Raport z Przegladu Zarzadzania
nr 1/2014 z dnia 17 wrzesnia 2014 r. w Urze¢dzie Miejskim w Chelmku

1. Ocena SZJ:

SZJ zostat wprowadzony w 2010 r. W dniu 10 sierpnia 2014 r. zostato wprowadzone drugie
wydanie Ksiegi Jakosci. Dokumentacja SZJ jest opracowana, zatwierdzona,
przeprowadzone zostaty audity wewnetrzne i zaplanowane zostaty dziatania korygujgce.

2. Analiza informacji zwrotnej od klienta:

W ramach projektu POKL.05.02.01-00-102/10 ,Urzgd gminny — sprawny i przyjazny”,
realizowane jest zadanie nr 3 pn. ,Opracowanie i wdrozenie systemu monitorowania
poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych lub funkcjonowania urzedu gminy”.

W miesigcu wrzesniu 2013 r oraz w miesigcach styczen-marzec 2014 r. przeprowadzono
kompleksowe badanie satysfakcji klienta zewnetrznego i wewnetrznego wedtug
zaproponowanej w zadaniu nr 3 metodologii badan (za pomocg przygotowanych 3
kwestionariuszy ankiet). W celu wyrazenia swoich opinii przez klientéw na temat jakosci
ustug Swiadczonych przez Urzad, systematycznie zbierano dane na podstawie ankiet
rozmieszczonych w wielu miejscach urzedu .

Analiza ankiet —badanie klienta zewnetrznego indywidualnego

W miesigcu wrzesniu 2013 r. zostato ztozonych 10 ankiet, a w okresie styczen- marzec br.
ztozono 16 ankiet. W wiekszoéci wymiaréw oceny satysfakcji klienta zewnetrznego ocena
byta pozytywna — mamy do czynienia z zadowolonym lub bardzo zadowolonym klientem.
Stosunkowo wysoki poziom zadowolenia klientow wskazuje obszary, w ktorych poziom
satysfakcji mozna podniesé. Klienci wskazujg na trudnosci w nastepujgcych obszarach:
godziny przyjecia stron, kompletnos¢ i petnosé publikowanych informacji przez Urzad dla
potrzeb klientow oraz skierowanie do niewlasciwego urzednika. Stwierdza sie osiggniecie
wskaznika satysfakcji klienta w 96%. Ponadto wzorem lat ubiegtych byly zbierane ankiety
anonimowo do urny postawionej na korytarzu w Urzedzie Miejskim w Chetmku. Przez caty
okres jest zamieszczona ankieta na stronie tut. Urzedu, jednak nadal istnieje mate
zainteresowanie mieszkancow wypetnianiem ankiet. W formie elektronicznej zostata ztozona
1 ankieta, w formie papierowej 10.

Analiza ankiet — badanie klienta zewnetrznego instytucjonalnego

W miesigcu wrzesniu 2013 ztozono 9 ankiet, w miesigcu styczen — marzec 2014 r. ziozono
14 ankiet. Ankiete skierowano do reprezentacyjnej grupy klientéw zewnetrznych, ktérzy na
biezgco wspotpracujg z Urzedem Miejskim w Chetmku. Zadowolenie klienta ksztattuje sie na
poziomie bardzo dobrym i dobrym, sporadycznie nizszym. Obszary, ktére wymagaja
udoskonalenia, to: dostep do wzoréw dokumentow oraz przejrzystos$¢ instrukciji.

Sredni poziom satysfakgji klienta wynosi 4,62 i mie$ci sie w przedziale 4,21-5,0: klient bardzo
zadowolony. W poréwnaniu ze srednig satysfakcjg klienta okreslong na poczatku projektu —
w kazdym obszarze nastgpit wzrost zadowolenia. Pozytywne odpowiedzi w temacie oceny
poziomu funkcjonowania urzedu stanowig 87% wszystkich udzielonych odpowiedzi. 79%
klientéw okresla ogolny poziom swojego zadowolenia jako zdecydowanie zadowolony, 21 %
ankietowanych jako czesciowo zadowolony.

Ze ztozonych ankiet wynika, ze klient zewnetrzny w wigkszosci jest zadowolony,
jednak tak mata ilos¢ zebranych ankiet nie odzwierciedla pracy Urzedu.

Analiza ankiet — badanie klienta wewnetrznego

w miesigcu wrzesniu 2013 ztozono 21 ankiet, a w okresie styczen- marzec 2014 r ztozono 20
ankiet. Dla pracownikéw najistotniejszym czynnikiem jest pewnos$¢ zatrudnienia. Nastepnie
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kolejno: wysokos¢ wynagrodzenia oraz atmosfere w pracy. Najmniej motywujgcym
czynnikiem jest dtugo$¢ dziennego wymiaru czasu pracy. Wiekszos¢ pracownikéw uwaza, ze
posiada sprecyzowany zakres obowigzkow oraz dostrzega przejrzystos¢ hierarchii
wykonywanych zadan. Rowniez system szkoleh jest dobrze oceniany pod wzgledem
dostepnosci jak i jakosci i pdzniejszego zastosowania wiedzy w swojej pracy. W ramach
oceny atmosfery w pracy, wspotdziatania i komunikacji w urzedzie pracownicy uznajg, ze
posiadajg dostep do potrzebnych im informacji oraz dobrze oceniajg swoich kolegow i
poziom ich zaangazowania w prace. Pracownicy uwazajg, ze w urzedzie panuje dobra
atmosfera. Bardzo wysoko oceniajg rowniez dostep do informacji i dokumentéw, ktére sag
potrzebne w ich dziataniu. Zarzgdzanie jest obszarem budzgcym zadowolenie z pracy. 80%
przedtozonych ankiet zawiera pozytywne odpowiedzi w temacie oceny poziomu
funkcjonowania urzedu i satysfakcji z pracy.

3. Ocena funkcjonowania procesow i wyrobow:

Procesy funkcjonujg prawidtowo. Wprowadzajgc drugie wydanie Ksiegi Jakosci zostaty
wprowadzone nowe procesy, oraz nieaktualne zostaty wycofana. Wszystkie funkcjonujgce
procesy poddano dogtebnej analizie, w zwigzku z czestymi zmianami w przepisach
prawnych. Dzieki posiadanym procesom osoby nowy zatrudniane szybciej i tatwiej poznajg
procedury zatatwiania spraw, co jest bardzo pomocne w codziennej pracy.

Wszyscy pracownicy majg dostep do programu ADONIS, kiory jest przydatny w biezgcej
pracy, pomaga stwierdzi¢ zgodnos¢ przyjetych zatozen systemowych ze stosowang w
poszczegolnych procesach praktykg. Kazdy model - dzieki temu, ze zawiera szczegdtowe
opisy poszczegolnych czynnosci, sciezek decyzyjnych — umozliwia bezbtedne wykonanie
danych czynnoéci, zwlaszcza niedoswiadczonym pracownikom, a takze usprawnia
komunikacje i pozwala efektywniej zarzgdzaé ryzykiem.

Na podstawie opracowanych procesow, zostaly opracowane karty ustug, ktore sg
zamieszczone na stronie Urzedu w zaktadce ,Zatatw sprawe, - karty ustug sg pomocne dla
klienta zewnetrznego.

Zostata przeprowadzona analiza proceséw za okres od 1 stycznia 2014 do 31 sierpnia 2014
r.

Wynika z niej, ze wydano 5095 decyzji z czego w terminie do 30 dni wydano 5030 , w
terminie powyzej 2 -ch miesiecy 33 i powyzej 3-ch miesiecy 32. Wskazniki dla procesow
zostaty przekroczone w KP-15 , Wydawanie decyzji w sprawie wymeldowania/ anulowania
zameldowania na wniosek strony” ze wzgledu na ustanowienie Kkuratora oraz
korespondencje z innymi jednostkami, KP 29 i , ustalenie warunkéw zabudowy” i KP-30 ,,
ustalenie lokalizacji inwestycji celu publicznego” proces wymaga uzyskania informac;ji,
uzgodnien z instytucjami zewnetrznymi , w zwigzku z czym termin wydania decyzji
przedtuza sie , KP-34 , Dofinansowanie kosztéw ksztatcenia pracownika mtodocianego”, z
uwagi na brak srodkow z FP , KP 44 podziat nieruchomosci na wniosek strony, KP-45
zatwierdzenie rozgraniczenia nieruchomosci na wniosek strony” i KP-49 , zatwierdzanie
rozgraniczenia nieruchomosci z urzedu” , KP -48 , podziat nieruchomosci z urzedu”
Procesy te charakteryzujag sie bardzo duzg ztozonoscig. Sprawy te nie s tatwe i wymagajg
(kazda z osobna) szczegotowej analizy. Wymagajg dokumentacji przygotowywanej przez
inne jednostki.

Z przedstawionej informacji wynika, ze w roku biezgcym w stosunku do roku poprzedniego
zwiekszyta sie ilos¢ decyzji wydanych w okresie dtuzszym niz 60 dni.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze ilos¢ procesow w ktorych wystepuje wydawanie decyzji po 60
dniach ulegta zmniejszeniu oraz nie zidentyfikowano nowych proceséw w ktérych wydanie
decyzji bytoby po 60 dniach.
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W  zwigzku z powyzszym nalezy w dalszym ciggu doskonali¢ SZJ poprzez szkolenia
pracownikéw, biezgce monitorowanie pracy pracownikéw ze szczegélnym uwzglednieniem
0sOb odpowiedzialnych za realizacje w/w procesow

W opisanym okresie brak uchylonych decyzji.
4. Stopien realizacji dziatan korygujgcych i zapobiegawczych:

W trakcie przeprowadzonego auditu wewnetrznego w miesigcu sierpien/wrzesien  br.
dokonano sprawdzenia realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych okreslonych w
przeprowadzonych auditach w roku 2013 r.

5. Stopien realizacji dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych ,Przegladéw
zarzgdzania™
Dziatania te zostaty w catosci wykonane.

6. Ocena realizacji celow Polityki Jakosci:

Cele Polityki jakosci sg zbiezne z celami poszczegdlnych procesow, ktére sg doskonalone w
ramach funkcjonowania SZJ.

7. Analiza szkoleh personelu:

Do celow przegladu zarzadzania zostata przeprowadzona analiza szkolen od 01.01.2014 do
31.08.2014 r.

Pracownicy brali udziat w organizowanych szkoleniach zewnetrznych zgodnie z
wykonywanym zakresem czynnos$ci. Wedtug opinii pracownikéw szkolenia sg pomocne w
biezgcym wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych . Osoby na stanowisku Burmistrz, Skarbnik,
Sekretarz, Kierownik Referatu Oswiaty, Kierownik USC, Gospodarka Przestrzenna biorg
udziat w comiesiecznych Forum organizowanym przez MIST w Krakowie.

8. Analiza dostawcéw
Do celdow przegladu zarzgdzania zostata przeprowadzona analiza dostawcéw istotnych
zakupow z punktu widzenia SZJ za okres od 1 stycznia do 31 sierpnia 2014 r. W okresie
przeprowadzanonej analizy wszystkie dostawy zostaty dostarczone, w jednym przypadku
zastosowano przedtuzony termin realizacji, W omawianym terminie ztozono dwie reklamacje
w zakresie doreczenia przesytek listowych zamiejscowych krakowych.

9. Plan doskonalenia
Plan doskonalenia na dzien przegladu nie zostat w catosci zrealizowany.
W zwigzku z wyborami do rad gmin zaplanowano zadanie , ktére zostanie zrealizowane w
miesigcu grudniu br., oraz reorganizacja w urzedzie polegajaca na dokonaniu przesuniec
pracownikow rowniez jest zaplanowana na miesigc grudzien br.
W dalszym ciggu kontynuowane sg szkolenia pracownikéw w ramach posiadanych srodkéw
oraz zgtaszanych potrzeb przez pracownikow.

10. Wyniki auditow

Do przeprowadzenia auditéw opracowano harmonogram. Audity zostaty przeprowadzone
zgodnie z planem w miesigcu sierpien/ wrzesien br. We wszystkich procesach zawartych w
Ksiedze Jakosci. Auditorzy prowadzgc audity zapewnili obiektywnosc¢ i bezstronnos¢, nie
auditowali wtasnej pracy. Audity wykazaty nieprawidtowosci wystepujgce w niektérych
procesach. Do kazdej niezgodnosci zostaty wystawione karty niezgodnosci. Na tej
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podstawie zostaly zaplanowane dziatania korygujgce, ktdére bedg realizowane zgodnie z
zaplanowanymi terminami (raporty z auditéw). Na podstawie jakosci przeprowadzonych
auditow mozna stwierdzic¢, ze zespdt audytorow jest kompetentny, dobrze przygotowany i
zapewnia poprzez swojg prace doskonalenie SZJ.

11. Zmiany ktére mogg wptyna¢ na SZJ
W biezgcym roku wydano |l wydanie Ksiegi Jakosci. W Il wydaniu zwiekszono ilos¢
proceséw, wszystkie procesy zostaty zaktualizowane. Aktualizacja oraz wprowadzenie
nowych procesow przyczynig sie do lepszego i szybszego zatatwiania spraw wptywajgcych
do Urzedu.
Ponadto na stronie urzedu zostaty zamieszczone prowadzone rejestry w urzedzie np.

— rejestr przedsiebiorcéw posiadajgcych zezwolenia na alkohol

— rejestr firm posiadajgcych zezwolenia na wywdéz nieczystosci

— rejestr dziatalnosci regulowanej

— rejestr placéwek oswiatowych

— rejestr instytucji kultury
Informacje te sg pomocne dla wielu mieszkancéw .
Obecnie jest w opracowaniu nowa strona internetowa, ktéra bedzie spetniaC wymogi
dostepnosci dla oséb stabo widzgcych — niepetnosprawnych.

Codzienne funkcjonowanie systemu, praca poszczegdlnych pracownikéw, cykliczne
szkolenia pracownikéw, biezgce monitorowanie pracy, moze spowodowaé jego ewolucje do
formy dojrzalszej i mniej sformalizowane;.

12. Uwagi kohcowe

System Zarzadzania Jakoscig zostat prawidtowo opracowany i wdrozony. SZJ ma potencjat i
jest doskonalony.



