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Wydziału Komunikacji 

Wystąpienie Pokontrolne

W okresie od 23.06.2006r. do 26.04.2006r. przeprowadzono w Wydziale Komunikacji postępowanie kontrolne obejmujące następujący zakres tematyczny :

· realizacja zadań,

· system kontroli wewnętrznej,

· organizacja pracy,

· jakość obsługi petentów.

I. Podsumowanie ustaleń kontroli
Organizacja pracy w Wydziale

Wyciąg z jednolitego rzeczowego wykazu akt obowiązujący w Wydziale jest prawidłowy i spełnia wszelkie prawne i organizacyjne wymagania. 
Ewidencja uchwał Rady Miasta Opola oraz zarządzeń wewnętrznych wymaga opisania w sposób przewidziany w Instrukcji kancelaryjnej oraz wskazania obowiązującej sygnatury.  Ponadto nie zawiera sygnatury oraz  spisu treści.  

Na 2005 i 2006 rok   plany pracy są podpisane, zatwierdzone, a pracownicy Wydziału potwierdzili ich znajomość własnoręcznym podpisem.

Struktura Wydziału wprowadzona przez naczelnika (3 referaty ze stanowiskami kierowniczymi, pracownik administracyjno-biurowy oraz likwidacja etatu zastępcy naczelnika) jest prawidłowa i zapewnia skuteczną realizację zadań w prowadzonym zakresie. Nadzór nad referatami sprawują kierownicy. Nadzór nad kierownikami i stanowiskiem administracyjno-biurowym  sprawuje bezpośrednio naczelnik Wydziału.  Zarządzenie                    w sprawie organizacji pracy uwzględnia kwestie:

· podpisywania listy obecności,

· pracy po godzinach urzędowania,

· korzystania z urlopów wypoczynkowych,

· zasad składania wniosków dot. organizacji i usprawnień pracy,

· szczegółowego podziału zadań i zastępstw. 

Obieg dokumentów w Wydziale nie stwarza poważnych niebezpieczeństw                        w realizacji zadań. Uwzględnia nadzór kierowniczy, weryfikację podejmowanych czynności            i decyzji. Sprawy nie są prowadzone wyłącznie przez jednego pracownika, co stwarza możliwość pełnej wewnętrznej kontroli w Wydziale (autoryzację, weryfikację akt sprawy, zasady określone w zarządzeniu w sprawie organizacji Wydziału). 

Stwierdzono nadmiernie ograniczony udział naczelnika w podejmowanych czynności                   w Wydziale.   
Proces załatwiania spraw wpływających do Wydziału Komunikacji jest prawidłowy. Uwzględnia dekretację pism i kontrolę sposobu załatwienia sprawy. Każdorazowo w procesie przewidziano uczestnictwo kierownika referatu z  którego zakresu jest sprawa. Akceptowanie sposobu załatwienia sprawy i podpisy pism następują wedle ustalonego zakresu kompetencji.
Proces nie przewiduje udziału naczelnika w czynnościach podejmowanych z zakresu wydawania dowodów rejestracyjnych oraz bardzo ograniczony udział w czynnościach                   z zakresu wydawania praw jazdy.

Dodatkowo  zespół kontrolujący stwierdził, że istniejące warunki lokalowe Wydziału Komunikacyjnego utrudniają sprawną organizację pracy w Wydziale. Załatwienie konkretnej sprawy wymaga od pracownika mobilności pomiędzy pokojami, bowiem z uwagi na małe pomieszczenia archiwum spraw znajduje się w innym pokoju. Korzystanie z archiwum jest każdorazowo konieczne, a dojście do niego wymaga przejścia przez korytarz, co dodatkowo denerwuje petentów, którzy uważają, że czas załatwienia sprawy jest tak wydłużony                      z powodu bezustannego przemieszczania się pracowników.   

Prawidłowość wydawania decyzji

W celu zbadania prawidłowości wydanych decyzji pod względem formalnym                      w zakresie rejestracji pojazdów przeprowadzono badania statystyczne wybranych atrybutów. Dokonano losowego wyłonienia próby przy następujących założeniach: poziom ufności – 90%, oczekiwana ilość błędów – 3%, precyzja – 2%, liczba decyzji (wielkość populacji) – 21.625.

Zgodnie z „Podręcznikiem kontrolera” wielkość próby przy powyższych założeniach wynosi 87 decyzji. Zatem z prawdopodobieństwem 90% można założyć, że losowo wybrana próba posiada cechy całej populacji.   

Zbadano atrybuty takie jak: potwierdzenie przez wnioskodawcę danych na Karcie Informacyjnej, autoryzacja decyzji, uiszczenie opłaty skarbowej, podpis decyzji, prawidłowość potwierdzenia odbioru, prawidłowość podstawy prawnej, prawidłowość oznaczenia teczki aktowej  (Tab. nr 1 Protokołu kontroli nr 6/06 z dnia 12.06.2006r.).

Z wyjaśnień kierownika Referatu wynika, że w kwestii nieczytelnych podpisów                     ( wymagany jest czytelny podpis), trudno urzędnikom wyegzekwować właściwy podpis, natomiast w kwestii podpisów osób nie wskazanych w decyzji, kierownik wyjaśnił, że są to osoby upoważnione, jednakże stosowne upoważnienia znajdują się w odrębnym segregatorze, a nie w aktach sprawy.

Stwierdzono poważną nieprawidłowość usuwania oczywistych błędów  w decyzji poprzez ich zamazywanie i dopisywanie prawidłowej treści. Taki sposób usuwania błędów narusza art. 113 K.p.a., który stanowi, że prostowanie oczywistych omyłek w indywidualnych aktach administracyjnych może nastąpić  wyłącznie w drodze aktu administracyjnego – postanowienia.
W celu zbadania prawidłowości wydanych decyzji pod względem formalnym w zakresie praw jazdy przeprowadzono badania statystyczne wybranych atrybutów. Dokonano losowego wyłonienia próby przy następujących założeniach: poziom ufności – 90%, oczekiwana ilość błędów – 3%, precyzja – 2%, liczba decyzji (wielkość populacji) – 10.798.

Zgodnie z „Podręcznikiem kontrolera” wielkość próby przy powyższych założeniach wynosi 87 decyzji. Zatem z prawdopodobieństwem 90% można założyć, że losowo wybrana próba posiada cechy całej populacji. 

Zbadano atrybuty takie jak: oznaczenie ważności prawa jazdy, autoryzacja decyzji, uiszczenie opłaty skarbowej, podpis decyzji, oznaczenie daty odbioru, potwierdzenie odbioru prawa jazdy, złożenie przez wnioskodawcę oświadczenia, zgodność kategorii prawa jazdy              z kategorią oznaczona na wniosku (Tab. nr 2 Protokołu kontroli nr 6/06 z dnia 12.06.2006r.). Tabela przedstawia pozytywny obraz, jednak  w 31 przypadkach stanowiących 36,6% całości oznaczenie bezterminowości może budzić wątpliwości z powodu nieczytelnych zapisów, a w  38 przypadkach stanowiących 43,6% autoryzacja decyzji jest mało czytelna                i może budzić poważne wątpliwości. Na pewno nie jest możliwe ustalenie osoby autoryzującej. 

Wszystkie akta spraw znajdują się w teczkach. Dokumenty w poszczególnych teczkach są luźno ułożone, co stwarza niebezpieczeństwo ich zagubienia. 

Obsługa petentów

Przeprowadzono rozmowy z kierownictwem Wydziału. W celu oceny warunków dla petentów dokonano oględzin pomieszczeń, w których został usytuowany Wydział, jak                   i korytarza.  Ustalono, że priorytetem jest  szybka i kompetentna obsługa petenta, wymagająca przede wszystkim poprawy warunków lokalowych Wydziału, uwzględniająca:

· likwidację barier architektonicznych,

· stworzenie dwóch linii (obsługi petenta oraz linii spraw zwykłych), dzięki stworzeniu ogólnego połączenia wszystkich pomieszczeń należących do Wydziału,

· poprawa bazy komputerowej i zwiększenie dostępu do sieci Urzędu (dotychczasowa liczba stanowisk (4) jest niewystarczająca),

· organizacja punktu informacyjnego dla petentów,

· stworzenie telefonicznych połączeń wewnętrznych, 

· zabezpieczenie dla petentów miejsc parkingowych,

· poprawa estetyki pomieszczeń.

Powyższe problemy należą do słabych stron funkcjonowania Wydziału i wymagają natychmiastowej zmiany, bowiem obecny stan w tym zakresie przyczynia się do dużego niezadowolenia klientów i niemożności obiektywnej oceny jakości świadczonych usług. Petenci są zmęczeni, gdyż korytarz, w którym oczekują i pomieszczenia są małe, źle wentylowane, brak odpowiedniej liczby miejsc siedzących. Powyższe niedogodności    spowodowane są zbyt małą liczbą pomieszczeń, będących w dyspozycji Wydziału. Brakuje miejsc siedzących zarówno  na korytarzu, jak i w pokojach przyjęć. 

Dotychczasowe działania naczelnika o charakterze reorganizacyjnym częściowo poprawiły  funkcjonowanie Wydziału, jednak na obecnym etapie zadań realizowanych przez Wydział są niewystarczające. Naczelnik w nowej strukturze Wydziału przewidział konieczny z punktu widzenia interesu petenta punkt informacyjny, którego organizacja ma nastąpić niezwłocznie po otrzymaniu na ten cel środków. Naczelnik stwierdził, że poprawa jakości realizowanych zadań wymaga zwiększenia etatów, bowiem dotychczasowe zaplecze kadrowe przy tej ilości załatwianych spraw jest niewystarczające. 

Naczelnik stwierdził ponadto, że pracowników cechuje dobra znajomość prawa materialnego, natomiast procedury administracyjne nie zostały jeszcze zgłębione przez pracowników. Ta sfera znajomości prawa wymaga zdecydowanej poprawy. Poważne wątpliwości pracownicy zgłaszają na gruncie interpretacji przepisów prawnych, których wykładnia stwarza im poważne trudności.
Pomiar satysfakcji klienta został zmierzony za pomocą ankiet opracowanych dla potrzeb niniejszej kontroli w Wydziale Kontroli Wewnętrznej i Audytu. Ankiety zostały                     w trakcie prowadzonych czynności kontrolnych udostępnione klientom. Wypełniono                          18 ankiet.  
1. Spośród wszystkich ankietowanych połowa nie zaproponowała żadnych usprawnień                 w obsłudze klientów kontrolowanego Wydziału. 

2. Dwie osoby wskazały zapotrzebowanie na ksero. 

3. Konieczność przeprowadzenia remontu pomieszczeń zaproponowały także dwie osoby, natomiast jedna spośród wszystkich ankietowanych osób zaproponowała instalację klimatyzacji. 

4. Na podstawie przeprowadzonych oględzin stwierdzono, iż w korytarzu, w którym przebywają petenci oczekujący na załatwienie sprawy, jest brak możliwości jego wietrzenia. Stwarza to poważne uciążliwości dla interesantów, zwłaszcza w dni upalne. Oczekiwanie na załatwienie sprawy w Wydziale Komunikacji trwa sporo czasu zwłaszcza w takich sytuacjach jak wymiana dowodów rejestracyjnych, praw jazdy, itp.

5. Dwóch klientów stwierdziło, że stanowiska załatwiające sprawy związane z dowodami rejestracyjnymi są usytuowane w kilku pokojach, co utrudnia szybkie załatwienie sprawy. 

6. Trzy osoby wskazały potrzebę zwiększenia punktów obsługi klienta, a jedna poprawę ogólnych warunków lokalowych.

7. Do cech najbardziej pożądanych przez petentów należy uprzejmość i życzliwość  oraz rzetelna informacja –  11 osób, a także terminowość załatwianych spraw – 9 osób. Sześć osób zauważyło konieczność troski o klienta, natomiast tylko 5 osób wskazało na warunki lokalowe. Zatem oczekiwania petentów kierują się w stronę tych spraw, które leżą w gestii urzędnika (uprzejmość, życzliwość, troska o klienta i terminowość). Pięć osób wskazało warunki lokalowe do cech pożądanych, z czego 4 osoby wskazały na wszystkie cechy wymienione w ankiecie. 

8. Do cech brakujących petenci zaliczyli w szczególności warunki lokalowe, które przez                9 osób zostały ocenione jako złe i bardzo złe, natomiast 6 osób oceniło je przeciętnie. Ocenę bardzo dobrą i dobrą postawiły tylko 3 osoby. Z analizy ankiet oceniających warunki lokalowe wynika, że 1 osoba nie zaliczyła warunków lokalowych do pożądanych, inna osoba wskazała na brak dobrych warunków lokalowych. Natomiast brak cech, takie jak uprzejmość i życzliwość dostrzegła tylko 1 osoba, choć wszyscy ankietowani wyrazili swoje zadowolenie z uprzejmego kontaktu urzędnika z petentem, w tym osoba, która wskazała brak takich cech jak uprzejmość i życzliwość. Brak rzetelnej informacji dostrzegła tylko 1 osoba, a 94% ankietowanych stwierdziło, że udzielane przez pracowników informacje są jasne i wyczerpujące i tyle samo osób uznało, że informacje uzyskiwane w Wydziale Komunikacji są jasne i zrozumiałe. Troska o klienta                                i terminowość załatwianych spraw oceniane są przez petentów bardzo wysoko.  

9. W zasadzie wszystkie ankietowane osoby wyraziły swoje zadowolenie z jakości usług świadczonych w Wydziale Komunikacji, z czego 66% wyraziła swoje stanowisko w sposób zdecydowany. 

Kontrola wewnętrzna 

W Wydziale obowiązuje zarządzenie wewnętrzne nr KM-IV-0147/1/2006 Naczelnika Wydziału Komunikacji z dnia 7 marca 2006r. w sprawie ustalenia zasad kontroli wewnętrznej   W zarządzeniu wskazano cele kontroli wewnętrznej oraz jej zakres. Podstawą kontroli planowej jest harmonogram kontroli na dany rok, który został opracowany na 2006r.

Kontrola funkcjonalna w Wydziale Komunikacji obejmuje procesy wydawania decyzji, sporządzania umów cywilnoprawnych oraz procedur przetargowych. W zarządzeniu ponadto przewidziano kontrolę doraźną oraz sprawdzającą.  Z brzmienia § 3 ust. 3 wynika,                       że kontrola sprawdzająca dotyczy wyłącznie kontroli doraźnej. 

W zarządzeniu przedstawiono zakres odpowiedzialności naczelnika i kierowników              w ramach sprawowanej funkcji kierowniczej. Dekretacja poczty następuje w pierwszym ogniwie przez naczelnika  (§ 3 ust. 4). Wykonywanie tej kontroli potwierdza jedynie schemat procesu obiegu pism (Wyk.1 Protokołu kontroli nr 6/06 z dnia 12.06.2006r.). Ze schematów wydawania praw jazdy oraz dowodów rejestracyjnego wynika, że udział naczelnika nie jest w tych procesach przewidziany, co jest niezgodne z § 3 ust. 4 zarządzenia w sprawie kontroli wewnętrznej. 

W ramach sprawowanej kontroli wewnętrznej podpisanie decyzji wymaga uprzedniej parafy innego pracownika posiadającego upoważnienie w tym samym zakresie.                           W większości przypadków badanych decyzji autoryzacja odbywała się,  choć nie jest możliwe ustalenie, czy autoryzacji dokonała osoba posiadająca upoważnienia, gdyż w wielu przypadkach podpisy były nieczytelne, trudne do zidentyfikowania na skutek braku imiennej pieczęci.  

W procesie wydawania dowodów rejestracyjnych parafowanie następuje także po podpisaniu decyzji (a nawet po jej wydaniu) co nie jest zgodne z § 3 ust. 7 analizowanego zarządzenia, który stanowi expressis verbis, że podpisanie decyzji następuje po uprzednim zaparafowaniu przez drugiego pracownika. 

Paragraf 4 zarządzenia w sprawie kontroli wewnętrznej obejmuje zagadnienia związane z organizacją pracy (organizacja narad) i nie dotyczy bezpośrednio kontroli wewnętrznej. Zarządzenie to zgodnie z § 9 wchodzi w życie w dniu jego zatwierdzenia  przez Prezydenta. Zarządzenie to zostało zatwierdzone, jednak data tego zatwierdzenia nie jest znana. 

Ewidencja wyjść w godzinach pracy prowadzona jest prawidłowo. Od 20.10.2005r. zgodnie z zarządzeniem wewnętrznym naczelnika w sprawie organizacji pracy każde wyjście jest podpisywane przez bezpośredniego przełożonego pracownika opuszczającego miejsce pracy (pkt 15 ust. 2).

Stwierdzono skuteczność systemu kontroli wewnętrznej, którego badania dokonano w oparciu o  standardy szczegółowe INTOSAI (Międzynarodowej Organizacji Najwyższych Organów Kontroli Audytu), przyjęte  i rekomendowane przez NIK i Ministerstwo Finansów, zawierające określone warunki skuteczności systemu kontroli wewnętrznej. Powyższe potwierdza Tab. nr 3 protokołu kontroli. 

II. Zalecenia

Wydaje się następujące zalecenia pokontrolne dla naczelnika Wydziału Komunikacyjnego.

1. Zorganizować szkolenie nt. zasad prowadzenia akt zgodnie z obowiązującą instrukcją kancelaryjną.

2. Wdrożyć właściwy system opisywania ewidencji (w szczególności ewidencji skontrolowanych) i innych akt. 

3. Uwzględnić we wszystkich procedurach obowiązujących w Wydziale kontrolę funkcjonalną  naczelnika.

4. Opracować procedury załatwiania spraw dla każdego referatu w Wydziale. 

5. Autoryzować każdą decyzję przed jej podpisaniem. Autoryzacji dokonywać w sposób    umożliwiający identyfikację osoby autoryzującej. 

6. Przeprowadzić szkolenie z zakresu procedur postępowania administracyjnego, ze szczególnym uwzględnieniem prostowania błędnych informacji zawartych w aktach administracyjnych oraz zasad dot. istoty decyzji.

7. Akta osób otrzymujących prawa jazdy zaprowadzić w sposób prawidłowy                            (wszelkie dokumenty powinny być wpięte w skoroszyt).

8. Podjąć wszelkie możliwe działania mające na celu poprawę warunków lokalowych Wydziału.

Termin wykonania zaleceń: do dnia 30 września 2006 roku.

	Na podstawie § 43 Regulaminu Kontroli Urzędu Miasta Opola   stanowiącego załącznik do zarządzenia nr OR.II-0152/18/2003 Prezydenta Miasta Opola z dnia 9 czerwca 2003 r. w sprawie Regulaminu Kontroli Urzędu Miasta Opola zmienionego zarządzeniem nr OR.I-152-32/2004 Prezydenta Miasta Opola z dnia 24.08.2004 r. w sprawie zmiany Regulaminu Kontroli Urzędu Miasta Opola oraz zarządzeniem nr OR.I-0152-42/2004 Prezydenta Miasta Opola z dnia 29.10.2004 r. w sprawie zmiany Regulaminu Kontroli Urzędu Miasta Opola wyznaczam termin przedstawienia sprawozdania z realizacji zaleceń na dzień 10 października 2006r.


