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STRESZCZENIE

Przedmiotowe zadanie audytowe <zostato przeprowadzone jako zadanie
zapewniajace, zgodnie z planem audytu na 2008r. Badaniami objeto komorki
organizacyjne Urzedu Miasta Opola, ktére zaangazowane sg w obstuge klientow. Za
podstawowe kryteria audytorzy uznali unormowania prawne odnoszace do obowigzku
wykonywania zadan przez jednostke samorzadu terytorialnego, spoczywajace na niej i
Kierowniku jednostki (Prezydencie Miasta) obowigzki ustawowe i stuzebnosci wobec
mieszkancow Gminy, wewnetrzne uregulowania Urzedu oraz zasady profesjonalnej
obstugi klientéw, ktdre uznane sg za powszechne.

Wyniki badan wskazaty dwa obszary oceny jakosci obstugi. Pierwszy dotyczy
pracownikéw, ich wiedzy merytorycznej, kwalifikacji i umiejetnosci, organizacji pracy
wilasnej i zespotu, kultury osobistej. Drugi dotyczy warunkow infrastrukturalnych w jakich
realizowany jest proces zatatwiania spraw obywateli.

W wyniku przeprowadzonych badan audytorzy wydali pozytywna ocene pierwszemu z

cytowanych wyzej obszaréw - przygotowania urzednikéw do pracy z klientem. Srednio co
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3 pracownik Urzedu jest zaangazowany w bezposrednig obstuge obywatela. Pracownicy
posiadajg wiedze fachowa, podniesli kwalifikacje w zakresie komunikacji interpersonalnej
uczestniczac w projekcie wspotfinansowanym ze $rodkow Europejskiego Funduszu
Spotecznego w ramach Zintegrowanego Programu Operacyjnego Rozwoju Regionalnego
pn. Podnoszenie i dostosowywanie kwalifikacji zawodowych do potrzeb administracji
samorzadowej. W badaniach audytorzy potwierdzili takze dyscypline w zakresie
dostepnosci do Urzedu w godzinach jego urzedowania. Wyniki przeprowadzonego
badania ankietowego potwierdzity zadowalajacy stopien satysfakcji z jakosci obstugi
(oceny bardzo dobre i celujgce stanowity 91% wystawionych przez ankietowanych ocen).
Audytorzy nie stwierdzili w tym obszarze nieprawidtowosci i nie sprecyzowali
rekomendacji. Zdecydowanie nizszg ocene audytorzy wystawili warunkom w jakich
obstugiwany jest petent w Urzedzie. Powazne zastrzezenia audytoréw budzi estetyka
korytarzy w budynkach Urzedu, ktére sg miejscami oczekiwania petentow,
niedostosowanie ich do powszechnie wystepujacych warunkéow w lokalach uzytecznosci
publicznej. Wyniki badan pozwalajg na wyrodznienie dwéch kierunkdow eliminowania
nieprawidtowosci i utrudnien w obstudze klientéw - utrudnienia lokalowe, ktérych
niwelowanie wigzataby sie z remontami i przebudowg, a co za tym idzie duzymi
naktadami finansowymi oraz utrudnienia zwigzane z poprawa ergonomii, komfortu i
estetyki punktow obstugi i miejsc oczekiwania klientow, ktorych eliminowanie jest
mozliwe przy stosunkowo niewielkim naktadzie srodkéw finansowych. W zwigzku z tym
audytorzy wydali tacznie trzy rekomendacje. Audytorzy zwrdcili uwage takze na
Swiadomos$¢ kierownictwa Urzedu dotyczacg utrudnien na temat warunkdow
infrastrukturalnych (technicznych) w jakich zatatwiane sa sprawy obywateli, ktére
determinowane sg mozliwosciami lokalowymi i finansowymi Miasta, na co zwrdcita uwage

Sekretarz Miasta podczas narady zamykajacej przedmiotowy audyt.

I. CEL

Celem niniejszego audytu byta ocena jakosci obstugi petenta w Urzedzie Miasta Opola.

II. ZAKRES:

+ Podmiotowy:
audyt zostat przeprowadzony w Urzedzie Miasta Opola, wydziatach bezposrednio

obstugujacych petentow.
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+ Przedmiotowy:
Ocena profesjonalizmu obstugi przez pracownikéw Urzedu Miasta oraz warunkéw

obstugi

III. OBIEKT AUDYTU

1. Jakosc¢ obstugi oraz warunki infrastrukturalne obstugi petenta.

IV. ANALIZA RYZYKA

Wymieniony obiekt audytu zostat ustalony na podstawie wyodrebnionych przez zespoét
audytorow obszardw ryzyka, w zakresie tematycznym realizowanego zadania
audytowego. W trakcie realizacji przedmiotowego zadania audytowego, audytorzy
zwrocili szczegdlng uwage na ryzyka zwigzane z:
« niskim poziomem umiejetnosci i wiedzy pracownikow bezposredniej obstugi w
zakresie profesjonalnego podejscia do klienta,
- brakiem dyscypliny pracy, przejawiajacej sie m.in. terminowym rozpoczynaniu i
konczeniu obstugi,
- utratg wizerunku instytucji publicznej w wyniku stosowania mato profesjonalnej
obstugi petenta;
- brakiem Iub niskim poziomem warunkow w jakich obstugiwany jest petent, i

obnizeniem oceny efektywnosci funkcjonowania Urzedu;

Obiekty Jednostka | Kategorie ryzyk Koncowa
audytu audyto— Istotnos¢ | Jakosé Kontrola |Czynniki |Opera- ocena
ana . ryzyka
zarzadza- | wew. zewn. cyjne
nia
0,20 0,20 0,25 0,15 0,20
1 2 3 4 5 6 7 8
Obiekt 1
3 3 3 3 3 75%

W wyniku przeprowadzonej analizy zesp6t audytoréw stwierdzit, ze obiekt charakteryzuje

sie stosunkowo wysokim poziomem ryzyka. Audytorzy stwierdzajg, ze na materializacje
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ryzyk wptyw majg w zasadzie wszystkie wyzej wymienione czynniki. Prawidtowe
funkcjonowanie systemu obstugi zwigzane jest ze skutecznym doborem kadry, w tym
szczegodlnie posiadajacej wysokie kwalifikacje i odpowiednie cechy osobowosciowe.
Audytorzy w analizie ryzyka zwrocili takze uwage na fakt, iz wydziaty majace
bezposredni kontakt z klientem pracuja w warunkach dodatkowego utrudnienia
zwigzanego dodatkowo ze stresem. Zespdt audytowy w przedmiotowej analizie
uwzglednit takze warunki w jakich prowadzona jest obstuga petenta i bezposrednie
powigzanie poziomu tych warunkédw na ocene jakosci obstugi. W analizie ryzyka
audytorzy wzieli dodatkowo pod uwage posiadanie przez Urzad Miasta certyfikat jakosci
zgodny z normg PN-EN ISO 9001 : 2001.

W badaniach audytowych nalezy zatem system obstugi traktowa¢ w obu

aspektach: personalnym i infrastrukturalnym.

Metodyka:

1. Testy przegladowe - identyfikacja zasad funkcjonowania badanego systemu i jego
podsystemow oraz potwierdzenie istnienia (lub nie) kontroli poprzez uzycie nizej
wymienionych technik:

a) zapoznanie sie z dokumentami stuzbowymi,
b) uzyskiwania wyjasnien i informacji od pracownikow audytowanej jednostki
w oparciu o kwestionariusze kontroli wewnetrznej.

2. Testy zgodnosci — analiza wszystkich zidentyfikowanych procedur i standardéw w celu
oceny stopnia i zakresu ich stosowania poprzez uzycie nizej wymienionych technik:

a) porownanie okreslonych zbiorow danych w celu wykrycia operacji nieprawidtowych
lub kontrowersyjnych, wymagajacych wyjasnienia;

b) rekonstrukcje wydarzen |lub obliczen pozwalajacg oceni¢ doktadnosé i
prawidtowos¢ zastosowanych dziatan oraz wiarygodnos¢ wynikow;

c) sprawdzenie rzetelnosci informaciji oraz jej porownanie z informacja zewnetrzna.

3. Testy rzeczywiste wydajnosci (efektywnosci) - identyfikacja kompletnosci, doktadnosci

i waznosci informacji zawartych w dokumentach stuzbowych.

V. TERMIN

Zadanie audytowe przeprowadzono w okresie od 08.10.- 31.10.2008r.
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VI. USTALENIA

1. Obiekt 1

Jakos¢ obstugi oraz warunki infrastrukturalne obstugi petenta.

1.1. Kryteria szczegétowe

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Zgodnie z art. 41 Karty Praw Podstawowych Unii Europejskiej z 2000r.
podstawowym prawem obywatela Unii Europejskiej jest domaganie sie od
organdw i instytucji Unii bezstronnego, zgodnego z prawem rozpatrzenia, bez
zbednej zwtoki, sprawy wniesionej do danego organu lub instytucji; prawu temu
towarzyszy obowigzek organdw i instytucji, a takze wszystkich zatrudnionych w
nich funkcjonariuszy, wilasciwego, zgodnego z prawem zatatwienia sprawy
obywatela; jezeli w wyniku dziatan administracji wnoszacy sprawe ponidst szkode,
to przystuguje mu roszczenie o odszkodowanie (ang. Charter of Fundamental

Rights of the European Union - Tekst Karty w jezyku polskim Dz.Urz. UE z 2007 r.)

Zgodnie z art. 2. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz.U.01.142.1591 j.t.) Gmina wykonuje zadania publiczne w imieniu wiasnym i
na wtasng odpowiedzialnos¢. Wykonywanie obowigzkow wiasnych oraz zleconych
Gminie zwigzane jest w wielu przypadkach koniecznoscig bezposredniego kontaktu

z petentem.

Podstawowym dokumentem normujgacym organizacje Urzedu Miasta jest
Regulamin Organizacyjny (stanowigcy zatacznik do zarzadzenia Nr OR.I-0152-
94/06 Prezydenta Miasta Opola z dnia 1 sierpnia 2006 r., ze zm.). Zgodnie z § 7
Regulaminu Sekretarz Miasta zapewnia sprawne funkcjonowanie Urzedu oraz
prowadzi inne powierzone sprawy w zakresie ustalonym przez Prezydenta, w tym
nadzorowanie organizacji pracy Urzedu. Interesantéw w Urzedzie przyjmuje sie w
dniach i godzinach pracy Urzedu (§ 9). Do zadan naczelnikéw komorek
organizacyjnych Urzedu Miasta nalezy m.in. zapewnienie sprawnego

przyjmowania stron w wydziale. Odpowiedzialno$¢ za terminowe i prawidiowe
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1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

zatatwianie indywidualnych spraw obywateli ponoszg naczelnicy wydziatdow oraz

pracownicy, zgodnie z zakresami zadan wykonywanymi na stanowisku (§ 19.4).

Zgodnie z § 4 Regulaminu Pracy Urzedu Miasta Opola (stanowigcego zatacznik do
zarzadzenia Nr OR.I-0152- 38/07 Prezydenta Miasta Opola z dnia 13 marca 2007r.)
podstawowym obowigzkiem pracownika jest wykonywanie zadan publicznych z
uwzglednieniem intereséw panstwa oraz indywidualnych intereséw obywateli. Do
obowigzkéw pracownika nalezy m.in. wykonywanie zadan urzedu sumiennie,
sprawnie i bezstronnie, zachowanie uprzejmosci i zyczliwosci w kontaktach ze
zwierzchnikami, podwiadnymi, wspdtpracownikami oraz w kontaktach z
obywatelami, przestrzeganie «czasu pracy oraz podnoszenie kwalifikacji

zawodowych oraz doskonalenie umiejetnosci pracy.

Zgodnie z punktem 5.2 normy PN-EN ISO 9001:2001 obowigzujacej w Urzedzie
Miasta Opola najwyzsze kierownictwo powinno zapewni¢, ze wymagania klienta
zostaty okreslone i spetnione w celu zwiekszenia zadowolenia klienta. W punkcie
7.2 Procesy zwigzane z klientem cytowanej normy ISO okreslono, ze nalezy
zapewnic skuteczne ustalenia zwigzane z komunikacjg z klientem oraz stale bada¢

zadowolenie klienta (8.2.1).

Do kryteridéw zgodnie z zakresem przedmiotowym zadania audytowego, audytorzy

zaliczyli takze postanowienia Kodeksu etyki. Kazdy pracownik Urzedu Miasta Opola

jest zobowigzany do zapoznania sie Kodeksem etyki oraz przestrzegania

ustalonych w nim zasad. Oswiadczenie o zapoznaniu sie z jego trescig oraz

zobowigzaniu sie do jego stosowania winno by¢ umieszczone w aktach osobowych

pracownika (Uwagi koncowe Kodeksu etyki). Zgodnie z Kodeksem misjg urzednika

jest stuzba publiczna a naczelna zasadq przestrzeganie regut zawartych w

Kodeksie. Kazdy urzednik winien charakteryzowac¢ sie m.in. nastepujgacymi

zachowaniami i cechami:

i. uczciwoscig;

ii. obiektywizmem;

iii. profesjonalizmem (m.in. poprzez state podwyzszanie swoich kwalifikacji
zawodowych, wzbogacanie wiedzy i umiejetnosci);

iv. uprzejmoscig i kulturg osobistg (m.in. poprzez przestrzeganie zasad dobrego

zachowania sie wobec obywateli, uprzejmoscia, punktualnoscig i taktem);
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v. godnym reprezentowaniem Urzedu Miasta Opola (m.in. poprzez godne,
odpowiedzialne, uprzejme i kulturalne zachowanie i staranne i profesjonalne
przygotowywanie dokumentéw; za niedopuszczalne uznano noszenie
niestosownych ubioréw, w szczegdlnosci ekstrawaganckich i nieskromnych);

vi. odpowiedzialnoscig, lojalnoscig, stuzebnoscig;

vii. efektywnoscig i jakoscig

viii. przejrzystoscig oraz zwalczaniem oszustw i naduzy¢.

1.1.7

1.1.8.

. Dodatkowo audytorzy zaliczyli do kryteriow wyniki ankiety przeprowadzonej przez

zespot audytorow z uwzglednieniem poréwnania wynikéw ankiet
przeprowadzanych przez Wydziat Organizacyjny w ramach badania satysfakcji

klienta w procesie zarzadzania jakoscig zgodnego z norma ISO.

W trakcie badan audytorzy wykorzystali, uznane za powszechne, standardy

obstugi; zaliczyli do nich m.in.:

i. standardy postawy pracownikéw Urzedu - szacunek dla klienta, zyczliwos¢,
odpowiedzialnos¢, profesjonalizm, przestrzeganie wysokich standardow
kultury osobistej, dostepnos¢;

ii. standardy wizerunkowe - oznaczenie miejsc obstugi oraz pokoi, dostepnosc
formularzy i drukow, poziom uzyskiwanej informacji, godziny dostepnosci
obstugi, noszenie identyfikatoréw i ubiér urzednika;

iii. standardy warunkoéw obstugi (infrastrukturalne) - miejsce do wypetnienia
dokumentéw, miejsce siedzgace przy obstudze oraz w czasie oczekiwanie na
zatatwienie, dostepno$¢ przyrzadow do pisania, zachowanie prywatnosci w

czasie obstugi.

1.2. Ustalenie stanu faktycznego

Celem badan w przedmiotowym obiekcie byto ustalenie, czy jako$¢ obstugi odpowiada

wymaganiom petentdow oraz standardom obstugi. Obstuga klienta to mozliwosci do

zaspokajania oczekiwan obywateli odnosnie terminu, sprawnosci, porozumiewania i

komfortu. Urzad powinien by¢ tak zorganizowany, aby obstuga klienta byta jak

najprostsza i jak najszybsza. Tym samym od pierwszego kontaktu klienta z urzedem

petent powinien wiedzie¢ jak i do kogo sie zwroci¢ w celu zatatwienia sprawy. Urzad
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Miasta Opola uzyskat w 2007r. certyfikat nr 607/2007 na dowodd spetniania wymagan
normy zarzadzania jakoscig PN-EN ISO 9001:2001.

1.2.1. Audytorzy w ramach testéw przegladowych dokonali analizy w celu identyfikacji
komorek organizacyjnych, w ktérych realizacja natozonych obowigzkéw wigze sie z
bezposrednim kontaktem z petentem. W wyniku tej analizy, uwzgledniajac cel
przedmiotowego zadania audytowego oraz zgodnie z jego zakresem przedmiotowym
audytorzy objeli swoimi badaniami nastepujace komérki organizacyjne Urzedu Miasta
Opola:

i Wydziat Urbanistyki, Architektury i Budownictwa (UAB);

ii. Wydziat Ochrony Srodowiska i Rolnictwa (OSR);

iii. Wydziat Swiadczen Socjalnych (SS);

iv. Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami, Geodezji i Kartografii (GNGIK);

V. Wydziat Lokalowy (L);

vi. Wydziat Spraw Obywatelskich (SO);

Vii. Wydziat Komunikacji (KM);
viii. Wydziat Gospodarki i Promocji Miasta (GiPM);

iX. Wydziat Organizacyjny (OR) - Biuro Obstugi Obywatela (BOO);

X. Wydziat Finansowo - Ksiegowy (FK) - kasy urzedu;

xi.  Wydziat Budzetu - Referat Wymiaru Podatkow.

1.2.2. W trakcie konstruowania przedmiotowego zadania audytorzy planowali
zatrudnienie rzeczoznawcy zewnetrznego w celu przeprowadzenia badania z zakresu
mystery shoppingu. Pojecie to wywodzi sie ze Standw Zjednoczonych - Stowarzyszenia
Mystery Shopping, od ktérego wzieta sie metoda badawcza pod tg samag nazwga. Metoda
ta polega na zrelacjonowaniu przez ,tajemniczego klienta” przebiegu prawdziwych
doswiadczen klientow w wybranych punktach obstugi, nie badajac opinii czy deklaracji na
temat hipotetycznych sytuacji, lecz faktycznie istniejgce. Badanie jest przeprowadzane
przez specjalnie przygotowanych ,tajemniczych (potencjalnych) klientow”, ktérzy w
trakcie bezposrednich kontaktéw (wizyt w punktach obstugi) potrafig zidentyfikowac
mocne i stabe strony obstugi. Jednak ze wzgledu brak s$rodkéw na zatrudnienie

zewnetrznego podmiotu audytorzy zmuszeni byli zrezygnowac z zaplanowanego badania.

1.2.3. W celu uzyskania podstawowych informacji o funkcjonowaniu komorek
organizacyjnych zaangazowanych w obstuge petentéow oraz identyfikacji mechanizmdw

kontroli wewnetrznej audytorzy przeprowadzili test przegladowy z wykorzystaniem
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kwestionariusza samooceny. Przedmiotowy kwestionariusz zostal rozestany droga
elektroniczng do o0sob kierujacych komodrkami organizacyjnymi objetymi audytem,
okreslonymi w punkcie 1.2.1 (por. str. 6 i 7) przy uzyciu opcji potwierdzenia odczytu
wiadomosci. Przekazanie kwestionariusza drogq elektroniczng miato dodatkowo umozliwic¢
audytorom dokonanie oceny w kwestii, czy elektroniczna formy kontaktu jest
wykorzystywana przez kierownikéw komdrek organizacyjnych Urzedu Miasta, takze jako
zrédto komunikacji z potencjalnym petentem. W wyniku badania audytorzy uzyskali
nastepujace wyniki, odpowiednio w zakresie:
i. odpowiedzi udzielonych przez naczelnikow wydziatow w kwestionariuszu:

a) ilo$¢ bezposrednio obstugujacych klienta w komorkach objetych badaniem
wynosita 178 oséb;

b) pracownicy komodrek organizacyjnych objetych badaniem uczestniczyli w
szkoleniach z zakresu komunikacji interpersonalnej, obstugi klienta,
radzenia sobie z trudnym klientem itp. z wyjatkiem pracownikéw B;

c) pracownicy uczestniczg w miare mozliwosci finansowych poszczegdlnych
wydziatdw w zewnetrznych szkoleniach, kursach podnoszac kwalifikacje i
umiejetnosci merytoryczne, czes$¢ uzupetnita w ostatnich 2 latach studia
magisterskie oraz podyplomowe, ktore nie byty finansowane przez Urzad
Miasta;

d) sposob zorganizowania skutecznej informacji dla klienta w poszczegdlnych
wydziatach zrealizowano w nastepujacy sposob:

1) UAB - zapewniono dostep do wzoréw drukéw, linie telefoniczng,
umieszczono informacje i druki w internecie, zapewniono mozliwos¢
komunikacji elektronicznej, wywieszono wzory wypetnionych drukow
oraz potrzebne informacje na tablicy ogloszen umieszczonej przy
pokojach wydziatu;

2) OSR - wszystkie wnioski klientéw sg przyjmowane przez wytypowana
osobe (zgodnie z opisem stanowiska pracy) i rejestrowane w
systemie elektronicznej obstugi obywatela ,e-urzad” (wydziat
uzytkuje ten system w trybie testowym). Inny pracownik, zgodnie z
opisem stanowiska pracy, sprawuje nadzér nad prowadzeniem
elektronicznego systemu obstugi obywateli. Miejsce do przyjmowania
wnioskow klientow - pokdj 320, w ktérym znajduje sie stanowisko
do obstugi systemu ,e-urzad”. Informacje sa podawane na stronie
internetowej (zaktadka EKOLOGIA Iub w AKTUALNOSCIACH).

Opracowano karty ustug (wprowadzone przed ISO) w ilosci 26 szt.



Ocena jakosci obstugi klientéw w Urzedzie Miasta Opola (audyt 6/08, str.54) KWIA-II-0942-5/08

3)

4)

Dostepne sg one tez w Wirtualnym Biurze Obstugi Obywatela (na
biezaco aktualizowane). Umieszczono w nich niezbedne informacje
dotyczace spraw zatatwianych w Wydziale. Informacje w postaci:
ulotek, broszur, publikacji ksigzkowych, map tematycznych,
konkurséw, seminariow, spotkan z mieszkancami (w Ratuszu),
komunikatéw z prasy, radio, TVP. Funkcjonuje takze biblioteczka
wydziatowa (pok. 322a). Uruchomiono réwniez ogdlnodostepng

skrzynke mailowq: osr@um.opole.pl, dodatkowo wszyscy pracownicy

majq skrzynki mailowe i dostep do Internetu. Przygotowano pokdj nr
322 do obstugi klientéw (biurko z krzestem, stolik z krzestami, mapy
tematyczne Polski), na korytarzu ustawiono krzesta i stoliki, na
tablicy ogtoszen umieszczono informacje na temat prowadzonych
postepowan, organizowanych akcji, programéw, konkursow.
Wydzielono pomieszczenie 321 na publikacje, broszury, ksero.
Klientom wumozliwiono kontakt z Naczelnikiem oraz Zastepca,
uzyskujg pomocne informacje oraz materiaty - wydruki przepisow
prawnych, interpretacje itd. Pracownicy prowadzg publicznie dostepne
wykazy danych o dokumentach (program ESTIMA). Na stronie
internetowej uruchomiono System Informacji o Srodowisku.

SO - nie wydzielono stanowiska informacji. Praktycznie na kazdym
stanowisku pracownik udzieli stosownej informacji. Najczesciej klient
uzyskuje informacje w sekretariacie Wydzialu. W Wydziale nadto
wprowadzono informacje wizualng na sali operacyjnej (tablice
informacyjne, gabloty, wzory wypetnionych dokumentéw i formularzy,
rézne informacje wywieszone na $cianach w sali itp.) oraz informacje
o zakresie dziatalnosci Wydziatu (karty ustug i wzory formularzy)
zamieszczong w BIP-ie, co wptywa na usprawnienie obstug
interesantow, gdyz obywatel nie musi dociera¢ osobiscie,
bezposrednio do danego pracownika, by uzyskac¢ niezbedne mu do
zalatwienia sprawy informacje. Na sali operacyjnej znajdujq sie
stoliki, a takze pulpity (przy filarze), na ktérych klienci mogag
wypetnia¢ stosowne dokumenty.

B - udostepniono druki na stronie internetowej Urzedu, umozliwiono
komunikacje elektroniczng, zorganizowano réwniez miejsce do

wypetniania drukéw przez petentow;
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5)

6)

7)

8)

8S - informowanie klientéow odbywa sie przy wydzielonych
stanowiskach w pok. nr 10 oraz (w czasie akcji — w okresie sktadania
wnioskow na kolejny okres zasitkowy) w pawilonie. Funkcjonuje tez
informacja telefoniczna (z pawilonem nie ma tgcznosci, ale w pok. nr
10 sg aparaty telefoniczne, ich numery sg podawane corocznie w
piSmie informacyjnym wysytanym do wszystkich klientow przed
kolejnym okresem zasitkowym). Zaréwno w poblizu pok. 10 jak i w
pawilonie s dostepne formularze, wywieszono wzory poprawnie
wypetnionych dokumentow aktualizowane w miare ukazywania sie
zmian w przepisach. W miare mozliwosci stworzono skromne warunki
do wypetniania dokumentéw na miejscu. Formularze wnioskéw sg
dostepne takze na stronie internetowej Miasta (Wirtualne Biuro
Obstugi Obywatela);

L - informacje dla klientow zapewniaja: wzory dokumentdéw, ktére
dostepne na stronie internetowej wurzedu, linia telefoniczna,
komunikacja elektroniczna; zapewnione zostaty takze miejsca do
wypetniania dokumentow, oraz miejsca obstugi w pokojach;

FK - zakres realizowanych obowigzkdéw przez stanowiska kasjerskie
nie wymaga tworzenia wyodrebnionych, specjalnych warunkéw
informacji dla klientow. Na drzwiach kasy umieszczono wymagane
informacje: godziny otwarcia, podano numery kont bankowych, na
ktore mozna dokonywac wptat lub realizowac przelewy z tytutu
zobowigzan wobec Gminy. Kasy zorganizowano w standardowy
sposob, jednak z zachowaniem koniecznego zabezpieczenia — kontuar
umozliwiajgcy dokonanie wpisu (podpisu), zespolony z szybg;

GNGiK - nie wydzielono odrebnego stanowiska informacji;
informowanie klientdw odbywa sie w trakcie obstugi na konkretnym
stanowisku pracy (merytorycznymi Ilub obstugujacymi zasdb
geodezyjny i kartograficzny). Wzory wypetnionych drukéw oraz wykaz
spraw zatatwianych w wydziale wraz z niezbednymi informacjami
umieszczono na tablicy ogtoszen (gablocie); kazde stanowisko pracy
zaopatrzone jest w linie telefoniczna; wykorzystywane druki
umieszczono w BIP; do kontaktu wykorzystuje sie poczte
elektroniczng; na korytarzu obok pomieszczen geodezji i kartografii
zorganizowano miejsce do wypetniania dokumentéw, w sprawach

zwigzanych z gospodarka nieruchomosciami miejsce wypetniania
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9)

10)

dokumentéw przez klientow stanowig biurka pracownikéw (miejsca
pracy pracownikow), przy ktorym zapewniono krzesto dla interesanta;
OR-BOO - w holu ratusza znajduje sie tablica informacyjna,
zawierajgca nazwy komorek i ich usytuowanie w ratuszu. Na parterze
zostato wydzielone Biuro Obstugi Obywatela, ktérego pracownicy
udzielajq informacji o trybie i miejscu zatatwienia spraw w Urzedzie,
wydaja druki i formularze oraz udostepniaja akty prawne. BOO
prowadzi zbiory Dziennikow Ustaw, Monitoréw Polskich, Dziennikow
Urzedowych Wojewddztwa Opolskiego oraz prawa miejscowego.
Bezposrednio przy BOO ustawiono stét i krzesta, gdzie klienci mogq
wypetni¢ dokumenty. Na stronie internetowej Miasta utworzono
zaktadke pn. ,Jak zatatwi¢ sprawe w Urzedzie”, ktéra stanowi
Wirtualne Biuro Obstugi Obywatela. Jest to system, ktdéry zawiera
wykaz spraw/ustug realizowanych przez poszczegdélne komorki
organizacyjne Urzedu Miasta oraz opisane sposoby zatatwiania spraw.
Do konkretnych spraw (o ile byto to mozliwe) dotaczone wymagane
wzory drukow, formularzy, czy wnioskdéw. Istnieje takze mozliwosé
drukowania tych dokumentéw bezposrednio ze strony internetowej.
Dla potrzeb komunikacji elektronicznej utworzono skrzynki poczty

elektronicznej o adresach: boo@um.opole.pl oraz urzad@um.opole.pl,

ktore sg obstugiwane przez pracownikow BOO. Specjalnie dla
klientow Urzedu przygotowano jedno stanowisko komputerowe w
bezposrednim sgsiedztwie BOO z dostepem do internetowej strony
Miasta Opola a takze do Biuletynu Informacji Publicznej (BIP);

KM - informacja dla klientobw w zakresie rejestracji pojazdow
zorganizowano w pokoju nr 201; kazde stanowisko pracy (obstugi)
posiada linie telefoniczng. Wzory drukdw oraz sposéb ich wypetnienia
zostal wywieszony w gablocie (tablicy informacyjnej) na korytarzu,
ktére na biezaco poddaje sie aktualizacji. Dostep do drukéw zapewnia
sie w kazdym pomieszczeniu obstugi oraz na stronie internetowej UM
Opola (karty ustug). Pracownicy posiadajq konta poczty
elektronicznej, co zapewnia ewentualny kontakt tg drogq. Przy
kazdym biurku (punkcie obstugi) zapewniono miejsce siedzace oraz

do wypetnienia (podpisania) dokumentéw;
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11) GiPM - z uwagi na charakter wykonywanych obowigzkéw sposdb
informowania klientdw jest rdzny w zaleznosci od podziatu
organizacyjnego:

- w Referacie Dziatalnosci Gospodarczej: wszystkie wzory wnioskow
dostepne sgq w miejscach obstugi klienta, W BOO oraz w internecie
(na stronie UM Opola). Na korytarzu znajdujg sie tablice
informacyjne, ktoére pracownicy na biezgaco aktualizuja.
Wyznaczono dwdéch pracownikow - (wytaczono na podstawie art. 5
ust. 2 ustawy o dostepie do informacji publicznej -
Dz.U.01.112.1198) - do wprowadzania i aktualizowania kart ustug
dostepnych poprzez strone internetowa w Wirtualnym Biurze
Obstugi Obywatela; dwa pokoje, w ktérych odbywa sie obstuga
klienta zostaty zaopatrzone w lady stanowigce stanowiska obstugi
- dotyczy to spraw zwigzanych z ewidencjg dziatalnosci
gospodarczej (2 stanowiska obstugi) oraz z wydawaniem zezwolen
na sprzedaz napojéw alkoholowych (1 stanowisko obstugi); na
korytarzu znajdujg sie stoliki oraz krzesta dla klientow; dodatkowo,
w bezposrednim sasiedztwie Referatu Dziatalnosci Gospodarczej
zainstalowano terminal (kiosk internetowy) umozliwiajacy
klientowi ekspresowe wypetnienie wniosku o wpis do ewidencji
dziatalnosci gospodarczej, wykluczajac popetnienie pomyiki; na
stronie internetowej umieszczono wyszukiwarke przedsiebiorcéw
(rejestr aktualnych i wykreslonych przedsiebiorcow), co pozwala
na powszechny dostep do informacji (ocenia sie zmniejszenie
informacji udzielanych telefonicznie o okoto 50%); w trakcie
realizacji jest utworzenie przy Referacie Dziatalnosci Gospodarczej
punktu nadania numeru statystycznego REGON, co umozliwitoby
przedsiebiorcy uzyskanie w jednym czasie i miejscu uzyskanie
zaswiadczenia o wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej oraz
numeru REGON; stanowiska obstugi zaopatrzone sg w 3 linie
telefoniczne;

- w Referacie Promocji - informacja dla klientéow - potencjalnych
inwestorow - wraz z charakterystykg aktualnych ofert
inwestycyjnych dostepna jest na stronie internetowej Miasta

Opola.
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e) Kierownicy komorek organizacyjnych objetych audytem poinformowali

audytorow o najczestszych i najbardziej ucigzliwych utrudnieniach na jakie

napotykajg pracownicy wydziatow obstugujacych klientéw. Nalezg do nich,

kolejno dla poszczegdlnych wydziatdw nastepujace utrudnienia:

1)

2)

3)

4)

UAB - warunki lokalowe - brak wydzielonego pokoju do
przyjmowania interesantéw i wydzielonego stanowiska informacji;
OSR - brak sekretariatu i stanowiska ds. obstugi obywatela
(specjalisty), zbyt mata ilos¢ pracownikédw w stosunku do zakresu
wykonywanych zadan (co wynika z opisu stanowisk), moze to obnizyé
jakos$é $wiadczonych ustug, trudne warunki lokalowe (pokoje 319, 320,
323 - po 4 osoby, szczegdlnie dotkliwe dla osd6b przeprowadzajacych
skomplikowane procedury), trudnosci z naprawg urzadzen (np. ksero,
faxy itp.), czeste braki prgdu, ograniczona wspotpraca z innymi
komorkami organizacyjnymi (jest to niezbedne w celu koordynacji
wielu dziatan w zakresie gospodarowania nieruchomosciami gminy,
infrastruktury komunalnej, planowania, terendéw zieleni itp.), brak
szkolen i warsztatow z zakresu obstugi klientdw, finanséw
publicznych, funduszy ochrony $rodowiska, wdrazanie programu
MUNSOL powoduje trudnosci w obstudze, komplikuje rejestracje
spraw, powoduje awarie sprzetu i wymaga duzego zaangazowania.
SO - brak wydzielonego stanowiska informacji. Praktycznie na
kazdym stanowisku pracownik udziela stosownej informacji.
Najczesciej klient uzyskuje informacje w sekretariacie Wydziatu. W
Wydziale nadto wprowadzono informacje wizualng na sali operacyjnej
(tablice informacyjne, gabloty, wzory wypetnionych dokumentow
i formularzy, rézne informacje wywieszone na $cianach w sali itp.)
oraz informacje o zakresie dziatalnosci Wydziatu (karty ustug i wzory
formularzy) zamieszczong w BIP-ie, co wplywa na usprawnienie
obstugi interesantéow, gdyz obywatel nie musi dociera¢ osobiscie,
bezposrednio do danego pracownika, by uzyskac¢ niezbedne mu do
zatlatwienia sprawy informacje. Na sali operacyjnej znajdujq sie
stoliki, a takze pulpity (przy filarze), na ktérych klienci mogg
wypetniac stosowne dokumenty.

B - nie zgtoszono uwag zwigzanych z utrudnieniami w procesie

obstugi petentow;
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5)

6)
7)
8)

9)

10)

Ss - brak przestronnego, profesjonalnie wyposazonego
pomieszczenia do bezposredniej obstugi klientéw, oraz zdecydowanie
niewystarczajgce $rodki na szkolenia;

L - trudne warunki lokalowe;

FK - nie sprecyzowano utrudnien;

GNGIK - brak szkolen, w tym brak $rodkéw na szkolenia z zakresu
obstugi klienta; przyznane srodki sa wydatkowane na merytoryczne
szkolenia w zwigzku ze zmieniajacymi sie przepisami; warunki
lokalowe nie zapewniajg komfortu obstugi dla klienta, szczegdlnie w
pionie gospodarki nieruchomosciami przez zgromadzenie w jednym
pomieszczeniu kilku stanowisk pracy - punktéw obstugi, w zwigzku z
czym odbywa sie jednoczesna obstuga kilku klientow;

OR-BOO - trudne warunki lokalowe, a szczegdlnie dotyczace braku
miejsc w szafach, w ktérych gromadzi sie akty prawne, takze z
powodu potaczenia BOO z Osrodkiem Informacji dla Osdb
Niepetnosprawnych. W okresie zimowym pracownikom doskwiera
niska temperatura; pracownicy odbierajg czeste (przykre) uwagi
klientdw na temat brudnych $cian, braku estetyki i cuchnacej toalety;
KM - brak w Wydziale wydzielanego przestrzennie sekretariatu oraz
pomieszczenia spetniajgcego funkcje punktu informacyjnego; brak
mozliwosci stworzenia tzw. ,drugiej” linii (back office’u) do
prowadzenia postepowan administracyjnych — wszyscy pracownicy
zaangazowani sg Ww bezposrednig obstuge petentéw; warunki
lokalowe - brak odpowiedniej iloéci pomieszczen w celu zapewnienia
obstugi na poziomie spetniajgcym wymagania obywateli, szczegdlnie
uwzgledniajac zapewnienie klientom podczas obstugi ochrony danych
osobowych (w tym takze i tych wrazliwych) oraz minimum komfortu
- 3 stanowiska pracy w jednym pomieszczeniu; zbyt mate Srodki
otrzymywane na szkolenia zespotu obstugi, w tym takze bak
mozliwosci uzupetniania wyksztatcenia z partycypacja w kosztach
Urzedu (studia i studia podyplomowe); z uwagi na fakt, ze wszyscy
pracownicy obstuguja petentow (godziny pracy pokrywajg sie z
godzinami obstugi) oraz brak pomieszczen nie istnieje mozliwosé
zorganizowania i przeprowadzenia zebran i wewnetrznych szkolen dla
pracownikdéw, zatatwienia spraw wymagajacych przeprowadzenia

licznych wyjasnien, rozmow telefonicznych itp. w skomplikowanych
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postepowaniach administracyjnych; brak pomieszczenia socjalnego,
gdzie pracownicy mogliby w czasie przerwy posili¢ sie bez obecnosci
petenta przy biurku (stanowisku obstugi); brak pomieszczenia
gospodarczego na magazynowanie teczek stuzbowych (np. teczek
rejestracyjnych pojazdéw), zapasu tablic rejestracyjnych,
zapewniajgcego bezpieczny sposdb przechowywania i zabezpieczenia
wiasnosci klienta oraz na potrzeby gromadzenia akt (depozyty);

11) GiPM - S$rodki otrzymywane na szkolenia sg niewystarczajace w
stosunku do potrzeb w zwigzku z czestymi zmianami przepiséw; brak
ustugowej kserokopiarki, dostepnej dla klientéw; niedostosowanie
godzin pracy kas urzedu do godzin obstugi (kasy pracuja od godziny
8.00 do 14.30);

f) w ramach petnionego nadzoru przez kierownikow komorek organizacyjnych
jakos$c¢ obstugi klienta stanowita:

- przedmiot zaplanowanych kontroli wewnetrznych - OSR, SO, L;

- przedmiot doraznych kontroli naczelnika - GiPM;

- kontrole funkcjonalng pracownika zajmujgcego sie zatatwieniem
konkretnej sprawy petenta, realizowang na biezgco, podczas procesu
obstugi lub w zaleznosci od wptywajacych spraw na biezaco
monitorowana przez naczelnika wydziatu - UAB, SS, KM, OR-BOO, B,
FK,

- nie byfa tematem badan i kontroli naczelnika wydziatu - GNGIK.

g) wymogi stawiane jakosci obstugi lub odnoszace sie do sposobdéw i metod
obstugi:

- sg wprowadzone do wewnetrznych procedur funkcjonujacych w
komorce organizacyjnej — GiPM, UAB, KM, SS, SO, OSR;

- nie sq wprowadzone do wewnetrznych procedur funkcjonujacych w
komorce organizacyjnej - GNGIK, FK, L, B, OR-BOO;

Audytorzy zwracajg uwage, iz nie istnieje wymog umieszczania w
wewnetrznych procedurach zasad i metod obstugi klienta. Jednak
umieszczenie odniesienia sie do ich stosowania w wewnetrznych
uregulowaniach moze pozytywnie wptywaé¢ na utrzymanie wymaganego
poziomu jakosci obstugi klienta, co jest za$ przedmiotem badan auditow
wewnetrznych i zewnetrznych w ramach systemu zarzadzania jakoscig
zgodnie z normga PN-EN ISO 9001:2001.
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ii. wykorzystania elektronicznego kanatu wymiany informacji; wybodr elektronicznej
formy komunikacji, propagowany przez audytoréw, miat na celu sprawdzenie
skutecznoséci wykorzystywania poczty elektronicznej; audytorzy od 2004r.
monitorujg ten obszar, przeprowadzajac dodatkowe badania podczas realizacji
zadan audytowych. Przeprowadzone badania zespotu audytowego wykazaty
pierwotnie niski stopien wykorzystania tej formy komunikacji w Urzedzie Miasta
Opola. Uzyskane dotychczas wyniki audytorzy przedstawili ponizej:

- 2004r. audyt nr 4/2004 pn. Analiza organizacji UM z punktu widzenia
podstawowych obowigzkéw ustawowych wskaznik wykorzystania poczty
elektronicznej wyniost 53%;

- 2005r. audyt nr 2/2005 pn. Ocena stanu przygotowania Urzedu Miasta Opola
do wdrozenia systemow zarzadzania jakosSciq (ISO) przedmiotowy wskaznik
wyniost 52%;

- 2007r. audyt 3/2007 pn. Ocena funkcjonowania systemu wydawania decyzji
administracyjnych wskaznik wynidst 80%.

Wyniki uzyskane podczas realizacji przedmiotowego audytu przedstawiaty sie

nastepujaco:

a) wszyscy kierownicy komérek organizacyjnych objetych badaniem
przekazali zwrotne potwierdzenia odczytania wiadomosci.

b) Kwestionariusz samooceny zatgczony do wiadomosci e-mail w formie pliku
elektronicznego, zwrotnie po wypetnieniu, zostat przekazany audytorom.

Na tej podstawie audytorzy pozytywnie ocenili te cze$¢ badania.

1.2.4. W toku audytu audytorzy przeprowadzili badanie majace na celu zapewnienie
realizacji obowigzkéw wynikajacych z zarzadzenia nr OR.I-0152-47/06 Prezydenta Miasta
Opola z dnia 31 marca 2006r. w sprawie wprowadzenia procedury badania satysfakcji
klientow z ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta Opola (zm. Zarzadzeniem OR.I-0152-
22/07 Prezydenta Miasta Opola z dnia 29 stycznia 2007r.). Zgodnie z punktem 1
zatqcznika do cytowanego zarzadzenia Prezydenta Miasta, stanowigcego Procedure
badania satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Opola, badanie
poziomu satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Opola w ramach
systemu zarzadzania jakoscia w Urzedzie Miasta Opola, zwane dalej badaniem
ankietowym, przeprowadzane jest co najmniej raz w roku. Zgodnie z punktem 4 wzdr

ankiety opracowywany jest kazdorazowo do kazdego badania ankietowego.
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Przeprowadzone badanie polegato na stwierdzeniu, czy przedmiotowe badanie satysfakcji

klientow bylo przeprowadzane zgodnie z Procedurg. W wyniku badania audytorzy

stwierdzili, ze ankieta zostata przeprowadzona w roku:

« 2006 - w okresie od 1 do 31 sierpnia;

e 2007r. - w okresie od 31 stycznia do 6 lutego;

e 2008r. - w okresie od 1 do 30 wrzesnia.

W efekcie kazdego badania ankietowego zostata sporzadzona informacja, jako spetnienie

wymogu okreslonego w punkcie 13 zarzadzenia nr OR.I-0152-22/07 Prezydenta Miasta

Opola z dnia 29 stycznia 2007r. — stanowigc dane wejsciowe do przegladu zarzadzania.

Audytorzy dokonali analizy poréwnawczej wynikéw dotyczacych oceny jaka wystawili

petenci w zakresie zadowolenia (satysfakcji) z jakosci $wiadczonych przez Urzad Miasta

ustug. Z badania wynika, ze klienci wystawili wysokie noty w tym zakresie, i tak w roku:

+ 2006 - 34% udzielonych odpowiedzi stwierdzato petne zadowolenie klienta;

« 2007 - 52,7% ankietowanych wystawito ocene bardzo dobrg (najwyzsza), 35,2% -
dobra, 4% - bardzo zi3;

« 2008 - dokonano oceny jakosci obstugi w podziale na poszczegdlne komorki
organizacyjne Urzedu; Urzad Stanu Cywilnego (nie objety badaniami przez
audytorow) oraz SO uzyskaty najwiekszg liczbe ocen bardzo dobrych i dobrych;

zdecydowanie najnizej zostaty przez klientéw Urzedu ocenione: GiPM, KM, oraz L.

1.2.5. Kolejnym badaniem przeprowadzonym w przedmiotowym audycie byt test

rzeczywisty majacy na celu uzyskanie zapewnienia dostepnosci otwarcia Urzedu dla

petenta. Polegato ono na sprawdzeniu otwarcia stanowisk pracy i dostepnosci ich dla

klientow Urzedu, zgodnie z godzinami funkcjonowania Urzedu. Przedmiotowe badanie

zostato przeprowadzone w dwoch formach:

a) bezposredniej — polegajacej na stwierdzeniu przez audytora dostepnosci (otwarcia)
stanowisk obstugi o godzinie 7.30 (godzinie rozpoczecia pracy Urzedu);

b) telefonicznej - polegajacej na prdbie potaczenia sie telefonicznego z pracownikiem
konkretnej komorki organizacyjnej, wykorzystujagc numery telefonédw podane w
Wirtualnym Biurze Obstugi Obywatela i stwierdzeniu dostepnosci do informacji o

godzinie 7.30.

Badanie zostato przeprowadzone w dniach 27 - 30 pazdziernika 2008r. Wyniki

przeprowadzonego badania audytorzy przedstawili w tabeli ponizej:
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Lp.

Komorka organizacyjna

Rodzaj badania
bezposredni (B)
telefoniczny (T)

Ustalenia audytoréw

OR-BOO

B

O godzinie 7.30 pracownicy BOO na
stanowisku pracy, stanowisko

przygotowane do obstugi, brak klientéw

GiPM

(0] godzinie 7.30 pracownicy na
stanowiskach pracy, stanowiska

przygotowane do obstugi, 2 klientéw

SO

O godzinie 7.30 pracownicy na
stanowiskach pracy, przygotowani do

obstugi, 3 klientow

FK - kasy ratusz

Kasjer na stanowisku pracy, przygotowany
do obstugi (godz. 8.00), brak klientéw

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
wew. 891 obecny na stanowisku pracy,

udzielit zadanej informacji;

SS

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
44 35 713 obecny na stanowisku pracy,
udzielit zadanej informacji

KM

O godzinie 7.30 pracownicy pod numerem
wew. 942 oraz 946 obecni na stanowisku

pracy, udzielili zadanej informacji

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
wew. 873 obecny na stanowisku pracy,

udzielit zadanej informacji

UAB

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
wew. 815 obecny na stanowisku pracy,

udzielit zadanej informacji

10.

OSR

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
wew. 876 obecny na stanowisku pracy,

udzielit zadanej informacji

11.

GNGiK

O godzinie 7.30 pracownik pod numerem
wew. 912 obecny na stanowisku pracy,

udzielit zadanej informacji

12.

FK - kasa plac Wolnosci

O godzinie 8.00 pracownik pod numerem
wew. 936 obecny na stanowisku pracy,
udzielit zadanej informacji
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13 | OR-BOO T O godzinie 7.30 pracownik na stanowisku
pracy, zapytano o godzine rozpoczecia
przyjmowania stron w SS, udzielono

odpowiedzi - od 7.30

Wyniki przeprowadzonych badan potwierdzity, ze punkty obstugi s otwierane zgodnie z

obowigzujacym czasem pracy Urzedu Miasta. Nie stwierdzono zadnego przypadku

wskazujgcego, ze pracownicy komodrek organizacyjnych zaangazowanych w obstuge
klienta sg nieprzygotowani do pracy o godzinie rozpoczecia pracy.

W toku przedmiotowego badania audytorzy zwrdcili uwage na dwa przypadki

niepokrywania sie godzin obstugi z godzinami pracy. W pierwszym - dotyczy to

nastepujacych wydziatow:

- KM, gdzie funkcjonuje system zapisow do obstugi w Referacie Rejestracji Pojazdow -
klientowi przydziela sie ,numer” i wyznacza dzien i godzine zgtoszenia sie do urzedu;
pierwszemu klientowi danego dnia wyznacza sie godzine 7.40, mimo ze Urzad pracuje
od 7.30. Z informacji udzielonych audytorom przez Kierownika Referatu Rejestracji
Pojazdow wynika, ze czas pomiedzy 7.30 a 7.40 jest konieczny na wykonanie
czynnosci technicznych, przygotowujacych do obstugi, m.in. na uzyskanie potaczenia
Z serwerami zewnetrznymi, przemieszczeniem dokumentow oraz tablic
rejestracyjnych.

- S8S, gdzie obstuga odbywa sie w godzinach od 8 do 15.30. Na podstawie wyjasnien
Naczelnika Wydziatu i analizy wewnetrznych przepisow obowigzujacych w Urzedzie
Miasta, audytorzy nie stwierdzili uregulowan normujacych rozdziat godzin pracy od
godzin obstugi (ani w Wydziale §S, ani w Urzedzie Miasta). Audytorzy przeprowadzili
dodatkowe badanie - rozmowe telefoniczng z OR-BOO, gdzie uzyskali informacje, ze
sprawy ktérymi zajmuje sie Ss sq zatatwiane od godziny 7.30, zgodnie z

obowigzujacymi godzinami pracy Urzedu Miasta.

1.2.6. Przejawem majacym bezposredni wptyw na ocene jakosci obstugi jest poziom
zaspokojenia potrzeb, ktéry w literaturze fachowej mierzony jest czesto oceng
(wskaznikiem) zadowolenia (satysfakcji) klienta. Zgodnie z obowigzujacymi przepisami w
Urzedzie Miasta Opola, uwzgledniajac takze wymogi zarzadzania jakoscig zgodnie z
normg PN-EN ISO 9001:2001 przeprowadza sie raz w roku badanie satysfakcji klienta
(por. punkt 1.2.4, str. 17). W ramach badan w przedmiotowym zadaniu audytowy,

audytorzy uwzglednili rowniez badanie ankietowe. Miato ono na celu uzyskanie informacji
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na temat efektywnosci i skutecznosci obstugi. Konstrukcja ankiety zostata zbudowana w
taki sposob aby stanowita uzupetnienie ankiety badajacej stopien satysfakcji klienta, przy
realizacji wymogow zwigzanych z utrzymaniem poziomu zarzadzania jakoscig zgodnie z
ISO. Badanie polegato na przygotowaniu pytan ankietowych a nastepnie zadaniu ich
klientom przez audytoréw, bezposrednio po odejsciu petenta od punktu obstugi, z
zachowaniem anonimowosci. Badania zostaly przeprowadzone w nastepujacych
komorkach organizacyjnych: KM, SO, SS, L, UAB, OSR, GiPM. W wyniku badania
audytorzy przeprowadzili 51 wywiadow z klientami, potwierdzonych wypetnieniem

ankiety. Szczego6towe wyniki ankiety przedstawiono w tabeli ponizej:

Lp. | Pytanie ankietowe Uzyskana odpowiedz - ilo$¢ odpowiedzi
1. | Czy udato sie Panu/i | « TAK - 48
zatatwi¢ sprawe? « NIE - 3, sprawa w toku, wymaga dostarczenia

dodatkowych dokumentow

2. Czy jest Pan/i zadowolony/a | « TAK - 51
Z obstugi?

3. | Jak Pan/i ocenia urzednika, | » Kompetencji i fachowosci

ktory zatatwiat sprawe w - 22 oceny celujace

zakresie: - 28 ocen bardzo dobrych
- 1 ocena dobra

Zastosowana skala ocen: « Kultury osobistej i zyczliwosci

1. Niedostatecznie - 26 ocen celujacych

2. Miernie - 20 ocen bardzo dobrych

3. Dostatecznie - 5 ocen dobrych

4., Dobrze » Sprawnosci obstugi

5. Bardzo dobrze - 24 oceny celujace

6. Celujaco - 17 ocen bardzo dobrych

- 9 ocen dobrych
- 1 ocena dostateczna

4. | Czy godziny pracy urzedu sg | * TAK - 44 odpowiedzi

dla Pana/i dogodne? « NIE - 7 odpowiedzi (14%); ankietowani zwrdcili
uwage, ze wydtuzony czas pracy (KM i SO) w
pigtki jest utrudnieniem i niewygoda, proponowali
wybor innego dnia tygodnia (4 odpowiedzi) lub
drugi dzien w tygodniu z wydtuzonymi godzinami
pracy (2 odpowiedzi)

5. | Gdyby to od Pana(i) | « poprawi¢ oswietlenie pomieszczen oczekiwania na
zalezato, to co Pan(i) obstuge - 6 odpowiedzi (12%), w tym 4 dot. GiPM
zmienitaby lub wprowadzita (100% pytanych klientéw GiPM), KM - 2
w zakresie poprawy obstugi odpowiedzi;

petenta w Urzedzie Miasta | » poprawi¢ niedogodne warunki oczekiwania i
Opola wypetniania dokumentéw  (korytarzy) - 11
odpowiedzi (22%), w tym 3 odpowiedzi klientow
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GiPM - 75%, KM - 3 odpowiedzi, SO - 4
odpowiedzi;

» nieestetyczny stan miejsc oczekiwania na obstuge
- 3 odpowiedzi (6%)

« wprowadzi¢ klimatyzacje pomieszczen - 4
odpowiedzi (po 2 odpowiedzi KM i SO);

* niedopasowanie godzin obstugi do godzin otwarcia
kas w Urzedzie - 4 odpowiedzi (3 - KM, 1 - SO);

» brak parkingu przy pl. Wolnos$ci - 3 odpowiedzi
(KM);

« wskaza¢ inny dzien do obstugi w wydtuzonych
godzinach pracy niz piatek - 4 odpowiedzi (2 -
SO, 2 - KM).

Z przeprowadzonego badania wynika, ze klienci Urzedu Miasta Opola stosunkowo wysoko

ocenili jakos¢ obstugi. Wystawione oceny celujgce i bardzo dobre stanowity zdecydowang

wiekszos¢ - 91% wszystkich ocen. Audytorzy zwrdcili uwage takze na brak ocen
niedostatecznych i miernych i tylko jedyng ocene dostateczng (sprawnos¢ obstugi w KM).

Wyniki badan wskazaty, ze na proces obstugi sktada sie nie tylko bezposredni kontakt z

przygotowanym merytorycznie urzednikiem lecz réwniez warunki w jakich

przeprowadzana jest obstuga. W ocenie audytoréw to warunki infrastrukturalne stanowig
obecnie najwieksze utrudnienie dla klienta urzedu, co ma wptyw na ich ocene jakosci
obstugi. W grupie tych utrudnien audytorzy dostrzegli dwa ich aspekty:

- utrudnienia lokalowe, ciasne, waskie a przy tym duszne pomieszczenia, ktorych
poprawa wigze sie z duzymi naktadami finansowymi lub ktorych poprawa ze
wzgledow przestrzennych jest niemozliwa;

- utrudnienia oddziatywujace na petenta w sposdéb werbalny - fatalna estetyka $cian,
brak lub niedogodne warunki oczekiwania i wypetniania dokumentacji, brak
nalezytego oswietlenia korytarzy, zbyt mato miejsc siedzacych, zty stan techniczny
stotéw, ktérych poprawa jest mozliwa stosunkowo niskim naktadem s$rodkéw.

W zwigzku z tym audytorzy polecajg kierownikom komodrek organizacyjnych dokonanie

wizji miejsc oczekiwania na obstuge i poprawe warunkéw szczegdlnie zapewniajacych

minimum komfortu na wypetnienie dokumentéow - wyposazenie w krzesta i stoliki oraz
odpowiedniego o$wietlenia. Stuzbom administracyjno — gospodarczym audytorzy zalecajg
dokonanie przegladu warunkdow obstugi i w miare mozliwosci finansowych
przeprowadzenie odswiezenia pomieszczen obstugi oraz korytarzy przy punktach obstugi

petenta oraz ujednolicenie umeblowania (krzesta i stoliki) w catym urzedzie.
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1.2.7. W toku audytu przeprowadzono test rzeczywisty polegajacy na dokonaniu wizji
lokalnej warunkéw w jakich odbywa sie obstuga klientow Urzedu oraz pomieszczen
(korytarzy) stanowigcych miejsce oczekiwania i wypetniania dokumentow. Badanie
przeprowadzono we wszystkich komorkach organizacyjnych objetych audytem. Uzyskane
rezultaty badania audytorzy udokumentowali fotograficznie. W wyniku przeprowadzonego
testu uzyskano nastepujace wyniki, kolejno w poszczegdlnych komorkach

organizacyjnych:

i. UAB

Zdj. nr 1 - punkt obstugi w sekretariacie
S B s

W
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Zdj. nr 2 - punkt obstugi w Referacie Architektury

HP Business inyiey 2800dhn

Zdj. nr 3 punkt obstugi w Referacie Budownictwa

%
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Zdj. nr 4 - tablica informacyjna na korytarzu

Zdj. nr 5 - miejsce oczekiwania - korytarz
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W ocenie audytorow warunki infrastrukturalne w UAB zapewniajg profesjonalng obstuge
przy zachowaniu dyskrecji dla klienta oraz wymaganego komfortu. W pokojach wydziatu
zapewniono miejsce siedzace i biurko (stolik) dla klienta (zdj. nr 1 - 3). Druki i
formularze sgq wydrukowane i dostepne w sekretariacie. Stan wyposazenia pokoi
audytorzy ocenili pozytywnie. Na korytarzu umieszczono tablice informacyjna,
zapewniono miejsca siedzace dla oczekujacych oraz biurko (zdj. nr 5). Usytuowanie

biurka nie umozliwia komfortowego wypetnienia dokumentdéw.

ii. OSR
Zdj. nr 6 — punkt obstugi

Py
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Zdj. nr 7 punkt obstugi

Zdj. nr 8 — korytarz
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W ocenie audytoréow warunki obstugi w OSR spetniaja wymagania odpowiedniej jakosci
obstugi. W pokojach zapewniono miejsca do obstugi, ktére zostaty wyposazone w krzesta
i biurka (stoliki). Na korytarzu umieszczono miejsca siedzace dla o0sdb oczekujacych
zespolone ze stolikiem. W ocenie audytoréw warunki jakie zapewnia klientowi OSR sg
zdecydowanie najbardziej optymalne i moga stanowi¢ wzoér dla pozostatych komoérek
organizacyjnych.

iii. SS

Zdj. nr 9 - Tablica ogtoszen

r—— T~
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Zdj. nr 10 - Drzwi pokoju obstugi

Zdj. nr 11 - informacja o godzinach pracy
i : DOLACZYC KOPIE DOKUMENTOW.

(oryginaly tych dokumentow prosimy okaza¢ do wgladu) A
be - g -_LF-"_..-, - . 2

Zdj. nr 12 punkt obstugi ,pawilon” — korytarz
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Zdj. nr 13 punkt obstugi ,pawilon” - korytarz
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Obstuga w SS odbywa sie w budynku przy ul. Budowlanych 4 (zdj. nr 9 - 11) oraz w
pawilonie (budynek archiwum zaktadowego - zdj. nr 12 - 13). Na obu korytarzach
umieszczono informacje - w budynku przy ul. Budowlanych na $cianie i drzwiach pokoju
nr 10 oraz na $cianie w pawilonie. Ilo$¢ umieszczonych informacji, napisanych réznymi
czcionkami i grubosciami tekstu powoduje odczucie nietadu i nattoku informacyjnego, w
ktérym trudno odnalez¢ konkretng informacje. W ocenie audytoréw negatywny odbidr
klienta moze powodowacé waski i ciemny korytarz w budynku przy ul. Budowlanych 4.
Niemniej zapewniono dla klienta miejsca siedzace i stolik. W budynku pawilonu
zapewniono miejsca do siedzenia i stolik do wypetnienia dokumentéw, korytarz jest
przestronny. Negatywny wplyw na ocene ma panujacy nietad na stoliku (zdj. nr 12).
Audytorzy zwracajg uwage, ze pomieszczenie obstugi w pawilonie wykorzystywane jest
tylko w okresie nasilonego ruchu klientow w zwigzku z aplikowaniem na nowy okres
zasitkowy (lipiec - pazdziernik). Pokoje obstugi wyposazono w miejsce siedzace dla
obstugiwanej osoby przy biurkach pracownikéw Wydziatu. Pomieszczenia bezposredniej

obstugi nie zostaty udokumentowane fotografiami, z uwagi na trwajacg obstuge klientéw.

iv. GNGiK
Zdj. nr 14 punkt obstugi
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Zdj. nr 15 korytarz

Zdj. nr 16 tablica informacyjna
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Zdj. nr 17 - informatory $cienne

Obstuga klienta w GNGIK odbywa sie bezposrednio w pokojach Referatéw Gospodarki
Gruntami i Prywatyzacji, gdzie petentom zapewniono miejsca siedzace przy biurkach
pracownikéw. Poziom komfortu i zapewnienie dyskrecji obstugi zdecydowanie obniza sie
w momencie zatatwiania spraw kilku osob jednoczesnie, na co zwracali uwage pracownicy
tych Referatdw. W Referacie Ewidencji Gruntéw i Budynkéw wydzielono pomieszczenie do
obstugi (zdj. nr 14), ktére spetnia wymogi profesjonalnej obstugi. Na korytarzach

umieszczono tablice informacyjne, miejsca siedzace dla oczekujacych (por. zdj. nr 15).
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Zdj. nr 18 tablica informacyjna

Zdj. nr 19 korytarz
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Obstuga w L realizowana jest w 3 pokojach - 123, 106 i 107 w budynku przy pl.
Wolnosci. W pokojach 106 i 107 umieszczono kontuar, przy ktorym obstuguje sie petenta
»,Na stojgco”. Natomiast w pokoju 123 znajdujg sie krzesta bezposrednio przy biurkach
pracownikéw. Na korytarzu przy pokojach 106 i 107 umieszczono tablice informacyjng
(zdj. nr 18), jednak jest ona czesciowo przystonieta sztucznym kwiatem, nie zapewniono
miejsc siedzacych dla osdb oczekujacych. Przy pokoju nr 123 znajdujq sie krzesta wraz z

zespolonym stolikiem (zdj. nr 19).

vi. OR-BOO
Zdj. nr 20 punkt Biura Obstugi Obywatela
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Zdj. nr 21 miejsce do wypetnienia dokumentow

A

BOO umieszczone zostato na parterze gtéwnego budynku Urzedu Miasta - ratusza.
Klientow Biura Obstugi Obywatela obstuguje sie przy potokragtej ladzie (zdj. nr 20). Dla
klientow, ktéorzy wypetniajga dokumenty zapewniono stolik oraz krzesta (zdj. nr 21).
Audytorzy pozytywnie ocenili sposdb zorganizowania obstugi petentéow w BOO, jednak
zwrdcili uwage na jego usytuowanie w korytarzu. W ocenie audytoréw, uwzgledniajac
role jaka petni Biuro Obstugi Obywatela winno by¢ zlokalizowane w holu ratusza, gdzie

miesci sie obecnie kiosk z prasa.
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vii. SO
Zdj. nr 22 tablica ogtoszen

Zdj. nr 23 miejsce oczekiwania lub wypetnianie dokumentéw

—
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Zdj. nr 24 druki dla klienta

Wydziat Spraw Obywatelskich umieszczono w budynku przy pl. Wolnosci z odrebnym
wejsciem od strony parkingu. Klienci majg do dyspozycji sale operacyjng. Sala zostat
podzielona na dwie czesci obstugi, przy jednej umieszczono kontuar (lade), w pozostatej
czesci sali klienci obstugiwani sg przy wyodrebnionych, oddzielonych stanowiskach, przy
ktorych ustawiono krzesta dla petentow. Sala zostata dodatkowo wyposazona w poétke
wokt filara, ktéra stuzy do wypetniania dokumentow oraz zespolony stolik z krzestami
(zdj. nr 23). Druki i formularze dla klientéw dostepne sg przy stanowiskach obstugi oraz
dodatkowo umieszczone na korytarzy na kaloryferze (zdj. nr 24). Audytorzy zalecajq
zakup i zamontowanie potki na druki i formularze w korytarzu. Sala operacyjna wydziatu
SO, mimo nieduzych rozmiaréw spetnia wymagania wysokiego poziomu jakosci obstugi.

Za pozytywne audytorzy uznali czytelno$¢ opisdw stanowisk i pozostatych informacji.
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viii. B

Zdj. nr 25 punkt obstugi

Zdj. nr 26 korytarz
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Zdj. nr 27 - tablica informacyjna

Klienci w B obstugiwani sg przy kontuarze (zdj. nr 25). Obstuga zostata zorganizowana
w formie ,lady” z uwagi na zachowanie tajemnicy skarbowej i danych osobowych i w
ocenie audytorow spetnia wymagania w zakresie odpowiedniego poziomu jakosci
obstugi. Na korytarzu zapewniono miejsce do wypetnienia dokumentow (krzesta i stolik

- zdj. nr 26) a konieczne informacje umieszczono w gablocie informacyjnej (zdj. nr 27).
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Zdj. nr 28 - tablica informacyjna

Zdj. nr 29 korytarz
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Obstuga w KM odbywa sie w 6 pokojach. Klienci obstugiwani sg bezposrednio przy
biurkach pracownikéw Wydziatu, przy ktérych ustawione zostaty krzesta. Komfort i
dyskrecje obstugi znaczaco obniza fakt obstugi kilku klientéw jednoczesnie w jednym
pomieszczeniu. W Referacie Rejestracji Pojazddw wprowadzono system zapiséw, co
niewatpliwie wptyneto na poprawe ptynnosci obstugi, jednak z drugiej strony wymaga to
co najmniej podwojnego kontaktowania sie z Urzedem. Z tego powodu dopuszczono
mozliwo$¢ dokonania zapisu takze poprzez telefon. Na korytarzu zapewniono miejsca
siedzace (w tym takze zespolone ze stolikiem) oraz gablote informacyjng. Ocene
audytorow obniza niska estetyka oraz organizacja korytarza przed pomieszczeniami

Wydziatu (zdj. nr 29) - stojace kartony, niedomkniete drzwiczki biurka.

x. GiPM
Zdj. nr 30 punkt obstugi — Referat Dziatalno$ci Gospodarczej
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Zdj. nr 31 - korytarz

prE— ~_

Zdj. nr 32 stoty do wypetnienia dokumentéw
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Zdj. nr 33 i 34 Tablice informacyjne (dziatalno$¢ gospodarcza i promocja miasta)

Obstuga klientow odbywa sie w Referacie Dziatalnosci Gospodarczej oraz w Referacie
Promocji Miasta. W Referacie Promocji Miasta obstugiwani sa potencjalni inwestorzy w
sposob indywidualny, w pokoju Naczelnika Wydziatu, lub Kierownika Referatu. Na

pofpietrze zostata umieszczona gablota informacyjna pn. Promocja Miasta, w ktorej
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reklamowane sg m.in. tereny inwestycyjne Miasta. W ocenie audytoréw usytuowanie
tablicy na trzecim potpietrze nie spetnia roli informacyjnej, szczegolnie dla klienta jakim
jest inwestor zewnetrzny Opola. Role jakg powinna petni¢ tego typu tablica jest
deprecjonowana notorycznym zastawieniem jej krzestami i stotami, co zdecydowanie
utrudnia komunikacje i zagraza zasadom BHP klientom GiPM i pozostatym osobom (zdj.
nr 34).

Klienci Referatu Dziatalnosci Gospodarczej majgq do dyspozycji 2 pokoje obstugi - w
jednym do spraw zwigzanych z ewidencjg dziatalnosci gospodarczej, w drugim -
pozwoleniami na sprzedaz alkoholu. W pierwszym przypadku, klienci obstugiwani sg przy
kontuarze z wysokg szyba oddzielajaca klienta od pracownikow obstugi (zdj. nr 30). W
ocenie audytorow nalezatoby dazy¢ do bardziej komfortowego i bezposredniego sposobu
obstugi petentéow, =zapewniajac miejsce siedzace. Dotyczy to réwniez klientow
zatatwiajacych sprawy zwigzane z pozwoleniami na sprzedaz alkoholi, ktérzy réowniez
obstugiwani sg ,na stojaco” przy kontuarze. Na korytarzu umieszczono stoty, krzesta i
tawe do siedzenia. Sposdb ich usytuowania spetnia wymogi osdb oczekujacych w zakresie

miejsc siedzacych, jednak nie w zakresie wygodnego wypetnienia dokumentdéw.

Xi. FK - kasa

Zdj. nr 35 kasa ratusz
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Zdj. nr 36 kasa plac Wolnosci - korytarz

—

Pomieszczenia kasowe znajdujg sie w ratuszu na parterze budynku oraz w budynku na
pl. Wolnosci na I pietrze. Pokoje kasowe zostaty zorganizowane zgodnie z zasadami
bezpieczenstwa wartosci i 0sdb pracujacych — w systemie ladowym (kontuar) z wysoka
szyba, bez mozliwosci bezposredniego dostepu na ich zaplecze. Obstuga klienta ,na
stojaco” nie jest w sprzecznosci z zasadami profesjonalnej obstugi a zatatwiane sprawy
(wptaty lub wyptaty) sg czynnosciami w zasadzie krotkotrwatymi. Na korytarzach obu
budynkow znajduja sie oznaczenia, a na drzwiach umieszczono wymagane informacje -
godziny obstugi oraz numery rachunkéw bankowych Urzedu Miasta Opola. Godziny
otwarcia kas nie pokrywajg sie z godzinami pracy urzedu ze wzgledu na charakter pracy
kasjerskiej. Niemniej audytorzy zwracajg uwage na informacje uzyskane od kierownikdw
komorek merytorycznych (GiPM, KM, SO) w kwestionariuszach samooceny oraz klientéw

Urzedu odnotowanych podczas badania ankietowego.

1.2.8. W toku badan w przedmiotowym zadaniu audytowy, audytorzy uwzglednili takze
obszar zwigzany ze skargami na dziatalno$¢ Urzedu lub jego stuzb. Zatatwianie skarg i
wnioskow jest jednym z podstawowych zadan kazdej jednostki sektora finansow
publicznych. Zasady postepowania ze skargami zostaly unormowane w przepisach

ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. Kodeks postepowania administracyjnego
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(Dz.U.00.98.1071 j.t.). Audytorzy na podstawie wynikdw testu przeglagdowego
(kwestionariusz samooceny) ustalili, ze klienci Urzedu Miasta Opola nie ztozyli skarg na
jako$¢ obstugi. Kierownicy komorek organizacyjnych w odpowiedzi na pytanie czy
odnotowano skargi na pracownikow w latach 2006 - 2008 udzielili nastepujacych
odpowiedzi, kolejno dla wydziatéw:
i UAB - nie odnotowano skarg;
ii. FK - nie odnotowano skarg;
iii. OSR - odnotowano dwie skargi dotyczace opieszatosci w zatatwianiu sprawy -
uznane za bezzasadne;
iv. SS - odnotowano trzy skargi — dwie dotyczyty nietaktownego zatatwiania klienta,
ktére zostaty uznane za bezzasadne, trzecia jest w trakcie zatatwiania;
V. GNGiK - nie odnotowano skarg;
Vi. L - udzielono odpowiedzi twierdzacej, jednak naczelnik nie udzielita zadnych
wyjasnien;
vii.  OR-BOO - odnotowano jedng skarge dotyczaca niewtasciwej obstugi klienta oraz
nieznajomosci przepisow — uznano za bezzasadng;
viii. SO - nie odnotowano skarg;
iX. B - nie odnotowano skarg;
X. KM - odnotowano cztery skargi, z czego trzy dotyczyly jakosci obstugi i jedna
pracownikéw, trzy zostaty uznane za bezzasadne, jedna zasadna w czesci;
Xi. GiPM - nie odnotowano skarg.
W ramach przedmiotowego badania audytorzy dokonali poréwnania ilosci wptywajacych
skarg w latach 2004 - 2008 (do 31 pazdziernika 2008r.). Wyniki testu audytorzy

przedstawili w tabeli, zamieszczonej ponizej:

Rok Ilos¢ skarg |Ilos¢  skarg | Wskaznik Ilos¢ skarg | wskaznik
ogotem, ktoére |uznanych za|procentowy |uznanych za|procentowy
wptynety do|uzasadnione czesciowo
UM uzasadnione

2004 157 19 12,10 29 18,47

2005 131 17 12,98 19 14,50

2006 123 11 8,94 16 13,01

2007 133 14 10,53 11 8,27

10mcy

2008 110
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Szczegotowa analiza zostata zobrazowana na wykresie ponizej:

4 )
llos¢ skarg w latach 2004 - 2007
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Otrzymane wyniki pozwalajg stwierdzi¢, ze w badanym okresie ilo$¢ skarg wptywajacych
do Urzedu Miasta jest w zasadzie stata i oscyluje w ilosci 123 - 157. Ilo$¢ skarg uznanych
za zasadne wahata sie od 11 w 2006r. (wskaznik 8,94%), do 19 w 2004r. (wskaznik
12,98%). Ilos¢ skarg uznanych za zasadne w czesci podnoszonych zarzutéw oscylowaty
w od 11 (2007r.) do 29 w 2004r. W badanym okresie ilos¢ tego typu skarg ulegata
zmniejszeniu (tacznie o ponad poftowe (wskaznikowo z 18,47% w 2004r. do 8,27 w
2007r.).

Dodatkowo w toku przedmiotowego testu audytorzy wykorzystali ustalenia Wydziatu
Kontroli Wewnetrznej i Audytu dotyczace zbiorczej analizy postepowan skargowych
przeprowadzonych w KWiA w latach 2005 - 2007. Na podstawie opracowan witasnych

KWiA audytorzy uzyskali rezultaty, ktore przedstawili w tabeli ponizej:
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Rok Tlos¢ skarg | Ilos¢ skarg | Ilos¢ skarg | Ilos¢ Komorki organizacyjne -
rozpatrzonych | uznanych uznanych skarg najwieksza ilos¢ skarg /
w KWiIA za zasadne za uznanych wskaznik procentowy
bezzasadn | za
e czesciowo
zasadne

L - 21 (24%),

18 - uznanych za bezzasadne
2005 88 9 63 16

UAB - 12 (14%)

7 — uznanych za bezzasadne

L-17 (24%)

14 - uznanych za bezzasadne
2006 70% 10 44 9

UAB - 11 (16%)

8 - uznanych za bezzasadne

L - 23 (35%)

20 - uznanych za bezzasadne
2007 65%* 5 52 1

UAB - 10 (15%)

8 - uznanych za bezzasadne

L - 61 (Srednio 27%)
SUMA | 223 24 159 26

UAB - 33 (érednio 15%)

* - w tym sprawy zatatwione zgodnie z art. 239 K.p.a. - w 2006r - 7 spraw, w 2007r. - 6 spraw

Wyniki uzyskane przez audytoréw wskazujg, ze ilo$¢ skarg rozpatrywanych w KWiA w

badanym okresie maleje waha sie od 88 (2005r.) do 65 (2007r.). Ilos¢ skarg uznanych

za zasadne stanowita w poszczegolnych latach:

- 2005r. - 10%;

- 2006r. - 14%;

- 2007r. - 8%.
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Audytorzy zwrocili uwage na dwie komorki organizacyjne — L i UAB, w ktorych zaréwno
iloé¢ wptywajacych skarg jest zdecydowanie najwyzsza w stosunku do innych wydziatéw
jak i state wystepowanie tych komodrek w badanych latach 2005 - 2007. Audytorzy
zwracajg uwage, Zze skargi uznane za bezzasadne stanowity wiekszos¢ w stosunku do

wszystkich rozpatrzonych.

1.3. Analiza przyczyn i skutkéw uchybien

Obstuga klientow jest procesem majacym na celu zaspokojenie potrzeb obywateli.
Zaréwno klient, jak i potrzeby klienta w urzedzie sg w duzym stopniu rézne od klienta i
jego wymagan na rynku komercyjnym. Niemniej cele podnoszenia i utrzymania
odpowiedniego (wymaganego) poziomu obstugi sg zbiezne z instytucjami komercyjnymi.
Stad tez audytorzy uwzglednili te fakty podczas konstrukcji zadania audytowego i
poszczegdlnych badan. Przeprowadzone testy pozwolity audytorom stwierdzi¢, ze obszar
mierzenia i oceny jakosci obstugi klientdow w Urzedzie Miasta Opola nalezy rozpatrywac w
dwoch podobszarach. Pierwszy dotyczy czynnika ludzkiego - urzednika, jego wiedzy
fachowej, umiejetnosci i predyspozycji osobistych, kultury osobistej i umiejetnosci
kontaktu interpersonalnego, drugi natomiast dotyczy warunkow infrastrukturalnych w
jakich obstuguje sie obywateli. W zwigzku z tym audytorzy zaplanowali i przeprowadzili
badania uwzgledniajac wymienione powyzej dwa podobszary.

i W wyniku przeprowadzonych badan audytorzy stwierdzili, ze w procesie obstugi
uczestniczy okoto 180 pracownikow komoérek organizacyjnych objetych audytem,
co w przyblizeniu stanowi 1/3 ogdtu pracownikow Urzedu. W ocenie audytorow
wskaznik ten powinien $wiadczy¢, ze grupa tak zwanego ,front Office” jest liczna a
wyposazenie jej w instrumenty pracy wysokiej jakosci winno by¢ uwzgledniane
przy planowaniu wydatkow. W zwigzku z tym audytorzy uwazaja, ze ponoszenie
wydatkdéw na poprawe warunkéw obstugi, dostosowywanie ich do najwyzszych
standardow (w tym i sektora komercyjnego) jest konieczne w celu uzyskania
celdw urzedu - misji i stuzby dla obywateli. Pracownicy mimo braku
dofinansowania ze strony Urzedu podnosza swoje kwalifikacje, uzyskujac wyzsze
wyksztatcenie oraz uzupetniajagc  wyksztatcenie. W  ramach  projektu
wspotfinansowanego przez Unie Europejskg (realizowanego przez Urzad Miasta
Opola) pracownicy uczestniczyli w szkoleniach jezykowych, komputerowych i
komunikacji interpersonalnej. W kazdej poddanej badaniu komédrce organizacyjnej
zapewniono dostep do informacji, drukow i formularzy. Na stronie internetowej

Miasta utworzono odrebng zaktadke pn. Jak zatatwi¢ sprawe w Urzedzie, ktora
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stanowi Wirtualne Biuro Obstugi Obywatela. Umieszczono tam wykaz spraw i
ustug realizowanych przez poszczego6lne komorki organizacyjne oraz opisano
szczegotowo sposoby zatatwiania spraw. Do konkretnych spraw dotgczono
wymagane (stosowane) wzory drukow i formularzy, ktére mozna drukowad
bezposrednio z internetu.

Corocznie, zgodnie z zarzadzeniem nr OR.I-0152-22/07 Prezydenta Miasta Opola z
dnia 29 stycznia 2007r. w sprawie wprowadzenia procedury badania satysfakcji
klientow z ustug Swiadczonych przez Urzgd Miasta Opola przeprowadzono badania
ankietowe. Wyniki tych badan potwierdzity zadowalajacy poziom jakosci obstugi w
urzedzie, a wskaznik ocen dobrych i bardzo dobrych zwiekszat sie kazdego roku.
Audytorzy w toku audytu przeprowadzili wiasne badanie ankietowe, ktore
potwierdzito odpowiedni poziom jakosci obstugi — oceny bardzo dobre i celujace
stanowity 91% wszystkich ocen wystawionych przez klientéw Urzedu. W rezultacie
badan audytorzy stwierdzili zdyscyplinowanie pracownikéw w zakresie dostepnosci
(otwarcia) stanowisk pracy w godzinach pracy urzedu. W przypadku dwéch
komédrek organizacyjnych stwierdzono rozbiezno$¢ godzin obstugi od godzin
urzedowania. W KM w Referacie Rejestracji Pojazdow, gdzie obstuga odbywa sie
po uprzednim zapisaniu sie petenta, pierwszemu klientowi w danym dniu
wyznacza sie godzine 7.40. W SS obstuga odbywa sie od 8 do 15.30, co
potwierdzajq informacje umieszczone na drzwiach pokoi obstugi. Informacja ta nie
zostata przekazana do BOO, gdzie audytorzy uzyskali informacje o rozpoczeciu
obstugi od godziny 7.30. W zwigzku 2z nie stwierdzeniem uregulowan
(wewnetrznych w SS i Urzedzie Miasta) normujacych godziny obstugi audytorzy
fakt tej rozbieznosci potraktowali jako nieprawidtowos$¢ i zalecajg kierownikom
komorek organizacyjnych (po stwierdzeniu koniecznosci tego rozdziatu w
nadzorowanych wydziatach) wdrozenie w porozumieniu z Sekretarzem Miasta
wewnetrznych unormowan rozdzielajagcych czas urzedowania od czasu obstugi.
Fakt ten dotyczy rowniez godzin otwarcia kas urzedu, ktoére jednak ze wzgledu na
charakter pracy kasjerskiej wymagajq odrebnego potraktowania. W badaniach
audytorzy uwzglednili takze badanie polegajace na analizie skarg. W wyniku
badania w okresie 2004 - 2008 ilos¢ skarg wptywajacych do Urzedu Miasta byta w
zasadzie stata i oscylowata w ilosci 123 - 157. Ilos¢ skarg uznanych za zasadne
wahata sie od 11 w 2006r. (wskaznik 8,94%), do 19 w 2004r. (wskaznik 12,98%).
Ilo$¢ skarg uznanych za zasadne w czesci podnoszonych zarzutéw oscylowaty w

od 11 (2007r.) do 29 w 2004r. W badanym okresie ilo$¢ tego typu skarg ulegata
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zmniejszeniu (tacznie o ponad potowe (wskaznikowo z 18,47% w 2004r. do 8,27
w 2007r.).

Przeprowadzone badania przez audytoréw wskazaty na niska jako$¢ warunkow
infrastrukturalnych w jakich odbywa sie obstuga klienta Urzedu Miasta Opola.
Potwierdzity ten fakt uzyskane odpowiedzi naczelnikow komodrek organizacyjnych
objetych audytem, udzielone w kwestionariuszu samooceny. Wyniki zostaty
szczegbtowo opisane w punkcie 1.2.3 (str. 13 - 16), ktéore przedstawiono

syntetycznie w tabeli ponizej:

Lp. | Wskazane utrudnienia Komorka Uwagi
organizacyjna
1. Niedopasowanie godzin obstugi | SO, GiPM, KM
kasy do obstugi klienta
2. Trudne warunki lokalowe OSR, GNGiK, KM, UAB, |Brak mozliwosci
OR-BOO zorganizowania punktu
informacji (KM, UAB, OSR),
dodatkowego
pomieszczenia
magazynowego (KM)
3. Razaco niskie $rodki na szkolenia OSR, GNGiK, GiPM,
oraz sposob ich podziatu KM
4. Potrzeby kadrowe OSR, KM
5. | Utrudnienia uzytkowania | OSR
MUNSOLa
6. Brak kserokopiarki dla potrzeb | GiPM
petenta
7. Brak pomieszczenia socjalnego i | KM
magazynowego na akta wydziatu
i tablice rejestracyjne
8. Zbyt chtodno w okresie | OR-BOO
zimowym
9. | Trudna wspdlpraca z innymi | OSR
komorkami organizacyjnymi w
UM
10. | Brudne Sciany, estetyka na | OR-BOO Uwagi petentow
niskim poziomie, cuchnaca

toaleta na parterze

Wyniki te w zasadzie pokrywaty sie z rezultatami badan przeprowadzonych przez
audytorow. Uzyskane informacje w ankiecie, jaka przeprowadzili audytorzy dla potrzeb

przedmiotowego audytu, klienci urzedu uznali za najwieksze utrudnienia: waskie,
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ciasne korytarze, brak dogodnych miejsc do wypetniania dokumentéw, brak
nalezytego oswietlenia, zty stan techniczny miejsc siedzacych i stolikow, niska
estetyka $cian, brak, nietad lub nadmiar informacji na drzwiach. Klienci zwracali
uwage takze na brak miejsc parkingowych przy budynku na pl. Wolnosci, niefortunny
wybdr dnia wydtuzonego czasu obstugi (dotyczy obstugi w pigtki w KM i SO), braku
klimatyzacji (SO i KM) oraz niedostosowanie godzin otwarcia kas do godzin obstugi
(KM i SO). Niezadowalajacy stan warunkdéw obstugi audytorzy potwierdzili takze w
tescie rzeczywistym - wizji lokalnej miejsc obstugi. Wyniki tego badania wskazaty, na
znaczne roznice warunkéw infrastrukturalnych w poszczegdlnych komorkach
organizacyjnych. Zadowalajgacq ocene audytorzy wystawili nastepujacy komorkom
organizacyjnym: UAB, OSR, OR-BOO, SO, B, FK-kasy. Infrastruktura wymagajaca
zdecydowanej poprawy w ocenie audytoréw wystepuje w nastepujacych komodrkach
organizacyjnych: $S, GNGIK, L, KM, GiPM.
W zwigzku z powyzszym audytorzy =zalecaja podjecie dziatan majacych na celu
wyeliminowanie opisanych w ustaleniach stanu faktycznego nieprawidtowosci i utrudnien
w obstudze obywatela w Urzedzie Miasta Opola. Zespdt audytorow poleca takze
przeanalizowanie aktualnych warunkéw obstugi w celu okreslenia potrzeb do poprawy
warunkdéw obstugi i w porozumieniu z Sekretarzem Miasta i Naczelnikiem AG zapewnic
klientom dogodne (jednolite) warunki obstugi i oczekiwania w kazdej komorce
organizacyjnej. W wydziatach, w ktorych istnieje konieczno$¢ rozdziatu godzin pracy od

godzin obstugi wdrozy¢ w sposdb formalny uregulowania tej kwestii.

VII. UWAGI I WNIOSKI

Na podstawie opisanych w niniejszym sprawozdaniu ustalen oraz analizy przyczyn i
skutkdédw uchybien rekomenduje sie wykonanie nastepujacych dziatan zmierzajacych do

eliminowania w przysztosci stwierdzonych uchybien:

A. Na podstawie ustalen audytorow zawartych w sprawozdaniu oraz wilasnej oceny
warunkow obstugi klienta, okresli¢ indywidualne propozycje zmian majgace na celu
poprawe estetyki, ergonomii, funkcjonalnosci i wyposazenia pomieszczen obstugi a
nastepnie przekazac¢ wyniki do Wydziatu Administracyjno - Gospodarczego - wszyscy

kierownicy komdrek zaangazowanych w obstuge klienta;
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B. Podja¢ dziatania majace na celu zapewnienie odpowiedniego, jednolitego
umeblowania na korytarzach (stanowigcych pomieszczenia oczekiwania na
zatatwienie sprawy) — Naczelnik AG w porozumieniu z Sekretarzem Miasta;

C. Przeprowadzi¢ analize potrzeb w zakresie rozréznienia godzin urzedowania od godzin
obstugi a w przypadku stwierdzenia takiej koniecznosci - wdrozy¢ w zycie w sposéb
formalny — Naczelnicy KM oraz SS.

Pouczenie:

Zgodnie z § 24 ust.1 rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 10 kwietnia
2008r. w sprawie szczegétowego sposobu i trybu przeprowadzania audytu
wewnetrznego (Dz.U.08.66.406) audytor wewnetrzny (...) przekazuje
kierownikowi jednostki, w ktérej jest przeprowadzane zadanie zapewniajace,
oraz kierownikowi komorki audytowanej po jednym egzemplarzu sprawozdania.

Zgodnie z § 24 ust. 2 cytowanego rozporzadzenia, kierownik komorki
audytowanej w terminie 14 dni od dnia otrzymania sprawozdania moze zgtosi¢
na piSmie kierownikowi jednostki, w ktérej przeprowadzane jest zadanie
zapewhiajace, swoje stanowisko wobec przedstawionego sprawozdania.

Zgodnie z § 25 ust.1 ww. rozporzadzenia, kierownik komérki audytowanej w
przypadku uznania, ze zalecenia zawarte w sprawozdaniu s zasadne, wyznacza
osoby odpowiedzialne za ich realizacje oraz ustala termin ich realizacji,
powiadamiajac o tym pisemnie audytora wewnetrznego oraz kierownika
jednostki, w ktdérej przeprowadzane jest zadanie, w terminie 14 dni od dnia
otrzymania sprawozdania.

Zgodnie z § 25 ust.2, w przypadku odmowy realizacji zalecen kierownik komorki
audytowanej powiadamia pisemnie audytora wewnetrznego oraz kierownika
jednostki, w ktorej przeprowadzane jest zadanie, o przyczynach odmowy, w
terminie okreslonym w ust. 1.

Zgodnie z § 25 ust. 3, w przypadku gdy kierownik komérki audytowanej nie
dokona czynnos$ci wymienionych w ust. 1 albo odméwi realizacji zalecen,
decyzje o realizacji zalecen podejmuje kierownik jednostki, w ktorej jest
przeprowadzane zadanie, ktory wyznacza osoby odpowiedzialne za realizacje
zalecen i ustala termin ich realizacji, powiadamiajac o tym pisemnie audytora
wewnetrznego.

Wykonano w 3egzemplarzach, ktére otrzymuja:

1.
2.
3.
4.

Egz. nr 1 - Prezydent Miasta Opola

Egz. nr 2 — Sekretarz Miasta Opola

Egz. nr 3 - a/a

Wersje sprawozdania w formie pliku elektronicznego - Naczelnicy: FK, UAB, OSR, SS, GNGIK, L, OR, SO, B, KM, GiPM

oraz AG.
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