Zakgczniki nr 2
do Zargdzenia Nr 138/2016
Starosty Raciborskiego z dnia 23 grudnia 2016r.

Ksiega Jakasci Starostwa Powiatowego w Raciborzu

1. Prezentacja Starostwa Powiatowego w Raciborzu

Pocawszy od 1 stycznia 1999 roku w wyniku @p w zycie reformy administracyjnej kraju
przekazano wspélnocie samgapwej i wladzom powiatowym odpowiedziaktoza sprawy
publiczne o znaczeniu lokalnym w zakresie agtgm dohd do administracji rzdowe;.
Powiat zaspokaja zbiorowe potrzeby miesdav, wykonuje zadania publiczne
w imieniu wkasnym i na wiagnodpowiedzialné¢ oraz samodzielnie prowadzi gospodark
finansowy na podstawie bugtu powiatu. Wszystkie osoby, ktore na state zarkigs na
obszarze powiatu, z mocy ustawy o samdzie powiatowym, stanowilokalng wspolnot
samoradowg, realizupca swoje zbiorowe cele lokalne poprzez wybory i refetum
powiatowe lub za pwednictwem organdéw powiatu. Organami powiatu sada powiatu
(organ stanowdcy i kontrolny) i zarzd powiatu (organ wykonawczy).

Powiat raciborski potony jest w wojewoddztwiglaskim, zajmuje powierzchgi544 knf

i liczy ok. 103 tys. mieszkmow (stan na 31.12.2015r.). W skiad powiatu rackiego
wchodzi cznie 8 gmin:

- 3 miejskie: Raciborz, Kinia Raciborska, Krzanowice,

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

Trzy gminy (Pietrowice Wielkie, Krzzanowice, Krzanowice) granigz bezpdrednio

z Republik Czeslg na diugdci 47 km. Ponadto, powiat graniczy z powiatami:
wodzistawskim, rybnickim, gliwickim oraz nailgcych do wojewddztwa opolskiego
powiatami: kdzierzyisko-kozielskim oraz gtubczyckim

Starostwo Powiatowe w Raciborzu:
adres: Plac Okrzei 4, 47-400 Racibé6rz
tel. (032) 4597300

fax. (032) 415 87 36

e-mail: bok@ powiatraciborski.pl

2. Zakres Zintegrowanego Systemu Zaggdzania

Zintegrowany System Zargdzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu (zwany
w dalszej czéci dokumentu ZSZ) obejmuje swym zakresem wszystkimorki
organizacyjne i samodzielne stanowiska, wyszczeg®nw Regulaminie Organizacyjnym
pod lgtem skuteczni i efektywndci realizacji procesow zgodnie z obawijgcymi
przepisami prawa, w sposob terminowy i osdcy. Zakresem systemu zostaly gibj
dziatania realizowane w ramach 7 zidentyfikowangobcesow, do ktorych naig

1. organizacja przygotowywania oraz wydawania aktownatywnych organow powiatu,
zarzmdzanie komunikagj

sprawozdawczd z wykonywania zadapublicznych,

zarzdzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegaasad etycznego pepbwania,
zarzmdzanie zasobami materialnymi i wasit@ami niematerialnymi,

akrwn



6. nadzér efektywngci i skutecznéci wykonywania zad@apublicznych,
7. zarzgdzanie ryzykiem.

Zakres certyfikacji systemu obejmuje: realizazpda publicznych okréonych przepisami
prawa.

2.1 Wylaczenia z zakresu stosowania wymaga normy PN-EN ISO 9001:2009
w Zintegrowanym Systemie Zaradzania

Ze wzgkdu na charakter dziatalbd Starostwa, nie znajdugastosowania do jego zakresu
dziatania okrélone w punkcie 7.3 normy PN-EN ISO 9001:2009, aydnice projektowania
rozwojowego (wyrobu/ustugi). Starostwo nie prowageac zwjzanych z projektowaniem
nowych ustug/ wyrobéw lub prac rozwojowych zwanych z ustugami/ wyrobami, poniewa
realizuje zadania w oparciu 0 ob@atijgce przepisy prawa, ktore oklaja takze rodzaje oraz
sposékiwiadczenia ustug oraz wymagania z nimi g@ine.

Ponadto, nie znajdaijrowniez zastosowania wymagania oklane w punkcie 7.5.2 normy
PN-EN ISO 9001:2009 dotygze walidacji procesowwiadczenia ustugi. Z uwagi na fake
procesy realizowane nie majcharakteru specjalnych, £ach wyniki 3 mazliwe do
zweryfikowania pod wzglhdem poprawngi przebiegu proceséw w kdym momencie ich
realizacji. Przebieg poszczegoinych proceséw jesgulowany przepisami prawa lub aktami
wewretrznymi  Starosty Raciborskiego. K@y proces ma okéeony cel oraz sposéb
monitorowania. zeeli wystipi w trakcie realizacji procesu odchylenie od zapilaanych
wynikdbw mazliwa jest bieaca weryfikacja zaistnialej sytuacji zgodnie z usitgim trybem
oraz podicie odpowiednich dziata naprawczych (zapobiegawczych, korekcyjnych Ilub
korygujgcych).

Sposob realizacji proceséw oraz prawidiéivasporzdzania zapisdéw as monitorowane
poprzez wykorzystanie natdzia audytow wewgtrznych, za ich wyniki podlegaj biezacej

analizie kierownikdw komorek organizacyjnychai godstavg do realizacji zadaw ramach
kontroli zaradczej w Starostwie. W zwzku z powyszym, nie identyfikuje gipodstaw do
prowadzenia dodatkowych czyrimow ramach walidacji procesééwiadczenia ustugi.



3. Mapa procesow Starostwa Powiatowego w Raciborzu
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4. Zintegrowany System Zaradzania
4.1 Wymagania ogolne - WD 01

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

W Starostwie zostat ustanowiony, udokumentowanyest jutrzymywany Zintegrowany
System Zargdzania w oparciu o System Zadzania Jak&ia wg normy PN EN ISO
9001:2009 oraz o wybrane dodatkowe wymagania Systemeciwdziatania Zagzeniom
Korupcyjnym (SPZK).

Efektywnie ustanowiony, udokumentowany i wzsay System pozwala na zapewnienie
zgodndci ustug z okr&onymi wymaganiami. Ponadto wdmany System zostat ustanowiony
w sposoéb, ktéry winien zagwarantoévgego chgtos¢ w czasie pomimo midiwych zmian
w polityce systemu jak i jej celow.

Zintegrowany System Zagdzania okréla:

- polityke zaspakajania potrzeb i wymagdienta oraz skutecznej dziatakwoo Starostwa,

- procesy przebiegsage w ramach dziataldoi oraz prowadzce do uzyskania i utrzymania
wysokiej jakaci swiadczenia ustug,

- dokumenty umgiwiajace jednoznaczni skuteczg realizacg procesow.



System podlega systematycznym okresowym pgdegh i audytom wewgtrznym, ktore
stuzg stalemu jego doskonaleniu i ukierunkowany jestwakszenie zadowolenia klientow
zarbwno zewerznych, jak i wewntrznych, eliminagj lub ograniczenie zagten
korupcyjnych rozumianych jako wszelkie przejawyuquaji.

Starostwo Powiatowe w Raciborzu, st@supwybrane wymagania SPZK przeprowadzito
i udokumentowato anakz ryzyka w odniesieniu do istnigych zagraen dziataniami
korupcyjnymi, dz¢ki temu zostaty zidentyfikowane procesy, w ktoryeistepuja elementy,

w odniesieniu do ktérych ryzyko jest istotne

Wprowadzagc System w oparciu 0 wymagania normy PN-EN SO @9 oraz
o wybrane dodatkowe wymagania Systemu Przeciwda&atdagraeniom Korupcyjnym
przyjeto zasagd, iz zalazenia zbudowanego systemu powinny integrowsia z wymaganiami
dla jednostek sektora finansow publicznych wynjgggh z ustawy z dnia o finansach
publicznych umeliwiajac osignigcie celow kontroli zargdczej.

Zatem celem Systemu w Starostwie jest zapewnienjgomywania zada publicznych
w sposéb zgodny z prawem, efektywny, osdey i terminowy z jednoczesnym
zapewnieniem sprawnej i profesjonalnej obstugirsgantow.

Poniewa jakas¢ wykonywanych przez Starostwo zadublicznych jest obowekiem
wszystkich pracownikéw, Starosta Raciborski ustaapw polityke jakosci ustalit,

iz w tworzeniu i realizacji postanowieSystemu uczestnigavszyscy pracownicy.

Podczas budowy Systemu w Starostwie zastosowanejsp@d procesowe, cO 0zhacza,
ze dziatania realizowane w Starostwie zostaly poowgme i przydzielone do 7 grup
merytorycznych nazywanych procesami. Wspomnianecgsy zidentyfikowane zostaty
zgodnie z celami kontroli zagdczej okrélonymi w ustawie o finansach publicznych.

Kazdy ze zidentyfikowanych w Starostwie procesow, alogpisany w postaci elektronicznej
tabeli procesu, zawietgjej informacje dotycxe celu procesu, jego przedmiotu oraz zakresu
dziatania, dokumentow opisigych przebieg procesu, weéji wyjs¢ procesu oraz sposobu
jego monitorowania. Kaly z wymienionych proceséw posiada rowniswojego lidera
(wiasciciela), ktory merytorycznie zagdza jego przebiegiem ustanaw@jramy dla jego
realizacji oraz wymagania dotygz monitorowania. Ponadto pretg, ze identyfikacja ryzyk
w Starostwie rownie ma uktad procesowy, co oznacza, wyniki analizy ryzyka okrgaja,
ktore ryzyka przyporglkowane g do poszczegodlnych ustug.

Wzajemne powizania pomgdzy procesami (relacje) zilustrowano w postaci mpmcesow,
ktora jest dosgpna dla wszystkich pracownikéw w wersji elektromieg w narzdziu
wspomagajcym System DGA BPM.

Procesy zidentyfikowane w Starostwie zostaly pddme na 2 grupy procesow: gtbwne
i wspomagajce. W ramach kalej z grup wskazano procesy, ktére w nich wysj.

Procesy gtéwne to procesy zmane z bezpwednim swiadczeniem ustug dla klienta, a
wspomagajce to te, bez ktoryclwiadczenie ustugi nie byloby mliwe, jednake nie
zwigzane z bezpwedni obstug klientow Starostwa.

Lista proceséw oraz procedur zidentyfikowanych waah procesoéw zostata zamieszczona
w punkcie 9 niniejszej ksgi jakaosci.

Wyodrebnione w ramach wymienionych grup procesy, obejmgwoim zakresem
poszczegdlne procedury opisane w elektronicznydbeldgh procedur realizowanych
w Starostwie. Ponadto w ramachz#aj elektronicznej tabeli procesu zostaty wskazane
dokumenty inne i elektroniczne tabele procedur, ktére zostaly pomgulkowane
do okrélonego procesu i tym samym grupy procesow.

W ramach realizacji procesow, w ktorych uczestnkimnt, tam gdzie uznano to za zasadne,
opracowane zostaly standardy ustugi (w postaci kahtig udosfpnionych w Biuletynie
Informacji Publiczne)).



Analiza osaganych wynikéw przeprowadzana jest nazhie w trakcie realizacji procesow
zgodnie z okrdonymi w elektronicznych tabelach proceséw zasadammnitorowania oraz
zbiorczo w trakcie przegliow Systemu w Starostwie. Wnioski z przeprowadzhnyc
przeghdow stanowj jedrg z podstaw do doskonalenia proceséw oraz ocengrayskontroli
zarzmdczej w Starostwie.

Zidentyfikowane w Starostwie procesy, zilustrowangostaci mapy procesow realizowane
Sa przez pracownikéw. W ramach realizacji dziatekierunkowanych ndwiadczenie ustug
dla klientow Starostwa nie zlecae¢swykonania tych dziata podmiotom zewetrznym.
W przypadku zaistnienia sytuacji zlecania na zgwnjakiegokolwiek procesu, ktory ma
wptyw na zgodné&t ustugi z wymaganiami, zapewnig siadzor nad takimi procesami. Kk
cze$¢ procesoOw zidentyfikowanych w Starostwie zlecanaewntrz podlega nadzorowi ze
strony widciciela procesu lub wikgiwego kierownika komorki organizacyjnej. Nadzon te
szczego6towo omawiany jest z wykonawaostaje zapisany w umowie. Ponadto wykonawcy
przedstawianegswymagania dotycgce realizacji prac i kalorazowo nagpuje protokolarna
weryfikacja poprawngi ich wykonania potwierdzana w protokole odbioru.

4.2 Wymagania dotycace dokumentacji - WD 02
4.2.1. Postanowienia ogolne
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania
Wprowadzajc w Starostwie Zintegrowany System Zgizania w oparciu o wymagania
normy PN-EN ISO 9001:2009 oraz wybrane dodatkowe magania Systemu
Przeciwdziatania Zaggeniom Korupcyjnym przgto zasad, iz zalazenia zbudowanego
systemu powinny integrowasic z wymaganiami dla jednostek sektora finansow jgahlych
wynikajagcymi z ustawy o finansach publicznych uiiwiajac osigniecie celow kontroli
zarzdcze,.
Dokumentacja Systemu obejmuje rasiace rodzaje dokumentow:
1. polityke jakasci,
2. ksiege jakaosci,
3. elektroniczne tabele proceséw zidentyfikowanych war&twie okrélajace zasady
nadzorowania procesow,
4. dokumentagl obowizujacag w procesach w postaci: elektronicznych tabel pitace
uchwat, zarzdzen, regulamindw, procedur i instrukcji, formularzyliukéw okrglonych
i obowigzujgcych w Starostwie,
5. zapisy tworzone w procesach wyni@g z obowjzujacych dokumentéw wewttrznych
oraz majcych zastosowanie wymagarawnych.
Nadrzdnymi dokumentami okégjacymi wymagania dla konstrukcji Systemu, jak rownie
przebiegu dziaka realizowanych w zidentyfikowanych procesacly @owszechnie
obowigzujace akty normatywne oraz norma PN-EN ISO 9001:2098te®ny zarzdzania
jakoscia — Wymagania oraz wybrane dodatkowe wymagania Byst®rzeciwdziatania
Zagrazeniom Korupcyjnym.
Zintegrowany System Zagdzania Jakéria w Starostwie zostat wdfony stosownym
zarzmdzeniem Starosty Raciborskiego.
Niniejszym Starosta Raciborski zapewnit dpsis¢ zasobow niezfgnych do
funkcjonowania wdrgonego Systemu oraz do jegagiego doskonalenia.
Dokumentacja Systemu obaaiuje w formie elektronicznej i w takiej postaci tjes
nadzorowana. JednoGmée stosuje si zasad, ze opracowuje si dokumenty w postaci
zarzdzen, regulaminéw, procedur, elektronicznych tabel poha, instrukcji, tam gdzie ich
brak mogtby spowodowaniewtaciwe funkcjonowanie lub zrozumienie ob@®tijacych



pracownikbw wymaga Dokumentacja obowktujagca w procesach wskazywana jest
kazdorazowo w elektronicznych tabelach procesow.

4.2.2. Ksega jakosci - WD 03

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

Ksigga jakdci jest podstawowym dokumentem Zintegrowanego $ysteZarzdzania
w Starostwie opisggym zaprojektowany i wdemny System. Peini rol przewodnika
po Systemie.

Zastosowany uklad redakcyjny Kgi ma zapewrdi czytelnikowi orientag w sposobie
realizacji poszczegolnych wymagaormy PN-EN ISO 9001:2009, wybranych dodatkowych
wymaga SPZK oraz mgiwosc¢ identyfikacji powhzania z celami kontroli zagdczej
okreslonymi w ustawie o finansach publicznych. Opis gs spetnienia wymagaSPZK
zostat zawarty w Kgdze poprzez zaznaczone w hazwach poszczegolnyatviat@awv

i podrozdziatow poprzez dodanie skrotu wymagan@atkowego WD 01 ...WD 27.

Ksigga adresowana jest do wszystkich pracownikow, w tonaudytorow wewgtrznych

I zewretrznych w celu usprawnienia pracy oraz udokumenioavazdolndci Starostwa
do dostarczania ustug speta@jch zdefiniowane dla nich wymagania w dokumentach
okreslajacych standard wykonania tych ustug.

Oryginalny egzemplarz Kgyi jakosci w wersji drukowane] przechowywany jest
w Wydziale Organizacyjnym w zbiorze aktéw normatyeim wiasnych kierownictwa
(Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt, nr 120, kat. A) orav wersji elektronicznej w zbiorze
dokumentacji Systemu (symbol i hasto klasyfikacyjeenolitego Rzeczowego Wykazu Akt -
TA. 0141 Polityka jakéci i Ksiega jakdci oraz ich zmiany).

Udostpnienie Ksggi jakosci pracownikom Starostwa naptije poprzez jej opublikowanie
w narzdziu informatycznym wspomaggym System DGA BPM.

Za opracowanie Ksgi jakosci, udostpnianie, ewidenej oraz proponowanie zmian
odpowiedzialny jest Pelnomocnik ds. Zgdzania Jakerig. Ksiega jakadci oraz
wprowadzane do niej zmiany wchadazv zycie mog stosownego zagdzenia Starosty
Raciborskiego nadzorowanego w trybie przewidziaaartakiego aktu.

4.2.3. Nadzor nad dokumentami - WD 04

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie

zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Sposéb prowadzenia nadzoru nad dokumentami zoap@wmniony poprzez ustanowienie

udokumentowanej elektronicznej tabeli proceduryrzgdzanie dokumentagji zapisami’.

Celem procedury jest zapewnienieze dokumenty obowrujace w Systemie

s zatwierdzone, aktualne, zgodne z olyaujacymi wymaganiami prawa oraz deghe

w wyznaczonych dla nich obszarach funkcjonowania.

Dokumentacja Systemu podlega nadzorowaniu poprzez:

a) biezaca analiz aktualndci dokumentacji dokonywama danym stanowisku pracy,

b) przeprowadzanie kontroli wewtnznej,

c) przeprowadzanie audytéw,

d) przeprowadzanie czynéa kontrolno-sprawdzagych na poszczegolnych stanowiskach
pracy przez kierownikéw komérek organizacyjnych,

e) biezacg dziatalng¢ radcdéw prawnych,

f) czynnaci weryfikacyjne wykonywane przez Petnomocnika dstzadzania Jakeria oraz
wiascicieli procesow i wiécicieli poszczegolnych dokumentéwz@d zostali wyznaczeni,



g) okresowy przegld aktualnéci dokumentacji wzgdem obowazujacych wymaga,
zgodnie z ustalonymi wskaikami w procesach Systemu i przypigsan tym zakresie
odpowiedzialnécia.

Dokumenty i zapisy powstge w Starostwie przygotowywaney raz nadzorowane

(oznaczane, identyfikowane oraz przechowywane) zigorl Rozporgdzeniem Prezesa Rady

Ministrow w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jeditgch rzeczowych wykazow akt oraz

instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziakamirchiwéw zaktadowych, zwanego dalej

Rozporadzeniem IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumentacja Systemu oktena w poszczegélnych elektronicznych tabelach gséw

udostpniana jest pracownikom w formie elektronicznejrmw intranecie.

Wydruki dokumentéw stanowi egzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegaj

zatwierdzone oryginaty dokumentéw oraz dokumengktebniczne udospniane w sieci

wewretrznej, w tym w systemie wspomageym System). Pracownicy korzystaey

z wydrukow dokumentow (stanoyaych wersje nienadzorowane i@ w dniu wydruku)

powinni potwierdzt ich aktualné¢ z nadzorowam wersp dokumentu dogpng

w postaci elektronicznej.

Dokumenty Systemu przed ich wydaniem i opublikowaniw systemie elektronicznym

wymagaj ich formalnego zatwierdzenia zgodnie z uprawniemiaadanymi przez Star@st

Raciborskiego.

Wymagania dotycre nadzoru nad dokumentami majzastosowanie rownie

do dokumentow zewttrznych, takich jak powszechnie ob@atijace akty normatywne, ktére

regulup procesy stigce prawidtowej realizacji podstawowych zadatarostwa. Nale do
nich m.in.: ustawy, rozpogdzenia wykonawcze do ustaw, rozpmizenia WE, pozostate
akty normatywne wydawane 2z mocy ustawowych upmwed, obowpzujgce

w ustalonym zakresie (np. rozpedzenia porzgdkowe wojewody).

Wydruki dokumentow stanowi egzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegaj

zatwierdzone oryginaly dokumentéw oraz dokumengktebniczne umieszczone w sieci

wewretrznej).

4.2.4. Nadzor nad zapisami

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Sposéb prowadzenia nadzoru nad zapisami zostatwrémey poprzez ustanowienie
udokumentowanej elektronicznej tabeli proceduryrzgdzanie dokumentagji zapisami’.
Celem procedury jest zapewnieni& zapisy tworzone w higcej dziatalnéci Starostwa,
a majce zastosowanie w Systemigczytelne, tatwe do zidentyfikowania i odszukania.
Zgromadzone lub wytworzone w trakcie realizacji zuzzegdlnych proceséw i czynim
dokumenty, zapisy (akta sprawy) podlegajadzorowi ze wzgbu na ich kategogi
archiwalry. Realizowane jest to poprzez ich vwdave rejestrowanie, znakowanie, kontgrol
obiegu, przechowywanie przez ustalony okres i anzowanie w trybie i na zasadach
okreslonych w Rozporzdzeniu IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumenty i zapisy podlegajrowniez szczegélnemu nadzorowi z uwagi ha ockron
informacji niejawnych, poprzez ich klasyfikowanie nadawanie im ok&onej klauzuli
niejawndaci, rejestrowanie, znakowanie, kontrabbiegu, przechowywanie przez ustalony
okres oraz archiwizowanie w trybie i na zasadachestdhych w ustawie o ochronie
informacji niejawnych oraz rozpagdzeniach wykonawczych.



5. Odpowiedzialn@&¢ kierownictwa
5.1. Zaangaowanie kierownictwa
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania
Starosta Raciborski okild oraz nadzoruje aktualdé misji oraz polityki jakdci,
jak réwniez wyznacza cele jakoi do osijgniecia w ramach proceséw. Ponadto gwarantuje
dostpnas¢ zasobdéw zadeklarowanych w polityce jésiodo realizacji okrdonych w niegj
zada. W Starostwie wyznaczono przedstawiciela kierowwéc do spraw zwzanych
z Systemem poprzez powotanie funkcji Petnomocdi&kaZaradzania Jakéria. Organizacja
Starostwa jest jasno okftena schematem organizacyjnym zawigegin struktue
podporadkowania oraz wzajemne paaania m¢dzy wszystkimi komérkami. Zakres
odpowiedzialnéci dotyczy wszystkich stanowisk maaych zwhzek z jakdciag ustug
docierajcych do klienta oraz zdefiniowany jest w sposébaéryy i formalny.
Wszystkie stanowiska pracy maapewnione warunki organizacyjne uttiiaj ace:

— realizacg powierzonych zadazgodnie z przytymi postanowieniami,

— zgtaszanie niezgodio wystepujacych w Systemie,

— inicjowanie stosownych dziata zmierzagcych do skorygowania niezgoditd

i zapobiegania ich ponownemu wysieniu,
— sprawdzenie czy wprowadzone dziatania odniosty esrony skutek, mdiwosé
wprowadzenia udoskondgoprzez przedstawienie propozycji i wnioskow

Starosta Raciborski dg dowdd swojego zaangawania w funkcjonowanie oraz
doskonalenie Systemu przeprowadza okresowe nak&atych przedmiotem jest omowienie

efektywnagci i skutecznéci  funkcjonowania  Systemu  Starostwa.  Wynikiem
przeprowadzonych narad w tym zakresie jest zaiwajoe strategicznych dzidta
korygujgcych i zapobiegawczych, jak réwuniedziatan doskonajcych dziatalnéé

w odniesieniu do realizowanych ustug oraz zapeweiedpowiednich zasobow.

Ponadto Starosta Raciborski jest zaaogany w doskonalenie dziatakw Starostwa,
a przez to i Systemu poprzez uwgllienie zasad etyki pracy w Starostwie, wsdre
dokumentow dotycrych zasad wspoOtpracy Starostwa z jego Kklientaroi, zapewnia
odpowiedni standard obstugi i ostatecznie sdmrawdopodobiestwo wysgpienia dziata
korupcyjnych.

5.2. Orientacja na klienta (Ukierunkowanie na inteesanta) - WD 05 i WD 06

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie

przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

Kierownictwo Starostwa w ramach realizacji ustawolwvyzada publicznych dzy

do zagwarantowania nalgego spetnienia wymagaklientow wynikapcych z przepisow

prawa. Istotne znaczenie ma budowaniedd pracownikéwswiadomdci, ze ocena realizacji

przez Starostwo zadapublicznych budowana jest poprzez codzienny kdnpaicownika

Starostwa z klientem.

Orientacja na klienta w Starostwie znajduje w sgokeasci odzwierciedlenie w obszarach:

a) organizacji pracy,

b) komunikacji z klientem w tym przekazywaniu mu infacji o ustugach — omowionej
w punkcie 7.2.3,

c) okreslania wymaga dotyczcych ustug Starostwa, w tym wymagaklienta -
omowionych w punkcie 7.2.1,

d) badania spetnienia oldlenych wymaga — omoéwionych w punkcie 8.2,

e) opracowywania strategii i programow realizacji zagmublicznych, majcych na celu
zaspokojenie zbiorowych potrzeb spotecamolokalnej, uwzgtdniajgcych potrzeby
mieszkacow.



Wymagania klientow zostaty oldlene i spetniane gsna podstawie przepiséw prawnych.
Zgodnie z ustaw o dostpie do informacji publicznej w uedowym publikatorze
teleinformatycznym — Biuletynie Informacji Publicgnzawarte $ podstawowe informacje
o dziatalndci Starostwa.

Ponadto klienci maj mazliwo$¢ bezpdredniego przekazywania uwag, skarg i wnioskow
w dniach i godzinach przeznaczonych na przyjmowsinan.

Majac na uwadze jak najlepszrealizacg zasady samogdncici, ukierunkowans na
swiadczenie coraz wgzej jakdci ustug administracyjnych Starosta Raciborski wyadzit
opisy procedur okitajagce standardy pogtowania, ktorych powinni przestrzega
pracownicy podczas wypetniania obgukow stzbowych w celu zwikszenia zaufania do
rzetelngdci i bezstronnéci podejmowanych dziata Kodeks Etyki Pracy Starostwa zostat
wzbogacony o zasady i tryb pgsbwania w przypadku dziatkorupcyjnych.

5.3. Polityka jakosci - WD 06
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania
Podstawowe zad@nia polityki jakdci zostaly scisle powhzane z zadaniami Starostwa
okreslonymi w ustawie o samaogdzie powiatowym, obowizkami pracownikow Starostwa
okreslonymi w ustawie o pracownikach samgapwych oraz celami kontroli zagdczej
okreslonymi w ustawie o finansach publicznych.
Polityka jakdci jest:
- odpowiednia do celu istnienia organizaciji,
- zawiera zobowjzanie do spetniania wymaga oczekiwa klientow oraz stalego
doskonalenia Systemu,
- tworzy ramy do ustanawiania i przedl celow jakéci dla poszczegdlnych procesow,
- zakomunikowana i zrozumiata w organizacji oraz jesteghdana i aktualizowana
w razie potrzeby.
Polityka jakdci jest komunikowana pracownikom poprzez serwis D@®M oraz
prezentowana klientom w budynkach Starostwa.
Kazdy z pracownikéw, swoim dziataniem na stanowiskacgr przyczynia sido realizacji
zatazen polityki jakosci.

Misja Starostwa Powiatowego w Raciborzu
Realizacja zada ustawowych, uwzgtniajgca potrzeby spoteczba, 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 Zargdzania

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 obstuigr@santow,

osiggajagc efekt w postaci efektywnej, oszdnej i terminowej realizacji celéow i zala

Starostwa.

Nadrzdny cel dziatalnéci Starostwa Powiatowego w Raciborzu jestgany poprzez ggte

doskonalenie w nagtujacych obszarach:

- wyznaczanie celéw ukierunkowanych na efektywne utestzne dgzenie do realizacji
zada zwigzanych z harmonijnym rozwojem i promggjowiatu,



- dostosowywanie oferty edukacyjnej w szkotach pramagch przez powiat
do potrzeb rynku pracy i nowych technologii,

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

- efektywne, transparentne zaglzanie i gospodarowaniesrodkami finansowymi
oraz mieniem powiatu raciborskiego,

- zapewnienie skuteczed przeptywu informacji pomidzy pracownikami a klientami
w zakresie realizacji zadgublicznych,

- promowanie Wrod pracownikow zasad etycznego gpstvania w oparciu o przejrzyste
zasady dziatania Starostwa,

- zarzgdzanie ryzykiem realizacji celow ustanowionych omamceséw realizowanych
w Starostwie.

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

9001:2009 oraz wybranymi dodatkowymi wymaganiamist&mu Przeciwdziatania

Zagrazeniom Korupcyjnym za nowoczesne ng@lzie, Starosta deklaruje osobiste

zaangaowanie w kreowanie warunkéw umdoviajgcych efektywia realizacg Misji

i Polityki Zintegrowanego Systemu Zgdzania.

5.4. Planowanie

5.4.1. Cele dotycgce jakasci / WD 07

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

Starosta Raciborski ustanawi@j polityke jakosci wyznaczyt cele strategiczne dotyce
jakosci. Cele ustanowione w polityceg podstavy do ustanawiania szczegotowych celow
dotyczcych jakaci na poziomie procesow zidentyfikowanych w Syseeriele procesowgs
podstawy do wyznaczania mierzalnych wynikéw do ich agsiiecia poprzez okrganie
mierzalnych zada oraz wskanikow okrelajacych ich wykonanie. Wskaiki

S3 wyznaczane przez \Wdeicieli procesow i przypisywane do konkretnych staisk
odpowiedzialnych za ich monitorowanie.

Wiasciciele proceséw otrzymalj w okrelonych przez siebie interwatach czasowych
informacje odnénie poziomu realizacji wyznaczonych zadaramach proceséw.

Wyniki te omawiane gpodczas narad kierownictwa jak rowhigbiorczo podczas przeglu
zarzmdzania ocenigpego skuteczridé Systemu, jak i funkcjonowanie kontroli zadrzej

w Starostwie. Monitoring realizacji wyznaczanychiéee odbywa s za pdrednictwem
narzdzia informatycznego DGA BPM wspomagzg@go System w Starostwie.

Cele procesow (jakoi) wyznaczane g w taki sposob, aby byly zgodne z celami
wynikajacymi z polityki jakdci, ponadto zapewnigg ich zgodné&¢ z celami kontroli
zarzdczej okrélonymi w ustawie o finansach publicznych.

5.4.2. Planowanie systemu zasglzania

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

Starosta Raciborski zapewniag prowadzi si planowanie Systemu w celu spetnienia
wymaga dotyczcych Systemu m.in. w obszarze identyfikacji dziatawigzanych

z realizacj proceséw, nadzoru procesow, zapewnienia odpowdbdnodkéw na realizagj
proceséw, okrdenia pomiaréw i monitorowania, jak réwaiautrzymywania integralrnici
Systemu podczas planowania i wgraia wszelkich zmian w Systemie oraz dziatétmno
Starostwa.



W przypadku konieczrioi wprowadzenia zmian do dokumentacji Systerdzlmlo sposobu
funkcjonowania procesu, przeprowadzana jest weagjk przez wiiciela procesu oraz
Petnomocnika ds. Zagdzania Jakéria dotyczca zakresu oddziatywania tej zmiany oraz
wptywu na inne procesy. Ponadto podczas wprowadzamivych uregulowawewretrznych
przeprowadzana jest ocena dotga przynalenosci danego dokumentu do wtawego
procesu i na tej podstawie wprowadzana jest zndanataciwego procesu Systemu.
Dziatania doskonate System w Starostwiey planowane, konsultowane z kierownikami
komodrek organizacyjnych orazy sntegralne z migj i polityka jakosci oraz spdjne ze
specyfilg dziatania Starostwa.

5.5. Odpowiedzialnéé¢, uprawnienia i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialn&¢ i uprawnienia

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

W celu wspierania dziataldoi Starostwa zostaly oksene 1 udokumentowane
odpowiedzialnéci i uprawnienia wszystkich pracownikow. Wynikayne z obowjzujgcych
przepiséw prawa oraz Regulaminu organizacyjnego.

Jaka¢ swiadczonych ustug zatg w gtdwnej mierze od posiadanych zasobow ludzkich,
kwalifikacji, umiegtnosci, wyksztalcenia, daviadczenia oraz pelnego wykorzystania
potencjatu w realizowanych procesach.

Podstawy odpowiedzialdoi i uprawniér pracownikow regulwj. ustawa o pracownikach
samoradowych, rozporgzdzenie Rady Ministrow w sprawie wynagradzania pragkow
samoradowych, Regulamin organizacyjny, Regulamin Prapgwaznienia

i pelnomocnictwa wydawane przez StagoRaciborskiego, a tak zakresy czynrigi,
uprawniéh i odpowiedzialnéci pracownikow okréane przez kierownikéw komorek
organizacyjnych.

Regulamin organizacyjny oldia stanowiska wchodze w skiad kierownictwa, liczhrodzaj

i zakres dziatlania komoérek organizacyjnych oraz admielnych stanowisk pracy
wydzielonych w strukturze organizacyjnej, ich pgménia organizacyjne i podlegto
stizbowy. Regulamin organizacyjny ustala podziat zada zakresie koordynacji i nadzoru
oraz kontroli funkcjonalnej pracy podpadkowanych im jednostek organizacyjnych
Powiatu.

Na podstawie Rozpogdzenia Rady Ministrbw w sprawie wynagradzania pragkow
samoradowych okrélajagcego minimalny poziom wyksztatcenia | Atapracy na danym
stanowisku oraz w oparciu o anglipotrzeb w zakresie profilu wyksztatcenia, ureiepsci

i doswiadczenia zawodowego, w opisach stanowisk ustalapewymagania wobec
pracownikow zatrudnianych w Starostwie.

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa / WD 08 i WD 09

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

W zwigzku z podgtymi dziataniami w zakresie wdkenia Systemu w Starostwie, Starosta
Raciborski powotat Petnomocnika ds. Zgidzania Jakxria.

Petnomocnik ds. Zagrzania Jakéria w zakresie realizacji powierzonych zadpodlega
bezpdrednio Starécie. Peinomocnik ds. Zaydzania Jakéria posiada niezjgne
uprawnienia w zakresie dziatawigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego
Systemu Zarglzania oraz odpowiedzialm wiasciwe do zapewnieniage procesy potrzebne
w Systemie zostaty ustanowioneg wdrozone i utrzymywane, przedstawiania Stare
Raciborskiemu sprawozdania dotyce funkcjonowania Systemu i wszelkie potrzeby



zwigzane z doskonaleniem i upowszechnianiem w Stares{wi ramach zakresu ZSZ)
swiadomdaci dotyczcej wymaga klientow.
Do odpowiedzialnéci Petnomocnika ds. Zagdzania Jakéria nalezy w szczegolngci:

rozpowszechnienie zaten polityki jakosci wsrdéd wszystkich pracownikéw, oraz
nadzor nad realizagpostanowig polityki,

nadzér nad dokumentacjSystemu na etapie jej opracowywania, weryfikaciji,
aktualizacji, udospniania i przechowywania - administrowanie rdzem
informatycznym DGA BPM, w tym DGA Process BPM,

zapewnienie, ze procesy potrzebne w Zintegrowanym Systemie afaamia
S3 ustanowione, wdtmne i utrzymywane,

nadzorowanie aktualdoi ksiegi jakasci,

podejmowanie i koordynowanie inicjatyw zganych z doskonaleniem Systemu,
planowanie prac dotygzych Zintegrowanego Systemu Zgizania i nadzor nad ich
realizacy,

planowanie przegtiow zaradzania wspolnie ze StargsRaciborskim oraz nadzoér
nad realizag ustalé wynikajacych z przegidow,

przedstawianie Statoie Raciborskiemu sprawoaztladotyczcych funkcjonowania
Systemu i wszelkich potrzeb zyganych z doskonaleniem,

okreslenie rodzaju i zakresbw materiatdbw opracowywanyed przegid oraz
wspOtpraca z wigicielami procesow,

opiniowanie wnioskéw o zmignw dokumentacji Systemu podgtkm zgodnéci

z zatoeniami PN-EN I1SO 9001:2009 oraz wybranymi dodatkaivyvymaganiami
Systemu Przeciwdziatania Zagemiom Korupcyjnym,

planowanie, nadzorowanie oraz prowadzenie sikaezakresu Zintegrowanego
Systemu Zargzania,

zarzdzanie audytami wewitrznymi w zakresie: planowania audytéw i nadzord na
ich realizacj oraz dziataniami poaudytowymi oraz nadzorowangpati audytoréw,
zarmdzanie ocep realizacji dziald korygupcych oraz zapobiegawczych
w odniesieniu do skuteczém funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Adeania,
analizowanie raportow z dziatalfw niezgodnej z obowkujacymi w Starostwie
zasadami,

koordynowanie ustafe dotyczcych prowadzenia w Starostwie kontroli zgiezej
celem integracji z zadaniami zyganymi z prowadzeniem audytow systemu
zarzdzania jakeécia.

Petnomocnik ds. Zagzzania Jakgcia posiada uprawnienia w szczegdiciodo:

wydawania poleae wszystkim pracownikom w zakresie zwanym z wdraeniem,
utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego Systéardzania,

rozstrzygania sporow dotygzych stosowania i interpretacji wymagaawartych
w dokumentacji Zintegrowanego Systemu Zdeania,

dostpu do wszystkich dokumentéw wygpujacych w Starostwie, ktérych && maze
by¢ istotna z punktu widzenia funkcjonowania ZSZ,

powotania audytorow wewitrznych do przeprowadzenia audytow,
reprezentowania Starostwa na zetkn w sprawach dotygeych Zintegrowanego
Systemu Zargzania, w zakresie nie nggym za sob zobowgzan finansowych.

Ponadto, szczeg6towy zakres z@dauprawnigéi Petnomocnika ds. Zagdzania Jakcia
zostat okrélony w regulaminie wewgtrznym Referatu Audytu i Kontroli.



5.5.3 Komunikacja wewretrzna

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie

efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji

W Starostwie funkcjonuje system komunikacji wetvmnej obejmujcy informacje i dane

zwigzane z funkcjonowaniem i efektyw§wg Zintegrowanego Systemu Zadzania

pomiedzy kierownictwem Starostwa a pracownikami. Do paaewych zasad nate:

- przekazywanie pracownikom informacji adekwatnych doch  wptywu
na funkcjonowanie procesow i ich skutecaip

- przekazywanie przelonym informacji dotycacych nieprawidtowséci, zwiaszcza
w przypadku braku maiwosci samodzielnego ich rozgdania.

Ponadto, w celu zapewnienia ¥davych relacji pomgdzy kierownictwem a pracownikami

wyznaczono zasady pepbwania, ktore zostaly ¢te w Kodeksie Etyki Pracy Starostwa.

Forma komunikacji wewgtrznej oparta jest na zasadach ékmeych w obowazujacych

aktach normatywnych oraz uregulowaniach wewamych i realizowana jest gtownie

poprzez:

- wykonywanie czynn&ci kancelaryjnych - obieg dokumentow wspomaganytesgem
informatycznym do rejestracji spraw i dokumentéwdgW),

- organizowanie spotkaStarosty Raciborskiego z kierownikami komorek orgacyjnych,

- organizowanie spotkakierownikdw komaorek organizacyjnych z pracownikamyidziatow
/ referatow,

- funkcjonowanie wewgtrznej sieci, tzn. intranetu,

- korzystanie z narzlzia informatycznego DGA BPM wspomagizggo System,

- poczt elektroniczag,

- informatyczny system obejnygy kwestionariusz pomiaru satysfakcji pracownikomzo
elektroniczi skrzynle skarg i wnioskdéw pracowniczych.

Ponadto zasady komunikacji wegtrznej okrélajag procedury obowgzujace w Starostwie,

wskazugce na sposob przeptywu informacji i danych, jak miew elektroniczne tabele

procedur zdefiniowane w ramach procesow Zintegr@gan Systemu Zagdzania

w Starostwie.

W ramach komunikacji wewgtrznej uruchomiono elektroniczny system wnioskowsani

o zmiare w dokumentacji System, urdoviajacy w sprawny i szybki sposOb uzyskanie

informacji zwrotnej w sprawach zgtoszonego wnioskzmiarg.

5.6 Przeghd zarzadzania WD 10/ WD 11

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

W celu zapewnienia stale] przydatop adekwatnéci, efektywndci | skutecznéci
funkcjonupcego Zintegrowanego Systemu Zatzania, Starosta Raciborski przynajmniej raz
w roku, dokonuje jego oceny.

Przeghd zarazdzania uwzgidnia ocen mazliwosci doskonalenia i potrzeby zmian
w Zintegrowanym Systemie Zadzania, w tym polityki oraz celéw jakciowych. Podczas
przeghdu Starosta Raciborski zapoznajeg s& informacjami przygotowanymi przez
Petnomocnika oraz wiaicieli proceséw.

Celem przegidu Systemu jest jego ocena podtekn stalej zgodrwi z przygtymi
standardami, skuteczém w osgganiu celow oraz przeglu wynikow oceny funkcjonowania
kontroli zaradczej w Starostwie.

Dane na przegll zaradzania przygotowywaneg przez witdciwych kierownikédw komérek
organizacyjnych i wiicieli proceséw, w postaci zestawjegodnie z programem przedu
ustalonym przez Pelnomocnika ds. Zalzania Jak&cia oraz w terminach przez niego
wyznaczonych.



Podczas przegilu zaradzania omawiangastpujace informacje:

0 wyniki audytow i kontroli,

O informacje zwrotne od klientéw (w tym wyniki badanisatysfakcji klientow,
informacje zwizane z rozpatrywaniem skarg i wnioskow, zgtoszonyetalen i
odwota),

O informacje dotycgce funkcjonowania proceséw (zestawiane na podstawyigkow
monitorowania proceséw w oparciu 0 ustalone wslHd) i zgodndci ustug
z wymaganiami dla nich okslenymi,

0 informacje dotycgce statusu dziatekorygupcych i zapobiegawczych,

O wyniki realizacji dziatda podgtych w nasfpstwie wczeéniejszych przegdow
zarzdzania,

[0 zmiany, ktore mog wptywat na System (w tym zmiany w regulacjach prawnych,
ktére kkzda wymagaly uwzgldnienia w biegcej dziatalndci, jak réwnie wyniki
analizy ryzyka),

[0 analiz dziatax antykorupcyjnych i zapobiegawczych podejmowanydep jednostki
samorzadu terytorialnego, ktére magnie¢ zastosowanie do doskonalenia ZSZ,

[0 informacje o sygnatactwiadczicych o wysgpowaniu praktyk korupcyjnych,

[0 zalecenia dotyege doskonalenia.

W wyniku przeprowadzonego przedu zaradzania ustalane gsdziatania niezédne
do podgcia, w nasfpujagcym uktadzie:

- zalecenia zwjzane z doskonaleniem skutecgeidSystemu i jego procesow,

- zalecenia zwjzane ze zidentyfikowanymi podczas praegl nieprawidtowéciami,
wymagajcymi podgcia dziata naprawczych,

- zalecenia zwizane z doskonaleniem ustug w pemaniu z wymaganiami klienta
(w oparciu o zebrane wyniki analiz informacji zwrgth od klientow),

- wyniki przeghdu aktualnéci polityki jakosci i ewentualne zalecenia do
wprowadzenia zmian w jej e,

- wyniki oceny funkcjonowania kontroli zagdczej w Starostwie,

- zasoby niezidne do realizacji dziatadoskonajcych ustalonych na przegizie,

- zapobieganie i eliminacja praktyk korupcyjnych orih przyczyn, jeeli takie
stwierdzono.

Petnomocnik ds. Zagrzania Jak&ria opracowuje sprawozdanie z przghyl Systemu, ktore
po zatwierdzeniu przez Stargsprzekazywane jest wdeiwym osobom do realizacji wraz
z trescig odpowiednich zale@éepoprzegidowych.

Zapisy z przeprowadzonych przgdbw s przechowywane zgodnie z zapisami instrukciji
kancelaryjnej.

6. Zarzadzanie zasobami / WD 12
6.1. Zapewnienie zasobow / WD 13
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
ochrony zasobow
W celu okrélenia i zapewnienia zasobéw niedbych do doskonalenia skuteczoo
Systemu oraz spetniania oczekiwéokalnej spoteczniwi, Starosta Raciborski przyktada
szczegoln uwag: do pozyskiwanidrodkéw oraz racjonalnego gospodarowania nimi.
Zasoby niezbdne do wdreenia, funkcjonowania i ggtej poprawy skuteczroi Systemu
oraz zwekszenia zadowolenia klientdbw ze sposobu realizaafla publicznych zostaty
w Starostwie okrdone i obejmuj:

+ zasoby ludzkie,

- zasoby finansowe,

« infrastruktue w tym wyposaenie stanowisk pracy,



« $Srodowisko pracy.
Wyzej wymienione zasoby zapewnia Starosta Raciborsgrzez odpowiednie planowanie
i dobdr kadry pracowniczej, uwzglniapc wymagane kompetencje na stanowiskach pracy,
planowanie wydatkowani&aodkow publicznych oraz zakupéw materiatow, wypesea oraz
ustug niezbdnych do zapewnienia ggtosci dziatania Starostwa oragwiadczenia ustug
w sposob zgodny z wymaganiami prawnymi, efektywrogzczdny i terminowy.
Dokonywanie wydatkow na cele zygane z zapewnieniem zasobdw ppsje w trybie
okreslonym w obowjzujgcych przepisach prawa, a w szczegétnav ustawie o finansach
publicznych, prawie zaméwie publicznych lub przepisach o organizacjachzypku
publicznego.
Ponadto planowanie zasobow finansowych w postadzdiu prowadzone jest zgodnie
z obowhpzujgcymi przepisami prawa, ze szczegélnym uwdgleniem ustawy o finansach
publicznych oraz rozpogdzen wykonawczych. Zatwierdzony buaet jest podstagy
do dalszego finansowania dziatadnoStarostwa.

6.2. Zasoby ludzkie / WD 14

6.2.1 Postanowienia ogélne

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

Pracownicy Starostwa wykorygy pra¢ mapca wptyw na zgodn& realizowanych zada
publicznych z wymaganiami dotygzymi wykonania tych zadapowinni by kompetentni,
posiadajcy odpowiednie wyksztatcenie, umgiosci i doswiadczenie.

Starosta Raciborski zapewnize magc na uwadze zgodteé realizacji zada publicznych
z obowgzujacymi przepisami prawa podejmuje dziatania goej na celu gkenie
do zagwarantowania odpowiedniego przygotowaniagwadkow do realizacji powierzonych
im zada.

Wymagania dotycge zatrudniania pracownikbw o odpowiednich kwadiilach
i przygotowaniu zawodowym zostaty okiene w ustawie o pracownikach samgatawych
oraz Rozporzdzeniu Rady Ministrow w sprawie wynagradzania pratiow
samoradowych.

Dla kazdego stanowiska pracy w Starostwie d&laro zakres czynrigi, uprawnié
i odpowiedzialnéci przygotowany w oparciu 0 Regulamin organizacyjmgz obowjzujace
przepisy prawa. Ponadto przygotowane zostaly optsyiowisk pracy, ktére w sposéb
szczegOlowy  okrdaja  wymagane — wyksztalcenie, przeszkolenie,  ughiegCi

i doswiadczenie, jakie pracownik na danym stanowiskwcynmausi posiadg aby sprawnie
realizowa powierzone zadania.

Kazdy z pracownikéw zostat zapoznany z obgekiami dotycacymi jego stanowiska pracy

6.2.2 Kompetencje, szkolenieswiadomosé

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

Dobér zawodowy pracownikow Starostwa dokonywany yesdiug kryteriow wynikajcych

z wymaga kwalifikacyjnych okrglonych w przepisach prawa i regulacjach wetramych,

w tym dot. zakresu czyn®da, uprawnié i odpowiedzialnéci na danym stanowisku, jak
rowniez opiséw stanowisk pracy. Wewtnzne zasady zatrudniania pracownikéw, adaptaciji
zawodowej oraz zasady organizacjiziy przygotowawczej zostaty olitene przez Starost
Raciborskiego w regulacjach wegtrenych.

Wyniki prowadzenia naboru pracownikbw na stanowigkeacy 8 dokumentowane,
zas kandydaci do pracy przed rozpeciem realizacji powierzonych zalaostag zapoznani

z zakresem czynsoi, uprawni@é i odpowiedzialnéci na stanowiskach, na ktérych zostali



zatrudnieni. Wprowadzenie do pracy obejmuje zaznggpie pracownika z (co najmniej)
nastpujacymi zagadnieniami:

- przepisy prawa dotygze pracy Starostwa oraz stanowiskedraczych,

- statut Powiatu, Regulamin organizacyjny, Regulapnacy,

- polityka jakaci, ksicga jakdci oraz Kodeks Etyki Pracy,

- zakres czynngei, uprawnié i odpowiedzialnéci,

- przepisy bezpiechstwa pracy dotycice stanowiska pracy (w tym ocemyzyka

zawodowego).

Poziom przygotowania zawodowego oraz kwalifikagiagowniczych podlega weryfikacji
przez bezpgedniego przetmonego pracownika np. w wynikach oceny Zzbiy
przygotowawczej, okresowej ocenie pracownicze;.
Dokumenty potwierdzage posiadane kompetencje przechowywanes siktach osobowych
pracownikow (w tym kopie dokumentdw potwierdgajch przebyte szkolenia).
Ponadto Starosta Raciborski zapewnia swoim pradasmimaliwos¢ rozwoju zawodowego
oraz podnoszenia kwalifikacji poprzez system szkolgarowno zewgtrznych jak
i wewretrznych, zapewnienie dagu do wiedzy fachowej poprzez prenumerogvan
prag/dostp do literatury oraz system informacji prawne,.
Wszystkie szkolenia przeprowadzang w oparciu o analiz biezgcych potrzeb oraz
wnioskowane przez kierownikbw komérek organizacgmyakresy niezjainych szkola.
Priorytetem podczas kierowania pracownikOw na szkial § te ktdére dotycz zmian
w obowhgzujacych przepisach prawnych meych zastosowanie do dziatalicoStarostwa.
Celem zapewnienia jak najszerszej dystrybucji wyeqzzez pracownikOdw uczestnigz/ch
w szkoleniach, wprowadzona zostata zasaga,pracownik uczestnigey w szkoleniu
zobowhzany jest przeprowadzispotkanie wewgtrzne pdwiecone informacjom zdobytym
podczas szkolenia, w ktérym uczestniczyt.
Skuteczné¢ szkoley, w ktorych uczestniczyli pracownicy oceniana jpstez pracownikow
i ich bezpdgredniego przelzonego, poprzez wypetnienie kwestionariusza ocemnyeszngci
podnoszenia kwalifikacji zawodowych pracownika. @nat tego dokumentu
przechowywany jest w Wydziale Organizacyjnym (kadry
Informacje uzyskanetdrogs uwzgkdniane § w procesie oceny wykonawcy szkolenia pod
katem maliwosci prowadzenia dalszej wspotpracy.
Zapisy (dowody) dotyce wyksztalcenia, szkolenia, dyscypliny pracy, yebmesci
i doswiadczenia pracownikéw przechowywanrgeves aktach osobowych pracownikéw. Piecz
nad nimi sprawuje Wydziat Organizacyjny (kadry).sddy organizacji szkate oraz
podnoszenia kwalifikacji i wiedzy pracownikéw zdgtapisane w odpowiednim zajdzeniu
Starosty Raciborskiego.

6.3 Infrastruktura

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie

ochrony zasobow

Dla wiasciwej realizacji zada publicznych zapewniona zostata odpowiednia infukstira,

ktéra podlega bimcemu nadzorowaniu zgodnie z obgmijgcymi przepisami prawa

i potrzebami w zakresie jej utrzymania, konserwa@montow.

Do infrastruktury zalicza sim.in.:

1. budynki: przy pl. Okrzei 4, dulacy siedzily Starostwa, przy ul. Opolskiej 5 (archiwum
zakladowe) wraz z instalacjami oraz pomieszczenipraéznaczonymi do pracy, nad
ktorymi piecz sprawuje Referat Administracyjny,

2. stanowiska pracy wypogane w sprzt komputerowy, dogp do sieci informatycznej
(Internet i Intranet) oraz z depem do oprogramowania komputerowego n¢elriego do



sprawnej realizacji ustug. Piecz nad wyposzeniem komputerowym, siegi
informatyczm oraz oprogramowaniem sprawuje Referat Adminisiragy
3. Starostwo dysponuje:

a) siech telefoniczm wraz z aparatami telefonicznymi, cendrétlefoniczn, itp., ktore
umazliwiaja bezpdrednie podczenie sj z wiasciwg komorky organizacyjs oraz
sprawny system komunikacji wewtnznej pomg¢dzy komorkami organizacyjnymi,

b) maszynami, ugdzeniami, naraziami niezlednymi do realizacji ustug, tj. spsem
biurowym (kserokopiarki, telefaksy, niszczarki )tpiyposaeniem technicznym,

C) wyposaeniem pomieszcze biurowych niezbdnym do zapewnienia wieiwej
obstugi klienta,

d) systemem oznaczenia pomieszc3earostwa oraz tablicami informacyjnymi,

e) systemem zabezpieézdechnicznych obiektéw (m.in. system alarmowy, eyst
sygnalizacji paarowej, drogi ewakuacyjne, itp.), ktére podlegagadzorowaniu przez
Referat Administracyjny.

6.4 Srodowisko pracy

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
ochrony zasobow

Starosta Raciborski zapewnia odpowiedmgowisko pracy dla realizacji zadaublicznych
oraz sprawnej obstugi klientow Starostwa.

Srodowisko pracy jest nadzorowane zgodnie z obpwicymi przepisami prawa,
ze szczegolnym uwzglnieniem dziatu X Kodeksu pracy.

Wymagania dotycice srodowiska pracy okeéaja wewretrzne dokumenty, takie jak:

- regulamin organizacyjny;

- regulamin pracy,

- instrukcje stanowiskowe BHP,

- instrukcje obstugi ugdzen.

Nadzor nad poszczegblnymi elementandrodowiska pracy sprawaj kierownicy
poszczegolnych komorek organizacyjnych. Pracowrdopowihzani § do przestrzegania
zasad zawartych w opracowanych w tym zakresie dektach wewetrznych.

7. Realizacja ustugi / WD 15
7.1 Planowanie realizacji ustugi
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania
Sposob realizacji ustug Starostwa zostat élkrey w obowizujacych przepisach prawa oraz
w przyjetych dobrych praktykach dziatania Starostwa, jakwni@z Regulaminie
organizacyjnym. Ponadto tam, gdzie stwierdzono éaumnd¢ dodatkowego opisania sposobu
realizacji ustug (ze wzgtlu na ich specyfiy w postaci procedur, instrukcji wewtnznych,
elektronicznych kart opisu procedur / kart ustug Biuletynie Informacji Publicznej,
opracowano takie dokumenty.
W procesie planowania realizacji ustug opieransl powszechnie obogzujagcych przepisach
prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniachliquioprawnych zawartych przez
powiat oraz aktach kierownictwa wewirenego, z uwzgdnieniem udzialu spoteczém
lokalnych w okrélaniu sposobu realizacji tych zada
Fundamentalne znaczenie dla realizacji agdl@arostwa maj

- strategia rozwoju powiatu,

- wieloletnie i roczne powiatowe programy dziatania,

- budzet powiatu, bdacy rocznym planem dochodoéw i wydatkéw powiatu.



Dla sprawnego realizowania przedmiotowych zad&tarostwa, w ramach jego struktury
zdefiniowano procesy, dla ktérych kryterium defimamia byty cele kontroli zagrczej
okreslone w ustawie o finansach publicznych.zdg proces posiada wyznaczony cel swojego
istnienia oraz wymagania dotyre jego realizacji w postaci wej do procesu.
W ramach proceséw zidentyfikowano rownte, ktére § zwigzane z bezpmednip realizacy
ustug przez Starostwo (np. organizacja przygotoaanaz wydawania aktow normatywnych
przez organy powiatu). Tam gdzie Starosta uznatdozasadne, okil®no szczegoOtowe
wewretrzne wymagania dotygze sposobu realizacji ustug np. w postaci elektmmych kart
opisu procedur. Dla kalego procesu wyznaczono cele jgkowe przektadane na mierniki

i wskazniki, w przypadku realizowanych ustug podstawowyrelem jest zgodrid

z obowhzujacymi przepisami prawa.

Jezeli podczas bigcej dziatalndéci stwierdzona zostanie potrzeba wprowadzenia zmian
do proceséw lub innych dokumentow oKaeggcych sposob realizacji procesow,
wprowadzono w Starostwie system elektronicznegooskowania o wisciwe zmiany

w procesach.

Planowanie realizacji ustug Starostwa polega nggmtowaniu planéw lub projektow:

- aktéw normatywnych (uchwal, zadzen) lub czynndci prawnych okrélajacych
sposob realizacji zadapublicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzeb
spotecznéci lokalnej (umdw, porozumis),

- ustug publicznych oraz materialnych efektow tyclugs

- aktow administracyjnych (decyzji, postanowiezawiadczdél) w celu zatatwienia
indywidualnych spraw z zakresu administracji pubiigj,

- innych dokumentow, czyndoi prawnych lub czynnii materialno - technicznych,

- informacji obgtych zadaniami Starostwa.

Z dziatar przeprowadzanych w tym zakresie przechowywandosvody w postaci zapiséw
potwierdzagcych przeprowadzane czynooplanistyczne.

7.2 Procesy zwjzane z klientem

7.2.1 Okre&lenie wymagai dotyczacych ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realiaoych przez Starostwo ustug
wynikaja z powszechnie obowzujacych przepisdéw prawa, aktow prawa miejscowego,vaktd
kierownictwa wewagtrznego, porozumie publicznoprawnych oraz wymagaklientow
zdefiniowanych podczas przgpbwania do realizacji ustugi. Wymagania te wynikigkze
ze standardow realizacji ustug olanych w postaci kart ustug opublikowanych w Biylae
Informacji Publiczne.

Ponadto identyfikuje gioczekiwania klientow poprzezagty pomiar satysfakcji klientow,
prowadzony w postaci m.in. elektronicznych ankgbdnie z zasadami dokonywania bada
satysfakcji klientow Starostwa, w ktorych to an&mt respondenci olkil@jag swoje
oczekiwania, jak rownie wskazuy rzeczywisty poziom ich spetnienia. Na podstawie
uzyskiwanych wynikbw wprowadzane g sdziatania doskonate prae Starostwa,
ze szczegoblnym uwzglnieniem zdefiniowanych oczekiwa

Klienci oczekug, ze ich sprawy bda zatatwiane w sposéb rzetelny, terminowy, zgodny
z obowpzujgcymi przepisami prawa, a oni zosjambstwzeni uprzejmie izyczliwie.
Spelnienie tych oczekiwiazapewnia kompetentna kadra pracownicza oraz pregsine
w Starostwie zasad etyki pracy.

Starosta gy do zapewnienia takich warunkow organizacyjnycdrowych i technicznych,
aby sposob realizacji zatlgprzez Starostwo nie tylko odpowiadat standardospakajania
zbiorowych potrzeb wspolnoty lokalnej oraz formaimy wymogom zatatwiania



indywidualnych spraw z zakresu administracji pudiie] okrélonym w przepisach prawa, ale
rowniez  spetlnial oczekiwania i wymagania interesantéw, wodeiedlone
w indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.

Wymagania dotycce realizowanych ustug zdefiniowane przez klientdentyfikowane
sa réwniez poprzez analig

- wnioskow, zarzutow i protestow sktadanych w szchegih procedurach planowania

przewidzianych prawem,

- opinii i ocen zebranych w drodze konsultacji spoigch dotyczcych

projektowanych dziatg

- wnioskow i ocen zawartych w podaniach or@pdkach zaskaenia sktadanych

w postpowaniu administracyjnym,

- skarg i wnioskéw przekazywanych w trybie ctomym w rozdziale VIII Kodeksu

postpowania administracyjnego,

- petycji sktadanych w trybie ustawy o petycjach,

- wnioskow, opinii i ocen przekazywanych zaspminictwem srodkbw masowego

przekazu,

- opinii i ocen przekazywanych w bezpednim kontakcie pracownika z klientem.
Zapoznanie pracownikbw z wymaganiami dotgymi realizowanych ustug odbywa
sic poprzez komunikagj wewretrzng, informowanie pracownikbw o zmianach
w dokumentacji, wynikach badania satysfakcji kl@mtoraz wymaganiach dotygzych
standardéw obstugi klienta.

7.2.2 Przegdd wymagan dotyczacych ustugi

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Przeghd wymaga dotyczcych ustugi ma zapewdyize przed przygpieniem do jej realizacji
zostanie zweryfikowana mbwos¢ zgodnego 2z przepisami prawa, skutecznego
i terminowego zrealizowania ustugi.

Przeghd, o ktébrym mowa ma miejsce przed zobgmainiem s} do swiadczenia wybranej
ustugi klientowi np. na etapie przyjmowania wniosk@ realizacj ustugi lub podczas
bezpdredniego kontaktu z klientem, gdy weryfikowana jelsbmpletndé¢ ziozonej
dokumentacji umdiwiajaca skuteczne przygiienie do wywiadczenia ustugi.

Ramowe zasady ze#zane z wydawaniem decyzji i pozwohleostaty okrélone w przepisach
prawa, z& wymagane wnioski, formularze niezine do dostarczenia na okoliczto
zainicjowaniaswiadczenia ustugi zostaty umieszczone w Biuletynfermacji Publiczne;.
Kierownicy komorek organizacyjnych, w ktorych realvane g poszczegolne rodzaje ustug
Sa odpowiedzialni za okresowe (raz w kwartale) weémivanie aktualnéci i zgodndci

z przepisami prawa udegnionych informacji o sposobadwiadczenia ustugi oraz ich
aktualizacji, ponadto w przypadku zmian w obgemijacych przepisach prawa na hieo
prowadzona jest analiza zgodootych dokumentéw z podstavprawrs.

Wszystkie ustugi realizowane w Starostwie, nazdyan etapie realizacji poddawane
sa weryfikacji, akceptacji, przegllom, kontroli i ewentualnym dzialaniom korekcyjnym,
korygujgcym lub zapobiegawczym.

7.2.3 Komunikacja z klientem
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji



W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacjmpgizy Starostwem a jego klientami
wdrozono odpowiednie rozwkania organizacyjne umldwviajagce sprawne prowadzenie
komunikacji w zakresie realizowanych zagaiblicznych. Do rozvezan tych naléa:

[0 udzielanie informacji bezgoedniej przez pracownikow,

0 umieszczanie w budynkach tablic informych o rozmieszczeniu komorek
organizacyjnych,

[0 umieszczanie informacji ha stronie internetowej @w

[0 udostpnianie informacji na tablicach ogtoszeniowych,

[0 udostpnianie informacji na stronie Biuletynu InformacjPublicznej (gdzie
udostpniane g informacje zgodnie z zapisami ustawy o dp& do informacji
publicznej oraz informacje o sposobie zatatwiapia®),

[0 stale terminy przyjmowania interesantow przez Stard Wicestarost / Czionka
Zarzagdu (po godzinach pracy) oraz przez pracownikow godzinach pracy. Ponadto
klienci mog zgtaszé swoje uwagi i wnioski bezgoednio w Starostwie w godzinach
pracy, za pé&rednictwem poczty tradycyjnej lub telefonicznie,

[0 organizacja systemu przyjmowania i rozpatrywaniargk wnioskéw od klientow.

O sposobie skiadania i przyjmowania skarg i wnieskinformuje zarzdzenie
w sprawie zasad przyjmowania, rozpatrywania oréatwania skarg i wnioskow,
organizowanie konferencji prasowych,

wydawanie i rozpowszechnianie materiatdw promoaginyinformacyjnych,

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

OooOod

7.4 Zakupy / WD 17

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
ochrony zasobow

Dokonywanie zakupow w Starostwie przeprowadzane pgpdnie z obowizujagcymi
przepisami prawa, w tym przede wszystkim zgodnistawg Prawo zamowig publicznych.
Przepisom zawartym w ustawie podlegajszystkie zakupy dostaw, ustug i robot
budowlanych realizowane przez Starostwo. W celangétkgo okrélenia zasad prowadzenia
zakupOw (zgodnie z podzialem zastosowanym w ustawi@ zamowienia ktérych
rownowartd¢ przekracza kwet30 000 euro i na te, ktérych rownowadmie przekracza tej
kwoty) w Starostwie wprowadzono weeirene uregulowania okékajace sposdb realizacji
dziatax wynikajgcych z postanowie ustawy, w tym i wzory dokumentéw. Do uregulawa
tych nalea: zasady dokonywania zamowipublicznych udzielanych w trybie ustawy Prawo
zamowieé publicznych, zasady dokonywania zakupow, ktore podlegag ustawie Prawo
zamOwié publicznych.

Realizacja procesu zakupow zaréwno w tzw. trybieawswym, jak i pozaustawowym
odbywa s¢ w sposOb zapewnigy zachowanie zasad przejrzy&tio uczciwej konkurenciji,
rownego traktowania dostawcow, bezstraimnd obiektywndci oraz zasad oszedndsci

i uzyskiwania najlepszych efektow z danych naktadow

Dostawcy, a take oferowane przez nich wyroby, masspetlné wymagania okrdone przez
Starostwo. Wymagania dotygze zakupdéw oraz wykonawcow / dostawcowd@azowo
formutowane g w sporzdzanym opisie przedmiotu zamoOwienia, aztaloprzez ustalanie
warunkow udzialu w pogpowaniu o udzielenie zamowienia. Dostawcy skiadlajoferty
podlegag ocenie pod em spetnienia zdefiniowanych dla zamdéwienia wynageealizacja
zamowienia zostaje powierzona temu dostawcy/wykayaktory spetnia wymagania, a jego
oferta zostaje uznana za najkorzystnigjseediug wczeéniej przygtych kryteriow oceny.
Wyniki oceny wykonawcow i ich ofergsdokumentowane i przechowywane wraz z pozgstat
dokumentagj prowadzonych pogpowan.



Potwierdzanie prawidtowsai wykonania dostawy / ustugi odbywa sv sposob protokolarny.
Stwierdzone nieprawidtoweoi w dostawie/ ustudze gsusuwane w oparciu 0 ustatkpn

z wykonawg / dostawg procedug reklamacyjig oraz przeprowadzone uzgodnienia pisemne
dotyczce sposobu usutia nieprawidtowsci.

Nadzér nad prawidtowdeia realizacji zamdwig sprawug pracownicy Starostwa wyznaczeni
w zawartej umowie do nadzoru nad realizagmowienia / dostawy.

7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi
7.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi/ WD 18
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi
Zasady realizacji ustug oldlene g powszechnie obowktujgcymi przepisami prawa
(ustawami i rozpormzeniami), aktami prawa miejscowego oraz aktami mgg@nymi
Starostwa. Przestrzeganie przez pracownikOw wwadzamapewnia wikziwg realizac
procesow oraz ustug mygjych zastosowanie do zidentyfikowanych procesow.
Celem realizacji proceséw zidentyfikowanych w Sgstejest uzyskanie ich powtarzakoo
Sformutowanie to ma réwnieodniesienie do powtarzalém swiadczonych przez Starostwo
ustug oraz nadzoru nad ich realizacj
W Starostwie realizacja ustug odbywa sv sposéb nadzorowany. Dziatania realizowane
zostaly pogrupowane na procesy, ktére zostaly opamwane, a ich przebieg jest
monitorowany zgodnie z prajymi zasadami ok&ania miernikow i wskanikow dla
proceséw. Ponadto w ramach realizowanych procesiefirzowano majce zastosowanie
wymagania prawne oraz dokumenty wetwmne okrélajace wymagania do realizacji
procesu, ktére przektadaneg sna ustugi swiadczone w ramach tych procesow.
Odpowiedzialnymi za monitorowanie realizacji prab@s §3 wyznaczeni wigciciele
procesoéw oraz kierownicy komorek organizacyjnychamach ustanowionych miernikow
\i wskaznikéw przypisywanych do poszczegdinych komorek pizgcyjnych.
Wiasciwosci ustug zostaty okione w przepisach prawa. Pracownicy ignajostp do
dokumentow i informaciji potrzebnych do realizaglug. § one rozpowszechniane zgodnie
z wewretrznymi uregulowaniami w zakresie publikacji westnznych aktow normatywnych.
W sposo6b szczegotowy nadzorowanie realizacji ustllywa s¢ poprzez:
- samokontray prowadzon przez pracownikOw oraz higca weryfikacg prac
podlegtych pracownikéw prowadzgprzez kierownikdw komaorek organizacyjnych,
- monitorowanie w ramach okilenego w aktach kierownictwa wewinznego systemu
nadzoru i kontroli wewgtrznej, obejmujcego:
a) biezacy nadzor i kontr@l funkcjonal sprawowan przez Starost oraz
kierownikdw komadrek organizacyjnych,
b) kontrok nastpczy przeprowadzanprzez Referat Audytu i Kontroli zgodnie
z wewretrznymi uregulowaniami w tym zakresie,
- badanie w ramach zatwierdzonego planu audytu wenmego,
- pomiar i ocen skutecznéci proceséw w ramach przgdu Systemu oraz w trybie
okreslonym przez wiécicieli procesow dla monitorowania wskakow,
- audyty przeprowadzane w ramach Zintegrowanego Rys#arzdzania,
- kontrole zewntrzne prowadzone przez uprawnione podmioty, zgodnie
z obowhzujacymi przepisami prawa.



7.5.3 ldentyfikacja i identyfikowalnos¢ / WD 19

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

W Starostwie prowadzona jest identyfikacja ustuginmpoprzez wprowadzony system
identyfikacji przyjmowanych dokumentéw i ich rozpsmechniania w Starostwie. Dziatania
te realizowanegzgodnie z obowdzujacymi przepisami prawa w szczegonbopieragc Sk

0 postanowienia Rozpadzenia IK, JRWA oraz IAZ. ldentyfikacja jest proveasha
w oparciu o nadawanie dokumentom odpowiednich symbdaset kwalifikacyjnych
okreslonych w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt.

Status realizacji ustug oraz dokumentéw jest drey za pomog wpisOw w stosownych
rejestrach, podpisow i piega.

7.5.4 Wiasnd¢ klienta

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

W Starostwie identyfikuje siwtasna¢ klienta, ktég mogy stanowt przede wszystkim dane
osobowe Kklientbw oraz dostarczone dokumenty, ki@rewymagane przepisami prawa
(np. zdgcia, dokumentacja projektowa dostarczana przeatd)e Przyjmowanie wtasioi
klienta jest sformalizowane | obejmuje rejestgacjweryfikacg, zabezpieczanie
i ochrore zgodnie z postanowieniami Rozpguzenia IK, JRWA oraz IAZ. Ponadto dla
wlasnagci w postaci danych osobowych stosowamews/magania okrdone w ustawie
o ochronie danych osobowych oraz w ustawach széasgoh.

Pracownicy, ktorzy pracgijna stanowiskach gdzie przetwarzanelane osobowe, otrzymyj

i podpisuy upowanienia do przetwarzania danych osobowych.

Powierzona wiasrié klienta podlega nadzorowaniu przez pracownikéwwaidzcych
sprawe i przechowywana jest w aktach sprawy, oraz zaleezpna przed nieuprawnionym
dostpem o0so6b postronnych. Ponadto w Starostwie ofxyé zasadaze do akt sprawy maj
dostp tylko pracownicy uczestnigey w jej realizaciji.

W przypadku zniszczeniaadlz zagubienia wiasriai klienta wszczynane jest popbwanie
wyjasniajace, 0 czym klient jest zawsze informowany. Zapispastaci notatek shbowych
lub protokotéw, dotycgce ustalé stron w tym zakresie przechowywanensaktach sprawy.

7.5.5 Zabezpieczanie ustugi / WD 20

Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Starostwo zapewniage ustuga wraz z dokumentaggj dotyczcy jest zabezpieczana podczas
catego procesu jej realizacji, od momentu pyeig wniosku od klienta, poprzez proces
rozpatrywania sprawy do momentu jej zakpenia i archiwizacji.

Dziatania zwizane z zabezpieczaniem ustugi $&cisle okr&lone w obowyzujgcych
przepisach prawa oraz zgodnie z nimi realizowareenbiejszego zagadnienia zastosowanie
majs nastpujace akty normatywne:

- ustawa o ochronie danych osobowych z rozgtreniami wykonawczymi,

- ustawa o ochronie informacji niejawnych i aktykepawcze do niej,

- rozporadzenie IK, JRWA oraz IAZ.

Zapewnia sj, ze dokumentacja sprawy jest zabezpieczona przegnaenionym dosfpem
poprzez ograniczanie do niej dgai 0sOb nieuprawnionych, przechowywanie dokumeintacj
w szafach zamykanych na klucz, przechowywanie d@&kiacji w wersji elektronicznej
w systemach informatycznych zabezpieczonych hastdostpowymi. Korespondencja
kierowana do klienta jest pakowana w sposéb zapmyayi jej zabezpieczenie i dostarczenie
do klienta bez utraty jej jakoi.



7.6 Nadzorowanie wyposzenia do monitorowania i pomiarow

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

Wyposaenie pomiarowe zywane w Starostwie jest ewidencjonowane, nadzorewaaz
okresowo sprawdzane i legalizowane przez wyznaecdopyacownikow Starostwa.
Nadzorowaniu w ramach Systemu podlega wypesi@ do monitorowania i pomiarow, ktore
jest potrzebne do dostarczenia dowodu zgécngstugi z okrélonymi wymaganiami.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie
8.1 Postanowienia ogolne
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania
W Starostwie zostaly zaplanowane oraz widre dziatania w zakresie prowadzenia
monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia peitne do:
- wykazania zgodrizi z wymaganiami dotyerymi realizowanych ustug publicznych,
- zapewnienia zgodsdoi Systemu z wymaganiami wewtrenymi, jak rownie
wymaganiami normatywnymi,
- ciagtego doskonalenia skuteczeoSystemu.
Zdefiniowane zostaty nagiujace metody pomiaru i analizy dziat&tarostwa:
- kontrole wewgtrzne i zewstrzne,
- audyty wewwrtrzne majce na celu wykazanie zgodwmd realizacji procesow
z ustalonymi wymaganiami,
- przeghdy zaradzania,
- okresowe monitorowanie i analizowanie wynikbw mikow i wskanikow
procesow,
- badanie satysfakcji klientow wewtnznych i zewgtrznych,
- analiza skarg, wnioskow i petyciji.

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta / WD 21

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji

W Starostwie ustalone zostaly metody pozyskiwamtorimacji zwrotnej od Klientow,
okreslajgce poziom spetnienia ich oczekiwvaotyczcych realizowanych ustug. Do metod
pozyskiwania tych informacji nate:

- analiza satysfakcji klienta z poziomiwiadczonych ustug, prowadzona na podstawie
wynikow ankiet przeprowadzanych w negiziu informatycznym udogpnianym na stronie
powiatu oraz prowadzonych zgodnie z regulaepwretrzng w tym zakresie,

- analiza skarg, wnioskow i petycji,

- informacji uzyskanych w ramach przgjstron.

Zebrane w ten sposoéb informacpe moddawane kompleksowej analizie i na jej podstawie
wprowadzane g dziatania doskonate realizag ustug w powdzaniu z uzyskanymi
informacjami dotyczcymi tych ustug. Kompleksowe zestawienie do#pez informacji
zwrotnej od klientdw omawiane jest na przggie zargdzania.

8.2.2 Audyt wewretrzny / WD 22

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

W celu okrglenia odpowiedzialn&i i wymaga dotyczicych planowania i przeprowadzania
audytébw wewstrznych, sporgdzania zapisOw i przedstawiania wynikow audytowazor



oceny skuteczrigi Systemu i jego proceséw wprowadzono w Starosele&troniczi tabeé
procesu ,Ocena systemu zgdlzania”. Procedura okila zasady planowania
i przeprowadzania audytow wewtrenych.

Ponadto dla sprawnego funkcjonowania i realizagjdyadw wewmrtrznych okrélono
wymagania dla os6b pehaych funkcg audytora wewetrznego oraz zasady ich
powotywania. Przestrzeganie wspomnianych zasad agwarantowa profesjonalizm,
obiektywizm i bezstronri@ przeprowadzanych audytéw wegtrznych. Zasady te zostaty
opisane w przedmiotowej tabeli procedury. Staré&aiborski powotat zaszlzeniem lis
kwalifikowanych audytorow wewgrznych, nadajc im stosowne odpowiedzialém
i uprawnienia.

Dokumentowanie wynikbw audytow odbywa ¢siw narzdziu informatycznym
wspomagajcym obieg korespondencji EZD Mdok.

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow / WD 23

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

Sposéb monitorowania procesow zidentyfikowanych wyst&mie zostal okiony
indywidualnie dla kadego z procesow w elektronicznych tabelach proce$fiev kazdego

z procesow zostaty wyznaczone cele i sposoby paengrarerniki), wraz ze wskazaniem celu
szczegolowego do agjniecia przez miernik, jak rownie wartagsci oczekiwanych

i dopuszczalnych. Ustalono rowniezestotliwos¢ pomiaru potrzebndo skutecznej realizacji

i nadzorowania procesOw. Zapewniona zostala epgasi¢ zasobdéw (kadrowych,
technicznych i finansowych) oraz informaciji, kt@&epotrzebne do wspomagania, przebiegu
i monitorowania procesow.

Analiza osaganych wynikow przeprowadzana jest nazbie, w trakcie aktualizacji danych
bazowych miernikow oraz kompleksowo dla okresu\sprlawczego w trakcie przegldw
zarzdzania.

W przypadku stwierdzenia ogpstw od zaplanowanych waséth dla poszczegolinych
procesow i ich miernikow, ustalang &h przyczyny oraz podejmowane sdpowiednie
dziatania korygujce dokumentowane w karcie miernika w postaci etektznej.
Monitorowanie miernikbw prowadzone jest z wykoraysem narzdzia informatycznego
wspomagajcego System DGA BPM i ma fogmelektronicznego obiegu dokumentéw
z biezacym raportowaniem do wiaiciela procesu o ich wynikach.

8.2.4 Monitorowanie i pomiary ustugi
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umidiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici z przepisami prawa i procedurami wewgtrznymi
W Starostwie ustalony zostat sposob monitorowagadizowanych ustug, celem zapewnienia
ich realizacji w warunkach nadzorowanych orazagenia zaplanowanych wynikéw
okreslonych w obowazujagcych przepisach prawnych dotycych ich wykonania, jak
rowniez wymaganiach klienta. Monitorowanie realizacji usprowadzone jest poprzez:
- audyty wewrtrzne w trybie i na zasadach o#aych w przepisach o finansach
publicznych,
- audyty wewntrzne, w trybie i na zasadach odmmych w elektronicznej tabeli
procedury ,Ocena systemu zaazania”
« system nadzoru i kontroli wewtnznej,
« kontrole zewntrzne,
- biezacy nadzor kierownika komérki organizacyjnej nadatlindcia podlegtych mu
pracownikow oraz weryfikagji akceptagi wydawanych dokumentow, jak rowaie



biezaca analiz terminowdci realizowanych zada oraz ich zgodngwi

z obowhzujacymi przepisami prawa.
Jezeli w trakcie podejmowanych dzig&azostam stwierdzone nieprawidtowgoi, ustalane
s3 ich przyczyny a nagpnie podejmowane gs odpowiednie dziatania korygige
umazliwiajace ich usurgcie. Dziatania te $ dokumentowane i przechowywane zgodnie
z Rozporadzeniem IK, JRWA oraz IAZ.

8.3 Nadzo6r nad ustug niezgodry / WD 24

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici z przepisami prawa i procedurami wewtrznymi

Nadzo6r nad ustugniezgodl prowadzony jest w oparciu o elektronigztabet procedury
.Postpowanie z niezgodroig, dziatlania korygujce i zapobiegawcze” oraz zgodnie
z obowpzujagcymi przepisami prawaW przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej
w trakcie jej realizacji, zanim wyniki jej wykonamni zostag dostarczone klientowi
podejmowanegdziatania opisane w w/w procedurze. Z podejmowhrdgatar sporadzane

i utrzymywane s zapisy.

Celem prowadzenia nadzoru nad ugtugezgodn jest niedopuszczenie do dostarczenia
wynikéw jej realizacji klientowi np. wydana decyzjadministracyjna w oparciu
o niekomplets dokumentag sprawy, ktdra wykrywana jest zanim decyzja zogtani
dostarczona klientowi.

W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej kienik komorki organizacyjnej,
w ktorej identyfikowana jest dana sytuacja, podggndecyz¢ o dalszym pospowaniu

z wykrytym zdarzeniem. W pierwszej kolefodo podejmuje dziatania mgge na celu
wyeliminowanie stwierdzonej nieprawidtow®. Jeeli jest to niemgliwe zezwala na
zakaczenie swiadczenia ustugi po wcgeiejszym uzgodnieniu sposobu eliminacji
stwierdzonej nieprawidtowai.

Jezeli zaistnieje sytuacja, w ktorej pomimo prowadzgmenadzoru nad realizacustugi,
dojdzie do niewtéciwego jej zrealizowania np. wydanie aktu normatggm powotujcego
sie na niewtdciwg podstaw prawrny lub przygotowanego w sposob niezgodny z podstaw
prawrg, podejmowane g odpowiednie dziatania korekcyjne i korygcg adekwatne
do skutkow zidentyfikowanej niezgodimd. W odniesieniu do tych sytuacji najeuruchomé
dziatania okrélone w elektronicznej tabeli procedury ,Pgstwanie z niezgodroig,
dziatania korygujce i zapobiegawcze”. Z podejmowanych dzapowstag zapisy zgodnie
Z opisem w przytoczonych dokumentach.

8.4 Analiza danych / WD 25
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
wiarygodnosci sprawozdai
W Starostwie prowadzona jest analiza danych, wyaitkah z realizowanych zafla
publicznych Zrédtami danych do przeprowadzenia przedmiotowelianaa:
— wyniki realizacji celow jakéciowych okrélonych dla procesow oraz miernikdéw
w tych procesach zdefiniowanych,
— wyniki audytow wewstrznych,
— wyniki kontroli wewretrznych, zewantrznych i audytow przeprowadzonych
w Starostwie,
— wyniki analizy skarg, wnioskow i petycji oraz spbsw ich realizacji, jak rownie
badania satysfakcji klientow,
- informacje od kierownikéw komoérek organizacyjnycbtytzce zidentyfikowanych
w ich obszarach ustug niezgodnych z wymaganiami,
— wyniki analizy skuteczrii wykonania dziata korygugcych i zapobiegawczych,



— wyniki realizacji zamowi# publicznych oraz w wspéipracy z dostawcami i
wykonawcami,

— dane i informacje zwrotne dot. stwierdzonych niepdébowosci przez Centralne
Biuro Antykorupcyjnej, Najwysz lzbe Kontroli, Ministerstwo Finanséw w innych
jednostkach samogdu terytorialnego pod gtem maliwosci wyshpienia ich
w Starostwie.

Uzyskane wyniki $ przedmiotem biggcej analizy podczas narad kierownictwa oraz zbmwrcz
omawiane & podczas przegllu zaradzania. Celem analizy jest wykazanie skuteézno
funkcjonowania zidentyfikowanych proceséw oraz ichgtej przydatnéci, jak rownie
identyfikacja maliwosci prowadzenia dziata doskonalcych skuteczn@& funkcjonowania
proceséw oraz gtenie do jak najlepszych wynikow funkcjonowania koft zarzdczej
w Starostwie.

8.5 Doskonalenie

8.5.1. Cigte doskonalenie

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

Starosta Raciborski okil@ szereg zada oraz mechanizméw, ktérych wykonanie zstu
doskonaleniu organizacji. Wdrono politylke jakosci, mechanizmy stosowania celow
dotycacych jakaéci, audyty wewntrzne, analiz danych, dziatlania korygage

i zapobiegawcze oraz przedlzarzdzania.

8.5.2. Dziatania korygupce
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania
Dziatania korygujce to dziatania:

— podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny wykjytéezgodndci lub innej

niepazagdanej sytuacji niepadane;,

— podejmowane w celu zapobenia ponownemu wygbieniu niezgodngci.
Korekcjp za nazywamy dziatanie, ktore eliminuje jedynie stwisory niezgodné¢, nie za
jej przyczyny, dlatego zalecagsiaby w przypadku stwierdzenia niezgostigpodejmowa
rowniez dziatania korygujce, ktore wyeliminyj zrédto nieprawidtowéci.
Zasady podejmowania dziata korygupcych i korekcyjnych ~w  odniesieniu
do zidentyfikowanych, w trakcie audytow wegtrznych lub podczas bigcej pracy,
niezgodnéci zostaly opisane w elektronicznej tabeli procgdurPostpowanie
z niezgodnécia, dziatania korygujce i zapobiegawcze”.
Osoba odpowiedzialna za zidentyfikowganiezgodné¢, odpowiedzialna jest za terminowe
wdrozenie dziatd eliminujgcych przyczyny niezgoddoi. Dziatania korygujce
dostosowywanegsdo skutkow, jakie magwywotat stwierdzone niezgodsoi.

8.5.3. Dziatania zapobiegawcze / WD 27
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
zarzadzania ryzykiem

Dziatania zapobiegawcze to dziatania:
— podejmowane w celu wyeliminowania przyczyn potelngga niezgodnéci
(zagraenia) lub innej potencjalnej sytuacji niggdanej,
— podejmowane w celu zapob@nia wysipieniu w przysziéci niezgodnéci, ktorej
dotad nie byto.



Identyfikacja zagrgen prowadzona jest w oparciu o0 elektronigztabet procedury
.,Posepowanie z niezgoddoig, dzialania korygujce i zapobiegawcze”. Zagrenia
zidentyfikowane w biggcej dziatalnéci Starostwa powinny liyrozpatrywane pod gtem
ryzyk jakie mog powodowa dla procesow i by uwzgkdniane w procesie analizy ryzyka.
W celu wyeliminowania przyczyn zidentyfikowanychgrazen wystpienia niezgodnii
uruchamiane g przez kierownikbw komérek organizacyjnych, w kidnry zagraenie
wystapito, odpowiednie dziatania zapobiegawcze. Dziaaei realizowaneasw terminach
okreslonych przez kierownikbw komorek organizacyjnychryl@ ten zostat opisany
w odpowiedniej cgci elektroniczne] tabeli procedury ,Pepbwanie z niezgodnroia,
dziatania korygujce i zapobiegawcze”. W zateosci od skutkéw potencjalnych problemaéw,
uruchomienie dziatania swym zegiem obejmuje dane stanowisko pracy, komgork
organizacyjg lub dziatalné¢ catego Starostwa.

9. Lista procedur w ramach procesow

9.1. Proces organizacji przygotowania oraz wydawakitdw normatywnych przez organy
powiatu

9.1.1 Procedura zagdzania dokumentagj zapisami

9.2. Proces nadzoru efektywstoi skutecznéci wykonywania zadapublicznych

9.2.1 Procedura oceny systemu zdrania

9.2.2 Procedura pagtowania z niezgodroig, dziatania korygujce i zapobiegawcze

9.3 Proces sprawozdawaézoz wykonywania zadapublicznych

9.4 Proces zagdzania zasobami materialnymi i wait@mi niematerialnymi

9.5 Proces zagdzania zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzegaasad etycznego
postpowania

9.6 Proces zagrlzania komunikagj

9.7 Proces zagrlzania ryzykiem

Starosta

Ryszard Winiarski



