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1. Cel

Celem procedury jest zapewnienie, ze ustalony jest system postepowania
z niezgodno$ciami dotyczacymi:
* odchylen od wymogow jakosciowych,
* odstepstw od wymaganego przebiegu proceséw technologicznych i kontroli,
= odstepstw od procedur przyjetych w stosowanym SZJ

2. Przedmioti zakres

Procedura obowigzuje dla niezgodnosci wykrywanych we wszystkich sferach
objetych SZJ.

3. Odpowiedzialnos¢

Odpowiedzialno$¢ za wykonywanie postanowien niniejszej procedury spoczywa na
wszystkich pracownikach komoérek organizacyjnych zwigzanych z realizacjg
poszczegolnych procesow.

4. Tryb postepowania
4.1 Wykrywanie, zgtaszanie i rejestrowanie niezgodnosci

Wszyscy pracownicy komorek organizacyjnych zobowigzani sg do zgtaszania
przetozonym wszelkich stwierdzonych niezgodnosci.

Bezposrednio po ich zgtoszeniu przetozeni zobowigzani sg wystawi¢ ,Protokot
niezgodnosci® (formularz F19), na wszystkie uzasadnione niezgodnosci zgtoszone
przez pracownikdw oraz na wszystkie wykryte przez siebie niezgodnosci, a takze
okresli¢ w nich tryb postepowania zwigzany z usuwaniem danej niezgodnosci.

W przypadku, gdy istnieje mozliwo$¢ fatwego usuniecia niezgodnosci na danym
stanowisku pracy, nie zachodzi potrzeba wystawiania ,Protokotu niezgodnosci*.

4.2 Wymagana zawartos¢ Protokotéw niezgodnosci

Dokumenty zgtoszen niezgodnosci muszg zawiera¢ nastepujace informacije:

* date stwierdzenia niezgodnosci,

= dane osoby zgtaszajgcej niezgodnose,

= dane osoby odpowiedzialnej za powstata niezgodnosé

* dane identyfikujace: niezgodny wyrdb, ustuga, proces
technologiczny/kontroli, procedura,

= Opis niezgodno&ci,

= okreslenie przyczyny niezgodnosci,

* decyzje o sposobie usuniecia niezgodnosci z podaniem przebiegu dziatan
korygujacych oraz terminu ich zakonczenia,
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= akceptacje propozycji dziatan korygujacych

* potwierdzenie zrealizowania dziatan korygujgcych

= date sporzadzenia Protokotu niezgodno$ci i podpis osoby sporzadzajgcej
= ocene skutecznosci podjetych dziatan.

4.3. Obstuga reklamacji, skarg i wnioskow dotyczacych jakosci $wiadczonych
ustug

Miejski Zaktad Gospodarki Komunalnej Sp. z 0.0. w Nowej Soli, zgodnie
z obowigzujgcy decyzjg Prezydenta Miasta Nowa Sol, zezwalajgcg na prowadzenie
zbiorowego zaopatrzenia w wode i zbiorowego odprowadzania $ciekéw oraz na
podstawie obowigzujgcego Regulaminu dostarczania wody i odprowadzania
Sciekbw przyjat okreslone zasady rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow,
zgtaszanych przez Klientow.
Przedsigbiorstwo jest zobowigzane do udzielania wszelkich informacji dotyczgcych
jakosci Swiadczonych ustug.
Kazde takie zgtoszenie jest ewidencjonowane w ,Rejestrze reklamagji“ (formularz
F 22). Zgtoszenia dotyczgce awarii czy braku ciggto$ci dostaw wody zatatwiane sa
odwrotnie, a o sposobie ich zatatwienia Przedsiebiorstwo informuje
zainteresowanych bez zbednej zwioki, jednak w terminie nie dtuzszym niz 7 dni.
Sposob realizacji zgtoszenia zapisywany jest w ww. Rejestrze (F22),
ewidencjonujgcym jednoczes$nie zasieg awarii oraz czas jej usuniecia.

Przy ewidencjonowaniu awarii nalezy stosowac nastepujace zasady.

Awaria wodociggowa — jest to zdarzenie nagte, nieplanowane, ktére powoduje nie

dotrzymanie warunkéw okreslonych w umowie z Odbiorcg ustug w zakresie dostaw wody.

Rozrézniamy 3 rodzaje awarii wodociggowych uzaleznione od czasu wystepowania (czas

mierzony w godzinach) i zasiegu (wytaczenie catej strefy zasilania w wode);

a) awaria duza — jest to awaria, ktérej czas trwania przekracza 6 godzin i powoduje
wytgczenie zasilania catej strefy; oba parametry musza zachodzi¢ tgcznie;

b) awaria mata — jest to awaria wystepujaca na przylgczach wodociggowych bedacych
wtasnoscig MZGK Sp. z 0.0. w Nowej Soli;

c) awaria znaczna — to wszystkie przypadki awarii nie podlegajace definicji awarii malej lub
duzej.

Awaria kanalizacyjna - jest to zdarzenie nagte, nieplanowane, ktére powoduje brak
mozliwosci odbioru $ciekéw na warunkach okreslonych w umowie z Odbiorcg ustug.
Czyszczenie sieci (usuwanie niedroznosci) nie podlega definicji awarii kanalizacyjnej, uznaje
sie ze s3 to czynnosci eksploatacyjne.
Rozrézniamy 3 rodzaje awarii kanalizacyjnej:
a) awaria duza - brak mozliwosci odbioru Sciekow powyzej 6 godzin z obszaru
obejmujgcego co najmniej 20 nieruchomosci (20 szt. przytaczy);
b) awaria mata — awaria na przytgczu kanalizacyjnym bedacym wiasnoscia MZGK
Sp. z 0.0. w Nowej Soli;
c) awaria znaczna — wszystkie przypadki nie podlegajgce definicji awarii matej lub duzej,
d) awaria krytyczna — zdarzenie wynikajace bezposrednio z awarii, stanowigce
zagrozenie ekologiczne (np. wylanie $ciekéw na powierzchnig).



PROCEDURA POSTEPOWANIA

)

1o Z WYROBEM P4-04

‘MZ@K NIESPELNIAJACYM WYMAGAN
Wersja 6_2018 Strona4 /86

Tylko wtedy, gdy prosba o udzielenie informacji zostata przedfozona na
pismie (pismo, e'mail, fax), przedsiebiorstwo udziela informacji w tej samej formie.

Zgtoszenie reklamacyjne dotyczace w szczegolnosci: sposobu wykonywania
umowy, ilosci i jakosci $wiadczonych ustug oraz wysokosci optat wymagajg formy
pisemnej (m.in. na formularzu F67 Formularz reklamacyjny lub inne). Spdtka
niezwitocznie udziela pisemnych odpowiedzi informujac Klienta o decyzji dotyczgcej
jej rozpatrzenia, w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia ztozenia lub doreczenia
reklamacji. Reklamacje sg rozpatrywane przez Kierownikéw Dziatéw, ktorych
dotyczy reklamacja, a sposéb jej zatatwienie zapisany w ,Rejestrze reklamacji”
(formularz F 22)

,Rejestr reklamacji“ (formularz F22) moze by¢ prowadzony w formie
elektroniczne;.

4.4. Wykorzystywanie informacji o niezgodnosciach oraz zgtoszonych
reklamacjach, skargach i wnioskach

Informacje zawarte w ,Protokotach niezgodnosci® (F19) oraz ,Rejestrze
reklamacji“ (F22) powinny umozliwia¢ odpowiednie klasyfikowanie niezgodnosci
i reklamacji, tak aby stosownie do rangi byly one omawiane podczas odbywajacych
si¢ regularnie posiedzen na temat jakosci oraz aby inicjowane byto podejmowanie
stosownych dziatann poprawiajgcych wykrywalnos¢ i zapobiegajgcych powstawaniu
niezgodnosci w przyszfosci, a takze zmniejszania reklamacji oraz skarg
dotyczgcych jakosci $wiadczonych ustug.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE
P5-02 Dziatania korygujace.
5. ZALACZNIKI

F19 Protokot niezgodnosci

F22 Rejestr reklamacji
F67 Formularz reklamacyjny
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6. TABELA ZMIAN | POPRAWEK

Lp.

Tres¢ zmiany / poprawki

Zmiane wprowadzit

Podpis /
data

Zmiana logo firmy i numeréw formularzy.

Petnomocnik ds. SZJ

22.08.200%
v

Zmiana formularza F21 Karta niezgodnosci (wycofano)
na F19 Protokét niezgodnosci.

Petnomocnik ds. SZJ

19.10.202’%

Dodano F 67 — zgtoszenie reklamacji, zmieniono
zapisy pkt. 4.3  Miejski Zakiad Gospodarki
Komunalne] Sp. z o.0. w Nowej Soli przyjgt zasade
rozpatrywania reklamacji zgtaszanych:

- telefonicznie,

- pisemnie.

Kazde zgloszenie reklamacyjne jest ewidencjonowane
w ,Rejestrze reklamacji® (formularz F 22). Zgtoszenia
dotyczace awarii czy braku ciggtosci dostaw wody
zatatwiane sg odwrotnie.

Jedynie na reklamacje ziozone w formie pisemnej
( F67 — zgtoszenia reklamacji lub inne) Spotka udziela
pisemnych odpowiedzi informujac klienta
o decyzji dotyczacej jej rozpatrzenia. Za podstawowy
termin  rozpatrzenia zgloszenia reklamacyjnego
przyjmuje sie 14 dni. Reklamacje s rozpatrywane
przez Kierownikéw Dziatéw, ktérych  dotyczy
reklamacja.

Petnomocnik ds. SZJ

10.01.2011

k

Zmieniono w calosci zapisy dotyczace postepowania
z wyrobem nie spelniajgcym wymagan w brzmieniu
stanowigcym tresc¢ niniejszej procedury.

Petnomocnik ds. SZJ

21.07.201%

W tytule punktu 4.1 Wykrywanie, zgtaszanie
i rejestrowanie niezgodnosci  skreslono ,przez
pracownikow”. W tym punkcie okreslono czas
sporzgdzenia Protokotu niezgodnosci — ,bezposrednio
po zgtoszeniu”.

W punkcie 4.2 Wymagana zawartos¢ Protokotow
niezgodnosci uzupetniono/doprecyzowano
wymagania dot. zakresu danych w Protokole
niezgodnosci o:
= date stwierdzenia niezgodnosci,
= dane osoby zgtaszajgcej niezgodnosc,
= dane osoby odpowiedzialnej] za powstata
niezgodnosc,
= okreslenie przyczyny niezgodnosci,
= decyzje o sposobie usunigcia niezgodnosci
z podaniem przebiegu dziatan korygujacych oraz
terminu ich zakonczenia,
= okreslenie dziatan zapobiegawczych,
= akceptacje propozycji dziatan korygujacych/
zapobiegawczych,

Petnomocnik ds. SZJ

26.02.2018

o
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= potwierdzenie zrealizowania dziatan
korygujgcych/ zapobiegawczych

= date sporzadzenia Protokotu niezgodnosci i
podpis osoby sporzgdzajace;.

W punkcie 4.3. Obsluga reklamacji, skarg i wnioskéw
dotyczacych jakosci $wiadczonych ustug dodano
definicje awarii kanalizacyjnej i wodociggowej.

W kazdym miejscu procedury, gdzie przywolywane sg
formularze F 19, F 22, F 67 wpisano ich prawidtowe
nazwy — odpowiednio ,Protokoét niezgodnosci, ,Rejestr
reklamacji* ,Formularz reklamacyjny*“.

1. W punkcie 4.2 Wymagana zawartos¢ Protokotow
niezgodnosci usunieto wszystkie zapisy dotyczace
dziatan zapobiegawczych oraz dodano na koncu
zapis , ocene skutecznosci podjetych dziatan.

2. W punkcie 5 DOKUMENTY ZWIAZANE wpisano
aktualny tytut procedury P5-02 Dziatania korygujace.

3.W Protokole niezgodnosci F-19 dodano ocene
skutecznoéci dziatarn korygujgcych oraz usunieto
dziatania zapobiegawcze.

Petnomocnik ds. SZJ

08.06.2018

3




