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1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie rozpoznania i usuniecia wszelkich przyczyn niezgodnosci oraz
potencjalnych niezgodnos$ci majacych zwigzek z jakoscig wykonywanych usitug i funkcjonowaniem
systemu.

2. Przedmiot procedury

Procedura dotyczy postepowania we wszystkich obszarach funkcjonowania Starostwa Powiatowego
w Strzyzowie w zakresie uruchamiania, przygotowywania, prowadzenia i nadzorowania realizacji
wszelkich dziatarn korygujacych i zapobiegawczych wynikajacych z informacji o niezgodnosciach
(realizacji usfugi w sposob niespetniajgcy wymagan) i potencjalnych niezgodnosciach (wystapienia
zagrozenia wykonania ustugi w sposob niespelniajacy wymagan) oraz z informacji o
nieskutecznosci lub nieprzestrzeganiu wymagan Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Przedmiotem procedury sg zasady i tryb prowadzenia dziatan korygujacych, a w

szczegolnosci wymagania zwigzane z:

» identyfikacjg i diagnozg niezgodnosci oraz potencjainych niezgodnosci;

s okresleniem przyczyn niezgodnosci oraz potencjalnych niezgodnosci;

e oceng (ustaleniem) potrzeby dziatan majgcych na celu zapewnienie, Ze niezgodnosci nie
wystapig ponownie lub ustalania i zapewnienia realizacji niezbednych dziatan zapobiegawczych;

e okresleniem i realizacjg niezbednych dzialan korygujgacych i zapobiegawczych;

e zapisywaniem wynikow podjetych dziatan;

o oceng skutecznosci przeprowadzonych dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

3. Zakres stosowania

Ninigjsza procedura dotyczy wszystkich pracownikow, a w szczegoélnosci Pelnomocnika ds. SZJ
i Starosty.

4. Odpowiedzialnosc¢
Odpowiedzialno$¢ w obszarze dziatania procedury jest nastepujaca:

Starosta odpowiada za:
*  sprawowanie pieczy nad przestrzeganiem niniejszej procedury i zatwierdzaniem wprowadzanych
do niej zmian.
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Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za:

)

gromadzenie i analize informacji dotyczacych jakosci (spetnienia wymagan) wykonywanych usiug
i funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig;

uruchamianie dziatan korygujacych i zapobiegawczych i sporzadzenie F01/PS-05 ,,Karta dziatan
korygujacych/zapobiegawczych”;

nadzor nad realizacjg oraz ocene skutecznosci podjetych dziatan;

okreslenie  statusu dziatan korygujacych i zapobiegawczych oraz prowadzenie
F02/PS-05 ,,Rejestr dzialan korygujacych i zapobiegawczych”.

(™  Pracownicy:

5.

odpowiadajg za usunigcie przyczyn niezgodnosci lub wdrozenie dziatan korygujacych powstatych
w obszarze ich dziatania, a w przypadku, gdy nie sa w stanie usung¢ lub wdrozyC ich
samodzielnie, za zgloszenie Petnomocnikowi ds. SZJ problemu;

odpowiadajg za wspolprace przy opracowywaniu oraz realizacje przypisanych im dziatan
korygujacych i zapobiegawczych.

Definicje

Dzialania _koryqujace: dziatania prowadzace do wyeliminowania przyczyn niezgodnosci w celu

zapobiezenia ich powtérnemu wystapieniu.

Dzialania zapobiegawcze: dzialania powziete w celu wyeliminowania przyczyn potencjalnych
niezgodnosci.

(™ Dziatania korekcyijne: dziatania w celu wyeliminowania wykrytej niezgodnosci.

Niezgodnos¢: niespetnienie wymagan

Wymaganie: potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostato ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowigzkowe.

6.

Opis procedury

6.1 Uruchomienie dziatan korygujacych/zapobiegawczych

Zrodtem stwierdzenia niezgodno$ci moga byé:
a) zapisy dotyczgce funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jakoscig:

protokoét z przeglagdu Systemu Zarzadzania Jakoscig dokonanego przez Staroste,
raport z auditdw wewnetrznych i przeprowadzanych przez instytucje zewnetrzne (audit
certyfikacyjny, audit Klienta itp.),
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e karty z auditu wewnetrznego,

b) zapisy dotyczace kontroli przebiegu realizowanych usfug,

c) zapisy wynikajace z wyjazdow stuzbowych (notatka stuzbowa) oraz kontaktow bezposrednich
z Klientem,

d) pisma dostarczane od Klienta (skargowe i inne),

e) badanie satysfakcji Klientow,

f) uwagi, propozycje, sugestie pracownikow,

g) pozostale dziatania oraz zapisy jakosci.

Kazdy z pracownikow moze, w réznym stopniu, dostarczac informacji na temat w/w niezgodnosci.

Za prowadzenie dzialan korygujacych i zapobiegawczych na wszystkich etapach realizacji ustug
odpowiada Petnomocnik ds. SZJ.
Na podstawie dokumentow wymienionych wyzej oraz wnioskow pracownikow poszczegolnych komarek,

Petnomocnik ds. SZJ podejmuje stosowne dziatania korygujace i zapobiegawcze wykorzystujac
formularz FO1/PS-05 ,Karta dziatan korygujacych/zapobiegawczych”.

6.2 Ocena i analiza problemu

Petnomocnik ds. SZJ wraz z zainteresowanymi komorkami dokonuje analizy przyczyn powstale]
niezgodnosci lub okresla mozliwos¢ wystapienia niezgodnosci oraz akceptuje zaproponowane przez
auditowang komérke dziatania korygujace lub zapobiegawcze.

Zaproponowane dziatania muszg doprowadzic do tego, aby:

* niezgodnosci nie wystapity ponownie (w przypadku dziatan korygujacych),

o wyeliminowac¢ przyczyny wystgpienia potencjalnych niezgodnosci (w przypadku dziatan

zapobiegawczych).
W trakcie analizy przyczyn i konsekwencji rzeczywistej lub potencjalnej niezgodnosci

rozpatrywane sg:

e rzeczywisty i potencjalny poziom zwigzanego ryzyka w aspektach satysfakcji Klienta finalnego,

e bezpieczenstwo pracownikow,

e sprawnosc Starostwa,

e rentownosc¢ Starostwa,

* przestrzeganie norm prawnych itp.

Pelnomocnik kwalifikuje niezgodnosci z auditow wewnetrznych wymagajgce podjecia dziatan
korygujacych/zapobiegawczych, jezeli ich powtérzenie z tych samych przyczyn oddziatywatoby na
interesy Urzedu (koszty, strata czasu, obnizenie reputaciji, itp.), jak rowniez na interesy Klienta.

Dla zakwalifikowanych niezgodnosci Petnomocnik wystawia Karty dziatan
korygujacych/zapobiegawczych na F01/PS-05. Pelnomocnik nadaje numery kartom dzialan
korygujacych/zapobiegawczych wynikajgce z rejestru F02/ PS-05, oznaczajgc odpowiednio czy sg to
dziatania korygujace czy zapobiegawcze. Karty wystawiane sg oddzielnie dla kazdej niezgodnosci.

6.3 Zatwierdzenie dzialan korygujacych i zapobiegawczych

Pelnomocnik wpisuje na Kkarcie dziatan korygujacych/zapobiegawczych niezgodnosé i
zaakceptowang przez auditowanego przyczyne niezgodnosci podang w karcie auditu wewnetrznego
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i przekazuje karte wskazanemu Kierownikowi komarki auditowanej. Kierownik komorki auditowane;
proponuje dziatania korygujace/zapobiegawcze, wskazuje termin i wyznacza osobe odpowiedzialng
za dzialania korygujgce/zapobiegawcze i przekazuje karte Petnomocnikowi w terminie 7 dni od jej
otrzymania.
Petnomocnik akceptuje zaproponowane dziatania korygujace/zapobiegawcze, jezeli ich zakres jest
proporcjonalny do przewidywanych skutkéw ewentualnego powtorzenia sie niezgodnosci i stopnia
zagrozenia interesow Urzedu z tego powodu. Po zaakceptowaniu przez Pelnomocnika
zaproponowanych dziatan korygujgcych/zapobiegawczych i wyznaczonej osoby odpowiedzialnej za
realizacje tych zadan, Pelnomocnik zwraca karte Kierownikowi auditowanej komaorki. ,
Osoba odpowiedzialna za wykonanie dziatan korygujacych/zapobiegawczych zobowigzana jest |
przystapi¢ do dziatan zmierzajacych do usuniecia niezgodnosci w terminie okreslonym w karcie dziatan
korygujacych/zapobiegawczych. Po wdrozeniu zaakceptowanych dziatan
korygujacych/zapobiegawczych, osoba odpowiedzialna oraz Kierownik auditowanej komérki wynik
dziatan zapisujg na karcie i zwracajg jg Peinomocnikowi w terminie 7 dni od zakonczonych dziatan

Pelnomocnik ds. SZJ ma obowigzek przechowywania dokumentow zwigzanych z auditami jakosci
zgodnie z procedurg PS-02 ,,Nadzor nad zapisami”

6.4 Dokumentowanie podjetych dziatan

Zapisy podjetych dziatan prowadzone sg przy wykorzystaniu formularza F01/PS-05 ,Karta dziatan
korygujacych/zapobiegawczych”. Zapisy prowadzi Pelnomocnik ds. SZJ oraz wyznaczone na karcie
osoby.

6.5 Oznaczenie statusu podjetych dziatan

Pelnomocnik ds. SZJ prowadzi ,Rejestr dzialan korygujacych i zapobiegawczych” na formularzu
F02/PS-05, w ktérym nanosi status dziatan korygujacych i zapobiegawczych (dziatania w toku, dziatania
zrealizowane).

6.6 Sprawdzenie skutecznosci podjetych dzialan

Audit sprawdzajacy przeprowadza sig¢ podczas kolejnego auditu planowanego.

Audit sprawdzajgcy polega na sprawdzeniu bezposrednio u pracownika zobowigzanego do wykonania
zalecen po uprzednim poinformowaniu jego kierownika, czy dziatania Korygujgce lub zapobiegawcze
zostaly zrealizowane i odnotowanie tego na karcie dziatann korygujacych/zapobiegawczych Na tej
podstawie  Pelnomocnik ds. SZJ dokonuje oceny skutecznosci  podjetych  dziatan
korygujacych/zapobiegawczych potwierdzajac ten fakt na F01/PS-05 ,Karcie dziatan korygujacych/
zapobiegawczych” odnotowujac dziatania w toku lub dzialanie zrealizowane.

Jezeli w wyniku oceny skutecznosci podjetych dziatan stwierdzono, ze dziatania nie sg skuteczne
Petnomocnik ds. SZJ ustala przyczyny niepowodzenia (zle rozwigzanie, zZle oszacowane przyczyny
problemu, brak realizacji planu dziatan). Wynikiem tej analizy jest nowe rozwigzanie. Moze sie zdarzyc,
ze problem, ktérego rozwigzanie ocenione zostalo, jako skuteczne ponownie zostanie zgloszony
(problem powracajacy). Jezeli dziatania powtarzajg sie, sposob postepowania jest identyczny z
opisanym powyzej, to znaczy podejmowane sg ponowne dziatania wg formularza F01/PS-05 ,Karta
dzialan korygujacych/zapobiegawczych.

6.7 Zakonczenie dziatan korygujacych i zapobiegawczych




.

System Zarzadzania Jakoscia INDEKS | EDYCJA | STRONA
PN — EN 1SO 9001:2009 ES05 | A=Al | T-7a
Procedura Systemowa
PROCEDURA DZIALAN KORYGUJACYCH

I ZAPOBIEGAWCZYCH
Starostwo Powiatowe w Strzyzowie

Jezeli wynik kontroli skutecznosci jest pozytywny Pelnomocnik ds. SZJ zapisuje ten fakt
w ,Rejestrze dzialan korygujacych i zapobiegawczych” na formularzu F02/PS-05, konczac tym
samym dziatania. ,Rejestr dzialan korygujagcych i zapobiegawczych”, bedacych w toku
| zrealizowanych wykorzystywany jest jako dane wejsciowe do przegladu zarzadzania.

7. Przypadki szczegolne

Nie przewiduje sie.

8. Dokumenty zwigzane

1 - Formularz FO1/ PS-05 — Karta dziatan korygujacych/zapobiegawczych.
2 - Formularz FO2/ PS-05 — Rejestr dziatan korygujgcych i zapobiegawczych.
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KARTA DZIALAN KORYGUJACYCH/ZAPOBIEGAWCZYCH NR.....

Obszar (rozdzial Ksiegi, proces) ;

Zrédto niezgodnosci:
-audit wewnetrzny
-kontrola wlasna
-uwagi, skargi

Niezgodnos¢:

Qdnosnik:

Kierownik auditowanej komoérki

(lmw,nuw,sl\o) RO

.........................

Petnomocnik: data, podpis

Przyczyna niezgodnosci:

Realizacja dzialania korekcyjnego*)

Odpowiedzialny: data, podpis

Proponowane dzialania korygujace/zapobiegawcze i termin
realizacji:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Data i pedpis kierownika auditowanej komérki

Odpowiedzialny za realizacjg:

...........................................

..............................................

data i podpis osoby wyznaczonej do realizacji
dzialania korygujacego/zapobiegawczego

Akceptacja Pelnomocnika

...............................................

data, podpis Pelnomocnika

Realizacja dzialania korygujacego/zapobiegawczego

Odpowiedzialny i kierownik auditowanej
komorki

-----------------------

--------------------------------------

data, podpis
Ocena skutecznosci dzialania korygujacego/zapobiegawczego
Auditor wiodacy .....oceeveiiininiiinanen..
(data, podpis)
Auditor
data, podpis
Ocena skutecznosci dziatania korygujacego/zapobiegawczego | Petnomocnik
data, podpis
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