ZARZADZENIE NR 75/2019
STAROSTY RACIBORSKIEGO

z dnia 3 czerwca 2019 r.

w sprawie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu

Na podstawie art. 35 ustawy zdnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (tekst jednolity Dz. U.
722019 1. poz. 511) oraz art. 69 ust. 1 usatwy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (tekst jednolity
Dz. U. 22019 r. poz. 869)

zarzgdzam, co nastgpuje:
§ 1. Wprowadzam Zintegrowany System Zarzadzania (ZSZ) w Starostwie Powiatowym w Raciborzu oparty na:
1) Systemie Zarzadzania Jakos$cig (SZJ), ktory spetnia wymagania normy PN-EN ISO 9001:2015,
2) wybranych dodatkowych wymaganiach Systemu Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym (SPZK),

3) wymaganiach zawartych w art. 68 ust. 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (tekst
jednolity Dz. U. z 2019 r. poz. 869).

§ 2. Zatwierdzam Misje, Wizje i Polityke Jakosci ZSZ, Ksiege jakosci stanowiace zataczniki nr 1inr 2 do
Zarzadzenia oraz ponizsze dokumenty systemowe:

1) procedury:
a) Ocena systemu zarzadzania,
b) Postgpowanie z niezgodnos$cia, dziatania korygujace,
¢) Zarzadzanie udokumentowanymi informacjami,
2) tabele procesow:
a) organizacja przygotowywania oraz wydawania aktow normatywnych przez organy powiatu,
b) nadzér efektywnosci i skutecznosci wykonywania zadan publicznych,
¢) sprawozdawczo$¢ z wykonywania zadan publicznych,
d) zarzadzanie zasobami materialnymi i warto§ciami niematerialnymi,
e) zarzadzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegania zasad etycznego postgpowania,
f) zarzadzanie komunikacja,
g) zarzadzanie ryzykiem.

§ 3. 1. Aktualne wersje dokumentéw wymienionych w § 2 dostepne sa dla pracownikow w Wewnetrznym
Publikatorze Informacyjnym — Intranet.

2.7Zmiana treSci dokumentow wymienionych w § 2 nie powoduje konieczno$ci zmiany niniejszego
Zarzadzenia.

§4. W celu zapewnienia wilasciwych warunkéw dla utrzymania idoskonalenia ZSZ oraz skutecznego
nadzorowania procesow zidentyfikowanych w ramach ZSZ ustalam funkcje wtasciciela procesu.

§ 5. Do petnienia funkcji wlasciciela procesu wyznaczam:

1) dla procesu 1 — organizacja przygotowywania oraz wydawania aktéw normatywnych przez organy powiatu —
Sekretarza Powiatu,

2)dla procesu 2— nadzor efektywnosci iskutecznosci wykonywania zadan publicznych — Audytora
wewnetrznego, Inspektora ds. kontroli i jakoSci,

3) dla procesu 3 — sprawozdawczo$¢ z wykonywania zadan publicznych — Kierownika Referatu Ksiggowosci
i Plac,



4) dla procesu 4 — zarzadzanie zasobami materialnymi i warto$ciami niematerialnymi — Kierownika Referatu
Ksiggowosci i Plac, Kierownika Referatu Administracyjnego,

5) dla procesu 5 — zarzadzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegania zasad etycznego postgpowania —
Sekretarza Powiatu,

6) dla procesu 6 — zarzadzanie komunikacja — Sekretarza Powiatu,
7) dla procesu 7 — zarzadzanie ryzykiem — Inspektora ds. kontroli i jakosci.
§ 6. Do zadan wlascicieli procesow nalezy w szczegolno$ci:

1) zaplanowanie, zapewnienie realizacji, monitorowanie wykonalnosci celéw, doskonalenie oraz systematyczne
aktualizowanie zidentyfikowanych ryzyk i szans,

2) zapewnienie weryfikacji wymagan klientow i wykorzystanie tych informacji do planowania i doskonalenia
procesu,

3) decydowanie o merytorycznym opisie w tabeli procesu przy zapewnieniu spelnienia przepisow prawnych
wyzszego rzgdu (ustaw, rozporzadzen, itp.) z nim zwiazanych,

4) prowadzenia okresowej analizy skutecznosci osiggania celéw wyznaczonych dla procesu,

5) udziat w wyznaczaniu pracownikéw odpowiedzialnych za podejmowanie dziatan korekcyjnych i korygujacych
w odniesieniu do wszelkich nieprawidlowos$ci zidentyfikowanych dla procesu oraz akceptacja wynikow tych
dziatan,

6) przygotowywanie okresowych sprawozdan na temat skutecznos$ci funkcjonowania procesu.

§ 7. W celu zapewnienia wlasciwych warunkow dla utrzymania i doskonalenia ZSZ zobowiazuj¢ inspektora ds.
kontroli 1ijakosci do biezacego nadzorowania Systemu, przeprowadzania wewngtrznych audytow jakosci,
aktualizacji dokumentacji systemowej udostepnionej pracownikom w Wewngtrznym Publikatorze Informacyjnym
— Intranet.

§ 8. Zobowigzuje¢ pracownikow Starostwa Powiatowego w Raciborzu do zapoznania si¢ z treScig
dokumentow systemowych, o ktorych mowa w § 2 i stosowania okreslonych w nich zasad.

§ 9. Tracg moc:

1) Zarzadzenie Nr 30/2018 Starosty Raciborskiego zdnia 19 marca 2018r. w sprawie wprowadzenia
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu,

2) Zarzadzenie Nr31/2018 Starosty Raciborskiego z dnia 19 marca 2018 r. w sprawie powotania Zespotu
audytorow wewnetrznych Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu.

§ 11. 1. Wykonanie zarzadzenia powierzam inspektorowi ds. kontroli i jakosci.
2. Nadzoér nad wykonaniem zarzadzenia bedg sprawowac osobiscie.

§ 12. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania i podlega publikacji w Bazie Rejestrow Urzedowych
na stronie internetowej www.bip.powiatraciborski.pl.

STAROSTA

Grzegorz Swoboda



Zalgcznik nr 1
do Zaradzenia Nr 75/2019
Starosty Raciborskiego z dnia 3 czerwca 2019 r.

Miga Star ostwa Powiatowego w Racibor zu
Realizacja zada ustawowych, uwzgtniajgca potrzeby spoteczba, zasady partnerstwa,
wyznaczone zasady etyki pracy, oparta jigediu do wysokiej jakéri dziata.

Wizja Starostwa Powiatowego w Racibor zu
Urzad sprawnie i skutecznie realizay swoje zadania.

Polityka Zintegrowanego Systemu Zar zadzania
Nadrzdnym celem dziatalri@i Starostwa Powiatowego w Raciborzu jest wykonyean
zada publicznych zgodnie z obow#ujacymi wymaganiami prawa, zapewnjajrealizacg
zbiorowych potrzeb mieszkadw i interesantéw, twosz mazliwosci dla trwatego rozwoju
powiatu raciborskiega@ jednoczesnym zapewnieniem profesjonalnej obstugr@santow,
osiggajsc efekt w postaci efektywnej, oszcnej i terminowej realizacji celow i zadla
Starostwa.

Nadrzdny cel dziatalnéci Starostwa Powiatowego w Raciborzu jestgany poprzez ggte

doskonalenie w nagtujacych obszarach:

- wyznaczania celéw ukierunkowanych na efektywneutestzne dzenie do realizacji zada
zwigzanych z zréwnowanym rozwojem gmin powiatu,

- dostosowywania oferty edukacyjnej w szkotach praeaych przez powiat do potrzeb
rynku pracy i nowych technologii,

- promocji zdrowia oraz tworzenia przyjaznych waruwkdla rozwoju samodzielnego
publicznego zaktadu opieki zdrowotnej,

- zapewnienia dalszego rozwoju spotki powiatowej adpdzialnej za transport zbiorowy
w zakresie zwikszenia bezpiecastwa i komfortu pasaerow,

- podejmowania dziatazmierzajcych do poprawy stanu drég powiatowych,

- efektywne, transparentne zagzanie i gospodarowaniérodkami finansowymi oraz
mieniem powiatu raciborskiego,

- zapewnienia skuteczéa przeptywu informacji pomidzy pracownikami a klientami
w zakresie realizacji zadapublicznych, poprzez systematygzpoprave warunkow
obstugi klientow, w tym state rozwijanie ustégiadczonych drogelektronicza,

- promowania Wrod pracownikOw zasad etycznego ppstvania w oparciu o przejrzyste
zasady dziatania Starostwa.

Pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzuévgiadomi celéw dziatalnei na rzecz
odbiorcow ustug i indywidualnie odpowiedzialni z&k@¢ pracy na swoich stanowiskach.
Uznapc wprowadzony Zintegrowany System Zgizania zgodny z nommPN EN ISO
9001:2015 oraz wybranymi dodatkowymi wymaganiamist&mu Przeciwdziatania
Zagrazeniom Korupcyjnym za nowoczesne ngitzie, deklaryj osobiste zaangawanie
w kreowanie warunkéw unibwiajagcych efektywr realizacg Misji 1 Polityki
Zintegrowanego Systemu Zadzania.

Starosta

Grzegor z Swoboda

Racib6rz, dnia 3 czerwca 2019 r.



Zalcznik nr 2
do Zaradzenia Nr 75/2019
Starosty Raciborskiego z dhzzerwca 2019 r.

Ksiega Jakasci Starostwa Powiatowego w Raciborzu
1. Prezentacja Starostwa Powiatowego w Raciborzu

Pocawszy od 1 stycznia 1999 roku w wyniku wa&p w zycie reformy administracyjnej kraju
przekazano wspodlnocie samgupwej i wladzom powiatowym odpowiedziakiaza sprawy publiczne
0 znaczeniu lokalnym w zakresie naleym dotd do administracji rdowej. Powiat zaspokaja
zbiorowe potrzeby mieszkadéw, wykonuje zadania publiczne w imieniu wiasnyma wiasgp
odpowiedzialné¢ oraz samodzielnie prowadzi gospodafinansows na podstawie bugtu powiatu.
Wszystkie osoby, ktére na state zamiesgkog obszarze powiatu, z mocy ustawy 0 saguzniz
powiatowym, stanowi lokalng wspoélnot samorzdows, realizupca swoje zbiorowe cele lokalne
poprzez wybory i referendum powiatowe lub zarpdnictwem organow powiatu. Organami powiatu
sg: rada powiatu (organ stanaiy i kontrolny) i zarzd powiatu (organ wykonawczy).

W sktad powiatu raciborskiego wchodzctnie 8 gmin:

- 3 miejskie: Racibdrz, Kinia Raciborska, Krzanowice,

- 5 wiejskich: Krzyanowice, Ndza, Kornowac, Rudnik, Pietrowice Wielkie.

Trzy gminy (Pietrowice Wielkie, Krzyanowice, Krzanowice) granigz bezpdrednio
z Republilk Czeslg na dtugdci 47 km. Ponadto, powiat graniczy z powiatami: wiethwskim,
rybnickim, gliwickim oraz nalggcych do wojewddztwa opolskiego powiatamicdkierzyasko-
kozielskim oraz gtubczyckim.

Starostwo Powiatowe w Raciborzu:

adres: Plac Stefana Okrzei 4, 47-400 Racibérz
tel. (032) 4597300

fax. (032) 415 87 36

e-mail: bok@ powiatraciborski.pl

2. Powotania normatywne

Do stosowania niniejszego dokumenta riezlzdne podane nej dokumenty, ktore, w caloi
lub w czsci, zostaty w nim normatywnie powotane:

- PN-EN ISO 9000:2015-10 Systemy Zgizania Jak&cia — Podstawy i terminologia

- PN-EN ISO 9001-2015-10 Systemy Zarzadzania skake- Wymagania

3. Terminy i definicje
Dla celdw niniejszego dokumentu stosujeterminy i definicje podane w ISO 9000:2015.

4. Kontekst organizacji

4.1 Zrozumienie organizaciji i jej kontekstu / WD 01

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodnaci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi.

W Starostwie zostat ustanowiony, udokumentowanyest jutrzymywany Zintegrowany System
Zarzpdzania w oparciu o System Zadzania Jakiia wg normy PN EN ISO 9001:2015 oraz
o wybrane dodatkowe wymagania Systemu Przeciwdi&@aidagraeniom Korupcyjnym (SPZK).
Efektywnie ustanowiony, udokumentowany i wzlsay System pozwala na zapewnienie zgédno
ustug z okrélonymi wymaganiami. Ponadto wdmany System zostat ustanowiony w sposob, ktéry
winien zagwarantowajego cagtos¢ w czasie pomimo nmaiwych zmian w polityce systemu jak i jej
celéw.



Zintegrowany System Zagdzania okréla:

— polityke zaspakajania potrzeb i wymagiienta oraz skutecznej dziatakod Starostwa,

— procesy przebieggge w ramach dziatalsoi oraz prowadge do uzyskania i utrzymania

wysokiej jakaci $wiadczenia ustug,

- dokumenty umgliwiaj ace jednoznaczni skuteczg realizac procesow.
System podlega systematycznym okresowym pgdegh i audytom wewgtrznym, ktére stig
statemu jego doskonaleniu i ukierunkowany jest magkszenie zadowolenia klientow zaréwno
zewretrznych, jak i wewstrznych, eliminagj lub ograniczenie zagten korupcyjnych rozumianych
jako wszelkie przejawy korupcji.
Starostwo Powiatowe w Raciborzu, stasujwybrane wymagania SPZK przeprowadzito
i udokumentowato anakzryzyka w odniesieniu do istnigjych zagraen dziataniami korupcyjnymi,
dzieki temu zostaly zidentyfikowane procesy, w ktoryelystepuja elementy, w odniesieniu
do ktorych ryzyko jest istotne.
Wprowadzajc System w oparciu 0 wymagania normy PN-EN ISO 915 oraz o wybrane
dodatkowe wymagania Systemu Przeciwdzialania Zagiom Korupcyjnym przyto zasag,
iz zatzenia zbudowanego systemu powinny integrowg z wymaganiami dla jednostek sektora
finanséw publicznych wynikagych z ustawy z dnia o finansach publicznych gdimdajac
osiggniecie celéw kontroli zargdcze;.

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwa stron zainteresowanych
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi.

Celem Systemu w Starostwie jest zapewnienie wykamyav zada publicznych w spos6b zgodny
z prawem, efektywny, oszedny i terminowy 2z jednoczesnym zapewnieniem sprawne
i profesjonalnej obstugi interesantéw.

Poniewa jakas¢ wykonywanych przez Starostwo zadpublicznych jest obowrzkiem wszystkich
pracownikéw, Starosta Raciborski ustanagdapolityke jakosci ustalit, z w tworzeniu i realizacji
postanowié Systemu uczestnigavszyscy pracownicy.

Starostwo Powiatowe w Raciborzu monitoruje i przdgl informacje dotyexe tych stron
zainteresowanych i ich istotnych wymaga

4.3 Okreslenie zakresu systemu zaemlzania jakoscia
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnaoséci dziatania

Opis systemu zasdzania jakeécia organizacji jest dogpny i utrzymywany w formie
udokumentowanej informacji w postaci niniejszej d€si Jakdci Starostwa Powiatowego
w Raciborzu.

Zakres systemu: realizacja zadqaublicznych okréonych przepisami prawa.

Zintegrowany System Zagdzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu (zwanylalszej czsci
dokumentu ZSZ) obejmuje swym zakresem wszystkie dtkimorganizacyjne i samodzielne
stanowiska, wyszczegoélnione w Regulaminie Orgayingm pod ktem skutecznai i efektywndci
realizacji proceséw zgodnie z oba&iijgcymi przepisami prawa, w sposob terminowy i osdoy.

4.4 System zargdzania jakoscia i jego procesy / WD 02
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnasci dziatania

Podczas budowy Systemu w Starostwie zastosowanoejp@d procesowe, CO 0znacza,
ze dziatania realizowane w Starostwie zostaly pooweme i przydzielone do 7 grup merytorycznych
nazywanych procesami. Wspomniane procesystikie zostaty zgodnie z celami kontroli zgdzzej
okreslonymi w ustawie o finansach publicznych.



Kazdy z okrdlonych w Starostwie procesow, zostat opisany wigmdabeli procesu, zawiesagj
informacje dotycgce celu (szans) procesu, jego przedmiotu oraz zakdziatania, dokumentow
opisupcych przebieg procesu, Wéji wyjs¢ procesu oraz sposobu jego monitorowaniazdya
z wymienionych procesow posiada rowniswojego lidera (wkkiciela), ktoéry merytorycznie
zarzdza jego przebiegiem ustanaw@jramy dla jego realizacji oraz wymagania doigez
monitorowania. Ponadto przyp, ze identyfikacja ryzyk w Starostwie rowiiena uktad procesowy,
co oznaczaze wyniki analizy ryzyka okrgdaja, ktére ryzyka przypoegkowane g do poszczegolnych
ustug.

Wzajemne powgzania pomgdzy procesami (relacje) zilustrowano w postaci mpmcesow. Procesy
okreslone w Starostwie zostaty podzielone na 2 grupy@sow: gtdwne i wspomagae. W ramach
kazdej z grup wskazano procesy, ktore w nich wysk. Procesy gtdwne to procesy z@ane
Z bezpérednim swiadczeniem ustug dla klienta, Zsspomagajce to te, bez ktéryckhwiadczenie
ustugi nie bytoby maiwe, jednake nie zwijzane z bezpwedni obstug klientéw Starostwa.

Lista procesow oki&onych w Starostwie:

Proces nr 1 | Organizacja przygotowania oraz wydawania aktow mbyminych przez organ
powiatu

Proces nr 2 Proces nadzoru efektygano skutecznéci wykonywania zadapublicznych

Proces nr 3 Proces sprawozdawécka wykonywania zadapublicznych

Proces nr 4 Proces zadzania zasobami materialnymi i wat@mi niematerialnymi

Proces nr5 Proces zadzania zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegaasad etyczneg
postpowania

(@]

Proces nr 6 Proces zadzania komunikagj

Proces nr 7 Proces zadzania ryzykiem

Lista procedur okrgonych w Starostwie:

- Zarzdzanie udokumentowanymi informacjami,

- Ocena systemu zaydzania,

- Postpowanie z niezgodroia, dziatania korygujce.

Wyodrebnione w ramach wymienionych grup procesy, obejmayoim zakresem poszczegOllne
procedury. Ponadto w ramachzBa] tabeli procesu zostaly wskazane dokumenty mh@rocedury,
ktore zostaty przyposzlkowane do okidonego procesu i tym samym grupy procesow.

W ramach realizacji proceséw, w ktérych uczestnighgnt, tam gdzie uznano to za zasadne,
opracowane zostaly standardy ustugi (w postaci ksitig udogtpnionych w Biuletynie Informacji
Publicznej).

Analiza osijganych wynikow przeprowadzana jest nazipi® w trakcie realizacji proceséw zgodnie
z okr&lonymi w tabelach proceséw zasadami monitorowamé&z @biorczo w trakcie przeglow
Systemu w Starostwie. Whnioski z przeprowadzanychegiydow stanowd jedra z podstaw
do doskonalenia proceséw oraz oceny systemu kortndhdczej w Starostwie.

Zidentyfikowane w Starostwie procesy, zilustrowan@ostaci mapy proceséw realizowanepszez
pracownikéw. W ramach realizacji dziataikierunkowanych na&wiadczenie ustug dla klientow
Starostwa nie zlecagsivykonania tych dziafapodmiotom zewgtrznym.

W przypadku zaistnienia sytuacji zlecania na zgrgnjakiegokolwiek procesu, ktéry ma wplyw na
zgodnd¢ ustugi z wymaganiami, zapewnia siadzér nad takimi procesami. K& czs¢ procesow
zidentyfikowanych w Starostwie zlecana na zgiwnpodlega nadzorowi ze strony \éd&ciela procesu
lub wiasciwego kierownika komorki organizacyjnej. Nadzorm teszczegotowo omawiany jest
z wykonawag i zostaje zapisany w umowie. Ponadto wykonawcyegsiawiane § wymagania
dotyczce realizacji prac i kalorazowo nasgpuje protokolarna weryfikacja poprawged ich
wykonania potwierdzana w protokole odbioru.
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Wytaczenia z zakresu stosowania wymaganormy PN-EN 1SO 9001:2015 w Zintegrowanym
Systemie Zaradzania

Ze wzgkdu na charakter dziatalé@ Starostwa, nie maj zastosowania dziatania oklene
w punkcie 8.3 normy PN-EN ISO 9001:2015, a dojgezprojektowania oraz rozwoju wyrobéw
i ustug.

Starostwo nie prowadzi prac zwanych z projektowaniem nowych ustug lub prac rgewgch
zwigzanych z ustugami, poniewaealizuje zadania w oparciu o obawijace przepisy prawa, ktore
okreslaja takze rodzaje oraz sposétviadczenia ustug oraz wymagania z nimi gzeine.

Ponadto nie znajdgjréwniez zastosowania wymagania oslane w punkcie 8.5.1.f normy PN-EN
ISO 9001:2015 dotyere walidacji procesowéwiadczenia ustugi. Z uwagi na fakte procesy
realizowane w Starostwie nie majcharakteru specjalnych, gaich wyniki s maozliwe
do zweryfikowania pod wzgtlem poprawngci przebiegu proceséw w kdym momencie ich
realizacji. Przebieg poszczegollnych proceséw jagtgulowany przepisami prawa lub aktami
wewrgtrznymi Starosty Raciborskiego. Edy proces ma okiony cel oraz spos6b monitorowania.
Jezeli wysgpi w trakcie realizacji procesu odchylenie od zaplaanych wynikéw maiwa jest
biezagca weryfikacja zaistnialej sytuacji zgodnie z ustgin trybem oraz poefie odpowiednich
dziatar naprawczych (korekcyjnych lub korygaych).

Sposéb realizacji procesOw oraz prawidiédvesporadzania zapiséw gs monitorowane poprzez
wykorzystanie nargzia audytow wewgtrznych, za ich wyniki podlegaj biezacej analizie
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kierownikbw komorek organizacyjnych ig spodstaw do realizacji zada w ramach kontroli
zarzdczej w Starostwie.

5 Przywddztwo

5.1 Przywdédztwo i zaangaowanie

5.1.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnaosci dziatania

Najwyzsze kierownictwo Starostwa wykazuje przywddztwo aamrgaowanie w odniesieniu
do systemu zagrlzania jakécig poprzez:
a) wziecie odpowiedzialngi za skuteczn@ systemu zarglzania jakécia;
b) zapewnienie ustanowienia polityki jakm i celéw jakdciowych dla systemu zajdzania
jakaécia 1ich zgodnéci z kontekstem oraz strategicznym kierunkiem orzgoyi;
C) zapewnienie zintegrowania wymagsystemu zarglzania jakécig z procesami organizacji,
d) promowanie stosowania podei procesowego oraz opartego na ryzyku;
e) zapewnienie dogpnasci zasobOw potrzebnych w systemie zdeania jakécia;
f) komunikowanie znaczenia skutecznego g@dzania jakéciag i zgodndci z wymaganiami
systemu zargdzania jakécia;
g) zapewnienie, aby system zagzania jakécia oshgat zamierzone wyniki;
h) angaowanie, kierowanie i wspieranie 0s6b, ktore aaptyw na skuteczrig¢ zarzdzania
jakaoscia;
i) promowanie gigtego doskonalenia;
J) wspieranie innych wkgiwych cztonkéw kierownictwa w wykazywaniu przywddza
w obszarach ich odpowiedziakub.
Starosta Raciborski okil@ oraz nadzoruje aktualdé misji oraz polityki jakdéci, jak rownie
wyznacza cele jakoi do osagniecia w ramach procesow. Ponadto gwarantujecpost¢ zasobow
zadeklarowanych w polityce jakd do realizacji okrdonych w niej zad& Organizacja Starostwa
jest jasno okrdona schematem organizacyjnym zawigegin struktue podporadkowania oraz
wzajemne powazania m¢dzy wszystkimi komorkami. Zakres odpowiedzialciodotyczy wszystkich
stanowisk majcych zwizek z jakdcia ustug docierajcych do klienta oraz zdefiniowany jest
w sposob wyrany i formalny.
Wszystkie stanowiska pracy maapewnione warunki organizacyjne utliiajace:
— realizacg powierzonych zadazgodnie z przyjtymi postanowieniami,
— zgtaszanie niezgodsa wystpujacych w Systemie,
— inicjowanie stosownych dziala zmierzagcych do skorygowania niezgockod
i zapobiegania ich ponownemu wysieniu,
— sprawdzenie czy wprowadzone dziatania odniosty esarony skutek, mdiwosé
wprowadzenia udoskondgl@oprzez przedstawienie propozycji i wnioskow
Starosta Raciborski dgj dowdd swojego zaangavania w funkcjonowanie oraz doskonalenie
Systemu przeprowadza okresowe przegl ktoérych przedmiotem jest efektywod i skutecznéci
funkcjonowania Systemu Starostwa. Ponadto, pgdegbejmuje réwnig funkcjonowanie kontroli
zarzdczej w Starostwie oraz jednostkach organizacyjnyehnikiem przegldéw jest zainicjowanie
strategicznych dziata korygupcych, jak rownie dziatan doskonalcych w odniesieniu do
realizowanych ustug oraz zapewnienie odpowiednasoadw.
Ponadto Starosta Raciborski jest zaapgeany w doskonalenie dziatalkgd Starostwa,
a przez to i Systemu poprzez uwgglienie zasad etyki pracy w Starostwie, wsdrelokumentéw
dotyczcych zasad wspotpracy Starostwa z jego klientamizapewnia odpowiedni standard obstugi
i ostatecznie obna prawdopodobiestwo wysgpienia dziata korupcyjnych.



5.1.2 Orientacja na Klienta / WD 05,06
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetlnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego pe@pbwania

Najwyzsze kierownictwo Starostwa wykazuje przywddztwaarzgaowanie w obszarze orientacji na

Klienta poprzez zapewnienie, aby:

a) wymagania Klienta oraz mgje zastosowanie wymagania prawne i regulacyjne blighgslone,
zrozumiane oraz konsekwentnie spetniane;

b) ryzyka i szanse, ktére wplywapa zgodn&¢ wyrobdéw i ustug oraz na zdolfibdo zwikszania
zadowolenia Klienta, byly okéone i uwzgédnione;

c) orientacja na zwkszanie zadowolenia Klienta byta utrzymywana.

Kierownictwo Starostwa w ramach realizacji ustawolwy zada publicznych dzy do
zagwarantowania nalgtego spetnienia wymagda klientow wynikapcych z przepisbw prawa
i okreslonych na podstawie tych przepiséw. Istotne znaiezema budowanie $vdéd pracownikow
swiadomdci, ze ocena realizacji przez Starostwo zadaublicznych budowana jest poprzez
codzienny kontakt pracownika Starostwa z klientem.

Orientacja na Klienta w Starostwie znajduje w sgéhecsci odzwierciedlenie w obszarach:

a) organizacji pracy Starostwa,

b) komunikacji z klientem w tym przekazywaniu mu infacji o ustugach Starostwa —
omdéwionej w punkcie 8.2.1,

c) okreslania wymaga dotyczcych ustug Starostwa, w tym wymag&lienta — oméwionych
w punkcie 8.2.2,

d) badania spetnienia oldlenych wymaga — omoéwionych w punkcie 9.1.2,

e) opracowywania strategii i programéw realizacji zZadaublicznych, majcych na celu
zaspokojenie zbiorowych potrzeb spolecaio lokalnej, uwzgtdniajgcych potrzeby
mieszkacow.

Wymagania klientébw zostaly oldlene i spetniane gsna podstawie przepiséw prawnych. Zgodnie
Z ustawg o dostpie do informacji publicznej w uegdowym publikatorze teleinformatycznym —
Biuletynie Informacji Publicznej zawarte podstawowe informacje o dziatakwoo Starostwa.

Ponadto klienci maj mazliwos¢ bezpdredniego przekazywania uwag, skarg i wnioskow
w dniach i godzinach przeznaczonych na przyjmowsina.

Majac na uwadze jak najlepsrealizacy zasady samogdnasci, ukierunkowan naswiadczenie coraz
wyzszej jakdci ustug administracyjnych Starosta Raciborski wyadzit opisy procedur okékajace
standardy pogpowania, ktérych powinni przestrzégpracownicy podczas wypetniania obgakéw
stuzbowych w celu zwikszenia zaufania do rzetekwdi bezstronnéci podejmowanych dziata

5.2 Polityka / WD 06, WD 07

5.2.1 Ustanowienie polityki jakdci

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnasci dziatania

Podstawowe zal@nia polityki jakdci zostatyscisle powizane z zadaniami Starostwa ckoaymi
w ustawie o0 samogdzie powiatowym, obowizkami pracownikow okrdonymi w ustawie
0 pracownikach samagdowych oraz celami kontroli zagdczej okrélonymi w ustawie o finansach
publicznych.
Polityka Jakéci:
a) jest odpowiednia do celu istnienia i do kontekstar&twa oraz wspiera jego strategiczny
kierunek;
b) tworzy ramy do ustanowienia celow jgkmwych;
C) zawiera zobowizanie do spetnienia mgych zastosowanie wymaga
d) zawiera zobowzanie do ciglego doskonalenia systemu zatzania jakécia.



5.2.2 Komunikowanie polityki jakosci

Polityka jakdaci jest:

a) dosgpna i utrzymywana jako udokumentowana informacja;
b) zakomunikowana, zrozumiana i stosowana w Staegst

c) dostpna dla stron zainteresowanych.

Polityka jakdci jest komunikowana pracownikom poprzez Wetkamy Publikator Informacyjnym
zwany Intranetem oraz prezentowana klientom m. vin.budynkach Starostwa oraz stronie
internetowej powiatu raciborskiego.

Kazdy z pracownikdéw, swoim dzialaniem na stanowiskacgr przyczynia sido realizacji zatzen
polityki jakosci.

Misja Starostwa Powiatowego w Raciborzu
Realizacja zada ustawowych, uwzgbniajgca potrzeby spoteczia, zasady partnerstwa,
wyznaczone zasady etyki pracy, oparta sigediu do wysokiej jakéri dziata.

Wizja Starostwa Powiatowego w Raciborzu
Urzad sprawnie i skutecznie realizay swoje zadania.

Polityka Zintegrowanego Systemu Zaazania

Nadrzdnym celem dziatalrii@i Starostwa Powiatowego w Raciborzu jest wykonyean
zada publicznych zgodnie z obowdujacymi wymaganiami prawa, zapewryajrealizacg
zbiorowych potrzeb mieszkadw i interesantéw, twogz mazliwosci dla trwatego rozwoju
powiatu raciborskiega@ jednoczesnym zapewnieniem profesjonalnej obstuigrésantow,
osiggajagc efekt w postaci efektywnej, oszdnej i terminowej realizacji celow i zatla
Starostwa.

Nadrzdny cel dziatalnéci Starostwa Powiatowego w Raciborzu jestgany poprzez ggte

doskonalenie w nagtujacych obszarach:

- wyznaczania celéw ukierunkowanych na efektywneutestzne gzenie do realizacji zada
Zwigzanych z zrownowanym rozwojem gmin powiatu,

- dostosowywania oferty edukacyjnej w szkotach praeagch przez powiat do potrzeb
rynku pracy i nowych technologii,

- promocji zdrowia oraz tworzenia przyjaznych waruwkdla rozwoju samodzielnego
publicznego zaktadu opieki zdrowotnej,

- zapewnienia dalszego rozwoju spotki powiatowej adpdzialnej za transport zbiorowy
w zakresie zwikszenia bezpiecastwa i komfortu pasaerow,

- podejmowania dziatazmierzajcych do poprawy stanu drég powiatowych,

- efektywne, transparentne zagzanie i gospodarowaniérodkami finansowymi oraz
mieniem powiatu raciborskiego,

- zapewnienia skuteczéa przeptywu informacji pomidzy pracownikami a klientami
w zakresie realizacji zadapublicznych, poprzez systematygzpoprave warunkow
obstugi klientow, w tym state rozwijanie ustégiadczonych drogelektronicza,

- promowania Wrod pracownikOw zasad etycznego ppstvania w oparciu o przejrzyste
zasady dziatania Starostwa.

Pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzuéwgiadomi celéw dziatalnixi na rzecz
odbiorcow ustug i indywidualnie odpowiedzialni z&k@¢ pracy na swoich stanowiskach.
Uznapc wprowadzony Zintegrowany System Zgizania zgodny z nommPN EN ISO
9001:2015 oraz wybranymi dodatkowymi wymaganiamist&mu Przeciwdziatania
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Zagrazeniom Korupcyjnym za nowoczesne ngitzie, deklaryj osobiste zaangawanie
w kreowanie warunkéw unibwiajgcych efektywr realizacg Misji 1 Polityki
Zintegrowanego Systemu Zadzania.

5.3 Role, odpowiedzialnéé i uprawnienia w organizacji / WD 08, WD 09
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetlnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego pepbwania

W celu wspierania dziataldoi Starostwa zostaly okilene i udokumentowane odpowiedziadob

i uprawnienia wszystkich pracownikéw. Wynikapne z obowjzujacych przepisbw prawa oraz
Regulaminu organizacyjnego.

Jaka¢ swiadczonych ustug zaty w gtéwnej mierze od posiadanych zasobow ludzkii
kwalifikacji, umiejtnaosci, wyksztatcenia, daviadczenia oraz petnego wykorzystania potencjatu
w realizowanych procesach.

Podstawy odpowiedzialdoi i uprawniéx pracownikOw regulaj ustawa o pracownikach
samorzdowych, rozporgdzenie Rady Ministrbw w sprawie wynagradzania prackow
samorzdowych, Regulamin organizacyjny, Regulamin Pracpoweznienia i petnomocnictwa
wydawane przez Star@sRaciborskiego, a tak zakresy czynrioi, uprawnié i odpowiedzialnéci
pracownikéw okrélane przez kierownikdw komorek organizacyjnych.

Regulamin organizacyjny oldla stanowiska wchodze w sktad kierownictwa, liczh rodzaj i zakres
dziatania komérek organizacyjnych oraz samodzidingtanowisk pracy wydzielonych w strukturze
organizacyjnej, ich powrania organizacyjne i podlegtostuzbows. Regulamin organizacyjny ustala
podziat zada w zakresie koordynaciji i nadzoru oraz kontroliKgjonalnej pracy podpogdkowanych
im jednostek organizacyjnych Powiatu.

Na podstawie Rozpogdzenia Rady Ministrow w sprawie wynagradzania prackow
samorzdowych okrélajacego minimalny poziom wyksztalcenia i Aapracy na danym stanowisku
oraz w oparciu o analizpotrzeb w zakresie profilu wyksztatcenia, urgdiepsci i doswiadczenia
zawodowego, w opisach stanowisk ustalagewymagania wobec pracownikdéw zatrudnianych
w Starostwie.

W zwigzku z podgtymi dziataniami w zakresie Systemu w Starostwiey@&ta Raciborski wyznaczyt
inspektora ds. kontroli i jakai, ktory otrzymat niezédne uprawnienia w zakresie dziatavigzanych

z utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego Syst@arzdzania. Szczegotowy zakres zada
i uprawnier inspektora ds. kontroli i jakoi zostat okrélony w zakresie czynrici oraz regulaminie
wewretrznym Referatu Audytu i Kontroli.

6 Planowanie

6.1 Dziatania odnosgce sé do ryzyk i szans

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zarzadzania
ryzykiem

6.1.1Planupc system zarglzania jakécia Kierownictwo Starostwa rozwgto czynniki wymienione
w 4.1 oraz wymagania podane w 4.2, a¢aikreglono ryzyka i szanse, do ktorych najesic odnie,
w celu:

a) zapewnienia, aby system zgizania jakéciag mogt osjgna¢ zamierzony(-e) wynik(-i);

b) zwiekszenia pgadanych skutkow;

c) zapobieenia wysgpieniu niepaadanych skutkéw lub ich ograniczenia;

d) osigniccia doskonalenia.

6.1.2Zaplanowano:

1) dziatania odnogze st do ryzyk i szans;

2) sposéb:

a) integrowania i wdrgenia tych dziata do proceséw systemu zadzania jakécia (patrz 4.4);
b) oceny skuteczrici tych dziata.



Podgte dzialania odnogze sé do ryzyk i szansgsproporcjonalne do potencjalnego wplywu na
zgodnda¢ ustug.

Dokument zwgzany:

Tabela procesu: zaradzanie ryzykiem.

6.2 Cele jakdciowe i planowanie ich osigniecia / WD 07
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnaséci dziatania

6.2.1 Kierownictwo Starostwa stanowito cele j&kewe dla odpowiednich funkcji, szczebli
i proceséw potrzebnych w systemie zalzania jakécia.

Cele jakdciowe %:

a) spojne z polityk jakosci;

b) mierzalne;

¢) uwzgkdniajg majgce zastosowanie wymagania;

d) odnosz si¢ do zgodnéci ustug, a take do zwekszania zadowolenia Klienta;

€) monitorowane;

f) zakomunikowane;

g) aktualizowane w razie potrzeby.

Kierownictwo Starostwa utrzymuje udokumentowaneiinfacje dotycace celow jakéciowych.

6.2.2Kierownictwo Starostwa okséto:

a) co ma by zrobione;

b) jakie zasoby ¢1la wymagane;

¢) kto kedzie odpowiedzialny;

d) kiedy kzdzie to zakaczone;

e) jak kzda oceniane wyniki.

Starosta Raciborski ustanavdgiajpolityke jakosci wyznaczyt cele strategiczne dotyce jakdci.

Cele ustanowione w polityce podstawy do ustanawiania szczegétowych celow dodgyzh jakaci
na poziomie procesow zidentyfikowanych w Systerfiele proceséwaspodstawy do wyznaczania
mierzalnych wynikow do ich ogjni¢cia poprzez okrganie mierzalnych zadaoraz wskanikow
okreslajgcych ich wykonanie. Wskaiki sa wyznaczane przez Wieicieli procesow i przypisywane
do konkretnych stanowisk odpowiedzialnych za icmittwowanie.

Wiasciciele procesow otrzymaj w okrelonych przez siebie interwatach czasowych informacj
odnanie poziomu realizacji wyznaczonych zadaramach proceséw.

Whyniki przedstawiane aszbiorczo w ramach przstych zasad funkcjonowania kontroli zadzzej
w Starostwie.

Cele procesow (jakeoi) wyznaczane gsw taki sposob, aby byly zgodne z celami wynikgimni
z polityki jakcsci, ponadto zapewnigf ich zgodnét z celami kontroli zargczej okrélonymi
w ustawie o finansach publicznych.

6.3 Planowanie zmian
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnaosci dziatania

W przypadku potrzeby zmian w systemie zadeania jakécia, zmiany g przeprowadzone
w sposob zaplanowany (patrz. 4.4). Kierownictwa&tawva rozwaa:

a) cel zmian i ich potencjalne konsekwencje;

b) integralné¢ systemu zaggdzania jakécia;

c) dostpnas¢ zasobow;

d) przydziat lub zmiag przydziatu odpowiedzialr$ai i uprawnie.

Starosta Raciborski zapewnize prowadzi s planowanie Systemu w celu spetnienia wyniaga
dotyczicych m.in. w obszarze identyfikacji dziatawiazanych z realizagji nadzorem nad procesami,
zapewnienia odpowiednicBrodkow na ich realizagj okrelenia pomiaréw i monitorowania,
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jak réwniez utrzymywania integralri@i Systemu podczas planowania i widnaia wszelkich zmian
w Systemie oraz dziataldc Starostwa.

W przypadku konieczrigi wprowadzenia zmian do dokumentacji Systemydzbdo sposobu
funkcjonowania procesu, przeprowadzana jest weagjik przez wikciciela procesu oraz inspektora
ds. kontroli i jakdci. Ponadto podczas wprowadzania nowych uregulowgewretrznych
przeprowadzana jest ocena dotygz przynalenosci danego dokumentu do wtawego procesu i na
tej podstawie wprowadzana jest zmiana dasewaego procesu Systemu.

Dziatania doskongte System w Starostwie planowane, konsultowane z kierownikami komérek
organizacyjnych orazasintegralne z migj i politykg jakosci oraz spdjne ze specyidikdziatania
Starostwa.

7 Wsparcie

7.1 Zasoby / WD 12

7.1.1 Postanowienia ogolne / WD 13

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

Kierownictwo Starostwa okgédto i zapewnito zasoby potrzebne do ustanowieniajrozenia,
utrzymywania i cigtego doskonalenia systemu zgitzania jakécia.

Kierownictwo Starostwa rozwa:

a) maliwosci i ograniczenia istniggych zasobow wewttrznych;

b) co potrzebuje pozyskad zewrtrznych dostawcow.

Starosta Raciborski zapewnia zasoby poprzez odpovdeplanowanie i dobor kadry pracowniczej,
uwzgkdniajgc wymagane kompetencje na stanowiskach pracy, pkame wydatkowanigrodkow
publicznych oraz zakupow materiatéw, wypomaia oraz ustug niezdnych do zapewnieniaggjtosci
dziatania Starostwa orawiadczenia ustug w sposob zgodny z wymaganiami pyavi, efektywny,
oszczdny i terminowy. Dokonywanie wydatkbw na cele zméne z zapewnieniem zasobow
nastpuje w trybie okréonym w obowjzujagcych przepisach prawa, a w szczegétmav ustawie

o finansach publicznych, prawie zaméwipublicznych lub przepisach o organizacjachzypku
publicznego.

Ponadto planowanie zasobéw finansowych w planidaodéw i wydatkow prowadzone jest zgodnie
Z obowhzujagcymi przepisami prawa, ze szczegélnym uwdgleniem ustawy o finansach
publicznych oraz rozpogdzen wykonawczych. Zatwierdzony plan jest podsiado dalszego
finansowania dziatalrsgi Starostwa.

7.1.2 Ludzie / WD 14

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego pepbwania

Pracownicy Starostwa wykorygy prag¢ mapca wplyw na zgodn& realizowanych zada
publicznych z wymaganiami dotygzymi wykonania tych zada powinni by kompetentni,
posiadajcy odpowiednie wyksztalcenie, umggjosci i doswiadczenie.

Starosta Raciborski zapewnigze mapc na uwadze zgod&é realizacji zada publicznych
Z obowhzujgcymi przepisami prawa podejmuje dziataniaguoajna celu gkenie do zagwarantowania
odpowiedniego przygotowania pracownikow do reajizaawierzonych im zada

Wymagania dotycgee zatrudniania pracownikdw o odpowiednich kwadiifach i przygotowaniu
zawodowym zostaty oké®ne w ustawie o pracownikach sanyat@awych oraz Rozposrlzeniu Rady
Ministréw w sprawie wynagradzania pracownikow samdowych.

Dla kazdego stanowiska pracy w Starostwie dloro zakres czynr$gi, uprawnié

i odpowiedzialnéci przygotowany w oparciu o Regulamin organizacypngz obowizujace przepisy
prawa. Ponadto przygotowane zostaty opisy stanomiaky, ktére w sposob szczegétowy ckag
wymagane wyksztatcenie, przeszkolenie, usghieisci i doswiadczenie, jakie pracownik na danym
stanowisku pracy musi posiagaby sprawnie realizowgowierzone zadania.
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Kazdy z pracownikdw zostat zapoznany z obgekimi dotyczcymi jego stanowiska pracy. Dobor
zawodowy pracownikéw Starostwa dokonywany jest wedkryteriow wynikagcych z wymaga
kwalifikacyjnych okrglonych w przepisach prawa i regulacjach wetnamych, w tym dot. zakresu
czynndgci, uprawnié i odpowiedzialnéci na danym stanowisku, jak rowniepisow stanowisk pracy.
Wewretrzne zasady zatrudniania pracownikow, adaptaejiosmwej oraz zasady organizacji ghy
przygotowawczej zostaty okilene przez StarosiRaciborskiego w regulacjach wegtrenych.
Wyniki prowadzenia naboru pracownikéw na stanowipkacy § dokumentowane, akandydaci
do pracy przed rozpoeziem realizacji powierzonych zatlaostay zapoznani z zakresem czysop
uprawnigi i odpowiedzialnéci na stanowiskach, na ktérych zostali zatrudnieffiprowadzenie
do pracy obejmuje zaznajomienie pracownika z (¢gonij) nas¢pujacymi zagadnieniami:

— przepisami prawa dot. pracy Starostwa oraz stamkowigdniczych,

— przepisami prawa dot. ochrony danych osobowych,

— statut Powiatu, Regulamin organizacyjny, Regulapnacy,

— polityka jakdaci, ksiega jakdci oraz Kodeks Etyki Pracy,

— zakres czynnizi, uprawni@ i odpowiedzialnéci,

— przepisy bezpiechstwa pracy dotyege stanowiska pracy (w tym ocenryzyka

zawodowego).

Dokument zwgzany:
Tabela procesu: Zarzadzanie zasobami ludzkimi oraz nadzo6r przestrzeganiaasad etycznego
postepowania.

7.1.3 Infrastruktura
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

Kierownictwo Starostwa okét#to, zapewnito i utrzymuje infrastruktemiezikzdng do funkcjonowania
procesoOw i ogigniecia zgodnéci wyrobdw i ustug.

Dla wiaiciwej realizacji zada publicznych zapewniona zostata odpowiednia infrkstira, ktora
podlega biggcemu nadzorowaniu zgodnie z obegwujacymi przepisami prawa i potrzebami
w zakresie jej utrzymania, konserwacji i remontéw.

Do infrastruktury zalicza sim.in.:

1. budynki: przy Placu Stefana Okrzei 4edbcy siedzila Starostwa, przy ul. Opolskiej 5
(archiwum zakladowe) wraz z instalacjami oraz p@xigeniami przeznaczonymi do pracy,
nad ktérymi piecg sprawuje Referat Administracyjny,

2. stanowiska pracy wypogane w sprzt komputerowy, dogp do sieci informatycznej (Internet
i Intranet) oraz z doghpem do oprogramowania komputerowego n¢elriego do sprawnej
realizacji ustug. Piegz nad wyposzeniem komputerowym, siegiinformatyczm oraz
oprogramowaniem sprawuje Referat Administracyjny,

3. Starostwo dysponuje:

a) siech telefoniczm wraz z aparatami telefonicznymi, cendrafelefoniczn, itp., ktore
umazliwiaja bezpdrednie padczenie s z wiasciwg komorky organizacyjp oraz sprawny
system komunikacji wewttrznej pomé¢dzy komorkami organizacyjnymi,

b) maszynami, urgzeniami, nargziami niezldnymi do realizacji ustug, tj. spyiem
biurowym (kserokopiarki, telefaksy, niszczarki jtpyposaeniem technicznym,

C) wyposa&eniem pomieszcze biurowych niezbdnym do zapewnienia wdeiwe] obstugi
klienta,

d) systemem oznaczenia pomieszc&tarostwa oraz tablicami informacyjnymi,

e) systemem zabezpiedzéechnicznych obiektéw (m.in. system alarmowy, eysisygnalizacji
pozarowej, drogi ewakuacyjne, itp.), ktore podlegapadzorowaniu przez Referat
Administracyjny.

Dokument zwgzany:
Tabela procesu: Zaradzanie zasobami materialnymi i wartdciami niematerialnymi.
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7.1.4Srodowisko funkcjonowania procesow
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

Starosta Raciborski zapewnia odpowiedériedowisko pracy dla realizacji zatlgublicznych oraz
sprawnej obstugi klientéw Starostwa.

Srodowisko pracy jest nadzorowane zgodnie z obmwgcymi przepisami prawa, ze szczeg6lnym
uwzgkdnieniem dziatu X Kodeksu pracy.

Wymagania dotycce srodowiska pracy oketajag wewretrzne dokumenty, takie jak:

- regulamin organizacyjny;

- regulamin pracy,

- instrukcje stanowiskowe BHP,

- instrukcje obstugi uegdzen.

Nadzér nad poszczegollnymi elementafmodowiska pracy sprawaljkierownicy poszczegoélnych
komoérek organizacyjnych. Pracownicy zobgméini @ do przestrzegania zasad zawartych
w opracowanych w tym zakresie dokumentach wgrznych.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiarow

7.1.5.1 Postanowienia ogdlne

Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

Kierownictwo Starostwa oké#to i zapewnia zasoby potrzebne do zapewnieniazmueh

i wiarygodnych wynikéw w procesie monitorowaniadrpiarow w celu weryfikacji zgodoi ustug

Z wymaganiami, Kierownictwo Starostwa zapewn&dostarczone zasoby:

a) sa odpowiednie do specyficznego rodzaju podih dziata dotyczcych monitorowania
i pomiaréw;

b) 3 utrzymywane w celu zapewnienia ichagle] przydatnéci do wycia zgodnie z ich
przeznaczeniem.

Kierownictwo Starostwa przechowuje odpowiednie udokntowane informacje dotygz zasobow

do monitorowania i pomiaréw, jako dowod ich przya#ti do wycia zgodnie z przeznaczeniem.

7.1.5.2 Spdjnéé¢ pomiarowa

Spéjnd¢ pomiarowa jest wymagana i jest waaa przez organizacjjako zasadnicza ¢
zapewnienia zaufania do wiarygodoowynikow pomiarow.

Wyposaenie pomiarowe zywane w Starostwie jest ewidencjonowane, nadzorevwanz okresowo
sprawdzane i legalizowane przez wyznaczonych praitdw Starostwa.

Nadzorowaniu w ramach Systemu podlega wypasi@ do monitorowania i pomiaréw, ktére jest
potrzebne do dostarczenia dowodu zgddnostugi z okrélonymi wymaganiami.

7.1.6 Wiedza organizacji
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

Kierownictwo Starostwa oks#élo wiedze niezkedng do funkcjonowania jej procesow i do gigiccia
zgodndci ustug.

Wiedza ta jest utrzymywana i udgshiana w niezédnym zakresie.

Podczas rozpatrywania zmieni@ych s¢ potrzeb i trendéw, Kierownictwo Starostwa rozaigswoj
obecny stan wiedzy i okila, jak pozyskéa wszelly niezlgdng, dodatkovy wiedz i wymagan jej
aktualizacg lub otrzyma do niej dosgp.
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7.2 Kompetencje
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetlnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego pe@pbwania

Kierownictwo Starostwa:
a) okreilito niezbedne kompetencje osoby (osob) wykamogj(-ych) pod jej nadzorem prace gg
wpltyw na efekty dziatalni i skuteczné¢ systemu zaggdzania jakécia;
b) zapewnia, aby te osoby byly kompetentneckizodpowiedniemu wyksztatceniu, szkoleniu lub
doswiadczeniu;
c) tam, gdzie ma to zastosowanie, podejmuje dziatan@elu uzyskania niezdnych kompetencji
i ocenia skuteczrid poditych dziata;
d) przechowuje odpowiednie udokumentowane informaadfe pgowdd kompetencji.
Poziom przygotowania zawodowego oraz kwalifikacgjagowniczych podlega weryfikacji przez
bezpgaredniego przetonego pracownika np. w wynikach ocenyzbly przygotowawczej, okresowe;j
ocenie pracowniczej.
Dokumenty potwierdzage posiadane kompetencje przechowywane ws aktach osobowych
pracownikéw (w tym kopie dokumentéw potwierdgajch przebyte szkolenia).
Ponadto Starosta Raciborski zapewnia swoim pradmsmimaliwosé rozwoju zawodowego oraz
podnoszenia kwalifikacji poprzez system szkolearéwno zewgtrznych jak i wewsntrznych,
zapewnienie dogpu do wiedzy fachowe] poprzez prenumerogvgmasg/dostp do literatury oraz
system informacji prawne.
Wszystkie szkolenia przeprowadzangeve oparciu o analig biezacych potrzeb oraz wnioskowane
przez kierownikbw komorek organizacyjnych zakresgzbednych szkolé. Priorytetem podczas
kierowania pracownikow na szkoleniag & ktére dotycz zmian w obowjzujgcych przepisach
prawnych majcych zastosowanie do dziataficoStarostwa.
Celem zapewnienia jak najszerszej dystrybucji wyedprzez pracownikow uczestnigz/ch
w szkoleniach, wprowadzona zostata zasadapracownik uczestnigzy w szkoleniu zobowizany
jest przeprowadzi spotkanie wewgtrzne paéwigcone informacjom zdobytym podczas szkolenia,
w ktérym uczestniczyt.
Skuteczné¢ szkole, w ktérych uczestniczyli pracownicy oceniana jgatzez pracownikOw
i ich bezpdredniego przelmonego, poprzez wypetnienie kwestionariusza ocenyteszndci
podnoszenia kwalifikacji zawodowych pracownika. @inat tego dokumentu przechowywany jest
w Wydziale Organizacyjnym (kadry).
Informacje uzyskanegtdrogy uwzgkdniane g w procesie oceny wykonawcy szkolenia padekn
mozliwosci prowadzenia dalszej wspétpracy.
Zapisy (dowody) dotycce wyksztalcenia, szkolenia, dyscypliny pracy, yetnemsci i doswiadczenia
pracownikéw przechowywaneg sv aktach osobowych pracownikéw. Pieczad nimi sprawuje
Wydziat Organizacyjny (kadry). Zasady organizagikaen oraz podnoszenia kwalifikacji i wiedzy
pracownikéw zostaty opisane w odpowiednim zdeeniu Starosty Raciborskiego.
Dokument zwgzany:
Tabela procesu: Zarzadzanie zasobami ludzkimi oraz nadzo6r przestrzeganiaasad etycznego
postepowania.

7.3Swiadomasé
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetlnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego pe@pbwania

Kierownictwo Starostwa zapewnia,ze o0soby pracgce pod nadzorem organizacji
sg Swiadome:
a) polityki jakosci;
b) istotnych celow jakéciowych;
c) swojego wkladu w skuteczéd systemu zawmglzania jakécia, w tym Korzyci
z doskonalenia efektoéw dziatania;
d) konsekwencji niezgodioi z wymaganiami systemu zadzania jakécia.

13



Dokument zwgzany:
Tabela procesu: Zaradzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzeganiaasad etycznego
postepowania.

7.4 Komunikacja
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie efektywnasci
i skuteczndci przeptywu informacji

Kierownictwo Starostwa okfélo komunikacg wewretrzng i zewretrzng dotyczca systemu
zarzdzania jakécia, w tym:

a) co ma b§ komunikowane;

b) kiedy ma by komunikowane;

) z kim naley sie komunikowd;

d) jak naley sic komunikowd;

e) kto s¢ komunikuje.

W Starostwie funkcjonuje system komunikacji wetvanej obejmujcy informacje i dane zwrane

z funkcjonowaniem i efektywrigia Zintegrowanego Systemu Zadzania pongdzy kierownictwem

Starostwa a pracownikami. Do podstawowych zasagtqal

- przekazywanie pracownikom informacji adekwatnychiatowptywu na funkcjonowanie procesow
i ich skutecznéci,

— przekazywanie przernym informacji dotycacych nieprawidtowéci, zwtaszcza w przypadku
braku maliwosci samodzielnego ich rozgaania.

Ponadto, w celu zapewnienia wWdawvych relacji pomgdzy kierownictwem a pracownikami

wyznaczono zasady pg@pbwania, ktére zostaty ¢te w Kodeksie Etyki Pracy Starostwa.

Forma komunikacji wewgtrznej oparta jest na zasadach ékmeych w obowazujacych aktach

normatywnych oraz uregulowaniach wexanych i realizowana jest gtéwnie poprzez:

— wykonywanie czynnéci kancelaryjnych - obieg dokumentow wspomagany tesgem
informatycznym do rejestracji spraw i dokumentowdgw),

— organizowanie spotkaStarosty Raciborskiego z kierownikami komdrek oaigacyjnych,

— organizowanie spotka kierownikdbw komérek organizacyjnych z pracownikamydziatow /
referatéw,

— funkcjonowanie wewgtrznej sieci, tzn. intranetu,

— poczt elektronicza,

- informatyczny system obejmygy kwestionariusz pomiaru satysfakcji pracownikbéwazo
elektroniczmn skrzynle skarg i wnioskéw pracowniczych.

Ponadto zasady komunikacji wegtrznej okrélajg procedury obowizujagce w Starostwie,

wskazujce na sposob przeptywu informaciji i danych, jakmie procedur z zdefiniowane w ramach

proceséw Zintegrowanego Systemu Zdeania w Starostwie.

W ramach komunikacji wewetrznej kady z pracownikbw ma midiwos¢ wnioskowania

0 zmiarg w dokumentacji Systemu przy pomocy EZD Mdok.

Dokument zwgzany:

Tabela procesu: Zaradzanie komunikacig.

7.5 Udokumentowane informacje / WD 02,03,04

7.5.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi.

System zarglzania jakéciag w Starostwie zawiera:

a) udokumentowane informacje wymagane przez gdPid-EN 9001:2015,

b) udokumentowane informacje, oklene przez organizagjjako niezlgdne dla skuteczroi
systemu zarglzania jakécia.
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7.5.2 Opracowywanie i aktualizowanie

Opracowujc i aktualizupc udokumentowane informacje, Kierownictwo Starosrapewnia:

a) odpowiedni identyfikacg i opis (np. tytul, data, autor lub symbol i hakwalifikacyjne);

b) wlasciwy format (np. ¢zyk, wersg oprogramowania, grafiy i nosnik (np. papierowy,
elektroniczny);

C) przeghd i zatwierdzenie podakem przydatnéci i adekwatnéci.

7.5.3 Nadz6r nad udokumentowanymi informacjami

7.5.3.1 Udokumentowane informacje wymagane przez systermdzania jakécia i norme 1SO

9001:2015 s nadzorowane, aby zapewni

a) ich dostpnas¢ i przydatné¢ do zastosowania, tam, gdziepotrzebne i wtedy, gdyotrzebne,

b) ich odpowiedrs ochror (np. przed utrat poufngci, niewtadciwym wyciem lub utrag
integralndci).

7.5.3.2W celu nadzoru nad udokumentowanymi informacjamériivnictwo Starostwa uwzginia

nastpujace dziatania, jgeli ma to zastosowanie:

a) dystrybug, dostp, wyszukiwanie i wykorzystywanie,

b) przechowywanie i zabezpieczanjeznie z zachowaniem czytekun,

¢) nadzorowanie zmian (np. kongaters;ji),

d) przechowywanie i likwidagj

Ksigga jakaci jest podstawowym dokumentem Zintegrowanego 8ystZarzdzania w Starostwie
opisupcym zaprojektowany i wdemny System. Petni relprzewodnika po Systemie.

Zastosowany uktad redakcyjny Kgi ma zapewrd czytelnikowi orientag w sposobie realizaciji
poszczegoblnych wymaganormy PN-EN ISO 9001:2015, wybranych dodatkowygmaga SPZK
oraz maliwos¢ identyfikacji powazania z celami kontroli zagdczej okrélonymi w ustawie

o finansach publicznych. Opis sposobu spetienimaga SPZK zostat zawarty w Kailze poprzez
zaznaczone w nazwach poszczegolnych rozdziatbw drogdziatdw poprzez dodanie skrétu
wymagania dodatkowego WD 01 ...WD 27.

Ksigga adresowana jest do wszystkich pracownikéw w celokumentowania zdol§o Starostwa
do dostarczania ustug spetai@ajch zdefiniowane dla nich wymagania w dokumentaiaiesiajagcych
standard wykonania tych ustug.

Oryginalny egzemplarz Kggi jakosci w wersji drukowanej przechowywany jest w Wydeial
Organizacyjnym w zbiorze aktéw normatywnych wtagnierownictwa (Jednolity Rzeczowy Wykaz
Akt, nr 120, kat. A) oraz w wersji elektroniczngjzbiorze dokumentacji Systemu (symbol i hasto
klasyfikacyjne Jednolitego Rzeczowego Wykazu AKtA. 0141 Polityka jakéci i Ksigga jakdci
oraz ich zmiany).

Udostpnienie Ksggi jakasci pracownikom Starostwa napuje poprzez jej opublikowanie
w Intranecie.

Za opracowanie Kegi jakosci, udos¢pnianie, ewidenej oraz proponowanie zmian odpowiedzialny
w zycie mo@ stosownego zagdzenia Starosty Raciborskiego nadzorowanego w drybi
przewidzianym dla takiego aktu.

Sposbdb prowadzenia nadzoru nad dokumentami i zap®astal zapewniony poprzez ustanowienie
udokumentowanej procedury ,Zadzanie udokumentowanymi informacjami”. Celem prasgdest
zapewnienie, ze dokumenty obowrujace w Systemie gs zatwierdzone, aktualne, zgodne
z obownzujacymi wymaganiami prawa oraz degghe w wyznaczonych dla nich obszarach
funkcjonowania.

Dokumentacja Systemu podlega nadzorowaniu poprzez:

a) biezaca analiz aktualngci dokumentacji dokonywama danym stanowisku pracy,

b) przeprowadzanie kontroli wewtnznej,

C) przeprowadzanie audytéw,
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d) przeprowadzanie czynég kontrolno-sprawdzagych na poszczegdlnych stanowiskach pracy
przez kierownikdw komaorek organizacyjnych,
e) biezaca dziatalnd¢ radcow prawnych,
f) czynndci weryfikacyjne wykonywane przez inspektora dsntkoli i jakosci oraz widcicieli
procesow i wiécicieli poszczegdlnych dokumentdwz@di zostali wyznaczeni,
g) okresowy przegld aktualnéci dokumentacji wzgidem obowizujacych wymaga, zgodnie
z ustalonymi wskanikami w procesach Systemu i przypigantym zakresie odpowiedzialfma.
Dokumenty i zapisy powstie w Starostwie przygotowywan@ sraz nadzorowane (oznaczane,
identyfikowane oraz przechowywane) zgodnie z Razpmtzeniem Prezesa Rady Ministrow
w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych czewych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie
organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowyewanego dalej Rozpadzeniem IK, JRWA
oraz IAZ.
Dokumentacja Systemu oktena w poszczegolnych tabelach proceséw ugosana jest
pracownikom w formie elektronicznej m.in. w Intranee
Wydruki dokumentéw stanowiegzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegajwierdzone
oryginaty dokumentéw oraz dokumenty elektroniczrsgpniane w sieci wewgtrznej Starostwa
oraz BIP). Pracownicy korzystay z wydrukow dokumentdw (stanaygiych wersje nienadzorowane
wazne w dniu wydruku) powinni potwierdziich aktualné¢ z nadzorowas wersp dokumentu
dostpmng w postaci elektronicznej.
Dokumenty Systemu przed ich wydaniem i opublikowwanwymagaj ich formalnego zatwierdzenia
zgodnie z uprawnieniami nadanymi przez Star&stciborskiego.
Wymagania dotyce nadzoru nad dokumentami magastosowanie réwniedo dokumentow
zewretrznych, takich jak powszechnie obaaijace akty normatywne, ktére regujuprocesy stimce
prawidtowej realizacji podstawowych zad&tarostwa. Nale do nich m.in.: ustawy, rozpaydzenia
wykonawcze do ustaw, rozpagdzenia WE, pozostale akty normatywne wydawane zymoc
ustawowych upowaien, obowhzujagce w ustalonym zakresie (np. rozpgzenia porzdkowe
wojewody).
Wydruki dokumentéw stanowiegzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegajwierdzone
oryginaty dokumentéw oraz dokumenty elektroniczneéaszczone w sieci wewtrznej).
Sposéb prowadzenia nadzoru nad zapisami jest zameyvZapisy tworzone w bigcej dziatalndci
Starostwa, a mage zastosowanie w Systemigczytelne, tatwe do zidentyfikowania i odszukania.
Zgromadzone lub wytworzone w trakcie realizacji zzeegolnych proceséw i czyrim dokumenty,
zapisy (akta sprawy) podlegapadzorowi ze wzghlu na ich kategagiarchiwal. Realizowane jest
to poprzez ich wigciwe rejestrowanie, znakowanie, kongrabiegu, przechowywanie przez ustalony
okres i archiwizowanie w trybie i na zasadach ékre/ch w Rozporgdzeniu IK, JRWA oraz IAZ.
Dokumenty i zapisy podleggjréwniez szczegbélnemu nadzorowi z uwagi na ochkramformaciji
niejawnych, poprzez ich klasyfikowanie i nadawanm okreslonej klauzuli niejawnéci,
rejestrowanie, znakowanie, kontsolobiegu, przechowywanie przez ustalony okres oraz
archiwizowanie w trybie i na zasadach gkoaych w ustawie o ochronie informacji niejawnyatan
rozporadzeniach wykonawczych.
Dokument zwgzany:
Procedura: Zarzadzanie udokumentowanymi informacjami.

8 Dziatania operacyjne

8.1 Planowanie i nadzér nad dziataniami operacyjnyiy WD 15

Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndgci
i efektywnaosci dziatania

Kierownictwo Starostwa zaplanowato, wdytp i nadzoruje procesy (patrz 4.4) potrzebne do
spetnienia wymaga dotyczacych dostarczania ustug oraz wgylo dziatania okréone
w Rozdziale 6 normy PN-EN ISO 9001:2015, przez:
a) okreslenie wymaga dla ustug,
b) ustalenie kryteriéw dla:
1) procesow,
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2) akceptacji ustug,

c) okreslenie zasobow potrzebnych doggpiiccia zgodnéci z wymaganiami dotygzymi ustug,

d) wdrozenie nadzoru nad procesami zgodnie z kryteriami,

e) okreslenie, utrzymywanie i przechowywanie udokumentovzmyinformacji w zakresie
niezkzdnym do:

1) uzyskania zaufaniage procesy zostaly zrealizowane tak jak zaplanowano,
2) wykazanie zgodnii ustug z wymaganiami.

Wynik takiego planowania jest odpowiedni dla dziad@eracyjnych Starostwa.

Kierownictwo Starostwa nadzoruje zaplanowane zmiammaz dokonuje przegllu skutkéw

niezamierzonych zmian, podejmajdziatania celem zmniejszenia niekorzystnych skutkesli jest

to niezlzdne.

Kierownictwo Starostwa zapewnize procesy zlecone na zesirz 3 nadzorowane (patrz 8.4).

Sposéb realizacji ustug Starostwa zostat dkre/ w obowizujgcych przepisach prawa oraz

w przyjetych dobrych praktykach dziatania Starostwa, jalmé@z Regulaminie organizacyjnym.

Ponadto tam, gdzie stwierdzono koniecZnadodatkowego opisania sposobu realizacji ustug (ze

wzgledu na ich specyfid w postaci procedur, instrukcji wewtnznych, kart ustug w Biuletynie

Informacji Publicznej, opracowano takie dokumenty.

W procesie planowania realizacji ustug opierars powszechnie oboygzujacych przepisach prawa,

aktach prawa miejscowego, porozumieniach publicEaepych zawartych przez powiat oraz aktach

kierownictwa wewagtrznego, z uwzgldnieniem udziatu spoteczém lokalnych w okrélaniu sposobu
realizacji tych zada

Fundamentalne znaczenie dla realizacji aétfarostwa maj

— strategia rozwoju powiatu,
— wieloletnie i roczne powiatowe programy dziatania,
- budzet powiatu, bdacy rocznym planem dochodéw i wydatkow powiatu.

Dla sprawnego realizowania przedmiotowych Zaf8tarostwa, w ramach jego struktury zdefiniowano

procesy, dla ktorych kryterium definiowania bylyleekontroli zaradczej okrélone w ustawie

o finansach publicznych. Kedy proces posiada wyznaczony cel swojego isthiersa wymagania

dotyczce jego realizacji w postaci wéjdo procesu.

W ramach proceséw zidentyfikowano rownie, ktére § zwigzane z bezpwednig realizacy ustug

przez Starostwo (np. organizacja przygotowania argawania aktow normatywnych przez organy

powiatu). Tam, gdzie Starosta uznat to za zasagkreslono szczegétowe wewirzne wymagania
dotyczce sposobu realizacji ustug np. kart ustug. Dlzdkgo procesu wyznaczono cele jsdiowe

przektadane na mierniki i wskaiki, w przypadku realizowanych ustug podstawowyeilem jest
zgodnda¢ z obowhzujacymi przepisami prawa.

Jezeli podczas bimcej dziatalnéci stwierdzona zostanie potrzeba wprowadzenia zmaprocesow

lub innych dokumentéw okéijacych sposob realizacji procesow, istniejeziiveos¢ wnioskowania

0 zmiany w procesach.

Planowanie realizacji ustug Starostwa polega nggatowaniu planéw lub projektow:

- aktow normatywnych (uchwat, zadze) lub czynndci prawnych okréajacych sposaéb realizacji
zada publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzgotecznéci lokalnej (umow,
porozumig),

— ustug publicznych oraz materialnych efektow tyclugs

— aktéw administracyjnych (decyzji, postanowieawiadczeé) w celu zatatwienia indywidualnych
spraw z zakresu administracji publicznej,

- innych dokumentoéw, czyndoi prawnych lub czynri@i materialno - technicznych,

— informacji obgtych zadaniami Starostwa.

Z dziatan przeprowadzanych w tym zakresie przechowywagedswody w postaci zapiséw

potwierdzagcych przeprowadzane czyriooplanistyczne.
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8.2 Wymagania dotycace ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

8.2.1 Komunikacja z Klientem
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie efektywnasci
i skuteczndci przeptywu informacji

W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacjnpglzy Starostwem a jego klientami wdomo
odpowiednie rozwgzania organizacyjne umlwiajace sprawne prowadzenie komunikacji w zakresie
realizowanych zadepublicznych. Do rozwizan tych nalea:

— udzielanie informacji bezgoedniej przez pracownikow,

— umieszczanie w budynkach tablic informych o rozmieszczeniu komérek organizacyjnych,

— umieszczanie informacji ha stronie internetowej {aw

— udostpnianie informaciji na tablicach ogtoszeniowych,

— udostpnianie informacji na stronie Biuletynu Informacfublicznej (gdzie udogbniane
sg informacje zgodnie z zapisami ustawy o dp& do informacji publicznej oraz informacije
0 sposobie zatatwiania spraw),

- stale terminy przyjmowania interesantow przez Stard Wicestarost / Cztonka Zarzdu
(po godzinach pracy) oraz przez pracownikow — wzgwath pracy. Ponadto klienci mpg
zgtaszé swoje uwagi i wnioski bezgeednio w Starostwie w godzinach pracy, zarpdnictwem
poczty tradycyjnej, telefonicznie lub elektroniozni

— organizacja systemu przyjmowania i rozpatrywaniargki wnioskow od klientéw (sposéb
sktadania i przyjmowania skarg i wnioskow zostalisepy zarzdzeniem w sprawie zasad
przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skargioskow),

— organizowanie konferencji prasowych,

- wydawanie i rozpowszechnianie materiatow promoagininformacyjnych,

— system zbierania informacji zwrotnej o poziomie @aadlenia klientow udogpniony na stronie
internetowej Starostwa.

8.2.2 Okreslenie wymagai dotyczacych ustug

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodnaci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Podczas okigania wymaga dotyczcych ustug oferowanych Klientowi, Kierownictwo Statwa
zapewniaze:
a) wymagania dotycce ustug zostaty zdefiniowane, w tym:

1) wszelkie majce zastosowanie wymagania prawne i regulacyjne;

2) wymagania uznane przez organizazgq niezbdne,
b) jest w stanie speféideklaracje dotyece ustug, ktore oferuje.
Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realaoych przez Starostwo ustug wynikaj
z powszechnie obowzujgcych przepiséw prawa, aktow prawa miejscowego, vaktéErownictwa
wewretrznego, porozumie publicznoprawnych oraz wymagéeklientow zdefiniowanych podczas
przystpowania do realizacji ustugi. Wymagania te wynikégkze ze standardow realizacji ustug
okreslonych w postaci kart ustug opublikowanych w Biylde Informacji Publicznej.
Ponadto identyfikuje si oczekiwania klientbw poprzez agty pomiar satysfakcji klientdw,
prowadzony w postaci m.in. elektronicznych ankigfodnie z zasadami dokonywania bada
satysfakcji klientow Starostwa, w ktérych to an&igt respondenci okélajg swoje oczekiwania, jak
rowniez wskazuj rzeczywisty poziom ich spetnienia. Na podstawieyskimvanych wynikdw
wprowadzane g dziatania doskonate prag¢ Starostwa, ze szczegllnym uwzdpieniem
zdefiniowanych oczekiwa
Klienci oczekuj, ze ich sprawy b&da zalatwiane w sposéb rzetelny, terminowy, zgodny
z obowhzujacymi przepisami prawa, a oni zosjaobstweni uprzejmie izyczliwie. Spetnienie tych
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oczekiwa zapewnia kompetentna kadra pracownicza oraz pregstne w Starostwie zasad etyki

pracy.

Starosta gy do zapewnienia takich warunkéw organizacyjnychdriowych i technicznych, aby

sposob realizacji zadgprzez Starostwo nie tylko odpowiadat standardospakajania zbiorowych

potrzeb wspdlnoty lokalnej oraz formalnym wymogoatatwiania indywidualnych spraw z zakresu

administracji publicznej ok&onym w przepisach prawa, ale rowhiespetnial oczekiwania

i wymagania interesantow, odzwierciedlone w indyvaithych wnioskach, opiniach i ocenach.

Wymagania dotycce realizowanych ustug zdefiniowane przez klientdentyfikowane s réwniez

poprzez analig

— whnioskow, zarzutébw i protestow sktadanych w szchegih procedurach planowania
przewidzianych prawem,

— opinii i ocen zebranych w drodze konsultacji spptgech dotycacych projektowanych dziata

— wnioskow i ocen zawartych w podaniach ogeadkach zaskaenia sktadanych w pagiowaniu
administracyjnym,

— skarg i wnioskéw przekazywanych w trybie atomym w rozdziale VIII Kodeksu pogbowania
administracyjnego,

— petycji skladanych w trybie ustawy o petycjach,

— whnioskow, opinii i ocen przekazywanych zagminictwemsrodkow masowego przekazu,

— opinii i ocen przekazywanych w bezpednim kontakcie pracownika z klientem.

Zapoznanie pracownikbw z wymaganiami dofyani realizowanych ustug odbywagspoprzez

komunikacg wewretrzng, informowanie pracownikbw o zmianach w dokumentagyynikach

badania satysfakgciji klientéw oraz wymaganiach dafiygch standardow obstugi klienta.

8.2.3 Przegdd wymagan dotyczacych ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnos$ci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

8.2.3.1 Kierownictwo Starostwa zapewniag jest w stanie spelhiwymagania dotyce ustug

oferowanych Klientom. Starostwo przeprowadza pmegivymaga, zanim zobowjze sk do

dostarczenia wyrobow i ustug klientowi, uwedhiajac:

a) wymagania wyspecyfikowane przez Klienta, w tym wgaiaia dotyczce dostawy i dziata po
dostawie,

b) wymagania nie ustalone przez Klienta, ale n¢dne do wyspecyfikowanego lub zamierzonego
zastosowania ustugi,Zeli jest ono znane,

¢) wymagania okrdone przez organizagj

d) wymagania prawne i regulacyjne ny@g zastosowanie do ustug,

e) wymagania podane w umowie lub zaméwieniu inreagzeniej przedstawione.

Kierownictwo Starostwa zapewnia rozwanie rozbienosci migdzy wymaganiami podanymi

w umowie lub zamowieniu, a oldenymi wczéniej.

Wymagania Klienta g potwierdzone przez Starostwo przed akceptgegeli klient nie dostarczyt

swoich wymaga w formie udokumentowane;j.

8.2.3.2Starostwo przechowuje §ema to zastosowanie, udokumentowane informacjgadace:

a) wynikow przegjdu;

b) kazdego nowego wymagania dotgycego ustug.

Przeghd wymaga dotyczcych ustugi ma zapewdyize przed przygpieniem do jej realizacji zostanie
zweryfikowana meliwos¢ zgodnego z przepisami prawa, skutecznego i tenrego zrealizowania
ustugi.

Przeghd, o ktérym mowa ma miejsce przed zobgmainiem sj do swiadczenia wybranej ustugi
klientowi np. na etapie przyjmowania wnioskow o liescje ustugi lub podczas bezfredniego
kontaktu z klientem, gdy weryfikowana jest komptsth ziozonej dokumentacji uniiwiajaca
skuteczne przyspienie do wywiadczenia ustugi.
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Ramowe zasady zedane z wydawaniem decyzji i pozwnleostaty okrélone w przepisach prawa,
za& wymagane wnioski, formularze niezime do dostarczenia na okoliczdozainicjowania
swiadczenia ustugi zostaty umieszczone w Biuletynfermacji Publiczne;j.

Kierownicy komérek organizacyjnych, w ktérych realvane g poszczegodlne rodzaje ustug s
odpowiedzialni za okresowe (raz w kwartale) wenyfilanie aktualnéci i zgodndci

z przepisami prawa udesinionych informacji o sposobagliadczenia ustugi oraz ich aktualizaciji,
ponadto w przypadku zmian w obezujacych przepisach prawa na hieo prowadzona jest analiza
zgodndci tych dokumentow z podstavprawnry.

Wszystkie ustugi realizowane w Starostwie, nadyan etapie realizacji poddawang weryfikacji,
akceptacji, przegbdom, kontroli i ewentualnym dziataniom korekcyjnjuty korygugcym.

8.2.4 Zmiany wymaga dotyczacych wyrobdw i ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodnaci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Jezeli zostag zmienione wymagania dotygze ustug, to Kierownictwo Starostwa zapewnia, aby
odpowiednie udokumentowane informacje zostaty zrom oraz aby odpowiednie osoby byly
swiadome zmienionych wymaga

8.3 Projektowanie i rozwoj wyrobow i ustug
Wymaganie niemage zastosowania w Starostwie (uzasadnienie: pattzp

8.4 Nadzér nad procesami, wyrobami i ustugami dostazanymi z zewratrz / WD 17
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

8.4.1 Postanowienia ogolne
Starostwo zapewniag procesy, wyroby i ustugi dostarczane z zgwnsy zgodne z wymaganiami.
Starostwo okrdito nadzo6r nad dostarczanymi z zegtna procesami, wyrobami i ustugamizgi:
a) wyroby i ustugi od zewgtrznych dostawcow gsprzeznaczone do wdzenia do whkasnych
wyrobdw i ustug organizaciji,
b) wyroby i ustugi § dostarczane bezfrednio do Klienta(-6w) przez zewtnznych dostawcow
w imieniu organizaciji,
c) proces lub jego €& jest dostarczana przez zemmnego dostawc w wyniku decyzji
organizacji.
Starostwo okrdito i stosuje kryteria oceny, wyboru, monitorowangfektow dziatania, ponownej
oceny zewstrznych dostawcow na podstawie ich zdébialo dostarczania proceséw lub wyrobow
i ustug zgodnych z wymaganiami. Starostwo przechewwwokumentowane informacje dotyce
tych dziata i wszelkich innych dzialawynikajacych z oceny.

8.4.2 Rodzaj i zakres nadzoru

Starostwo zapewniage dostarczane z zewtrz procesy, wyroby i ustugi nie wplywapegatywnie na

zdolnai¢ organizacji do statego dostarczania wyrobdéw igigilgodnych z wymaganiami Klienta.

Kierownictwo Starostwa:

a) zapewnia,ze dostarczane z zewtnz procesy pozost@jpod nadzorem w ramach systemu
zarzdzania jakecia,

b) okresla zaréwno srodki nadzoru, ktére zamierza stoséwdo zewmtrznego dostawcy, jak

i te, ktére zamierza stosowdo wynikdéw wspétpracy,

¢) uwzgkdnia:

1) potencjalny wplyw dostarczanych z zestna procesow, wyrobow i ustug na zdod#to
organizacji do stalego spetniania wymagklienta i majcych zastosowanie wymaga
prawnych i regulacyjnych,

2) skutecznéc srodkow nadzoru stosowanych przez zetanego dostawg
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d) okresla dziatania weryfikacyjne lub inne dziatania, iedne do zapewnienia, aby dostarczane
Z zewnytrz procesy, wyroby i ustugi spetniaty wymagania.

8.4.3 Informacje dla zewrtrznych dostawcéw

Starostwo zapewnia adekwastiovymaga przed zakomunikowaniem ich zegtrenemu dostawcy.

Starostwo komunikuje zewtrznym dostawcom swoje wymagania dogee

1) procesow, wyrobow i ustug, ktore mdjy¢ dostarczane,

2) zatwierdzania: wyrobdw i ustug, metod, procesow yipesaenia, zasad zwalniania wyrobow
i ustug, kompetencji, w tym wymaganych kwalifikacgob,

3) interakcji zewwtrznych dostawcOw z organizggj

4) stosowanego przez organizacpadzoru i monitorowania efektéw dziatlania zetwanych
dostawcow;

5) dziatan dotyczcych weryfikacji i walidacji, ktére organizacja luljej klient zamierza
przeprowadd u zewrtrznych dostawcow.

Dokonywanie zakupdw w Starostwie przeprowadzane gednie z obowdizujgcymi przepisami

prawa, w tym przede wszystkim zgodnie z ugtaRrawo zamoéwie publicznych. Przepisom

zawartym w ustawie podlegawszystkie zakupy dostaw, ustug i rob6t budowlanyealizowane

przez Starostwo. W celu jednolitego oltemia zasad prowadzenia zakupow (zgodnie z poduaiate

zastosowanym w ustawie, na zamoéwienia ktérych révemtms¢ przekracza kwet30 000 euro i na te,

ktorych rownowarté¢ nie przekracza tej kwoty) w Starostwie wprowadzom@wretrzne

uregulowania okrgajace sposob realizacji dzid@awynikajacych z postanowie ustawy, w tym

i wzory dokumentow. Do uregulowatych naléa: zasady dokonywania zamoéwigoublicznych

udzielanych w trybie ustawy Prawo zamoivigublicznych, zasady dokonywania zakupéw, ktore nie

podlegag ustawie Prawo zaméwieublicznych.

Realizacja procesu zakupéw zarébwno w tzw. trybieawswym, jak i pozaustawowym odbywa

sie w sposOb zapewnigy zachowanie zasad przejrzy&tio uczciwej konkurencji, rownego

traktowania dostawcOw, bezstrodob i obiektywndci oraz zasad oszedncici i uzyskiwania

najlepszych efektéw z danych naktadéw.

Dostawcy, a take oferowane przez nich wyroby, masspeint wymagania okrdone przez

Starostwo. Wymagania dotyge zakupdw oraz wykonawcow / dostawcow zd@azowo

formutowane s w sporadzanym opisie przedmiotu zamowienia, azeaRoprzez ustalanie warunkow

udziatu w posipowaniu o udzielenie zamdwienia. Dostawcy skladapferty podlegaj ocenie pod

katem spetnienia zdefiniowanych dla zaméwienia wynfag®ealizacja zamodwienia zostaje

powierzona temu dostawcy/wykonawcy, ktory speinmagania, a jego oferta zostaje uznana za

najkorzystniejsz wedtug wczéniej przygtych kryteriow oceny. Wyniki oceny wykonawcow i ich

ofert g dokumentowane i przechowywane wraz z pozestdbkumentag prowadzonych

postpowan.

Potwierdzanie prawidtowégi wykonania dostawy / ustugi odbywae¢ sw sposob protokolarny.

Stwierdzone nieprawidtowoi w dostawie / ustudzegsisuwane w oparciu o ustalpm wykonawg /

dostawg procedu¢ reklamacyjm oraz przeprowadzone uzgodnienia pisemne detgcsposobu

usungcia nieprawidtowsci.

Nadzér nad prawidiowdgia realizacji zaméwig sprawuy pracownicy Starostwa wyznaczeni

w zawartej umowie do nadzoru nad realizagmodwienia / dostawy.

8.5 Produkcja i dostarczanie ustugi

8.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi WD 18

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodnaci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Starostwo realizuje dostarczanie ustugi w warunksdzorowanych.

Warunki nadzorowane obejmuj

1) dostpnaé¢ udokumentowanej informaciji, ktéra okle wiasciwosci ustug, ktore bdg dostarczane
lub dziata, ktore kegda przeprowadzane oraz wyniki, ktére mbj¢ oshgnicte,

2) dostpnai¢ i stosowanie odpowiednich zasobéw do monitorowapi@miarow,
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3) wdrozenie monitorowania i pomiarow na odpowiednich ethpaby weryfikowd, czy zostaly
spetnione kryteria nadzoru nad procesami lub danyypiciowymi oraz kryteria akceptacji ustug,

4) stosowanie wigiwej infrastruktury isrodowiska do funkcjonowania procesow,

5) wyznaczenie kompetentnych oséb, z uwdgieniem wszystkich wymaganych kwalifikaciji,

6) walidacg i okresows ponowry walidacg (wymaganie niemage zastosowania
w Starostwie Powiatowym w Raciborzu, uzasadniguadrz p. 4.4),

7) wdrozenie dziata zapobiegajcych bkdom ludzkim,

8) wdrozenie dziata zwigzanych ze zwolnieniem, dostawpo dostawie.

Zasady realizacji ustug oldlene g powszechnie obowkujacymi przepisami prawa (ustawami

i rozporadzeniami), aktami prawa miejscowego oraz aktami mggrmnymi Starosty. Przestrzeganie

przez pracownikbw ww. zasad zapewnia detag realizacg proceséw oraz ustug maych

zastosowanie do zidentyfikowanych proceséw.

Celem realizacji proceséw zidentyfikowanych w Sgste jest uzyskanie ich powtarzakoo

Sformutowanie to ma roéwnteodniesienie do powtarzalém $wiadczonych przez Starostwo ustug

oraz nadzoru nad ich realizacj

W Starostwie realizacja ustug odbywa sv sposOb nadzorowany. Dziatania realizowane 2zpstat

pogrupowane na procesy, ktore zostaly opomiarowanieh przebieg jest monitorowany zgodnie

Z przygtymi zasadami okgtania miernikédw i wskanikow dla proceséw. Ponadto w ramach

realizowanych proceséw zdefiniowano pt@ zastosowanie wymagania prawne oraz dokumenty

wewrgtrzne okrélajagce wymagania do realizacji procesu, ktére przekiada na ustugiswiadczone

w ramach tych proceséw. Odpowiedzialnymi za mobpit@nie realizacji proceséwy svyznaczeni

wiasciciele procesow oraz kierownicy komérek organiaggh w ramach ustanowionych miernikéw

i wskaznikow przypisywanych do poszczegdélnych komorek oizgcyjnych.

Wiasciwosci ustug zostaly okidone w przepisach prawa. Pracownicy gndpstp do dokumentow

i informacji potrzebnych do realizacji ustuga ®ne rozpowszechniane zgodnie z wetanymi

uregulowaniami w zakresie publikacji wegtrznych aktéw normatywnych.

W sposob szczegdtowy nadzorowanie realizacji ustilywa s¢ poprzez:

— samokontrad prowadzop przez pracownikOw oraz bigcg weryfikacg prac podlegtych
pracownikéw prowadzanprzez kierownikdw komérek organizacyjnych,

— monitorowanie w ramach okdlenego w aktach kierownictwa wewtnznego systemu nadzoru
i kontroli wewretrznej, obejmujcego: bigacy nadzoér i kontral funkcjonalry sprawowan przez
Staros¢ oraz kierownikow komorek organizacyjnych oraz kokt nastpczy przeprowadzan
przez Referat Audytu i Kontroli zgodnie z wegtnznymi uregulowaniami w tym zakresie,

- badanie w ramach zatwierdzonego planu audytu wenmego,

— pomiar i ocen skutecznéci proceséw w ramach przegu Systemu oraz w trybie okienym
przez widcicieli proceséw dla monitorowania wsikeakow,

— audyty przeprowadzane w ramach Zintegrowanego Bys#arzdzania,

— kontrole zewntrzne prowadzone przez uprawnione podmioty, zgodnieobowgzujagcymi
przepisami prawa.

Dokumenty zwizane:

Tabela procesu: Organizacja przygotowania oraz wydaania aktéw normatywnych przez

organy gminy,

Tabela procesu: Nadzor efektywnéci i skuteczndci wykonywania zada publicznych, Tabela

procesu: Sprawozdawcz&t z wykonywania zada publicznych.

8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnosé / WD 19
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Starostwo stosuje odpowiednigodki do identyfikowania danych wigiowych, jeeli jest to
niezlzdne do zapewnienia zgodiod ustug.

Starostwo identyfikuje status danych wgypwych w odniesieniu do wymafjadotyczcych
monitorowania i pomiaroéw podczas dostarczania ustug
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Starostwo nadzoruje jednoznagzdentyfikacg danych wyjciowych, kiedy identyfikowaln& jest
wymagana oraz przechowuje udokumentowane informaagjezigdne do umdiwienia
identyfikowalngci.

W Starostwie prowadzona jest identyfikacja ustugnmpoprzez wprowadzony system identyfikacji
przyjmowanych dokumentow i ich rozpowszechniania Starostwie. Dziatania te realizowane
Sa zgodnie z obowizujacymi przepisami prawa w szczegddob opierajc Sk 0 postanowienia
Rozporadzenia IK, JRWA oraz IAZ. Identyfikacja jest prowasha w oparciu 0 nadawanie
dokumentom odpowiednich symboli i haset kwalifikgugich okr&lonych w Jednolitym Rzeczowym
Wykazie Akt.

Status realizacji ustug oraz dokumentoéw jest dlrey za pomog wpisOw w stosownych rejestrach,
podpiséw i piecgci.

8.5.3 Wihasnd¢ nalezaca do klientow lub dostawcow zewetrznych
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie ochrony
zasobow

W Starostwie identyfikuje siwtasnd¢ klienta, ktos mog stanowé przede wszystkim dane osobowe
klientow oraz dostarczone dokumenty, ktére wymagane przepisami prawa (np. exnif,
dokumentacja projektowa dostarczana przez klienRjzyjmowanie wihasn@i klienta jest
sformalizowane i obejmuje rejestracj weryfikacg, zabezpieczanie i ochren zgodnie

z postanowieniami Rozpardzenia IK, JRWA oraz IAZ. Ponadto dla wiasoow postaci danych
osobowych stosowaneg svymagania okrdone w ustawie o ochronie danych osobowych oraz
w ustawach szczegétowych.

Pracownicy, ktérzy pracgjna stanowiskach, gdzie przetwarzang dane osobowe, otrzymyj

i podpisuj upowanienia do przetwarzania danych osobowych.

Powierzona wiasrié klienta podlega nadzorowaniu przez pracownikéwwazcych spraw

i przechowywana jest w aktach sprawy, oraz zabezpra przed nieuprawnionym dgstm osob
postronnych. Ponadto w Starostwie obgmmje zasadaze do akt sprawy maj dostp tylko
pracownicy uczestnigey w jej realizacji.

W przypadku zniszczenia gtz zagubienia wiasrsgi klienta wszczynane jest pepbwanie
wyjasniajace, o czym klient jest zawsze informowany. Zapisypwstaci notatek shbowych lub
protokotdw, dotyczce ustalé stron w tym zakresie przechowywanensaktach sprawy.

8.5.4 Zabezpieczenie / WD 20
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnos$ci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Starostwo zapewniage ustuga wraz z dokumentaggej dotyczcy jest zabezpieczana podczas catego
procesu jej realizacji, od momentu prgip wniosku od klienta, poprzez proces rozpatryaaprawy
do momentu jej zakazenia i archiwizaciji.
Dziatania zwazane z zabezpieczaniem ustugiisisle okr&lone w obowazujacych przepisach prawa
oraz zgodnie z nimi realizowane. Do niniejszegoarienia zastosowanie mapastpujace akty
normatywne:

— ustawa o ochronie danych osobowych z rozgweniami wykonawczymi,

— ustawa o ochronie informacji niejawnych i akty wglkevcze do niej,

— rozporadzenie IK, JRWA oraz IAZ.
Zapewnia sj, ze dokumentacja sprawy jest zabezpieczona przegnaemionym dosipem poprzez
ograniczanie do niej dagtu 0sdb nieuprawnionych, przechowywanie dokumeintagjdpowiednich
szafach, przechowywanie dokumentacji w wersji etelitznej w systemach informatycznych
zabezpieczonych hastami dgsbwymi. Korespondencja kierowana do klienta jeskopaana
w sposoOb zapewnigy jej zabezpieczenie i dostarczenie do klientautesty jej jakdci.
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8.5.5 Dziatania po dostawie
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Starostwo spetnia wymagania dotyce dziata po dostawie ustug.
Okreslajac zakres wymaganych dziatao dostawie, Starostwo roziea
— wymagania prawne i regulacyjne,
— potencjalne niepadane skutki zwgzane z jej wyrobami i ustugami,
— charakter, zastosowanie i zamierzony caasa jej wyrobow i ustug,
— wymagania Klienta,
- informacje zwrotne od Klientow.

8.5.6 Nadzor nad zmianami
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Starostwo dokonuje przeglow i sprawuje nadzér nad zmianami w dostarczansiug,
w zakresie niezfinym do zapewnienia ichagtej zgodnéci z wymaganiami.

Starostwo przechowuje udokumentowane informacjesupgie wyniki przegddu zmian, osob
(osoby) zatwierdzaga(-e) zmiany oraz wszelkie nieatne dziatania podje w wyniku przegidu.

8.6 Zwolnienie wyrobdw i ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie zgodndgci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Na odpowiednich etapach Starostwo wgtozaplanowane ustalenia, w celu weryfikacji czy
wymagania dotycce ustug zostaly spetnione.
Zwolnienie ustug Klientowi nie nagtuje, dopdki zaplanowane ustalenia nie zastzadowalajco
zrealizowane, chybae inna decyzja zostala zatwierdzona przez uprawnasole i, o ile ma to
zastosowanie, przez Klienta.
Starostwo przechowuje udokumentowane informacjéen@at zwolnienia ustug. Udokumentowane
informacje zawieraj

— dowody spetnienia kryteriow pragia,

— identyfikowaln@¢ osoby (0sdb) decydagej(-ych) o zwolnieniu.

8.7 Nadzér nad niezgodnymi wyjciami / WD 24
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie zgodnaci
dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

8.7.1 Starostwo zapewniaze ustugi, ktore nie spelnigjwymaga, zostaly zidentyfikowane
i s3 nadzorowane. Starostwo podejmuje odpowiednie alziatna podstawie charakteru niezgcadno
i jej wptywu na zgodn& ustug.

8.7.2Starostwo przechowuje udokumentowane informacfagekt

a) opisuj niezgodnéc;

b) opisup podgte dziatania,;

) opisug uzyskane odspstwa,

d) identyfikup osole decydujca o dziataniach w odniesieniu do niezgogkiio

Nadzo6r nad ustugniezgodr prowadzony jest w oparciu o procedury ,Rpstwanie z niezgodisoia,
dziatania korygujce” oraz zgodnie z obowdujagcymi przepisami prawa. W przypadku
zidentyfikowania ustugi niezgodnej w trakcie jejalieacji, zanim wyniki jej wykonania zostan
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dostarczone klientowi podejmowane dziatania opisane w w/w procedurze. Z podejmowhanyc
dziataa sporadzane i utrzymywaneszapisy.

Celem prowadzenia nadzoru nad ustagezgodn jest niedopuszczenie do dostarczenia wynikow jej
realizacji klientowi np. wydana decyzja adminisyfaa w oparciu o niekomplejndokumentag
sprawy, ktora wykrywana jest zanim decyzja zostdogarczona klientowi.

W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej kienik komorki organizacyjnej, w ktorej
identyfikowana jest dana sytuacja, podejmuje decyzj dalszym pospowaniu z wykrytym
zdarzeniem. W pierwszej kolejfw podejmuje dziatania mgge na celu wyeliminowanie
stwierdzonej nieprawidtowdgi. Jezeli jest to niemeliwe zezwala na zakmzenieswiadczenia ustugi
po wczéniejszym uzgodnieniu sposobu eliminacji stwierdzameprawidtowdsci.

Jezeli zaistnieje sytuacja, w ktérej pomimo prowadazgmenadzoru nad realizacjustugi, dojdzie
do niewtaciwego jej zrealizowania np. wydanie aktu normatggm powotujcego st na niewtdciwg
podstaw prawry lub przygotowanego w sposob niezgodny z podstanawry, podejmowane
s3 odpowiednie dziatania korekcyjne i korygcg adekwatne do skutkdéw zidentyfikowanej
niezgodnéci. W odniesieniu do tych sytuacji najeuruchomé dziatania okrdone w procedurze
.Poskpowanie z niezgodroig, dzialania korygujce”. Z podejmowanych dzialapowstaj zapisy
zgodnie z opisem w przytoczonych dokumentach.

Dokument zwgzany:

Procedura: Postpowanie z niezgodn£cia, dziatania koryguijace.

9 Ocena efektow dziatania

9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnosci dziatania

9.1.1 Postanowienia ogolne

Starostwo okréito:

a) co naley monitorowa i mierzy¢,

b) metody monitorowania, pomiardw, analizy i ocemyezledne do zapewnienia poprawieo
wynikow,

c¢) kiedy naley monitorowa i wykonywa pomiary,

d) kiedy naley analizow& i oceni& wyniki monitorowania i pomiarow.

Starostwo ocenia efekty dziatania i skutecZreystemu zaeglzania jakécia.

Starostwo przechowuje odpowiednie udokumentowainenacje jako dowdd wynikéw.

9.1.2 Zadowolenie Klienta / WD 21

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie efektywnaosci

i skuteczndci przeptywu informacji

W Starostwie ustalone zostaty metody pozyskiwanfarimacji zwrotnej od klientéw, okékjace
poziom speltnienia ich oczekiwadotyczcych realizowanych ustug. Do metod pozyskiwaniahtyc
informacji nalea:

- analiza satysfakcji klienta z poziordwiadczonych ustug, prowadzona na podstawie wynikow
ankiet przeprowadzanych w natziu informatycznym udogpnianym na stronie powiatu
oraz prowadzonych zgodnie z reguiagsiewretrzng w tym zakresie,

— analiza skarg, wnioskow i petycji,

- informacji uzyskanych w ramach przyjstron.

Zebrane w ten sposdb informacjg poddawane kompleksowej analizie i na jej podstawie
wprowadzane s dziatania doskonate realizagi ustug w powazaniu z uzyskanymi informacjami
dotyczcymi tych ustug. Kompleksowe zestawienie dotpez informaciji zwrotnej od klientow
omawiane jest na przeglzie zarzdzania.
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9.1.3 Analiza i ocena / WD 25
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie wiarygodnosci
sprawozdan

Starostwo analizuje i ocenia odpowiednie danedrmfcje z monitorowania i pomiaru.
Wyniki analizy wykorzystywaneasdo oceny:

a) zgodnéci wyrobow i ustug;

b) stopnia zadowolenia Klienta;

c) efektéw dziata i skutecznéci systemu zargizania jakécia;

d) czy planowanie zostato skutecznie wdnoe;

e) skutecznei dziatax poditych w celu uwzgldnienia ryzyk i szans;

f) efektéw dziatania zewgtrznych dostawcow;

g) potrzeby doskonalenia systemu zdeania jakécia.

W Starostwie prowadzona jest analiza danych, wygikah z realizowanych zadgpublicznych.

Zrodtami danych do przeprowadzenia przedmiotowejiansa:

- wyniki realizacji celow jakéciowych okrélonych dla proceséw oraz miernikbw w tych procesach
zdefiniowanych,

— wyniki audytéw wewstrznych,

— wyniki kontroli wewretrznych, zewstrznych i audytow przeprowadzonych w Starostwie,

— wyniki analizy skarg, wnioskéw i petycji oraz spbsw ich realizacji, jak rownie badania
satysfakcji klientéw,

- informacje od kierownikdbw komdrek organizacyjnyclotytzce zidentyfikowanych w ich
obszarach ustug niezgodnych z wymaganiami,

— wyniki analizy skuteczriei wykonania dziaté korygupcych,

- wyniki realizacji zamowi# publicznych oraz w wspétpracy z dostawcami i wykaoami.

Uzyskane wyniki § przedmiotem bigcej analizy podczas narad kierownictwa oraz zbimrcz

omawiane s podczas przeglu zaradzania. Celem analizy jest wykazanie skuteézno

funkcjonowania zidentyfikowanych proceséw oraz étdgltej przydatnéci, jak rownie: identyfikacja

mozliwosci prowadzenia dziatadoskonalcych skuteczn@ funkcjonowania proceséw orazzenie

do jak najlepszych wynikéw funkcjonowania kontrzdirzadczej w Starostwie.

Sposbdb monitorowania proceséw zidentyfikowanychyst@nie zostat okétony indywidualnie dla

kazdego z procesow w tabelach proceséw. Dladi&go z proceséw zostaly wyznaczone cele/szanse

i sposoby pomiaru (mierniki), wraz ze wskazaniern s2czegétowego do agjniccia przez miernik.

Ustalono réwnie czestotliwosé pomiaru potrzebndo skutecznej realizacji i nadzorowania procesow.

Zapewniona zostata dephaos¢ zasobow (kadrowych, technicznych i finansowychgzoinformacii,

ktore g potrzebne do wspomagania, przebiegu i monitorcavarocesow.

Analiza osaganych wynikéw przeprowadzana jest nazipie oraz kompleksowo dla okresu

sprawozdawczego w trakcie przgadppw zaradzania.

W przypadku stwierdzenia odpstw od zaplanowanych waétd dla poszczegélnych proceséw i ich

miernikow, ustalane gsich przyczyny oraz podejmowane ®dpowiednie dziatania korygige

dokumentowane w EZD Mdok zgodnie z procedyPostpowanie z niezgodroia, dziatania

korygujace”.

W Starostwie ustalony zostat spos6b monitorowae&izowanych ustug, celem zapewnienia ich

realizacji w warunkach nadzorowanych orazagahia zaplanowanych wynikow oktenych

w obowhzujacych przepisach prawnych dotycych ich wykonania, jak réwniewymaganiach

klienta. Monitorowanie realizacji ustug prowadzgest poprzez:

— audyty wewgtrzne w trybie i na zasadach olmych w przepisach o finansach publicznych,

— audyty wewgtrzne jakdci, w trybie i na zasadach okienych w procedurze ,Ocena systemu
zarzdzania”,

— system nadzoru i kontroli wewtrznej,

— kontrole zewstrzne,
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— biezacy nadzér kierownika komorki organizacyjnej nadagiinccia podlegltych mu pracownikéw
oraz weryfikacg i akceptagj wydawanych dokumentéw, jak rownibiezaca analiz terminowdci
realizowanych zadeoraz ich zgodniei z obowizujacymi przepisami prawa.

Jezeli w trakcie podejmowanych dzisgtazostam stwierdzone nieprawidtowgoi, ustalane s ich

przyczyny a nagpnie podejmowane gs odpowiednie dziatania korygige umdliwiajace ich

usuntcie. Dzialania te sdokumentowane i przechowywane zgodnie z Rozplazeniem IK, JRWA
oraz IAZ.

Dokumenty zwazane

Procedura Posepowanie z niezgodnécia, dziatania korygujace

9.2 Audyt wewretrzny / WD 22
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnosci dziatania

9.2.1Kierownictwo Starostwa przeprowadza audyty wetvene w zaplanowanych odptich czasu,
w celu uzyskania informacji o tym, czy system zdeania jakécia:

1) jest zgodny z:

a) wymaganiami wtasnymi Starostwa doyoymi systemu zaezlzania jakécia;

b) wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2015;

2) jest skutecznie wdgony i utrzymywany.

9.2.2Kierownictwo Starostwa:

1) zaplanowalo, ustanowito, wdngo i utrzymuje program (harmonogram) audytow, vorim
okresla czstotliwos¢ audytow, metody, odpowiedzialito wymagania dotyexe planowania oraz
raportowania, ktory powinien (ktére powinny) uwadhiac znaczenie procesow @bjch audytami,
Zmiany magce wplyw na Starostwo oraz wyniki poprzednich aduyt

2) okre&la kryteria audytu i zakres kdego audytu;

3) prowadzi audyty w sposob zapewngyj obiektywnd¢ i bezstronn&t procesu audytu;

4) zapewnia przedstawianie wynikoéw audytéwdstarym cztonkom kierownictwa,;

5) bez nieuzasadnionej zwioki realizuje odpowiedirekcje i dziatania koryguage;

6) przechowuje udokumentowane informacje jako dowldozenia programu audytow i wynikow
audytow.

W celu okrglenia odpowiedzialnici i wymaga dotyczcych planowania i przeprowadzania audytéw
wewrgtrznych, sporzdzania zapiséw i przedstawiania wynikow audytowgzooceny skuteczgoi
Systemu i jego procesOw wprowadzono w Starostwiscqmug ,Ocena systemu zagdzania’.
Procedura oki&a zasady planowania i przeprowadzania audytow wewmych.

Dokumentowanie wynikow audytow odbywa ¥ narzdziu informatycznym wspomaggiym obieg
korespondencji EZD Mdok.

Dokument zwgzany:

Procedura: Ocena Systemu Zargdzania.

9.3 Przeghd zarzadzania / WD 10,11
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndgci
i efektywnosci dziatania

9.3.1 Postanowienia ogolne

W celu zapewnienia statej przydasop adekwatnéci, efektywndci i skutecznéci funkcjonupcego
Zintegrowanego Systemu Zadzania, Starosta Raciborski przynajmniej raz w rakekonuje jego
oceny. Starosta Raciborski przeprowadza okresonegpdy, ktorych przedmiotem jest efektywdod

i skutecznéci funkcjonowania Systemu Starostwa.

Przeghd zaradzania uwzgjdnia ocen mazliwosci doskonalenia i potrzeby zmian w Zintegrowanym
Systemie Zarmlzania, w tym polityki oraz celow jakciowych. Podczas przeglu Starosta
Raciborski zapoznajeesk informacjami przygotowanymi przez inspektora ldmtroli i jakasci oraz
wiascicieli procesow.
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Celem przegldu Systemu jest jego ocena pogten statej zgodri@i z przygtymi standardami,
skutecznéci w osigganiu celow oraz przegflu wynikow oceny funkcjonowania kontroli zadrzej
w Starostwie.

Dane na przegt zaradzania przygotowywane asprzez widciwych kierownikow komorek
organizacyjnych i wikicieli proceséw. Obejmuje rowrdefunkcjonowanie kontroli zasziczej
w Starostwie oraz jednostkach organizacyjnych. \Keni przegidow jest zainicjowanie
strategicznych dziate korygupcych, jak rownie dziatan doskonalcych w odniesieniu do
realizowanych ustug oraz zapewnienie odpowiedniodw.

9.3.2 Dane wejciowe do przeghdu zarzadzania
Przeghd zaradzania jest zaplanowany i przeprowadzony z ugdigeniem:
1) statusu dziakapoditych w nasgpstwie wczéniejszych przeglddéw zaradzania,
2) zmiany czynnikéw zewgtrznych i wewgtrznych, istotnych dla systemu zadzania jakécia,
3) informacji dotycacych funkcjonowania i skuteczém systemu zawmdzania jakécia, w tym
o trendach w zakresie:
a) zadowolenia Klienta i informacji zwrotnych od istgth stron zainteresowanych,
b) stopnia, w jakim zostaty spetnione cele jstiowe,
c) efektéw funkcjonowania procesow i zgodoiowyrobow i ustug,
d) niezgodnéci i dziataar korygujcych,
e) wynikbw monitorowania i pomiardw,
f) wynikow audytéw,
g) dziatalngci zewretrznych dostawcow,
4) adekwatnéci zasobow,
5) skutecznéci podgtych dziatsh uwzgkdniajgcych ryzyka i szanse (patrz 6.1),
6) mozliwosci ciaggtego doskonalenia.

9.3.3 Dane wy§ciowe z przeghdu zarzadzania

Dane wyjciowe z przegldu zaradzania zawierajdecyzje i dziatania zwkane z:

1) mozliwosciami doskonalenia,

2) wszelkimi potrzebami zmian w systemie zalzania jakécia,

3) potrzebami w zakresie zasobow,

4) ocenry realizacji celow i zadg

5) rankingiem ryzyk wraz z rekomendacjami co do akeeptngci.

Inspektor ds. kontroli i jaki@i opracowuje sprawozdanie z przghl Systemu, ktére po zatwierdzeniu
przez Starost przekazywane jest wdeiwym osobom do realizacji wraz z ¢oy odpowiednich
zalecé poprzegidowych.

Kierownictwo Starostwa przechowuje udokumentowarfermacije jako dowod wynikow przeglow
zaradzania. Zapisy z przeprowadzonych pradglv s przechowywane zgodnie z zapisami instrukcji
kancelaryjnej.

10 Doskonalenie

10.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umdiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczngci i
efektywnaosci dziatania

Starostwo okrdito i wybrato mazliwosci doskonalenia oraz wdrgto wszelkie niezbdne dziatania

majace na celu spetnienie wymagKlienta i zwickszenie zadowolenia Klienta.

Takie dziatania obejmaij

1) doskonalenie ustug w celu spetnienia wymagddienta, jak réwnie uwzgkdnienie przysztych
potrzeb i oczekiwg,

2) korygowanie i ograniczanie niepmlanych skutkéw,

3) doskonalenie funkcjonowania i skutecgcicsystemu zaggzania jakécia.
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10.2 Niezgodnéci i dziatania korygujace / WD 26
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndci
i efektywnosci dziatania

10.2.1W sytuacji wysipienia niezgodnizi, w tym kazdej wynikapcej z reklamaciji, Starostwo:
1) reaguje na niezgodfoi:

a) podejmuje dziatania mge na celu jej nadzorowanie i skorygowanie,

b) zajmuje si konsekwencjami,

2) ocenia potrzepbdziatar eliminujacych przyczyn (przyczyny) niezgodrizi, w celu unikngcia jej
ponownego wysgpienia w tym samym lub innym miejscu, poprzez:

a) dokonanie przegiu i analizy niezgodriai,

b) ustalenie przyczyn niezgodiup

C) ustalenie, czy wyspuja lub czy mogtyby wysipi¢ podobne niezgodsoi,

3) wdraza wszelkie niezfdne dziatania,

4) dokonuje przegtu skuteczngi podgtych dziata korygujgcych,

5) aktualizuje ryzyka i szanse oki@ne podczas planowaniazgi to konieczne,

6) wprowadza zmiany w systemie zgizania jakécia, jesli sa konieczne.

Dziatania korygujce g dostosowane do skutkow stwierdzonych niezgécino

10.2.2Starostwo przechowuje udokumentowane informacje ¢idwod:
a) charakteru niezgodéa i wszelkich podjtych w ich nasfpstwie dziata;
b) wynikéw kazdego podjtego dziatania korygagego.

10.3 Chgte doskonalenie
Cel kontroli zarzadczej, ktdrego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie skuteczndgci
i efektywnosci dziatania

Starostwo c¢jgle doskonali przydatdé, adekwatn& i skutecznét Zintegrowanego Systemu
Zarzpdzania. Starostwo rozuwa wyniki analizy i oceny oraz dane wgjowe z przegidu zaradzania
w celu okrélenia, czy istnigj potrzeby lub szanse, ktére powinny¢chywzgkdnione jako elementy
ciggtego doskonalenia.

Dokument zwgzany:

Procedura: Postpowanie z niezgodnécia, dziatania korygujace

Starosta

Grzegorz Swoboda
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