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STOSOWANE SKROTY
KJ - Ksigga Jakosci,
SZJ - System Zarzadzania JakoS$cig,
GMT - Gmina Miasta Torunia,
RMT — Rada Miasta Torunia,
PMT - Prezydent Miasta Torunia,
Kierownictwo Urzedu — Prezydent Miasta Torunia, Zastepcy Prezydenta Miasta Torunia, Skarbnik Miasta
Torunia, Sekretarz Miasta Torunia,
UMT - Urzad Miasta Torunia.
WYKAZ DEFINICJI:

akta sprawy — cata dokumentacja (pisma, dokumenty, notatki, formularze, plany, fotokopie, rysunki itp.)
zawierajaca dane, informacje, ktore byly, sa lub mogg by¢ istotne przy rozpatrywaniu danej sprawy,
akty prawa wewnetrznego — ustanowione przez PMT zarzadzenia, regulaminy, instrukcje, pisma
okolne, ktorych adresatami sg pracownicy jednostek organizacyjnych UMT,
audit — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z auditu oraz jego
obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetniania kryteriow;
audit SZJ — ustanowione przez PMT aktem prawa wewnetrznego narzgdzie, zapewniajace systematyczng
niezalezng oceng, dostarczajace dowodow efektywnosci SZJ, bedace podstawa podjecia dziatan
korygujacych i dalszego doskonalenia. Audity SZJ moga by¢ przeprowadzone dla celow wewngtrznych
(badanie wtasnego systemu) lub zewnetrznych (prowadzony np. przez instytucj¢ certyfikujaca),
czynnosci kancelaryjne - czynno$ci zwigzane z obiegiem pism, tj. przyjmowanie pism, rozdzielanie
i ich doreczanie, rejestrowanie, znakowanie, zatatwianie spraw bedacych tre$cig pism, aprobata spraw
zatatwionych, podpisywanie, wysytanie pism, przechowywanie akt spraw biezacych i zalatwionych.
dokumentacja SZJ — SZJ musi zosta¢ udokumentowany w sposob umozliwiajacy okreslenie jego
doktadnej charakterystyki. Konieczno$¢ udokumentowania wynika z:

- wymog6w zawartych w normach jakosci,

- wymagan interesantow, ktorzy chca mie¢ gwarancje powtarzalnosci dziatan wykonywanej ustugi,

- wymagan jednostki certyfikujacej,

dzialania korygujace — dziatania polegajace na wyeliminowaniu przyczyn wykrytych niezgodno$ci w
celu zapobiegania ich powtérnemu wystgpieniu,

dzialania zapobiegawcze — dziatanie w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej niezgodnosci lub
innej potencjalnej sytuacji niepozadane;j,

formularze — wzory podan lub innych dokumentéow urzedowych przeznaczonych do wypetiania wedtug
podanych wskazéwek,
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instrukcja kancelaryjna — akt prawa powszechnie obowigzujgcego, okreslajacy zasady i tryb
wykonywania czynnosci kancelaryjnych w urzedach gmin, zapewniajacy jednolity sposob tworzenia,
ewidencjonowania i przechowywania dokumentéw oraz ochrony przed ich zniszczeniem lub utratg;

ISO - Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (the International Organization for
Standardization), ktora ustanowita serie norm ISO 9000 ustalajacych wymagania jakie powinna spetni¢
organizacja wykonujaca wyroby/ ustugi budzace zaufanie klientoéw na catym §wiecie;

jakos¢ — stopien w jakim zbior inherentnych wlasciwosci spetnia wymagania;

jednolity rzeczowy wykaz akt — zatacznik do Instrukcji kancelaryjnej, zawierajacy wykaz haset
rzeczowych oznaczonych symbolami klasyfikacyjnymi i kwalifikacjg archiwalng akt, stosowany do
identyfikacji dokumentow w samorzadzie gminnym;

jednostka organizacyjna — wyodrebniona poprzez nazwe, jak i fizyczne wydzielenie (pracownicy, Srodki
materialne) podstawowa komorka organizacyjna UMT np. wydzial, biuro;

kancelaria — wewngtrzna komorka organizacyjna lub stanowisko pracy zatatwiajace sprawy obstugi
kancelaryjnej; niektore czynno$ci kancelaryjne sg wykonywane réwniez przez pracownikow
obstugujacych sekretariaty jednostek organizacyjnych urzedu.

kierownik jednostki organizacyjnej — dyrektor wydziatu, biura, kierownik Urz¢du Stanu Cywilnego,
Miejski Rzecznik Konsumentow, Pelnomocnik Prezydenta ds. Ochrony Informacji Niejawnych, Audytor
Wewnetrzny;

KJ — dokument, w ktorym okreslono SZJ w UMT,;

niezgodnos$¢ — niespelnienie wymagan,

polityka jako$ci — ogot zamierzen i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci w sposéb formalny
wyrazony przez PMT,;

Pelnomocnik ds. SZJ — przedstawiciel Kierownictwa Urzedu, bedacy jego cztonkiem, odpowiedzialny za
nadzorowanie i sprawne dziatanie SZJ;

pion — wyodrebniony zespo6t jednostek organizacyjnych zajmujgcy sie jednorodnymi lub pokrewnymi
sobie sprawami, podlegty wspolnemu przetozonemu — przedstawicielowi Kierownictwa Urzedu;
postepowanie — catoksztatt dziatan podejmowanych w zwiazku ze §wiadczeniem ustugi przez Urzad na
rzecz interesanta (przyjgcie podania, zebranie materialu dowodowego, rozstrzygnigcie sprawy itp.);
procedura — to ustalony sposob przeprowadzania dziatania lub procesu;

proces — zbioér dziatah wzajemnie powiazanych, ktére przeksztalcaja wejscia w wyjscia;

Rada Miasta Torunia — organ stanowiacy i kontrolny GMT, w sktad ktorego wchodzg radni. Pracg rady
kieruje Przewodniczacy Rady;

Regulamin Organizacyjny — stanowiacy zatacznik nr 1 do zarzadzenia PMT nr 403 z dnia 11.12.2009 .
w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzgdowi Miasta Torunia z pdzn. zm.;

SZJ - system zarzadzania do kierowania organizacjg i jej nadzorowanie w odniesieniu do jakosci;

wyréb — wynik procesu;

zapis — dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych dziatan.
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Rozdzial 1 .
POLITYKA JAKOSCI

Misja Urzedu Miasta Torunia jest dostarczanie ustlug o najwyzszej jakoSci, zapewniajacych
wykonywanie zadan wilasnych, zleconych i powierzonych oraz zaspokajanie zbiorowych potrzeb
wspolnoty samorzadowej zgodnie z obowiazujacym prawem i dazenie do uzyskania wysokiej satysfakcji
klientow z efektdw pracy organizacji.

Kierownictwo Urz¢du Miasta Torunia deklaruje w celu realizacji misji dazenie do osiagania wysokiej
satysfakcji klientow UMT z ustug $wiadczonych przez wszystkich pracownikéw i ustala za priorytetowe
ponizsze cele:

1. Efektywne i przejrzyste wydatkowanie $rodkoéw publicznych.

2. Skuteczne i profesjonalne zarzadzanie i gospodarowanie mieniem gminy.

3. Doskonalenie polityki informacyjnej i komunikacji urzedu z mieszkancami oraz zapewnienie

dostepu do informacji zgodnie z przepisami prawa.
4. Aktywizowanie mieszkancow do wspotdecydowania W sprawach dotyczacych wspolnoty
samorzadowej, m.in. poprzez udzial w konsultacjach, w spotkaniach, wyrazanie opinii
w ankietach.

5. Systematyczne pozyskiwanie srodkow pochodzacych z funduszy zewnegtrznych, w tym z Unii
Europejskiej.

6. Zapewnienie kompetentnej, ciggle doskonalacej swoje kwalifikacje kadry pracowniczej, ktora
przestrzega zasad zawartych w Kodeksie Etycznym Pracownika oraz Kodeksie Dobrej
Administracji.

Kierownictwo Urzedu zapewnia odpowiednie zasoby oraz deklaruje wlasne zaangazowanie w ciagte
doskonalenie skutecznos$ci Systemu Zarzadzania Jako$cig wg normy ISO 9001: 2009.

Pracownicy Urzedu Miasta Torunia deklaruja wykonywanie zadan i doskonalenie dziatan zgodnie
z wdrozonym SZJ.

Rozdzial 2
Prezentacja UMT.

UMT jest jednostka organizacyjng administracji publicznej a jednoczes$nie zaktadem pracy. To
aparat pomocniczy PMT bedacego organem wykonawczym samorzadu w GMT. Kierownikiem
i przedstawicielem pracodawcy dla wszystkich zatrudnionych jest PMT.

Zmiany w ustroju panstwa nastepujace od 1990 roku, w tym wdrozona z dniem 1 stycznia 1999
roku reforma administracji publicznej systematycznie zwigkszaja kompetencje wtadz samorzadowych,

w konsekwencji powoduje to konieczno$¢ przystosowywania struktury organizacyjnej UMT do warunkdow,
w jakich musi on realizowa¢ natozone zadania. Kodeks wyborczy naktada na wojta, burmistrza,
prezydenta miasta osobistg, jednoosobowg odpowiedzialno$¢ za funkcjonowanie gminy.

Wykonywanie zadan byloby niepelne i utrudnione bez wspotdziatania ze spotecznoscia lokalna,

z organizacjami szczebla lokalnego, regionalnego i migdzynarodowego, stad stata praktyka dziatania, jakg
jest pozyskiwanie réoznorodnych funduszy, w tym z funduszy unijnych, na realizacj¢ projektow zwigzanych
Z rozwojem gminy.

Struktura organizacyjna UMT jest dostosowywana do biezacych potrzeb. Wszystkie zadania, jakie
realizuje Gmina s3 nakladane na jednostki organizacyjne (wydzialy, biura, samodzielne stanowiska) w
drodze decyzji PMT - w formie zarzagdzenia bedacego zrodtem obowigzujgcego prawa.

Zarzadzanie w UMT odbywa si¢ przy zastosowaniu metody, ktorg okresli¢ mozna jako planowanie
- wdrazanie - sprawdzanie rezultatu — doskonalenie. Kierujacy jednostkami organizacyjnymi przedktadaja
PMT wariantowe propozycje dziatan, nastgpnie zostaja one zatwierdzone jako plany strategiczne
I operacyjne wraz z harmonogramami wykonawczymi. Na kazdym etapie realizacji bada sie zgodnosé
podjetych dziatan z ustalonym harmonogramem i podejmuje czynnosci korygujace dla zwickszenia
efektywnosci dziatan. Po uptywie terminu realizacji podejmowane sg czynnos$ci sprawozdawcze 1 nastgpuje
ocena wynikdow.
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Rozdzial 3
Prezentacja KJ.
1. Przedmiot.

Przedmiotem KJ jest opis opracowanego i wdrozonego w Urzedzie SZJ zgodnie z wymaganiami
normy PN-EN ISO 9001:2009. Tres¢ KJ podzielona jest na rozdzialy opisujace jedno zagadnienie systemu
wg 1SO 9001.

2. Opracowanie, aktualizowanie i dystrybucja KJ.

KJ przyjeta zostala przez PMT w formie zarzadzenia (Zarzadzenie PMT nr 357 z dnia
30.09.2013r.) iudostepniona wszystkim jednostkom organizacyjnym droga elektroniczng. KJ jest
opublikowana w Biuletynie Informacji Publicznej.

Pelnomocnik ds. SZJ, ktérym zgodnie z podziatem kompetencji pomiedzy Kierownictwo Urzedu
jest Sekretarz Miasta odpowiada za opracowanie i aktualizacje¢ oraz przechowywanie i dystrybucje,

a takze dokonywanie zmian i archiwizacje KJ.

Wszelkie zmiany KJ dokonywane sa w formie zarzadzenia PMT, ktore wprowadza Kkolejne
wydanie rozdziatu podlegajacego zmianie. Jezeli zmiany sa liczne dokonuje si¢ kolejnego wydania KJ.
3. Dokumenty zwiazane z KJ.

UMT prowadzi zbior przepisow gminnych dostepny do powszechnego wgladu w jego siedzibie.
Zbior uchwat podejmowanych przez RMT znajduje si¢ w Biurze Rady Miasta oraz w Biuletynie
Informacji Publicznej.

Akty prawne PMT, tj.: zarzadzenia, pisma okolne, obwieszczenia gromadzone sg w Wydziale
Organizacji i Kontroli.

Akty prawne PMT tworzg baze¢ danych dostepng w formie elektronicznej w Biuletynie Informacji
Publicznej, ktéra poddawana jest okresowej weryfikacji pod katem aktualnosci zawartych w niej aktow.
Weryfikacji dokonuje Wydzial Organizacji i Kontroli.

Jako odnoszace si¢ do SZJ uznaje si¢ dokumenty zewnetrzne:
- norm¢ PN — EN ISO 9001:2009 Systemy Zarzadzania Jakoscig — Wymagania,
- norm¢ PN — EN ISO 9000:2006 Systemy Zarzadzania Jakos$cig — Podstawy i terminologia,

- norm¢ PN — EN ISO 9004:2010 Systemy Zarzadzania Jakoscia — Wytyczne doskonalenia
funkcjonowania.
Rozdzial 4
SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA.

4. Wymagania ogolne.

SZJ w Urzedzie Miasta Torunia obejmuje wszelkie dziatania realizowane w ramach zadan
wlasnych i zleconych oraz zadan wykonywanych na podstawie porozumien z innymi jednostkami
samorzadu terytorialnego lub z organami administracji rzgdowe;j.

Wdrozony SZJ obejmuje swym dziataniem wszystkie jednostki organizacyjne i samodzielne
stanowiska wyszczegdlnione w Regulaminie Organizacyjnym.

PMT wprowadzit, udokumentowat i utrzymuje SZJ, w celu zdobycia i podtrzymania zaufania
interesantéw, a takze w celu poprawy organizacji pracy osob zatrudnionych w UMT. Informacja
0 ustanowionym SZJ zostala rozpowszechniona wsrod wszystkich pracownikéw, we wszystkich
jednostkach organizacyjnych.

Do podstawowych cech SZJ naleza: powszechno$é, cigglosé, systematyczno$¢ i doskonalenie.
Kazda z wymienionych cech niesie ze soba okreslong jakos¢:
powszechno$¢ - oznacza stosowanie zatozen SZJ przez wszystkich objetych nim pracownikow,
znajomo$¢ jego zasad i celow (szczegolnie w postaci zapisanej w KJ i procedurach).
ciaglo$§¢ - wiagze si¢ z uznaniem, ze chociaz zmianie i modyfikacji moga ulega¢ zalozenia, to sg one
elementem tego samego SZJ, nad ktérego ciggtym funkcjonowaniem czuwa Kierownictwo Urzedu.
systematyczno$¢ i doskonalenie oznacza ciagly oceng dziatania SZJ realizowang m.in. poprzez
okresowe, systematyczne przeglady jakosci i audity, w efekcie ktorych podejmowane sg czynnosci
doskonalace.

W UMT zidentyfikowano procesy SZJ, ktére podzielone zostaly na nastgpujace grupy:



URZAD MIASTA TORUNIA System Zarzadzania Jako$cig Wydanie 6
KSIEGA JAKOSCI PN- EN ISO 9001: 2009

1) procesy strategiczne,
2) procesy operacyjne,
3) procesy wspomagajace.
PMT okreslit sekwencje i wzajemne oddzialywanie na siebie procesow, jak rowniez kryteria
1 metody pomiaru zapewniajace mozliwo$¢ nadzorowania i monitorowania ich prawidlowego przebiegu,
co zostato przedstawione w KJ.
5. Wymagania ogélne dotyczace dokumentacji.
Dokumentacja SZJ obejmuje:

- polityke jakosci,
- ksigge jakosci,

- procedury systemowe: wewnetrzne audity jako$ci, przeglad systemu zarzadzania jakoS$cia, dzialania
korygujace i zapobiegawcze, nadzor nad dokumentacjg, nadzor nad wyrobem niezgodnym,

- 35 zidentyfikowanych proceséw w Urzegdzie Miasta Torunia,

- systematycznie aktualizowane informacje dla mieszkancOw, w ktorych opisano szczegdtowy sposob
zatatwiania sprawy oraz dolaczono wymagane formularze.

UMT realizujgc swoje zadania dziata w oparciu o obowigzujgce przepisy prawa oraz unormowania

wewnetrzne. W zwiazku z tym objeto nadzorem:

- akty normatywne zewngtrzne — ustawy, przepisy wykonawcze wydane na podstawie ustaw, akty
prawne wojewody;

- akty normatywne wewngtrzne — uchwaty i inne akty prawne Rady Miasta, zarzadzenia i inne akty
wewnetrzne wydane przez PMT,

SZJ zostal udokumentowany przez UMT w formie: KJ, opisow proceséw wraz z formularzami
wykorzystywanymi w trakcie realizacji tych procesow.

Dokumenty i zapisy SZJ sg identyfikowane i nadzorowane przez Pelnomocnika ds. SZJ, stuzy
temu ustanowiona procedura pn. ,, Nadzor nad dokumentami”- znak WOIiK.0194 - 1/11.
6. Planowane wylaczenia.

W stosunku do wymagan normy ISO 9001 PMT dokonat nastepujacych wylaczen z SZJ: co do
planowania i nadzorowania projektowania z uwagi na publicznoprawny charakter realizowanych ustug.

Delegacje prawne okreslaja szczegdlowo rodzaje §wiadczonych przez urzad ustug.

- projektowanie i rozwoj (7.3), poniewaz dotyczy ono ustug, ktorych nie prowadzi GMT,
- walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi (7.5.2) w rozumieniu normy nie dotyczy UMT.

’ROZdZial 5
ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA URZEDU.

7. Zaangazowanie Kierownictwa Urzedu.

PMT komunikuje ustanowiong przez siebie misje i polityke jakosci wewnatrz UMT, jak i w jego
otoczeniu przez swoje osobiste uczestnictwo w organizowanych naradach, spotkaniach roboczych
i szkoleniach oraz wdrozeniu, utrzymaniu i doskonaleniu procedur SZJ. PMT komunikuje w Urzedzie
znaczenie spelnienia wymagan interesanta, jak tez wymagan ustawowych i1 przepisoOw. Zagadnieniom
jakosci nadaje si¢ wysokg range w kontaktach z pracownikami, mieszkancami GMT, interesantami. Na
potrzeby SZJ przeznaczane sa zasoby gwarantujace jego utrzymanie irozwoj.

8. Nastawienie na interesanta.

PMT dazy do identyfikacji oraz spetnienia potrzeb i oczekiwan interesantow poprzez ciagle
polepszanie warunkow ich obstugi, doskonalenie dostepnos$ci ustug i prowadzenie polityki informacyjne;.
W tym celu PMT podjat decyzje o utworzeniu punktow informacyjnych UMT, uruchomit w wersji
elektronicznej Biuletyn Informacji Publicznej.

Badanie zadowolenia klienta realizowane jest poprzez ankietowanie.

Przejawem dziatan podejmowanych w celu zaspokojenia potrzeb mieszkancow jest takze organizacja
przyje¢ interesantow przez kierownictwo, analiza skarg i wnioskow zglaszanych przez interesantow,
okresowa ocena pracownikow.
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Ponadto PMT spotyka si¢ cyklicznie z mieszkancami w dzielnicach miasta. W trakcie tych
spotkan mieszkancy maja mozliwo$¢ zapoznania si¢ z planami dziatania, mogg rowniez sktada¢ postulaty
1 wnioski, ktore nastgpnie trafiajg do kierownikow jednostek organizacyjnych i po rozpatrzeniu staja si¢
podstawg planowania dziatan.

Dla ulatwienia zalatwiania spraw urzedowych wspoétpracujace ze soba jednostki organizacyjne
UMT zlokalizowane zostaly w tych samych siedzibach. Dazy si¢ do rozmieszczenia siedzib w centrum
miasta, na wyznaczonej i ograniczonej przestrzeni, w nieruchomosciach stanowigcych wlasno$¢ gminna.

9. Polityka jakosci.

Polityka Jakosci zostata ustanowiona, zatwierdzona i udostgpniona przez PMT.

PJ ma na celu cigglte doskonalenie jako$ci ustug oraz wzrost zaufania i zadowolenia interesantow
osiagany poprzez profesjonalng obstuge w przyjaznej atmosferze.
Celem nadrzednym jest pelnienie stuzby publicznej najwyzszej jakosci poprzez doskonalenie SZJ.

10.Planowanie.

1) Cele dotyczace jakosci sg okre§lane przez jednostki organizacyjne na dany rok kalendarzowy
i zatwierdzone w Zarzadzeniu PMT. Za ich realizacj¢ odpowiedzialni sg wyznaczeni pracownicy UMT,
zgodnie z zakresem czynnosci, uprawnien i odpowiedzialnosci.

2) Kierujacy jednostkami organizacyjnymi przekazuja Pelnomocnikowi ds. SZJ sprawozdania z realizacji
celow jakosciowych w podleglych jednostkach za ubiegly rok. Analiza realizacji celow jakosci
dokonywana jest corocznie podczas przegladow SZJ.

11. Planowanie systemu zarzadzania jako$cia.

Na kazdym etapie procesu realizacji ustugi oraz proceséw wspomagajacych dokonywane sg oceny
wplywu tych dziatan na jako§¢. Planowanie jakosci w UMT odbywa si¢ w sposob ciagly
I usystematyzowany, synchronizowany ze wszystkimi pozostalymi procesami planistycznymi.

Etapy planowania jakosSci byly nastepujace :

- ustanowienie Pelnomocnika ds. SZJ — zarzadzenie nr PMT nr 71 z dnia 1 kwietnia 2005 r. z pozn.
zm.,

- ustalenie struktury organizacyjnej SZJ w UMT oraz zadan jej cztonkoéw — zarzadzenie PMT nr 310
z dnia 2 wrze$nia 2009 r.,

- szkolenie Kierownictwa Urzedu, kierownikow jednostek organizacyjnych,
- zatwierdzenie przez PMT Polityki Jakosci oraz mapy procesow.

Zespo6l auditorow sktada sie¢ z przedstawicieli jednostek organizacyjnych, co zapewnia stale podnoszenie
poziomu S$wiadomos$ci pracownikoOw co do potrzeby dziatan jakoSciowych i ulatwia komunikacje
wewnetrzng.

O wszystkich etapach wdrazania dzialan jako$ciowych powiadamiani sga kierownicy jednostek
organizacyjnych na naradach Kierownictwa Urzedu. Poprzez aktywny udzial w naradach kierujacy
jednostkami organizacyjnymi majg mozliwo$¢ wptywania na ksztattowanie polityki jakosci wychodzacej
na przeciw oczekiwaniom klientdéw zewnetrznych i wewnetrznych.

Planowanie pracy na poszczegdélnych stanowiskach pracy ma charakter zadaniowy i stuzy
sprecyzowaniu przedsiewzig¢ nalozonych na poszczegélne jednostki organizacyjne urzgdu oraz
wytyczeniu koordynacji dziatan osob odpowiedzialnych za ich realizacje.

12. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja.
1) Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia.

Zakres uprawnien i odpowiedzialno$ci PMT okresla ustawa o samorzadzie gminnym, ustawa
o samorzadzie powiatowym, Statut GMT, Regulamin Organizacyjny UMT. PMT w drodze zarzadzenia
dokonuje podziatu zadan pomi¢dzy Kierownictwo Urzedu.

Zakresy dla kierownikow jednostek organizacyjnych wynikaja z wewnetrznej struktury
organizacyjnej i szczegétowych zakresow zadan jednostek organizacyjnych ustalanych zarzadzeniami
PMT.
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Zasady odpowiedzialnosci pracownikow zatrudnionych w UMT znajduja si¢ w indywidualnych
zakresach obowigzkow, odpowiedzialnosci i uprawnien, ktore sa opracowywane i aktualizowane przez
bezposrednich przetozonych.

Kierownictwo Urzedu uczestniczy w dziataniach zmierzajacych do doskonalenia SZJ. Kierownicy
jednostek organizacyjnych sg uprawnieni i odpowiadaja za dzialania majgce na celu doskonalenie SZJ.

2) Przedstawiciel kierownictwa.

Pelnomocnik ds. SZJ, ktorym jest Sekretarz Miasta podlega bezposrednio PMT i realizuje
nast¢pujace dziatania:

1) sporzadza i aktualizuje dokumentacj¢ SZJ,

2) nadzoruje i upowszechnia KJ,

3) planuje i koordynuje audity wewnetrzne,

4) inicjuje i nadzoruje dziatania korygujace i zapobiegawcze,

5) planuje i przeprowadza szkolenia pracownikéw w zakresie SZJ,
6) analizuje zglaszane niezgodnosci w funkcjonowaniu SZJ,

7) organizuje przeglady Kierownictwa Urzedu,

8) reprezentuje UMT na zewnatrz w sprawach zwigzanych z SZJ.

Struktura organizacyjna SZJ zostata wprowadzona zarzadzeniem PMT i okreéla podziat zadan
i odpowiedzialnosci, jak rowniez uprawnienia w zakresie dokumentowania, auditowania i koordynowania
dziatan zwigzanych z SZJ.

3) Komunikacja wewnetrzna.

PMT zapewnil niezbedne zasoby dla komunikacji wewn¢trznej umozliwiajace przekazywanie
informacji i danych niezb¢dnych do sprawnego zarzadzania UMT, a pracownikom do jak najlepszego
wykonywania swoich obowigzkow.

Elementami systemu komunikacji wewngtrznej sg m.in.:

a) sie¢ informatyczna w UMT umozliwiajaca przesytanie komunikatéw, informacji i danych do
wszystkich pracownikdw,

b) narady Kierownictwa Urzedu, na ktérych podejmowane sa decyzje,

c) narady monotematyczne w celu oméwienia realizacji zadan i wyznaczenia nowych na najblizszy
okres,

d) spotkania Kierownictwa Urzedu z kierownikami jednostek organizacyjnych w celu omowienia
realizacji zadan,

e) system ocen pracownikéw,

f) wymiana dokument6w, informacji i danych zgodnie ze schematami przebiegu proceséw operacyjnych
1 wspomagajacych.

4) Przeglad zarzadzania.

Dla oceny dziatania SZJ, raz w roku PMT dokonuje jego przegladu. Celem przegladu zarzadzania
jest analiza nastepujacych obszarow SZJ: zgodnosci systemu z norma, kompleksowosci wdrozenia
i efektywnosci systemu. Ponadto, na podstawie wnioskow z przegladu, PMT moze podjaé decyzje
0 modyfikacji polityki jakosci i celow jako$ci. Biezacego przegladu dziatania SZJ dokonuje PMT,
wykorzystujac m.in. narady Kierownictwa Urzedu. Rowniez Kierownictwo Urzedu w ramach
systematycznych spotkan z kierownikami jednostek organizacyjnych oraz PMT oceniajg poziom
wdrozenia i funkcjonowania SZJ.

Przeglad dokonywany jest na podstawie nastepujacych danych wejsciowych:

a) KJ,

b) raportdw Pelnomocnika ds. SZJ w zakresie: stopnia realizacji celéw jakosciowych, funkcjonowania
SZJ, przebiegu auditow wewnetrznych jakosci, prowadzonych dziatan korygujacych, prowadzonych
dziatan zapobiegawczych,

C) raportow z auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

d) zapiséw z poprzedniego przegladu zarzadzania,

e) rejestru skarg, analizy skarg i wnioskow,

f) wnioskow z ankiet,

g) zalecen z kontroli zewngetrznych i wewngtrznych.

Dane wyjsciowe z przegladu stanowia wnioski z przegladu SZJ, opracowywane sa w formie
pisemnej i zapisane w protokole. Protokét przechowywany jest u Pelnomocnika ds. SZJ.
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Whioski i zalecenia wynikajgce z przegladu zarzadzania stanowig dane wejsciowe do dziatan
korygujacych, zapobiegawczych i planowania auditow oraz celéw jakosciowych na kolejny rok.

Rozdzial 6
ZARZADZANIE ZASOBAMI
13. Zapewnienie zasobow.

PMT okresla i zapewnia zasoby we wszystkich obszarach, niezbedne do wdrozenia i doskonalenia
SZJ oraz do osiggania wyznaczanych celow jako$ci ze szczegdlnym uwzglednieniem zaspokojenia
potrzeb interesantow. Potrzeby w zakresie niezbednych i dodatkowych zasobow identyfikowane sa
w trakcie procesu planowania wedlug corocznie okreslanych zasad wprowadzajacych zatozenia
i terminarz do procedowania budzetowego. Podstawg do identyfikacji niezbednych zasobOw jest:

a) wlasciwe wypelnianie zadan natozonych na UMT,

b) zaspokajanie potrzeb interesantow,

C) =zapewnienie poprawnego dziatania GMT na rzecz spotecznosci lokalnej.
Przez zasoby rozumie si¢ ludzi, infrastrukture, srodowisko pracy.

14. Zasoby ludzkie.

Pracownicy zatrudnieni w UMT sa kompetentni, posiadaja odpowiednie umiejg¢tnosci i
doswiadczenie stosowne do zajmowanego stanowiska, podnosza swoje kwalifikacje poprzez udziat m.in.
w szkoleniach i studiach podyplomowych.

Naboru dokonuje si¢ na podstawie zarzadzenia PMT ustalajacego procedur¢ naboru kandydatow
na wolne stanowiska urze¢dnicze.

Zasady podnoszenia kwalifikacji zostaly okreslone w pismie okolnym PMT w sprawie
podnoszenia kwalifikacji zawodowych przez pracownikéw. Ustala sig¢ i realizuje roczny plan szkolen.

W UMT dokonywana jest okresowa ocena pracownikow. Na podstawie danych uzyskanych z
oceny pracownika oraz przeprowadzonej z nim rozmowy stwierdza si¢, jakie dzialania powinien podjac
przetozony, a jakie pracownik w celu dalszego doskonalenia pracy. Zidentyfikowane zostaja potrzeby tak
pracownika, jak i pracodawcy.

15. Infrastruktura.

W celu sprawnej realizacji $wiadczonych ustug UMT zapewnia pomieszczenia biurowe, Ktdre
spetniaja normy BHP, wyposazone we wlasciwy sprzet biurowy oraz tacznosc.

Wszystkie stanowiska pracy, ktore tego wymagajg ze wzgledu na wykonywane zadania posiadaja
wyposazenie elektroniczne, dostep do poczty elektronicznej, informatycznego serwisu urzedowego,
systemu informacji prawnej.

Na urzedowym serwerze internetowym dziala roéwniez system pocztowy. Strony:
www.bip.torun.pl , www.um.torun.pl, www.torun.pl zawieraja informacje o urzedzie, wladzach miasta,
aktualno$ciach, publikowane sg uchwaly RMT, zarzadzenia i ogtoszenia PMT.

System poczty elektronicznej umozliwia przesytanie poczty w sieci. Poczta przychodzaca droga
elektroniczng jest zabezpieczona przed wirusami przychodzacymi z zewngtrz przez program
antywirusowy umieszczony na serwerze.

PMT ustanowit Administratora Bezpieczenstwa Informacji. Podjgte zostaly przygotowania do
usystematyzowania bezpieczenstwa informacji poprzez przyjecie i wdrozenie normy standaryzujacej
systemy zarzadzania bezpieczenstwem informacji — ISO 27001.

Zaopatrzenie stanowisk pracy w sprzet i oprogramowanie nalezy do zadan jednostki
organizacyjnej odpowiedzialnej za systemy informatyczne. Zakupy koniecznego wyposazenia
dokonywane sg na podstawie zapotrzebowan sktadanych przez kierujacych jednostkami organizacyjnymi.

Zakupy i dostawy nastepuja po rozpoznaniu i weryfikacji potrzeb jednostek organizacyjnych.
Wszelkie zakupy dokonywane sg zgodnie z zasadami ustalonymi w zarzadzeniu PMT i procedurze -
Zakupy.

16. Srodowisko pracy.

Praca odbywa si¢ w warunkach optymalnie wptywajacych na §rodowisko pracy. Kazde stanowisko
pracy wyposazone jest w ergonomiczne meble. Dbajac o przestrzeganie niezbednych wymogéw higieny
pracy w siedzibach znajduja si¢ pomieszczenia sanitarne o odpowiednim standardzie.


http://www.um.torun.pl/
http://www.torun.pl/
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Dziatajaca komisja dokonuje przegladu bezpieczenstwa i higieny pracy w organizacji, ustalajac
potrzeby zmian. Wymagania dotyczace srodowiska pracy okre$laja regulamin pracy oraz przepisy bhp.

Rozdzial 7
REALIZACJA WYROBU
17. Planowanie realizacji wyrobu.

UMT realizuje swojg dziatalno$¢ w oparciu 0 powszechnie obowigzujace akty prawne 0raz prawo
miejscowe (akty RMT i PMT).

Ponadto w GMT realizowane sg liczne programy, przyj¢te przez RMT, m.in. Strategia Rozwoju
Miasta, Wieloletni Plan Inwestycyjny, Lokalny Program Rewitalizacji, Strategia Rozwoju Turystyki dla
Miasta Torunia do 2020 roku. UMT przeprowadza pomiary stopnia realizacji przyjetych aktow RMT i
PMT poprzez sprawozdania z ich wykonania.

18. Procesy zwigzane z interesantem.

Identyfikacja wymagan interesanta.

Wymagania w stosunku do realizowanych przez UMT ustug wyplywajg z aktow prawa
powszechnie obowigzujacego, prawa miejscowego, aktow prawa pochodzacych od RMT oraz aktéw
prawa wydawanych przez PMT, a takze wymagan mieszkancéw, np. w zwigzku z budzetem
obywatelskim. Swoje potrzeby i propozycje mieszkancy sktadaja korespondencyjnie, poprzez rozmowy
telefoniczne, media, w trakcie spotkan Prezydenta Miasta Torunia z mieszkancami oraz poprzez
konsultacje spoteczne i ankiety.

Kazdy dokument wejsciowy jest poddawany wstgpnej weryfikacji i ustaleniu wihasciwego
adresata. W dalszej kolejnoséci dokumentacja jest oceniana przez pracownika merytorycznego pod katem
spetnienia wymagan okre$lonych przepisami prawa.

W przypadku stwierdzenia niezgodno$ci interesant wzywany jest do ich usunigcia.

Wymagania okreslone sa w przepisach prawa, w kartach informacyjnych oraz w drukach
formularzy i wnioskdw.

Za identyfikacj¢ wymagan interesantow odpowiedzialna jest jednostka organizacyjna
merytorycznie prowadzgca dane postgpowanie. Wymagania interesantdw realizowane sg przez jednostke
organizacyjng zgodnie ze schematem organizacyjnym UMT.

Przeglad wymagan dotyczacych $§wiadczonych przez UMT ushug podlega systematycznej kontroli
zgodnie z zapisami regulaminu organizacyjnego UMT dotyczacymi kontroli wewngtrznej, rocznych
planow audytéw wewnetrznych.

19. Projektowanie.
Zgodnie z punktem 4.2 proces ten zostal wylaczony.
20. Zakupy.

UMT jest dysponentem s$rodkdw publicznych, w zwigzku z tym zakup ustug, wyrobow,
materialdow opiera si¢ na przepisach o zamoéwieniach publicznych, uszczegotowionych zarzadzeniami
PMT i procedurg — Zakupy.

21. Realizacja procesow.
1) Nadzorowanie dziatan.
W UMT dziatania ustugowe nadzorowane sa poprzez:
a) zidentyfikowanie proceséw majgcych wptyw na jakos$é,
b) stworzenie opisow procesow okreslajacych sposdb ich przebiegu i realizacji,
C) opisy procesow operacyjnych i wspomagajacych,
d) zapewnienie odpowiedniego wyposazenia,
e) wdrozenie dziatan monitorujacych przebieg procesow,
f) okreslenie kryteriow prawidtowego przebiegu procesow i metod ich pomiaru.

Realizacja ustug jest nadzorowana poprzez czynnos$ci kontrolne wykonywane przez statutowe
organy gminy, zewngtrzne organy nadzorcze i inspekcyjne, wewnetrzne uregulowania wiasne (kontrola
biezaca poprzez stanowiska kierownicze oraz kontrola problemowa wedtlug zasad kontroli wewnetrznej),
audyt finansowy.

2) Identyfikacja i identyfikowalnos$¢.

W UMT stosowany jest system identyfikacji wszystkich dokumentéow jawnych. Dokumenty sa
identyfikowane, weryfikowane, chronione, zabezpieczone. Zasady systemu zawarte sg w instrukcji
kancelaryjnej oraz jednolitym rzeczowym wykazie akt i odpowiednich zarzadzeniach PMT. Jednostki
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organizacyjne sg zobowigzane do zapewnienia obiegu korespondencji zgodnego z instrukcjami
i whasciwej ich identyfikacji. Odrgbnie prowadzona jest ewidencja dokumentdw niejawnych.

3) Wlasnos¢ interesanta.

W UMT funkcjonuje system przyjmowania i postgpowania z dokumentami dostarczonymi przez
interesanta. Podlegaja one rejestracji, identyfikacji, rozdziatowi, zalatwieniu i1 archiwizacji zgodnie
z instrukcjg kancelaryjnag, jednolitym rzeczowym wykazem akt. Dane osobowe interesantow przetwarzane
w trakcie realizacji ustugi podlegaja nadzorowi i zabezpieczeniu na zasadach okreSlonych w przepisach
0 ochronie danych osobowych.

Pracownicy UMT zobowiazani sa do ochrony informacji. W przypadku zagubienia lub
zniszczenia dokumentu interesant powiadamiany jest o tym pisemnie z podaniem przyczyny zdarzenia
oraz propozycja dalszego zatatwienia sprawy.

4) Zabezpieczenie wyrobu.

Dokumenty przechowywane s3 w miejscach do tego wyznaczonych i odpowiednio
zabezpieczonych, zgodnie z wymaganiami dotyczacymi ochrony danych osobowych i informacji
nicjawnych oraz tak, aby nie stracilty swojej wartosci uzytkowej. Wszelkie druki i formularze
wykorzystywane w realizacji ushug podlegaja tym samym zasadom. Funkcjonujacy system posiada
odpowiednie wielostopniowe zabezpieczenia przechowywanych w nim dokumentébw w formie
elektronicznej.

Dokumenty przygotowywane do wysyltki sg pakowane w sposob zapewniajacy ich zabezpieczenie
i dostarczenie do interesanta bez utraty ich jakosci. Przesytki adresowane bezposrednio do Kierownictwa
Urzedu sg rejestrowane w systemie komputerowym w celu monitorowania obiegu dokumentu.

Dokumenty niejawne podlegaja dodatkowym rygorom pakowania, zabezpieczenia i dostarczenia
w spos6b zgodny z wymaganiami ustawy o ochronie informacji niejawnych.

5) Walidacja procesow.

Kazdy zidentyfikowany proces w Urzedzie Miasta jest prowadzony zgodnie z obowigzujacymi
przepisami, a wyniki mozna zweryfikowa¢ poprzez monitorowanie lub pomiary, dlatego tez walidacja nie
ma zastosowania dla proceséw realizowanych w UMT.

6) Nadzorowanie wyposazZenia do monitorowania i pomiarow.

Zgodnie z punktem 6 KJ proces ten zostal wylaczony.

Wyposazenie do monitorowania i pomiarow w UMT jest nadzorowane w sposob zapewniajacy
jego wilasciwe dziatanie i otrzymywanie wiarygodnych wynikow w celu spelnienia zaktadanych
wymagan. Na potrzeby urzgdu wyposazenie do monitorowania i pomiaréw nie podlega wymogom jego
sprawdzania lub legalizacji.

Rozdzial 8
POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE.

PMT okresla, planuje i wdraza dziatania dotyczace pomiaréw i monitorowania dla zapewnienia
poprawnego dziatania systemu jakosci i podejmowanych dziatan doskonalacych. Stosowne regulacje
w tym zakresie zawieraja opisy procesOw operacyjnych i wspomagajacych.
22. Monitorowanie i pomiary
UMT gromadzi i monitoruje informacje dotyczace zadowolenia interesantow. Informacje
gromadzone poprzez: ankiety wypetniane przez interesantéw, badanie opinii w drodze zlecen
zewnetrznych, rejestr skarg i wnioskow oraz ich analizg, przyjecia interesantow przez Kierownictwo
Urzedu oraz kierujgcych jednostkami organizacyjnymi, spotkania z mieszkancami, kontakty interesantow
z pracownikami, analizy wnioskow z kontroli wewngtrznych i zewnetrznych, audyty wewngtrzne oraz
okresowe oceny pracownikow.
23. Audity wewnetrzne.
Audit wewnetrzny jest narzedziem SZJ, ktoére pozwala ocenic:
1) czy SZJ jest zgodny z normg PN — EN 1SO 9001:2009,
2) czy SZJ jest utrzymywany i doskonalony.
Audit wewnetrzny jakosci opisany i wdrozony zostat w procedurze systemowej
pn. ,,Wewnetrzne audity jako$ci” znak: WOIK. 0191-1/10.
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Pelnomocnik ds. SZJ, kierujac si¢ statusem i waznoscig auditowanych dzialan, przygotowuje
projekt rocznego planu auditow w ujeciu miesigcznym, ktory przedstawiany jest PMT do zatwierdzenia.
Nastepnie plan jest dystrybuowany do kierownikow jednostek organizacyjnych i auditorow.

Z istotnych dla dziatania SZJ powoddéw mozna dokonywa¢ zmian w planie auditéw, ktore
dokonywane sg w formie aneksow i rowniez podlegajg zatwierdzeniu.

W celu skutecznego przeprowadzenia auditow, PMT i Pelmomocnik ds. SZJ zapewnia
wykwalifikowany personel legitymujacy si¢ $wiadectwami kwalifikacyjnymi, potwierdzajgcymi
ukonczenie odpowiednich szkolen.

Zasady prowadzenia auditu opisane s3 w procedurze, o ktorej mowa wyzej. Wyniki auditu sa
analizowane na biezaco przez Pelnomocnika ds. SZJ.

24. Monitorowanie i pomiary procesow.

UMT stosuje metody pomiardw i monitorowania proceséw, ktore potwierdzajg ciagla zdolnosé¢
kazdego procesu do spetnienia zamierzonych w nim celow. Czynno$ci monitorowania i pomiardw
procesow odbywaja si¢ przy wykorzystaniu efektow przeprowadzanych auditow wewnetrznych oraz
dzieki informacjom, opiniom, uwagom i1 wnioskom od interesantow.

Pomiarom i monitorowaniu podlegaja wszystkie wdrozone procedury, co potwierdza zdolnos$¢ do
spetnienia zamierzonych celow. Czynno$ci, o ktorych mowa dokonuja wlasciciele procesow oraz
pracownicy w ramach stosownych upowaznien.

W przypadku, gdy nie zostajg osiggnigte zamierzone cele, podejmowane sg dziatania korygujace.
25. Monitorowanie i pomiary wyrobu.

Narzedziem monitorowania poziomu ustug jest prowadzenie dziatan kontrolnych, ktérych celem
jest ustalenie przyczyn i skutkdow ewentualnych nieprawidtowosci, ustalenie osdéb odpowiedzialnych za
stwierdzone nieprawidtowosci i przeciwdziatanie im w przyszlosci.

Zadanie realizuje wyodrebniona w strukturze organizacyjnej jednostka organizacyjna — referat
kontroli WOIK. Kontrole przeprowadzane w UMT majg charakter planowy oraz dorazny. W UMT
przeprowadzane sg kontrole zewnetrzne.

26. Nadzor nad wyrobem niezgodnym.

Ustalono zasady nadzorowania i postgpowania z wyrobem niezgodnym w odpowiedniej
procedurze pn. ,, Nadzoér nad wyrobem niezgodnym” znak WOIK 0195-1/10 oraz w procedurze ,,Dziatania
korygujace i zapobiegawcze” znak: WOIK 0193- 1/10.

27. Analiza danych.

W UMT 2zbierane, analizowane i przechowywane sg dane pozwalajace na ocen¢ ustanowionego
i wdrozonego SZJ. Zrédtem danych umozliwiajacych dokonanie analizy sa:

1) raporty z auditow wewngtrznych i zewngtrznych,

2) podjete dziatania korygujace,
3) skargi i wnioski interesantow,
4) interpelacje radnych,

5) zapisy z przegladow SZJ,

6) protokoty pokontrolne.

Odpowiedzialnym za analizg jest Petnomocnik ds. SZJ, ktéry wspotpracuje z auditorami
wewnetrznymi oraz kierujacymi jednostkami organizacyjnymi. Analiza przedstawiana jest PMT. Wyniki
analizy sa danymi wej$ciowymi do natychmiastowych dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

28. Doskonalenie.

W UMT w sposOb systematyczny i ciggly doskonalony jest SZJ poprzez monitorowanie,
nadzorowanie i analiz¢ realizacji polityki i celow jako$ci, analiz¢ danych operacyjnych, analizg
przegladow zarzadzania, wyniki auditow wewnetrznych, dziatania korygujace i zapobiegawcze.

Odpowiedzialno$¢ za doskonalenie i skuteczno$¢ SZJ ponosi Petnomocnik ds. SZJ.

29. Dzialania korygujace.

W UMT opracowana i wdrozona zostata procedura systemowa pn.,,Dziatania korygujace
i zapobiegawcze” znak:WOIiK.0193-1/10, w ktorej zostaty zdefiniowane zasady i tryb postepowania przy
okreslaniu przyczyn powstania rzeczywistych niezgodno$ci, ich eliminowania poprzez wdrozenie
odpowiednich dziatan korygujacych.

Podjecie dziatan korygujacych nastgpuje wskutek:

1) informacji od pracownikdw,
2) skarg i wnioskow,
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3) raportdéw z auditow wewnetrznych i zewnetrznych,

4) wynikow kontroli wewnetrznych, zewngtrznych i funkcjonalnych,

5) wnioskéw z przegladow SZJ,

6) wnioskéw radnych RMT i Kierownictwa Urzedu.

30. Dzialania zapobiegawcze.

Na podstawie danych dotyczacych realizacji procesow w UMT, badania skarg i wnioskow
mieszkancOw 1 interesantdOw oraz wnioskOw pokontrolnych, a takze na podstawie analizy rozwigzan
w podobnych organizacjach podejmowane sg optymalne dziatania zapobiegawcze.

Takimi dziataniami sg rowniez wszystkie dzialania podejmowane z inspiracji Kierownictwa Urzedu

przez odpowiednie jednostki organizacyjne. Wdrozono procedurg systemowa pn. ,,Dziatania korygujace

i zapobiegawcze” znak: WOIK. 0193 — 1/10.
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