
ZARZ1\DZENIE NrgS35NII/18 
PREZYDENTA MIASTA LODZI 

z dnia ~ (J.bv~ 2018 r. 

w sprawie przyj-rcia procedury Post-rpowanie z uslug~ niezgodn~; dzialania korekcyjne 
i koryguj~ce w Urz-rdzie Miasta Lodzi. 

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorz~dzie gminnym 
(Dz. U. z 2018 r. poz. 994 i 1000) 

zarz~dzam, co nast~puje: 

§ 1. Przyjmujy, okreslon~ w zal~czniku do niniejszego zarz~dzenia, procedury 
Postypowanie z uslug~ niezgodn'!; dzialania korekcyjne i koryguj,!ce w Urzydzie Miasta 
Lodzi , opracowan'! na potrzeby stosowania, utrzymania i doskonalenia systemu zarz,!dzania 
wedlug wymagail normy PN-EN ISO 9001:2015. 

§ 2. Wykonanie zarz,!dzenia powierzam Pelnomocnikowi Prezydenta Miasta Lodzi 
ds. Jakosci oraz kierownikom kom6rek organizacyjnych Urzydu Miasta Lodzi. 

§ 3. Traci moc zarz,!dzenie Nr 512/WI12 Prezydenta Miasta Lodzi z dnia 31 maja 
2012 r. w sprawie przyjycia procedury "Postypowanie z uslug'! niezgodn,!. Dzialania 
korekcyjne, koryguj,!ce i zapobiegawcze". 

§ 4. Zarz,!dzenie wchodzi w zycie z dniem wydania. 



Zal'!cznik 
do zarz'!dzenia NrBSZ5 NIl/I 8 
Prezydenta Miasta Lodzi 
z dnia ¥ czerwca 2018 r. 

Post~powanie z ustug~ niezgodn~; dzialania korekcyjne i koryguj~ce 
w U rz~dzie Miasta Lodzi 

wydanie 1/2018 

obowi~zuje od czerwca 2018 r. 

1. CEL PROCEDURY 

Celem procedury jest zapewnienie, ze usluga niezgodna zostanie zidentyfikowana, 
a niezgodnosc usuniyta. Ponadto celem procedury jest wprowadzenie mechanizm6w 
skutecznego podejmowania dzialait korekcyjnych i koryguj,!cych oraz zapewnienie 
efektywnej ich realizacji. 

2. PODZIAL ODPOWIEDZIALNOSCI 

Za calosc dzialan objytych procedur,! odpowiadaj,! kierownicy kom6rek organizacyjnych 
Urzydu Miasta Lodzi oraz Pelnomocnik Prezydenta Miasta Lodzi ds. lakosci. 
Odpowiedzialnosc poszczeg6lnych os6b zostala okreslona w kolejnych punktach 
niniejszej procedury. 

3. OPIS SPOSOBU POSTF;POW ANI A 

Lp. Osoba odpowiedzialna Zadanie 

Postanowienia og61ne 

1. Formy uslugi - decyzje, postanowienia, zaswiadczenia, wypisy, wyrysy itp. 
Usluga niezgodna - usluga niespelniaj,!ca wymagan wynikaj,!cych z prawa, zasad 
swiadczenia uslug w Urzydzie Miasta Lodzi, b,!dz stanu faktycznego. 
Uslugi niezgodne S,! identyfikowane w wyniku: 
- wewnytrznych audyt6w systemu zarz,!dzaniajakosci,!, 
- analizy skarg i wniosk6w, 
- analizy uchylonych decyzji, 
- kontroli wewnytrznej , 
- kontroli zewnytrznej, 
- audyt6w wewnytrznych, 
- biez'!cych zgloszen pracownik6w. 
Dzialania korekcyjne - dzialania ma]'!ce na celu USUillyCle zidentyfikowanej 
niezgodnosci. 
Dzialania koryguj,!ce - dzialania podejmowane w celu USUill((Cla przyczyny 
zidentyfikowanej niezgodnosci. 



2 

Post~powanie z uslugll niezgodnll dotyczllce wydawanych dokumentow 

2. 

3. 

4. 

5. 

Pracownik realizuj,!cy 
uslugy 

Osoba podpisuj,!ca/ 
weryfikuj,!ca dokument 
w imieniu wlasnym lub 

z upowaznienia 
Prezydenta Miasta Lodzi 

Pracownik realizuj,!cy 
uslugy 

losoba podpisuj,!ca/ 
weryfikuj,!ca dokument 
w imieniu wlasnym lub 

z upowaZnienia 
Prezydenta Miasta Lodzi 

Pracownik realizuj,!cy 
uslugy 

losoba podpisuj,!ca/ 
weryfikuj,!ca dokument 
w imieniu wlasnym lub 

z upowaznienia 
Prezydenta Miasta Lodzi 

W przypadku niezgodnosci w dokumencie, stwierdzonej 
w ramach samokontroli, przygotowuje prawidlow,! wersJY 
dokurnentu i przedklada do podpisu przelozonemu. 

W przypadku stwierdzenia niezgodnosci w dokumencie 
przedlozonym do parafowania przed podpisaniem przez osoby 
upowaznion'! lub do podpisania, zaznacza w projekcie 
dokumentu stwierdzone niezgodnosci, ewentualnie 
zamieszcza uwagi dotycz'!ce ich usuniycia, a nastypnie zwraca 
projekt dokumentu pracownikowi odpowiedzialnemu za jego 
przygotowanie. 

Po otrzymaniu dokumentu poprawionego przez pracownika 
odpowiedzialnego za Jego przygotowanie 1 stwierdzeniu, 
ze dokurnent jest wolny od niezgodnosci, parafuje dokurnent 
i przedklada go do podpisu osobie upowaZnionej , b,!dz 
podpisuje bez parafowania, jesli posiada do tego 
upowaznienie. 

W przypadku wykrycia niezgodnosci w dokumencie po 
podpisaniu przez upowaZnion'! osoby, przekazuje podpisany 
dokurnent osobie, kt6ra go podpisala informuj,!c 0 istocie 
niezgodnosci . 

Osoba, kt6ra podpisala dokument dokonuje powt6mej analizy 
i w przypadku stwierdzenia niezgodnosci anuluje dokument, 
kt6ry podpisala, a nastypnie przekazuje go pracownikowi do 
powt6mego opracowania. Pracownik sporz'!dza nowy projekt 
dokumentu. Dalszy spos6b postypowania okresla pkt 3 
niniejszej procedury. 

Niezgodnosci zewnytrzne, zglaszane przez klient6w w formie 
skarg 1 wniosk6w (pisemnie, ustnie lub w formie 
elektronicznej) przyjmowane S,! zgodnie z przepisarni prawa 
i odrybnym zarz,!dzeniem Prezydenta Miasta Lodzi w sprawie 
ustalenia zasad przyjmowania, rejestrowania i rozpatrywania 
skarg, wniosk6w i petycji w Urzydzie Miasta Lodzi 

Skargi i wnioski podlegaj,! rejestracji i rozpatrzeniu zgodnie 
z zasadami przyjrnowania, rejestrowania 1 rozpatrywania 
skarg, wniosk6w i petycji kierowanych do Urzydu Miasta 
Lodzi. 
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Dzialania korekcyjne i koryguj~ce 

W stosunku do ujawnionych niezgodnosci podejmowane s~ dzialania korekcyjne i koryguj~ce. 

Postypowanie w przypadku wskazanych dzialan kazdorazowo obejmuje: 
- identyfikacjy niezgodnosci, 
- analizy przyczyn powstania niezgodnosci (w przypadku dzialan koryguj~cych), 
- zdefiniowanie dzialan korekcyjnych i koryguj~cych, 
- zatwierdzenie dzialan korekcyjnych i koryguj~cych, 
- wdrozenie dzialan korekcyjnych i koryguj~cych, 
- oceny skutecznosci dzialan korekcyjnych i koryguj~cych. 

6. 

7. 

8. 

9. 

Pelnomocnik 
Prezydenta 

Miasta Lodzi 
ds.lakosci 

Kierownik 
komorki 

organizacyjnej 
Urzydu Miasta 

Lodzi 

Pelnomocnik 
Prezydenta 

Miasta Lodzi 
ds.lakosci 

Pelnomocnik 
Prezydenta 

Miasta Lodzi 
ds.lakosci 

Analizuje dane 1 dokumenty dotycz~ce niezgodnosci, spostrzezen 
i zidentyfikowanych zagrozen oraz efektywnosc podjytych dzialan 
korekcyjnych i koryguj~cych. 

Analizuje zdefiniowane cele dla procesow, sposob ich realizacji 
i osi~gane wyniki. 
Monitoruje, ocellla 1 potwierdza skutecznosc wdrozonych dzialan 
wynikaj~cych z przegl~du zarz~dzania oraz dane z pomiarow procesow 
i wewnytrznych audytow systemu zarz~dzania jakosci~ (wypelnienia 
czysc III karty niezgodnosci, stanowi~cej zal~cznik do procedury 
Wewnytrzny audyt systemu zarz~dzania jakosci~ w Urzydzie Miasta 
Lodzi). 

Prowadzi wykaz niezgodnosci, dzialan korekcyjnych i koryguj~cych. 

Odpowiada za przeanalizowanie spostrzezen i dokonanie przegl~du 
niezgodnosci, ustalenie przyczyn ich wystypowania oraz wdrozenie 
stosownych dzialan w zwi~zku ze stwierdzon~ niezgodnosci~. lezeli 
niezgodnosc zostala stwierdzona winny sposob niz na podstawie 
wewnytrznego audytu systemu zarz~dzania jakosci~, wystawia karty 
niezgodnosci (okreslon~ w formularzu stanowi~cym zal~cznik do 
procedury Wewnytrzny audyt systemu zarz~dzania jakosci~), 

zaznaczaj~c odpowiedni~ podstawy wystawienia. 

W przypadku ujawnienia niezgodnosci alba problemu 
lub zagrozenia, ktore moze stac siy przyczyn~ niezgodnosci, podejmuje 
w zaleznosci od potrzeby dzialania korekcyjne lub koryguj~ce 

(wypelnienia czysc II karty niezgodnosci, stanowi~cej zal~cznik do 
procedury Wewnytrzny audyt systemu zarz~dzania jakosci~ 

w Urzydzie Miasta Lodzi). 
Informuje na biez~co Pelnomocnika Prezydenta Miasta Lodzi 
ds. lakosci 0 podjytych dzialaniach. 

W przypadku nieskutecznych dzialan korekcyjnych i koryguj~cych 
podejmuje decyzjy 0 powtomym ich zrealizowaniu, 0 czym informuje 
kierownika komorki organizacyjnej Urzydu Miasta Lodzi. 

Przygotowuje propozycJe dzialan doskonal~cych jakosc uslug 
swiadczonych przez Urz~d Miasta Lodzi i decyduje 0 wdrozeniu 
odpowiednich dzialan obejmuj~cych komorki organizacyjne Urzydu 
w ramach doskonalenia systemu zarz~dzania jakosci~. 

Dzialania doskonal~ce realizowane s~ na podstawie analizy wykazu 
niezgodnosci, dzialan korekcyjnych i koryguj~cych. 



Wykaz niezgodnosci, dzialan korekcyjnych i koryguj~cych 

Rodzaj dzialania 
Planowany 

Niezgodnosc / Osoba odpowiedzialna termin Uwagi / ocena 
Lp. 

Potencjalna niezgodnosc 
Ko - korekcyjne 

za realizacj~ dzialan zakonczenia skutecznosci dzialan 
K - korygujllce 

dzialan 
- ---- ---


