzialno$¢ 1 uprawnienia, ktére znajduja si¢ w ich aktach osobowych. Odpowiedzialnos¢
pracownikOw zwiazana z systemem zarzadzania jakos$cig opisana jest szczegétowo w procedurach
systemu zarzadzania jakoscia.

Wzajemne relacje zachodzace pomigdzy pracownikami wykonujacymi czynnosci majace wpltyw
na jako$¢ realizowanych ustug, sa ustalone w procedurach wdrozonego systemu zarzadzania
jakoscia.

2.6. Przedstawiciel kierownictwa

Prezydent powotat Pelnomocnika Prezydenta Miasta Lodzi ds. Jakosci, ktorego zadaniem jest
utrzymanie 1 doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z wymaganiami normy PN-EN
ISO 9001:2009.

Pelnomocnik Prezydenta Miasta tLodzi ds. Jakosci posiada kompetencje i uprawnienia do
zarzadzania, monitorowania i koordynowania systemu zarzadzania jako$cig oraz reprezentowania
Urzedu w sprawach dotyczacych systemu zarzadzania jakos$cia.

2.7. Infrastruktura i Srodowisko pracy

Aby zapewni¢ $wiadczenie ustug speiniajacych wymagania, okreslone w przepisach prawa
1 w przyjetych procedurach, Urzad identyfikuje, dostarcza i zarzadza oraz utrzymuje w nalezytym
stanie niezbe¢dna infrastrukture, a takze prowadzi jej ewidencje. Infrastruktura obejmuje:

— budynki urzedu wraz z instalacjami oraz pomieszczeniami przeznaczonymi do pracy,

— $rodki trwale takie jak meble, urzadzenia biurowe, urzadzenia kserograficzne i inne,

— sie¢ telefoniczna,
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— sprzet 1 osprzet komputerowy w sieci informatycznej,

— oprogramowanie komputerowe oraz aplikacje stuzace informatyzacji proceséw 1 zadan -
realizowanych przez urzad,

— materiaty (biurowe itp.), drobny sprz¢t biurowy,

— transport.

W strukturze Urzedu wyodrgbniona zostata komorka organizacyjna wilasciwa w sprawach
bezpieczenstwa 1 higieny pracy. Wykonuje ona zadania stuzby bezpieczenstwa i higieny pracy,
okreslone przepisami szczegdlnymi w zakresie zapewnienia 1 przestrzegania warunkow
bezpieczenstwa i higieny pracy w Urzedzie.

2.8. Zakupy

Zakup ushug, wyrobow, materiatéw lub robdt budowlanych niezbgdnych dla funkcjonowania
Urzedu oraz koniecznych do realizacji podejmowanych dziatan odbywa si¢ zgodnie z przepisami
ustawy Prawo zamowien publicznych i na podstawie zarzadzen Prezydenta.

Zakupy sa realizowane po zweryfikowaniu rzeczywistych potrzeb Urzedu oraz w granicach

wydatkow, ktdre zostaty ujgte w planie finansowym jednostki.

Przy realizacji zakupéw obowiazuja zasady:

— gospodarnosci, rzetelnosci, celowosci 1 oszczedno$ci, z zapewnieniem najlepszych efektow
z danych naktadéw przewidzianych w przepisach ustawy o rachunkowosci i ustawy o finansach
publicznych,

— terminowosci realizacji zamowien publicznych,

— wyboru najkorzystniejszej oferty, z zachowaniem przepisOw ustawy.

Zakupy o wartosci ponizej 14 tys. euro dokonywane sa w oparciu o obowiazujace wewngtrzne
przepisy prawa.

2.9. Komunikacja wewne¢trzna

W Urzedzie istnieje okreslony system komunikacji wewngtrznej dotyczacej Polityki Jakosci,
wymagan, celow i osiagnigé, co jest pomocne w doskonaleniu funkcjonowania Urzedu
1 bezposrednio angazuje wszystkich pracownikow do dziatan w zakresie jako$ci.

Komunikacja wewngtrzna realizowana jest poprzez:
— zarzadzenia Prezydenta Miasta Lodzi,

— polecenia stuzbowe,

— pisma ogoblne,

— istniejaca dokumentacjg i zapisy,

— pocztg elektroniczna,

— podsystem obiegu dokumentow (POD),

— spotkania kierownictwa z pracownikami Urzedu.
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2.10. Badanie zadowolenia Klienta, komunikacja z Klientem

Istotnym wskaznikiem, na podstawie ktorego mozna dokonac oceny funkcjonowania Urzedu jest
poziom satysfakcji Klienta. W celu pozyskania informacji dotyczacych stopnia zadowolenia
Klienta przeprowadza si¢ ankietowe badanie poziomu zadowolenia Klientow z ustug
Swiadczonych przez Urzad. Poziom satysfakcji Klienta badany rowniez jest poprzez coroczna
analiz¢ skarg 1 wnioskéw. Uzyskane informacje pozwalaja na podejmowanie dziatan
doskonalacych funkcjonowanie Urzedu.

Istotne informacje przekazywane sa mieszkancom Miasta za pomoca:
— internetowego serwisu informacyjnego,

— konferencji prasowych,

— ulotek informacyjnych,

— Biuletynu Informacji Publiczne;,

— tablic informacyjnych w budynkach Urzedu,

Urzad prowadzi takze konsultacje spoteczne w sprawach istotnych dla mieszkancow Miasta.
Zasady konsultacji zostaly okreslone w wewnetrznych aktach prawnych.

2.11. Wilasnos$¢ Klienta

Wtasnos¢ Klienta jest odpowiednio identyfikowana, weryfikowana i zabezpieczana.
Dane osobowe zabezpieczane sa zgodnie z ustawa o ochronie danych osobowych.

W przypadku zaistnienia potrzeby dostarczenia przez Klienta dokumentéw bedacych jego
wlasno$cia w celu poprawnej realizacji ustugi, wlasciwy pracownik sprawuje nad tymi
dokumentami nadzér zgodnie z przepisami prawa oraz obowiazujacymi procedurami dotyczacymi
nadzoru nad dokumentami.

Przedmioty/dokumenty znalezione, bedace wiasnoscia Klienta sa rejestrowane i przechowywane
w odpowiednio wydzielonym miejscu oraz nadzorowane przez wyznaczanego pracownika.

W przypadku identyfikacji wlasciciela jest on powiadamiany o mozliwosci odbioru
przedmiotu/dokumentu. W pozostalych przypadkach dalszy tryb postgpowania ustala si¢ zgodnie
z zarzadzeniem Ministra Finanséw w sprawie sposobu ewidencjonowania i przechowywania
rzeczy znalezionych.

2.12. Przeglad zarzadzania

Prezydent dokonuje okresowych przegladow zarzadzania, ktére stanowia podstawg do oceny
przydatnosci 1 skuteczno$ci funkcjonujacego systemu zarzadzania jakoscia.

Przeglady zarzadzania, ktore odbywaja si¢ raz w roku, umozliwiaja okre$lenie kierunkow
doskonalenia systemu, jak rowniez okreslenie zmian w zarzadzaniu, w tym konieczno$¢
aktualizacji Polityki Jakos$ci i jej celow.
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2.12.1 Dane wejsciowe do przegladu

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastgpujacych danych wejsciowych:

— wynikoéw z przeprowadzonych audytow,

— analizy skarg i wnioskow klientow,

— analizy badan ankietowych poziomu zadowolenia Klientéw z ustug §wiadczonych przez Urzad,

— analizy przebiegu proceséw i zgodnosci $wiadczonych ustlug z wymaganiami,

— statusu podejmowanych dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

— zalecen z kontroli wewngtrznych 1 zewngtrznych,

— zmian i innych czynnikow, ktéore moga mie¢ wpltyw na Urzad, takich jak warunki finansowe,
spoteczne lub zmiany przepiséw prawnych,

— propozycji 1 zalecen dotyczacych doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia,
m.in. zglaszanych przez pracownikoéw

2.12.2 Dane wyjsciowe z przegladu
Z przeprowadzonego przegladu sporzadzony zostaje raport zawierajacy ustalenia, wnioski
1 zalecenia, ktore stanowig dane do:

— doskonalenia systemu zarzadzania jakos$cia i procesOw go tworzacych,
— doskonalenia §wiadczonych ustug przez Urzad,
— wlasciwego zarzadzania zasobami.

ROZDZIAL 3. ZARZADZANIE PROCESOWE

3.1. Zasady zarzadzania procesowego
Opracowany, wdrozony, funkcjonujacy i doskonalony w Urzedzie system zarzadzania jako$cia
oparty jest na podej$ciu procesowym.

Zarzadzanie procesowe zapewnia biezacy nadzoér nad powiazaniami miedzy poszczegolnymi
procesami wyodrgbnionymi w Urzgdzie i nad ich wzajemnym oddziatywaniem, co pozwala
na zwigkszenie efektywnosci zarzadzania.

Kazdy zidentyfikowany w Urzedzie proces jest logicznym ciagiem czynno$ci, prowadzacym
w efekcie do przeksztatcenia danych wejsciowych w dane wyjsciowe. Kazda czynnos$¢ jest celowa
- stuzy realizacji konkretnego celu.

Podstawa podejscia procesowego w urzedzie jest mapa procesow, ktora sktada sie z:

— procesoéw gtownych,
— proceséw pomocniczych.

Dla kazdego procesu okreslono:
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— nazwg procesu,
— cel procesu,
— dokumenty, ktore stanowia podstawe realizacji procesu.
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Mapa proceséw w Urzedzie Miasta Lodzi

KLIENT

Potrzeby
i wymagania

e Zainteresowane strony

o Spoteczenstwo

e Dostawcy

o Jednostki organizacyjne

e Organizacje
pozarzadowe

e Inne organy
administracji publicznej

A

y

KLIENT

Zadowolenie
i zaspokojenie
potrzeb

e Zainteresowane strony

o Spoteczenstwo

e Dostawcy

o Jednostki organizacyjne

o Organizacje
pozarzadowe

e [nne organy
administracji publicznej

Typy procesow:

- - procesy glowne

- - procesy pomocnicze
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3.3. Charakterystyka procesow
Nr Vs et
Nazwa procesu Cel procesu Dane wejsciowe Dane wyjsciowe
procesu
Podanie, pismo, wniosek Klienta powodujace wszczgcie Decyzje administracyjne
. _— . postgpowania . Postanowienie
Celem procesu jest zapewnienie prawidlowego | Wszczgcie postgpowania z urzedu Zaswiadezenic
przebiegu realizacji ustug administracyjnych Dokumenty i dane Klientow Powiadomienia
Realizacja ustug w komorkach organizacyjnych oraz ustalenie | Decyzje, wyroki, orzeczenia, postanowienia i inne . .
I . . . . . X .. . . Korespondencja z Klientem
administracyjnych | jednolitego sposobu postgpowania przy dokumenty organéw administracji i sadownictwa Reiestr skarg i wnioskow
okreslaniu wymagan, nadzorowaniu i kontroli | Akty prawa powszechnie obowiazujacego i miejscowego D ojkumentaf'a spraw prowadzonveh w zwiazku z
ustug $wiadczonych dla Klienta przez Urzad. | Przepisy prawa oraz zarzadzenie Prezydenta Miasta, ktore . AC)a Spraw prov Y &
Kredl d " . przyjetymi skargami i wnioskami
oKresia procecure postepowania Analiza skarg i wnioskoéw
Wplywajace skargi i wnioski
Celem procesu jest opracowywanie,
uchwalanie, realizacja i rozliczanie budzetu, Informacje o potrzebach Klientéw, plany budzetow komorek | Uchwaty Rady Miejskiej
II. Zarzadzanie budzeten| w celu zapewnienia srodkéw finansowych na | organizacyjnych oraz jednostek organizacyjnych miasta Zarzadzenia Prezydenta Miasta Lodzi
realizacjg¢ zadan miasta oraz funkcjonowanie Przepisy powszechnie obowiazujacego prawa Sprawozdania z realizacji budzetu
Urzedu.
Lista przeszkolonych pracownikow
Ocena efektywnosci szkolen
. . Przepisy prawa oraz zarzadzenia Prezydenta Miasta An,k I?ty oceny §zkolen . .
Celem procesu jest zapewnienie, aby personel o . Zaswiadczenia i certyfikaty potwierdzajace odbyte
. . dotyczace zatrudniania pracownikéw samorzadowych .
. posiadal wymagane kompetencje oraz aby . .. o, szkolenia
Zarzadzanie / Potrzeby w zakresie rekrutacji pracownikow
II1. potencjatem kompetenqe te byly stale utrzymywane Oferty szkoleniowe Umowy o pracg .
kadrowym i doskonalone, a takze aby pracownicy Urzgdu Plan szkolef Oceny okresowe pracownikow
Y posiadali okreslone zakresy odpowiedzialno$ci Zoloszone potrzeby szkoleniowe Akta osobowe pracownikow
i uprawnien. RE ulaminp rac Y Dokumenty potwierdzajace kompetencje pracownikow
g pracy Pracownicy posiadajacy wymagane kompetencje
Zasoby kadrowe wymagane do realizacji procesow i ustug
Zakresy czynnosci
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Nr 20 s
procesn Nazwa procesu Cel procesu Dane wejsciowe Dane wyjsciowe
Zgloszone naprawy i usterki
Plan przegladu obicktéw Sprawozdania z przegladu infrastruktu
Zarzadzanie Celem procesu jest zapewnienie niezbgdne;j Ksiazki obiektow budowlanych Plr:)o tokoly o dbiOlEl fagk::lu Y
infrastruktura infrastruktury, jej ewidencjonowanie Zgloszone zapotrzebowanie Pro tokoiy 7 prze 1’ du obri}e]:ktéw
Iv. Urzedu 1 utrzymanie w nalezytym stanie oraz Wymagania prawne OXOly z przegidf . . . .
. 7 . , . . , . Zapisy potwierdzajace wykonanie kontroli metrologicznej
(z wytaczeniem spelnianie przez nia wymagan przepisow Rejestr przyrzadéw kontrolno-pomiarowych . . . . >
) . P . Dokumenty potwierdzajace wiarygodno$¢ metrologiczna
informatycznej) prawnych. Swiadectwa wzorcowania rvrzadow
Dokumenty stanowiace dowody potwierdzen przyrzadow.
metrologicznych
Celem procesu jest zapewnienie wyposazenia
informatycznego niezbg¢dnego do realizacji
zadan przez pracownikéw Urzedu, jego . .
Zarzadzanie ewidencjonowanie i utrzymanie w nalezytym | Zgloszone naprawy i usterki i?;; W(;flggl\liiiig\ffig?iiilggistlﬁk(tigrgbslu  aplikacii
v infrastruktura stanie oraz spetnianie przez nie wymagan Zgloszone zapotrzebowania Pro toll:(')l odbioru fakIt)ura Y grap J
: informatyczna przepiséw prawnych oraz wiarygodnosci Wymagania prawne . i .
Y Rejestr zgtoszen napraw i usterek
Urzedu wykonywanych pomiaréw poprzez
zapewnienie wyposazenia pomiarowego, jego
ewidencjonowanie i utrzymanie w nalezytym
stanie.
Badanie rynku . .
Celem procesu jest zapewnienie, ze wszystkie | Oferty g?s(t):/a’ 1:;2$Zf§jvczd$;;m’ faktura
kupowane ustugi, towary i roboty budowlane | Wnioski o zakup/udzielenie zamdowienia Lista Wykonawcéw zamgwieﬁ
VI Zakupy beda spetnialy okreslone w specyfikacjach Plan zakupow ustug, towardw i robot budowlanych wy

wymagania niezbgdne do wlasciwej realizacji
zadan Urzedu.

Regulamin udzielania zamoéwien publicznych
Specyfikacje wyrobow i ustug
Karta oceny dostawcy

Rejestr zamoéwien publicznych
Sprawozdanie z realizacji planu zamowien
Informacje o wyborze oferenta
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3.4. Pomiar i analiza danych z procesow

Urzad stosuje odpowiednie metody monitorowania i mierniki w celu oceny realizacji procesow.
Metody te stuza potwierdzeniu zdolnosci kazdego z procesoéw do osiagania zamierzonych
wynikow. W Urzedzie prowadzi si¢ monitorowanie proceséw, stosuje mierniki, analizuje
1 doskonali realizacj¢ proceséw, co jest niezbedne do:

— prezentowania zgodnosci $wiadczonych ustug z oczekiwaniami Klienta,
— zapewniania zgodno$ci systemu zarzadzania jako$cia z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2009,

— stalego podwyzszania skutecznosci systemu zarzadzania jakoscia.
W Urzedzie prowadzi sig takze oceng procesdw poprzez stosowanie takich mechanizméw, jak:

— analiza skarg i wnioskow,

— przeprowadzane kontrole i audyty wewngtrzne,
— analiza miernikow proceséw,

— analiza celéw jakoSciowych procesow.

3.5. Doskonalenie

Prezydent Miasta L.odzi deklaruje doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia poprzez stosowanie
Polityki Jako$ci, wyznaczanie celow, audytéw, analizy danych, dziatania korygujace
i zapobiegawcze. W trakcie przegladow dokonywanych przez najwyzsze kierownictwo
identyfikowane sa obszary, ktore wymagaja doskonalenia. Identyfikacja nastgpuje poprzez analiz¢
danych z proceséw, audytdéw wewnetrznych oraz zgloszonych dziatan korygujacych
1 zapobiegawczych.

Wiasciciele procesdw sa odpowiedzialni za wdrozenie zaplanowanych dziatan zwiazanych
z doskonaleniem systemu, za ich nadzor i kontrolge. Pelnomocnik Prezydenta Miasta todzi
ds. Jakosci dokonuje oceny efektywnosci zrealizowanych 1 zaplanowanych dziatan, zwigzanych
z doskonaleniem systemu w trakcie przegladu zarzadzania.

3.6. Audyt wewnetrzny

W celu okreslenia, czy system zarzadzania jakoscia jest zgodny z zaplanowanymi ustaleniami,
wymogami normy oraz czy jest skutecznie wdrazany i utrzymywany, w Urzgdzie prowadzone
sa wewnetrzne audyty jakosci.

Podstawa do przeprowadzenia wewngtrznych audytow jakosci jest roczny plan audytow
wewngtrznych opracowywany przez Pelnomocnika Prezydenta Miasta todzi ds. Jakosci
1 zatwierdzony przez Prezydenta Miasta Lodzi. Wewngtrzne audyty jakosci przeprowadzane
sa przez pracownikow Urzedu, ktérzy zostali przeszkoleni w tym zakresie.
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ROZDZIAL 4. WYKAZ PROCEDUR I ZALACZNIKOW

4.1. Wykaz procedur

Symbol
procedury

P01 |Nadzor nad dokumentacja i zapisami

Nazwa procedury

P02 | Wewnegtrzny audyt jakosci

Postgpowanie z ustuga niezgodna. Dziatania korekcyjne, korygujace

P03 |. .
1 zapobiegawcze

4.2. Zalaczniki

Zatacznik nr 1 — Polityka JakoS$ci

Zatacznik nr 2 — Mierniki procesow

KONIEC




Zatacznik nr 1
do Ksiggi Jakosci 01/2012
obowiazuje od: 31.05.2012

POLITYKA JAKOSCI
URZEDU MIASTA LODZI

Misja Urzedu Miasta Lodzi jest najwyzsza jako$¢ w wypelnianiu zadan publicznych w sposob
zgodny z wymaganiami prawa oraz rozwo6j personelu, a takze stworzenie i rozwijanie
warunkow wplywajacych na profesjonalna i przyjazna obsluge mieszkancow i wszystkich
jego klientow.

Dla zapewnienia skutecznej realizacji Polityki Jakosci w Urzedzie Miasta L.odzi wyznacza sig
nastepujace cele:

1. Rozwdj innowacyjnych rozwiazan zarzadczych i technicznych, szczegélnie w zakresie
nowoczesnych metod komunikacji 1 technologii informatycznych, majacych wplyw
na blisko$¢ 1 tatwos¢ dostepu do §wiadczonych ustug.

2. Zapewnienie otwartej 1 przejrzystej polityki informacyjnej Urzgdu, a takze doskonalenie
komunikacji pomigdzy mieszkancami a Urzedem.

3. Zapewnienie profesjonalnej, ciagle doskonalonej kadry pracowniczej, ktéra w sposob
rzetelny realizuje powierzone zadania, stosujac zasady etyki zawodowe;.

4. Efektywne, transparentne zarzadzanie i gospodarowanie S$rodkami finansowymi oraz
mieniem komunalnym Miasta.

Jako narzedzie realizacji postawionych celow Prezydent Miasta L.odzi deklaruje stosowanie
1 doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z norma PN-EN ISO 9001:2009.

Prezydent Miasta Lodzi deklaruje takze zapewnienie wilasciwych zasobow oraz wtlasne
zaangazowanie 1 wsparcie dla realizacji celéw wynikajacych z niniejszej polityki jakosci.



Mierniki procesow

Zatacznik nr 2
do Ksiegi Jakosci 01/2012
obowiazuje od: 31.05.2012

Proces: Realizacja uslug administracyjnych

i Kwartal
Lp. Cel Miernik Celei uzys lfane Rok
wartosci 1 I 11 v
Liczba decyzji wadliwych (uchylonych, zmienionych i takich, co do | Planowana warto$¢
ktérych organ II instancji stwierdzil niewazno$¢), podzielona przez
Utrzymanie wysokiej jakosci liczbe wszystkich spraw, ktore wplyngly w tym samym okresie
$wiadczonych ustug sprawozdawczym. Uzyskana warto$¢
administracyjnych poprzez stale
1. . s .
zmniejszanie liczby bledow
popetnianych przez ) ) ) ) ) Planowana warto$¢
pracownikéw. Llczba. skarg za%at\ylonych pozytywnie dla skarzacego, podzwlor}a
przez liczbg wszystkich spraw, ktore wptyngly w tym samym okresie
sprawozdawczym. -
Uzyskana warto$¢
. . . . Planowana warto$¢
Zapewnienie terminowosci Liczba spraw zatatwionych w ustawowym terminie, podzielona przez
2. P liczbe wszystkich spraw, ktore wplyngly w tym samym okresie

zalatwiania spraw.

sprawozdawczym.

Uzyskana warto$¢




Proces: Zarzadzanie potencjalem kadrowym.

i Kwartal
Lp. Cel Miernik Cele i uzys lfane Rok
wartosci 11 111 v
. , . . . Planowana warto$¢
Liczba szkolen zrealizowanych w okresie sprawozdawczym, wyrazona
7 enie kad i dai j | Zsumowana liczba uczestnikow wszystkich szkolen, podzielona przez
apewnienic kadr posiadajacyc liczbe pracownikéw Urzedu.
wysokie kwalifikacje. Uzyskana warto$¢
1 Zapewnienie efektywnej obsady
" | kadrowej pozwalajacej na
wiasciwe wykonywanie zadan . ) . Planowana warto$é
Urzedu. Liczba naboréw przeprowadzonych w okresie sprawozdawczym
zakonczonych zatrudnieniem kandydata, podzielona przez liczbg
1 h naboréw.
OZIOSZONYCR NADOTOW Uzyskana wartos$¢
Proces: Zarzadzanie infrastruktura Urzedu (z wylaczeniem informatycznej).
3 Kwartal
Lp. Cel Miernik Celei uzys lfane Rok
wartosci 11 111 v

Zapewnienie niezbgdnej
infrastruktury poprzez terminowa
realizacje remontow i przegladow
budynkow.

Liczba remontow zrealizowanych w zaplanowanym terminie,
podzielona przez liczbg wszystkich zaplanowanych remontow.

Planowana wartos¢

Uzyskana wartos¢

Liczba zrealizowanych w zaplanowanym terminie przegladéw
budynkow, podzielona przez liczbe niezbednych przegladéw
budynkow.

Planowana wartos¢

Uzyskana warto$¢




Proces: Zarzadzanie infrastruktura informatyczng Urzedu.

i Kwartal
Lp. Cel Miernik Cele i uzys lfane Rok
wartosci 11 111 v
s Planowana warto$¢
Zap CWRICNIC SPrawnego Liczba obshuzonych zgloszen awarii w zalozonym terminie, podzielona
1. | funkcjonowania infrastruktury . . s
. . przez liczbg wszystkich zgloszen, ktore wptynety.
informatycznej. L
Uzyskana warto$¢
Proces: Zakupy
i Kwartal
Lp. Cel Miernik Celei uzys lfane Rok
wartosci 11 111 v
P - lodei ¢ . Planowana wartos$¢
; oprawa Jakoscl przygotowanta Liczba przetargéw uniewaznionych, podzielona przez liczbg wszystkich
1. | irealizacji postgpowan

0 zamoOwienia publiczne.

prowadzonych postgpowan.

Uzyskana warto$¢
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