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1 Przedmiot procesu

Przedmiotem procesu sg zasady i tryb przeprowadzania audytéw jakosci oraz
dokumentowanie ich przebiegu z zastosowaniem systemu informatycznego Qsystem.

2 Zakres stosowania

Zakres procesu obejmuje wszystkie czynnosci od opracowania rocznego programu
audytéw poprzez ich przeprowadzenie do przygotowania raportu.

3 Definicje i obowigzujace skroty

1) Audyt — systematyczne i niezalezne badanie majgce okredli¢, czy czynnoSci
wykonywane w ramach realizacji proceséw i ich wyniki odpowiadajg przyjetym wcze$niej
ustaleniom oraz czy te ustalenia sg skutecznie realizowane i pozwalajg na osiggnigcie
zatozonych celéw.

2) Audytor Generalny UMK - kierujgcy Zespotem Audytu Wewnetrznego Urzedu Miasta
Krakowa.

3) Audytor jako$ci - pracownik UMK posiadajgcy stosowne uprawnienia do
przeprowadzania audytow jako$ci.

4) Audytor wiodacy — audytor wyznaczony przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania
Jakosécig do kierowania audytem.

5) Pelnomocnik SZJ - Petnomocnik Prezydenta Miasta Krakowa ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig.

6) Dobra praktyka — uniwersalny proces pozwalajacy na osiggniecie wyznaczonego celu
w sposoéb skuteczny i efektywny. Dobrymi praktykami sg wszelkie przedsiewziecia, ktore
pozwalajg na skuteczng realizacje zadan i osigganie celéw, spemiajgce ponadto
nastepujgce warunki:

a) w sposob efektywny wykorzystujg zasoby;
b) mozna je zastosowa¢ w wielu organizacjach (wydziatach).

7) Spostrzezenie — stwierdzenie faktu dokonane podczas audytu i poparte obiektywnymi
dowodami, zawierajgce obserwacje lub opis mocnych lub stabych stron obszaru
audytowanego. Spostrzezenie nie jest niezgodnoscia.

8) Niezgodnosé¢ — niespetnienie wymagan.
9) Niezgodnosé¢ krytyczna — niezgodnos¢, ktéra uniemozliwia realizacje procesu lub

zadania lub uchybia wymaganiom prawa (incydent zwigzany z bezpieczenstwem
informacji, awarig systemu, ztamaniem przepiséw prawa).

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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10)Dowdd z audytu — zapisy, spostrzezenia lub inne informacje, ktére sg istotne dla
audytu, mozliwe do zweryfikowania i poparte materiatem dowodowym.

11) Audytowana komoérka organizacyjna UMK — komodrka organizacyjna UMK: wydziat,
kancelaria, biuro, zespét oraz podlegte im wewnetrzne komorki organizacyjne: oddziaty i
referaty.

12)Kierujacy audytowana komérka organizacyjng UMK - dyrektorzy wydziatow,
kancelarii, biur i zespotow UMK oraz kierownicy podlegtych im komoérek.

13) Kryteria audytu — zestaw polityk, procedur lub wymagan stosowanych jako elementy
odniesienia.

14)Lista pytan audytowych - fakultatywnie przygotowana przez audytora wiodgcego
pisemna lista pytan, na jakie audytor chce sobie odpowiedzieé, w celu okreslenia
skuteczno$ci wdrozonego systemu.

Cel

Celem procesu jest okre$lenie efektywnosci funkcjonowania Systemu Zarzgdzania
Jakoscig w UMK poprzez przeprowadzanie audytéw jakosciowych tak aby dazy¢ do
ciggtego doskonalenia systemu zarzgdzania urzedem.

Cel strategiczny Cel operacyjny Program

CEL STRATEGICZNY I: Krakow CEL OPERACYJNY I-8: Rozwoj Program podnoszenia jakosci ustug

miastem przyjaznym rodzinie, samorzadnosci lokalnej i publicznych
atrakcyjnym miejscem doskonalenie metod zarzadzania,
zamieszkania i pobytu zwiekszenie swiadomosci

obywatelskiej i zainteresowania
zyciem miasta

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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5 Mierniki i wskazniki procesu

Mierniki procesu Wskazniki Wartos¢ docelowa Termin zbierania
procesu wskaznika wskaznikow

m1 — liczba
zaplanowanych w ciggu
roku audytow W1=m2/m1 100 % corocznie

m2 — liczba
zrealizowanych w ciagu | W2=m3/m2
roku audytow 100 % corocznie

m3 — liczba audytéw W3=m5/m4
zrealizowanych w
terminie

50 % corocznie
m4 — ilo$¢ procesow
w UMK

m5 — ilos¢
zaudytowanych
procesow w UMK

6 Mierniki i wskazniki zadan budzetowych

Brak

7 Opis trybu postepowania

7.1 Opracowanie rocznego programu audytéw jakos$ci

Petnomocnik SZJ przygotowuje roczny program audytéw jako$ci na nastepny rok kalendarzowy
najp6zniej do koca roku poprzedzajacego rok, ktérego program ma dotyczyc.

Roczny program audytéw okres$la:
= ktére komorki organizacyjne i procesy UMK majg byé audytowane,
= terminy audytow (terminy wyznaczane sg w uzgodnieniu z Audytorem Generalnym
UMK),
= audytorow.

Roczny program audytow jakosSci zatwierdzany jest przez Prezydenta Miasta Krakowa.
Nastepnie Peinomocnik SZJ przekazuje zatwierdzony program do Audytora Generalnego UMK
oraz do kierujgcych komérkami organizacyjnymi UMK.

Terminy audytéw powinny by¢ tak ustalane, aby na etapie planowania budzetu mozna byto
przygotowac stosowne projekty doskonalgce i wprowadzi¢ do budzetu odpowiednie zadania.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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W uzasadnionych przypadkach Petnomocnik SZJ moze zmienié¢ terminy planowanych audytow.
W przypadku takich zmian Petnomocnik SZJ powiadamia Audytora Generalnego UMK oraz
kierujacych komérkami organizacyjnymi UMK, ktérych zmiany te dotyczg.

W UMK przeprowadzane sg dwa rodzaje audytow jako$ciowych: planowane i nieplanowane.
Audyty nieplanowane przeprowadzane sg zgodnie z aktualnymi potrzebami wynikajgcymi w
szczegbInosci z:

= informacji o pogorszonej jakosci ustug,

= zmian w zakresie dziatalno$ci urzedu (w tym takze zmian organizacyjnych),

= koniecznosci weryfikacji dziatarh korygujacych i zapobiegawczych,

= wnioskow sktadanych przez kierujgcych komorkami organizacyjnymi UMK,

= wdrazania i realizacji nowych projektéw.
Decyzje o przeprowadzeniu audytu nieplanowanego podejmuje Petnomocnik SZJ.

Petnomocnik SZJ zleca wykonanie rocznego planu audytu jakosci Audytorowi Generalnemu
UMK.

7.2 Przygotowanie audytu jakos$ci

Audytor Generalny UMK w ramach realizacji rocznego programu audytéw jakosci zleca
wykonanie audytu jakosci. W tym celu:
= okreé$la cel, zakres oraz komérki audytowane,
= okresla szczego6towy termin audytu,
= wprowadza zlecenie na przeprowadzenie audytu zgodnie z Instrukcjg nadzoru nad
audytami SZJ do portalu Qsystem.

Audytor wiodgcy przygotowuje w konsultacji z kierownikiem audytowanej komorki
organizacyjnej UMK szczegdtowy plan audytu i wprowadza go do Qsystem. Egzemplarz planu
przeznaczony dla kierujgcego audytowang komérkg organizacyjng UMK audytor wiodacy
dostarcza co najmniej na 3 dni robocze przed planowanym terminem rozpoczecia audytu.

Plan audytu zawiera w szczegolnosci:
= terminy audytu,
= podziat zadan pomiedzy poszczeg6lnych cztonkdéw zespotu audytorow,
= ustalenia innych istotnych szczegotow planu.

Do planu audytu audytor wiodacy moze dotgczyé liste pytan audytowych jako dokument
pomocniczy przy wykonywaniu audytu.

Po przeprowadzeniu wszelkich niezbednych uzgodnien audytor wiodgcy i kierujgcy audytowang
komoérkg organizacyjng zatwierdzajg plan audytu skfadajgc na nim swoje podpisy.

7.3 Realizacja zleconego audytu jakosci
Realizacja zleconego audytu jakosci w UMK obejmuje 3 etapy.

1) pierwszy etap — spotkanie otwierajgce zespotu audytoréw z kierujgcymi audytowang
komdrkg organizacyjng UMK, ktére prowadzi audytor wiodgcy. Podczas spotkania:

= nastepuje prezentacja zespotu audytorow,

= przedstawiony zostaje program i cel audytu,

= uzgadniane i potwierdzane sg szczegébty zaplanowanego audytu,

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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= przedstawiona zostaje lista dokumentéw, ki6re bedg podlegaty przegladowi,
= zostajg wyjasnione ewentualnych watpliwosci.

2) drugi etap — przystapienie przez audytoréw do przeprowadzenia audytu. Przebieg
czynnosci audytu ma na celu uzyskanie odpowiedzi na pytanie czy w danym obszarze,
dziatania w zakresie jakosci sg zgodne z przyjetym sposobem postepowania i czy dziatania te
sg efektywne. W trakcie czynno$ci audytowych audytorzy poprzez wywiady, rozmowy,
analizowanie dokumentéw i obserwacje dziatan zapoznajg sie ze skutecznoscig funkcjonowania
systemu jakosci w audytowanym obszarze.

Przeprowadzajgc audyt nalezy zachowac nastepujgca kolejnos¢ dziatan:
= ustalenie faktéw na podstawie rozméw z personelem, dokumentacji, obserwacji proceséw,
oceny materiatéw i sprzetu,
= zanotowanie faktéw jako wydarzen w czasie audytu,
= ocena faktow w celu okreslenia, czy istniejg obiektywne dowody istnienia niezgodnosci,
» weryfikacja wykonania dziatan korygujacych z poprzedniego audytu.

Kazda ujawniona niezgodnos¢ rejestrowana jest w formularzu ,Karta zgtoszenia niezgodno$ci”,
stanowigcym zatgcznik do opisu procesu ,Nadzér nad niezgodnosciami”. Stwierdzone
niezgodnos$ci potwierdzajg osoby odpowiedzialne za audytowane obszary. Oryginat karty
zgtoszenia niezgodnos$ci przekazywany jest do Petnomocnika SZJ.

3) trzeci etap — spotkanie zamykajgce zespotu audytoréw z kierujacymi audytowang komorka
organizacyjng UMK, prowadzone przez audytora wiodgcego, podczas ktérego nastepuje
podsumowanie audytu, omowienie stwierdzonych spostrzezen i niezgodnoSci oraz
uzgodnienie terminu przedstawienia raportu z audytu jako$ci.

Audytorzy przeprowadzajgcy audyt winni zwréci¢ szczeg6lng uwage na te sposrod przyjetych
praktyk postepowania, ktére mozna by ulepszyé, ale ktére nie stanowig odchylenia od
udokumentowanego systemu jakosci. Niniejsze spostrzezenia powinny zostaé oméwione z
kierujgcym audytowang komoérkag organizacyjng UMK oraz zostaé zapisane w raporcie z audytu
jakosci.

7.4 Opracowanie raportu z audytu oraz wprowadzenie do Qsystem niezgodnos$ci

Do trzech dni po przeprowadzonym audycie jako$ci audytor wiodgcy zobowigzany jest do:
= sporzgdzenia raportu z przeprowadzonego audytu wraz z kartg zgtoszenia
niezgodnosci,
= przekazania kierujgcemu audytowang komorkg organizacying UMK i zespotowi
audytorow sporzgdzonego raportu,
» wprowadzenia zidentyfikowanych niezgodnosci w Qsystem zgodnie z Instrukcjg nadzoru
nad niezgodnosciami Qsystem.
Po akceptacji raportu audytu w Qsystem przez audytora wiodgcego audyt uzyskuje status
OPRACOWANO RAPORT Z AUDYTU.

Zaleznie od ustalen podczas spotkania zamykajgcego kierujgcy audytowang komorkg
organizacyjng UMK zapoznaje sie z raportem z audytu poprzez:
= odebranie maila (wystanego automatycznie przez Qsystem) z informacjg o tym, ze
raport zostat opracowany i zapoznanie sie z raportem w Qsystem
lub
= przekazany przez audytora wiodgcego pisemny raport z audytu.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
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Raport z audytu stanowi zobowigzanie dla kierujgcego audytowang komoérkg organizacyjng
UMK do rozpoczecia realizacji ustalen wynikajgcych z audytu.

7.5 Analiza rozbiezno$ci wynikéw audytu

Jezeli kierujacy audytowang komoérkg organizacyjng UMK nie zgadza sie z wynikami raportu,
zgtasza ten fakt do Pemmomocnika SZJ i wspélnie podejmujg decyzje o dalszym trybie
postepowania. Wyniki decyzji kierujgcy audytowang komorkg organizacyjng UMK zapisuje w
notatce z przegladu wynikéw audytu w Qsystem.

W przypadku braku konsensusu ostateczng decyzje podejmuje Prezydent Miasta Krakowa w
porozumieniu z Dyrektorem Magistratu oraz Petnomocnikiem SZJ.

7.6 Akceptacja wynikéw audytu i jego ocena przez Petnomocnika SZJ

Po akceptacji raportu przez audytora wiodgcego w Qsystem raport z audytu zostaje
udostepniony Audytorowi Generalnemu UMK. Audytor Generalny UMK w przypadku
stwierdzenia, ze raport z audytu nie spetnia wymagan, przedstawia Petnomocnikowi SZJ swoje
uwagi.

Akceptacji i oceny raportu audytu dokonuje Petnomocnik SZJ. Akceptacja powoduje, ze audyt
otrzymuje w rejestrze audytow status: AUDYT WYKONANO.

7.7 Dzialania poaudytowe

Kierujgcy audytowang komérkg organizacyjng UMK jest zobowigzany do przeanalizowania
raportu z audytu w zakresie zidentyfikowanych dobrych praktyk, niezgodnosci i spostrzezen
oraz podjecia skutecznych dziatan korygujgcych i zapobiegawczych.

Kierujgcy audytowang komdrkg organizacyjng UMK podczas ustalania dziatan korygujgcych lub
zapobiegawczych oraz terminu ich wdrozenia powinien uwzgledni¢ przyczyny powstatej
niezgodnosci, jej charakteri zagrozenia z niej ptynace.

Petnomocnik SZJ podejmuje decyzje o uruchomieniu projektu doskonalgcego przez kierujgcego
audytowang komérkg organizacyjng UMK. Dalsze dziatania opisuje proces pn. ,Nadzér nad
niezgodnosciami” oraz proces ,Nadz6r nad dziataniami usprawniajgcymi i projektami
doskonalgcymi”.

Maksymalny okres na rozpoczecie dziatan korygujgcych lub zapobiegawczych nie moze
przekroczy¢ jednego miesigca od dnia otrzymania raportu z audytu.

W szczeg6lnie uzasadnionych przypadkach (np. gdy ustalenie przyczyny niezgodnosci wymaga
podjecia dodatkowych czynnosci) Petnomocnik SZJ moze przedtuzyé termin rozpoczecia
dziatah korygujacych lub zapobiegawczych.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sg materiatami pomocniczymi.
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Wzajemne powigzania pomiedzy procedurami oraz dziatan poaudytowych przedstawiono na

onizszym schemacie.

SCHEMAT POWI¥ZAN POMIEDZY PROCEDURAMI
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ruchomiono projek
doskonal' cy (dzia’anie

Pe*notphocnik

podjécie dzia’ai we w*asnym
zakresie lub powo’anie
zespou
zadaniowego/roboczego
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7.8 Statusy audytéw w Qsystem

Zaleznie od etapu prac nad audytem na raporcie audytow i w poszczegdlnych formatkach
audytébw pojawiajg sie nastepujgce statusy.

Lp.

Status

Opis

1

Zlecono audyt

Audytor Generalnego UMK wystat zlecenie audytu do
audytora wiodgcego

2

Zatwierdzono plan audytu

Audytor  wiodacy opracowat plan audytu
i zatwierdzit w uzgodnieniu z kierujgcym audytowana
komorka organizacyjng UMK.

Opracowano raport z audytu

Audytor wiodgcy zatwierdzit raport i przekazat go
Audytorowi Generalnemu UMK oraz Petnomocnikowi
SZJ. Raport z audytu czeka na ocene i akceptacje

Petnomocnika SZJ.

Audyt wykonano

i zaktualizowat harmonogram.

7.9 Prawa dostepu oraz kasowanie i edycja audytéw w Qsystem

Prawa dostepu do bazy oraz prawo do kasowania danych audytéw jakosci na kazdym ich
etapie ma tylko administrator Qsystem za zgoda Petnomocnika SZJ.

8 Odpowiedzialnoscii kompetencje

Lp. Uczestnik Odpowiedzialno$ci/kompetencje

1. | Audytor Generalny UMK Realizacja zleconego przez Petnomocnika SZJ
rocznego programu audytéw jakos$ci.

Prawidtowa metodologia przeprowadzania audytow.
Ocena kompetencji audytoréw.

2. | Audytor wiodgcy Opracowanie planu audytu, organizacja pracy
audytorow i ostateczna redakcja raportu z audytu oraz
wprowadzenie do Qsystem.

3. | Audytor jakoSci Sprawne i prawidtowe przeprowadzenie audytu
i sporzadzenie raportu.

4. Petnomocnik SZJ Opracowanie i aktualizacja rocznego programu
audytow jakosci w UMK.

Ocena przebiegu audytu.
5. | Kierujgcy audytowanymi Udzielanie zespotowi audytoréw wszelkiej pomocy
komérkami organizacyjnymi wynikajacej z faktu przeprowadzania audytu.
UMK Wyznaczenie przedstawiciela audytowanej komorki
organizacyjnej UMK.
Wykonanie przyjetych dziatah doskonalgcych.
9 Schemat

Patrz Instrukcja nadzoru nad audytami SZJ w portalu Qsystem.

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www.xxxx.
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10 Aplikacje informatyczne (bazy danych)

System wspomagajacy zarzgdzanie Systemem Zarzadzania Jakoscig Qsystem

11 Dokumenty zwigzane

= Opis procesu ,Nadzdr nad niezgodnosciami”
= Opis procesu ,Nadzér nad dziataniami usprawniajgcymi i projektami doskonalgcymi”
= |nstrukcja nadzoru nad audytami SZJ w portalu Qsystem

= |nstrukcja nadzoru nad niezgodnoscami w portalu Qsystem
= Metodyka prowadzenia audytéw Umbrella

12 Zapisy
Zapisy stosowane Nr Nazwa Sciezka dostepu | Nadzorowane Okres
W procesie JRWA pliku przez przechowywania
(decyzje, rejestry): lub (stanowisko,
zasady np. dyr.
identyfi wydziatu X,
kacji kierownik
referatu Y)
Dokumentacja Qsystem Petnomocnik
audytéw SZJ
Teczka z 01834 Petnomocnik | Zgodnie
dokumentacjg SzJ z JRWA
audytéow

jakosciowych

13 Zalaczniki i formularze

Brak.
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