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Zarzadzenie Nr 460/2009
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 23 pazdziernika 2009 r.

w sprawie wprowadzenia procedury nadzorowania niezgodnosci i ushugi niezgodnej (NS-03).

Na podstawie art. 33 ust. 1 1 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
( Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z pdzn. zm.) oraz § 65 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Miejskiego w Kaliszu stanowiacego zatacznik do zarzadzenia nr 468/2003 Prezydenta Miasta
Kalisza z dnia 7 listopada 2003 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Miejskiego w Kaliszu ( z p6zn. zm.) zarzadza sig, co nastgpuje:

§1.

Wprowadza sig ,,Procedur¢ nadzorowania niezgodno$ci i ustugi niezgodnej (NS-03)”, zwana dalej
»Procedura”, stanowiaca zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2.

Nadzo6r nad wykonaniem niniejszego zarzadzenia powierza si¢ Pelnomocnikowi ds. SZJ.

. Wykonanie niniejszego zarzadzenia powierza si¢ Wydziatowi Organizacyjnemu oraz kierownikom

komorek organizacyjnych.

§3.
Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej Urzgdu Miejskiego w Kaliszu.
§ 4.
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
Zalacznik do zarzadzenia
nr 460/2009

Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 23 pazdziernika 2009 r.

Procedura nadzorowania niezgodnosci i ustugi niezgodnej (NS-03).

Rozdzial 1

Przepisy ogdlne, wyjasnienie pojec.

§1.

Celem Procedury jest identyfikacja, nadzorowanie, usuwanie i dokumentowanie zaobserwowanych
niezgodnos$ci oraz zapobieganie $wiadczeniu ustugi niezgodnej z przyjetymi standardami.

§ 2.



Procedura obowiazuje we wszystkich komdrkach organizacyjnych 1 jest inicjowana, gdy informacj¢ o
wystapieniu ustugi niezgodnej przekazat pracownik Urzedu.

W przypadku gdy informacje o ustudze niezgodnej przekazat interesant albo organ kontroli lub nadzoru
procedura postgpowania z ustuga niezgodna wynika z zewngtrznych wymagan prawnych.

§ 3.

Ilekro¢ w Procedurze mowa o:

1) SZJ —nalezy przez to rozumie¢ System Zarzadzania JakoS$cia;

2) Pelnomocniku ds. SZJ — nalezy przez to rozumie¢ Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania
Jakoscia;

3) niezgodno$ci — nalezy przez to rozumie¢ niespeilnienie wymagania wynikajacego z
udokumentowanych standardéw obowiazujacych w Urzedzie;

4) wymaganiu — nalezy przez to rozumie¢ potrzebg lub oczekiwanie, ktore zostato ustalone,
przyjete zwyczajowo lub jest obowiazkowe;

5) najwyzszym kierownictwie — nalezy przez to rozumie¢ Prezydenta Miasta,
Wiceprezydentow Miasta, Sekretarza Miasta i Skarbnika Miasta;

6) zgodzie na odstgpstwo — nalezy przez to rozumie¢ formalna zgode Prezydenta Miasta,
podpisang na wniosku kierownika komoérki organizacyjnej, okres$lajaca doktadnie czas na
jaki komodrka moze postgpowaé niezgodnie z okreslonym wymaganiem. Zgoda na
odstgpstwo ma na celu pelne nadzorowanie sytuacji, z ktérej z roéznych przyczyn
organizacyjnych, budzetowych lub niejasnosci w interpretacji przepisOw, nie mozna
postgpowac zgodnie z przyjetym wymaganiem, do czasu podjgcia dziatah majacych na celu
przywrdcenie pelnej zgodno$ci z wymaganiami.

§ 4.

1. Przez ustuge niezgodna nalezy rozumie¢, w szczego6lnosci:
3. niewlasciwie zrealizowanie lub niezrealizowanie ustugi publicznej;
4. naruszenie praworzadnosci lub interesu mieszkanca;
5. przewlekte lub biurokratyczne zatatwienie sprawys;
6. utratg, zagubienie lub zniszczenie wlasnosci klienta.
2. Stwierdzenie, ze zidentyfikowana niezgodno$¢ jest jednoczes$nie usluga niezgodna nalezy do
auditora. W sytuacjach, gdy na podstawie ujawnionych okoliczno$ci nie mozna tego jednoznacznie
stwierdzi¢, decyzje w sprawie zidentyfikowania ustugi niezgodnej podejmuje Petnomocnik ds. SZJ.

Rozdzial 11

Odpowiedzialnosci i uprawnienia.

§5.

Pelnomocnik ds. SZJ odpowiada za:
1) nadzér nad realizacja postgpowania okreslonego niniejsza Procedura;
2) okresowa analiz¢ zidentyfikowanych niezgodno$ci, ustug niezgodnych, dziatan
korygujacych i zapobiegawczych;
3) podejmowanie dzialan zapobiegawczych w celu zmniejszenia lub eliminowania
wystgpowania niezgodnosci lub spostrzezen w trakcie realizacji ustug publicznych.



§ 6.

1. Wydziat Organizacyjny jest odpowiedzialny za:
1) prowadzenie zbioru kart niezgodnosci 1 spostrzezen oraz wnioskOw o zgode na odstgpstwo;
2) nadzorowanie termindéw dziatan okreslonych w kartach niezgodno$ci i spostrzezen.
2. Wydziatl Organizacyjny jest uprawniony do wystgpowania do komorek organizacyjnych z prosba o
szczegotowe informacje i1 wyjasnienia zwiazane z kazda zidentyfikowana niezgodnos$cia lub
spostrzezeniem.

§7.

Kierownik komorki organizacyjnej jest odpowiedzialny za:
1) nadzér nad ujawnionymi niezgodno$ciami oraz wprowadzanymi dziataniami korekcyjnymi,
korygujacymi lub zapobiegawczymi;
2) podejmowanie dziatan w celu zmniejszenia lub eliminowania wystgpowania ustugi
niezgodnej w podleglej komoérece organizacyjnej;
3) przestrzegania postgpowania zgodnego z niniejsza Procedura.

§ 8.

Kazdy pracownik Urzedu odpowiada za:
1) zglaszanie wszelkich wystepujacych niezgodnosci, spostrzezen 1 ustug niezgodnych
Pelnomocnikowi ds. SZJ lub Wydziatowi Organizacyjnemu,
2) postgpowanie zgodne z Procedura.

Rozdzial 111

Tryb post¢powania.

§9.

Identyfikacja ustugi niezgodnej 1 niezgodnosci nastgpuje w konsekwencji:
1) wewngtrznych i zewngtrznych auditow SZJ;
2) auditéw 1 kontroli wewngtrznej (wykonywanych przez Wydziat Kontroli Wewnegtrznej);
3) zgloszenia pracownika Urzgdu;
4) uznania za uzasadnionego wniosku lub skargi mieszkanca na prace i organizacj¢ Urzedu.

§ 10.

1. Karta niezgodnosci i spostrzezen zawiera informacje poufne, przeznaczone tylko do wewngtrznego
uzytku Urzedu. Ujawnienie jej tresci podmiotom zewngtrznym moze nastapi¢ tylko za zgoda
Prezydenta Miasta lub Pelnomocnika ds. SZJ.

2. Kazdy pracownik Urzedu w przypadku stwierdzenia niezgodnos$ci zglasza ten fakt Pelnomocnikowi
ds. SZJ lub Wydziatowi Organizacyjnemu.

3. Po otrzymaniu zgloszenia Pelnomocnik ds. SZJ weryfikuje, czy zgloszenie dotyczy ustugi
niezgodne;.

4. W razie stwierdzenia, ze zidentyfikowana niezgodno$¢ nie jest ushuga niezgodna podejmuje sig
dziatania zgodne z procedura dziatan korygujacych i zapobiegawczych (NS-02).



Jezeli zgloszenie dotyczy ustugi niezgodnej Pelnomocnik ds. SZJ przekazuje t¢ informacje
Prezydentowi Miasta.

§ 11.

Jezeli zidentyfikowana niezgodno$¢ powtarza si¢ 1 trudno jest zrealizowaé skuteczne dziatania
dziatania korygujace lub kierownik komorki organizacyjnej stwierdzi, ze nie moze usunaé
niezgodnos$ci, moze on wystapi¢ z wnioskiem o zgodg na odstepstwo.

Zgode na odstepstwo podejmuje podejmuje Prezydent Miasta. Zgoda moze zosta¢ poprzedzona
wspolna analiza z pozostalymi cztonkami najwyzszego kierownictwa.

Kierownik komorki organizacyjnej wystgpujacy z wnioskiem na odstgpstwo powinien okresli¢
jakiego wymagania nie mozna zrealizowac 1 z jakich przyczyn.

Zgoda na odstgpstwo moze by¢ wydana tylko na okreslony czas, w ktérym wnioskujaca komoérka
organizacyjna przeprowadza dzialania majace na celu doprowadzenie do stanu petnej zgodnosci.

Po uptywie czasu zgody na odstgpstwo nalezy powiadomi¢ Pelnomocnika ds. SZJ o dziataniach.

W przypadku nie zrealizowania dziatah w czasie okreslonym zgodnie z ust. 4, komorka
organizacyjna sktada ponowny wniosek o zgodg na odstgpstwo.

Wzoér wniosku o zgode¢ na odstgpstwo opracowuje Wydzial Organizacyjny, a zatwierdza
Pelnomocnik ds. SZJ.

§ 12.

Wydzial Organizacyjny, prowadzacy zbidr kart niezgodnosci i1 spostrzezen oraz wnioskow o zgodeg
na odstgpstwo nadzoruje terminy realizacji dziatan okreslonych w kartach.

Wydzial Organizacyjny, jezeli zachodzi taka konieczno$¢, moze zwrédci¢ si¢ do komorki
organizacyjnej o wyjasnienie lub szczegdlowe informacje dotyczace danej niezgodnosci lub
spostrzezenia.

§ 13.

Pelnomocnik ds. SZJ przygotowuje na przeglad SZJ analiz¢ dotyczaca zidentyfikowanych
niezgodnosci 1 ustug niezgodnych oraz dziatan podj¢tych dla ich usunigcia.
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