Procedura: Post¢gpowanie z niezgodnoscia, dzialania korygujace

LCEL PROCEDURY

‘Celem niniejszego dokumentu jest zapewnienie skutecznych mechanizméw identyfikowania niezgodnosci 1 zagrozen wystapienia niezgodnosci
oraz uruchamiania dla nich adekwatnych, odpowiednio dziatan korekeyjnych, korvgujacych, eliminujacych przyczyny ich wystapienia, celem
poprawy skutecznodcel funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Zarzagdzania w Starostwie.

IL

PRZEDMIOT PROCEDURY

Przedmiotem niniejszej procedury zostaly objete dzialania zwigzane ze:

zglaszaniem (identyfikowaniem) niezgodnosci i zagrozen wystapienia niezgodnosci, w tym réwniez ustug mezgodnych z wymaganiami,
okreslaniem przyczyn zidentyfikowanych sytuacji,

reagowaniem w sytuacji zgltoszenia wystgpienia niezgodnosci,

okreélaniem dziatan korekeyjnych, korygujacych,

przegladem podjetych dziatan oraz oceng ich skutecznosci.

Zakresem niniejszego dokumentu zostali objeci wszyscy pracownicy Starostwa.

I11.

TERMINOLOGIA

Terminy 1 definicje stosowane dla potrzeb niniejszego dokumentu sg zgodne z term1nam1 i definicjami zawartymi w normie PN-EN ISO
9000:2015 Systemy Zarzadzania Jakoscia - Podstawy 1 termmolog1a
Ponadto okreslono nastgpujace terminy:

niezgodno$¢ - niespelnienie Wymagama prawnego, normy, umowy, wewnf—;trznego - np okres$lonego w wewngtrznych aktach
normatywnych, :

zagrozenie wystqplema niezgodno$ci - sytuacja, kiéra w dhuzszym okresie czasu moze przyczyni¢ si¢ do niespelnienia wymagania,
korekcja - dzialanie eliminujgce niezgodno$¢ ale nie jej przyczyny. Podejmowane w celu wyehmmowama lub poprawy wykryteJ
nieprawidlowosci podczas biezacego monitorowania przebiegu procesu i/lub audytu w komorce organizacyjnej,

dziatanie korygujgce - dziatanie podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny wykrytej niezgodnodcei lub innej niepozadanej sytuacii,
jak roéwniez celem zapobieZzenia ponownemu wystgpieniu niezgodnosci,

ocena skutecznosci dziatania - dziatanie podejmowane w celu sprawdzenia czy zrealizowane dziatania korygujace zostaly zrealizowane
w sposob eliminujacy przyczyny niezgodnosci lub zagrozen wystgpienia niezgodnoscei. Ocena taka moze by¢ prowadzona w trakcie
audytu, kontroli, biezgcych dzialan, obserwacji, weryfikacji wprowadzonych zmian. Jej wykonanie warunkuje "zamkniecie"
niezgodnoscl/ zagrozenia wystgpienia niezgodnoscei, ' ' '



— usluga - dzialanie Starostwa podejmowane w celu wykonania zadan publicznych powiatu lub zatatwienia indywidualnej sprawy z zakresu
administracji publicznej, a takze jego wynik w postaci aktu prawnego o charakterze normatywnym, dotyczacym sposobu realizacji zadan
publicznych, aktu administracyjnego, dokumentu, czynnosci prawnej, informacji, czynnodci materialno-technicznej fub materialnego
efektu uslugi publicznej, ' ' '

~ usluga niezgodna - zidentyfikowana niezgodno$¢ dotyczaca realizowanej ushugi, ktéra nie spetnia ustalonych wymagah Zintegrowanego
Systemu Zarzadzania lub ustalen zawartych w akcie prawnym, procedurze, normie ISO 9001, umowie cywilno-prawnej, ktéra ma zostaé
przekazana na zewngtrz Starostwa. Do ustug niezgodnych naleza akty prawne o charakterze normatywnym, akty administracyjne,
dokumenty, czynnosci prawne, informacje, czynnoscei materialno-techniczne lub materialne efekty ustugi publicznej, ktére s3 wynikiem
pelnego cyklu obejmujgeego wszystlkie kolejne etapy sktadajace sie na dany proces realizowany w Starostwie.

IV,

ODPOWIEDZIALNOSC 1 SPOSOB POSTEPOWANIA

Czynno$é Odpowiedzialny | Wymagane Zapisy Szezegdly wykonania czynnosci

dokumenty
Al Audytor Akty Zgloszenie 1. Niezgodnosci mogg ujawnia¢ si¢ zaréwno w trakcie audytow
Identyfikowaé | wewnetrzny kierownictwa niezgodnosci wewnetrznych, kontrolt jak 1 w trakcie biezgcej pracy.
niezgodnoscei | Pracownik wewnetrznego W przypadku ich zidentyfikowania, osoba stwierdzajaca

Starostwa niezgodnoé¢ zobowiazana jest ja udokumentowac.
' Powszechnie 2. Niezgodno$ci moga by¢ identyfikowane na podstawie:
obowiazuigce _ - monitorowania procesow,
akty normatywne - analizy skarg i wnioskow,
- monitorowania realizacji ustug,
Rejestr skarg - - kontroli wewngetrznych 1 zewnetrznych,
i zgloszen - audytéw wewnetrznych,

~ - przegladu zarzadzania,

Tabele procesow - bezposredniego zgloszenia pracownika.

3. Niezgodnos$ci sg dokumentowane przez pracownikow
je zghaszajacych w EZD Mdok za formularza korespondencji
wewngtrznej. Pracownik zglaszajacy wpisuje date zgltoszenia
oraz okresla wymaganie, ktére jego zdaniem nie zostato
spelnione, okresla zaistnialg sytuacje oraz wskazuje
dowad (np. wskazuje numer pisma) na wystapienie
niezgodnosci, jak réwniez osobe, do ktorej ma zostacé




skierowana mformaqa (nadzorujgey) inspektor ds. kontroh i
jakosci.

4. W przypadku niezgodnosci zidentyfikowanych w trakcie
audytu wewngtrznego przyjmuje sig, Ze obieg korespondencji
odbywa si¢ w EZD Mdok w formie korespondencji
wewnetrznej, ktora zawiera nastepujace informacie:
zgtaszajgcego, opis niezgodnosci, przyczyne niezgodnosct,
‘wstepng propozycj¢ dzialan, termin realizacji, osobe
odpowiedzialnq za realizacjg, podpis kierownika komorki
organizacyjnej.

5. W przypadku niezgodnosci 21dentyﬁkowanych w trakcie
kontroli nadzorujacym niezgodno$¢ jest wyznaczony
pracownik Referatu Audytu 1 Kontroli.

6. Jednoczesnie nalezy na biezaco podjaé dziatania w
odniesieniu do zidentyfikowanej niezgodnosci zapobiegajace
jej dalszemu wystepowaniu (podja¢ dzialania korekcyjne).

A2, Inspektor ds. Zgloszenie Zgloszenie 1. Na podstawie zgloszenia podejmowana jest decyzja

Podja¢ decyzj¢ | kontroli 1 jako$ci | niezgodnosci niezgodnosci odnosnie stanowiska, ktore bedzie odpowiedzialne za

dotyczaca zdefiniowanie dziatan korygujgcych oraz okreélenie

zgloszenia WyzZnaczony odpowiedzialnych za ich wykonanie, z okresleniem

niezgodnosci | pracownik : terminéw realizacji. W przypadku, gdy zgloszenie byto
Referatu Audytu zdetiniowane jako incydent, nalezy przyja¢ ten sam tryb
1 Kontroli postgpowania tylko traktowa¢ jako wyzszy priorytet

podczas oceny skutecznodci.

2. Wobec tej osoby beda odpowiadali pracownicy wyznaczeni
do realizac)i dziatan korygujacych za terminowe i zgodne
ich wykonanie

3. W przypadku braku zasadnosci zgloszonej niezgodnosci
wprowadzany jest odpowiedni komentarz do jej tresci.

4. Dla niezgodnosci zasadnych nalezy przydzielié stanowisko
odpowiedzialne za dziatania korygujgce.




A3, Stanowisko Zgloszenie Plan dziatan . Zaproponowac¢ dzialania korygujace (usuwajgce przyczyng
Przydzieli¢ odpowiedzialne niezgodnosci / . niezgodnosci) 1 korekcyjne (usuwajace sama niezgodnosc),
dzialania za dzialania incydentu w tym - stosownie do potrzeb - zmiane tub uchylenie
korygujace wydanego aktu administracyjnego lub normatywnego.

. Wyznaczy¢ stanowiska odpowiedzialne za wykonane oraz
terminy realizacji. Przygotowany plan dziatan nalezy
przekazaé w wersji elektronicznej do zatwierdzenia.

A4, Inspektor ds. Plan dziatan Plan dziatan . Przeanalizowaé zaproponowane dziatania pod katem
Zatwierdzic kontroli i jakosci | Zgloszenie . rzeczywistego usuwania przez zaproponowane rozwigzania
plan dzialan ‘ niezgodnosci przyczyn niezgodnoéci.
WYZnaczony . Zatwierdzi¢ zaproponowany plan lub przekazaé stanowisku
pracownik odpowiedzialnemu za dzialania do ponownego rozpatrzenia
Referatu Audytu (podajgc odpowiedni komentarz - powr6t do czynnoscei A3)
1 Kontroli Zatwierdzony plan dzialan powoduje dystrybucje dziataf do
wyznaczonych w planie stanowisk odpowiedzialnych, celem
ich wykonania.
AS. Stanowisko Plan dziatan Drziatanie . Podjac¢ realizacje zadania zgodnie z otrzymanym
Realizowac odpowiedzialne korygujace/ powiadomieniem w EZD Mdok.
dziatama za realizacje korekcyine . Wskazaé, czy zadanie zostato wykonane oraz jego’
okreslone w dzialania rzeczywisty termin wykonania, jak réwniez komentarz
planie dziatan dotyczacy sposobu wykonania lub wydluzenia terminu
wykonania (w stosunku do planowanego).

. Nalezy przekaza¢ zadanie do zatwierdzenia (po wykonaniu)

. za posrednictwem EZD Mdok.
Ab. Stanowisko Dzialanie Dziatanie 1. Stanowisko odpowiedzialne za wskazanie dziatan
Zatwierdzi¢ odpowiedzialne korygujgce/ korygujgce/ (w odniesieniu do niezgodnosci), po etrzymaniu
realizacje za realizacje korekcyjne korekcyjne powiadomienia w EZD Mdok zapoznaje si¢ z tredcig
dzialania dziatania

- koficzone. .. .

informacji o wykonaniu dziatania, weryfikuje wprowadzone
informacje. W przypadku ich zatwierdzenia dziatanie jest

2. Jezeli powiadomienie dotyczyto niewykonania
zaproponowanego dziatania, Stanowisko odpowiedzialne za




zlecenie wykonania tego dziatania wprowadza komentarz
dotyczacy decyzjl w sprawie powiadomienia o niewykenaniu.

A7,

Ocenié
skuteczno$é
dziatania

Inspektor ds.
kontroli i jakosci

WYZNaczony
pracownik
Referatu Audytu
i Kontroli

Dziatanie
korygujgce/
korekcyjne

Procedura:
Ocena systemu
zarzadzania

Dziatanie
korygujace/
korekcyjne

(¥ )

. Nadzorujacy realizacj¢ dzialan korygujacych i korekeyjnych

decyduje o sposobie przeprowadzenia oceny ich skutecznosci.

- Dla dziatan, dla ktorych ocena moze by¢ przeprowadzona
. w biezacej pracy oraz dla tych, ktérym nadano wysoki

priorytet, ocena prowadzona jest przez nadzorujacego
w najszybszy mozliwy sposdb. Dla pozostatych dziatan ocena
moze zostaé przeprowadzona w trakcie kolejnego audytu lub

- audytu pozaplanowego, zgodnie z procedurg "Ocena systemu

zarzadzania"

. Jezeli wynik oceny skutecznodci jest pozytywny,

Nadzorujacy wykonanie dziatan zamyka niezgodnos¢. Jezeli
wynik jest negatywny dzialanie nie zostaje zamkniete, zad
Nadzorujgey inicjuje jego wykonanie po raz kolejny,
zataczajac do niego plik wydruku dziatania niezamknigtego
(realizowal dziatania poczgwszy od punktu A3).

. Aktualizacja ryzyk i szans okreslonych podezas planowania,

jezeli to konieczne.

B1.
Identyfikowac
zagrozenie
wystapienia
niezgodnosci

Audytor
wewnetrzny

Pracownik

‘Starostwa

Akty
kierownictwa
wewnetrznego

Powszechnie
obowiazujace
akty normatywne

Tabele procesow

Zgloszenie
zagrozenia

- wystapienia

niezgodnoset

. Zagrozenia wystapieniem niezgodnosci mogg ujawniaé sie

zarownho w trakcie audytoéw wewnetrznych, jak 1 w trakcie
biezacej pracy. W przypadku ich zidentyfikowania, osoba
stwierdzajgca zobowigzana jest je udokumentowad.

. Zagrozenia moga by¢ identyfikowane na podstawie:

monitorowania procesow,

analizy skarg i wnioskéw,
monitorowania realizacyi ustug,
audytéw wewngtrznych,

przegladu zarzgdzania,

bezposredniego zgloszenia pracownika.

. Zagrozenia sg dokumentowane przez pracownikow je

zglaszajacych w EZD Mdok za pomocg korespondencii




wewngetrznej. Pracownik zglaszajacy wpisuje date zgloszenia,
oraz okresla zaistnialg sytuacje jak réwniez osobe, do ktorej
ma zostaé skicrowana informacja - (nadzorujacy) inspektor
ds. kontroli i jakosci. '

4. W przypadku zidentyfikowanego potencjatu do doskonalenia
w raporcie z audytu wewnetrznego przyjmuje sie, ze obieg
korespondencii odbywa si¢ w EZD Mdok w formie
korespondencji wewnetrznej, ktéra zawiera informacje dot.:
osoby zglaszajgeej, opisu potencjalnej niezgodnosci,
przyczyny potencjalnej niezgodnosei, wst¢png propozycje
dzialan, termin realizacji, osobe odpowiedzialng za realizacje,
podpis kierownika komérki audytowane;.

B2, Inspektor ds. Zgloszenie Zgloszenie Na podstawie zgloszenia podejmowana jest decyzja odnosnie
Podjgé decyzje | kontroli i jakosci | zagrozenia zagrozenia stanowiska, ktore bedzie odpowiedzialne za zdefiniowanie
dotyczaca wystapienia wystapienia | dziatan korygujacych oraz okreslenie odpowiedzialnych za ich
zagrozenia niezgodnosci niezgodnodci | wykonanie z okresleniem terminow realizacji.
wystagpicnia Wobec tej osoby beda odpowiadali pracownicy wyznaczeni do
niezgodnosei realizacji dzialan korygujacych za terminowe i zgodne ich
. wykonanie.
B3. Stanowisko Zgloszenie Plan dziatan | 1. Zaproponowa¢ dzialania korygujace usuwajgce przyczyne
Przydzielié odpowiedziaine zagrozenia stwierdzonego zagrozenia wystapienia niezgodnosci,
dziatania za dzialania wystgpienia 2. Wyznaczy¢ stanowiska odpowiedzialne za wykonanie oraz
korygujgce niezgodnosci terminy realizacji. Przygotowany plan dziatan nalezy
przekazaé w wersji elektronicznej do zatwierdzenia.

B4, Inspektor ds. Plan dziatan Plan dzialan | 1. Przeanalizowaé zaproponowane dziatania pod katem
Zatwierdzi¢ kontroli i jakosci rzeczywistego usuwania (przez zaproponowane rozwigzania)
plan dziatan Zgloszenie przyczyn zagrozenia wystgpienia niezgodnosci.

zagrozenia 2. Zatwierdzi¢ zaproponowany plan lub przekaza¢ stanowisku

wystapienia odpowiedzialnemu za dziatania, do ponownego rozpatrzenia

niezgodnodci (podajac odpowiedni komentarz - powr6t do czynnosci B3).

3. Zatwierdzony plan dziatan powoduje dystrybucije dziatan do
wyznaczonych w planie stanowisk odpowiedzialnych, celem




ich wykonania.

BS. Stanowisko Plan dziatan ‘Dziatanie 1. Podjaé realizacje zadania zgodnie z otrzymang

Realizowad odpowiedzialne korygujace korespondencja wewnetrzng w EZD Mdok.

dziatania za realizacje 2. Wskazaé, czy zadanie zostalo wykonane oraz jego

okreslone w dziatania rzeczywisty termin wykonania, jak réwniez komentarz

planie dziatan dotyczacy sposobu wykonania lub wydtuzenia terminu

wykonania w stosunku do planowanego -
3. Nalezy przekaza¢ zadanie do zatwierdzenia (po wykonaniu)
_za posrednictwem EZD Mdok.

Bé. Stanowisko Dziatanie Dziatanie Stanowisko odpowiedzialne za wskazanie dziatan

Zatwierdzié odpowiedzialne korygujace korygujace w odniesieniu do niezgodnosci, po otrzymaniu powiadomienia

realizacje za dzialania w EZD Mdok, zapoznaje si¢ z trescig informacji o wykonaniu

dziatania dziatania, weryfikuje wprowadzone informacje. W przypadku ich
zatwierdzenia dzialanie jest konczone. Jezeli powiadomienie
dotyczylto niewykonania zaproponowanego dzialania,
Stanowisko odpowiedzialne za zlecenie wykonania tego
‘dzialania wprowadza komentarz dotyczgcy decyzji w sprawie
niewykonania. '

B7. Inspekior ds. Dziatanie Dziatanie 1. Nadzorujacy realizacje dziatan korygujacych decyduje

Ocenié kontroli i jakosci | korygujace korygujace o sposobie przeprowadzenia oceny ich skutecznoéci.

skuteczno$é | Procedura: 2. Ocena moze zosta¢ przeprowadzona w trakcie kolejnego

dzialama Ocena systemu audytu lub audytu pozaplanowego zgodnie z procedura

zarzgdzania "Ocena systemu zarzgdzania".

3. Jezeli wynik oceny skutecznosci jest pozytywny Nadzorujacy
wykonanie dzialan zamyka zagrozenie wystgpienia
niezgodnosci. Jezell wynik jest negatywny dziatanie nie
zostaje zamknigte, zas Nadzorujacy inicjuje jego wykonanie

- po raz kolejny, zatagczajac do niego plik wydruku dziatania
niezamknietego (realizowac dziatania poczawszy od punktu
B3).

4. Aktualizacja ryzyk 1 szans okreslonych podczas planowania,

iezeli to konieczne.




Cl. . Pracownik Skarga tub Odpowiedz 1. Ustugi niezgodne, w stosunku do ktérych doprowadzenie do
Postepowanie | Starostwa wniosek klienta do klienta poprawnosci: przekracza kompetencje realizujgcego, lub nie
w sytuacji (pisemna) jest mozliwe w ramach natychmiastowej korekeji, sg
stwierdzenia Sekretarz Powiatu | Zarzadzenie oznakowane i odizolowane zgodnie z zasadami nadawania
ushugi Starosty statusu. ' '
niezgodnej Raciborskiego 2. Podje¢te decyzje o dalszym postgpowaniu, jak réwniez wyniki
w sprawie zasad realizacji decyzji sg dokumentowane. Klienci sg informowani
przyjmowania, o ewentualnych naprawach w sytuacjach wymagajgcych
rozpatrywania ~ dostarczenia uzupetniajacych informacji / danych, Uwagi,
skarg 1 wnioskow skargi i wnioski zglaszane przez odbiorcow ustug Starostwa,
w Starostwie po ich zaewidencjonowaniu, sg rozpatrywane
Powiatowym z punktu widzenia wszystkich zainteresowanych stron.
w Raciborzu 3. Podjete decyzje sg dokumentowane, o wynikach
informowany jest klient w formie pisemnej zawierajacej,
w uzasadnionych sytuacjach, informacje dotyczace: -
usatysfakcjonowania, lub nadania dalszego biegu sprawie
wykraczajacej poza zakres dziatania Starostwa. Merytoryczny
nadzor oraz koordynacje nad realizacja postepowania ze
skargami i wnioskami sprawuje Sekretarz Powiatu.
ZAPISY : _
Nazwa dokumentu Umiejscowienie Forma Okres Postepowanie
przechowywania | przechowywania z dokumentem
' po okresie przechowywania
Dzialanie korygujace/ EZD Mdok kontro uzytkownika Elektroniczna Bezterminowo. Kategoria archiwaina BES
korekeyine Inspektor ds. kontroli 1 jakosci Papierowa Zgodnie z zapisami (dla dziatan niebgdgcych
zglaszajgcego dzialania. Instrukcji wynikiem audytéw)
(symbol i hasto klasyfikacyjne dla kancelaryjnej Kategoria archiwalna A (dla
dzialan niebedacych wynikiem i jednolitego dziatan bedgcych wynikiem
audytow: symbol: 0146 rzeczowego wykazu . | audytow)
Doskonalenie systemu akt. -
zarzadzania jakoscia, dla dziatan




« Procedura: Ocena systemu zarzadzania 7
+ Zarzagdzenie Starosty Raciborskiego w sprawie zasad przyjmowania, rozpatrywania skarg i wnioskow w Starostwie Powiatowym

w Raciborzu

et

bedgcych wynikiem audytow
symbol i hasto klasyfikacyjne
0145 Audyty jakosci wewngtrzne)
Odpowiedz do klienta Wydzial Organizacyjny - Papierowa Zgodnie z zapisami Zgodnie z zapisami
(pisemna) centralny rejestr skarg 1 elektroniczna Instrukeji Instrukcji kancelaryjnej
i wnioskéw EZD Mdok kancelaryjnej i jednolitego rzeczowego
i jednolitego wykazu akt w zakresie
rzeczowego wykazu kategorii archiwalnej hasto:
akt skargi i wnioski zalatwiane
bezposrednio (w tym na
jednostki podlegte), kat. A.
Plan dziatan, EZD Mdok elektroniczna Bezterminowo Nie dotyczy
zgloszenie niezgodnosci, ' EZD Mdok
zgloszenie zagrozenia
wystapienia niezgodnosci,
zgloszenie incydentu
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