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Postepowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujace i zapobiegawcze. VI1.03.00/01

I. Cel.

Celem procedury jest okreslenie mechanizméw identyfikowania niezgodno$ci oraz ich
nadzorowania, podejmowania dzialan celem usunigcia niezgodno$ci i zapobieganie
ponownemu ich wystapieniu oraz zapewnienie istnienia i funkcjonowania mechanizméw
skutecznego podejmowania dziatan zapobiegawczych i weryfikacji skutecznosci podjgtych

dziatan.

IL. Zakres stosowania.

Procedura obejmuje wszystkich pracownikow realizujacych postgpowanie opisane niniejsza
procedura, a w szczegdlnosci Petnomocnika ds. SZJ, Kierownictwo, kierownikow komorek
organizacyjnych, pracownikéw dokonujacych weryfikacji.

Procedura znajduje zastosowanie przy identyfikacji, analizowaniu i usuwaniu rzeczywistych
i potencjalnych przyczyn niezgodnosci, ktore tacza si¢ z jakoscia ustug na wszystkich etapach
ich realizacji i we wszystkich obszarach objgtych systemem jakosci. Podejmowane dzialania
korygujace moga by¢ nastepstwem przeprowadzanych auditéw, analiz, zdefiniowanych

niezgodnosci i innych.

III.  Definicje.

Dzialania korekcyjne — dzialania majace na celu usunigcie zidentyfikowanej niezgodnosci.
Dzialania korygujace — dzialania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny
zidentyfikowanej niezgodnosci.

Dzialania zapobiegawcze - dzialania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny
potencjalnych niezgodnosci.

SZJ — System Zarzadzania Jakoscia

IV.  Postgpowanie.
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Postgpowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujace i zapobiegawcze. VI1.03.00/01

Postepowanie z dokumentami i ustugami realizowanymi przez Urzad na rzecz klienta,

uznanymi za niezgodne z wymogami regulujg przepisy prawne oraz niniejsza procedura.

2. Nadzor nad niezgodnosciami dotyczy:
e ustug wykonywanych przez Urzad dla klientow,
e niezgodnosci systemu zarzadzania jakoscia.
3. Niezgodnosci identyfikowane sa w wyniku:
e auditow SZJ,
e analizy skarg i wnioskow,
e analizy uchylonych decyzji,
e kontroli wewngtrznej,
e kontroli zewngtrznej,
e biezacych zgloszen pracownikow.

4. Niezgodnosci systemowe zwiazane z przebiegiem poszczegdlnych realizowanych
w Urzedzie proceséw i procedur oraz ich odniesienia do normy PN-EN ISO 9001:2009
identyfikowane sa przez kazdego z pracownikow, konsultowane z bezposrednim
przelozonym lub  Pelnomocnikiem ds. systemu zarzadzania jakoscia. W razie
zidentyfikowania niezgodnosci systemowej, pracownik zglasza ja w kazdym przypadku
bezposredniemu przetozonemu.

5. Niezgodnosci wewngtrzne zwiazane z przebiegiem poszczeg6lnych udokumentowanych
w Urzedzie proceséw i procedur identyfikowane s przez kazdego z pracownikow
i konsultowane z osoba odpowiedzialng za dana jednostke¢ organizacyjng. W razie
zidentyfikowania niezgodno$ci wewngtrznej, pracownik zglasza ja w kazdym przypadku
kierownikowi komorki organizacyjnej lub Pelnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania
Jakoscia.

6. Niezgodnosci zewnetrzne zglaszane przez klientow w formie skarg i wnioskéw (pisemnie,
ustnie lub w formie elektronicznej) przyjmowane sg zgodnie z KPA, rozporzadzeniem
Rady Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
oraz Regulaminem Organizacyjnym.

7. Skargi i wnioski podlegaja rejestracji w Rejestrze skarg i wnioskéw, prowadzonym
przez Wydzial Organizacyjny.

8. Po zarejestrowaniu skargi i wnioski podlegaja przekazaniu do rozpatrzenia wydziatowi
merytorycznemu.
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Postepowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujace i zapobiegawcze. VI1.03.00/01

Propozycje odpowiedzi akceptuje Kierownik jednostki lub osoba upowazniona/wskazana
przez kierownika jednostki. W przypadku niezgodnosci/skarg na Kierownika Jednostki
postepowanie prowadzone jest zgodnie z KPA lub rozporzadzeniem wymienionym w
punkcie 6.

Kazde uzasadnione zgloszenie zapisywane jest przez osobg odpowiedzialng za dany
obszar w karcie niezgodnosci (zal. nr VIL.03.01/aw). Wypelniona karta niezgodnosci jest
podstawg do podjgcia dalszych dziatan.

Rejestr kart niezgodno$ci (zal. nr VIL03.02/aw). prowadzi Pelnomocnik ds. SZJ.
rejestrujac karty niezgodnosci w sposéb ciagly.

W stosunku do zdefiniowanych niezgodnosci podejmowane sa dziatania korygujace.
Postgpowanie w przypadku dzialan korygujacych/zapobiegawczych kazdorazowo

obejmuje:

identyfikacje niezgodnosci/potencjalnej niezgodnosci

analize przyczyn powstania niezgodnosci/ potencjalnej przyczyny niezgodnosci

e zdefiniowanie dziatan korygujacych/ oceng¢ koniecznosci podjgcia  dziatan
zapobiegawczych

e zatwierdzenie dziatan korygujacych/zapobiegawczych

e wdrozenie dzialan korygujacych/zapobiegawczych

e oceng¢ skutecznosci dziatan korygujacych/zapobiegawczych

Niezgodnosci zidentyfikowane sa za pomocq 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 regulujacymi

dziatalnos$é¢ Urzedu, tj.:

e Regulamin Organizacyjny,

e Wewnetrzne i zewngtrzne akty prawne,

e Regulamin Pracy,

e Procedury auditu wewngtrznego SZJ,

e Regulamin wewngtrznej kontroli finansowej

Za zdefiniowanie dzialan korygujacych odpowiada osoba odpowiedzialna za dang

komorke organizacyjna, w ktorej niezgodnos¢ zostata wykryta.

Dzialania korygujace dokumentowane sg na karcie niezgodnosci(zat. nr VIL.03 .01/aw).
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Postepowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujace i zapobiegawcze. VI1.03.00/01

17. Za zatwierdzenie dzialan korygujacych odpowiada Pelnomocnik ds. systemu zarzadzania
jakoscig lub Kierownik Jednostki.

18. Za przeprowadzenie dziatan korygujacych odpowiada kierownik wlasciwej komorki
organizacyjnej lub wyznaczona przez niego osoba.

19. Dzialania zapobiegawcze podejmowane sg przede wszystkim w wyniku:

e w wyniku wnioskéw z przeprowadzonych przegladow zarzadzania -
identyfikowane jako obszary mozliwe do doskonalenia, udokumentowane w
raporcie z przegladu systemu zarzadzania.

e na podstawie analizy ryzyka, udokumentowane w wynikach analizy ryzyka

e na podstawie zgloszen pracownikéw urzedu— identyfikowane jako obszary do
doskonalenia — udokumentowane na Karcie niezgodnosci.

20. Weryfikacja wdrozenia i skutecznosci podjetych dziatan korygujacych / zapobiegawczych
dokonywana jest kazdorazowo przez Pelnomocnika ds. systemu zarzadzania jakoscia.

1) W przypadku nieskutecznych dziatan korygujacych / zapobiegawczych Pelnomocnik
ds. systemu zarzadzania jakoscig moze podja¢ decyzj¢ o powtérnym zrealizowaniu
dziatan korygujacych / zapobiegawczych.

2) Dowodem dokonania oceny skutecznosci podjgtych dziatan jest adnotacja na karcie
niezgodnosci.

21. Analiza realizacji dziatan korygujacych / zapobiegawczych stanowi dane wejsciowe

do przegladow systemu zarzadzania jakoscig.

V. Forma dokumentowania procesu — zapisy.

1. Rejestr niezgodnoSci

Prowadzony i utrzymywany przez Pelnomocnika ds. SZJ, aktualizowany na biezaco.

2. Karta niezgodnoSci

Opracowywana przez kierownika komorki organizacyjnej / (opis niezgodnosci)(dziatania
naprawcze), przechowywana u kierownika komorki do zakonczenia realizacji dziatan

naprawczych, nastepnie przechowywana u Pelnomocnika razem z dokumentacja auditowa.

VI.  Zalgczniki.

’ NR FORMULARZA : " NAZWA ' T
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Postepowanie z ustugg niezgodna.
Dziatania korygujace i zapobiegawcze. VI1.03.00/01

L VIL.03.01/aw Karta niezgodnosci

‘ VIIL.03.02/aw Rejestr kart niezgodnosci

VII. Dokumenty zwigzane.

1. Ksigga Jakosci.

2. VIL.00.00/aw Karta procesu ,, System Zarzadzania Jakoscig”
3. KPA

VIII. Zmiany.

LP. OPIS ZMIANY
|
l
| 1.
ument dostepny w sieci — kopia nadzorowana, wydruk — kopia informacyfny
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Karta niezgodnosci

VI1.03.01/01

KARTA NIEZGODNOSCI

|. Dane podstawowe.
Numer karty:

Data wystawienia karty:

Dotyczy: Dziatan korygujacych Dziatan zapobiegawczych
(niezgodnos¢) (potencjalna niezgodnos¢)

Przyczyna wystawienia karty:

Audit wewnetrzny nr............ Zdnia . a0 obszar

Audit zewnetrzny zdnia ............... przeprowadzony przez

WNIoSekMIBNta .0 s e i visins z dnia

Skargaklienta .............................. zdnia

Przeglad systemu zarzadzania jakoscig nr ............... Zanas e

Niezgodno$¢ wewnetrzna

Analiza ryzyka

Il. Opis zdarzenia.

Data: Podpis:

Petnomocnik ds. SZJ

lll. Przyczyny zdarzenia.

IV. Zaplanowane dziatania korygujace/zapobiegawcze.

Termin realizacji

Sporzadzit:
Data: Podpis:
Imie i nazwisko:
KAPITAL LUDZKI UNIA EUROPLISKA
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Karta niezgodnosci VI1.03.01/01

=Zatwierdzi’::
Data: Podpis:

Petnomocnik ds. SZJ

V. Wykonane dziatania korygujace/zapobiegawcze.

Sporzadzit:

Data: Podpis:

Imie i nazwisko:

VI. Ocena podjetych dziatar korygujacych/zapobiegawczych.
Rozmowa z pracownikiem i zaakceptowanie przeprowadzonych dziatan

Wizja lokalna

Decyzja o dokonaniu re-auditu

VII. Uwagi.

Zatwierdzit:
Data: Podpis:

Petnomocnik ds. SZJ

yvdruk — kopia informacyfny
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