KARTA CELOW | WYNIKOW

PROCESY ZARZADZANIA

Zalacznik Nr 5 do Ksiegi Jakosci

Grupa Proces Cel Miernik Wskazni | Wartosé Kalendarz | Stopien Dziatania Wiasciciel
proceséw k docelowa zbierania realizacji w | usprawniaj | procesu
wskazniké | (%) acei
w projekty
doskonalg
ce
1 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Zarzadzani
e finansami
Planowanie Celem procesu jest Opinia RIO do W1 Pozytywna Raz w roku Dyrektor
budzetu uchwalenie budzetu MK projektu budzetu opinia RIO Wydziatu
Poprzez ustalenie wysokosci Miasta Krakowa Budzetu
kwot dochodéw i Opinia RIO w W2 Pozytywna Raz w roku Miasta
przychodéw, wydatkow i sprawie mozliwosci opinia RIO
rozchodoéw tak aby sfinansowania
zapewni¢ $rodki na realizacje | deficytu budzetu
obligatoryjnych zadan, a jednostki
takze zapewni¢ zgodnie ze samorzadu
Strategig Rozwoju Krakowa terytorialnego
podnoszenie poziomu Opinia RIO w W3 Pozytywna Raz w roku
Swiadczonych ustug i sprawie prognozy opinia RIO
zrébwnowazony rozwoj Miasta | ksztattowania sie
dtugu jednostki
samorzadu
terytorialnego
Opinia RIO do w4 Pozytywna Raz w roku
ukfadu opinia RIO
wykonawczego
Terminowos¢ W5 Przekazanie Raz w roku
projektu
budzetu do
RMK i RIO do
15 listopada
Realizacja Celem procesu jest Sprawozdanie W1 Do 25 lipca do | Raz w roku Dyrektor
budzetu posiadanie aktualnego poétroczne z RIO Wyadziatu
budzetu MK, tj. dokumentu wykonania budzetu Budzetu
stanowigcego podstawe Informacja o W2 Do 30 sierpnia | Raz w roku Miasta

prawng prowadzenia

przebiegu

do RMK
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gospodarki finansowej MK wykonania budzetu i RIO
poprzez jego statg za pierwsze
aktualizacje tak, aby poétrocze
umozliwi¢ realizacje zadan
MK i uzyska¢ pozytywng Informacja o W3 Do 30 sierpnia | Raz w roku
opinie RIO z wykonania przebiegu do RMK
budzetu MK wykonania planéw i RIO
finansowych
jednostek za
pierwsze potrocze
Opinia RIO do w4 Pozytywna Raz w roku
informacji o opinia RIO
przebiegu
wykonania budzetu
za pierwsze
potrocze
Sprawozdanie W5 Do 28 lutego Raz w roku
roczne roku
z wykonania nastepujacego
budzetu po roku
budzetowym
doRIO
Sprawozdania z W6 Do 15 marca Raz w roku
wykonania budzetu roku
nastepujacego
po roku
budzetowym
do RMK i RIO
Sprawozdanie z W7 Do 15 marca Raz w roku
wykonania planéw roku
finansowych nastepujacego
jednostek po roku
budzetowym
do RMK
Opinia RIO do w8 Pozytywna Raz w roku
sprawozdania opinia RIO
z wykonania
budzetu
Obstuga Celem procesu jest M1 - iloS¢ skarg i W1=M1/M2 | 0% Co kwartat Dyrektor
finansowa- wykonywanie okreslonych interwencji Wydziatu
ksiegowa prawem czynno$ci zwigzanych z W2=M4/M3 | 30% Co kwartat Finansoweg
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zwigzanych z prowadzeniem zaptatg o
dokumentacji w zakresie M2 -ilos¢ W3=M6/M5 | 20% Co kwartat
rachunkowosci jednostki oraz | zrealizowanych
windykacja zalegtych ptatnosci
naleznosci poprzez (...) tak M3 - ilos¢
aby zapewni¢ poprawnos¢ przyjetych tytutéw
wykonywanych ustug w wykonawczych
zakresie obstugi finansowo- M4 - ilos¢
ksiggowej Urzedu Miasta zrealizowanych
Krakowa oraz wzrost ilosci tytutow
wyegzekwowanych zalegtosci | wykonawczych
do budzetu Gminy Miejskiej M5 - ilos¢
Krakow wnioskéw o
wszczecie
postepowania
windykacyjnego
M6 - ilos¢
postepowan
zakonczonych
wyegzekwowaniem
naleznosci
Zarzadzani
€ zasobami
ludzkimi
Zarzadzanie Celem procesu jest M1 - érednie W1=M1/M2 | 100% Co kwartat Zastepca
kadrami utrzymanie poziomu zatrudnienie Dyrektora
zatrudnienia adekwatnego do | w danym roku W2=M3/M4 | Trend Raz w roku Wyadziatu
wykonywanych przez Urzad kalendarzowym malejacy Organizacji i
zadan zgodnie z przepisami liczone od Nadzoru ds.
prawa poprzez skuteczng poczatku roku na W3= 15% Raz w roku personalnyc
rekrutacje tak aby zatrudnia¢ koniec kazdego M5/M5+M6 h

osoby o odpowiednim do
pracy na danym stanowisku
wyksztatceniu, kwalifikacjach
i doswiadczeniu zawodowym
i dysponujacych odpowiednig
wiedzg merytoryczng,

kwartatu

M2 - plan etatow w
UMK na dany rok
kalendarzowy

M3 - kary udzielone
w biezacym roku
M4 - kary udzielone
w roku ubiegtym
M5 - ilos¢ os6b
zatrudnionych

w wyniku naboru,

z ktérymi w danym
roku
kalendarzowym
ustat stosunek
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pracy
M6 - ilo$¢ osbb, z
ktérymi w danym
roku
kalendarzowym
kontynuowano
zatrudnienie

Zarzadzanie Celem procesu jest M1 — $rednie W1=M2/M1 100% Raz w roku Zastepca
kwalifikacjam umozliwienie pracownikom zatrudnienie Dyrektora
i podnoszenia kwalifikacji w danym roku W2=M4/M3 | 5% Co kwartat Wydziatu
zawodowych poprzez kalendarzowym Organizacji i
organizowanie szkolen lub M2 - ilos¢ W3=M6/M5 | 5% Co kwartat Nadzoru ds.
udzielenie pomocy w pracownikow personalnyc
studiowaniu lub innych uczestniczacych w h
formach nauki tak, aby szkoleniach oraz
pracownicy mogli wykonywa¢ | korzystajacych
zlecane obowiazki zgodnie ze | z pomocy przy
zmieniajacymi sie przepisami | studiowaniu
prawa i technologig pracy w danym roku
oraz umozliwienie uczniom kalendarzowym
zdobywanie doswiadczenia M3 - liczba oséb
zawodowego poprzez odbywajacych
organizacje praktyk, stazy, praktyke
wolontariatow i M4 — liczba
przygotowania zawodowego rezygnacji
tak aby ksztalci¢ baze z praktyk
przysztych urzednikow M5 - liczba oséb
administracji publicznej przebywajacych na
stazu,
przygotowaniu
zawodowym i
innych
M6 - liczba
rezygnacji ze
stazu,
przygotowania
zawodowego i
innych
Zarzadzani
e urzedemi
gming
Wydawanie Celem procesu jest M1 - ilosé W1=M2/M1 | 20 % Co kwartat Zastepca
aktow efektywne zarzadzanie GMK projektow aktow Dyrektora
kierowania poprzez wydawanie kierowania, W2=M4/M3 | 2 % Co kwartat Wydziatu
zgodnych z prawem M2 —ilo$¢ zwrotow Organizacji i
aktéw kierowania tak aby projektéw aktéw Nadzoru ds.
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podnosi¢ ich jakos¢ oraz
sukcesywnie zmniejszac
liczbe nieprawidtowo
przygotowanych przez
komérki organizacyjne UMK
oraz MJO, projektéw aktow
kierowania

kierowania

M3 — ilos¢
podjetych uchwat i
rezolucji przez
RMK

M4 — ilos¢
rozstrzygnie¢
nadzorczych
wydanych przez
organy nadzoru

organizacyjn
ych

(WM, RIO)
Monitorowani | Celem procesu jest: M1 - ilos¢ W1 = W1 =100% W1 -do Zastepca
e zadan pozyskanie informacji o monitorowanych M2/M1*100 | (poprawnos¢ konca Dyrektora
biezacych i stanie i kosztach realizacji zadan biezacych planowania listopada Wyadziatu
proceséw zadan biezacych i procesow, zwigzanych z zadan Organizacji i
poprzez ocene wnioskéw realizacjg biezacych zw. Nadzoru ds.
budzetowych, celéw i procesow — z realizacjg organizacyjn
miernikéw zadan, ich analize M2 - ilo$¢ zadan procesoéw) ych
oraz sporzgdzanie raportow biezacych
oceny tak, aby kierownictwo zwigzanych z Ww2= w2 > W2 -do
Urzedu mogto podczas realizacjg M4/M3*100 | wskaznik konca
przeprowadzania przegladow | procesow bazowy 2005 listopada
zarzadzania podejmowac prawidtowo
decyzje o wdrozeniu dziatan zaplanowanych W3=(M5+M | W3 < W3 -do
doskonalacych i opracowania | M3 -ilo$¢ 6)/(M1+M3) | wskaznik konca lutego
wytycznych dla planu monitorowanych *100 bazowy 2005
budzetu na nastgpny rok zadan nie
zwigzanych z W4= W4 < W4 —do
realizacjg M8/M7*100 | wskaznik konca sierpnia
procesow bazowy 2006

M4 - ilos$¢ zadan
nie zwigzanych z
realizacjg
procesow
prawidtowo
zaplanowanych
M5 - ilos¢ zadan
zwigzanych z
realizacjg
procesow, ktore
osiggnety
zaplanowany cel /
postep

M6 - ilo$¢ zadan
nie zwigzanych z
realizacjg
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procesow, ktore

osiggnety
zaplanowany cel /
postep
M7 - ilos¢
monitorowanych
procesow
M 8 - ilos¢
procesow, ktore
osiggnety
zaplanowany cel/
postep
Audyty Celem procesu jest M1 —liczba W1=M2/M1 | 100 % Raz w roku Petnomocnik
jakosci okreslenie efektywnosci zaplanowanych w ds. SZJ
funkcjonowania Systemu ciggu roku audytow | W2=M3/M2 | 100 % Raz w roku
Zarzagdzania Jakoscig w M2 - liczba
UMK poprzez zrealizowanych w W3=M5/M4 | 50 % Raz w roku
przeprowadzanie audytow ciagu roku audytow
jakosciowych tak aby dazy¢ M3 — liczba
do ciggtego doskonalenia audytow
systemu zarzadzania zrealizowanych w
urzedem terminie
M4 — ilos¢
procesow
w UMK
M5 — ilos¢
zaudytowanych
procesow
w UMK
Prowadzenie | Celem procesu jest poprawa M1 —liczba W1=M2/M1 100% Do 31 Dyrektor
kontroli funkcjonowania komorek zalecen stycznia roku Wyadziatu
organizacyjnych UMK i pokontrolnych kolejnego Kontroli
jednostek organizacyjnych M2 — liczba Wewnetrznej
Gminy Miejskiej Krakoéw zrealizowanych W2=M4/M3 | 100% Do 31
poprzez prowadzenie kontroli | zalecen stycznia roku
organizacyjno-prawnej i pokontrolnych kolejnego
finansowej tak aby natozone M3 —ilos¢
na Gmine zadania byty jednostek objetych W3=M6/M5 | Trend Do 31
realizowane zgodnie z planem kontroli 5% spadkowy w stycznia roku
przepisami prawa i aktami wydatkow stosunku do kolejnego
kierowania wewnetrznego M4 — ilosé poprzedniego
jednostek roku

skontrolowanych w
zakresie 5%
wydatkow

M5 — ilos¢
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wystapien
pokontrolnych

w ktorych
sformutowano
zalecenia
pokontrolne

M6 — ilos¢
przeprowadzonych
kontroli

Nadzér nad
niezgodnosci
ami

Celem procesu jest
zapewnienie, ze zaden wyréb
niezgodny z wymaganiami
nie zostat dopuszczony do
dalszego wykorzystania (a w
szczegolnosci nie zostat
dostarczony klientowi)
poprzez okreslenie
odpowiednich wymagan dla
danej ustugi tak aby spetni¢
wymagania i oczekiwania
klienta

M1 —ilos¢
zidentyfikowanych
niezgodnosci w
danym przedziale
czasu

M2 — ilos¢
zidentyfikowanych
niezgodnosci w
nastepnym
przedziale czasu
M3 — ilos¢
niezgodnosci
zidentyfikowanych
podczas audytow
M4 — ilos¢
niezgodnosci
zidentyfikowanych
podczas
przegladow
zarzadzania

M5 — ilos¢
niezgodnosci
zidentyfikowanych
podczas
przegladow
procesow

W1=M2/M1

0%

Raz w roku

Petnomocnik
ds. SZJ

Badanie
satysfakgji
klienta

Celem procesu jest
pozyskanie informacji o
stopniu zadowolenia klienta
UMK z dostarczanych mu
ustug poprzez zbieranie i
analizowanie odpowiednich
danych tak aby najwyzsze
kierownictwo pozyskato
informacje do poprawy
jako$ci zarzadzania urzedem

Miernikiem jest
wskaznik
satysfakcji klientow
okreslony

w badaniu

Trend
wzrostowy w
stosunku do
poprzedniego
badania

Raz w roku

Dyrektor
Wydziatu
Kontroli
Wewnetrznej
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Nadzoér nad Celem procesu jest: M1 - llos¢ W1=M1 0% Raz w roku Petnomocnik
rejestrami i a) zapobieganie niezgodnosci niezgodnosci ds. SZJ
zapisami wystepowanltlj nle_zzgod nosci dgtycz’acych dot)_/cgqcych
poprzez okreslenie zasad rejestrow zapisow
nadzorowania i utrzymania zawierajacych
rejestrow zawierajgcych zapisy po W2=M2/M3 | 0% rejestréw Raz w roku
zapisy lub zapiséw tak aby przeprowadzonym zawierajacych
niezgodnosci dotyczace audycie zapisy poza
zapiséw wynosity 0 %, wewnetrznym JRWA
b) wykluczanie mozliwosci M2 - llo$¢ rejestrow
wystapienia rejestrow zawierajacych
zawierajacych zapisy lub zapisy poza JRWA
zapiséw poza JRWA poprzez | M3 - lloS¢ rejestrow
dazenie do zgodnosci z zawierajacych
Instrukcja kancelaryjna tak zapisy w JRWA
aby 100% rejestrow
zawierajgcych zapisy i
zapisow byto zgodne z JRWA
Nadzoér nad Celem procesu jest M1 —liczba W1=M1/M2 | 100% Raz w roku Petnomocnik
dziataniami zapewnienie nadzoru nad zrealizowanych ds. SZJ
usprawniajac realizacj_q fizialah_ o dzia’faﬁ_ W2=M4/M3 | 60% Raz w roku
ymi i usprawniajacych i prOJek_tow korygL{jaLcych
iektami doskonalacych poprzez ich M2 — liczba W3=M6/M5 | 60% Raz w roku
projextami planowanie, inicjowanie oraz | stwierdzonych
dQSkonalaCy ocene tak aby poprawi¢ niezgodnosci
mi jakos¢ funkcjonowania krytycznych
organizacji M3 — liczba dziatan
zapobiegawczych
M4 — liczba dziatan
zapobiegawczych
zrealizowanych w
terminie
M5 — liczba zadan
M6 — liczba zadan
zrealizowanych
przez zespoty
zadaniowe/robocze
w terminie
i osiggajacych
swoje cele
Zgtaszanie i Celem procesu jest sprawna | M1 -ilos¢ W1=M2/M1 | 95% Raz w roku Dyrektor
uruchamianie | realizacja nowej ustugi w projektowanych Magistratu
nowych ustug Urzedzie Miasta Krakowa uslug_ B
poprzez: M2 - ilo$¢ ustug
1) opracowanie projektu wdrozonych
wdrozenia ustugi, tak aby zgodnie
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rozpoczag realizacje zadania | z projektem
W wyznaczonym terminie,
2) weryfikacje projektu, tak
aby zaprojektowana ustuga
byta zgodna z przepisami
prawa, wymaganiami
personalno-organizacyjnymi
oraz oczekiwaniami klienta
PROCESY REALIZACYJNE
Grupa Proces Cel Miernik Wskazni | Wartosé Kalendarz Stopien Dziatania Wiasciciel
procesow k docelowa zbierania realizacji w | usprawniaj | procesu
wskazniké | (%) ace
w i projekty
doskonalg
ce
1 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Obstuga
RMK,
dzielnic i
parlamentar
zystow
Obstuga Celem procesu jest fachowe i | M1 - projekty W1=M2/M1 | 80% Co kwartat Dyrektor
sesji RMK terminowe przygotowanie uchwat Kancelarii
materiatow zgodne ze M2 - uchwaty W2=M4/M3 | 100% Co kwartat Rady Miasta
Statutem i Ustawg o M3 - projekty i Dzielnic
samorzadzie gminnym tak, rezolucji Krakowa
aby przebieg obrad odbyt sie M4 - rezolucje
bez zakiécen
Obstuga Celem procesu jest fachowe i | M1 - llosé W1=M2/M1 | 100 % Co kwartat Dyrektor
Komis;ji terminowe przygotowanie korespondencji do Kancelarii
materiatéw, zgodne ze komisji W2=M4/M3 | 100 % Co kwartat Rady Miasta
Statutem i Ustawg o M2 - llos¢ i Dzielnic
samorzadzie gminnym tak korespondencji, na Krakowa

aby przebieg posiedzenia
Komisji odbyt bez zakiocen

ktérg udzielono
terminowej
odpowiedzi

M3 —ilos¢
planowanych
porzadkoéw obrad
Komisiji
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M4 — ilos¢
zrealizowanych
porzadkoéw obrad

Komisji
Obstuga Celem procesu jest pomoc M1 - ilosc list W1=M2/M1 | 100% Co miesiac Dyrektor
radnych radnemu obecnosci Kancelarii
w sprawowaniu mandatu wprowadzonych do | W2=M4/M3 | 100% Co pot roku Rady Miasta
poprzez sprawng obstuge sytemu i Dzielnic
kancelaryjnag tak aby M2 - ilos¢ list Krakowa
wspomagac jego prace dla obecnosci
dobra spotecznosci lokalnej zweryfikowanych i
zatwierdzonych w
systemie
M3 - llosé
wnioskéw
o objecie
honorowym
patronatem
M4 - llosé
zrealizowanych
patronatéow
Obstuga Celem procesu jest sprawna M1 - ilos¢ W1=M2/M1 | 0,95 Co kwartat Zastepca
interpelaciji obstuga radnych, postéw interpelaciji Dyrektora
i wnioskow i senatoréw poprzez rzetelne przekazana do W2=M4/M3 | 0,95 Co kwartat Wyadziatu
Radnych i terminowe udzielanie realizacji Organizacji
odpowiedzi na interpelacje M2 - ilos¢ W3=M6/M5 | 0,95 Co kwartat i Nadzoru
_oraz .. radnych, wnioski komisji RMK | odpowiedzi na ds.
Interwer.lel oraz interwencje postow i interpelacje organizacyjn
poselskich senatoréw tak aby ilos¢ przekazana ych
i udzielonych w terminie
senatorskich | w terminie odpowiedzi na M3 - llogé
interpelacje (interwencje, wnioskéw
whnioski) wynosita 95% przekazanych do
realizacji
M4 - ilos¢

odpowiedzi na
whnioski przekazana
w terminie

M5 - ilos¢
interwenciji
przekazana do
realizacji

M6 - ilos¢
odpowiedzi na
interwencje
przekazana

10
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w terminie
Obstuga Celem procesu jest M1 - llos¢ W1=M1/M2 | 100 % Co p6t roku Dyrektor
dzielnic zapewnienie warunkéw do protokotéw Kancelarii
realizacji dziatan statutowych | z sesji W2=M3/M4 | 100 % Co miesiac Rady Miasta
Rad i Zarzadéw Dzielnic M2 - llos¢ i Dzielnic
poprzez prawidtowa i poprawek do W3=M5/M6 | 100 % Co kwartat Krakowa
terminowg obstuge Rad i protokotéw
zarzadow Dzielnic tak aby M3 - llos¢
umozliwi¢ zrealizowanie podjetych uchwat
zadan natozonych na M4 - llo$¢ uchwat
Dzielnice przez organy zrealizowanych
Miasta M5 - llo$¢ pism
0717
M6 - llosé
odpowiedzi
w terminie
Ustugi
administrac
yjne
Obstuga Celem procesu jest sprawna Znajomos¢ trybu Stopien 100% Raz w roku Zastepca
klienta obstuga klienta poprzez obstugi klienta znajomosci Dyrektora
dziatanie kompetentne, przez pracownikéw | trybu Wyadziatu
zgodne z prawem, terminowe | UMK obstugi Organizacji
tak aby zatatwi¢ podanie klienta i Nadzoru
klienta przez ds.
pracownikd organizacyjn
w UMK na ych
skali od 1
do5
Wydawanie Celem jest przeprowadzenie M1- ilo$¢ wydanych | W1=M2/M1 | Wzrost 0 5 % Co kwartat Zastepca
decyzji a postepowania poprzez decyzji ogétem w skali Dyrektora
administracy kompetentne, sprawne i M2 - ilo$¢ decyzji kwartatu Wyadziatu
jnych terminowe dziatania tak aby wydanych Organizacji
t ’ . wyda¢ decyzje w terminie W2=M3/M1 | Spadek 05 % Co kwartat i Nadzoru
pO’S a,nOW'en, administracyjna, M3 - ilosé w skali 0 kwarta ds.
ZaSW'ad_Cfen zaswiadczenie, uchylonych decyzji kwartatu organizacyjn
oraz opinii postanowienie, opinie co, do ktérych ych
zgodnie stwierdzono W3=M5/M4 | Wzrost 0 5 % Co kwartat
z prawem niewaznosc w skali
M4 — ilosé kwartatu
wydanych
postanowien W4=M7/M6 | Wzrost 0 5 % Co kwartat
konczacych w skali
postepowanie lub kwartatu
rozstrzygajacych
sprawe, co do W5=M9/M8 | Wzrost 0 5 %
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istoty ogotem
M5 - ilos¢
postanowien
konczacych
postepowanie lub
rozstrzygajacych
sprawe,

co do istoty
wydanych

w terminie

M6 - ilos¢
wydanych
zaswiadczen
ogotem

M7 - ilos¢
zaswiadczen
wydanych

w terminie

M8 - ilos¢
wydanych opinii
ogotem

M9 - ilos¢ opinii
wydanych

w terminie

w skali
kwartatu

Co kwartat

Wydawanie
dowodéw
osobistych

Celem procesu jest
Swiadczenie ustug
administracyjnych poprzez
wydawanie dowodoéw
osobistych tak aby kazdy
mieszkaniec, ktory ztozyt
whniosek otrzymat dowod w
terminie jednego miesigca

M 1 —ilos¢
przyjetych
wnioskéw
M-2 —ilo$¢
wydanych
dowodoéw

W1=M2/M1

100%

Co miesiac

Zastepca
Dyrektora
Wydziatu
Spraw
Administracy
jnych

Pobor
podatkow
i optat

Celem procesu jest
gromadzenie dochodéw
wiasnych budzetu Miasta
Krakowa poprzez okres$lenie
wysokosci, pobor, ewidencje i
windykacje naleznosci
publicznoprawnych, oraz
pobdr i ewidencje naleznosci
cywilnoprawnych tak aby
uzyskac srodki na realizacje
zadan jednostki samorzadu
terytorialnego

M1 — plan
dochoddéw
M2 — realizacja
dochoddéw

W=M2/M1

100%

Do 20
kazdego
miesigca za
miesigc
poprzedni

Dyrektor
Wydziatu
Podatkéw
i Optat
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Zalacznik Nr 5 do Ksiggi Jakosci

1 3 4 5 6 7 8 9 10 11
PROCESY WSPOMAGAJACE
Grupa Proces Cel Miernik Wskazni | Wartosé Kalendarz Stopien Dziatania Wiasciciel
procesow k docelowa zbierania realizacji w | usprawniaj | procesu
wskazniké | (%) ace
w i projekty
doskonalg
ce
1 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Informacja i
promocja
Komunikacja | Celem procesu jest M1 - ilo$¢ stron W1iw2 Trend rosnacy | Raz w roku Zastepca
z zapewnienie mieszkarcom html, obiektow i Wskazniki w stosunku do Dyrektora
mieszkanca efektywnego dostepu do dokumentéw w BIP | przyrostowe | roku Wydziatu
mi informacji oraz zgtaszanie M2 - ilos¢ wejs¢ do poprzedniego Organizacji
spraw, postulatow i uwag BIP i Nadzoru
przez mieszkancow poprzez objetos¢ ds.
1. udostepnianie informaciji pobieranych W3=M4/M3 | 100% Raz w roku organizacyjn
publicznej (...), danych ych
2.publikowanie informacji na M3 - ilo$¢ zapytan W4=M5/M6 | 100% Raz w roku
internetowych stronach mailowych
urzedowych (...), M4 - ilos¢ W5 1W6 Trend rosnacy | Raz w roku
3. wspétprace z mediami, odpowiedzi W skazniki w stosunku do
4. udzielanie wyjasnien M5 - ilos¢ przyrostowe | roku
prawnych (...), wnioskéw poprzedniego
5. umozliwienie komunikacji zrealizowanych w
drogq elektroniczna, terminie W7= 100% Raz w roku
6. spotkania wladz miasta z M6 - ilos¢ M10/M9
mieszkancami, przyjetych
tak aby zaspokoic¢ wnioskéw o u.i.p.
wzrastajgce potrzeby na M7 - ilos¢ stron w
dostep do informacji serwisie
publicznej i zwiekszy¢ ilos¢ M8 - ilos¢ wejs¢ do
informacji dostepnych za MPI MK
posrednictwem BIP MK oraz M9 - ilo$¢ zapytan
MPI MK mailowych
M10 - ilos¢
odpowiedzi
Infrastruktur
ai
informatyza
cja urzedu
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9 I 10

11

Zarzadzanie Celem procesu jest Czas trwania awarii | Czas 0,95 Raz w roku Dyrektor
systemami zarzadzanie zasobami serwerow trwania Wyadziatu
teleinformaty informatycznymi awarii Informatyki i
cznymi (samodzielnie lub przez serwerow w Infrastruktury
firmy zewnetrzne), aby stosunku do
zapewni€ ustugi roku
informacyjne zgodnie z poprzednie
wymaganiami i potrzebami go
komorek organizacyjnych
UMK i jednostek miejskich Czas trwania awarii | Czas <1 Raz w roku
poprzez: sieci trwania
- dostarczanie na czas awarii sieci
wiarygodnej, aktualnej i w stosunku
uzytecznej informacii; do roku
= usprawnienie obstugi poprzednie
mieszkancoéw, kontaktéow z g0
zewnetrznymi podmiotami llos¢ stanowisk llosé 1 Co pét roku
(mieszkancami, organami
whadzy pu bliczn!ej g np objetych siecig stanowisk
ogniw administracji gzsity%r:)
zespolonej, dostawcami) iloécia
oraz komunikacji wszvstkich
wewnetrznej; Y X
o stanowisk
- poprawa wydajnosci i Kombutero
automatyzacja procesow P
. wych
pracy w UMK; lose
N zwekszemg efektyvv'nosm llos¢ zgtoszen interwencji 0,85 Co miesiac
wykorzystania zasobow : S A
ludzkich i rzeczowych: uzytkownikow doilosci
- P .. | SIUMK zgtoszen
- zapewnienie elastycznosci ; .
reagowania na zmiany uzytkownik
prawa oraz zadan UMK jako ow SIUMK
podmiotu realizujagcego llosé
czynnosci administracyjne s . .
- : ; llo$¢ procesow procesow <1 Raz w roku
organéw wtadzy publicznej
wspomaganych wspomagan
informatycznie ych
informatycz
nie do ilosci
procesow
pracy w
UMK
llo$¢ ustug
llo$¢ ustug publicznych | 0,3 Raz w roku
publicznych w stosunku
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9 I 10

11

Swiadczonych do roku
droga elektroniczng | poprzednie
go
Wewnetrzn
a informacja
w urzedzie
Serwis Celem procesu jest M1 - ilos¢ W=M2/M1 1 Co kwartat Dyrektor
prasowy dla doskonalenie metod praséwek Kancelarii
pracownikow zarzadzania oraz M2 - ilo$¢ dni Prezydenta
zwigkszenie swiadomosci roboczych
obywatelskiej i
zainteresowania zyciem
miasta, poprzez dostarczanie
pracownikom Urzedu Miasta
Krakowa codziennego
serwisu prasowego tak aby
stale podnosi¢ poziom wiedzy
pracownikéw, poziom obstugi
klienta oraz dgzy¢ do wzrostu
skutecznosci i terminowosci
zatatwianych spraw i
eliminacji btedow
merytorycznych i prawnych
Obieg Celem procesu jest 1. llos¢ Sredni czas | <4 min Co miesiac Zastepca
koresponden | zapewnienie prawidiowego i korespondencji obstugi 1 Dyrektora
cjiw terminowego przeptywu wchodzacej sztuki Wyadziatu
Urzedzie korespondencji w Urzedzie 2. Czas koresponde Organizacji
Miasta Krakowa poprzez poswigcony na ncji i Nadzoru
szybka i sprawng obstuge obstuge wchodzacej ds.
korespondenciji tak aby $redni | korespondencii organizacyjn
czas obstugi 1 sztuki wchodzacej Sredni czas | <2 min Co miesiac ych
korespondencji wchodzacej 3. llos¢ obstugi 1
do Urzedu nie przekraczat korespondencji sztuki
4 minut, a sredni czas obstugi | wychodzacej koresponde
1 sztuki korespondencji 4. Czas ncji
wychodzacej z Urzedu nie poswigcony na wychodzac
przekraczat 2 minut obstuge ej
korespondencji
wychodzacej
Obstuga Celem procesu jest M1 - szt. W1=M1/M2 | 100% Do 01.07 i Zastepca
biblioteczna udostepnianie zbioréw zwréconych 31.12 Dyrektora
bibliotecznych pracownikom ksigzek kazdego roku Wyadziatu
oraz mieszkancom miasta M2 - szt Organizacji
poprzez realizacje zamowien wypozyczonych W2=M3/M4 | 90% Do 01.07 i i Nadzoru
wydziatéw tak aby kazdy ksigzek 31.12 ds.
interesant miat dostep do M3 —ilos¢ kazdego roku organizacyjn
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1 3 4 5 6 7 8 9 I 10 11
poszukiwanej informaciji zrealizowanych ych
zamoéwien na W3=M5/M6 | 95% Co miesiac
ksiazki
M4 —ilos¢ W4=M7/M8 | 90% Raz w roku
ztozonych
zamowien na
ksiazki
M5 — liczba oséb
ktorzy uzyskali
poszukiwang
informacje
M6 — liczba osdb
korzystajacych
z biblioteki
M7 — ilos¢
zakupionych
tytutéw prasowych
M8 — ilos¢ tytutow
zamoéwionych
przez wydziaty
Zawieranie
umow i
koordynacja
zamoéwien
publicznych
Koordynacja | Celem procesu jest Liczba wnioskéw Liczba Nie wiecej niz | Co kwartat Kierownik
zamowien podniesienie jakosci ustug wptywajacych do whnioskéw 10% Oddziatu
publicznych Swiadczonych na rzecz ozP wycofanych Zamoéwien
klientéw wewnetrznych oraz Liczba wnioskéw do Publicznych
klientéw zewnetrznych w wycofanych do uzupetnieni
zakresie udzielania uzupetnienia (albo a (albo
zamoéwien publicznych zamiany nainny zamiany na
poprzez wniosek) lub inny
1. zwiekszenie ilosci poprawianych na whniosek)
konsultacji z wydziatami posiedzeniach lub
zamawiajacymi na etapie komisji (wnioski, poprawiany
przygotowania dokumentacji w ktorych brak chna
(--2) wszystkich posiedzenia
2. planowanie realizacji wymaganych ch komisji
zadan, ich monitorowanie i dokumentow) (wnioski,
weryfikacje, (...) w ktoérych
tak aby zmniejszy¢ ilos¢ brak
wnioskow wszystkich
o udzielenie zamowienia wymaganyc

wycofywanych do
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uzupetnienia lub dokumentoé
wymagajacych istotnej w)
modyfikacji podczas prac w stosunku
komisji przetargowych do ogolnej
liczby
wszystkich
wnioskow
wyrazona w
procentach
ti. B/AXx
100%
Zawieranie Celem procesu jest M1 - liczba W1 = M2/ Nie wiecej, niz | Co kwartat Kierownik
umow i udzielenie zamowienia wszystkich M1 x100 % | 30 % Oddziatu
ocena ich publicznego poprzez ztozonych wszystkich Zamoéwien
+~: | prawidtowg, terminowg protestow uznanych Publicznych
efektywnosci i efektywng organizacje M2 - liczba protestow
przeprowadzania uznanych
postepowania tak, aby doszto | protestow W2 = M4/ Nie wiecej, niz | Co kwartat
do zawarcia umowy w M3 - liczba M3 x 100 % | 50 %
sprawie zamoéwienia wszystkich wszystkich
publicznego i uzyskania odwotan uznanych
oceny dostawcy M4 - liczba odwotan
uznanych odwotan
M5 - liczba W3 = M6/ Nie wiecej, niz | Co kwartat
wszystkich umow M5 x 100 % | 10 % umodw, w
zawartych ktérych
W oparciu o ustawe dostawca nie
PzZP wywigzat sie
M6 - liczba umow, ze
w ktorych dostawca zobowigzan
nie wywigzat sie ze umownych
zobowigzan
umownych

(data, podpis)
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1 [ 2 ] 3 4 5 6 7 8 I 9 10 11 |
KARTA CELOW | WYNIKOW
SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA NA ROK 2006
Lp. Cel Zadania Termin Koordynator Realizatorzy Termin Ocena na
realizacji zlozenia przegladzie
informacji o | zarzadzania
realizacji
1 Przygotowanie ,Programu podnoszenia jako$ci | A. Opracowanie projektu zarzadzenia Il kwartat 2006 Woydziat Organizacji | Wydziat Organizacji i Po zakonczeniu
ustug publicznych”, w ktérym cele zostang Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie i Nadzoru Nadzoru, realizaciji
okreslone w spos6b mierzalny przy uzyciu ,Programu podnoszenia jakosci ustug Zespot ds. opiniowania
wskaznikow, tak aby lepiej wyznaczac cele publicznych — dziatania wewnetrzne” programow
szczegotowe zadan i monitorowac postep we sektorowych
wdrazaniu Strategii B. Opracowanie projektu uchwaty Rady Il kwartat 2006 Wydziat Organizacji | Wydziat Organizacji i Po zakonczeniu
Miasta Krakowa w sprawie ,Programu i Nadzoru Nadzoru, realizacji
podnoszenia jakosci ustug publicznych” Zespot ds. opiniowania
programow
sektorowych
2 Poprawa jakosci ustug dla mieszkancéw A. Dokonanie przegladu procedur Na biezaco Woydziat Organizacji | Wszystkie wydziaty Do 30.08
poprzez przeglad i optymalizacje procedur zewnetrznych pod katem ich aktualnosci i Nadzoru
i proceséw Urzedu oraz wprowadzenie ocen ze
strony klientéw, pozwalajacych badac rezultaty B. Audyt dwéch procesow 1l kwartat 2006 Petnomocnik PMK Audytorzy Do 30.08
ds. SZJ
C. Przeprowadzenie badania satysfakciji 11l kwartat 2006 Wydziat Kontroli Wydziat Kontroli Do 30.08
klienta, zgodnie z odpowiednim opisem Wewnetrznej Wewnetrznej,
procesu Wiasciciele procesow
3 Poprawa efektywnosci pracy w Urzedzie Miasta | A. Wdrozenie projektu przypisywania Il kwartat 2006 Wydziat Informatykii | Wszystkie wydziaty Po zakonczeniu
Krakowa poprzez decentralizacje kosztéw do wydziatéw i rozliczanie Infrastruktury realizacji
odpowiedzialnosci za koszty funkcjonowania dyrektoréow za poniesione koszty
Urzedu, doskonalenie monitorowania zadan
:;j)lezqcych, czasu pracy w rozllc_zenlu na B. Wdrozenie monitorowania zadan Na biezaco Wydziat Organizacji | Wszystkie wydziaty Do 30.08
ostarczane produkty czy ustugi oraz biez h dni d iedni i Nad
uzaleznienie zmiennej czesci wynagrodzenia 1ezacych, zgodnie z odpowiednim 1 Radzoru
dyrektoréw, koordynatoréw zadan opisem procesu
i zespotéw od ewaluacji wykonania zadan
4 Poprawienie przejrzystosci dziatania Magistratu | Wdrozenie systemu obstugi inwestora 11l kwartat 2006 Wydziat Strategii i Wydziat Strategii i Do 30.08
przez przygotowanie dostepnej w formie Rozwoju Miasta Rozwoju Miasta
elektronicznej informacji dla stron o stanie Wydziat Architektury i
zatatwiania sprawy (miejscu w procedurze, w Urbanistyki
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[ 1 [ 2 ] 3 I 4 5 6 7 I 9 10 11
ktorym wniosek aktualnie sie znajduje). Biuro Planowania
Przewiduje sie pilotazowe wdrozenie takiej Przestrzennego
mozliwosci w ramach wdrazanego obecnie Wydziat Geodezji
systemu obstugi procesu inwestycyjnego Wydziat Skarbu Miasta

Woydziat Informatyki i

Infrastruktury
Podnoszenie kwalifikacji pracownikéw Urzedu A. Organizacja szkolen z zakresu obstugi 11l kwartat 2006 Woydziat Organizacji | Wydziat Organizacji i Do 30.08
miedzy innymi poprzez doskonalenie metod programoéw komputerowych uzywanych w i Nadzoru Nadzoru
naboru, stale prowadzone szkolenia z UMK
dziedziny podstaw i zaawansowanej obstugi
Bystem_ow |r_1f0rmatycznych uzywanth W B. Organizacja warsztatéw dla kadry 11l kwartat 2006 Wydziat Organizacji | Wydziat Organizacji i Do 30.08

rzedzie Miasta Krakowa oraz organizacje ’ L )
. . oS L kierowniczej i Nadzoru Nadzoru

warsztatow dla kadry kierowniczej z dziedzin
zarzadzania projektami i analizy ryzyka
Doskonalenie zarzadzania i rozwoju systeméw | A. Opracowanie dokumentu pn. ,Polityka 11l kwartat 2006 Woydziat Informatykii | Wydziat Informatyki i Do 30.08
informatycznych Urzedu poprzez opracowanie Bezpieczenstwa Informacji” Infrastruktury Infrastruktury
Polityki Bezpieczenstwa Informaciji i Strategii
Rozwoju Systemu Informatycznego, B. Opracowanie dokumentu pn. ,Strategia 11l kwartat 2006 Woydziat Informatykii | Wydziat Informatyki i Do 30.08
spetniajacych wymagania programu poprawy Rozwoju Systemu Informatycznego” Infrastruktury Infrastruktury
jakosci ustug publicznych
Poprawa jakosci wewnetrznej komunikacji w Uruchomienie nowego portalu 11l kwartat 2006 Woydziat Informatykii | Wydziat Informatyki i Do 30.08
Urzedzie poprzez przygotowanie wdrozenia intranetowego Infrastruktury Infrastruktury
nowego portalu intranetowego, ktéry pomagacé
bedzie wszystkim pracownikom w bardziej
efektywnej pracy, utatwiajac dostep do
informaciji i jej wymiane
Uzyskanie certyfikatu potwierdzajacego Uzyskanie certyfikatu zgodnosci SZJ z 11l kwartat 2006 Petnomocnik PMK Wszystkie wydziaty Do 30.08

zgodno$¢ Systemu Zarzgdzania Jakoscig w
Urzedzie Miasta Krakowa z normg PN-EN I1ISO
9001:2001

wymaganiami normy 1SO

ds. SZJ

19




