PROTOKÓŁ Z KONTROLI WYDZIAŁÓW W ZAKESIE JAKOŚCI OBSŁUGI INTERESANTÓW
Z DNIA 18 PAŹDZIERNIKA 2016 ROKU

Tarnowskie Góry, dnia 13 grudnia 2016 roku

Protokół z kontroli

	Nazwa jednostki kontrolowanej:
	Wydział Architektury i Budownictwa Starostwa Powiatowego 
w Tarnowskich Górach
Wydział Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach
Wydział Ochrony Środowiska i Rolnictwa Starostwa Powiatowego 
w Tarnowskich Górach

	Kierownik jednostki kontrolowanej:
	Grzegorz Bugajewski Naczelnik Wydziału Architektury i Budownictwa

Janusz Chabiński Naczelnik Wydziału Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych

Irena Gatys Naczelnik Wydziału Ochrony Środowiska i Rolnictwa

	Temat kontroli:
	Analiza funkcjonowania Wydziałów w zakresie jakości obsługi interesantów, klientów Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach


Kontrola została przeprowadzona na podstawie § 37 ust. 3 Statutu Powiatu Tarnogórskiego oraz rocznego planu kontroli Komisji Rewizyjnej Rady Powiatu Tarnogórskiego na rok 2016, zatwierdzonego uchwałą nr XIII/113/2015 Rady Powiatu Tarnogórskiego z dnia 24 listopada 2015 roku, przez Komisję Rewizyjną Rady Powiatu Tarnogórskiego w składzie:
Przewodniczący:
Józef Korpak
Sekretarz:
Krystyna Trzęsiok
Członek:
Adam Baron
Członek:


Jerzy Słodczyk

Kontrolę przeprowadzono w dniach 18 października oraz 22 listopada 2016 roku. Upoważnienia numer 12/2016 oraz 15/2016 i 16/2016 stanowią załączniki nr 1, 2 i 3 do niniejszego protokołu. Listy obecności stanowią załączniki nr 4 i 5.

Kontrola miała na celu zapoznanie się ze sposobami i jakością obsługi klientów Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach w szczególności załatwiających sprawy w wydziałach:

· Architektury i Budownictwa,
· Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych,
· Ochrony Środowiska i Rolnictwa.
Komisja rozpoczęła pracę od zapoznania się z problematyką świadczenia usług administracyjnych dla klientów Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach w szczególności realizowanych 
w kontrolowanych wydziałach. Stwierdzono, że problematyka jakości obsługi interesantów nie znajduje odzwierciedlenia w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa Powiatowego, tj. zadanie polegające na badaniu jakości obsługi klientów Starostwa Powiatowego nie zostało przypisane do konkretnej komórki organizacyjnej Starostwa.
Następnie Komisja wysłuchała wypowiedzi poszczególnych naczelników wydziałów.
Pan Grzegorz Bugajewski Naczelnik Wydziału Architektury i Budownictwa omówił zadania wydziału 
w zakresie obsługi interesantów. Pismo, znak BA.0012.1.2016 z dnia 17 października 2016 roku, stanowi załącznik nr 6 do niniejszego protokołu. Pismo, znak BA.0012.1.2016 z dnia 19 października 2016 roku, stanowi załącznik nr 7 do niniejszego protokołu. Jak wynika z zestawienia realizowanych 
w wydziale spraw ich ilość stale rośnie. W 2015 roku wydano 2071 decyzji administracyjnych. Przyjmując, że w 2015 roku były 252 dni robocze, to średnio każdego dnia wydawano 8,2 decyzje administracyjne. Aktualnie w wydziale zatrudnionych jest 15 osób w tym Naczelnik Wydziału 
i Powiatowy Konserwator Zabytków. Jeśli chodzi o ilość złożonych skarg na pracowników wydziału 
to w okresie od 01.01.2015 roku do 18.10.2016 nie zarejestrowano skarg na pracowników Wydziału Budownictwa i Architektury.
Należy podkreślić, że sprawy wydawania pozwoleń na budowę oraz przyjmowania zgłoszeń na inne przedsięwzięcia inwestycyjne należą do najtrudniejszych w administracji powiatowej.
W czasie przeprowadzonej kontroli stwierdzono, że jakość warunków pracy w Wydziale Architektury 
i Budownictwa daleko odbiega od przyjętych w administracji publicznej standardów. 
W pomieszczeniach wydziału należy zweryfikować spełnienie norm w zakresie wolnej powierzchni 
i objętości przypadającej na jednego pracownika. Ponadto uwagi wymaga oświetlenie pomieszczeń wydziału. Pracownicy pracują przez cały czas przy sztucznym świetle. Nie mają dostępu do światła naturalnego. Klienci wydziału przyjmowani są w holu Starostwa bądź w jednym z pomieszczeń wydziału. Należy stwierdzić, że warunki obsługi klientów wydziału nie są odpowiednie. W wydziale brakuje miejsca na przechowywanie dokumentacji bieżących spraw. Stwierdzono również, że archiwizowanie dokumentacji rozstrzygniętych spraw napotyka na poważne problemy organizacyjne i osobowe.
Pan Janusz Chabiński Naczelnik Wydziału Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych zapoznał członków komisji z specyfiką pracy Wydziału. Pismo z dnia 17 października 2016 roku stanowi załącznik nr 8 do niniejszego protokołu. Kontrolujący szczegółowo zapoznali się z zakresem zadań wykonywanych przez Wydział Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych, a także sposobem obsługi klientów. Rejestracja pojazdu odbywa się na podstawie złożonego przez klienta wniosku. Na stronach Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego zostały zamieszczone karty informacyjne zawierające informacje o wymaganych dokumentach, terminie i sposobie załatwienia sprawy.

Należy podkreślić, że w zakresie obsługi klientów jest to najbardziej obciążony pracą wydział Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach. Opierając się na danych statystycznych przekazanych w piśmie z dnia 17 października 2016 roku ustalono, że w sprawach rejestracji pojazdów i praw jazdy w 2015 roku średnio w ciągu jednego dnia roboczego w Wydziale Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych przyjmowano ok. 201 petentów a w 2016 roku liczba ta wzrosła do 205 osób przyjmowanych każdego dnia roboczego. Do tego należałoby jeszcze dodać osoby zwracające się o informacje, zaświadczenia, porady itp., a także wnioski instytucji państwowych związane z udostępnieniem dokumentów i danych pojazdów niezbędnych do prowadzenia ich własnych postępowań. Porównując statystyki oczekiwania w celu załatwienia spawy co wynika z odpowiedzi na wniosek Komisji Rewizyjnej (pismo nr AZ.Z.0003.72.2016 z dnia 09.12.2016 stanowi załącznik nr 9 do niniejszego protokołu) najwięcej problemów występuje w zakresie rejestracji pojazdów, gdzie:

· 22% wszystkich obsłużonych ma zarejestrowany czas oczekiwania do 10 min,

· 47% wszystkich obsłużonych jest załatwianych w czasie oczekiwania w przedziale
 od 10 do 30 min,

· 31% wszystkich obsłużonych jest załatwianych w czasie oczekiwania powyżej 30 min.
W zakresie załatwiania spraw związanych z prawem jazdy statystyka oczekiwania jest następująca:

· 62% wszystkich obsłużonych ma zarejestrowany czas oczekiwania do 10 min,

· 33% wszystkich obsłużonych ma zarejestrowany czas oczekiwania w przedziale
 od 10 do 30 min,

· 5% wszystkich obsłużonych jest załatwianych w czasie oczekiwania powyżej 30 min.

Największe obłożenie pracą występuje w zakresie wydawania dokumentów rejestracyjnych oraz 
w dniu o wydłużonym czasie pracy, tj. wtorek do godz. 16:30.

Aktualnie w wydziale zatrudnionych jest 21 osób w tym Naczelnik Wydziału i 3 stanowiska samodzielne (Główni Specjaliści).

Jeśli chodzi o ilość złożonych skarg na pracowników wydziału to w okresie od 01.01.2015 roku 
do 18.10.2016 zarejestrowano 2 skargi na pracowników Wydziału Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych. Jedna sprawa dotyczyła rejestracji pojazdu a druga wymiany dokumentu prawa jazdy. 
W obydwu przypadkach skargi nie zostały uznane jako zasadne.
Z pewnością wprowadzenie elektronicznego systemu kolejkowego usprawniło obsługę petentów nie mniej rosnąca stale liczba klientów Wydziału Komunikacji, Transportu i Dróg Publicznych wymaga podejmowania dalszych działań organizacyjnych.

Odrębną sprawą są zadania natury organizacyjno-technicznej, których wykonanie wiąże się 
z nakładami inwestycyjnymi. Należą do nich przedsięwzięcia zmierzające do poprawy zabezpieczenia oraz poprawy estetyki pomieszczeń wydziału. Konieczne są nowe pomieszczenia służące 
do przechowywania zarchiwizowanych dokumentów.
Pani Irena Gatys Naczelnik Wydziału Ochrony Środowiska i Rolnictwa omówiła zakres zadań wykonywanych przez pracowników wydziału. Pismo, znak OŚR.G.0003.7.2016 z dnia 17 października 2016 roku stanowi załącznik nr 10 do niniejszego protokołu. Wskazała na zakres zadań realizowanych przez wydział, m.in. wydawanie decyzji środowiskowych, sprawy związane z pozwoleniami wodno-prawnymi, wydawaniem stosownych druków klientom. Naczelnik Wydziału Ochrony Środowiska i Rolnictwa wskazała na potrzebę dokonania remontów pomieszczeń zajmowanych przez pracowników wydziału. Jeśli chodzi o ilość wydawanych decyzji administracyjnych to statystyka (pismo nr OŚR.G.0003.7.2016 z dnia 24.10.2016 r. stanowi załącznik nr 11 do niniejszego protokołu) przedstawia się następująco:

· 490 decyzji w 2014 roku,

· 543 decyzje w 2015 roku,

· 802 decyzje do 21.10.2016 roku. 
Biorąc pod uwagę liczbę dni roboczych do 31.10.2016 roku to średnio każdego dnia w 2016 roku wydawano 3,8 decyzje administracyjne, gdy w 2015 roku średnia ta wynosiła 2,2.
Aktualnie w wydziale zatrudnionych jest 9 osób w tym Naczelnik Wydziału.

Jeśli chodzi o ilość złożonych skarg na pracowników wydziału to w okresie od 01.01.2015 roku 
do 18.10.2016 zarejestrowano 1 skargę na pracowników Wydziału Ochrony Środowiska i Rolnictwa. Skarga dotyczyła bezczynności pracowników wydziału w związku z prowadzoną sprawą. Nie uznano zasadności złożonej skargi.
Zgodnie z § 13 ust. 5 załącznika nr 2 do Statutu Powiatu Tarnogórskiego (tekst jednolity: Dz. Urz. Woj. Sla. z 2015r. poz. 2561 z późn. zm.) niniejszy protokół sporządzono w czterech jednobrzmiących egzemplarzach.
Podpisy członków Komisji Rewizyjnej:

Przewodniczący:
JÓZEF KORPAK
.......................................................

Sekretarz:
KRYSTYNA TRZĘSIOK
.......................................................

Członek:
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.......................................................

Członek 
JERZY SŁODCZYK
………………………………………..

Kierownik jednostki kontrolowanej:
………………………………………..


