
Grupa
procesów

Proces Cel Miernik Wska nik Warto
docelowa

Kalendarz
zbierania
wska ników

Stopie
realizacji
w (%) 

Dzia ania
usprawniaj ce i 
projekty
doskonal ce

W a ciciel
procesu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Zarz dzanie
finansami

Opinia RIO 
do projektu 
bud etu
Miasta
Krakowa

Pozytywna
ocena RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Opinia RIO w 
sprawie
mo liwo ci
sfinansowani
a
planowanego
deficytu
bud etowego

Pozytywna
ocena RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Opinia RIO w 
sprawie
prognozy
kszta towania
si  dugu
publicznego

Pozytywna
ocena RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Opracowanie
uk adu
wykonawczego
bud etu MK

Opinia RIO Brak 
negatywnej
opinii RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Informacja o 
przebiegu
wykonania
bud etu MK za I 
pó rocze

Opinia RIO 
do informacji 
o przebiegu 
wykonania
bud etu MK 
za I pó rocze

Pozytywna
opinia RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Sprawozdanie
roczne z 
wykonania
bud etu MK

Opinia RIO 
do
sprawozdani
a rocznego z 
wykonania
bud etu MK 

Pozytywna
opinia RIO

Raz w roku do 
30 dni od 
dor czenia do 
RIO

Ilo
sporz dzonych
sprawozda
zbiorczych

Opinia RIO Brak 
negatywnej
opinii RIO

Termin
wynikaj cy z 
obowi zuj cyc
h przepisów

Ilo
wykonanych
operacji

% poziom 
zgodno ci
poziomów
obrotów i 
sald

100% Termin 
ustawowy

M1 - ilo  skarg i 
interwencji
zwi zanych z 
zap at
M2 - ilo
zrealizowanych
p atno ci

W1=M1/M2 0% Co kwarta

M3 - ilo
przyj tych
tytu ów
wykonawczych
M4 - ilo
zrealizowanych
tytu ów
wykonawczych

W2=M4/M3 30% Co kwarta

M5 -  ilo
d u ników,
wobec których 
wszcz to i 
prowadzono
post powanie
windykacyjne
M6 -  ilo
d u ników, od 
których
wyegzekwowano
nale no ci w 
cz ci lub w 
ca o ci

W3=M6/M5 20% Co kwarta

Za cznik nr 4 do Ksi gi Jako ci

Dyrektor
Wydzia u
Bud etu
Miasta

KARTA CELÓW I WYNIKÓW PROCESÓW
za �. kwarta  200�

PROCESY ZARZ DZANIA

Dyrektor
Wydzia u
Bud etu
Miasta

GZ 1.1 Planowanie 
bud etu

Celem procesu jest uchwalenie 
bud etu MK poprzez ustalenie 
wysoko ci kwot dochodów i 
przychodów, wydatków i 
rozchodów tak aby
zapewni rodki na realizacj
obligatoryjnych zada , a tak e
zapewni  zgodnie ze Strategi
Rozwoju Krakowa podnoszenie 
poziomu wiadczonych us ug i 
zrównowa ony rozwój Miasta

Opracowanie
bud etu MK 
(projekt bud etu
MK, uchwa a
bud etowa)

Celem procesu jest 
wykonywanie okre lonych
prawem czynno ci zwi zanych z 
prowadzeniem dokumentacji w 
zakresie rachunkowo ci
jednostki oraz windykacj
zaleg ych nale no ci poprzez:
� Weryfikacj  i zatwierdzanie 
dokumentów ksi gowych,
� Dokonywanie patno ci z tytu u
zaci gni tych zobowi za ,
� Ewidencj  ksi gow  wydatków 
i dochodów, 
� Monitorowanie bie cej
p ynno ci finansowej jednostki, 
� Opracowywanie cyklicznych 
sprawozda ,
� Windykacj  nale no ci
publicznoprawnych i 
cywilnoprawnych oraz 
udzielanie ulg 
w sp acie nale no ci
cywilnoprawnych,
tak aby zapewni  poprawno
wykonywanych us ug w zakresie 
obs ugi finansowo-ksi gowej
Urz du Miasta Krakowa oraz 
wzrost ilo ci wyegzekwowanych 
zaleg o ci do bud etu Gminy 
Miejskiej Kraków

Dyrektor
Wydzia u
Finansoweg
o

GZ 1.4 Obs uga
finansowo-
ksi gowa

GZ 1.2 Realizacja 
bud etu

Celem procesu jest posiadanie 
aktualnego bud etu MK, tj. 
dokumentu stanowi cego
podstaw  prawn  prowadzenia 
gospodarki finansowej MK
poprzez jego sta  aktualizacj
tak, aby umo liwi  realizacj
zada  MK i uzyska  pozytywn
opini  RIO z wykonania bud etu
MK



Zarz dzanie
zasobami
ludzkimi

M1 - rednie
zatrudnienie w 
danym roku 
kalendarzowym
liczone od 
pocz tku roku na 
koniec ka dego
kwartau
M2 - plan etatów 
w UMK na dany 
rok
kalendarzowy

W1=M1/M2 100% Co kwarta

M3 - kary 
udzielone w 
bie cym roku
M4 - kary 
udzielone w roku 
ubieg ym

W2=M3/M4 Trend 
malej cy

Raz w roku

M5 - ilo  osób 
zatrudnionych w 
wyniku naboru, z 
którymi w danym 
roku
kalendarzowym
usta  stosunek 
pracy
M6 - ilo  osób, 
z którymi w 
danym roku 
kalendarzowym
kontynuowano
zatrudnienie

W3=
M5/M5+M6

15% Raz w roku

M1 � rednie
zatrudnienie w 
danym roku 
kalendarzowym
M2 - ilo
pracowników
uczestnicz cych
w szkoleniach 
oraz
korzystaj cych z 
pomocy przy 
studiowaniu w 
danym roku 
kalendarzowym

W1=M2/M1 100% Raz w roku

M3 - liczba osób 
odbywaj cych
praktyk
M4 � liczba 
rezygnacji z 
praktyk

W2=M4/M3 5% Co kwarta

M5 - liczba osób 
przebywaj cych
na sta u,
przygotowaniu
zawodowym i 
innych
M6 - liczba 
rezygnacji ze 
sta u,
przygotowania
zawodowego i 
innych

W3=M6/M5 5% Co kwarta

Zarz dzanie
urz dem i 
gmin

M1 - ilo
projektów aktów 
kierowania,
M2 � ilo
zwrotów
projektów aktów 
kierowania

W1=M2/M1 20% Do 7 dnia 
miesi ca
nast puj ceg
o
bezpo rednio
po danym 
kwartale roku 
kalendarzowe
go

M3 � ilo
podj tych uchwa
i rezolucji przez 
RMK
M4 � ilo
rozstrzygni
nadzorczych
wydanych przez 
organy nadzoru 
(WM, RIO)

W2=M4/M3 2% Do 7 dnia 
miesi ca
nast puj ceg
o
bezpo rednio
po danym 
kwartale roku 
kalendarzowe
go

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

GZ 5.1 Wydawanie 
aktów
kierowania

Celem procesu jest efektywne 
zarz dzanie GMK poprzez 
wydawanie zgodnych z prawem 
aktów kierowania tak, aby 
podnosi  ich jako  oraz 
sukcesywnie zmniejsza  liczb
nieprawid owo przygotowanych 
przez komórki organizacyjne 
UMK oraz MJO, projektów aktów 
kierowania

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
personalnyc
h

GZ 4.1 Zarz dzani
e kadrami

Celem procesu jest utrzymanie 
poziomu zatrudnienia 
adekwatnego do wykonywanych 
przez Urz d zada  zgodnie z 
przepisami prawa poprzez 
skuteczn  rekrutacj  tak aby 
zatrudnia  osoby o odpowiednim 
do pracy na danym stanowisku 
wykszta ceniu, kwalifikacjach i 
do wiadczeniu zawodowym i 
dysponuj cych odpowiedni
wiedz  merytoryczn

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
personalnyc
h

GZ 4.3 Zarz dzani
e
kwalifikacja
mi

Celem procesu jest umo liwienie
pracownikom podnoszenia 
kwalifikacji zawodowych poprzez 
organizowanie szkole  lub 
udzielenie pomocy w 
studiowaniu lub innych formach 
nauki tak, aby pracownicy mogli 
wykonywa  zlecane obowi zki
zgodnie ze zmieniaj cymi si
przepisami prawa i technologi
pracy oraz umo liwienie
uczniom zdobywanie 
do wiadczenia zawodowego 
poprzez organizacj  praktyk, 
sta y, wolontariatów i 
przygotowania zawodowego tak 
aby kszta ci  baz  przysz ych
urz dników administracji 
publicznej



W1=M2/M1*
100

W1 = 100% 
(poprawno

planowania
zada
bie cych
zw. z 
realizacj
procesów)

W1 � do 
ko ca
stycznia lub 
30 dnia od 
daty przyj cia
bud etu

W2 = 
M4/M3*100

W2 > 
wska nik
bazowy rok 
poprzedzaj
cy

W2 � do 
ko ca
stycznia lub 
30 dnia od 
daty przyj cia
bud etu

W3=(M5+M6
)/(M1+M3)*1
00

W3 > 
wska nik
bazowy rok 
poprzedzaj
cy

W3 � do 
ko ca marca

W4=
M8/M7*100

W4 > 
wska nik
bazowy rok 
poprzedzaj
cy

W4 � do 
ko ca
sierpnia

Wska nik
rekomendacji
akceptacji
WAK=AKC/R
EK

Corocznie

Wska nik
oceny JA 
WOJA=OCJ/
OCJ(-1) [tzn. 
w roku 
ubieg ym]

Corocznie

Wska nik
wdro enia
rekomendacji
WWD=WDR/
AKCT

Corocznie

W1=m2/m1 100% Corocznie

W2=m3/m2 100% Corocznie

m4 � ilo
procesów w 
UMK
m5 � ilo
zaudytowanych
procesów w 
UMK

W3=m5/m4 50% Corocznie

GZ 5.5 Audyty 
jako ci

Celem procesu jest okre lenie
efektywno ci funkcjonowania 
Systemu Zarz dzania Jako ci
w Urz dzie Miasta Krakowa 
poprzez przeprowadzanie 
audytów jako ciowych tak aby 
d y  do ci g ego doskonalenia 
systemu zarz dzania urz dem

Ilo
rekomendacji
zg oszonych
(REK)
Ilo
rekomendacji
zaakceptowanyc
h (AKC)

rednia
arytmetyczna z 
ocen JA po 
wykonaniu
zadania (OCJ)
Ilo
rekomendacji
zaakceptowanyc
h w 
sprawozdaniu
ko cowym, dla 
których ustalony 
termin up yn
(AKCT)
Ilo
rekomendacji
wdro onych
spo ród
ca kowitej liczby 
AKCT (WDR)

Audytor
Generalny

m1 � liczba 
zaplanowanych
w ci gu roku 
audytów
m2 � liczba 
zrealizowanych
w ci gu roku 
audytów
m3 � liczba 
audytów
zrealizowanych
w terminie

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

GZ 5.4 Audyty 
wewn trzne

Celem procesu jest pomoc 
prezydentowi i kadrze 
kierowniczej Magistratu w 
kszta towaniu i utrzymywaniu 
skutecznego systemu kontroli 
wewn trznej pozwalaj cego
coraz lepiej i pewniej osi ga
wyznaczane cele poprzez:
niezale n  analiz  ryzyka, 
wykonywanie zada  audytowych 
- zapewniaj cych i doradczych, 
przedstawianie wniosków i 
propozycji w zakresie organizacji 
pracy oraz systemu kontroli 
wewn trznej
tak, aby
- osi gn  mo liwie najlepszy 
poziom satysfakcji kierownictwa 
JA z wykonywanych przez ZA 
zada
- udzia  rekomendacji ZA 
przyjmowanych przez JA by
mo liwie du y
- udzia  rekomendacji ZA 
wdro onych z powodzeniem w 
ogólnej liczbie rekomendacji 
przyj tych przez JA by  mo liwie
du y

GZ 5.2 Monitorowa
nie zada
bie cych i 
procesów

Celem procesu jest: pozyskanie 
informacji o stanie i kosztach 
realizacji zada  bie cych i 
procesów, poprzez ocen
wniosków bud etowych, celów i 
mierników zada , ich analiz
oraz sporz dzanie raportów 
oceny tak, aby kierownictwo 
Urz du mog o podczas 
przeprowadzania przegl dów
zarz dzania podejmowa
decyzje o wdro eniu dzia a
doskonal cych i opracowania 
wytycznych dla planu bud etu
na nast pny rok

Audytor
Generalny

1. Ilo
monitorowanych
zada  bie cych
zwi zanych z 
realizacj
procesów � M1
2. Ilo
prawid owo
zaplanowanych
zada  bie cych
zwi zanych z 
realizacj
procesów � M2
3. Ilo
monitorowanych
zada  nie 
zwi zanych z 
realizacj
procesów - M3
4. Ilo
prawid owo
zaplanowanych
zada  nie 
zwi zanych z 
realizacj
procesów � M4
5. Ilo  zada
zwi zanych z 
realizacj
procesów, które 
osi gn y
zaplanowany cel 
/ post p � M5
6. Ilo  zada
nie zwi zanych z 
realizacj
procesów, które 
osi gn y
zaplanowany cel 
/ post p � M6
7. Ilo
monitorowanych
procesów � M7
8. Ilo
procesów, które 
osi gn y
zaplanowany cel 
/ t M8



M1 � liczba 
zalece
pokontrolnych
M2 � liczba 
zrealizowanych
zalece
pokontrolnych

W1=M2/M1 100% Do 31 
stycznia roku 
kolejnego

M3 � ilo
jednostek
obj tych planem 
kontroli 5% 
wydatków
M4 � ilo
jednostek
skontrolowanych
w zakresie 5% 
wydatków

W2=M4/M3 100% Do 31 
stycznia roku 
kolejnego

M5 � ilo
wyst pie
pokontrolnych w 
których
sformu owano
zalecenia
pokontrolne
M6 � ilo
przeprowadzony
ch kontroli

W3=M5/M6 W3 - 
okre la
trend
spadkowy w 
stosunku do 
poprzednie
go roku

Do 31 
stycznia roku 
kolejnego

M1 � ilo
zidentyfikowanyc
h niezgodno ci
w danym 
przedziale czasu
M2 � ilo
zidentyfikowanyc
h niezgodno ci
w nast pnym
przedziale czasu

W1= M2/M1 0% Raz na rok

M3 � ilo
niezgodno ci
zidentyfikowanyc
h podczas 
audytów
M4 � ilo
niezgodno ci
zidentyfikowanyc
h podczas 
przegl dów
zarz dzania
M5 � ilo
niezgodno ci
zidentyfikowanyc
h podczas 
przegl dów
procesów

Raz na rok

GZ 5.8 Badanie 
satysfakcji
klienta

Celem procesu jest pozyskanie 
informacji o stopniu zadowolenia 
klienta UMK z dostarczanych mu 
us ug poprzez zbieranie i 
analizowanie odpowiednich 
danych tak aby najwy sze
kierownictwo pozyskao
informacje do poprawy jako ci
zarz dzania urz dem

Miernikiem jest 
wska nik
satysfakcji
klientów
okre lony w 
badaniu

Trend
wzrostowy
w stosunku 
do
poprzednie
go badania

Raz w roku, 
przed
uchwaleniem
bud etu

Dyrektor
Wydzia u
Kontroli
Wewn trznej

M1 - Ilo
niezgodno ci
dotycz cych
rejestrów
zawieraj cych
zapisy po 
przeprowadzony
m audycie 
wewn trznym

W1=M1 0% Co rok

M2 - Ilo
rejestrów
zawieraj cych
zapisy poza 
JRWA
M3 - Ilo
rejestrów
zawieraj cych
zapisy w JRWA

W2=M2/M3 0% Co rok

M1 � liczba 
zrealizowanych
dzia a
koryguj cych
M2 � liczba 
stwierdzonych
niezgodno ci
krytycznych

W1=M1/M2 100% Corocznie

GZ 5.7 Nadzór nad 
niezgodno
ciami

Celem procesu jest 
zapewnienie, e aden wyrób 
niezgodny z wymaganiami nie 
zosta  dopuszczony do dalszego 
wykorzystania (a w 
szczególno ci nie zosta
dostarczony klientowi) poprzez 
okre lenie odpowiednich 
wymaga  dla danej us ugi tak 
aby spe ni  wymagania 
i oczekiwania klienta.

GZ 5.10 Nazdór nad 
dzia aniami
usprawniaj
cymi i 
projektami
doskonal c
ymi

Celem procesu jest zapewnienie 
nadzoru nad realizacj  dzia a
usprawniaj cych i projektów 
doskonal cych poprzez ich 
planowanie, inicjowanie oraz 
ocen  tak aby poprawi  jako
funkcjonowania organizacji

Dyrektor
Magistratu

Dyrektor
Magistratu

Nadzór nad 
rejestrami i 
zapisami

Celem procesu jest:
a)      zapobieganie 
wyst powaniu niezgodno ci
poprzez okre lenie zasad 
nadzorowania i utrzymania 
rejestrów zawieraj cych zapisy 
lub zapisów tak aby 
niezgodno ci dotycz ce zapisów 
wynosi y 0 %,
b)wykluczanie mo liwo ci
wyst pienia rejestrów 
zawieraj cych zapisy lub 
zapisów poza JRWA poprzez 
d enie do zgodno ci z 
Instrukcj  kancelaryjn  tak aby 
100% rejestrów zawieraj cych
zapisy i zapisów by o zgodne z 
JRWA

Dyrektor
Magistratu

GZ 5.6.2 Prowadzeni
e kontroli 
finansowyc
h i 
organizacyj
no-
prawnych

Celem procesu jest poprawa 
funkcjonowania komórek 
organizacyjnych UMK i 
jednostek organizacyjnych 
Gminy Miejskiej Kraków poprzez 
prowadzenie kontroli 
organizacyjno-prawnej i 
finansowej tak aby na o one na 
Gmin  zadania by y realizowane 
zgodnie z przepisami prawa i 
aktami kierowania 
wewn trznego

Dyrektor
Wydzia u
Kontroli
Wewn trznej

GZ 5.9



M3 � liczba 
dzia a
zapobiegawczyc
h
M4 � Liczba 
dzia a
zapobiegawczyc
h
zrealizowanych
w terminie

W2=M4/M3 60% Corocznie

M5 � liczba 
zada
M6 � liczba 
zada
zrealizowanych
przez zespo y
zadaniowe/roboc
ze w terminie i 
osi gaj cych
swoje cele

W3=M6/M5 60% Corocznie

M1 - ilo
projektowanych
us ug
M2 - ilo  us ug
wdro onych
zgodnie z 
projektem

W1=M2/M1 95% Raz w roku

M3 - Data 
powo ania
zespo u
projektowego
M4 - Planowana 
data
zako czenia
projektu
wynikaj ca z 
harmonogramu
opracowanego
na podstawie 
danych
wej ciowych do 

Terminowo
%  M3/M4

70% Raz w roku

Grupa
procesów

Proces Cel Miernik Wska nik Warto
docelowa

Kalendarz
zbierania
wska ników

Stopie
realizacji
w (%) 

Dzia ania
usprawniaj ce i 
projekty
doskonal ce

W a ciciel
procesu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Obs uga RMK, 
dzielnic i 
parlamentarzyst
ów

M1 - ilo
projektów uchwa
M2 - ilo  uchwa

W1=M2/M1 80%

M3 - ilo
projektów
rezolucji
M4 - ilo
rezolucji

W2=M4/M3 100%

M1 - Ilo
protoko ów z 
sesji
M2 - Ilo
protoko ów bez 
poprawek

W1=M2/M1 100% Co pó  roku

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

M5 - Ilo  pism 
0717
M6 - Ilo
odpowiedzi w 
terminie

W3=M6/M5 100% Co kwarta

M1 - ilo
interpelacji
przekazana do 
realizacji
M2 - ilo
odpowiedzi na 
interpelacje
przekazana w 
terminie

W1=M2/M1 95% Co kwarta Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

GR 1.3 Obs uga
interpelacji i 
wniosków
Radnych
oraz
interwencji
poselskich i 
senatorskic
h

Celem procesu jest sprawna 
obs uga radnych, pos ów i 
senatorów poprzez rzetelne i 
terminowe udzielanie 
odpowiedzi na interpelacje 
radnych, wnioski komisji RMK 
oraz interwencje pos ów i 
senatorów tak aby ilo
udzielonych

GZ 5.11

PROCESY REALIZACYJNE

GR 1.1 Obs uga
Rady
Miasta
Krakowa

Celem procesu jest fachowe i 
terminowe przygotowanie 
materia ów zgodne ze Statutem i 
Ustaw  o samorz dzie gminnym 
tak, aby przebieg obrad odby
si  bez zak óce .

Dyrektor
Kancelarii
Rady Miasta 
i Dzielnic 
Krakowa

Do 7 dnia 
miesi ca
nast puj ceg
o
bezpo rednio
po danym 
kwartale roku 
kalendarzowe
go

Dyrektor
Magistratu

Zg aszanie
i
uruchamian
ie nowych 
us ug

Celem procesu jest sprawne 
zaprojektowanie nowej us ugi w 
Urz dzie Miasta Krakowa, 
poprzez opracowanie projektu, 
wdro enie us ugi zgodnie z 
projektem, prowadzenie 
systematycznych przegl dów
projektu, weryfikacj
poszczególnych etapów, tak aby 
po rozpocz ciu realizacji us ugi
przeprowadzi  walidacj , której 
zadaniem jest ocena stopnia 
wdro enia za o onych celów 
projektu

Dyrektor
Kancelarii
Rady Miasta 
i Dzielnic 
Krakowa

M3 - Ilo
podj tych uchwa
M4 - Ilo
odpowiedzi na 
uchwa y

W2=M4/M3 100%

GR 1.2 Obs uga
dzielnic

Celem procesu jest zapewnienie 
warunków do realizacji dzia a
statutowych Rad i Zarz dów
Dzielnic poprzez prawid ow  i 
terminow  obsug  Rad i 
zarz dów Dzielnic tak aby 
umo liwi  zrealizowanie zada
na o onych na Dzielnice przez 
organy Miasta



M3 - Ilo
wniosków
przekazanych do 
realizacji
M4 - ilo
odpowiedzi na 
wnioski
przekazana w 
terminie

W2=M4/M3 95% Co kwarta

M5 - ilo
interwencji
przekazana do 
realizacji
M6 - ilo
odpowiedzi na 
interwencje
przekazana w 
terminie

W3=M6/M5 95% Co kwarta

Us ugi
administracyjne

W1=M2/M1 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

W2=M3/M1 Spadek w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

M4 � ilo
wydanych
postanowie
ko cz cych
post powanie
lub
rozstrzygaj cych
spraw , co do 
istoty ogó em
M5 - ilo
postanowie
ko cz cych
post powanie
lub
rozstrzygaj cych
spraw ,co do 

W3=M5/M4 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

M6 - ilo
wydanych
za wiadcze
ogó em
M7 - ilo
za wiadcze
wydanych w 
terminie

W4=M7/M6 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

M8 - ilo
wydanych opinii 
ogó em
M9 - ilo  opinii 
wydanych w 
terminie

W5=M9/M8 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

m10 - ilo
decyzji
wydanych w 
terminie do 2 

i i

w6=m10/m1 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

m11 - ilo
decyzji
wydanych w 
terminie od 2 do 

w7=m11/m1 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

m12 - ilo
decyzji
wydanych w 
czasie du szym
ni  65 dni i 
krótszym ni  6 
miesi cy

w8=m12/m1 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

m13 - ilo
decyzji
wydanych w 
terminie powy ej
6 miesi cy

w9=m13/m1 Wzrost w 
skali
kwartau

Za ka dy
kwarta

W1=M2/M1 Wzrost o 5 
% w skali 
kwartau

Za ka dy
kwarta

W2=M3/M1 Spadek o 5 
% w skali 
kwartau

Za ka dy
kwarta

GR 3.3 Wydawanie 
decyzji a 
administrac
yjnych,
postanowie

za wiadcze
 oraz 

opinii

Celem jest przeprowadzenie 
post powania poprzez 
kompetentne, sprawne i 
terminowe dzia ania tak aby 
wyda  decyzj  administracyjn ,
za wiadczenie, postanowienie, 
opini  zgodnie z prawem

M1- ilo
wydanych
decyzji ogó em
M2 - ilo  decyzji 
wydanych w 
terminie
M3 - ilo
uchylonych
decyzji co, do 
których
stwierdzono
niewa no

M1- ilo
wydanych
decyzji ogó em
M2 - ilo  decyzji 
wydanych w 
terminie
M3 - ilo
uchylonych
decyzji co, do 
których
stwierdzono
niewa no

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

Dyrektor
Wydzia u
Architektury i 
Urbanistyki

w terminie odpowiedzi na 
interpelacje (interwencje, 
wnioski) wynosi a 95%

GR 3.3.1 Wydawanie 
decyzji
administrac
yjnych,
za wiadcze
,

postanowie
 przez 

Wydzia
Architektury
i
Urbanistyki

Celem jest przeprowadzenie 
post powania poprzez 
kompetentne, sprawne i 
terminowe dzia ania tak, aby 
wyda  decyzj  administracyjn
(decyzja ustalaj ca warunki 
zabudowy, decyzja ustalaj ca
lokalizacje inwestycji celu 
publicznego, decyzja pozwolenia 
na budow ), za wiadczenie,
postanowienie, zgodnie z 
prawem.



M4 � ilo
wydanych
postanowie
ko cz cych
post powanie
lub
rozstrzygaj cych
spraw , co do 
istoty ogó em
M5 - ilo
postanowie
ko cz cych
post powanie
lub
rozstrzygaj cych
spraw ,co do 

W3=M5/M4 Wzrost o 5 
% w skali 
kwartau

Za ka dy
kwarta

M6 - ilo
wydanych
za wiadcze
ogó em
M7 - ilo
za wiadcze
wydanych w 
terminie

W4=M7/M6 Wzrost o 5 
% w skali 
kwartau

Za ka dy
kwarta

GR 3.4.21 Wydawanie 
dowodów
osobistych

Celem procesu jest wiadczenie
us ug administracyjnych poprzez 
wydawanie dowodów osobistych 
tak aby ka dy mieszkaniec, 
który z o y  wniosek otrzyma
dowód w terminie jednego 
miesi ca

M1 � ilo
przyj tych
wniosków
M2 � ilo
wydanych
dowodów
M1 i M2 zawarte 
s  w PL_BUD

W1=M2/M1 100% Co kwarta Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Spraw
Administracy
jnych

Do 20 
ka dego
miesi ca za 
miesi c
poprzedni
Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Grupa
procesów

Proces Cel Miernik Wska nik Warto
docelowa

Kalendarz
zbierania
wska ników

Stopie
realizacji
w (%) 

Dzia ania
usprawniaj ce i 
projekty
doskonal ce

W a ciciel
procesu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Informacja i 
promocja

M1 - ilo  stron 
html, obiektów i 
dokumentów w 
BIP

W1=M1 roku 
bie cego/M
1 roku 
poprzednieg
o

 1 Koniec roku

M2 - ilo  wej
do BIP

W2=M2 roku 
bie cego/M
2 roku 
poprzednieg
o

 1 Koniec roku

M3 - obj to
pobieranych
danych

W3=M3 roku 
bie cego/M
3 roku 
poprzednieg
o

 1 Koniec roku

M4 � ilo
wniosków o u.i.p. 
wpisanych do 
rejestru
M5 � ilo
wniosków
zrealizowanych
w terminie

W4=M5/M4 Koniec roku

M6 - ilo
zapyta
elektronicznych
M7 - Ilo
odpowiedzi na 
zapytania
elektroniczne

W5=M7/M6 Koniec roku

M8 - ilo  stron, 
dokumentów i 
obiektów w 
serwisie

W6=M8 roku 
bie cego/M
8 roku 
poprzednieg
o

 1 Koniec roku

1.2 Udost pnianie informacji publicznej

95%

1.3 Prowadzenie portalu Magiczny Kraków

PROCESY WSPOMAGAJ CE

GW 1.3 Komunikacj
a z 
mieszka ca
mi

Celem procesu jest zapewnienie 
mieszka com efektywnego 
dost pu do informacji oraz 
zg aszanie spraw, postulatów i 
uwag przez mieszka ców,

poprzez:

1.      udost pnianie informacji 
publicznej przez wszystkie 
komórki organizacyjne UMK,

2.      publikowanie informacji na 
internetowych stronach 
urz dowych (portal Miejska 
Prezentacja Internetowa 
Magiczny Kraków oraz Biuletyn 
Informacji Publicznej Miasta 
Krakowa),

3.      wspó prac  z mediami,

4.      udzielanie mieszka com
wyja nie  prawnych zwi zanych
z dzia alno ci  UMK,

5.      umo liwienie komunikacji 
drog  elektroniczn ,

6.      spotkania w adz miasta z 
mieszka cami,

tak aby:

1.      zaspokoi  wzrastaj ce
potrzeby na dost p do informacji 
publicznej

2.      zwi kszy  ilo  informacji 
dost pnych za po rednictwem
BIP MK oraz MPI MK

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

1.1 Prowadzenie Biuletynu Informacji Publicznej

Dyrektor
Wydzia u
Podatków i 
Op at

GR 3.5 Pobór 
podatków i 
op at

Celem procesu jest gromadzenie 
dochodów w asnych bud etu
Miasta Krakowa poprzez 
okre lenie wysoko ci, pobór, 
ewidencj  i windykacj
nale no ci publicznoprawnych, 
oraz pobór i ewidencj
nale no ci  cywilnoprawnych tak 
aby uzyska rodki na realizacj
zada  jednostki samorz du
terytorialnego

M1 � plan 
dochodów
M2 � realizacja 
dochodów

W1=M2/M1 100%



M9 - ilo  wej
do MPI MK

W7=M9 roku 
bie cego/M
9 roku 
poprzednieg
o

 1 Koniec roku

M10 - ilo
zapyta
mailowych
M11 - ilo
odpowiedzi

W8=M11/M1
0

95% Koniec roku

Infrastruktura i 
informatyzacja
urz du

M1 � 
powierzchnia
biurowa
przypadaj ca na 
pracownika
M2 � 
powierzchnia
biurowa
przypadaj ca na 
pracownika w 
roku poprzednim

W1=M1/M2  1 Do 10 
stycznia

M3 � warto
remontów w 
przeliczeniu na 
pracownika
M4 � warto
remontów w 
przeliczeniu na 
pracownika w 
roku poprzednim

W2=M3/M4  1 Do 10 
stycznia

M5 � ilo
zg oszonych
usterek w ci gu
kwartau
M6 � ilo
zg oszonych
usterek w ci gu
poprzedniego
kwartau

W3=M5/M6  1 Cztery razy w 
roku:
do 10 dnia 
miesi ca po 
sko czeniu
kwartau

M7 �zakup 
materia ów
biurowych w 
przeliczeniu na 
pracownika
M8 �zakup 
materia ów
biurowych w 
przeliczeniu na 
pracownika w 
roku poprzednim

W4=M7/M8  1 Do 10 
stycznia

M9 � 
przejechane
kilometry
w asnego
transportu
M10 - 
przejechane
kilometry
w asnego
transportu w 
roku poprzednim

W5=M9/M10  1 Do 10 
stycznia

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Dyrektor
Wydzia u
Informatyki

Dyrektor
Wydzia u
Obs ugi
Urz du

GW 2.1 Zarz dzani
e
infrastruktur
 Urz du

Celem procesu jest 
organizowanie i utrzymanie 
infrastruktury urz du poprzez 
administrowanie budynkami, 
zapewnienie wyposa enia i 
materia ów biurowych oraz 
transportu tak, aby pracownicy 
urz du mieli zapewnione 
warunki do wykonywania 
na o onych na nich zada .

M1 - czas 
niedost pno ci
serwerów [h]

W1=M1/352* poni ej 0,01GW 2.2 Zarz dzani
e
systemami
teleinformat
ycznymi

Celem procesu jest zarz dzanie
zasobami informatycznymi 
(samodzielnie lub przez firmy 
zewn trzne), aby zapewni
us ugi informacyjne zgodnie z 
wymaganiami i potrzebami 
komórek organizacyjnych UMK i 
jednostek miejskich poprzez:
- dostarczanie na czas 
wiarygodnej, aktualnej i 
u ytecznej informacji;
- usprawnienie obs ugi
mieszka ców, kontaktów z 
zewn trznymi podmiotami 
(mieszka cami, organami 
w adzy publicznej � np. ogniw 
administracji zespolonej, 
dostawcami) oraz komunikacji 
wewn trznej;

d j i i

M2 - czas 
niedost pno ci
baz danych [h]

W2=M2/352* poni ej 0,01

M3 - czas 
niedost pno ci
aplikacji [h]

W3=M3/352* poni ej 0,01



Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Wewn trzna
informacja w 
urz dzie

M1-ilo  stron 
html, obiektów i 
dokumentów w 
serwisie

W1 - 
wska nik
przyrostowy

Trend
rosn cy w 
stosunku do 
roku
poprzednie
go

Corocznie

M2-ilo  wej
do serwisu

W2 - 
wska nik
przyrostowy

Trend
rosn cy w 
stosunku do 
roku
poprzednie
go

Corocznie

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Co miesi c

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

Zast pca
Dyrektora
Wydzia u
Organizacji i 
Nadzoru ds. 
organizacyjn
ych

1. Ilo
korespondencji
wchodz cej
2. Czas 
po wi cony na 
obs ug
korespondencji
wchodz cej

redni czas 
obs ugi 1 
sztuki
koresponden
cji
wchodz cej

< 4 min

1. Ilo
korespondencji
wychodz cej
2. Czas 
po wi cony na 
obs ug
korespondencji
wychodz cej

redni czas 
obs ugi 1 
sztuki
koresponden
cji
wychodz cej

< 2 min

GW 3.3 Obieg 
koresponde
ncji w 
Urz dzie

Celem procesu jest zapewnienie 
prawid owego i terminowego 
przep ywu korespondencji w 
Urz dzie Miasta Krakowa 
poprzez szybk  i sprawn
obs ug  korespondencji tak aby 
redni czas obsugi 1 sztuki 

korespondencji wchodz cej do 
Urz du nie przekracza  4 minut, 
a redni czas obsugi 1 sztuki 
korespondencji wychodz cej z 
Urz du nie przekracza  2 minut

GW 3.2 Serwis 
informacyjn
y UMK

Celem procesu jest zapewnienie 
pracownikom UMK efektywnego 
dost pu do informacji i zasobów 
wewn trz UMK 
poprzez:
-     natychmiastowy dost p do 
takich samych dedykowanych 
informacji i zasobów wszystkich 
oraz wskazanych pracowników,
-     sprawn  wymian  informacji,
-     dynamicznie aktualizowane 
informacje,
-     zarz dzanie informacj  i 
komunikacj  wewn trz UMK,
-     integracj  zasobów UMK 
dost pnych dla pracowników z 
poziomu przegl darki stron 
WWW
-     prostot  obsugi systemu 
oraz mo liwo  jego modu owej
rozbudowy
tak aby:
1.      umo liwi  u ytkownikom
wyszukiwanie, u ywanie,
publikowanie informacji i 
dokumentów,
2.      zwi kszy  ilo  informacji i 
zasobów dost pnych za 
po rednictwem Intranetu.

- poprawa wydajno ci i 
automatyzacja procesów pracy 
w UMK;
- zwi kszenie efektywno ci
wykorzystania zasobów ludzkich 
i rzeczowych;
- zapewnienie elastyczno ci
reagowania na zmiany prawa 
oraz zada  UMK jako podmiotu 
realizuj cego czynno ci
administracyjne organów w adzy
publicznej

M7 � liczba 
awarii obs u ona
w standardzie 
[szt.]
M8 � liczba 
awarii obs u ona
poza
standardem [szt.]

W7=M8/M7

* - 352 - sta a
uwzgl dniaj
ca nominalny 
czas pracy

poni ej 0,05

M6 � czas awarii 
central
telefonicznych
[h]

W6=M6/352* poni ej 0,01

M5 � czas 
niedost pno ci
sieci LAN i WAN 
[h]

W5=M5/352* poni ej 0,01

M4 - czas pracy 
aplikacji z 
ograniczon
funkcjonalno ci
[h]

W4=M4/352* poni ej 0,01



Zawieranie
umów i 
koordynacja
zamówie
publicznych

GW 4.1 Koordynacj
a zamówie
publicznych

Celem procesu jest podniesienie 
jako ci us ug wiadczonych na 
rzecz klientów wewn trznych
oraz klientów zewn trznych w 
zakresie udzielania zamówie
publicznych,
w szczególno ci poprzez:
1. zwi kszenie ilo ci konsultacji 
z wydzia ami zamawiaj cymi na 
etapie przygotowania 
dokumentacji niezb dnej dla 
w a ciwej realizacji post powa
oraz prowadzenie rankingu 
komórek organizacyjnych UMK 
pod wzgl dem jako ci
przygotowywanej dokumentacji;
2. planowanie realizacji zada ,
ich monitorowanie i weryfikacj ,
w szczególno ci w oparciu o 
elektroniczny system obs ugi
zamówie  publicznych,
tak aby
1. zmniejszy  ilo  wniosków o 
udzielenie zamówienia 
wycofywanych do uzupe nienia
lub wymagaj cych istotnej 
modyfikacji podczas prac komisji 
przetargowych

M1 - Liczba 
wniosków
wp ywaj cych do 
OZP
M2 - Liczba 
wniosków
wycofanych z 
procedowania,
wniosków
wycofanych do 
uzupe nienia
(albo zamiany na 
inny wniosek) 
lub
poprawianych na 
posiedzeniach
komisji (wnioski, 
w których brak 
wszystkich
wymaganych
dokumentów)

Liczba
wniosków
wycofanych z 
procedowani
a, wniosków 
wycofanych
do
uzupe nienia
(albo
zamiany na 
inny
wniosek) lub 
poprawianyc
h na 
posiedzeniac
h komisji 
(wnioski, w 
których brak 
wszystkich
wymaganych
dokumentów)
w stosunku 
do ogólnej 
liczby
wszystkich
wniosków
wyra ona w 
procentach tj. 
W1 = M2/M1 
x 100 %

Nie wi cej
ni  30%

Mierniki
zbierane s
raz w 
miesi cu (na 
podstawie
informacji
pracowników
OZP
zamieszczony
ch w systemie 
becomo)

Wska niki
obliczane s
raz na kwarta
na podstawie 
zebranych
mierników

Kierownik
Oddzia u
Zamówie
Publicznych

M1 - liczba 
wszystkich
z o onych
protestów
M2 - liczba 
uznanych
protestów

W1=M2/M1x
100 %

Nie wi cej,
ni  30 % 
wszystkich
uznanych
protestów

M3 - liczba 
wszystkich
odwo a
M4 - liczba 
uznanych
odwo a

W2=M4/M3x
100 %

Nie wi cej,
ni  50 % 
wszystkich
uznanych
odwo a

M5 Liczba 
wszystkich skarg
M6 Liczba 
uznanych skarg

W3  = M6/M5 
x 100 %

Nie wi cej,
ni  50 % 
wszystkich
uznanych
skarg

M7 - liczba 
wszystkich umów 
zawartych w 
oparciu o ustaw
PZP
M8 - liczba 
umów, w których 
dostawca nie 
wywi za  si  ze 
zobowi za
umownych

W4=M8/M7x
100 %

Nie wi cej,
ni  10 % 
umów, w 
których
dostawca
nie
wywi za
si  ze 
zobowi za
umownych

Mierniki
zbierane s
raz w 
miesi cu (na 
podstawie
informacji
wp ywaj cych
do OZP z 
komórek
organizacyjny
ch UMK)

Wska niki
obliczane s
raz na kwarta
na podstawie 
zebranych
mierników

Kierownik
Oddzia u
Zamówie
Publicznych

GW 4.2 Zawieranie 
umów i 
ocena ich 
efektywno
ci

Celem procesu jest udzielenie 
zamówienia publicznego 
poprzez prawid ow , terminow  i 
efektywn  organizacj
przeprowadzania post powania
tak, aby dosz o do zawarcia 
umowy w sprawie zamówienia 
publicznego i uzyskania oceny 
dostawcy

Mierniki
zbierane s
raz w 
miesi cu (na 
podstawie
informacji
pracowników
OZP
zamieszczony
ch w systemie 
becomo)
Wska niki
obliczane s
raz na kwarta
na podstawie 
zebranych
mierników


