KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 Str. 1/32

KSIEGA JAKOSCI
URZEDU MIASTA KRAKOWA

Imig¢ i nazwisko Podpis Data
Opracowal: Marek Mirostawski
Sprawdzita: Maria Rusowicz
Zatwierdzit: Jacek Majchrowski

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem

Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.

2013-07-05 KSIEGA JAKOSCI - wydanie 14



http://www.umk/qsystem

KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 | s¢r. 2/32
SPIS TRESCI
1. PREZENTACJA SAMORZADU KRAKOWSKIEGO .......ccovvviiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeen 4
1.1 HISTORIA KRAKOWA ..ottt eeeneeeeenennnnnnees 4
1.2 CHARAKTERYSTYKA URZEDU.......oiiiiiitieiieee ettt e e e e 7
1.2.1 PREZYDENT MIASTA ..ot eeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeennnnennes 7
1.2.2 ZASTEPCY PREZYDENTA MIASTA ... 7
1.2.3 SKARBNIK MIASTA ..ottt eeeeeeeennneeeees 7
1.2.4 SEKRETARZ MIASTA ..ottt ettt ee e e e e e e e eaarneeee s 7
1.2.5 DYREKTOR MAGISTRATU......oootiieiiieieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneennnnnes 8
1.2.6 STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZEDU MIASTA KRAKOWA ................. 8
1.2.7 NAGRODY I WYROZNIENIA DLA URZEDU MIASTA KRAKOWA ............... 8
2. POLITYKA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA ..o 9
2.1 WIZJA KRAKOWA . ...ttt sasssssssansssssesssnnnsnsnsnsnnnnes 9
2.2 MISJA SAMORZADU MIASTA ..ottt e e 10
2.3 MISJA URZEDU MIASTA KRAKOWA . ...ttt 10
2.4 KIERUNKI ROZWOJU SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE
MIASTA KRAKOWA DO 2015 ROKU ....oooiiiiiiieiiiiiee et 11
2.5 POLITYKA JAKOSCT ... n e saneassannanes 13
2.6 POLITYKA BEZPIECZENSTWA INFORMACI ..o 13
2.7 CELE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA ..o oeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeee e 14
3. DETERMINANTY SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA ..o, 14
3.1 STRATEGIA ROZWOJU KRAKOWA ...ttt 14
3.2 STUDIUM UWARUNKOWAN I KIERUNKOW ZAGOSPODA-ROWANIA
PRZESTRZENNEGO ...ttt ettt eeee e e e e e e e eeearaaeeaeeeeeeeaanrrneeens 15
3.3. BUDZET MIASTA KRAKOWA ..ottt eeee et eeeeeee s e et et eneeseeeeeeenene 15
4. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA ... 16
5. ROLE I ZADANIA W SYSTEMIE ZARZADZANIA...........ooovimieeieeeeeeeeeeeeeeeenn 17
6. DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA ..., 22
7. ZARZADZANIE PROCESOWE W URZEDZIE MIASTA KRAKOWA ................... 24
8. CHARAKTERYSTYKA GEOWNYCH KLIENTOW.......ooioiiiseeeeeeeeeseeeeeeeeseeen 24
8.1 KLIENT ZEWNETRZNY ...ttt ettt eeeeaaar e e e e e eesaataneeeeeeeeean 24
8.2 KLIENT WEWNETRZNY ...ttt ettt eeeetaeee e e e e e e eaaranaeeeeeeean 25
9. KOMUNIKACJA Z KLIENTEM ........coooiiiiiiiiee ettt eeeesaarrneee e e e 25
9.1 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM WEWNETRZNYM ...oooviiiiiiiiieeeeeeeeeeciieeeeee e 25
9.2 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM ZEWNETRZNYM ...ooovviiiiiiiiieeeeeceeeeeieeeeeeeeeen 26
9.2.1 Komunikacja zewnetrzna Urzad — KHENt..........oooooiviiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeee e 26
9.2.2 Komunikacja zewnetrzna klient — Urzad...........ooooovveiiiiiiiiiiieeeieeeeee e 27
10. PRZEGLADY ZARZADZANIA ... ..ot e 27
11. ZARZADZANIE ZASOBAMI ...ttt 29
11.1 ZASOBY LUDZKIE ....cooiiiiiiiiii 29
11.2 INFRASTRUKTURA. .....oiiiiiiieteeeeee ettt e e et e e e e e e senaaareeeseeeeenn 30
12. SRODOWISKO PRACY ... 30

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
2013-07-05 KSIEGA JAKOSCI - wydanie 14



http://www.umk/qsystem

KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 Str. 3/32

13. NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA I POMIAROW .30

14, ZAKUPY .....ooooomiimiooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e s e ese e sesene 31

15. MONITOROWANIE I DOSKONALENIE ...........cocoovuivemvenreneeeeeeseesseesseessessnsoene 32

16. PODSUMOWANIE ..........coooivmoveeeeeeeeeeeeseesseeseeesssessessoesssesessessess s sesssessss s 32
SPIS ZALACZNIKOW

1. TABELA POWIAZAN PUNKTOW NORMY ISO 9001 Z DOKUMENTACIJA SZJ
2. HIERARCHIA PROCESOW

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
2013-07-05 KSIEGA JAKOSCI - wydanie 14



http://www.umk/qsystem

KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 Str. 4/32

1. PREZENTACJA SAMORZADU KRAKOWSKIEGO

1.1 HISTORIA KRAKOWA

Pierwsza udokumentowana wzmianke
o Krakowie znalez6 mozna w relacji
kordobanskiego kupca Ibrahima-Ibn-Jakuba
z 965 r. Wspomina w niej o bogatym grodzie
lezacym na skrzyzowaniu szlakow
handlowych, otoczonym lasami.

Wykopaliska archeologiczne dowodza,
ze wzgoOrze wawelskie bylo zamieszkane juz
w epoce kamienia tupanego. Przypuszczalnie
z VII wieku pochodza kopce Krakusa 1 Wandy
- legendarnych witadcéw osady zamieszkalej
w tym czasie przez stowianskie plemiona
Wislan.

W X wieku Krakéw zostat weielony do panstwa polskiego. W tym samym wieku oraz
w wieku XI powstaly pierwsze budowle murowane — zamek i romanskie koscioty: katedra
1 bazylika romanska oraz kosciol §w. Feliksa 1 Adaukta. Rozbicie dzielnicowe w XII wieku
1 nieustanne walki ksiazat dzielnicowych nie przeszkodzily miastu w intensywnym rozwoju
1 rozbudowie. W 1138 r. zamek krélewski na Wawelu nabrat wigkszego znaczenia, stajac sig
zgodnie z testamentem Bolestawa Krzywoustego siedziba senioratu i niejako stolica Polski.
W 1257 roku ksiaz¢ Bolestaw Wstydliwy nadat miastu akt lokacji na prawie magdeburskim,
co oznaczalo zwolnienie z podatkéw dla osadnikéw i inwestoréw. Sciagneto to licznych
przybyszow, przede wszystkim Niemcow, a takze Zydéw, ktorzy spotkali tu wyjatkowo
przyjazne warunki do osiedlenia.

Koronacja na krdla Polski wielkiego ksigcia litewskiego Wtladystawa Jagietty
w 1386 r. zapoczatkowata rzady najwigkszej dynastii polskiej rzadzacej krajem przez ponad
200 lat. Krakow stal si¢ stolica monarchii obejmujacej rdzennie polskie ziemie i wielkie

olice przeniesiono do Warszawy. Krakéw stracit swoje
jac jedynie reprezentacyjna rol¢ miejsca koronacji i

kancom Krakowa epidemi¢ czarnej ospy oraz atak wojsk
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instytucje naukowe 1 kulturalne: z Towarzystwa Naukowego Krakowskiego powstala
Akademia Umiejetnosci, w 1818 r. zatozono Akademig¢ Sztuk Pigknych, a w 1854 r.
powotano Towarzystwo Przyjaciot Sztuk Pigknych.

W wiek XX miasto weszto z nadanym w 1901 r. przez Franciszka Jozefa I ,,Statutem
gminnym dla stolecznego krolewskiego miasta Krakowa”. Byt to pierwszy staty statut nadany
Krakowowi, ktorego samorzad dziatal do tej pory w oparciu o statut tymczasowy. Z chwila
jego nadania nastapito wzmocnienie roli odrodzonego w okresie autonomicznym
krakowskiego samorzadu. Statut ten obowiazywal do 1933 roku, kiedy to wprowadzono
ustawe o0 czgSciowe] zmianie ustroju samorzadu terytorialnego, ujednolicajaca
funkcjonowanie samorzadow na terenie catego kraju.

Pierwszy Statut Miasta Krakowa odrodzonego samorzadu uchwalony w 1991 roku
nawiazywat do tego sprzed przeszto 100 lat. Okreslit podstawy 1 zasady funkcjonowania
gminy miejskiej Krakéw. Od 1991 r. ulegat on licznym zmianom i nowelizacjom. Obecnie
obowiazujacy Statut Miasta Krakowa uchwalony zostat 24 kwietnia 1996 r.

Wybrana w pierwszych po 50 latach wolnych wyborach Rada Stolecznego
Krolewskiego Miasta Krakowa 7 czciq przyjmujgc obowiqzek zachowania i pomnozZenia
danego nam poprzez umilowane miasto dziedzictwa kultury narodowej, dziedzictwa, ktore
stanowi  czqstke  tradycji  europejskiej, swiadoma ograniczen  prawnych
uniemozliwiajqcych pelnq realizacje woli i ambicji wspolnoty samorzqdowej, uchwalila
Statut Miasta Krakowa (...)

(preambuta do Statutu Miasta Krakowa)
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Od 1 stycznia 1999 r. po kolejnej
reformie  administracji  publicznej  kraju
mieszkancy Krakowa tworza wspdlnote
samorzadowa — gming miejska (Krakéw jest
jednoczesnie miastem na prawach powiatu).
Miasto zajmuje powierzchnig¢ 327 km?,
podzielone jest na osiemnascie dzielnic. Idea
utworzenia dzielnic narodzita si¢
w $rodowisku Komitetéw Obywatelskich.
Dokonujac podziatu kierowano sig
historycznymi podziatami Krakowa na dawne
gminy — stad przykladowo w dzielnicy VII
Zwierzyniec znalazly si¢ Bielany, Chelm,
Olszanica, Potwsie Zwierzynieckie,
Przegorzaty, Wola Justowska, Zwierzyniec,
czyli dawne podkrakowskie wsie w
wigkszosci wlaczone do miasta na poczatku
XX wieku.

Dzelmoe Miasta Kmkowa

&

Tworzac dzielnice starano sig nie tylko uwzglednia¢ dawne podziaty katastralne, lecz
takze podzial na parafie oraz dba¢, aby komunikacja w obrgbie nowo powstatych dzielnic
byta w miar¢ mozliwos$ci dogodna dla mieszkancow.

Obecna siedziba wiladz miasta
Krakowa  jest od 1864 roku
reprezentacyjny budynek magistratu przy
Placu Wszystkich Swigtych 3-4, nazywany
tradycyjnie patacem Wielopolskich.

Pierwszym udokumentowanym
budynkiem w miejscu dzisiejszego
magistratu byt renesansowy patac miejski
wzniesiony w pierwszej potowie XVI w.
dla hetmana Jana Tarnowskiego. Czg$¢ tej
budowli zachowata si¢ do dzi$ w pdinocne;j
czesci wschodniego skrzydta. W roku 1561
patac przeszedt w rgce Ostrogskich
i Zamoyskich. Po kolejnych zmianach
wlasnosciowych, od potowy XVII do
polowy XIX w. nalezal do rodziny
Wielopolskich. W 1864 r. krakowski
magistrat odkupit budynek od éwczesnego
wlasciciela. W obecnej postaci patac
Wielopolskich  jest cennym obiektem

zabytkowym,

wpisanym do  rejestru

zabytkow wojewodztwa matopolskiego.
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1.2 CHARAKTERYSTYKA URZEDU

W Gminie Miejskiej Krakow organem uchwatodawczym jest Rada Miasta Krakowa,
natomiast organem wykonawczym jest jednoosobowo Prezydent Miasta Krakowa.

1.2.1 PREZYDENT MIASTA

Prezydent wybierany jest w wyborach powszechnych, rownych, bezposrednich oraz

w glosowaniu tajnym. Wykonuje on zadania wtasne gminy i zlecone z zakresu administracji
rzadowej oraz przyjete na podstawie porozumien. Do zadan Prezydenta nalezy
w szczegolnosci:

- kierowanie Urzedem Miasta Krakowa,

- przygotowywanie projektow uchwat Rady Miasta Krakowa,

- okreslanie sposobu wykonywania podjgtych uchwat,

- gospodarowanie mieniem komunalnym,

- wykonywanie budzetu,

- zatrudnianie i zwalnianie kierownikow miejskich jednostek organizacyjnych,

- opracowywanie planu operacyjnej ochrony przed powodzia,

- oglaszanie i odwotywanie pogotowia oraz alarmu przeciwpowodziowego.

Prezydent wykonuje swoje zadania przy pomocy Urzedu Miasta Krakowa, miejskich
jednostek organizacyjnych oraz powiatowych stuzb, inspekcji i1 strazy. Prezydent moze
powierzy¢ prowadzenie — w swoim imieniu — okreslonych spraw Miasta Zastgpcom oraz
Sekretarzowi Miasta.

1.2.2 ZASTEPCY PREZYDENTA MIASTA

Prezydent Miasta Krakowa powotal czterech zastgpcow i powierzyt im prowadzenie
spraw okreslonych w odrgbnych zarzadzeniach.

1.2.3 SKARBNIK MIASTA

Skarbnik Miasta (Glowny Ksiggowy Budzetu) sprawuje nadzér merytoryczny nad
zadaniami w sprawach:

- przygotowania 1 realizacji budzetu,

- ewidencji 1 sprawozdawczo$ci finansowo-ksiggowej,
- podatkow 1 optat,

- wieloletniego planu finansowego.

1.2.4 SEKRETARZ MIASTA

Sekretarz Miasta sprawuje nadzor merytoryczny w sprawach wynikajacych ze
wspotpracy Miasta ze Zwiazkiem Miast Polskich i Unia Metropolii Polskich oraz zwiazanych
z reprezentowaniem Miasta w stowarzyszeniach, ktorych Miasto jest cztonkiem. Sekretarz
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Miasta nadzoruje takze komorki organizacyjne Urzedu przyporzadkowane w strukturze
organizacyjnej do jego pionu. Ponadto reprezentuje Prezydenta w kontaktach z Rada Miasta
Krakowa oraz wykonuje inne zadania powierzone mu przez Prezydenta w drodze odrgbnego
zarzadzenia.

1.2.5 DYREKTOR MAGISTRATU

Dyrektor Magistratu, dziatajac z upowaznienia Prezydenta, zapewnia sprawne
funkcjonowanie Magistratu, nadzoruje i koordynuje dziatalno$¢ komodrek organizacyjnych
Urzedu Miasta Krakowa, a takze wykonuje uprawnienia zwierzchnika sluzbowego
w stosunku do pracownikéw Magistratu.

1.2.6 STRUKTURA ORGANIZACYJNA URZEDU MIASTA KRAKOWA

Urzad Miasta Krakowa dziata na podstawie:
- ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym,
- ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym,
- Statutu Miasta (uchwata Rady Miasta Krakowa w sprawie przyjgcia oraz ogloszenia
tekstu jednolitego Statutu Miasta Krakowa),
- Regulaminu Organizacyjnego (zarzadzenie Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie
Regulaminu Organizacyjnego Urzgdu Miasta Krakowa).

Prezydent jest zwierzchnikiem stuzbowym pracownikow Magistratu. Magistratem
kieruje poprzez wydawanie zarzadzen, pism okdlnych oraz polecen stuzbowych.

Regulamin Organizacyjny Urzedu Miasta Krakowa okresla organizacj¢ i zasady jego
funkcjonowania. W sposob ramowy formuluje zakres dziatania komorek organizacyjnych
Magistratu. Prezydent ustala szczegoétowy zakres dzialania kancelarii, wydziatoéw, biur
1 zespoldw oraz ich podzial na wewngtrzne komorki organizacyjne. Graficzny schemat
organizacyjny Urzedu Miasta Krakowa stanowi zalacznik do zarzadzenia Prezydenta Miasta
Krakowa w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Krakowa.

1.2.7 NAGRODY I WYROZNIENIA DLA URZEDU MIASTA KRAKOWA

Urzad Miasta Krakowa w ramach zadan realizowanych otrzymat liczne wyrdznienia
nagrody i podzigkowania. Ich wykaz, w podziale na lata, jest zamieszczony w Biuletynie
Informacji Publicznej Miasta Krakowa pod adresem:

http://www.bip.krakow.pl/?bip_id=1&mmi=10084.
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2. POLITYKA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Analizowanie celow

Podwyzszenie
skutecznosci
systemu
Zmiana
poltyi e
fel s | Polityka jakosci |
/ AN
| Cele jakosci |
Ust_alanie 1
“Er:ls;ywd.i | Cele procesow |
\ /
| cele dziatalnosei |
| Monitorowanie

Zadania

2.1 WIZJA KRAKOWA

2 IKRAKOW MIASTEM OBYWATELSKIM, ZAPEWNIAJACYM
WYSOKA JAKOSC ZYCIA MIESZKANCOW [ ZROWNOWAZONY ROZWOJ -
EUROPEJSKA METROPOLI4, KONKURENCYJNYM OSRODKIEM
NOWOCZESNEJ GOSPODARKI OPARTEJ NA POTENCJALE NAUKOWYM
I KULTUROWYM.”

Wizja Krakowa o takim brzmieniu zostala zapisana w uchwale nr LXXV/742/05 Rady
Miasta Krakowa z dnia 13 kwietnia 2005 r. w sprawie przyjgcia Strategii Rozwoju Krakowa.

Wizja miasta, podobnie jak cata strategia jego rozwoju, zakre$lona zostala z mysla
o jego mieszkancach jako dobrze zorganizowanym spoleczenstwie obywatelskim. Tylko
wspolnota obywatelska ma szansg zapewni¢ sobie wysoka jako$¢ zycia, nie ograniczajac przy
tym mozliwos$ci rozwojowych przysztych pokolen. Zatem dbalos¢ o rownowage przestrzenna,
ekologiczna, gospodarcza 1 spoteczna ma zapewni¢, aby rozwdj miasta byt trwaly

1 zrOwnowazony.
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2.2 MISJA SAMORZADU MIASTA

Koordynowanie procesu wdrazania wizji rozwoju Krakowa, dbanie o jego spojnosc¢
1 utrzymywanie jego ciaglosci jest zadaniem wtadz samorzadowych.

Misja samorzadu Miasta okresla metody 1 instrumenty, ktore powinny by¢ stosowane,
aby skutecznie realizowa¢ zatozona wizj¢ rozwoju Miasta. Deklaruje si¢ zatem:

wMISJ4 SAMORZADU MIASTA JEST INTEGROWANIE DZIAEAN
MIESZKANCOW, SEUZACE URZECZYWISTNIANIU WIZJI ROZWOJU KRAKOWA,
POPRZEZ WPROWADZANIE PARTNERSKIEGO ZARZADZANIA MIASTEM,
Z WYKORZYSTANIEM SZANS, JAKIE STWARZA JEGO METROPOLITALNY
POTENCJAL ORAZ INTEGRACJA EUROPEJSKA. WSZELKIE DZIALANIA
SAMORZADU MIASTA WINNY UWZGLEDNIAC POTRZEBY I ZADANIA RODZINY —
JAKO PODSTAWOWEJ KOMORKI SPOLECZNEJ.”

Misja ta wspotgra z podstawowym sformulowaniem wizji rozwoju Krakowa —
,Krakéw miastem obywatelskim”.

2.3 MISJA URZEDU MIASTA KRAKOWA

Strategia Rozwoju Krakowa stawia cel:
Krakow miastem przyjaznym rodzinie, atrakcyjnym miejscem zamieszkania i pobytu.

Uszczegdlowieniem tego zapisu jest jeden z celéw operacyjnych:

»R0zZwoOj samorzadnosci lokalnej i doskonalenie metod zarzadzania, zwigkszenie
swiadomosci obywatelskiej i zainteresowania zyciem miasta”, z ktérym $cisle powiazana
zostata misja Urzedu Miasta Krakowa:

»SLUZBA MIESZKANCOM DLA WSPOLNEGO DOBRA
MIASTA PODSTAWOWYM CELEM PRACY URZEDNIKOW”

Krakow, 28 marca 2006 r.

Sprawno$¢ administracji jest jednym z gtéwnych wskaznikow okreslajacych jakos¢
zycia mieszkancéw oraz warunki inwestowania. Tak wigc jako$¢ zarzadzania zadaniami
publicznymi to istotny strategicznie czynnik rozwoju, ktory umozliwia wykorzystanie szans
stojacych przed miastem i niwelowanie zagrozen.

Podnoszenie jakosci zarzadzania jest stalym procesem. Obejmuje on struktury
organizacyjne samorzadu, system zwigkszania kompetencji urzednikow, a takze rozwoj,
jako$¢ 1 profesjonalizm instytucji posredniczacych migdzy $rodowiskami biznesowymi,
naukowymi, kulturowymi i obywatelskimi. Procesowi temu stuzy¢ powinno poglebianie
decentralizacji zadan komunalnych, organizowanie instytucji stale monitorujacych sytuacje
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Miasta i1 jego mieszkancow oraz wdrazanie coraz lepszych narzedzi zarzadzania
w konkretnych obszarach zadah publicznych.

2.4 KIERUNKI ROZWOJU SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
W URZEDZIE MIASTA KRAKOWA DO 2015 ROKU

Otwarcie w dziedzinie informacji
Urzad bedzie dazyt do zwigkszenia otwartosci dla mieszkancow, zapewniajac
zainteresowanym oczekiwane przez nich informacje, a w szczeg6lnosci:

— informacja o tym co, gdzie 1 jak zatatwi¢ bedzie dobra, czytelna 1 biezaco
aktualizowana; informacja dostgpna bgdzie zarowno w punktach informacyjnych, jak
1 w Internecie (oczekiwane zmiany: jezyk potoczny zastapi slang prawno-urz¢dowy,
a narzegdzia nawigacji i wyszukiwania beda bardziej przyjazne);

— klient (mieszkaniec lub przedsigbiorca) na wlasna prosbe bedzie mogt uzyskiwaé droga
elektroniczna (np. logujac si¢ na stronie z hastem lub poprzez e-mail) biezaca
informacje o stanie wlasnej sprawy (wewngtrzny system $ledzenia i monitorowania
pozwoli na automatyczne wygenerowanie tej informacji dla klienta na jego zadanie);

— klient na wlasna prosbg bedzie moghl otrzymac informacje droga elektroniczna
o wszystkich relacjach i obowiazkach w stosunku do miasta, w wyniku ktérych
zobligowany jest do zaplacenia miastu rozmaitych naleznos$ci (podatki, optaty i inne
zobowiazania), czy wykonania innych czynnosci;

— informacja o tym, jak dlugo na jakie decyzje (ustugi) trzeba czekac, bedzie na biezaco
dostgpna w Internecie.

Zalatwianie spraw przez sie¢

Wraz z rozwojem infrastruktury umozliwiajacym uzywanie podpisu elektronicznego
Magistrat uruchomi mozliwo$¢ zalatwiania spraw przez sie¢. W pierwszym rzedzie
przewiduje si¢ wprowadzenie niektorych ustug dla przedsigbiorcéw i inwestorow (sktadanie
wnioskow, uzupetnianie dokumentacji).

Komfort dla klientow odwiedzajacych Urzad Miasta Krakowa osobiscie

1. Wszystkie sprawy, wymagajace osobistego stawiennictwa klienta w Urzedzie, beda
zalatwiane w miejscach komfortowych, przystosowanych do przyjmowania stron.

2. W siedzibach dzielnic zlokalizowane zostang komputerowe stanowiska informacyjne
(infomaty) z dostgpem do e-Magistratu i tam, z pomoca urzednikow, klient bedzie
mogl uzyska¢ wszystkie informacje w Systemie Informatycznym Urzedu Miasta
Krakowa, ktore mozna udostepni¢ stronom.

3. Urzad bedzie organizowat otwarte szkolenia, jak zalatwiaé sprawy bardziej ztozone —
szczegblnie po kolejnych zmianach w przepisach (np. zwiazane z nieruchomos$ciami,
inwestowaniem itp.).

Lokalizacja Urzedu
Urzad zlokalizowany bedzie w kilku duzych budynkach, co powinno utatwié
usprawnienie komunikacji wewngtrznej 1 zmniejszy¢ koszty funkcjonowania. Wydziaty
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zajmujace si¢ pokrewnymi zagadnieniami, w miar¢ mozliwosci lokalizowane bgda w poblizu

siebie.

Cele i ich rozliczalnosé

1.

W kazdej z dziedzin zycia miasta zapisane beda i1 publicznie dostgpne cele
dhugoterminowe 1 miary, przy pomocy ktorych mozna obserwowac, czy, jak 1 w jakim
tempie cele sa realizowane.

Powszechne ustugi, procedury beda doktadnie opisane, a przebieg transakcji bgdzie
monitorowany z wykorzystaniem Systemu Informatycznego. Zasady (np. dotyczace
kolejnos$ci zatatwiania spraw) 1 kryteria beda jawne. Jesli decyzja indywidualna bedzie
podejmowana niezgodnie z nimi, to uzasadnienie doktadnie wyjasni dlaczego.

W rocznych planach budzetowych beda prowadzone zapisy doktadnie co 1 ile zostanie
wykonane, a w sprawozdaniach — co i ile zostalo wykonane.

Dialog publiczny

Zamierzenia, cele oraz plany, a takze miary, przy pomocy ktérych bgdzie mierzony

postep, beda przedmiotem dialogu publicznego, do ktorego materiatow wstgpnych 1 danych
dostarczy Magistrat, organizujac regularne spotkania poswigcone kierunkom rozwoju
poszczegolnych dziedzin zycia miasta.

Komunikacja wewngtrzna i zarzadzanie

1.

2.

hd

Cele dziatan beda zapisane w dokumentach wewngtrznych i szeroko upowszechnione
wsrod pracownikow.

Plany budzetowe (co najmniej roczne) bgda zawieraé miary pozwalajace raz na
kwartal dokona¢ oceny postgpu, a na koniec roku oceni¢ stopien osiagnigcia celow.
Zarzadzanie zasobami ludzkimi bedzie promowaé postawy tworcze i zaangazowane
(przejrzyste kryteria zatrudniania, system ocen zwiazany z realizacja celéw, rozwoj
kadry i przejrzysta polityka awansowania).

Kierujacy komorkami organizacyjnymi Urzedu Miasta Krakowa beda posiadad
wystarczajace kompetencje w zakresie ksztattowania zespotu, nagradzania i karania,
aby mogli rzeczywiscie odpowiadac za jako$¢ pracy danej komorki.

Korespondencja wewngtrzna odbywacé si¢ bedzie wytacznie w formie elektroniczne;.
Ujawniane beda informacje o zastrzezeniach do urzednikdéw w zakresie przestrzegania
kodeksu etyki, a wnioski mieszkancow w tych sprawach Urzad bedzie gromadzi¢
1 rozpatrywac.

Wspomaganie przez system informatyczny (SI) ustlug i organizacji pracy

1.

Wszystkie procesy o istotnej ilosci transakcji w roku beda posiadaé zapisane krok po
kroku procedury wedlug ustalonego formatu oraz odpowiednie wspomaganie Systemu
Informatycznego (dostep do potrzebnych zasobdw, odnotowywanie istotnych etapow,
pomoc w standardowym redagowaniu wystapien, raportowanie, tworzenie informacji
dla strony, lokalizowanie zdarzen majacych odniesienie przestrzenne, podglad dla
innych komorek, ktorym informacja moze by¢ przydatna).

Beda tworzone narzedzia do $ledzenia przez System Informatyczny stanu sprawy
(etapu, punktu w procesie) o doktadnosci wystarczajacej dla udzielenia stronie
informacji oraz do nadzoru przez kierownictwo.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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3. Kody paskowe (lub inne sposoby przeniesienia danych z no$nikow tradycyjnych) beda
uzywane wszedzie, gdzie mozliwe jest uniknigcie powtdrnego rgcznego
wprowadzania danych.

4. Zostanie w pelni zintegrowana ewidencja gruntow (opisowa i graficzna) pozwalajaca
na komfortowa obsluge mieszkancow oraz na efektywne korzystanie z danych przez
inne komorki Magistratu.

5. Wprowadzone zostanie zarzadzanie danymi (wiadomo kto, jakie dane, w jakiej postaci
gromadzi 1 jak inni moga z nich korzysta¢). Osoba lub komorka bedzie mieé
zdefiniowane obowiazki i uprawnienia w tym zakresie.

6. Kazda z dziedzin programowania bgdzie opisywat ustalony zestaw wskaznikéw, ktore
beda analizowane, a wnioski z tych analiz postuza ocenie postgpéw we wdrazaniu
strategii oraz aktualizacji celow dtugoterminowych i planow $redniookresowych.

7. Coraz wigcej spraw bedzie zatatwianych poprzez przyjmowanie dokumentow
w formie elektronicznej lub zeskanowane;.

8. Coraz wigcej spraw wewngtrznych urzedu bedzie zatatwianych przy pomocy stron
intranetowych (zamowienia materiatoéw, szkolenia itp.).

2.5 POLITYKA JAKOSCI

Zobowiqzuje si¢ do zapewnienia Srodkow i warunkow do osiqgniecia
zadeklarowanych celow i osobistego nadzorowania ich realizacji.
Zapewniam, Ze kierownictwo oraz pracownicy Urzedu Miasta Krakowa
doktadajq wszelkich staran, by spetniaé wymagania i oczekiwania klientow.
Wdrozony w Urzedzie Miasta Krakowa System Zarzqdzania Jakosciq
zgodnie 7 wymaganiami normy IS0 9001:2008
jest stale doskonalony.

PREZYDENT MIASTA KRAKOWA

JACEK MAJCHROWSKI
Krakow, 31 maja 2010 r.

2.6 POLITYKA BEZPIECZENSTWA INFORMACJI

Prezydent Miasta Krakowa zobowiqzuje sie do podejmowania niezbednych dzialan
majqcych na celu zabezpieczenie informacji, jako zasobu podlegajqcego ochronie prawnej
i niezbednego do prawidlowego oraz sprawnego funkcjonowania Urzedu Miasta Krakowa.

PREZYDENT MIASTA KRAKOWA

JACEK MAJCHROWSKI
Krakow, 30 kwietnia 2010 r.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
2013-07-05 KSIEGA JAKOSCI - wydanie 14



http://www.umk/qsystem

KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 Str. 14/32

2.7 CELE SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

W ramach wdrazania Strategii Rozwoju Krakowa oraz kierunkéw rozwoju Systemu
Zarzadzania Jako$cia Zespol Sterujacy Systemem Zarzadzania Jakoscia wytycza cele
Systemu Zarzadzania Jako$cia na bazie przygotowanego wczesniej raportu z monitorowania
procesOw 1 zadan budzetowych — zgodnie z odpowiednim opisem procesu. Cele Systemu
Zarzadzania Jakoscia sa okreslone w procesach i zadaniach budzetowych. W ramach projektu
unijnego ,,Rozw0j systemu zarzadzania Urzedem” stworzono list¢ 10 kluczowych
wskaznikow obrazujacych trend rozwoju Urzedu Miasta Krakowa. Wskazniki te sa
monitorowane od 2013 r.

3. DETERMINANTY SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Glowne kierunki dziatan samorzadu, w tym Urzedu Miasta jako jednostki, przy
pomocy ktorej Prezydent zarzadza miastem, sa zdeterminowane przez trzy kluczowe
dokumenty:

1) Strategi¢ Rozwoju Krakowa,

2) Studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego,

3) Budzet Miasta Krakowa.

Oprocz ww. dokumentoéw zadania samorzadu wyznaczaja ustawy i rozporzadzenia
wykonawcze do nich, a takze porozumienia zawarte z organami administracji rzadowe;j.
Samorzad podlega roéwniez prawu miejscowemu, ktore stanowi Wojewoda Matopolski,
Sejmik Wojewodztwa Matopolskiego oraz Rada Miasta Krakowa.

3.1 STRATEGIA ROZW0OJU KRAKOWA

Celowy, konsekwentny i1 skuteczny rozwoj kazdego miasta 1 jednostki terytorialnej
musi znajdowaé swoje oparcie w systemie planowania. Dla Krakowa najwazniejszym
z plandw jest Strategia Rozwoju Krakowa, przyjeta uchwata Nr LXXV/742/05 Rady Miasta
Krakowa z dnia 13 kwietnia 2005 r. Stanowi ona plan dlugoterminowy, zakreslajacy
podstawowe cele 1 kierunki rozwoju spoteczno-gospodarczego w perspektywie kilkunastu i
wigcej lat.

Strategia zakresla najogdlniejsza wizje Krakowa przysziosci, jego pozadany obraz, do
ktérego zmierzamy. Istotne elementy tej wizji mieszcza si¢ w sformutowaniu: Krakow
miastem obywatelskim, zapewniajqcym wysokq jakosé¢ Zycia mieszkancow i zrownowaZony
rozwdj — europejskq metropoliq, konkurencyjnym osrodkiem nowoczesnej gospodarki
opartej na potencjale naukowym i kulturowym.

Dla urzeczywistniania tej wizji wytyczono trzy zasadnicze cele strategiczne rozwoju
Miasta:

- Krakow miastem przyjaznym rodzinie, atrakcyjnym miejscem zamieszkania i pobytu,
- Krakow miastem konkurencyjnej i nowoczesnej gospodarki,
- Krakow europejskq metropoliq o wainych funkcjach nauki, kultury i sportu.
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Strategia uszczegotawia te cele strategiczne katalogami celow operacyjnych oraz
formuluje list¢ niezbednych do opracowania i podjgcia programoéw sektorowych — tzn.
planow  wykonawczych, $redniookresowych, dotyczacych poszczegdlnych dziedzin
funkcjonowania miasta. Z kolei na tej podstawie zostaly opracowane szczegdlowe projekty
inwestycyjne.

3.2 STUDIUM UWARUNKOWAN I KIERUNKOW ZAGOSPODA-
ROWANIA PRZESTRZENNEGO

Studium uwarunkowan i kierunkow zagospodarowania przestrzennego gminy okresla
polityke przestrzenna w odniesieniu do obszaru gminy. Z mocy ustawy z dnia 27 marca 2003
roku o planowaniu i zagospodarowaniu przestrzennym studium nie jest aktem prawa
miejscowego 1 nie stanowi podstawy do wydawania decyzji administracyjnych, jednak z
uwagi na fakt, iz studium uchwala rada gminy, uzyskuje ono range tzw. ,,aktu kierownictwa
wewnetrznego”, obligujac gming do realizowania okreslonej w studium polityki
przestrzenne;.

Studium uwarunkowan 1 kierunkow zagospodarowania przestrzennego Miasta
Krakowa jest instrumentem zarzadzania rozwojem przestrzennym Miasta dla zapewnienia
optymalnych warunkéw zycia mieszkancow, w mysl zasad zréwnowazonego rozwoju oraz
ksztaltowania tadu przestrzennego i1 wysokiej jakosci funkcjonalno-estetycznej otoczenia,
a takze wypelniania funkcji Miasta ,,sasiedzkiego”, regionalnego i europejskiego.

3.3. BUDZET MIASTA KRAKOWA

Uchwata budzetowa jest podejmowana corocznie na podstawie projektu Prezydenta
Miasta Krakowa.

Zrédtami dochodu miasta sa:

a) podatki i oplaty lokalne,

b) niektore podatki 1 optaty pobierane przez urzedy skarbowe,

¢) dochody z majatku gminy,

d) wplywy z budzetu panstwa (subwencje),

e) Srodki ze zrodet zagranicznych niepodlegajace zwrotowi,

f) pozostale (m.in. optaty za czynnosci urzedowe, niektore mandaty itp.).

Srodki z budzetu sa przeznaczane na:

a) edukacje,

b) utrzymanie i rozwdj infrastruktury miejskiej,
¢) pomoc spoteczna,

d) ochrong srodowiska,

e) kulturg i promoc;jg,

f) sptacanie zaciagnig¢tych wczesniej pozyczek,

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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g) wplaty do budzetu panstwa,
h) inwestycje miejskie.

Konieczno$¢ ponoszenia przez Miasto Krakow rosnacych z roku na rok tzw.
»sztywnych wydatkow” oraz znaczne potrzeby inwestycyjne skutkuja konieczno$cia
zaciagania dtugu publicznego, z ktdrego to srodki przeznaczane sa przede wszystkim na duze
projekty inwestycyjne warunkujace prawidtowy rozwoj Miasta.

Zatozono, 1z dtug publiczny zaciagany bgdzie w wysokosci pozwalajacej na realizacjg
zakladanego programu inwestycyjnego, przy rownoczesnym zachowaniu wszelkich
wymogow ustawy o finansach publicznych. Odpowiednia jego wielko$¢ umozliwia realizacje
zadan w optymalnym okresie, zdeterminowanym uwarunkowaniami techniczno-
organizacyjnymi procesu inwestycyjnego.

Dziatalno§¢ inwestycyjna samorzadu stanowi jedna z podstawowych funkcji
publicznych, dzigki ktorej tworzone sa materialne podstawy wptywajace na wzrost standardu
1 poziomu zycia mieszkancow. Dokumentami okreslajacymi kierunki w tych obszarach sa:
Wieloletnia Prognoza Finansowa Miasta Krakowa oraz Wieloletni Plan Inwestycji.

Zadania zwigzane z planowaniem 1 realizacja budzetu miasta zostaly opisany
w procesie ,,Wieloletnie i roczne planowanie finansowe, w tym zadan biezacych
1 inwestycyjnych”.

4. ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA

Zakres Systemu Zarzadzania Jako$cia (SZJ) w Urzedzie Miasta Krakowa obejmuje
$wiadczenie ustlug administracji samorzadowej zwiazanych z realizacja zadan publicznych na
rzecz klientow Urzedu Miasta Krakowa. System Zarzadzania Jako$cia dotyczy zatem calej
struktury organizacyjnej Urzedu Miasta Krakowa oraz procesow przedstawionych w
hierarchii proces6w. Procesy udokumentowane zgodnie z przyjetymi standardami ustalonymi
w odrgbnym zarzadzeniu zostaty umieszczone w programie QSystem.

Specyfika dziatalno$ci Urzedu Miasta powoduje, iz z zakresu Systemu Zarzadzania
Jakoscia konieczne byly wylaczenia. Wylaczenia te dotycza punktu 7.5.2 normy ISO
9001:2008 i obejmuja walidacj¢ proceséw produkcji i dostarczania ushugi. Wylaczenia tego
dokonano z uwagi na fakt, iz wyrdb jest mozliwy do weryfikacji, mierzenia i nadzorowania
na kazdym etapie jego powstawania, a w szczego6lnosci przed jego zwolnieniem
(dostarczeniem klientowi). Wylaczenie punktu 7.5.2 nie wplywa na jakos$¢ ushlug
realizowanych przez Urzad Miasta Krakowa.

Zakres Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji (SZBI) zostat okreslony
w ,,Zasadach zarzadzania bezpieczenstwem informacji w Urzedzie Miasta Krakowa”,
stanowigcym zatacznik nr 2 do zarzadzenia w sprawie wprowadzenia Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem Informacji w Urzedzie Miasta Krakowa i obejmuje wszystkie komorki
organizacyjne Urz¢du Miasta Krakowa oraz strony trzecie $wiadczace ustugi na rzecz Urzg¢du
Miasta Krakowa.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Opisane elementy tworza jednolity system zarzadzania w Urzgdzie Miasta Krakowa,
zobrazowany na ponizszym rysunku:

System zarzadzania procesami i jakoscig

Petnomocnik ds. SZJ

Zarzadzanie ryzykiem ZA

h

- Bezpieczenrstwo prawno org. - OR
- Bezp. Zasobow ludzkich - OR

- Bezp. fizyczne - OU

- Bezp. Teleinformatyczne - Dyr. IT i AS
- Ochrona danych osobowych - ABI

Zarzadzanie auditami ZA

b

Monitorowanie zadan
budzetowych i procesow Kier. RM*

Zarzadzanie ustugami IT - Dyr. IT

Nadzor nad usprawnieniami i projektami doskonalacymi
Petnomocnik ds. SZJ

Planowanie i rozwoj SZJ

*nie obejmuje zarzadzania inwestycjami &

5. ROLE I ZADANIA W SYSTEMIE ZARZADZANIA

5.1 Prezydent Miasta Krakowa:
a) kieruje praca Urzedu;
b) stoi na czele Zespotu Sterujacego SZJ w Urzedzie Miasta Krakowa;
c) wydaje zarzadzenia dotyczace SZJ.

5.2 Zastepcy Prezydenta Miasta Krakowa:
a) sa odpowiedzialni za nadzoér merytoryczny nad zadaniami z zakresu zgodnego
z przypisang im dziedzing nadzoru — zgodnie z odrgbnymi zarzadzeniami Prezydenta
Miasta Krakowa,;
b) wspotpracuja z Prezydentem Miasta w zakresie rozwiazywania problemow
1 podejmowania decyzji mogacych wptyna¢ na SZJ.

5.3 Skarbnik Miasta:

a) odpowiada za utrzymanie i1 doskonalenie SZJ w zakresie dotyczacym procesow
zwiazanych z budzetem, finansami i ksiggowoscia;
b) dokonuje przegladow podlegajacej mu czgsci organizacji.

5.4 Dyrektor Magistratu:
a) wchodzi w sktad Zespotu Sterujacego SZJ w Urzedzie Miasta Krakowa;

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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b) jest odpowiedzialny za funkcjonowanie Urzedu Miasta Krakowa od strony
organizacyjnej, personalnej i infrastrukturalne;j;

c) dokonuje przegladow podlegajacej mu czg$ci organizacji;

d) realizuje inne obowiazki 1 uprawnienia niezb¢dne do wykonywania zadan okreslonych
SZJ.

5.5 Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia:

a) wchodzi w sktad Zespotu Sterujacego SZJ w Urzedzie Miasta Krakowa;

b) zapewnia, ze wymagane procesy Systemu Zarzadzania Jako$cia sa ustanawiane,
wdrazane i utrzymywane zgodnie z wymaganiami normy;

c) zapewnia, ze wymagane norma procedury sa udokumentowane;

d) dokonuje przegladow dokumentéw SZJ pod katem ich aktualnosci;

e) organizuje 1 wspiera prace zwiazane z dokonywaniem przez Zespdt Sterujacy SZJ
przegladoéw zarzadzania;

f) wspotpracuje z podmiotami zewngtrznymi w zakresie doskonalenia SZJ oraz
utrzymania certyfikatu ISO 9001;

g) nadzoruje audyty jakoS$ci, niezgodnosci 1 dziatania doskonalace;

h) zatwierdza niezbgdne zmiany w opisie procesu na wniosek wiasciciela procesu;

1) w uzasadnionych przypadkach podejmuje decyzj¢ o odstapieniu od danego punktu
opisu procesu;

J) sledzi zmiany 1 nowe trendy w zakresie zarzadzania jakoS$cia;

k) realizuje inne obowiazki i uprawnienia niezbgdne do wykonywania zadan okre§lonych
SZJ.

5.6 Audytor Generalny:

a) wchodzi w sktad Zespotu Sterujacego SZJ w Urzedzie Miasta Krakowa;

b) opracowuje i aktualizuje analizg ryzyk w dziatalno$ci Urzedu Miasta Krakowa jako
podstawe przygotowania rocznych planéw audytéw jakosci 1 audytow bezpieczenstwa
informacji;

c) definiuje ryzyka do zbadania (produkt, zadanie budzetowe, komorka organizacyjna,
ryzyko) 1 w postaci tabelarycznej przekazuje odpowiednio Petnomocnikowi ds. SZJ
lub Gtéwnemu Administratorowi Informacji;

d) wspolpracuje z Pelmomocnikiem ds. SZJ przy opracowywaniu rocznego planu
audytow jakosci oraz z Gtownym Administratorem Informacji przy opracowywaniu
rocznego planu audytéw bezpieczefistwa informacji;

e) dokonuje ocen raportow z audytow dla obydwu norm wedlug ustalonych kryteriow
1 umieszcza wyniki tych ocen w QSystem;

f) umieszcza na mapie ryzyka wyniki badan z raportéw uzyskujacych pozytywna oceng;

g) doskonali metodyke planowania 1 przeprowadzania audytdow oraz podnosi
kwalifikacje audytorow.

5.7 Kierujacy komorkami organizacyjnymi Urzedu Miasta Krakowa:
a) dbaja o realizacje celow w podleglych sobie obszarach;
b) nadzoruja utrzymywanie SZJ i SZBI w komorkach, ktorymi kieruja;
¢) odpowiadaja za prowadzenie przegladow zarzadzania w komorkach, ktorymi kieruja;

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
2013-07-05 KSIEGA JAKOSCI - wydanie 14



http://www.umk/qsystem

KSIEGA JAKOSCI
(Dokumentacja Systemu Zarzadzania ISO 9001 i ISO 27001)

zatwierdzona zarzadzeniem Nr z dnia
Prezydenta Miasta Krakowa
URZAD MIASTA KRAKOWA Wydanie 14 Str. 19/32

d) realizuja dziatania doskonalace;
e) przygotowuja dla Pelnomocnika ds. SZJ propozycje zmian w SZJ, a dla Gtownego
Administratora Informacji propozycje zmian w SZBI.

5.8 Wlasciciele procesow:

Wiasciciele procesOw odpowiadaja za realizacj¢ calego cyklu zarzadzania procesem zgodnie
z podejsciem PDCA: P-Planuj, D-Dziataj, C-Sprawdzaj, A-Doskonal, w tym za sporzadzenie
1 utrzymywanie odpowiednich zapiséw z przeprowadzanych dzialan we wszystkich etapach
podejscia PDCA.

W ramach poszczegolnych etapéw procesu zarzadzania procesem horyzontalnym:
1) Plan (Zaplanuj) — odpowiadaja za zaprojektowanie procesu:

2)

3)

a)
b)

©)
d)

e)
f)

zgodnie z wymaganiami klientdw oraz interesariuszy procesu,

zgodnie z przyjetymi w Urzgdzie Miasta Krakowa zasadami opisywania procesow,
zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001 oraz zasad zarzadzania, w tym
zarzadzania jakoS$cia, przyjetymi do stosowania w Urzedzie Miasta Krakowa,

W sposob pozwalajacy na skuteczng 1 efektywna realizacje odpowiednich celow
Strategii Rozwoju Krakowa oraz przepisoOw prawa,

z uwzglednieniem wymagan oraz powigzan z innymi procesami horyzontalnymi,
w sposOb zapewniajacy ograniczenie ryzyk braku realizacji wyznaczonych celow
1 zadan;

Do (Dzialaj)

a)
b)

c)

wspieraja kierujacych komoérkami organizacyjnymi w skutecznym 1 efektywnym
stosowaniu procesu,

komunikuja wszystkim uczestnikom procesu zmiany, jakie zostalty wdrozone w
realizowanym procesie,

propaguja dobre praktyki w procesie;

Check (Sprawdzaj)

a)
b)
c)
d)

monitoruja poziom satysfakcji klientow oraz interesariuszy procesu poprzez
analiz¢ wynikoéw badania satysfakcji klienta, zamieszczang okresowo w QSystem,
monitoruja stopien realizacji celu procesu na podstawie informacji otrzymywanych
z komorki wiasciwej ds. monitorowania,

gromadza kluczowe, istotne informacje o problemach oraz niezgodnosciach
realizacji procesu horyzontalnego w ramach wspolpracy z uczestnikami procesu,
na podstawie analizy produktow otrzymuja z komorki wilasciwej ds.
monitorowania stosowne wyniki oceny zadan budzetowych, ktore wykorzystywaty
ich proces do wytworzenia danych produktow, analizuja produkty o zlej ocenie,
ustalaja przyczyny takiego stanu i zglaszaja dzialania korygujace do wdrozenia —
zgodnie z przyjetymi w UMK procedurami,

prowadza okresowe przeglady procesu oraz jego samooceng,

analizuja informacje o wynikach kontroli oraz audytow procesu;

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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4) Act (Doskonal)

a) we wspoOlpracy z uczestnikami procesu okreslaja przyczyny powstalych lub
potencjalnych niezgodnosci,

b) inicjuja dziatania doskonalace (korygujace 1 zapobiegawcze) eliminujace
przyczyny powstatych lub potencjalnych niezgodnos$ci i probleméw w realizacji
procesu horyzontalnego,

c) wnioskuja do Pelnomocnika ds. SZJ o zmiang w strukturze procesow,

d) wnioskuja do Pelnomocnika ds. SZJ o przeprowadzenie audytu procesu,

e) prowadza oceng skutecznosci dziatan doskonalacych,

f) zbieraja 1 publikuja dobre praktyki w procesie,

g) przygotowuja raporty z przegladow procesu oceniajace jego skutecznosé
1 efektywno$¢ w celu przeprowadzenia przegladu zarzadzania przez Zespot
Sterujacy SZJ.

5.9 Zespol Sterujacy SZJ:
a) podejmuje strategiczne decyzje dotyczace SZJ;
b) wytycza kierunki rozwoju SZJ;
c) dokonuje przegladéw zarzadzania.

Sktad Zespolu Sterujacego SZJ okreslony jest w odrgbnym zarzadzeniu Prezydenta
Miasta Krakowa.

5.10 Zespot Sterujacy SZBI:
a) podejmuje strategiczne decyzje dotyczace SZBI;
b) analizuje plan postgpowania z ryzykami oraz zarzadza dziatania doskonalace jako
wynik postgpowania z ryzykami;
c) dokonuje przegladéw zarzadzania.

Sktad Zespotu Sterujacego SZBI okreslony jest w procedurze D-17 Przeglad SZBI.

5.11 Gléwny Administrator Informacji:

a) jest odpowiedzialny przed najwyzszym = kierownictwem za prawidlowe
funkcjonowanie SZBI i sktada okresowe raporty w tym zakresie;

b) jest odpowiedzialny za zgodno$¢ zasad i regut opisanych w ramach PBI zgodnie
z wymaganiami normy SO 27001;

c) wnioskuje do Prezydenta Miasta Krakowa o wyznaczenie Merytorycznych
Administratorow Informacji 1 Administratora Bezpieczenstwa Informacji;

d) zatwierdza klasyfikacj¢ informacji i plan postgpowania z ryzykami oraz nadzoruje
jego wykonanie;

e) uczestniczy w planowaniu audytow bezpieczenstwa informacji;

f) wspotpracuje z Pelnomocnikiem ds. SZJ i Audytorem Generalnym w realizacji
rocznego planu audytéw bezpieczenstwa informacji;

g) wnioskuje o przeprowadzenie audytow nieplanowanych w zakresie SZBI;

h) stoi na czele Zespotu Sterujacego SZBI;

1) prowadzi przeglady zarzadzania SZBI;

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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i)
k)

odpowiada za doskonalenie SZBI;
realizuje inne obowiazki 1 uprawnienia niezb¢dne do wykonywania zadan okreslonych
SZBI.

5.12 Administrator Bezpieczenstwa Informacji:

a)
b)

c)
d)

g)
h)

odpowiada za aktualizacj¢ dokumentacji PBI;

ewidencjonuje zbiory danych zgodnie z przyjetymi zasadami klasytikacji informacji
wraz z opisem struktury zbiordw wskazujacym zawarto$¢ poszczegdlnych pol
informacyjnych oraz wskazaniem aplikacji stuzacych do ich przetwarzania;

zglasza Glownemu Inspektorowi Ochrony Danych Osobowych zbiory danych
osobowych do rejestracji — na wniosek Merytorycznego Administratora Informac;ji;
nadzoruje 1 monitoruje przestrzeganie zasad ochrony przetwarzanych informacji
w Urzedzie Miasta Krakowa;

wydaje upowaznienia do przetwarzania danych osobowych 1 prowadzi rejestr
uzytkownikéw upowaznionych do przetwarzania danych osobowych,;

opracowuje wykaz budynkow, pomieszczen lub czgsci pomieszczen, tworzacych
obszar, w ktorym przetwarzane sa dane osobowe oraz odpowiada za jego aktualizacje;
opracowuje system szkolen z zakresu bezpieczenstwa informacji oraz nadzoruje ich
przeprowadzanie;

zarzadza incydentami bezpieczenstwa informacji, w tym prowadzi ich rejestr,
analizuje oraz wszczyna postgpowania wyjasniajace.

5.13 Audytorzy jakosci i bezpieczenstwa informacji:

a)

b)

odpowiadaja za prawidlowe przeprowadzanie i dokumentowanie audytow jakosci
1 audytow bezpieczenstwa informacji — zgodnie z procedura Petnomocnika ds. SZJ
P/SZJ/3 Audyty jakosci i bezpieczenstwa informacji,

za swoje dziatania odpowiadaja przed Pelnomocnikiem ds. SZJ.

Wykaz audytoréw okreslony jest w odrgbnym zarzadzeniu Prezydenta Miasta Krakowa.

5.14 Osoby dokumentujace System Zarzadzania Jakoscia:

a)
b)

c)

d)
e)
f)

wspotpracuja z Pelnomocnikiem ds. SZJ oraz wiascicielami procesow;

opracowuja dokumentacje¢ zgodnie z wymaganiami normy;

analizuja dotychczas obowiazujace procedury i procesy realizowane w Urzgdzie pod
katem ich aktualnos$ci 1 zgodnos$ci z norma;

zglaszaja propozycje dziatah doskonalacych;

promuja 1 wdrazaja zasady zarzadzania procesowego;

posiadaja uprawnienia do pracy w programie QSystem w ramach nadanych im
kompetenc;ji.

Wykaz 0s6b dokumentujacych System Zarzadzania Jako$cia okreslony jest w odrgbnym
zarzadzeniu Prezydenta Miasta Krakowa.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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5.15 Wszyscy pracownicy Urzedu Miasta Krakowa:
a) wspolpracuja z Pelnomocnikiem ds. SZJ, wlascicielami procesow oraz osobami
dokumentujacymi System Zarzadzania Jakos$cia;
b) moga wnioskowa¢ do wilasciciela procesu o zmiang w opisie procesu;
¢) moga zglaszac propozycje dziatan doskonalacych;
d) podejmuja konieczne dziatania korygujace i zapobiegawcze.

W zakresie zwigzanym z zapewnieniem bezpieczenstwa informacji role i zadania nie opisane
w niniejszym dokumencie zostaly okreslone w ,,Zasadach zarzadzania bezpieczenstwem
informacji w Urzedzie Miasta Krakowa”, stanowigcym zalacznik nr 2 do zarzadzenia
w sprawie wprowadzenia Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji w Urzedzie
Miasta Krakowa.

6. DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA

Charakterystyka i zakres dokumentacji Systemu Zarzadzania w Urzgdzie Miasta Krakowa
dostosowany jest do zadan realizowanych przez Urzad, struktury proceséw 1 powiazan
mig¢dzy nimi. Dokumentacjg t¢ stanowia:

niniejsza Ksigga Jako$ci — podstawowy dokument opisujacy System Zarzadzania
w Urzedzie Miasta Krakowa zgodny z norma ISO 9001 1 ISO 27001. Ksiege Jakosci
opracowuje, udostgpnia, ewidencjonuje, aktualizuje 1 archiwizuje komoérka wilasciwa do
spraw dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakos$cia. Regulacje zawarte w Ksiedze Jakosci
obowiazuja wszystkich pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa.

Deklaracja stosowania — jako dokument wynikajacy z normy ISO 27001 — stanowi element
dokumentacji Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji.

Procedury Pelnomocnika ds. SZJ — sa to procedury wymagane przez norm¢ ISO 9001,
a wigc: procedura nadzoru nad dokumentami, nadzoru nad rejestrami i zapisami, audytéw
jakosci, nadzoru nad niezgodnos$ciami oraz nadzoru nad dziataniami doskonalacymi
(korygujacymi i zapobiegawczymi). Za procedury te odpowiada Pelnomocnik ds. SZJ. Teksty
tych procedur sa dostgpne w programie QSystem.

Procedury Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji — zapisy wymagane przez
norme [SO 27001 w zakresie nadzoru nad dokumentami, zapisami, audytow oraz nadzoru nad
dziataniami usprawniajacymi zostaty opisane w procedurach Pelnomocnika ds. SZJ. Inne
procedury Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji stanowia dokumentacjg
dostgpna w programie Smart Portal.

Plan postepowania z ryzykami — zestaw dzialan opracowany w wyniku analizy ryzyka
zwigzanego z bezpieczenstwem informacji; stanowi podstawe do zarzadzenia na przegladzie
zarzadzania SZBI koniecznych projektow doskonalacych.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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Hierarchia proceséw — zestawienie procesOw ujetych w grupy i przedstawionych w postaci
ogolnego schematu, stanowiacego zatacznik nr 2 do Ksiegi Jakosci.

Proces — zespot dziatan przeksztalcajacy materiat wejSciowy w produkt. W Urzedzie Miasta
Krakowa wyr6zniamy procesy majace charakter horyzontalny, tzn. przebiegajace przez cata
strukture Urzedu, uniwersalne dla wszystkich, oraz tzw. mikroprocesy, czyli sekwencje
dziatan specyficzne dla poszczegdlnych zadan budzetowych i podejmowane tylko w ich
obrebie.

Procesy sa opisane zgodnie z przyjetymi standardami, ustalonymi w odrgbnym zarzadzeniu
Prezydenta Miasta Krakowa, a aktualne opisy procesow horyzontalnych sa dostgpne

w programie QSystem.

Wiasciciel procesu — osoba odpowiedzialna za zarzadzanie danym procesem. Zadania
wlascicieli procesow omowiono w rozdziale 5.8.

Aktualna dokumentacja Systemu Zarzadzania Jako$cia jest dostgpna w programie QSystem.

System Zarzadzania w Urzedzie Miasta Krakowa wspomagaja nastgpujace aplikacje
informatyczne:

Lp. Zakres systemu zarzadzania Nazwa aplikacji Gospodarz aplikacji
1 System zarzadzania procesami i jakoscig QSystem Petnomocnik ds. SZJ
2 Zarzadzanie ryzykiem — mapa ryzyk Arkusz w Microsoft  Zespot Audytu
Excel Wewnetrznego
3  Zarzadzanie ryzykiem SZBI Risk manager Gtéwny Administrator
Informacji
4  Monitorowanie zadan budzetowych SWBZ (System Kierownik Referatu
i proceséw Wspomagania Monitorowania Proceséw i
Budzetu Zadan
Zadaniowego)
5 Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji Smart Portal Gtéwny Administrator
Informacji

i Administrator
Bezpieczenstwa Informacji

6 Zarzadzanie zbiorami danych SEZAM Administrator
i upowaznieniami oraz uprawnieniami. Bezpieczenstwa Informacji
Ewidencja aplikacji Administrator Systemu
Informatycznego
7  Zarzadzanie zgtoszeniami dotyczacymi atmosfera Administrator Systemu

Swiadczenia ustug IT zwigzanych z zarzadza-
niem Systemem Informatycznym UMK
8  Audyty, niezgodnosci, dziatania doskonalgce QSystem Petnomocnik ds. SZJ

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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7. ZARZADZANIE PROCESOWE W URZEDZIE MIASTA
KRAKOWA

Podejmujac prace majace na celu wdrozenie Systemu Zarzadzania JakoS$cia
w Urzedzie Miasta Krakowa dokonano identyfikacji wszystkich procesow. Procesy potaczono
w grupy okreslajac tym sposobem obszary, w ramach ktorych sa one realizowane. Kolejne
dziatania obejmowaty:
1) wyodrebnienie podprocesow,
2) okreslenie wtascicieli 1 uczestnikdw procesoéw i podprocesow,
3) przyporzadkowanie dokumentéw opisujacych zasady postgpowania przy realizacji
danego procesu.

Obszary procesOw zostaty oznaczone nastgpujaco:
1. Procesy zarzadzania — GZ
2. Procesy realizacyjne — GR
3. Procesy wspomagajace — GW

W 2010 r. dokonano sptaszczenia struktury proceséw, definiujac tzw. procesy horyzontalne.
W 2011 r. dokonano ich opisania i obecnie stanowia obowiazujaca struktur¢ procesow w
Urzedzie Miasta Krakowa.

Zasady sporzadzania i zatwierdzania opisu procesow okresla odrebne zarzadzenie Prezydenta
Miasta Krakowa.

Procesy horyzontalne w Urzgdzie Miasta Krakowa zostaly zobrazowane w hierarchii
procesOw, stanowiacej zatacznik nr 2 do Ksiggi Jakosci.

8. CHARAKTERYSTYKA GLOWNYCH KLIENTOW

Opisujac klientow Urzedu Miasta Krakowa nalezy wymieni¢ dwie kategorie: klient
zewngtrzny i klient wewngtrzny.

8.1 KLIENT ZEWNETRZNY

Kazdy mieszkaniec naszego miasta jest potencjalnym klientem zewngtrznym Urzedu
Miasta Krakowa. Jest on odbiorca ustug $wiadczonych przez Magistrat. Dlatego zadaniem
Urzedu jest dostarczenie mieszkancom satysfakcjonujacej ustugi 1 troska o jej ciagle
doskonalenie.

Jednym z miernikéw funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia jest badanie
satysfakcji klienta. W celu zwigkszenia jego zadowolenia najpierw nalezy bowiem poznaé
jego oczekiwania, a potem sprawdzié, czy zostaty spetnione. Badanie satysfakcji klienta daje
szanse na oceng dzialalno$ci Urzgdu Miasta Krakowa przez pryzmat mieszkanca oraz

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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pozwala na ukierunkowanie dzialan doskonalacych majacych na celu podniesienie jakoS$ci
wyrobow, jakimi sa $wiadczone dla stron ustugi.

Oprocz klienta zewngtrznego indywidualnego, jakim jest mieszkaniec, mozna
wyrdzni¢ rowniez klienta zewngtrznego zbiorowego, np. potencjalnych inwestorow, spotki
komunalne, organizacje pozarzadowe, zaktady pracy, turystow itp.

8.2 KLIENT WEWNETRZNY

Klientow Urzedu nie stanowia tylko podmioty, ktore sa ostatecznymi odbiorcami
ustug. Poza nimi wystgpuja takze klienci wewngtrzni, ktorymi sa osoby wewnatrz organizacji,
bedace odbiorcami pracy wykonanej przez kogos$ innego (wewngtrznego dostawce), a takze
uczestnikami kazdego procesu realizowanego w Urzgdzie. Klient wewngtrzny to pracownik
Magistratu.

Pracownik jest bardzo waznym klientem dla organizacji, w tym wypadku Urzedu
Miasta Krakowa, gdyz dostarczenie mu najlepszych ustug stanowi warunek do dostarczenia
klientom zewngtrznym ustugi na takim samym poziomie.

Nawiagzanie pozytywnej wspoOtpracy pomigdzy klientem wewngtrznym a klientem
zewnegtrznym stanowi poczatek procesu tworzenia jakosci, ukierunkowanej na klienta
zewngtrznego.

9. KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

W Urzedzie Miasta Krakowa funkcjonuja dwie formy komunikacji: wewngtrzna
1 zewngtrzna.

9.1 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM WEWNETRZNYM

Na system komunikacji wewngtrznej w Urzedzie Miasta Krakowa skladaja sig
nastgpujace elementy:

1) Intranet — Serwis Informacyjny UMK;

2) poczta elektroniczna;

3) wewnetrzna sie¢ telefoniczna Urzedu;

4) korespondencja wewngtrzna;

5) narady (miedzywydziatlowe, wewnatrzwydziatlowe i inne);

6) dzialania Biura Prasowego (codziennie aktualizowany serwis prasowy);

7) szkolenia (w tym szkolenia wewngtrzne i zewngtrzne);

8) zespoty zadaniowe, robocze i1 projektowe;

9) przeglady zarzadzania.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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9.2 KOMUNIKACJA Z KLIENTEM ZEWNETRZNYM

System komunikacji zewnegtrznej w Urzedzie Miasta Krakowa w niniejszym

opracowaniu podzielono na dwa segmenty: Urzad — klient oraz klient — Urzad.

9.2.1 Komunikacja zewnetrzna Urzad — klient

Na segment ten sktadaja si¢ nastgpujace elementy:

1)
2)
3)
4)
S)
6)

7)

8)

9)

sie¢ Internet;

poczta elektroniczna;

korespondencja ze stronami;

konferencje;

Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa (www.bip.krakow.pl);

portal internetowy ,,Magiczny Krakéw” (www.krakow.pl) — codziennie aktualizowany
serwis informacyjny o zyciu Miasta;

portal internetowy dla przedsigbiorcow (www.msp.krakow.pl) — serwis informacji
gospodarczej dla MSP;

Punkty Obstugi Mieszkancoéw — jednostki funkcjonalne zorganizowane w poszczegdlnych
lokalizacjach Urzg¢du na terenie miasta obejmujace m.in. wydziatlowe merytoryczne
stanowiska informacyjno-podawcze, gdzie klient moze uzyska¢ kompleksowa informacje
na temat zalatwienia danej sprawy; dodatkowa informacja dla stron stanowia karty
ustug/procedury zewngtrzne, okreslajace m.in. jakie dokumenty nalezy ztozy¢ i jakie
oplaty wnie$¢, aby dana sprawe zatatwi¢, a takze zawierajace informacj¢ o
przewidywanym terminie zalatwienia sprawy;

Centralny Punkt Informacji (obstugiwany m. in. przez osoby z biegla znajomoscia j¢zyka
angielskiego oraz jgzyka migowego);

10) Stanowisko ds. Informacji Prawnej funkcjonujace w ramach Wydziatu Organizacji

1 Nadzoru Urzedu Miasta Krakowa;

11) punkty informacji o miescie;
12) punkty obstugujace przedsigbiorcéw, w sktad ktorych wchodza:

a) Punkt Obstlugi Przedsigbiorcy (www.bip.krakow.pl/pop/) — ,,jedno okienko”, w ktorym
udzielana jest kompleksowa informacja oraz zatatwiane sa wszystkie czynnosci
ewidencyjne zwiazane z zakladaniem 1 prowadzeniem dzialalnosci gospodarczej przez
osoby fizyczne. Dzigki podpisanym porozumieniom w POP-ie wspdlnie funkcjonuja
stanowiska: Urzgdu Statystycznego, Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych oraz Centrum
Transferu Technologii Politechniki Krakowskiej,

b) Nowohuckie Centrum Informac;ji;

13) informator dla przedsigbiorcow ,msp.krakow.pl” — kwartalnik dla MSP dostgpny

w formie papierowej w Punkcie Obstugi Przedsigbiorcy przy ul. Wielickiej 28a, jak
réwniez w formie on-l/ine na stronie internetowej www.msp.krakow.pl.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi.
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9.2.2 Komunikacja zewnetrzna klient — Urzad

Na segment ten sktadaja si¢ w szczeg6lnosci nastepujace elementy:
1) spotkania mieszkancow z Prezydentem Miasta Krakowa;
2) obstuga skarg i wnioskow;
3) realizacja odwotan (przyjmowanie oraz obstuga w ustalonym zakresie odwotan
sktadanych przez strony).

Komunikacja z klientem zewngtrznym zostala opisana w procesie ,,Komunikacja
Z otoczeniem”.

10. PRZEGLADY ZARZADZANIA

1. Przeglady komorki organizacyjnej

Przeglady te dokonywane sa przez kierujacego komorka organizacyjna w formie narad
wewnatrzwydziatlowych, w terminach ustalonych przez kierujacego, ale nie rzadziej niz raz na
miesigc. Na naradach omawiane sa biezace zadania, dokonuje si¢ oceny realizacji zadan
budzetowych, zglaszane sa problemy i pomysly usprawnien. Omawia si¢ takze kwestie
zwiazane ze skuteczno$cia zabezpieczen informacji, awariami, incydentami oraz wykazem
aktywow. Informacje z narad kierownicy oddzialow i referatow sa zobowiazani przekazac
podlegtym sobie pracownikom. Z narad prowadzone sa notatki w formie protokotow. Kazdy
taki protokét winien zawieraé: listg¢ obecnosci, omawiane zagadnienia, wnioski i zadania do
wykonania, ustalenia dzialan, wskazanie oso6b odpowiedzialnych iterminow realizacji.
Protokoty z prowadzonych przegladow sa przechowywane i nadzorowane przez kierujacego
komorka organizacyjna.

2. Przeglady procesow

Przeglady proceséw dokonywane sa przez wtasciciela procesu w cyklach potrocznych,
w formie ustalonej przez wlasciciela procesu. Komorka wtasciwa ds. monitorowania tworzy
raporty monitorowania procesOw, w ktorych zawarte sa informacje o wskaznikach produktow
w danym zadaniu budzetowym 1 jednocze$nie wytworzonych w wyniku uzycia danego
procesu. Raporty te przekazuje wilascicielowi procesu dwa razy w roku w terminach: do 20
sierpnia (za I potrocze danego roku) i do 20 lutego (za II pdirocze poprzedniego roku).
Wiasciciel procesu na przegladzie zarzadzania ustala, kto i1 jak korzystal z procesu, ile
wytworzono produktéw przy uzyciu jego procesu, identyfikuje dobre praktyki oraz
zagrozenia 1 niezgodnosci, analizuje produkty o ztej ocenie i pomaga wiascicielowi zadania
ustali¢ przyczyny takiego stanu 1 ewentualnie wdrozy¢ dzialania korygujace. Z przegladow
sporzadzane sa notatki w formie protokotow. Kazdy taki protokol winien zawieraé: analize
zgodnosci realizacji procesu z jego opisem, identyfikacje dobrych praktyk oraz zagrozen i
niezgodnosci, analiz¢ aktualno$ci opisu procesu, ustalenie dziatan doskonalacych, osoby
odpowiedzialne 1 terminy realizacji. Protokoly prowadzonych przegladow sa przechowywane
1 nadzorowane przez wtasciciela procesu oraz umieszczane w programie QSystem.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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3. Przeglady Zespolu Sterujacego SZBI

Przeglady Zespolu Sterujacego SZBI, na ktérego czele stoi Gléwny Administrator
Informacji sa dokonywane w zaleznosci od potrzeb, lecz nie rzadziej niz raz na rok, przed
rocznym przegladem Zespotu Sterujacego SZJ. Przeglady sa dokonywane zgodnie z
procedura D-17 Przeglad SZBI. Podczas przegladu dokonywana jest ocena wynikow analizy
ryzyka 1 stopnia realizacji planu postgpowania z ryzykiem za rok biezacy; dokonuje si¢ tez
oceny stopnia realizacji Polityki Bezpieczenstwa Informacji, zwlaszcza pod katem
niepozadanych zdarzen, stabosci, incydentow i awarii. Z przegladow sporzadzane sa notatki
w formie protokoldw. Notatka taka (w czg$ci ogolnej) jest zamieszczana w QSystem.

4. Przeglady techniczne SZBI

W ramach funkcjonowania SZBI przeprowadzane sa takze przeglady techniczne:
systemow, aplikacji, systemOow ochrony fizycznej, rejestréw 1 logow systemowych systemow
krytycznych, budynkow i pomieszczen, dokumentacji oraz innych zasobow.

Szczegdlowe zasady prowadzenia przegladow technicznych SZBI zawarto w ,,Za-
sadach zarzadzania bezpieczefistwem informacji w Urzgdzie Miasta Krakowa”, stanowiacych
zatacznik nr 2 do zarzadzenia w sprawie wprowadzenia Systemu Zarzadzania Bezpie-
czenstwem Informacji w Urzedzie Miasta Krakowa.

5. Przeglady Zespohlu Sterujacego SZJ

Przeglady Zespotu Sterujacego SZJ, na ktérego czele stoi Prezydent Miasta Krakowa,
dokonywane sa w zaleznos$ci od potrzeb, lecz nie rzadziej niz raz na rok, tj. w I kwartale,
w ramach oceny funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscia za poprzedni rok. Przeglady
zwoluje Pelnomocnik ds. SZJ. Celem przegladoéw jest omdwienie postgpu prac zwiazanych z
utrzymywaniem i rozwojem Systemu Zarzadzania Jako$cia. Na kazdy przeglad Zespotu
Sterujacego SZJ Pelnomocnik ds. SZJ przygotowuje odpowiednie materialy informacyjne
dotyczace stanu Systemu Zarzadzania Jako$cia (wyniki audytow jako$ci, przegladow
procesow, analizy niezgodnosci, dziatan doskonalacych). Podczas przegladow podejmowane
sa takze decyzje dotyczace koniecznos$ci podjgcia dziatan doskonalacych. Na przegladzie
Zespotu Sterujacego SZJ Glowny Administrator Informacji przedstawia wyniki przegladu 1
analiz funkcjonowania SZBI (raport z szacowania ryzyka, zestawienie incydentéw i awarii,
plan postepowania zryzykami) oraz plany dotyczace rozwoju SZBI: propozycje dzialan
doskonalacych, a takze konieczne zmiany w Polityce Bezpieczenstwa Informacji.

Z ustalen podjetych na posiedzeniu Zespotu Sterujacego SZJ sporzadzana jest notatka
w formie protokohu. Protokoly prowadzonych przegladéw sa przechowywane i nadzorowane
przez Pelnomocnika ds. SZJ oraz umieszczane w programie QSystem.

Informacja zwrotna od klientow w postaci wynikow badan satysfakcji klienta oraz
skarg 1 wnioskow jest opracowywana przez komorke wtasciwa ds. obstugi skarg i wnioskow.
Informacja ta jest omawiana cyklicznie z Prezydentem Miasta Krakowa i moze by¢ omawiana
na naradzie dyrektorow.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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Ponizsza tabela przedstawia czgstotliwo$¢ przegladéw, terminy sporzadzania notatek
w formie protokoldw z poszczegolnych przegladéw oraz wskazuje osoby odpowiedzialne za

nie.
Lp. Rodzaj Czestotliwosé Termin sporzadzania | Umieszczenie Osoba
przegladu notatek notatek odpowiedzialna
w QSystem
1. | Przeglad komdérki | Nie rzadziej nizrazna | Do 5 dni po odbytym NIE Kierujacy
organizacyjnej miesigc przegladzie komorka
organizacyjng
2. | Przeglad Co pét roku Do 30 wrzesnia TAK Wiasciciel
procesow i 31 marca procesu
3. | Przeglad SZBI W zalezno$ci od po- Do 10. dnia po odbytym | TAK (w czesci | Gtowny
trzeb, lecz nie rzadziej | przegladzie ogolinej) Administrator
niz raz na rok, przed ro- Informaciji
cznym przegladem Ze-
spotu Sterujacego SZJ
4. | Przeglady Ustala kierujacy danym | Niezwiocznie po NIE Kierujacy danym
techniczne obszarem bezpieczen- | odbytym przegladzie obszarem
w ramach SZBI stwa, jednakze nie bezpieczenstwa
pozniej niz na 14 dni
przed przegladem SZBI
5. | Przeglad Zespotu | W zaleznosci od Do 14. dnia po odbytym | TAK Petnomocnik ds.
Sterujacego SZJ | potrzeb, lecz nie przegladzie SzJ
rzadziej niz raz na rok

11. ZARZADZANIE ZASOBAMI

W celu skutecznego 1 efektywnego wdrazania 1 utrzymywania Systemu Zarzadzania
ijego ciaglego doskonalenia Urzad Miasta Krakowa okreslit niezbgdne zasoby ludzkie oraz

infrastrukturalne.

11.1 ZASOBY LUDZKIE

Dziatania zwiazane z zarzadzaniem zasobami ludzkimi zostaly opisane w procesie
»Zarzadzanie rozwojem 1 ocena pracownika”.

Zasady wynagradzania pracownikOw oraz przyznawania im wynagrodzen dodatkowych,
Swiadczen 1 nagrdd okresla Regulamin wynagradzania pracownikéw Urz¢du Miasta Krakowa

wprowadzony w drodze zarzadzenia Prezydenta Miasta Krakowa.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.umk/gsystem
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11.2 INFRASTRUKTURA

Urzad Miasta Krakowa jest zlokalizowany w 16 budynkach na terenie Krakowa oraz
11 innych miejscach. Glowna siedziba Magistratu znajduje si¢ przy Placu Wszystkich
Swietych 3-4. Tu mieszcza si¢ gabinety Prezydenta Miasta i jego Zastepcow, Sekretarza
1 Skarbnika Miasta oraz Dyrektora Magistratu.

Urzad Miasta Krakowa posiada wtasne Centrum Administracyjne, mieszczace si¢ przy
Alei Powstania Warszawskiego 10. Tam sa realizowane najwazniejsze ustugi administracyjne
dla ludnosci. Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze typowe ustugi administracyjne dla
mieszkancow Nowej Huty sa realizowane w budynku Urzedu na os. Zgody 2, a dla
mieszkancow Podgoérza — w budynku przy ul. Wielickiej 28a. Takie rozwiazanie eliminuje
konieczno$¢ odbywania przez mieszkancoéw tych czgsci miasta dtugiej podroézy do centrum
celem zalatwienia spraw urzedowych. Wigkszos¢ budynkow, w ktorych przyjmuje si¢ strony,
jest dostosowana do potrzeb osob niepetnosprawnych.

Nadzoér nad wszystkimi budynkami 1 lokalizacjami Urzedu Miasta Krakowa petni
Wydziat Obstugi Urzedu.

Infrastruktura teleinformatyczna

W swojej pracy urzednicy merytoryczni maja dostep do stanowisk komputerowych
lub terminali, wyposazonych w odpowiednie i przystosowane do ich potrzeb, wynikajacych
z charakteru pracy, oprogramowanie. Komputery sa wyposazone w niezbedny zestaw
zasobow informatycznych oraz sa podiaczone do sieci wewngtrznej (Intranet) i zewngtrznej
(Internet). Budynki Urzedu sa objete wewnetrzna siecia telefoniczna.

12. SRODOWISKO PRACY

W Urzedzie Miasta Krakowa sa prowadzone ciagle dziatania na rzecz poprawy
warunkOw pracy, m.in. poprzez planowane remonty pomieszczen biurowych, sukcesywna
wymiang przestarzatego technologicznie sprzg¢tu 1 innego wyposazenia oraz szybkie
reagowanie na pojawiajace si¢ usterki sprzegtu. Plany dziatan oraz ich wykonanie w zakresie
zapewnienia pracownikom Urzedu optymalnych warunkéw pracy sa pod statym nadzorem
specjalistow z zakresu bezpieczenstwa 1 higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowe;.
Przeglady dokonywane sa w cyklach: potrocznych, wyrywkowo oraz w ramach konkretnej
interwencji, bedacej wynikiem zgloszenia.

13. NADZOROWANIE WYPOSAZENIA DO MONITOROWANIA
I POMIAROW

Komoérki organizacyjne Urzedu Miasta Krakowa, w zaleznosci od specyfiki dziatania,
posiadaja konieczne urzadzenia do monitorowania i pomiarow. Korzystanie z urzadzen jest
zgodne z zapisami zawartymi w instrukcji stosowania oraz nadzorowane w ramach ustug
gwarancyjnych. Za zestawienia narzedzi do monitorowania i pomiardw oraz przestrzeganie
termindbw wzorcowania, legalizowania 1 podejmowania wszelkich innych czynno$ci
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niezbgdnych do utrzymania urzadzen w zgodzie z odpowiednimi wymaganiami technicznymi
odpowiedzialni sa wiasciwi kierujacy komorkami organizacyjnymi.

Rejestry urzadzen i pomiarow prowadzone sa zgodnie z odpowiednimi zasadami
1 przepisami, w sposob umozliwiajacy identyfikacje danego pomiaru. Monitorowanie
1 pomiary sa niezb¢dne w realizacji ustugi w celu dostarczenia dowodu jej zgodnoSci
z okreslonymi wymaganiami.

14. ZAKUPY

W Urzedzie Miasta Krakowa zadania zwiazane z zakupami realizowane sa przez:

1) Oddziat Zamowien Publicznych — zgodnie z ustawa — Prawo zamowien publicznych oraz
na podstawie Regulaminu udzielania zamowien publicznych (wprowadzonego w drodze
zarzadzenia Prezydenta Miasta Krakowa), gdy warto§¢ zamowienia przekracza wyrazona
w ztotych rownowarto$¢ kwoty 14.000 euro;

2) wydziat zamawiajacy (bez udzialu Oddzialu Zamowien Publicznych):

a) gdy warto$¢ zamowienia nie przekracza rownowartosci kwoty 14.000 euro,

b) na podstawie zarzadzen Prezydenta Miasta Krakowa zwalniajacych w catosci lub
czgsci z obowigzku stosowania Regulaminu udzielania zamoéwien publicznych
w Urzedzie Miasta Krakowa.

W  Regulaminie udzielania zaméwien publicznych zostaly opisane: procedura
postgpowania przy udzielaniu zamowienia publicznego, planowanie zamowien publicznych,
role, zakres obowiazkoéw i odpowiedzialnosci, zasady pracy komisji przetargowych, a takze
obowiazujace formularze.

Zadania zwiazane z organizacja i prowadzeniem postgpowan o udzielenie zamowien
publicznych o wartosci przekraczajacej wyrazona w ztotych rownowarto$¢ kwoty 14.000 euro
w trybach:

1) przetargu ograniczonego;

2) przetargu nieograniczonego;

3) negocjacji z ogloszeniem;

4) negocjacji bez ogloszenia;

5) zamoéwienia z wolnej reki;

6) zapytania o ceng;

7) dialogu konkurencyjnego;

8) licytacji elektronicznej
— realizuje powotany w tym celu Oddzial Zaméwien Publicznych, dzialajacy w strukturach
Wydziatu Organizacji i Nadzoru.

W odregbnych regulacjach zawarto zasady okre$lajace wnoszenie i zwrot wadium oraz
zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy w postgpowaniach o udzielanie zamdwien

publicznych.

Zakupy zostaly opisane w procesie ,,Zawieranie uméw wydatkowych”.
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15. MONITOROWANIE I DOSKONALENIE

Monitorowanie i doskonalenie zostaly opisane w procesach:
» Monitorowanie procesow i zadan,
» Skargi, wnioski i interpelacje
oraz w procedurach Pelnomocnika ds. SZJ:
» Nadzor nad dziataniami doskonalgcymi,
» Audyty jakosci i bezpieczenstwa informacji.

16. PODSUMOWANIE

Dla zapewnienia skutecznej i1 efektywnej realizacji Strategii Rozwoju Krakowa oraz
celow w niej zawartych Urzad Miasta Krakowa wdrozyt rozbudowany system zarzadzania.
Wszystkie jego elementy tworza jednorodny, kompleksowy system, wspomagany
odpowiednimi aplikacjami informatycznymi. Dzigki temu zarzadzanie zadaniami
publicznymi Miasta staje si¢ coraz lepsze, co urzeczywistnia wizj¢ przyjeta w Strategii
Rozwoju Krakowa.

Elementy systemu zarzadzania w Urzedzie Miasta Krakowa:
System Zarzadzania Jakoscia;

System Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji;

budzet zadaniowy;

zarzadzanie ryzykiem,;

zarzadzanie projektami;

kontrola zarzadcza.
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