ZARZADZENIE NR 30/2018
STAROSTY RACIBORSKIEGO

z dnia 19 marca 2018 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.
z 2017 r. poz. 1868 z p6Zn. zm.)

zarzadzam, co nastepuje:
§ 1. Wprowadzam Zintegrowany System Zarzadzania (ZSZ) w Starostwie Powiatowym w Raciborzu oparty na:
1) Systemie Zarzadzania Jakoscig (SZJ), ktory spelnia wymagania normy PN-EN ISO 9001:2015,
2) wybranych dodatkowych wymaganiach Systemu Przeciwdzialania Zagrozeniom Korupcyjnym (SPZK),

3) wymaganiach zawartych w art. 68 ust. 2 ustawy zdnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (tekst
jednolity Dz. U. z 2017 r. poz. 2077).

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

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

§3.1. Aktualne wersje dokumentéw wymienionych w§ 2dostepne sa dla pracownikoéw
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¢ wiasciciela procesu.

§ 5. Do petnienia funkcji wlasciciela procesu wyznaczam:

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

2)dla procesu 2— nadzor efektywnosci iskutecznosci wykonywania zadan publicznych — Audytora
wewngtrznego, Inspektora ds. kontroli, Petnomocnika ds. Zarzadzania Jakoscia,

3) dla procesu 3 — sprawozdawczo$¢ z wykonywania zadan publicznych — Kierownika Referatu Ksiggowos$ci
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 nadzoér przestrzegania zasad etycznego postgpowania —
Sekretarza Powiatu,

6) dla procesu 6 — zarzgdzanie komunikacja — Sekretarza Powiatu,
7) dla procesu 7 — zarzadzanie ryzykiem — Inspektora ds. kontroli.
§ 6. Do zadan wtascicieli procesow nalezy w szczegdlno$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 zwigzanych,

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 nieprawidlowosci zidentyfikowanych dla procesu oraz akceptacja wynikow tych
dziatan,

6) systematyczne nadzorowanie opisu procesu oraz opiniowanie wnioskowanych zmian,

7) przygotowywanie okresowych sprawozdan na temat skutecznosci funkcjonowania procesu oraz udziat
w przegladzie zarzadzania.

§ 7. W celu zapewnienia wilasciwych warunkéw dla utrzymania idoskonalenia ZSZ zobowigzuj¢
Pelnomocnika ds. Zarzadzania Jakos$cia do biezacego nadzorowania aktualnosci dokumentacji systemowej
udostepnionej pracownikom w Wewngtrznym Publikatorze Informacyjnym — Intranet.

§ 8. Zobowiazuje pracownikéw Starostwa Powiatowego w Raciborzu do:

a) zapoznania si¢ z tre$cig wszystkich dokumentow systemowych, o ktorych mowa w § 2 i stosowania okreslonych
w nich zasad,

b) wspotpracy z Pelnomocnikiem ds. Zarzadzania Jakoscia.

§ 9. Zobowiazuje¢ kierownikéw komorek organizacyjnych do sukcesywnego dokonywania zmian w regulacjach
wewngetrznych, w ktorych przywotana jest norma PN-EN ISO 9001:2009 poprzez zastapienie zapisu nowym
standardem PN-EN ISO 9001:2015.

§ 10. Tracg moc:

1) Zarzadzenie Nr 169/2012 Starosty Raciborskiego z dnia 18 grudnia 2012 r. w sprawie wprowadzenia
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu,

2) Zarzadzenie Nr 138/2016 Starosty Raciborskiego z dnia 23 grudnia 2016 r. w sprawie zmiany zarzadzenia
dotyczacego wprowadzenia Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu,

3) Zarzadzenie Nr 170/2012 Starosty Raciborskiego z dnia 18 grudnia 2012 r. w sprawie wyznaczenia wlascicieli
procesow Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu,

4) Zarzadzenie Nr41/2013 Starosty Raciborskiego z dnia 4 kwietnia 2013 r. w sprawie zmiany zarzadzenia
wyznaczajagcego wlascicieli procesow Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w Starostwie Powiatowym
w Raciborzu.

§ 11. 1. Wykonanie Zarzadzenia powierzam Pelnomocnikowi ds. Zarzadzania Jako$cia.

2. Nadzor 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

Ryszard Winiarski



Zalgcznik nr 1
do Zaradzenia Nr 30/2018
Starosty Raciborskiego z dnia 19 marca 2018 r.

Miga Starostwa Powiatowego w Racibor zu
Realizacja zadaustawowych, uwzghbiniagca potrzeby spoteczia, zasady partnerstwa,
wyznaczone zasady etyki pracy, oparta giediu do wysokiej jakéri dziata.

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

Polityka Zintegrowanego Systemu Zar zadzania

Nadrzdnym celem dziatalrii@i Starostwa Powiatowego w Raciborzu jest wykonyean

zada publicznych zgodnie z obowdujacymi wymaganiami prawa, zapewnrjajrealizacg

zbiorowych potrzeb mieszkadw i interesantow, twogz mazliwosci dla trwatego rozwoju

powiatu raciborskiega@ jednoczesnym zapewnieniem profesjonalnej obstuigrésantow,

osiggajac 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:

- wyznaczanie celdéw ukierunkowanych na efektywneutestzne dzenie 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 waruwkdla rozwoju samodzielnego
publicznego zaktadu opieki zdrowotnej,

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

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

- promowanie Wrod pracownikOw zasad etycznego ppstvania w oparciu o przejrzyste
zasady dziatania Starostwa,

- zarzdzanie ryzykiem realizacji celow ustanowionych orpmcesow realizowanych
w Starostwie.

Pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzuévgiadomi celéw dziatalnii na rzecz

odbiorcow ustug i indywidualnie odpowiedzialni zk@¢ 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, deklaruj osobiste zaangawanie

w kreowanie warunkéw unitwiajacych efektywrn realizacg Misji i Polityki

Zintegrowanego Systemu Zadzania.

Starosta

Ryszard Winiar ski

Racibo6rz, dnia 19.03.2018 r.



Zalcznik nr 2
do Zargdzenia Nr 30/2018
Starosty Raciborskiego z drlariarca 2018 r.

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 wspolnocie samgupwe]j i wiladzom powiatowym odpowiedziakéoza sprawy
publiczne o znaczeniu lokalnym w zakresie aggm dotd do administracji rzdowe;.
Powiat zaspokaja zbiorowe potrzeby miesziav, wykonuje zadania publiczne w imieniu
wilasnym i na wilasn odpowiedzialné¢ oraz samodzielnie prowadzi gospodafiansovg
na podstawie bugtu powiatu. Wszystkie osoby, ktore na stale zarkigs na obszarze
powiatu, z mocy ustawy 0 samadzie powiatowym, stanowi lokallg wspdlnot
samoradowg, realizupca swoje zbiorowe cele lokalne poprzez wybory i refetum
powiatowe lub za pwednictwem organdéw powiatu. Organami powiaty sada powiatu
(organ stanowicy i kontrolny) i zarad powiatu (organ wykonawczy).

Powiat raciborski potmny jest w wojewoddztwiglaskim, zajmuje powierzch@i544 knf

i liczy ok. 109 tys. mieszkemow (stan na 31.12.2016r.). W skiad powiatu ragkiego
wchodzi cznie 8 gmin:

- 3 miejskie: Racibérz, Kinia Raciborska, Krzanowice,

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

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

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

Starostwo Powiatowe w Raciborzu:

adres: Plac Stefana Okrzei 4, 47-400 Racib6rz
tel. (032) 4597300

fax. (032) 415 87 36

e-mail: bok@ powiatraciborski.pl

2. Powotania normatywne
Do stosowania niniejszego dokumeniuingezizdne podane nej dokumenty, ktére, w cadoi
lub w cz$ci, zostaty w nim normatywnie powotane:
- PN-EN ISO 9000:2015-10 Systemy Zgizania Jakéiag — Podstawy i terminologia
- PN-EN ISO 9001-2015-10 Systemy Zarzadzania stake- 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, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewatrznymi.

W Starostwie zostat ustanowiony, udokumentowanyest jutrzymywany Zintegrowany

System Zargdzania w oparciu o System Zadzania Jak&cia wg normy PN EN ISO

9001:2015 oraz o wybrane dodatkowe wymagania Systemeciwdziatania Zagteniom

Korupcyjnym (SPZK).

Efektywnie ustanowiony, udokumentowany i welsay System pozwala na zapewnienie

zgodndci ustug z okrglonymi wymaganiami. Ponadto wdtany System zostat ustanowiony

W SposOb, ktory winien zagwarantofvego chgtos¢ w czasie pomimo nmiwych zmian

w polityce systemu jak i jej celdw.

Zintegrowany System Zagdzania okréla:

— polityke zaspakajania potrzeb i wymagiienta oraz skutecznej dziatako Starostwa,

— procesy przebiegage w ramach dziataldoi oraz prowadzce do uzyskania i utrzymania
wysokiej jaka@ci swiadczenia ustug,

— dokumenty umgliwiajace jednoznaczni skuteczg realizacg procesow.

System podlega systematycznym okresowym pgdegh i audytom wewgtrznym, ktore

stuzg statemu jego doskonaleniu i ukierunkowany jestwakszenie zadowolenia klientow

zarowno zewerznych, jak i wewntrznych, eliminagj lub ograniczenie zagten

korupcyjnych rozumianych jako wszelkie przejawyuquaji.

Starostwo Powiatowe w Raciborzu, stg@supybrane wymagania SPZK przeprowadzito

i udokumentowato anakz ryzyka w odniesieniu do istnigych zagraen dziataniami

korupcyjnymi, dz¢ki temu zostaty zidentyfikowane procesy, w ktoryestepuja elementy,

w odniesieniu do ktorych ryzyko jest istotne.

Wprowadzagc System w oparciu 0 wymagania normy PN-EN [ISO @05 oraz

o wybrane dodatkowe wymagania Systemu Przeciwda&atdagraeniom Korupcyjnym

przyjeto zasagd, iz zalzenia zbudowanego systemu powinny integrowsia z wymaganiami

dla jednostek sektora finansow publicznych wynjgggh z ustawy z dnia o finansach

publicznych umeliwiajac osignigcie celow kontroli zargdczej.

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

Celem Systemu w Starostwie jest zapewnienie wykamja zada publicznych w sposéb
zgodny z prawem, efektywny, oszdny i terminowy z jednoczesnym zapewnieniem
sprawnej i profesjonalnej obstugi interesantéw.

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

iz w tworzeniu i realizacji postanowieSystemu uczestnigavszyscy pracownicy.

Starostwo Powiatowe w Raciborzu monitoruje i przéglinformacje dotycice tych stron
zainteresowanych i ich istotnych wymaga



4.3 Okreslenie zakresu systemu zarmlzania jakoscia
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

Opis systemu zagdzania jakécia organizacji jest dogpny i utrzymywany w formie
udokumentowanej informacji w postaci niniejszej ¢gsi Jakdci Starostwa Powiatowego
w Raciborzu.

Zakres systemu: realizacja zaqaublicznych okréonych przepisami prawa.

Zintegrowany System Zagdzania w Starostwie Powiatowym w Raciborzu (zwangalszej
czesci dokumentu ZSZ) obejmuje swym zakresem wszystkaanorki organizacyjne
i samodzielne stanowiska, wyszczegdllnione w ReguaigmOrganizacyjnym pod gtem
skutecznéci i efektywndci realizacji procesow zgodnie z ob@®iljgcymi przepisami
prawa, w sposob terminowy i oszday.

4.4 System zargdzania jakoscig i jego procesy / WD 02
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndgci i efektywnosci dziatania

Podczas budowy Systemu w Starostwie zastosowanejspm@d procesowe, CO 0znacza,
ze dzialania realizowane w Starostwie zostaty pogwgne i przydzielone do 7 grup
merytorycznych nazywanych procesami. Wspomnianegsiy okrélone zostaty zgodnie
z celami kontroli zargdczej okrélonymi w ustawie o finansach publicznych.

Kazdy z okrdlonych w Starostwie procesow, zostat opisany wtamstabeli procesu,
zawierajcej informacje dotycge celu (szans) procesu, jego przedmiotu oraz zakre
dziatania, dokumentéw opisigych przebieg procesu, weéji wyjs¢ procesu oraz sposobu
jego monitorowania. Kaly z wymienionych proceséw posiada rownigwojego lidera
(whasciciela), ktory merytorycznie zagdza jego przebiegiem ustanaw@jramy dla jego
realizacji oraz wymagania dotygze monitorowania. Ponadto przg, ze identyfikacja ryzyk
w Starostwie rownie ma uktad procesowy, co oznacza, wyniki analizy ryzyka okrdaja,
ktore ryzyka przyporgdkowane g do poszczegolnych ustug.

Wzajemne powizania pomgdzy procesami (relacje) zilustrowano w postaci mpmcesow.
Procesy okrdone w Starostwie zostaly podzielone na 2 grupycesow: gtowne
i wspomagajce. W ramach kalej z grup wskazano procesy, ktére w nich wysj. Procesy
glbwne to procesy zwrane z bezpoednim swiadczeniem ustug dla klienta, Za
wspomagajce to te, bez ktorychwiadczenie ustugi nie byloby mlbwe, jednake nie
zZwigzane z bezpwoedni obstug klientow Starostwa.

Lista procesow ok&onych w Starostwie:

Proces nr 1| Organizacja przygotowania oraz wydaavaaktOw normatywnych przez
organy powiatu

Proces nr 2| Proces nadzoru efektywmo skutecznéci wykonywania zadapublicznych

Proces nr 3| Proces sprawozdawicza@ wykonywania zadapublicznych

Proces nr 4| Proces zadzania zasobami materialnymi i wait@mi niematerialnymi

Proces nr5| Proces zadzania zasobami ludzkimi oraz nadzér przestrzegamisad
etycznego pospowania

Proces nr 6| Proces zadzania komunikagj

Proces nr 7| Proces zadzania ryzykiem




Lista procedur okrdonych w Starostwie:

- Zarzmdzanie udokumentowanymi informacjami,

- Ocena systemu zadzania,

- Postpowanie z niezgodrioig, dziatania korygujce.

Wyodrgbnione w ramach wymienionych grup procesy, obejmgwoim zakresem
poszczegdlne procedury. Ponadto w ramachdéja tabeli procesu zostaty wskazane
dokumenty inne i procedury, ktore zostaty przypadkowane do okridonego procesu i tym
samym grupy procesow.

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

Analiza osaganych wynikéw przeprowadzana jest nazhie w trakcie realizacji procesow
zgodnie z okrdonymi w tabelach proceséw zasadami monitorowaraa abiorczo w trakcie
przeghdow Systemu w Starostwie. Wnioski z przeprowadzhrpgrzeghdow stanows jedrg

z podstaw do doskonalenia procesOw oraz ocenyrsystentroli zarzdczej w Starostwie.
Zidentyfikowane w Starostwie procesy, zilustrowamgpostaci mapy procesow realizowane
sa przez pracownikdw. W ramach realizacji dziatzkierunkowanych ndwiadczenie ustug
dla klientéw Starostwa nie zleca svykonania tych dziafapodmiotom zewegtrznym.

W przypadku zaistnienia sytuacji zlecania na zgwnjakiegokolwiek procesu, ktéry ma
wptyw na zgodné¢ ustugi z wymaganiami, zapewnig siadzor nad takimi procesami. ¥
cze$¢ procesow zidentyfikowanych w Starostwie zlecanaearnytrz podlega nadzorowi ze
strony widciciela procesu lub wkaiwego kierownika komoérki organizacyjnej. Nadzon te
szczegOtowo omawiany jest z wykonawaostaje zapisany w umowie. Ponadto wykonawcy
przedstawianeagswymagania dotycice realizacji prac i kadorazowo nagpuje protokolarna
weryfikacja poprawngi ich wykonania potwierdzana w protokole odbioru.
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Whytaczenia z zakresu stosowania wymaga normy PN-EN 1SO 9001:2015
w Zintegrowanym Systemie Zaradzania

Ze wzgkdu na charakter dziataldé@ Starostwa, nie majzastosowania dziatania oklene

w punkcie 8.3 normy PN-EN ISO 9001:2015, a dodgez projektowania oraz rozwoju
wyrobow i ustug.

Starostwo nie prowadzi prac zmanych z projektowaniem nowych ustug lub prac
rozwojowych zwiyzanych z ustugami, poniewaealizuje zadania w oparciu 0 ob@uiljace
przepisy prawa, ktére okdlaja takze rodzaje oraz sposélwviadczenia ustug oraz wymagania
Z nimi zwigzane.

Ponadto nie znajdgijrowniez zastosowania wymagania oslane w punkcie 8.5.1.f normy
PN-EN ISO 9001:2015 dotysee walidacji procesoéwiadczenia ustugi. Z uwagi na fake
procesy realizowane w Starostwie nie gnajarakteru specjalnych,ah wyniki s mazliwe

do zweryfikowania pod wzgtlem poprawnéri przebiegu procesow w kdym momencie ich
realizacji. Przebieg poszczegodlnych procesow jesguiowany przepisami prawa lub aktami
wewretrznymi  Starosty Raciborskiego. K@y proces ma okéony cel oraz sposob
monitorowania. Jeeli wystpi w trakcie realizacji procesu odchylenie od zapiaanych
wynikow mazliwa jest biegca weryfikacja zaistniatej sytuacji zgodnie z ustgim trybem
oraz podcie odpowiednich dziatanaprawczych (korekcyjnych lub koryguaych).



Sposéb realizacji proceséw oraz prawidiédvcsporadzania zapisOw gs monitorowane
poprzez wykorzystanie namdzia audytow wewgtrznych, za ich wyniki podlegaj biezacej

analizie kierownikbw komodrek organizacyjnychai godstaws do realizacji zadaw ramach
kontroli zarazdczej w Starostwie.

5 Przywodztwo

5.1 Przywodztwo i zaangaowanie

5.1.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

Najwyzsze kierownictwo Starostwa wykazuje przywodztwaarzgaowanie w odniesieniu

do systemu zagzlzania jakécia poprzez:

a) wziecie odpowiedzialnéri za skuteczni@ systemu zaggdzania jakécia;

b) zapewnienie ustanowienia polityki jadad i celow jakdciowych dla systemu zagdzania
jakaoscig 1ich zgodnéci z kontekstem oraz strategicznym kierunkiem olzgaji;

C) zapewnienie zintegrowania wymagasystemu zagdzania jakécia z procesami
organizaciji,

d) promowanie stosowania poéieip procesowego oraz opartego na ryzyku;

e) zapewnienie dogpnasci zasobow potrzebnych w systemie zdeania jakécia;

f) komunikowanie znaczenia skutecznego #@zania jakécia i zgodndci z wymaganiami
systemu zargdzania jakécia;

g) zapewnienie, aby system zgdzania jakéciag oshgat zamierzone wyniki;

h) angaowanie, kierowanie i wspieranie 0osob, ktore gnaptyw na skuteczrig zarzdzania
jakaoscia;

i) promowanie cigtego doskonalenia;

J) wspieranie innych wiziwych czionkéw kierownictwa w wykazywaniu przywddza
w obszarach ich odpowiedziakuo.

Starosta Raciborski okilt oraz nadzoruje aktualdé misji oraz polityki jakdci, jak réwnie

wyznacza cele jakoi do osagnigcia w ramach procesow. Ponadto gwarantuje epgosic

zasobOw zadeklarowanych w polityce j&bio do realizacji okrdonych w niej zada

W Starostwie wyznaczono przedstawiciela kierown&ctlo spraw zvazanych z Systemem

poprzez powotanie funkcji Petnomocnika ds. Zdeania Jakéria. Organizacja Starostwa

jest jasno okrdona schematem organizacyjnym zawigegin struktue podporadkowania

oraz wzajemne powkania m¢dzy wszystkimi komorkami. Zakres odpowiedziacio

dotyczy wszystkich stanowisk maaych zwgzek z jakdcig ustug docierajcych do klienta

oraz zdefiniowany jest w sposéb wing i formalny.

Wszystkie stanowiska pracy maapewnione warunki organizacyjne uitiwiajace:

— realizacg powierzonych zadazgodnie z przytymi postanowieniami,

— zgtaszanie niezgodiad wystkpujacych w Systemie,

— inicjowanie stosownych dziala zmierzagcych do skorygowania niezgodiod
i zapobiegania ich ponownemu wysieniu,

— sprawdzenie czy wprowadzone dziatania odniosty esmony skutek, madiwosé
wprowadzenia udoskondgoprzez przedstawienie propozycji i wnioskow

Starosta Raciborski dg dowod swojego zaangawvania w funkcjonowanie oraz

doskonalenie Systemu przeprowadza okresowe nakaiych przedmiotem jest omowienie

efektywnagci i skutecznéci  funkcjonowania  Systemu  Starostwa.  Wynikiem

przeprowadzonych narad w tym zakresie jest zaiwajoe strategicznych dzidta

korygujgcych, jak rownie dziatan doskonalcych dziatalné¢ w odniesieniu do
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realizowanych ustug oraz zapewnienie odpowiednasohow.

Ponadto Starosta Raciborski jest zaaogany w doskonalenie dziataw Starostwa,
a przez to i Systemu poprzez uwgllienie zasad etyki pracy w Starostwie, wsdre
dokumentow dotycych zasad wspotpracy Starostwa z jego klientaroi, zapewnia
odpowiedni standard obstugi i ostatecznie adrprawdopodobiestwo wysapienia dziatéa
korupcyjnych.

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

Najwyzsze kierownictwo Starostwa wykazuje przywoédztwoaergaowanie w obszarze
orientacji na Klienta poprzez zapewnienie, aby:
a) wymagania Klienta oraz mgje zastosowanie wymagania prawne i regulacyjne byty
okreslone, zrozumiane oraz konsekwentnie spetniane;
b) ryzyka i szanse, ktére wpltywgjna zgodné& wyrobOw i ustug oraz na zdolfib
do zwkkszania zadowolenia Klienta, byty okiene i uwzgédnione;
c) orientacja na zwkszanie zadowolenia Klienta byta utrzymywana.

Kierownictwo Starostwa w ramach realizacji ustawolwyzada publicznych dzy do
zagwarantowania nalgtego spetnienia wymageklientéw wynikapcych z przepisow prawa
i okreslonych na podstawie tych przepiséw. Istotne znaezema budowanie $vod
pracownikowswiadomdaci, ze ocena realizacji przez Starostwo Zagablicznych budowana
jest poprzez codzienny kontakt pracownika Starogtkigentem.

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

a) organizacji pracy Starostwa,

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

c) okreslania wymaga dotyczcych ustug Starostwa, w tym wymagaKlienta —
omowionych w punkcie 8.2.2,

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

e) opracowywania strategii i programéw realizacji zagaublicznych, majcych na celu
zaspokojenie zbiorowych potrzeb spotecanolokalnej, uwzgddniajgcych potrzeby
mieszkacow.

Wymagania klientow zostaly oldlene i spetniane gsna podstawie przepisow prawnych.

Zgodnie z ustaw o dostpie do informacji publicznej w ugdowym publikatorze

teleinformatycznym — Biuletynie Informacji Publicgnzawarte $ podstawowe informacje

o dziatalndci Starostwa.

Ponadto klienci maj mazliwos¢é 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 ok&ajace standardy paogtowania, ktorych powinni przestrzéga
pracownicy podczas wypetniania obgukéw stzbowych w celu zwikszenia zaufania do
rzetelndci i bezstronnéci podejmowanych dziaka Kodeks Etyki Pracy Starostwa zostat
wzbogacony o zasady i tryb pgsbwania w przypadku dziatkorupcyjnych.



5.2 Polityka / WD 06, WD 07

5.2.1 Ustanowienie polityki jakdci

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

Podstawowe za#@nia polityki jakdci zostaly scisle powhzane z zadaniami Starostwa

okreslonymi w ustawie o samogdzie powiatowym, obowzkami pracownikéw okrgonymi

w ustawie o pracownikach samegdowych oraz celami kontroli zaydczej 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 cel6w jak@mwych;

c) zawiera zobowzanie do spetnienia mggych zastosowanie wymaga

d) zawiera zobowzanie do cigtego doskonalenia systemu zgizania jakécia.

5.2.2 Komunikowanie polityki jakosci

Polityka jakdci jest:

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

c) dostpna dla stron zainteresowanych.

Polityka jakdci jest komunikowana pracownikom poprzez Wetkany Publikator
Informacyjnym zwany Intranetem oraz prezentowamsnkbm w budynkach Starostwa.
Kazdy z pracownikow, swoim dzialaniem na stanowiskacgy przyczynia si do realizacji
zatazen polityki jakosci.

Misja Starostwa Powiatowego w Raciborzu
Realizacja zada ustawowych, uwzgtniajgca potrzeby spoteczba, zasady partnerstwa,
wyznaczone zasady etyki pracy, oparta gigediu do wysokiej jakéri dziata.

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

Polityka Zintegrowanego Systemu Zaizania

Nadrzdnym celem dziatalri@i Starostwa Powiatowego w Raciborzu jest wykonyiean

zada publicznych zgodnie z obow#ujacymi wymaganiami prawa, zapewnjajrealizacg

zbiorowych potrzeb mieszkadw i interesantéw, twosz mazliwosci dla trwatego rozwoju

powiatu raciborskiego z jednoczesnym zapewnienieaiepjonalnej obstugi interesantow,

osiggajac efekt w postaci efektywnej, oszdnej i terminowej realizacji celow i zala

Starostwa.

Nadrzdny cel dziatalnéci Starostwa Powiatowego w Raciborzu jestgany poprzez ggte

doskonalenie w nagtujacych obszarach:

— wyznaczanie celéw ukierunkowanych na efektywneutestzne dzenie do realizacji zada
zwigzanych z harmonijnym rozwojem i promggjowiatu,

— dostosowywanie oferty edukacyjnej w szkotach praeagych przez powiat do potrzeb
rynku pracy i nowych technologii,



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

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

— zapewnienie skuteczia przeptywu informacji pomidzy pracownikami a klientami
w zakresie realizacji zadgublicznych,

— promowanie Wrod pracownikow zasad etycznego ppstvania w oparciu o przejrzyste
zasady dziatania Starostwa,

— zarzdzanie ryzykiem realizacji celow ustanowionych orpmcesow realizowanych
w Starostwie.

Pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzuévgiadomi celéw dziatalnici na rzecz

odbiorcow ustug i indywidualnie odpowiedzialni z&k@¢ pracy na swoich stanowiskach.

Uznapc wprowadzony Zintegrowany System Zgdzania zgodny z normPN-EN 1SO

9001:2015 oraz wybranymi dodatkowymi wymaganiamist&mu Przeciwdziatania

Zagrazeniom Korupcyjnym za nowoczesne ng@lzie, Starosta deklaruje osobiste

zaangaowanie w kreowanie warunkéw umdoviajgcych efektywi realizacg Misji

i Polityki Zintegrowanego Systemu Zgdzania.

5.3 Role, odpowiedzialn& i uprawnienia w organizacji / WD 08, WD 09
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

W celu wspierania dziataldoi Starostwa zostaly okiene 1 udokumentowane
odpowiedzialnéci i uprawnienia wszystkich pracownikow. Wynikajne z obowjzujacych
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, rozporzdzenie Rady Ministrow w sprawie wynagradzania pragkow
samoradowych, Regulamin  organizacyjny, Regulamin Pracy, powaznienia

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

Regulamin organizacyjny okila stanowiska wchodze w sktad kierownictwa, liczh rodzaj

i zakres dziatlania komorek 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 anglizotrzeb w zakresie profilu wyksztatcenia, urgiepsci

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

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

Petnomocnik ds. Zagrzania Jakéria w zakresie realizacji powierzonych zadpodlega
bezpdrednio Starécie. Petnomocnik ds. Zaydzania Jakéria posiada niezgne
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uprawnienia w zakresie dziatawigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego

Systemu Zargzania oraz odpowiedzialém 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 Starestwi ramach zakresu ZSZ)

swiadomdaci dotyczcej wymaga klientow.

Do odpowiedzialnéci Petnomocnika ds. Zagdzania Jakéria nalezy w szczegolngci:

— rozpowszechnienie zaten polityki jakosci wsrdd wszystkich pracownikdéw oraz nadzoér
nad realizag postanowié polityki,

— nadzér nad dokumentacpystemu na etapie jej opracowywania, weryfikatualizacji,
udostpniania i przechowywania,

— zapewnienie, ze procesy potrzebne w Zintegrowanym Systemie adaemia
Sa ustanowione, wdtmne i utrzymywane, nadzorowanie aktudbidksiegi jakaosci,

— podejmowanie i koordynowanie inicjatyw zganych z doskonaleniem Systemu,

— planowanie prac dotygeych Zintegrowanego Systemu Zgdlzania i nadzér nad ich
realizacy,

- planowanie przegtldw zaradzania wspélnie ze StargsRaciborskim oraz nadzér nad
realizacy ustalé wynikajacych z przegjdéw,

— przedstawianie Staioie Raciborskiemu sprawoztladotyczicych funkcjonowania
Systemu i wszelkich potrzeb zyganych z doskonaleniem,

— okreslenie rodzaju i zakreséw materiatdw opracowywangehprzegld oraz wspotpraca
z wiascicielami procesow,

— opiniowanie wnioskbw o zmignw dokumentacji Systemu podatkm zgodnéci
z zalweniami PN-EN ISO 9001:2015 oraz wybranymi dodatkowywymaganiami
Systemu Przeciwdziatania Zagemiom Korupcyjnym,

— planowanie, nadzorowanie oraz prowadzenie sakbleakresu Zintegrowanego Systemu
Zarzdzania,

— zarzdzanie audytami wewgtrznymi w zakresie: planowania audytow i nadzord ieh
realizacy oraz dziataniami poaudytowymi oraz nadzorowangpakl audytorow,

— zarmdzanie oceq realizacji dziatd korygupcych w odniesieniu do skuteczoo
funkcjonowania Zintegrowanego Systemu Zdzania,

— analizowanie raportow z dziatakw niezgodnej z obowkujagcymi w Starostwie
zasadami,

— koordynowanie ustatedotyczcych prowadzenia w Starostwie kontroli zgtezej celem
integracji z zadaniami zwzanymi z prowadzeniem audytow systemu z@dzania
jakoscia.

Petnomocnik ds. Zagrlzania Jakgcia posiada uprawnienia w szczegdiciodo:

— wydawania poleae wszystkim pracownikom w zakresie zwanym z wdreeniem,
utrzymaniem i doskonaleniem Zintegrowanego Systargdzania,

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

— dostpu do wszystkich dokumentéw wyptijacych w Starostwie, ktérych #é& maze by
istotna z punktu widzenia funkcjonowania ZSZ,

— powotania audytorow wewirznych do przeprowadzenia audytow,

— reprezentowania Starostwa na zetmn w sprawach dotygeych ZSZ, w zakresie nie
niosgcym za sob zobowpzan finansowych.

Ponadto, szczeg6towy zakres z@dauprawnigén Petnomocnika ds. Zagdzania Jakscia

zostat okrélony w regulaminie wewgtrznym Referatu Audytu i Kontroli.

10



6 Planowanie

6.1 Dziatania odnosgce sg¢ do ryzyk i szans

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie umgiwia punkt normy: Zapewnienie
zarzadzania ryzykiem

6.1.1 Planugc system zarglzania jakéciag Kierownictwo Starostwa rozwgo czynniki
wymienione w 4.1 oraz wymagania podane w 4.2, aetadkrd&lono ryzyka i szanse, do
ktérych naley sie odniecé, w celu:

a) zapewnienia, aby system zgitzania jakécia mogt osagma¢ zamierzony(-e) wynik(-i);

b) zwickszenia pagdanych skutkow;

C) zapobieenia wysgpieniu niepaadanych skutkow lub ich ograniczenia;

d) osigniecia doskonalenia.

6.1.2Zaplanowano:

1) dziatania odnogze st do ryzyk i szans;

2) sposob:

a) integrowania i wdrgenia tych dziala do proceséw systemu zadzania jakécig (patrz
4.4);

b) oceny skuteczrioi tych dziata.

Podgte dziatania odnogee s¢ do ryzyk i szansasproporcjonalne do potencjalnego wptywu
na zgodnéc ustug.

Dokument zwazany:

Tabela procesu: zaradzanie ryzykiem.

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

6.2.1Kierownictwo Starostwa stanowito cele jgkmwe dla odpowiednich funkcji, szczebli
i procesOw potrzebnych w systemie zalzania jakécia.

Cele jakdciowe :

a) spojne z polityk jakosci;

b) mierzalne;

c) uwzgkdniajg magce zastosowanie wymagania,

d) odnosz sie do zgodnéci ustug, a take do zweékszania zadowolenia Klienta;

€) monitorowane;

f) zakomunikowane;

g) aktualizowane w razie potrzeby.

Kierownictwo Starostwa utrzymuje udokumentowane olimfacje dotyczce celow
jakosciowych.

6.2.2Kierownictwo Starostwa okggto:

a) co ma by zrobione;

b) jakie zasoby dla wymagane;

c) kto kxdzie odpowiedzialny;

d) kiedy zdzie to zakaczone;

e) jak lzda oceniane wyniki.

Starosta Raciborski ustanawgi@j polityke jakasci wyznaczyt cele strategiczne dotyce
jakaosci.
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Cele ustanowione w polityce podstavg do ustanawiania szczegétowych celow dogggzh
jakosci na poziomie proceséw zidentyfikowanych w Systeriiele procesowggodstavg do
wyznaczania mierzalnych wynikéw do ich gggiiecia poprzez okrganie mierzalnych zada
oraz wskanikow okrelajacych ich wykonanie. Wskaiki s3 wyznaczane przez Wdeicieli
proceséw i przypisywane do konkretnych stanowigkomdedzialnych 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 rowhnigbiorczo podczas przeglu
zarzmdzania ocenigpego skuteczridé Systemu, jak i funkcjonowanie kontroli zadrzej

w Starostwie. Monitoring realizacji wyznaczanychiége odbywa st wedtug przygtych
zasad kontroli zagrlczej 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.

6.3 Planowanie zmian
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

W przypadku potrzeby zmian w systemie zdeania jakéciag, zmiany § przeprowadzone
w sposoéb zaplanowany (patrz. 4.4). Kierownictwa@&twva rozwaa:

a) cel zmian i ich potencjalne konsekwencje;

b) integralné¢ systemu zarglzania jakécia;

c) dostpnas¢ zasobow;

d) przydziat lub zmiag przydziatu odpowiedzialr$gi i uprawnié.

Starosta Raciborski zapewniage prowadzi si planowanie Systemu w celu spetnienia
wymaga dotycacych m.in. w obszarze identyfikacji dziatazwigzanych z realizagj

i nadzorem nad procesami, zapewnienia odpowiedmartkéw na ich realiza¢j okreslenia
pomiaréw i monitorowania, jak rownieutrzymywania integralri@i Systemu podczas
planowania i wdrzania wszelkich zmian w Systemie oraz dziatén&tarostwa.

W przypadku konieczrigi wprowadzenia zmian do dokumentacji Systerpdzlmlo 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 doskonagte System w Starostwieg planowane, konsultowane z kierownikami
komodrek organizacyjnych orazy sntegralne z migj i polityka jakosci oraz spojne ze
specyfilg dziatania Starostwa.

7 Wsparcie

7.1 Zasoby / WD 12

7.1.1 Postanowienia og6lne / WD 13

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

Kierownictwo Starostwa oksgto i zapewnito zasoby potrzebne do ustanowienidrozenia,
utrzymywania i cigtego doskonalenia systemu zgitzania jakécia.
Kierownictwo Starostwa rozwa:
a) mazliwosci i ograniczenia istniggych zasobow wewttrznych;
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b) co potrzebuje pozyskad zewrtrznych dostawcow.

Starosta Raciborski zapewnia zasoby poprzez odpowgeplanowanie i dobor kadry
pracowniczej, uwzgdniagc wymagane kompetencje na stanowiskach pracy, piame
wydatkowaniasrodkéw publicznych oraz zakupdéw materiatdw, wyp@esea oraz ustug
niezkzdnych do zapewnieniaggtosci dziatania Starostwa ordgaiadczenia ustug w sposob
zgodny z wymaganiami prawnymi, efektywny, oszbzy i terminowy. Dokonywanie
wydatkbw na cele zwrane z zapewnieniem zasobOw ppsje w trybie okréonym
w obowhgzujgcych przepisach prawa, a w szczegétmov ustawie o finansach publicznych,
prawie zamoéwig publicznych lub przepisach o organizacjachypiku publicznego.

Ponadto planowanie zasobow finansowych w planidadaw i wydatkdw prowadzone jest
zgodnie z obowgzujacymi przepisami prawa, ze szczegdlnym uwdgleniem ustawy
o finansach publicznych oraz rozpgilzex wykonawczych. Zatwierdzony plan jest podsfaw
do dalszego finansowania dziatadnoStarostwa.

7.1.2 Ludzie / WD 14

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

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

Starosta Raciborski zapewnize magc na uwadze zgoddé realizacji zada publicznych

z obowgzujacymi przepisami prawa podejmuje dziatania goej na celu gkenie
do zagwarantowania odpowiedniego przygotowaniagwaikow do realizacji powierzonych
im zada.

Wymagania dotycre zatrudniania pracownikbw o odpowiednich kwadifilach

i przygotowaniu zawodowym zostaty okiene w ustawie o pracownikach samgatawych
oraz Rozporzdzeniu Rady Ministrow w sprawie wynagradzania pvatiow
samoradowych.

Dla kazdego stanowiska pracy w Starostwie @laro zakres czynrigi, uprawnié

i odpowiedzialnéci przygotowany w oparciu o Regulamin organizacyjmgiz obowjzujace
przepisy prawa. Ponadto przygotowane zostaly ogisyowisk 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 pracownikdéw zostat zapoznany z obgrkiami dotycacymi jego stanowiska pracy.
Dobér zawodowy pracownikow Starostwa dokonywany yesdiug kryteriow wynikajcych

z wymaga kwalifikacyjnych okrélonych w przepisach prawa i regulacjach wetramych,
w tym dot. zakresu czyn®da, uprawnié i odpowiedzialnéci na danym stanowisku, jak
rowniez opisOw stanowisk pracy. Wewtnzne zasady zatrudniania pracownikow, adaptacji
zawodowej oraz zasady organizacjizy przygotowawczej zostaty olilene przez Starost
Raciborskiego w regulacjach wegtrenych.

Wyniki prowadzenia naboru pracownikéw na stanowigkacy § dokumentowane, Za
kandydaci do pracy przed rozpeciem realizacji powierzonych zatlaostaj zapoznani
z zakresem czynsoi, uprawni@é i odpowiedzialnéci na stanowiskach, na ktérych zostali
zatrudnieni. Wprowadzenie do pracy obejmuje zaznggpie pracownika z (co najmniej)
nastpujagcymi zagadnieniami:

— przepisy prawa dotygze pracy Starostwa oraz stanowiskedraczych,
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statut Powiatu, Regulamin organizacyjny, Regulapnacy,

polityka jakaci, ksiega jakaci oraz Kodeks Etyki Pracy,

zakres czynnei, uprawnié i odpowiedzialnéci,

przepisy bezpiechstwa pracy dotycge stanowiska pracy (w tym ocerryzyka
zawodowego).

Dokument zwazany:

Tabela procesu: Zaradzanie zasobami ludzkimi oraz nadzér przestrzeganiszasad
etycznego postpowania.

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

Kierownictwo Starostwa okgéto, zapewnito 1 utrzymuje infrastrukter niezledng

do funkcjonowania procesow i g@gnigcia zgodnéci wyrobow i ustug.

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 Placu Stefana Okrzei 4dhcy siedzila Starostwa, przy ul. Opolskiej 5
(archiwum zakltadowe) wraz z instalacjami oraz p@xezeniami przeznaczonymi do
pracy, nad ktérymi piegzsprawuje Referat Administracyjny,

2. stanowiska pracy wypogane w sprzt komputerowy, dogp do sieci informatycznej
(Internet i Intranet) oraz z degiem do oprogramowania komputerowego ngelmiego do
sprawnej realizacji ustug. Piecmad wyposzeniem komputerowym, siecinformatyczn
oraz oprogramowaniem sprawuje Referat Administragyj

3. Starostwo dysponuije:

a) siech telefoniczm wraz z aparatami telefonicznymi, cendrédlefoniczn, itp., ktore
umazliwiajag bezpdrednie padczenie s z wiasciwg komorky organizacyjp oraz
sprawny system komunikacji wewtnznej pom¢dzy komérkami organizacyjnymi,

b) maszynami, urgdzeniami, nargdziami niezlgdnymi do realizacji ustug, tj. spgtem
biurowym (kserokopiarki, telefaksy, niszczarki jtpryposaeniem technicznym,

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

d) systemem oznaczenia pomieszcatarostwa oraz tablicami informacyjnymi,

e) systemem zabezpieazetechnicznych obiektow (m.in. system alarmowy, syst
sygnalizacji paarowej, drogi ewakuacyjne, itp.), ktére podlegaadzorowaniu przez
Referat Administracyjny.

Dokument zwazany:

Tabela procesu: Zaradzanie zasobami materialnymi i wart@ciami niematerialnymi.

7.1.4Srodowisko funkcjonowania proceséw
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia 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 dziatlu X Kodeksu pracy.
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Wymagania dotycgce srodowiska pracy ok&aja wewretrzne dokumenty, takie jak:

- regulamin organizacyjny;

- regulamin pracy,

- instrukcje stanowiskowe BHP,

- instrukcje obstugi ugdzen.

Nadzor nad poszczegélnymi elementandfodowiska pracy sprawaj kierownicy
poszczegdlnych komorek organizacyjnych. Pracowrsofpowbzani ¢ do przestrzegania
zasad zawartych w opracowanych w tym zakresie dektach wewetrznych.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiaréw

7.1.5.1 Postanowienia ogdlne

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

Kierownictwo Starostwa oksblo i zapewnia zasoby potrzebne do zapewnieniamypeh

i wiarygodnych wynikbw w procesie monitorowania brpiarow w celu weryfikacji

zgodndci ustug z wymaganiami, Kierownictwo Starostwa zapi, ze dostarczone zasoby:

a) s3 odpowiednie do specyficznego rodzaju pbdih dziatah dotyczcych monitorowania
i pomiarow;

b) s3 utrzymywane w celu zapewnienia ichagliej przydatnéci do uwycia zgodnie z ich
przeznaczeniem.

Kierownictwo Starostwa przechowuje odpowiednie udnkntowane informacje dotygze

zasob6éw do monitorowania i pomiaréw, jako dowoéd miydatnéci do wycia zgodnie

Z przeznaczeniem.

7.1.5.2 Spojné¢ pomiarowa

Spoéjna¢ pomiarowa jest wymagana i jest useaa przez organizacjako zasadnicza ¢
zapewnienia zaufania do wiarygodnowynikéw pomiarow.

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

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

Kierownictwo Starostwa okgito wiedze niezkedng do funkcjonowania jej procesow i do
osiggniecia zgodnéci ustug.

Wiedza ta jest utrzymywana i udgshiana w niezédnym zakresie.

Podczas rozpatrywania zmienigych s¢ potrzeb i trendow, Kierownictwo Starostwa
rozwaza swoj obecny stan wiedzy i okla, jak pozyska wszelly niezledng, dodatkovy
wiedz | wymagan jej aktualizaag} lub otrzyma do niej dosip.

7.2 Kompetencje
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

Kierownictwo Starostwa:
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a) okreslito niezbedne kompetencje osoby (0s6b) wykayugj(-ych) pod jej nadzorem prace
majce wptyw na efekty dziatalsoi i skutecznéé systemu zargdzania jakécia;

b) zapewnia, aby te osoby byty kompetentnekizndpowiedniemu wyksztatceniu, szkoleniu
lub daswiadczeniu;

c) tam, gdzie ma to zastosowanie, podejmuje dziatami@elu uzyskania niezbinych
kompetencji i ocenia skutecztopodgtych dziata;

d) przechowuje odpowiednie udokumentowane informad{e dowdd kompetencji.

Poziom przygotowania zawodowego oraz kwalifikagjagowniczych podlega weryfikacji

przez bezpgedniego przetonego pracownika np. w wynikach oceny Zby

przygotowawczej, okresowej ocenie pracowniczej.

Dokumenty potwierdzage posiadane kompetencje przechowywanes siktach osobowych

pracownikow (w tym kopie dokumentow potwierdgajch przebyte szkolenia).

Ponadto Starosta Raciborski zapewnia swoim prad@msmimazliwos$é rozwoju zawodowego

oraz podnoszenia kwalifikacji poprzez system szkolgarowno zewgtrznych jak

I wewrgtrznych, zapewnienie de@gu do wiedzy fachowej poprzez prenumerogvan

prag/dostp do literatury oraz system informacji prawne;.

Wszystkie szkolenia przeprowadzang w oparciu o analiz biezacych potrzeb oraz

wnioskowane przez kierownikow komorek organizacgmyakresy niezjuinych szkolé.

Priorytetem podczas kierowania pracownikow na szkial g te ktére dotycz zmian

w obowhgzujacych przepisach prawnych maych zastosowanie do dziatakeoStarostwa.

Celem zapewnienia jak najszerszej dystrybucji wyegzzez pracownikOw uczestnigz/ch

w szkoleniach, wprowadzona zostata zasaga,pracownik uczestnigey w szkoleniu

zobowhgzany jest przeprowadzispotkanie wewgtrzne pdwiecone informacjom zdobytym

podczas szkolenia, w ktérym uczestniczyt.

Skuteczné¢ szkoleé, w ktdrych uczestniczyli pracownicy oceniana jpstez pracownikow

i ich bezpagredniego przeloonego, poprzez wypetnienie kwestionariusza ocenyeszngci

podnoszenia kwalifikacji zawodowych pracownika. @nat tego dokumentu

przechowywany jest w Wydziale Organizacyjnym (kadry

Informacje uzyskanetdrogs uwzgkdniane g w procesie oceny wykonawcy szkolenia pod

katem maliwosci prowadzenia dalszej wspotpracy.

Zapisy (dowody) dotycce wyksztatcenia, szkolenia, dyscypliny pracy, yebmsci

i doswiadczenia pracownikow przechowywargeve aktach osobowych pracownikow. Piecz

nad nimi sprawuje Wydziat Organizacyjny (kadry). sZdy organizacji szkale oraz

podnoszenia kwalifikacji i wiedzy pracownikdéw zdgtapisane w odpowiednim zajdzeniu

Starosty Raciborskiego.

Dokument zwazany:

Tabela procesu: Zaradzanie zasobami ludzkimi oraz nadzor przestrzeganiazasad

etycznego posfpowania.

7.3Swiadomosé
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
przestrzegania i promowania zasad etycznego p@pbwania

Kierownictwo Starostwa zapewniaze osoby pracgge pod nadzorem organizacji
S3 swiadome:
a) polityki jakosci;
b) istotnych celow jak&ciowych;
c) swojego wktadu w skuteczhbd systemu zagdzania jakéciag, w tym Kkorzyci
z doskonalenia efektow dziatania;
d) konsekwencji niezgodrioi z wymaganiami systemu zgdzania jakécia.
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Dokument zwazany:
Tabela procesu: Zaradzanie zasobami ludzkimi oraz nadzér przestrzeganiszasad
etycznego postpowania.

7.4 Komunikacja
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji

Kierownictwo Starostwa okgBto komunikacg wewretrzng i zewretrzng dotyczca systemu
zarzmdzania jakécia, w tym:

a) co ma by komunikowane;

b) kiedy ma by komunikowane;

c¢) z kim naley si¢ komunikowd;

d) jak naley sic komunikowd;

e) kto s¢ komunikuje.

W Starostwie funkcjonuje system komunikacji wetvnnej obejmujcy informacje i dane

zwigzane z funkcjonowaniem i efektyw§wg Zintegrowanego Systemu Zadzania

pomiedzy kierownictwem Starostwa a pracownikami. Do padswych zasad nate:

— przekazywanie pracownikom informacji adekwatnychicdo wptywu na funkcjonowanie
procesow i ich skuteczia,

— przekazywanie przeronym informacji dotycgcych nieprawidiowséci, zwlaszcza
w przypadku braku maiwosci samodzielnego ich rozgaania.

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

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

Forma komunikacji wewgirznej oparta jest na zasadach ékmeych w obowzujacych

aktach normatywnych oraz uregulowaniach wewemych i realizowana jest gtownie

poprzez:

— wykonywanie czynnéci kancelaryjnych - obieg dokumentéw wspomaganytesgem
informatycznym do rejestracji spraw i dokumentéwd@W),

— organizowanie spotkaStarosty Raciborskiego z kierownikami komérek aigacyjnych,

— organizowanie spotka kierownikbw komérek organizacyjnych z pracownikami
wydziatow / referatow,

— funkcjonowanie wewgtrznej sieci, tzn. intranetu,

— poczt elektroniczag,

— informatyczny system obejmagy kwestionariusz pomiaru satysfakcji pracownikomazo
elektroniczi skrzynle skarg i wnioskow pracowniczych.

Ponadto zasady komunikacji wegtrznej okrélaja procedury obowizujagce w Starostwie,

wskazugce na sposob przeptywu informacji i danych, jak miew procedur z zdefiniowane

w ramach proceséw Zintegrowanego Systemu afirania w Starostwie.

W ramach komunikacji wewitrznej kady z pracownikbw ma nmiwos¢ wnioskowania

o zmiare w dokumentacji Systemu przy pomocy EZD Mdok.

Dokument zwazany:

Tabela procesu: Zaradzanie komunikacja.

17



7.5 Udokumentowane informacje / WD 02,03,04

7.5.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewatrznymi.

System zargdzania jakécig w Starostwie zawiera:

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

b) udokumentowane informacje, oklene przez organizagcjako niezlgdne dla skuteczroi
systemu zargdzania jakécia.

7.5.2 Opracowywanie i aktualizowanie

Opracowujc i aktualizugc udokumentowane informacje, Kierownictwo Staroshapewnia:

a) odpowiedny identyfikacg i opis (np. tytut, data, autor lub symbol i hakWalifikacyjne);

b) wtasciwy format (np. ¢zyk, wers¢ oprogramowania, grafg i nasnik (np. papierowy,
elektroniczny);

C) przeghd i zatwierdzenie podgkem przydatnéci i adekwatnéci.

7.5.3 Nadzér nad udokumentowanymi informacjami

7.5.3.1Udokumentowane informacje wymagane przez systemydzania jakécia i norne

ISO 9001:2015gnadzorowane, aby zapewni

a) ich dostpnas¢ i przydatné¢ do zastosowania, tam, gdzig gotrzebne i wtedy, gdyas
potrzebne,

b) ich odpowiedny ochrore (np. przed utrat poufncci, niewtagciwym uzyciem lub utrad
integralngci).

7.5.3.2W celu nadzoru nad udokumentowanymi informacjamergwnictwo Starostwa

uwzgkdnia nastpujace dziatania, jeeli ma to zastosowanie:

a) dystrybugj, dostp, wyszukiwanie i wykorzystywanie,

b) przechowywanie i zabezpieczanjeznie z zachowaniem czyteku,

c) nadzorowanie zmian (np. kongatersji),

d) przechowywanie i likwidagj

Ksiega jakdci jest podstawowym dokumentem Zintegrowanego SysteZarzdzania
w Starostwie opisgcym zaprojektowany i wdimny System. Petni relprzewodnika po
Systemie.

Zastosowany uktad redakcyjny Kgi ma zapewrdi czytelnikowi orientag w sposobie
realizacji poszczegoélnych wymagaormy PN-EN ISO 9001:2015, wybranych dodatkowych
wymaga SPZK oraz mgiwosc¢ identyfikacji powazania z celami kontroli zagdczej
okreslonymi w ustawie o finansach publicznych. Opis gims spetnienia wymagaSPZK
zostat zawarty w Ksize poprzez zaznaczone w nazwach poszczegoélnyaiviaé@w

i podrozdziatow poprzez dodanie skrotu wymaganadatkowego WD 01 ...WD 27.

Ksiega adresowana jest do wszystkich pracownikéw, w tgnaudytorow wewgtrznych

i zewretrznych w celu usprawnienia pracy oraz udokumentoavadolndci Starostwa do
dostarczania ustug spetrgaych zdefiniowane dla nich wymagania w dokumentach
okreslajagcych standard wykonania tych ustug.

Oryginalny egzemplarz Kgii jakosci w wersji drukowanej przechowywany jest w Wydeial
Organizacyjnym w zbiorze aktow normatywnych wiadny&ierownictwa (Jednolity
Rzeczowy Wykaz Akt, nr 120, kat. A) oraz w wesgktronicznej w zbiorze dokumentacji
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Systemu (symbol i hasto klasyfikacyjne Jednolitédpeczowego Wykazu Akt - TA. 0141

Polityka jakdci i Ksigga jakaci oraz ich zmiany).

Udostpnienie Ksg¢gi jakasci pracownikom Starostwa naptije poprzez jej opublikowanie

w Intranecie.

Za opracowanie Ksgi jakosci, udostpnianie, ewidenej oraz proponowanie zmian

odpowiedzialny jest Pelnomocnik ds. Zgizania Jakeig. Ksiega jakadci oraz

wprowadzane do niej zmiany wchadzv zycie mog stosownego zagdzenia Starosty

Raciborskiego nadzorowanego w trybie przewidziaaartakiego aktu.

Sposéb prowadzenia nadzoru nad dokumentami i zapigastat zapewniony poprzez

ustanowienie udokumentowanej procedury ,4deanie udokumentowanymi informacjami”.

Celem procedury jest zapewnienie,dokumenty obowrujace w Systemiegszatwierdzone,

aktualne, zgodne z oboyziujgcymi wymaganiami prawa oraz dgghe 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 dokumentoéwzgh 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 przygotowywaneg 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 dziakmirchiwéw zaktadowych, zwanego dalej

Rozporadzeniem IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumentacja Systemu oktena w poszczegdlnych tabelach procesow ugostina jest

pracownikom w formie elektronicznej m.in. w Intrane

Wydruki dokumentéw stanowi egzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegaj

zatwierdzone oryginaty dokumentéw oraz dokumengktebniczne udospniane w sieci

wewretrznej Starostwa oraz BIP). Pracownicy korzygigj z wydrukédw dokumentéw

(stanowgcych wersje nienadzorowane im& w dniu wydruku) powinni potwierdziich

aktualnd¢ z nadzorowamwersp dokumentu dogpna w postaci elektronicznej.

Dokumenty Systemu przed ich wydaniem i opublikowaniwymagaj ich formalnego

zatwierdzenia zgodnie z uprawnieniami nadanymip&taros Raciborskiego.

Wymagania dotycgce nadzoru nad dokumentami magastosowanie rownie do

dokumentow zewgtrznych, takich jak powszechnie obaaijace akty normatywne, ktére

regulup procesy stigce prawidtowej realizacji podstawowych zad@tarostwa. Nale do

nich m.in.: ustawy, rozpogdzenia wykonawcze do ustaw, rozpmizenia WE, pozostate

akty normatywne wydawane z mocy ustawowych upmowea, obowizujgce w ustalonym

zakresie (np. rozpogdzenia porzdkowe wojewody).

Wydruki dokumentéw stanowi egzemplarze nienadzorowane (nadzorowi podiegaj

zatwierdzone oryginaly dokumentéw oraz dokumengktebniczne umieszczone w sieci

wewretrznej).
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Sposéb prowadzenia nadzoru nad zapisami jest zapeyvrZapisy tworzone w bigcej
dziatalngci Starostwa, a mage zastosowanie w Systemigg szytelne, tatwe do
zidentyfikowania i odszukania.

Zgromadzone lub wytworzone w trakcie realizacji zumzegolnych proceséw i czynim
dokumenty, zapisy (akta sprawy) podlegajadzorowi ze wzghbu na ich kategogi
archiwalry. Realizowane jest to poprzez ich wdave rejestrowanie, znakowanie, kontrol
obiegu, przechowywanie przez ustalony okres i anzdowanie w trybie i na zasadach
okreslonych w Rozporzdzeniu IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumenty i zapisy podleggjréwniez szczegdélnemu nadzorowi z uwagi na ockron
informacji niejawnych, poprzez ich klasyfikowanie neadawanie im ok&onej klauzuli
niejawnaci, rejestrowanie, znakowanie, kontrobbiegu, przechowywanie przez ustalony
okres oraz archiwizowanie w trybie i na zasadachestdhych w ustawie o ochronie
informacji niejawnych oraz rozpagdzeniach wykonawczych.

Dokument zwazany:

Procedura: Zarzadzanie udokumentowanymi informacjami.

8 Dziatania operacyjne

8.1 Planowanie i nadzor nad dziataniami operacyjnyim’ WD 15

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

Kierownictwo Starostwa zaplanowato, wdyto i nadzoruje procesy (patrz 4.4) potrzebne do
spetnienia wymaga dotyczcych dostarczania ustug oraz wglylm dziatania okréone
w Rozdziale 6 normy PN-EN ISO 9001:2015, przez:
a) okreslenie wymaga dla ustug,
b) ustalenie kryteriow dla:

1) procesow,

2) akceptaciji ustug,
c) okreslenie zasobdw potrzebnych do aggiiccia zgodnéci z wymaganiami dotyezymi

ustug,
d) wdrozenie nadzoru nad procesami zgodnie z kryteriami,
e) okreslenie, utrzymywanie i przechowywanie udokumentovadmynformacji w zakresie

niezlednym do:

1) uzyskania zaufaniage procesy zostaty zrealizowane tak jak zaplanowano,

2) wykazanie zgodniei ustug z wymaganiami.
Wynik takiego planowania jest odpowiedni dla dziadgeracyjnych Starostwa.
Kierownictwo Starostwa nadzoruje zaplanowane zmiaraz dokonuje przegllu skutkéw
niezamierzonych zmian, podejmajdziatania celem zmniejszenia niekorzystnych shwik
jesli jest to niezlgdne.
Kierownictwo Starostwa zapewniae procesy zlecone na zeytrz 3 nadzorowane (patrz
8.4).
Sposob realizacji ustug Starostwa zostat €lkrey w obowizujacych przepisach prawa oraz
w przyjetych dobrych praktykach dziatania Starostwa, jakwmi@z Regulaminie
organizacyjnym. Ponadto tam, gdzie stwierdzono éaumnd¢ dodatkowego opisania sposobu
realizacji ustug (ze wzgtlu na ich specyfiy w postaci procedur, instrukcji wewtnznych,
kart ustug w Biuletynie Informacji Publicznej, opmavano takie dokumenty.
W procesie planowania realizacji ustug opietansl powszechnie obogaujacych przepisach
prawa, aktach prawa miejscowego, porozumieniachliqumoprawnych zawartych przez
powiat oraz aktach kierownictwa wegirenego, z uwzghdnieniem udziatu spoteczéo
lokalnych w okrélaniu sposobu realizacji tych zada
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Fundamentalne znaczenie dla realizacji agarostwa maj

— strategia rozwoju powiatu,

— wieloletnie i roczne powiatowe programy dziatania,

— budzet powiatu, bdacy rocznym planem dochodéw i wydatkéw powiatu.

Dla sprawnego realizowania przedmiotowych zad&iarostwa, w ramach jego struktury

zdefiniowano procesy, dla ktorych kryterium defiwamia byly cele kontroli zagzlczej

okreslone w ustawie o finansach publicznych.zdg proces posiada wyznaczony cel swojego
istnienia oraz wymagania dotygz jego realizacji w postaci vééjdo procesu.

W ramach proceséw zidentyfikowano réwnte, ktore § zwigzane z bezpgoedny realizacy

ustug przez Starostwo (np. organizacja przygotosvanaz wydawania aktow normatywnych

przez organy powiatu). Tam, gdzie Starosta uznataozasadne, okileno szczegotowe
wewretrzne wymagania dotygze sposobu realizacji ustug np. kart ustug. Dladkgo
procesu wyznaczono cele jgkmowe przektadane na mierniki i wskaki, w przypadku
realizowanych ustug podstawowym celem jest zgédmmbowizujacymi przepisami prawa.

Jezeli podczas bimcej dziatalnéci stwierdzona zostanie potrzeba wprowadzenia zrd@n

proceséw lub innych dokumentéw okiagacych sposéb realizacji proceséw, istnieje

mozliwos$¢ wnioskowania o0 zmiany w procesach.

Planowanie realizacji ustug Starostwa polega nggmtowaniu planéw lub projektow:

— aktow normatywnych (uchwat, zaxdzer) lub czynndci prawnych okréajacych sposob
realizacji zada publicznych w celu zaspokojenia zbiorowych potrzgotecznéci
lokalnej (uméw, porozumie),

— ustug publicznych oraz materialnych efektow tyctugs

— aktéw administracyjnych (decyzji, postanowieza&wiadczé) w celu zatatwienia
indywidualnych spraw z zakresu administracji pubiigj,

— innych dokumentow, czynioi prawnych lub czynn@i materialno - technicznych,

— informacji obgtych zadaniami Starostwa.

Z dziatax przeprowadzanych w tym zakresie przechowywandosvody w postaci zapisow

potwierdzagcych przeprowadzane czynooplanistyczne.

8.2 Wymagania dotycace ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewetrznymi

8.2.1 Komunikacja z Klientem
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji

W celu zapewnienia skutecznej wymiany informacjmpgizy Starostwem a jego klientami

wdrozono odpowiednie rozwkania organizacyjne umldwiajagce sprawne prowadzenie

komunikacji w zakresie realizowanych zagaiblicznych. Do rozvezan tych naléa:

— udzielanie informacji bezgoedniej przez pracownikow,

— umieszczanie w budynkach tablic informpmych o rozmieszczeniu komérek
organizacyjnych,

— umieszczanie informacji na stronie internetowe] @w

— udostpnianie informacji na tablicach ogtoszeniowych,

— udostpnianie informacji na stronie Biuletynu Informaéjublicznej (gdzie udogbniane
s3 informacje zgodnie z zapisami ustawy o ép& do informacji publicznej oraz
informacje o sposobie zatatwiania spraw),
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— state terminy przyjmowania interesantow przez StarbWicestarost/ Cztonka Zarzdu
(po godzinach pracy) oraz przez pracownikow — wzguath pracy. Ponadto klienci mpg
zgtaszé swoje uwagi i wnioski bezgoednio w Starostwie w godzinach pracy, za
paosrednictwem poczty tradycyjnej, telefonicznie lubldtonicznie,

— organizacja systemu przyjmowania i rozpatrywanexgk wnioskéw od klientow.

O sposobie sktadania i przyjmowania skarg i wnieskoformuje zaradzenie w sprawie

zasad przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiakag i wnioskow,

— organizowanie konferencji prasowych,

— wydawanie i rozpowszechnianie materiatdw promoaosiniyinformacyjnych,

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

8.2.2 Okr&lenie wymagai dotyczacych ustug

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewgtrznymi

Podczas oki&ania wymaga dotyczcych ustug oferowanych Klientowi, Kierownictwo
Starostwa zapewniag:
a) wymagania dotycgce ustug zostaty zdefiniowane, w tym:

1) wszelkie majce zastosowanie wymagania prawne i regulacyjne;

2) wymagania uznane przez organizagg niezkdne,
b) jest w stanie spetaideklaracje dotycice ustug, ktére oferuje.
Wymagania w stosunku do przygotowywanych i realiaoych przez Starostwo ustug
wynikajg z powszechnie obowzujgcych przepisow prawa, aktéw prawa miejscowego,vakto
kierownictwa wewagtrznego, porozumie publicznoprawnych oraz wymagaklientow
zdefiniowanych podczas przgpbwania do realizacji ustugi. Wymagania te wynikegkze
ze standardow realizacji ustug olanych w postaci kart ustug opublikowanych w Biylae
Informacji Publiczne.
Ponadto identyfikuje sioczekiwania klientbw poprzezagty pomiar satysfakcji klientow,
prowadzony w postaci m.in. elektronicznych ankgbdnie z zasadami dokonywania bada
satysfakcji klientow Starostwa, w ktorych to an&mt respondenci okilaja 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 bdg zatatwiane w sposob rzetelny, terminowy, zgodny
z obowpzujgcymi przepisami prawa, a oni zosjambstweni 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 sposéb realizacji zatlgprzez Starostwo nie tylko odpowiadat standardospakajania
zbiorowych potrzeb wspolnoty lokalnej oraz formaimy wymogom zatatwiania
indywidualnych spraw z zakresu administracji putiigj okrglonym w przepisach prawa,
ale rownieg spetlnial oczekiwania |1 wymagania interesantow, wideciedlone
w indywidualnych wnioskach, opiniach i ocenach.
Wymagania dotycgce realizowanych ustug zdefiniowane przez klientidentyfikowane
Sa réwniez poprzez analig
— wnioskow, zarzutéw i protestow skiadanych w szchegih procedurach planowania

przewidzianych prawem,
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— opinii 1 ocen zebranych w drodze konsultacji sppfgch dotycacych projektowanych
dziata,

— wnioskéw i ocen zawartych w podaniach oréamwdkach zaskaenia skladanych
w postpowaniu administracyjnym,

— skarg i wnioskow przekazywanych w trybie aotomym w rozdziale VIII Kodeksu
postpowania administracyjnego,

— petycji sktadanych w trybie ustawy o petycjach,

— whnioskéw, opinii i ocen przekazywanych zamanictwemsrodkédw masowego przekazu,

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

Zapoznanie pracownikow z wymaganiami dotyyani realizowanych ustug odbywagsi

poprzez komunikagjwewretrzng, informowanie pracownikow o zmianach w dokumentacj

wynikach badania satysfakcji klientow oraz wymagahi dotycgcych standardow obstugi

klienta.

8.2.3 Przegdd wymagan dotyczacych ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewetrznymi

8.2.3.1Kierownictwo Starostwa zapewniag jest w stanie spelhiwymagania dotyce

ustug oferowanych Klientom. Starostwo przeprowaplzeeghd wymaga, zanim zobowize

si¢ do dostarczenia wyrobow i ustug klientowi, uwedyliajgc:

a) wymagania wyspecyfikowane przez Klienta, w tym wgaaia dotyczce dostawy
i dziatan po dostawie,

b) wymagania nie ustalone przez Klienta, ale nidne do wyspecyfikowanego lub
zamierzonego zastosowania ustugigjejest ono znane,

C) wymagania okrdone przez organizagj

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

e) wymagania podane w umowie lub zamdéwieniu inrewtzeniej przedstawione.

Kierownictwo Starostwa zapewnia rozwanie rozbienosci miedzy wymaganiami podanymi

w umowie lub zaméwieniu, a oldlenymi wczeniej.

Wymagania Klienta g potwierdzone przez Starostwo przed akcepiaezeli klient nie

dostarczyt swoich wymagav formie udokumentowane.

8.2.3.2 Starostwo przechowuje, §je ma to zastosowanie, udokumentowane informacje

dotyczce:

a) wynikow przegidu;

b) kazdego nowego wymagania dotycego ustug.

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 zezane z wydawaniem decyzji i pozwnleostaty okrélone w przepisach

prawa, z& wymagane wnioski, formularze niezine do dostarczenia na okoliczto

zainicjowaniaswiadczenia ustugi zostaty umieszczone w Biuletynfermacji Publiczne;.

Kierownicy komérek organizacyjnych, w ktorych reakvane g poszczegolne rodzaje ustug

Sa odpowiedzialni za okresowe (raz w kwartale) weémivanie aktualnéci i zgodndgci

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

Wszystkie ustugi realizowane w Starostwie, nazdyan etapie realizacji poddawane
sa weryfikacji, akceptacji, przegtiom, kontroli i ewentualnym dziataniom korekcyjnyub
korygujgcym.

8.2.4 Zmiany wymaga dotyczacych wyrobow i ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Jezeli zostag zmienione wymagania dotygze ustug, to Kierownictwo Starostwa zapewnia,
aby odpowiednie udokumentowane informacje zostahjemione oraz aby odpowiednie
osoby bytyswiadome zmienionych wymaga

8.3 Projektowanie i rozwoj wyrobow i ustug

Wymaganie niemage zastosowania w Starostwie Powiatowym w Racibfuzasadnienie:
patrz p. 4.4)

8.4 Nadzo6r nad procesami, wyrobami i ustugami dostazanymi z zewratrz / WD 17
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
ochrony zasobow

8.4.1 Postanowienia ogolne

Starostwo zapewniaze procesy, wyroby i ustugi dostarczane z zgiwvn 3 zgodne

Z wymaganiami.

Starostwo okrdito nadzér nad dostarczanymi z zegima procesami, wyrobami i ustugami,

jezeli:

a) wyroby i ustugi od zewgtrznych dostawcowasprzeznaczone do wdzenia do wtasnych
wyrobéw i ustug organizacii,

b) wyroby i ustugi § dostarczane bezgednio do Klienta(-Ow) przez zewtnznych
dostawcOw w imieniu organizacji,

c) proces lub jego €#¢ jest dostarczana przez zexmanego dostawcw wyniku decyzji
organizaciji.

Starostwo okrdito i stosuje kryteria oceny, wyboru, monitorowanefektow dziatania,

ponownej oceny zewitrznych dostawcow na podstawie ich zdadkiodo dostarczania

proceséw lub wyrobow i ustug zgodnych z wymaganiarStarostwo przechowuje

udokumentowane informacje dotyce tych dziata i wszelkich innych dziafawynikajacych

z oceny.

8.4.2 Rodzaj i zakres nadzoru

Starostwo zapewniaze dostarczane z zewtrnz procesy, wyroby i ustugi nie wplywgj

negatywnie na zdoldé organizacji do statego dostarczania wyrobdéw i gishgodnych

z wymaganiami Klienta.

Kierownictwo Starostwa:

a) zapewniaze dostarczane z zewtrz procesy pozostajpod nadzorem w ramach systemu
zarzdzania jakeécia,
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b) okresla zaréwnosrodki nadzoru, ktére zamierza stosdéwid zewrtrznego dostawcy, jak
i te, ktore zamierza stosowdo wynikdw wspotpracy,
C) uwzgkdnia:

1) potencjalny wptyw dostarczanych z zeytma procesow, wyrobow i ustug na zdo$do
organizacji do statego spetniania wymagddienta i magcych zastosowanie wymaga
prawnych i regulacyjnych,

2) skuteczné¢ srodkdw nadzoru stosowanych przez zetramego dostawg

d) okresla dziatania weryfikacyjne lub inne dziatania, rbedne do zapewnienia, aby
dostarczane z zewtnz procesy, wyroby i ustugi spetniaty wymagania.

8.4.3 Informacje dla zewrtrznych dostawcow

Starostwo zapewnia adekwagtiowymaga przed zakomunikowaniem ich zegtrzenemu
dostawcy. Starostwo komunikuje zestnznym dostawcom swoje wymagania dotyee
1) procesow, wyrobdw i ustug, ktére mdjy¢ dostarczane,
2) zatwierdzania: wyrobow i ustug, metod, procesOw ypwosaenia, zasad zwalniania
wyrobéw i ustug, kompetencji, w tym wymaganych kifilehcji osob,
3) interakcji zewwrtrznych dostawcow z organizagj
4) stosowanego przez organizagadzoru i monitorowania efektéw dziatania zetwanych
dostawcow;
5) dziataa dotycacych weryfikacji i walidacji, ktére organizacja lujej klient zamierza
przeprowadz u zewrtrznych dostawcow.
Dokonywanie zakupow w Starostwie przeprowadzane pgpdnie z obowizujagcymi
przepisami prawa, w tym przede wszystkim zgodnistawg Prawo zamowig publicznych.
Przepisom zawartym w ustawie podlegajyszystkie zakupy dostaw, ustug i robot
budowlanych realizowane przez Starostwo. W celagétégo 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 wewirene uregulowania okékljace sposob realizacii
dziataa wynikajacych z postanowie ustawy, w tym i wzory dokumentow. 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. trybieawewym, jak i pozaustawowym
odbywa s¢ w sposOb zapewnigy zachowanie zasad przejrzy&tio uczciwej konkurenciji,
rownego traktowania dostawcow, bezstraimnd obiektywndci oraz zasad 0Szednasci
i uzyskiwania najlepszych efektow z danych naktadow
Dostawcy, a take oferowane przez nich wyroby, masspeint wymagania okrdone przez
Starostwo. Wymagania dotygze zakupow oraz wykonawcow / dostawcowzd@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 wyniageealizacja
zamowienia zostaje powierzona temu dostawcy/wykayaktory spetnia wymagania, a jego
oferta zostaje uznana za najkorzystnigjszediug wczéniej przygtych kryteribw oceny.
Wyniki oceny wykonawcéw i ich oferasilokumentowane i przechowywane wraz z pozgstat
dokumentagj prowadzonych pogpowan.
Potwierdzanie prawidtowsai wykonania dostawy / ustugi odbywa sv sposob protokolarny.
Stwierdzone nieprawidiowoi w dostawie / ustudzegsusuwane w oparciu 0 ustakpn
z wykonawa@ / dostawg procedu¢ reklamacyj oraz przeprowadzone uzgodnienia pisemne
dotyczce sposobu usutia nieprawidtowsci.
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Nadzér nad prawidtowdeia realizacji zamowig sprawug pracownicy Starostwa wyznaczeni
w zawartej umowie do nadzoru nad realizagmowienia / dostawy.

8.5 Produkcja i dostarczanie ustugi

8.5.1 Nadzorowanie produkciji i dostarczania ustugi WD 18

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

Starostwo realizuje dostarczanie ustugi w warunksdzorowanych.

Warunki nadzorowane obejnaulj

1) dostpnas¢ udokumentowanej informacji, ktéra okla wiasciwosci ustug, ktére bda
dostarczane lub dziata ktore leda przeprowadzane oraz wyniki, ktore mapy¢
osignicte,

2) dostpnasé i stosowanie odpowiednich zasobéw do monitorowap@miarow,

3) wdrozenie monitorowania i pomiarow na odpowiednich ethpaby weryfikowd, czy
zostaty spetnione kryteria nadzoru nad procesammidanymi wygciowymi oraz kryteria
akceptacji ustug,

4) stosowanie wigiwej infrastruktury isrodowiska do funkcjonowania procesoéw,

5) wyznaczenie kompetentnych o0so6b, z uwdgleniem wszystkich wymaganych
kwalifikaciji,

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

7) wdrozenie dziaté zapobiegajcych btdom ludzkim,

8) wdrozenie dziata zwigzanych ze zwolnieniem, dostawpo dostawie.

Zasady realizacji ustug oldlene g powszechnie obowrujacymi przepisami prawa

(ustawami i rozporgzeniami), aktami prawa miejscowego oraz aktami mgg@nymi

Starosty. Przestrzeganie przez pracownikdw ww. dzagapewnia wigciwg realizacg

procesow oraz ustug mygych zastosowanie do zidentyfikowanych procesow.

Celem realizacji proceséw zidentyfikowanych w Sgstejest uzyskanie ich powtarzaken

Sformutowanie to ma rownieodniesienie 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, ktore zostaty opawane, a ich przebieg jest

monitorowany zgodnie z prajymi zasadami okgtania miernikow i wskanikow dla

procesow. Ponadto w ramach realizowanych proces@efirtowano majce zastosowanie
wymagania prawne oraz dokumenty wewpne okrélajace wymagania do realizacji
procesu, ktére przekladanea sna ustugi swiadczone w ramach tych proceséw.

Odpowiedzialnymi za monitorowanie realizacji prab@s s§ wyznaczeni wiciciele

procesOw oraz kierownicy komorek organizacyjnychramnach ustanowionych miernikow

i wskaznikow przypisywanych do poszczegolnych komorek oizgcyjnych.

Wiasciwosci ustug zostaly okidone w przepisach prawa. Pracownicy gnaostp do

dokumentow i informacji potrzebnych do realizagtug. § one rozpowszechniane zgodnie

z wewretrznymi uregulowaniami w zakresie publikacji westmznych aktow normatywnych.

W sposob szczegotowy nadzorowanie realizacji ustilyywa s¢ poprzez:

— samokontra} prowadzog przez pracownikdéw oraz bigcg weryfikacg prac podlegtych
pracownikow prowadzanprzez kierownikow komorek organizacyjnych,

— monitorowanie w ramach oldlenego w aktach kierownictwa wewtnznego systemu
nadzoru i kontroli wewgtrznej, obejmujcego: bieacy nadzor i kontral funkcjonalry
sprawowan przez Starosgt oraz kierownikow komoérek organizacyjnych oraz kolt
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nastpcz przeprowadzan przez Referat Audytu i Kontroli zgodnie z wepnznymi
uregulowaniami w tym zakresie,

— badanie w ramach zatwierdzonego planu audytu weamego,

— pomiar i ocen skutecznéci proceséw w ramach przedu Systemu oraz w trybie
okreslonym przez wiécicieli procesow dla monitorowania wskakow,

— audyty przeprowadzane w ramach Zintegrowanego @ys#arazdzania,

— kontrole zewntrzne prowadzone przez uprawnione podmioty, zgodra®owgzujacymi
przepisami prawa.

Dokumenty zwizane:

Tabela procesu: Organizacja przygotowania oraz wydaania aktébw normatywnych

przez organy gminy,

Tabela procesu: Nadzor efektywnéci i skuteczndgci wykonywania zadar publicznych,

Tabela procesu: Sprawozdawcz& z wykonywania zada publicznych.

8.5.2 ldentyfikacja i identyfikowalnos¢ / WD 19
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewetrznymi

Starostwo stosuje odpowiedrii®dki do identyfikowania danych wigiowych, jezeli jest to
niezledne do zapewnienia zgodiwd ustug.

Starostwo identyfikuje status danych woypwych w odniesieniu do wymagalotyczcych
monitorowania i pomiaréw podczas dostarczania ustug

Starostwo  nadzoruje jednoznagzn identyfikacg danych  wyfciowych, kiedy
identyfikowaln@¢ jest wymagana oraz przechowuje udokumentowanen#ge niezbdne
do umaliwienia identyfikowalndci.

W Starostwie prowadzona jest identyfikacja ustuginmpoprzez wprowadzony system
identyfikacji przyjmowanych dokumentéw i ich rozpseechniania w Starostwie. Dziatania
te realizowanegszgodnie z obowdizujagcymi przepisami prawa w szczegd$nbopierajic Sk

0 postanowienia Rozpadzenia 1K, JRWA oraz IAZ. Identyfikacja jest proveamha
w oparciu 0o nadawanie dokumentom odpowiednich symbdaset kwalifikacyjnych
okreslonych w Jednolitym Rzeczowym Wykazie Akt.

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

8.5.3 Wiasnd¢ nalezaca do klientéw lub dostawcow zewetrznych
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
ochrony zasobow

W Starostwie identyfikuje siwtasnag¢ klienta, ktég mogy stanowt przede wszystkim dane
osobowe Kklientbw oraz dostarczone dokumenty, kt&rewymagane przepisami prawa
(np. zdgcia, dokumentacja projektowa dostarczana przeatd)e Przyjmowanie wtasi§oi
klienta jest sformalizowane i obejmuje rejest¢aayeryfikacg, zabezpieczanie i ochren
zgodnie z postanowieniami Rozpgdzenia IK, JRWA oraz IAZ. Ponadto dla wiasoo
w postaci danych osobowych stosowamewsgmagania okrdone w ustawie o ochronie
danych osobowych oraz w ustawach szczegotowych.

Pracownicy, ktGrzy pracgijna stanowiskach, gdzie przetwarzameane osobowe, otrzynmi;

i podpisuy upowanienia do przetwarzania danych osobowych.

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

W przypadku zniszczeniaatlz zagubienia wiasrioi klienta wszczynane jest pepbwanie
wyjasniajace, o czym Klient jest zawsze informowany. Zapispastaci notatek sabbowych
lub protokotéw, dotyczce ustalé stron w tym zakresie przechowywanensaktach sprawy.

8.5.4 Zabezpieczenie / WD 20
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

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

Dziatania zwjzane z zabezpieczaniem ustugj $cisle okrelone w obowyzujacych
przepisach prawa oraz zgodnie z nimi realizowareenbDiejszego zagadnienia zastosowanie
majg nastpujace akty normatywne:

— ustawa o ochronie danych osobowych z rozgatweniami wykonawczymi,

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

— rozporzdzenie IK, JRWA oraz IAZ.

Zapewnia sj, ze dokumentacja sprawy jest zabezpieczona przegnaemionym dosipem
poprzez ograniczanie do niej dgai 0s6b nieuprawnionych, przechowywanie dokumeintacj
w szafach zamykanych na klucz, przechowywanie d&kiacji w wersji elektronicznej
w systemach informatycznych zabezpieczonych hastdaostpowymi. Korespondencja
kierowana do klienta jest pakowana w sposéb zapgyayi jej zabezpieczenie i dostarczenie
do klienta bez utraty jej jakoi.

8.5.5 Dziatania po dostawie
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewatrznymi

Starostwo spetnia wymagania dotyce dziaté po dostawie ustug.
Okreslajgc zakres wymaganych dziatpo dostawie, Starostwo roziea
— wymagania prawne i regulacyjne,
— potencjalne niepadane skutki zwizane 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, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewetrznymi

Starostwo dokonuje przeglow i sprawuje nadzér nad zmianami w dostarczarsiug,
w zakresie niezgnym do zapewnienia ichagtej zgodndéci z wymaganiami.

Starostwo przechowuje udokumentowane informacjesupme wyniki przegidu zmian,
osolg (osoby) zatwierdzaga(-e) zmiany oraz wszelkie niegine dziatania podfe w wyniku
przeghdu.
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8.6 Zwolnienie wyrobdw i ustug
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
zgodndaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewstrznymi

Na odpowiednich etapach Starostwo wigtazaplanowane ustalenia, w celu weryfikacji czy
wymagania dotycgce ustug zostaty spetnione.
Zwolnienie ustug Klientowi nie nagtuje, dopdki zaplanowane ustalenia nie zagtan
zadowalajco zrealizowane, chybze inna decyzja zostata zatwierdzona przez uprawnion
osole i, o ile ma to zastosowanie, przez Klienta.
Starostwo przechowuje udokumentowane informacje temat zwolnienia ustug.
Udokumentowane informacje zawieyaj

— dowody spetnienia kryteridw pragia,

— identyfikowalng¢ osoby (osob) decydagej(-ych) o zwolnieniu.

8.7 Nadzé6r nad niezgodnymi wy§ciami / WD 24
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
zgodnaici dziatalnosci z przepisami prawa oraz procedurami wewetrznymi

8.7.1 Starostwo zapewniae ustugi, ktére nie spetnigwymaga, zostaty zidentyfikowane
I s3 nadzorowane. Starostwo podejmuje odpowiednie alziat na podstawie charakteru
niezgodnéci i jej wptywu ha zgodn& ustug.

8.7.2Starostwo przechowuje udokumentowane informacf@ekt

a) opisug niezgodné;

b) opisug podgte dziatania;

C) opisup uzyskane odgpstwa;

d) identyfikujg osole decydugca o dziataniach w odniesieniu do niezgoéitio

Nadzér nad ustug niezgodma prowadzony jest w oparciu o procedury ,Rpstvanie

Z niezgodnécia, dziatania korygujce” oraz zgodnie z obowZujagcymi przepisami prawa.
W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej \akirie jej realizacji, zanim wyniki jej
wykonania zostan dostarczone klientowi podejmowane siziatlania opisane w w/w
procedurze. Z podejmowanych dzialgporadzane i utrzymywanegzapisy.

Celem prowadzenia nadzoru nad usgtugezgodl jest niedopuszczenie do dostarczenia
wynikow jej realizacji klientowi np. wydana decyzjadministracyjna w oparciu o
niekompleta dokumentag sprawy, ktora wykrywana jest zanim decyzja zostani
dostarczona klientowi.

W przypadku zidentyfikowania ustugi niezgodnej kiwnik komorki organizacyjnej, w ktérej
identyfikowana jest dana sytuacja, podejmuje decgzflalszym pogpowaniu z wykrytym
zdarzeniem. W pierwsze] kolejf podejmuje dziatania mgje na celu wyeliminowanie
stwierdzonej nieprawidtowsgi. Jereli jest to niemgliwe zezwala na zakwzenie
swiadczenia ustugi po wcgeiejszym uzgodnieniu sposobu eliminacji stwierdzone
nieprawidtowdgci.

Jezeli zaistnieje sytuacja, w ktorej pomimo prowadzgmenadzoru nad realizacustugi,
dojdzie do niewtéciwego jej zrealizowania np. wydanie aktu normatggm powotugcego

sie na niewtdciwg podstaw prawry lub przygotowanego w sposob niezgodny z podgtaw
prawrg, podejmowane gs odpowiednie dziatania korekcyjne i korygcog adekwatne do
skutkéw zidentyfikowanej niezgodém. W odniesieniu do tych sytuacji najeuruchomé
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dziatania okrglone w procedurze ,Pogiowanie z niezgodrioig, dziatania korygujce”.

Z podejmowanych dziatepowstag zapisy zgodnie z opisem w przytoczonych dokumémtac
Dokument zwazany:

Procedura: Postpowanie z niezgodn£cia, dziatania korygujace.

9 Ocena efektoéw dziatania

9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

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

9.1.1 Postanowienia ogélne

Starostwo okrdito:

a) co naley monitorowa i mierzye,

b) metody monitorowania, pomiaréw, analizy i ocamngzlzdne do zapewnienia poprawco
wynikow,

c) kiedy naley monitorow& i wykonywa pomiary,

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

Starostwo ocenia efekty dziatania i skuteézreystemu zaeglzania jakécia.

Starostwo przechowuje odpowiednie udokumentowaioenracje jako dowdd wynikow.

9.1.2 Zadowolenie Klienta / WD 21
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
efektywnaosci i skuteczndci przeptywu informacji

W Starostwie ustalone zostaly metody pozyskiwamtormacji zwrotnej od klientéw,
okreslajace poziom spetnienia ich oczekivaotycacych realizowanych ustug. Do metod
pozyskiwania tych informacji nate:
— analiza satysfakcji klienta z poziomiwiadczonych ustug, prowadzona na podstawie
wynikow ankiet przeprowadzanych w nedziu informatycznym udogpnianym
na stronie powiatu oraz prowadzonych zgodnie zleeguwewretrzng w tym zakresie,
— analiza skarg, wnioskow i petycji,
— informacji uzyskanych w ramach prz¥jstron.
Zebrane w ten sposob informacpe moddawane kompleksowej analizie i na jej podstawie
wprowadzane g dziatania doskonate realizag ustug w powdzaniu z uzyskanymi
informacjami dotycgcymi tych ustug. Kompleksowe zestawienie dospez informacji
zwrotnej od klientdw omawiane jest na przgigie zaradzania.

9.1.3 Analiza i ocena / WD 25
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
wiarygodnosci sprawozdan

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

a) zgodnéci wyrobdw i ustug;

b) stopnia zadowolenia Klienta;

c) efektow dziata i skutecznéci systemu zaeglzania jakécia;

d) czy planowanie zostato skutecznie winoe;

e) skuteczngri dziatar podgtych w celu uwzgidnienia ryzyk i szans;
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f) efektow dziatania zewtrznych dostawcow;
g) potrzeby doskonalenia systemu zdeania jakécia.

W Starostwie prowadzona jest analiza danych, wysiyah z realizowanych zafla

publicznych Zrédtami danych do przeprowadzenia przedmiotowejianaa:

— wyniki realizacji celow jakéciowych okrélonych dla proceséw oraz miernikdw w tych

procesach zdefiniowanych,

— wyniki audytow wewstrznych,

— wyniki kontroli wewretrznych, zewgtrznych i audytéw przeprowadzonych w Starostwie,

— wyniki analizy skarg, wnioskéw i petycji oraz spbsw ich realizacji, jak rowniebadania

satysfakcji klientow,

— informacje od kierownikéw komérek organizacyjnyabtytzace zidentyfikowanych w ich

obszarach ustug niezgodnych z wymaganiami,

— wyniki analizy skuteczniei wykonania dziata korygugcych,

— wyniki realizacji zamowi# publicznych oraz w wspotpracy z dostawcami i wydanami.

Uzyskane wyniki $ przedmiotem bigcej analizy podczas narad kierownictwa oraz zbwrcz

omawiane 8§ podczas przegtlu 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 kofit zarzdczej

w Starostwie.

Sposob monitorowania procesow zidentyfikowanych wst&mie zostat okiony

indywidualnie dla kadego z proceséw w tabelach proceséw. Dliadkgo z proceséw zostaty

wyznaczone cele/szanse 1 sposoby pomiaru (miernijaz ze wskazaniem celu
szczegotlowego do agjniccia przez miernik. Ustalono réwrieczestotliwos¢ pomiaru
potrzebm do skutecznej realizacji i nadzorowania proceséapewniona zostata depnasé
zasobéw (kadrowych, technicznych i finansowych)zoirgormaciji, ktére g potrzebne do
wspomagania, przebiegu i monitorowania procesow.

Analiza osaganych wynikéw przeprowadzana jest nazhie oraz kompleksowo dla okresu

sprawozdawczego w trakcie przgapw zaradzania.

W przypadku stwierdzenia ogpstw od zaplanowanych waéto dla poszczegolnych

proceséw i ich miernikdw, ustalang &h przyczyny oraz podejmowang sdpowiednie

dziatania korygujce dokumentowane w EZD Mdok zgodnie z procedifosepowanie

Z niezgodnécia, dziatania korygujce”.

W Starostwie ustalony zostat sposdéb monitorowagédizowanych ustug, celem zapewnienia

ich realizacji w warunkach nadzorowanych orazagenia zaplanowanych wynikow

okreslonych w obowazujacych przepisach prawnych dotycxgch ich wykonania, jak
rowniez wymaganiach klienta. Monitorowanie realizacji uwspirowadzone jest poprzez:

— audyty wewntrzne w trybie i na zasadach o#mnych w przepisach o finansach
publicznych,

— audyty wewstrzne jakdci, w trybie i na zasadach oklenych w procedurze ,,Ocena
systemu zardzania”,

— system nadzoru i kontroli wewtnznej,

- kontrole zewstrzne,

— biezacy nadzor kierownika komoérki organizacyjnej nad atalnccia podlegtych mu
pracownikow oraz weryfikagj i akceptag wydawanych dokumentow, jak rownie
biezaca analiz terminowdci realizowanych zadaoraz ich zgodn&ei z obowazujacymi
przepisami prawa.
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Jezeli w trakcie podejmowanych dzigtaostalg stwierdzone nieprawidtowgoi, ustalane $
ich przyczyny a nagpnie podejmowanegsodpowiednie dziatania korygige umaliwiajace
ich usungcie. Dziatania te gdokumentowane i przechowywane zgodnie z Rozplaeniem
IK, JRWA oraz IAZ.

Dokumenty zwazane

Procedura Postpowanie z niezgodn§cia, dziatania korygujace

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

9.2.1Kierownictwo Starostwa przeprowadza audyty wetvane w zaplanowanych oggach
czasu, w celu uzyskania informacji o tym, czy sysiarzdzania jakécia:

1) jest zgodny z:

a) wymaganiami wiasnymi Starostwa dotyoymi systemu zagrdzania jakécia;

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

2) jest skutecznie wd#ony i utrzymywany.

9.2.2Kierownictwo Starostwa:

1) zaplanowato, ustanowito, wdrgo i utrzymuje program (harmonogram) audytéw,
w ktorym okréla czstas¢ audytow, metody, odpowiedzialitp wymagania dotycge
planowania oraz raportowania, ktéry powinien (ktggewinny) uwzgtdniat znaczenie
proceséw olgtych audytami, zmiany mage wptyw na Starostwo oraz wyniki poprzednich
audytow,

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

3) wybiera audytoréw i prowadzi audyty w sposobexapiapcy obiektywnd¢ i bezstronnéé
procesu audytu;

4) zapewnia przedstawianie wynikow audytow dekavym cztonkom kierownictwa;

5) bez nieuzasadnionej zwtoki realizuje odpowiedirekcje i dziatania korygage;

6) przechowuje udokumentowane informacje jako dowhtazenia programu audytéw i
wynikow audytow.

W celu okrglenia odpowiedzialn&i i wymaga dotyczicych planowania i przeprowadzania
audytéw wewntrznych, sporgdzania zapisow i przedstawiania wynikow audytéwazor
oceny skuteczrigi Systemu i jego proceséw wprowadzono w StarospwiEedus ,Ocena
systemu zamdzania”. Procedura okila zasady planowania i przeprowadzania audytow
wewretrznych.

Ponadto dla sprawnego funkcjonowania i realizaejdyadw wewmrtrznych okrélono
wymagania dla osO6b pehaych funkcg audytora wewetrznego oraz zasady ich
powotywania. Przestrzeganie wspomnianych zasad agwarantowa profesjonalizm,
obiektywizm i bezstronrig przeprowadzanych audytow wegtrznych. Starosta Raciborski
powotat zaradzeniem lis¢ kwalifikowanych audytorow wewtrznych, nadajc im stosowne
odpowiedzialnéci i uprawnienia.

Dokumentowanie wynikow audytdow odbywa ¢siw narzdziu informatycznym
wspomagajcym obieg korespondencji EZD Mdok.

Dokument zwazany:

Procedura: Ocena Systemu Zargdzania.
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9.3 Przeghd zarzadzania / WD 10,11
Cel kontroli zarzadczej, ktérego spetnienie umiiwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

9.3.1 Postanowienia ogdlne

W celu zapewnienia statej przydaiop adekwatnéci, efektywndci i skutecznéci
funkcjonupcego Zintegrowanego Systemu Zaizania, Starosta Raciborski przynajmniej raz
w roku, dokonuje jego oceny.

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

Celem przegldu Systemu jest jego ocena podtekn stalej zgodnimi z przygtymi
standardami, skuteczém w oshganiu celéw oraz przeglu wynikdw oceny funkcjonowania
kontroli zaradczej w Starostwie.

Dane na przegt zaradzania przygotowywanegrzez widciwych kierownikow komorek
organizacyjnych i wigcicieli proceséw, w postaci zestawjegodnie z programem przedu
ustalonym przez Pelnomocnika ds. Zalzania Jak&cia oraz w terminach przez niego
wyznaczonych.

9.3.2 Dane wejciowe do przegidu zarzadzania

Przeghd zarzdzania jest zaplanowany i przeprowadzony z ugdtgeniem:

1) statusu dziakapoditych w nasgpstwie wczéniejszych przegdow zaradzania,

2) zmiany czynnikow zewgirznych i wewntrznych, istotnych dla systemu zagzania
jakaoscia,

3) informacji dotycacych funkcjonowania i skuteczém systemu zawglzania jakeécia,
w tym o trendach w zakresie:
a) zadowolenia Klienta i informacji zwrotnych od istgth stron zainteresowanych,
b) stopnia, w jakim zostaly spetnione cele j&kiowe,
c) efektow funkcjonowania procesow i zgodoiowyrobow i ustug,
d) niezgodnéci i dziatar korygugcych,
e) wynikéw monitorowania i pomiarow,
f)  wynikow audytow,
g) dziatalngci zewrgtrznych dostawcow,

4) adekwatnéci zasobdw,

5) skutecznéci podgtych dziatah uwzgkdniajgcych ryzyka i szanse (patrz 6.1),

6) mozliwosci ciagtego doskonalenia.

9.3.3 Dane wy§ciowe z przegadu zarzadzania
Dane wyjciowe z przegldu zaradzania zawierajdecyzje i dziatania zwzane z:

1) mozliwosciami doskonalenia,

2) wszelkimi potrzebami zmian w systemie zglzania jakécia,

3) potrzebami w zakresie zasobéw.
Kierownictwo Starostwa przechowuje udokumentowamerimacje jako dowod wynikow
przeghdow zaradzania.
Petnomocnik ds. Zagrlzania Jak&cia opracowuje sprawozdanie z przghl Systemu, ktore
po zatwierdzeniu przez Stargsprzekazywane jest wdaiwym osobom do realizacji wraz
Z trescig odpowiednich zale@gepoprzegidowych.
Zapisy z przeprowadzonych przgdbw s przechowywane zgodnie z zapisami instrukciji
kancelaryjnej.
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10 Doskonalenie

10.1 Postanowienia ogolne

Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnaosci dziatania

Starostwo okrdito i wybrato mazliwosci doskonalenia oraz wdrgto wszelkie niezbdne
dziatania majce na celu spetnienie wymagHKlienta i zwikszenie zadowolenia Klienta.
Takie dziatania obejmuyij
1) doskonalenie ustug w celu spetnienia wymadfdienta, jak réwnie uwzgkdnienie
przysztych potrzeb i oczekivia
2) korygowanie i ograniczanie niepgmanych skutkow,
3) doskonalenie funkcjonowania i skuteczaicsystemu zagzania jakécia.

10.2 Niezgodnéci i dziatania korygujace / WD 26
Cel kontroli zarzadczej, ktorego spetnienie um#iwia punkt normy: Zapewnienie
skuteczndci i efektywnosci dziatania

10.2.1 W sytuacji wysipienia niezgodnii, w tym kadej wynikapcej z reklamacji,
Starostwo:
1) reaguje na niezgodfoi:
a) podejmuje dziatania mgge na celu jej nadzorowanie i skorygowanie,
b) zajmuje si konsekwencjami,
2) ocenia potrzep dziatax eliminujgcych przyczyn (przyczyny) niezgodri, w celu
unikniecia jej ponownego wysgpienia w tym samym lub innym miejscu, poprzez:
a) dokonanie przegiu i analizy niezgodriai,
b) ustalenie przyczyn niezgoditg
c) ustalenie, czy wysgpuja lub czy mogtyby wysipi¢ podobne niezgodsoi,
3) wdraza wszelkie niezédne dziatania,
4) dokonuje przegbu skuteczngri podgtych dziatah korygupcych,
5) aktualizuje ryzyka i szanse oki@ne podczas planowaniazg@i to konieczne,
6) wprowadza zmiany w systemie zgizania jakécia, jesli sa konieczne.
Dziatania korygujce g dostosowane do skutkéw stwierdzonych niezgédno

10.2.2Starostwo przechowuje udokumentowane informacje ghkwvod:
a) charakteru niezgodéa i wszelkich podjtych w ich nasfpstwie dziala;
b) wynikow kadego podjtego dziatania korygagego.

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

Starostwo cigle doskonali przydatr$é, adekwatnéc i skutecznéé Zintegrowanego Systemu
Zarzzgdzania. Starostwo rozwa wyniki analizy i oceny oraz dane Wgjowe z przegidu
zargdzania w celu okedenia, czy istnigj potrzeby lub szanse, ktére powinny ¢by
uwzgkdnione jako elementy ggtego doskonalenia.

Dokument zwazany:

Procedura: Postpowanie z niezgodnécia, dziatania korygujace

Starosta

Ryszard Winiarski
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