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1. Cel.

Celem procedury jest zapewnienie, ze istniejg i funkcjonujg mechanizmy identyfikowania niezgodnosci
oraz ich nadzorowania, podejmowania dziatan celem usuniecia niezgodnosci i zapobiezenia ponownemu
ich wystapieniu oraz zapewnienie, ze w urzedzie istnieja i funkcjonujg mechanizmy skutecznego
podejmowania dziatan zapobiegawczych i weryfikacji skutecznosci podjetych dziatah.

2. Zakres stosowania oraz dane wejsciowe i wyjsciowe.

Procedura obejmuje wszystkich pracownikéw realizujacych postepowanie opisane niniejszg procedura,
aw szczegblnosci Petnomocnika ds. SZJ, kierownictwo, kierownikéw referatow, pracownikow
dokonujacych weryfikacii.

Procedura znajduje zastosowanie przy identyfikacji, analizowaniu i usuwaniu rzeczywistych
i potencjalnych przyczyn niezgodnosci, ktére faczg sie z jakoscig ustug na wszystkich etapach
ich realizacji i we wszystkich obszarach objetych Systemem Zarzadzania Jakoscig. Podejmowane
dziatania korygujace moga by¢ nastepstwem przeprowadzanych auditéw, analiz, zdefiniowanych
niezgodnosci i innych.

3. Definicje.

Dziatania korekcyjne — dziatania majace na celu usuniecie zidentyfikowanej niezgodnosci.

Dziatania korygujace — dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny zidentyfikowane;j
niezgodnosci.

Dziatania zapobiegawcze - dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnych
niezgodnosci.

Ustuga niezgodna — ustuga nie spetniajgca wymagan [prawnych, klienta itp].

SZJ — System Zarzadzania Jakoscia,

KJ- Kierownik jednostki,

KR- Kierownik referatu,

Lider procesu- osoba odpowiedzialna za realizacje dziatah w ramach danego procesu

4. Postepowanie. Odpowiedzialnosci

4.1. Postepowanie z dokumentami i ustugami realizowanymi przez urzad
narzecz klienta, uznanymi za niezgodne z wymogami regulujg aktualne
przepisy prawne oraz niniejsza procedura.

4.2. Nadzér nad niezgodnosciami dotyczy:
= ustug wykonywanych przez urzad dla klientow,
= niezgodno$ci systemu zarzadzania jakoscia.

4.3. Niezgodnosci identyfikowane sg w wyniku:
=  Auditéw wewnetrznych SZJ,

analizy skarg i wnioskow,

analizy uchylonych decyzji,

kontroli wewnetrznej,

kontroli zewnetrznej,

auditéw wewnetrznych,
= biezacych zgtoszen pracownikow.

4.4.Niezgodnosci systemowe zwigzane =z przebiegiem poszczegdlnych
realizowanych w urzedzie proceséw i procedur oraz ich odniesienia
donormy PN-EN ISO 9001:2009 identyfikowane sg przez kazdego Pracownicy
z pracownikéw, konsultowane 2z bezposrednim przetozonym, liderem
procesu lub Petnomocnikiem ds. SZJ.

4.4.1. W razie zidentyfikowania niezgodnosci systemowej, pracownik

zgtasza ja w kazdym przypadku bezposredniemu przetozonemu. Pracownicy
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4.5. Niezgodnosci wewnetrzne zwigzane z przebiegiem poszczegdlnych
udokumentowanych w urzedzie proceséw i procedur identyfikowane Pracownicy

sq przez kazdego z pracownikow i konsultowane z bezposrednim

przetozonym

45.1 W razie zidentyfikowania niezgodnosci wewnetrznej, pracownik

zgtasza jg w kazdym przypadku bezposredniemu przetozonemu
lub liderowi procesu.

Niezgodnosci zewnetrzne zgtaszane przez klientow w formie skarg

i wnioskow (pisemnie, ustnie lub w formie elektronicznej) przyjmowane

sg zgodnie z KPA, aktualnym rozporzadzeniem Rady Ministréw

WS. organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow

oraz Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Gminy i Miasta.

Skargi i wnioski podlegajg rejestracji w Rejestrze Skarg i Wnioskow,

prowadzonym przez sekretarza urzedu.

Po zarejestrowaniu, skargi i wnioski podlegajg przekazaniu do rozpatrzenia

pracownikowi merytorycznemu przez kierownika jednostki.

Propozycje odpowiedzi akceptuje kierownik jednostki lub osoba

upowazniona przez kierownika jednostki. W przypadku niezgodnosci/skarg

na kierownika jednostki postepuje sie zgodnie z KPA, Statutem Gminy

i Miasta Lubraniec lub Regulaminem Organizacyjnym.

4.10. Kazde uzasadnione zgloszenie zapisywane jest przez kierownika
referatu lub pracownika merytorycznego w karcie dziatan doskonalgcych
(zatacznik nr VI1.03.01/aw). Wypetniona karta dziatarn doskonalgcych jest
podstawg do podjecia dalszych dziatanh.

4.11. Rejestr kart dziatah doskonalgcych prowadzi Peinomocnik ds. SZJ,
rejestrujac karty w sposéb ciagty.

4.6.

4.7.
4.8.

4.9,

4.12. W stosunku do zdefiniowanych niezgodnosci podejmowane sg dziatania
korygujace.

4.13. Postepowanie w przypadku dziatan korygujacych kazdorazowo
obejmuje:

identyfikacje niezgodnosci,

analize przyczyn powstania niezgodnosci,

zdefiniowanie dziatah korygujacych,

zatwierdzenie dziatan korygujacych,

wdrozenie dziatah korygujacych,

ocene skuteczno$ci dziatan korygujacych.

4.14. Niezgodnosci zidentyfikowane sg za pomoca narzedzi takich jak kontrola
wewnetrzna, audit wewnetrzny SZJ, samokontrola na kazdym stanowisku
pracy oraz weryfikowane pod katem ich zgodnosci z przepisami prawa
oraz z dokumentami regulujagcymi dziatalno$¢ urzedu, tj.:
= Regulamin Organizacyjny,

Wewnetrzne i zewnetrzne akty prawne,

Regulamin Pracy,

Procedury auditu wewnetrznego SZJ,

Procedura wewnetrznej kontroli finansowe;j

4.15. Za zdefiniowanie dziatan korygujacych odpowiada kierownik referatu

lub pracownik merytoryczny, odpowiedzialni za obszar w ktérym
niezgodnos¢ zostata wykryta.
4.16. Dziatania korygujgce dokumentowane s na karcie dziatan

doskonalacych (zatacznik nr VI.03.01/aw)..
4.17. Za zatwierdzenie dziatan korygujacych odpowiada Petnomocnik ds. SZJ.

4.18. Za przeprowadzenie dziatan korygujacych odpowiada kierownik referatu
lub pracownik merytoryczny, odpowiedzialni za obszar, w ktérym dziatania
korygujace sg realizowane

4.19. Weryfikacja wdrozenia i skutecznosci podjetych dziatan korygujacych
dokonywana jest kazdorazowo przez Petnomocnika ds. SZJ.

4.19.1. W przypadku nieskutecznych dziatan korygujgcych Petnomocnik
ds. systemu zarzadzania jakoscia moze podjg¢é decyzje o
powtérnym zrealizowaniu dziatan korygujacych /
zapobiegawczych.
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4.19.2. Dowodem dokonania oceny skutecznosci podjetych dziatan
jest adnotacja na karcie dziatan doskonalacych PJ

4.20. Dziatania zapobiegawcze podejmuje sie analogicznie do Sciezki
wskazanej dla dziatan korygujacych.
4.21. Decyzje o podjeciu dziatah podejmuje kierownik referatu. KR

5. Forma dokumentowania procesu - zapisy

5.5 Rejestr dziatan doskonalgcych
Prowadzony i utrzymywany przez Petnomocnika ds. SZJ, aktualizowany na biezaco.

5.6 Karta dziatan doskonalacych

Opracowywana przez kierownika referatu/ pracownika merytorycznego Iub lidera procesu
przechowywana u kierownika referatu/ pracownika merytorycznego do zakonczenia realizacji dziatan
naprawczych, nastepnie przechowywana u Peinomocnika ds. SZJ razem z dokumentacjg auditowa.

6. Zataczniki.

NR FORMULARZA NAZWA

V1.03.01/aw Karta dziatarh doskonalgcych

VI1.03.02/aw Rejestr dziatan doskonalgcych

7. Dokumenty zwigzane.

- V1.00.00/aw KP Zarzadzanie jakos$cig
- VI1.02.00/aw Audity wewnetrzne SZJ

8. Zmiany.
LP. OPIS ZMIANY
1. Dodano w pkt. 3 definicje ustugi niezgodne;.
2. Usunieto pkt. 4.18
3. Dodano pkt. 4.20
4. Dodano pkt. 4.21
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