Wstep:

Kontrola wewnetrzna w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Gdansku jest
narzedziem zarzadzania wykorzystywanym do uzyskania racjonalnej pewnoSci przez
kierownictwo, ze cele zarzadzania zostaly osiggnigte, a procesy za ktére odpowiada
kierownictwo Os$rodka przebiegaja w sposéb minimalizujagcy prawdopodobienstwo
wystgpienia nieprawidlowos$ci, oszustwa, btedu, nieekonomicznych lub nieskutecznych
praktyk. Kontrola wewnegtrzna nazywana jest rowniez kontrola instytucjonalng z racji
prowadzenia jej przez wyspecjalizowang komorke, w przypadku MOPS przez Referat ds.
Nadzoru i Audytu. W systemie sprawowania nadzoru uczestnicza takze zespoly kontrolne
ztozone z pracownikéw merytorycznych Os$rodka Przeprowadzone kontrole w roku 2009
oraz wydane rekomendacje Swiadcza o konieczno$ci dalszego doskonalenia systemu
nadzoru, w tym, w tym kontroli funkcjonalnej jako biezacej formy sprawowania nadzoru.
Podjete prace zakonczyly si¢ przedstawieniem projektu Regulaminu Nadzoru przekazanego
do zapoznania si¢ Dyrektorowi Osrodka.

Dziatalnosé kontrolna:

1. Kontrola i nadzér

Rok 2009 stanowil kolejny etap w zakresie doskonalenia systemu nadzoru w MOPS
Gdansk po dokonanej reorganizacji majgcej na celu ,,wkomponowanie” kontroli i audytu
w Sciezke zarzadcza wykorzystujaca zadaniowa oceng efektéw pracy. Efektywne kontrole
wewnetrzne nie mogg rozwigza¢ wszystkich probleméw instytucji, jednak ich sprawno$¢
utatwia jej prowadzenie z zaufaniem, we wilasciwym kierunku. Nowoczesna kontrola
wewnetrzna pozwala na racjonalne zapewnienie, ze funkcjonujgce struktury (systemy) sg
przydatne i skuteczne, a cele instytucji zostang osiagnig¢te. Referat ds. Nadzoru i Audytu —
komérka Wydziatu Organizacji i Rozwoju jako forma kontroli instytucjonalnej dziatat
w minionym roku zgodnie z obowigzujacymi zasadami przeprowadzania kontroli
okreslonymi Zarzadzeniem Nr 52/2005 Dyrektora MOPS z dnia 6 kwietnia 2005r.,
zmienionym Zarzadzeniem Nr 53/07 Dyrektora MOPS z dnia 25 kwietnia 2007 r. oraz
uwzglednionymi w procedurze zarzadzania jakoscig ( ISO — 01). Kontrole prowadzone sg na
podstawie rocznych planéw kontroli opracowywanych przez wydzialy a zatwierdzonych
przez Dyrektora Osrodka.

Plan dziatan kontrolnych na 2009 r. obejmowat 72 kontrole (w 2008 r. obejmowat 75
w roku 2007 — 94). Na podstawie upowaznieh wydanych przez Dyrektora MOPS
przeprowadzonych zostato ogétem 80 kontroli, w tym 6 doraznych. Z zaplanowanych do
przeprowadzenia w 2009 r. kontroli nie wykonano tylko jednej merytorycznej w zakresie
prawidltowos$ci realizacji umowy nr 4/SR/2008 dotyczacej dofinansowania do sprze¢tu
rehabilitacyjnego w Szkole Podstawowej Nr 85 przy ul. Stolema 59. Wydzial merytoryczny
uzyskal zgode Dyrektora na przesunigcie kontroli na rok 2010, z powodu wzmozonego
zaangazowania pracownikow Referatu ds. Rehabilitacji Spolecznej przy wydatkowaniu
dodatkowych $rodkéw z Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych.
Spowodowato oraz z powodu zmian personalnych w Referacie.
[los¢ kontroli i zrealizowanych w 2009 r. przez Wydziaty przedstawia ponizsza tabela:



WOR-
RNA WKA WPIRON | WPDR WIOPS WF

Liczba kontroli wykonanych

w 2009 25 8 35 5 7/8%*

* kontrole wspdlnie z WOR

Referat Nadzoru i Audytu WOR przeprowadzit wspdlnie z innymi wydziatami (WPDR, WF,
WPIRON, FILIA I) 11 kontroli.

Istotng dziatalnoscig Referatu ds. Nadzoru i Audytu stanowig wydawane opinie, oceny
badZ uwagi dot. realizacji zadan badZz prowadzonych postepowan wyjasniajacych. W 2009
roku zatatwiono 94 takich spraw.

Zakres tematyczny kontroli wewnegtrznych dotyczyl m.in. oceny funkcjonowania
systemOw : pomocy dziecku i rodzinie, finansOw publicznych, ochrony danych osobowych,
obiegu dokumentéw, infrastruktury materialnej, rozwoju zasobéw ludzkich, bezpieczenstwa
1 redukcji czynnikéw ryzyka, pomocy osobom niepetnosprawnym i starszym.

W zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidlowosciami skierowano do jednostek
kontrolowanych wystapienia pokontrolne. W  wystgpieniach opisano stwierdzone
nieprawidlowosci oraz wydano zalecenia zobowigzujace do ich usunigcia. Zespoty kontrolne
wydaly ogétem 64 zalecenia pokontrolne ( w roku 2008 - 108 zalecen (RNA 41 zalecen)
(198 w 2007 r.), w tym przez RNA (24 w 2007 r.) Analiza wykonanych zalecen wykazata,
ze rezultaty przeprowadzonych kontroli miaty wptyw na poprawg:

1) Organizacji pracy w MOPS:

= dookreslenie odpowiedzialno$ci pracownikéw kontrolowanych jednostek, komérek
w zwiazku z nieprawidtowg realizacjg zadan, prowadzeniem dokumentacji,

= wskazanie nieprawidlowos$ci w przestrzeganiu obowigzujacych procedur, propozycje
dziatan korygujacych,

= zaktualizowanie informacji o stanie prawnym, technicznym oraz organizacyjnym
substancji lokalowej placéwek opiekunczo-wychowawczy bedacych w nadzorze
Osrodka,

= odpowiedzialnos¢ RNA za kontrole 5% wydatkéw w jednostkach nadzorowanych

2) efektywnosci §wiadczonych ustug:
= zalecenie dot. opracowania standardéw ustug opiekunczych, po przeprowadzonej
kontroli systemowej realizacji zadania z zakresu pomocy spotecznej w formie ustug
opiekunczych,
= dzialania pokontrolne (kontrole filii, WIOPS) miaty wplyw na opracowanie
standardéw pracy socjalnej,
= ocena realizacji ustug nad dzieckiem w placowkach opiekunczo-wychowawczych,
= zalecenie dot. poprawy jako$ci positkéw w szkole
3) funkcjonowania innych obszaréw:
= zalecenia dot. poprawy poziomu bezpieczenstwa i higieny pracy w jednostkach
nadzorowanych,
= zalecenie opracowania spdjnych procedur kontroli finansowych i obiegu dokumentéw
ksiggowych w jednostkach nadzorowanych,
= zalecenia dot. poprawy warunkéw socjalnych pracownikéw  po kontrolach
technicznych 1 bhp,
= doskonalenie procesu rekrutacji na realizacj¢ zadania w ramach realizowanych
projektow,



= prowadzenie dzialan korygujacych 1 doskonalacych zgodnie ze stwierdzonymi
nieprawidlowos$ciami.

Ilo$¢ kontroli zrealizowanych w latach 2006-2009 przez Wydziatly przedstawia ponizsza

tabela. Dane liczbowe uwzgledniaja kontrole prowadzone wspélnie, przez zespotly
miedzywydziatowe.
2006 2007 2008 2009
WOR 21 14 25 25
WKA 12 15 11 8
WPIRON 34 34 28 35
WPDR 2 5 6 5
WIOPS 6 13 9 7
WF 10 10 7 8*

W roku 2009 liczba kontroli przeprowadzonych przez Wydzialy przedstawia si¢ jak na

wykresie:
Liczba kontroli w roku 2009
wg Wydzialéw
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Intensywnos$¢ dziatan kontrolnych w skali Osrodka obrazuje ponizszy wykres ,,Intensywnos¢
dziatan kontrolnych Osrodka w przebiegu czasowym rok 2009”. Z wykresu daje si¢
wyodrebni¢ miesi¢gczna tendencja miarowa rosngca logarytmicznie w cyklu rocznym.



Intensywno$¢ dzialan kontrolnych O$rodka
w przebiegu czasowym rok 2009
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Zestawienie czasu trwania jednej kontroli (§redni w dniach kalendarzowych) pozwala
zauwazyc, ze na ogot sa to dwa tygodnie, natomiast kontrole WOR — RNA z uwagi na ich
kompleksowos¢ trwaja srednio okoto trzech tygodni.

WYDZIAL | ¢ oNTRoL | WYKONARIA
WIOPS 7 7
WKA 8 1
WOR 25 21
WPDR 5 16
WPIRON 35 11

Kontrole zewnetrzne

W MOPS i jednostkach organizacyjnych i nadzorowanych zostato przeprowadzonych 30
kontroli zewn¢trznych przez nizej wymienione organy nadzoru panstwowego :
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Zakres prowadzonych kontroli obejmowal gléwnie nastepujace zagadnienia:

— przystosowanie stanowisk pracy, adaptacji lub nabycia wurzadzen dla oséb
niepetnosprawnych, rozpoznania przez stuzby medycyny pracy - dofinansowanie

kosztéw tworzenia i dzialania warsztatow terapii zajeciowe;,

— ocena stanu sanitarnego ocena stanu sanitarnego budynku ocena stanu sanitarnego

budynku (jako zaktadu zywienia zbiorowego),
— kontrola w zakresie ochrony przeciwpozarowej,
— kontrola realizacji projektu w zakresie gospodarki finansowej i zamowien publicznych,



— kontrola w zakresie gospodarowania srodkami publicznymi w roku 2009 i dokonywania
wydatkéw za 2009 r.,

— standard ustug §wiadczonych w catodobowych placéwkach opiekunczo-wychowawczych,

— kontrola w zakresie prawidlowosci wydatkowania i1 rozliczenia dotacji celowych
udzielonych z budzetu panstwa w 2008 roku,

— realizacja umowy nr 35/UM/DPS/PFRON/07 z dnia 25 pazdziernika 2007 r. w sprawie
dofinansowania robdt budowlanych w obiekcie stluzagcym rehabilitacji ze Srodkéw
Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Os6b Niepetnosprawnych,

— kontrola projektu ,,Razem dla siebie, razem dla innych” przez Wojewddzki Urzad Pracy
w Gdansku jako Instytucje Wdrazajaca (IP2),

— prawidlowos$¢ i rzetelno$¢ obliczania, potrgcania i optacania sktadek na ubezpieczenia
spoteczne prawidlowos¢ 1 rzetelnos¢ obliczania, potracania 1 optacania skladek na
ubezpieczenia spoteczne,

— kontrola finansowa w siedzibie instytucji promotoréw/beneficjentéw projektow
realizowanych w ramach Programu Leonardo da Vinci zgodnie z wytycznymi Komisji
Europejskiej.

Kontrola funkcjonalna:

Zestawienie liczbowe dotyczace przeprowadzonych kontroli funkcjonalnych z natury rzeczy
moze mie¢ jedynie charakter orientacyjny i przyblizony, z powodu specyfiki kazdej jednostki
organizacyjne;j.

Do celéw liczbowej charakterystyki przyjeto, ze umowna jednostkowg czyli policzalng
kontrol¢ funkcjonalng stanowi wynik planowanego dziatania kierowniczego, ktére ma cechy
powtarzalnosci, dotyczy sprawy wyodrgbnionej dokumentacyjnie 1 odnosi si¢ do
wyodrgbnionych obszaréw funkcjonowania podleglej komérki a ma na celu wykrycie
niezgodnosci lub potwierdzenie prawidtowosci.

Ogdlnie w roku 2009 przeprowadzono 1154 dziatania spelniajace przedstawione kryterium.
Dotyczyly one 160 pracownikéw Osrodka, tj. 36% zatrudnionych.

Zestawienie obszar6w kontroli funkcjonalnej prowadzonej przez Wydziaty w roku 2009
zawiera ponizsza tabela.

OBSZARY KONTROLI FUNKCJONALNE]
W ROKU 2009

Zagadnienia Liczba
Dokumentacja osobowa 453
Dokumentacja merytoryczna 481
Dzialalno$¢ biezgca i standardy 180
Dyscyplina pracy 20
Dokumenty ksiggowe i rozliczenia 20
Razem: 1154
Pracownicy objeci kontrolg funkcjonalna 160




Specyfike form kontroli funkcjonalnych wypracowanych w poszczegélnych wydziatach
przedstawia si¢ nast¢pujaco:

WYDZIAL ORGANIZACII I ROZWOJU

Zadaniowe planowanie pracy Wydzialu w przekroju poszczegdlnych komorek w horyzoncie
tygodniowym, z mozliwoscia monitorowania realizacji zadan wedlug zagadnien
szczegotowych jak m.in.: projekty, sprawozdania, umowy, analizy, kontrole, opracowania,
akty normatywne.

WYDZIAL INTEGRACII I ORGANIZACII POMOCY SRODOWISKOWE]
Sprawdzanie imiennych kart realizacji ustug srodowiskowych u wszystkich oséb, biezace
sprawdzanie realizacji dozywiania z wykorzystaniem ewidencji komputerowe;.

WYDZIAL POMOCY DZIECKU I RODZINIE.
Wizytacje w placéwkach opiekunczo-wychowawczych.

WYDZIAL SWIADCZEN RODZINNYCH.
Sprawdzanie teczek osobowych i1 merytorycznej poprawnosci decyzji.

WYDZIAL FINANSOWY.
Sprawdzanie dokumentacji pod wzgledem poprawnos$ci merytorycznej, celowosci
1 legalnosci.

WYDZIAL KADR I ADMINISTRACIJL
Wysokie zréznicowanie form kontroli funkcjonalnej stosownie do obszaru merytorycznego:
nieruchomosci, zasoby kadrowe i rekrutacja, park samochodowy, zamdéwienia publiczne.

WYDZIAE. POMOCY  INSTYTUCJONALNEJ 1 REHABILITACII OSOB
NIEPELNOSPRAWNYCH

Dokumentacja osobowa 1 sprawdzanie merytorycznej poprawnosci decyzji. Wizytacje
w placéwkach.

FILIE
Sprawdzanie poprawnos$ci prowadzenia teczki klienta 1 skutecznosci pracy w srodowisku.

Skargi i interwencje.

Rozpatrywanie skarg :

Organizacja przyjmowania rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskéw w Miejskim
Osrodku Pomocy Spotecznej w Gdansku uregulowana jest w Systemie Jakosci ISO Procedura
IS-1 oraz Zarzadzeniem Dyrektora MOPS Nr 51/2005.

W stosunku do lat ubiegtych liczba skarg w 2009 r. nieznacznie wzrosta. Jednak ilo$¢
skarg zasadnych pozostala na podobnym poziomie. Ilos¢ skarg ztozonych w latach 2007 —
2009, ilustruje ponizsza tabela.




2007 2008 2009
RAZEM | zasadnych | niezasadnych | RAZEM | zasadnych | niezasadnych | RAZEM | zasadnych | niezasadnych
Filia | 1 1 1 1
Filia Il 1 1
Filia Il
Filia IV 1 1 2 2
Filia V 1 1
WSR 10 5 5 6 3 3 5 2 3
WPDR 4 4 6 1 4 1 3
WIOPS 1 1 4 4
WPIRON 4 2 2 1 1 3 1 2
Inne 1 1
RAZEM 18 7 1 16 5 11 22 6 16

Kazda zlozona skarge Referat ds. Nadzoru i1 Audytu wnikliwe sprawdza
i w przypadku uznania jej jako zasadnej RNA proponuje mozliwe sposoby usprawnienia
dziatalnosci MOPS-u. W wyniku przeprowadzonej analizy szes¢ skarg uznano za zasadne.
Jezeli autor skargi podatl adres udziela si¢ mu pisemnej odpowiedzi na przedstawione zarzuty.
Skargi dotyczyty:
. Niewlasciwej organizacji pracy w MOPS ( 6 skarg ),
niewlasciwego zalatwienia sprawy przez pracownikow ( 7 skarg ),
skarga na prace jednostek nadzorowanych ( 4 skargi ),
skarga na prace jednostek niepublicznych ( 3 skargi ),
skarga na brak dzialan na rzecz ludzi starych ( 1 skarga ),
dotyczy ztego funkcjonowania placéwki adopcyjno —opiekunczej ( 1 skarga ),
brak wilasciwej opieki nad dzie¢mi ( 1 skarga ).

NO LR W~

Najwicksza ilo§¢ skarg dotyczyta Wydziatu Swiadczen Rodzinnych — pieé, z czego dwie
byly zasadne. Jedna skarga wynikata ze zlej interpretacji przez pracownika przepisow prawa.
Z pracownikami WSR przeprowadzono szkolenie wewnetrzne, dotyczace aktualnych
przepiséw prawnych regulujagcych przyznawanie $wiadczen rodzinnych. Kolejna skarga
dotyczyta opéznienia w wyplacie $wiadczenia pielegnacyjnego. Swiadczeniobiorce
przeproszono, przeprowadzono rozmowe dyscyplinujaca z pracownikiem oraz wprowadzono
niezbedne zmiany w programie komputerowym Sygnity.

Cztery skargi dotyczyty WPDR oraz WIOPS. Zasadna skarga ztozona w WPDR dotyczyta
placowki niepublicznej. Przeprowadzono kontrole w wyniku, ktérej zlecono kierownictwu
placowki zwigkszenie nadzoru nad zarzadzang placowka. Kolejne skargi dotyczyly
funkcjonowania WPIRON-u. Skarga zasadna, dotyczyla dlugiego czasu oczekiwania na
wydanie karty parkingowej. Zaproponowano dzialania majace na celu poprawe organizacji
pracy w WPIRON. W filiach MOPS ztozono trzy skargi. Jedna skarga byla zasadna
1 dotyczyla ustug opiekunczych sprawowanych przez firme¢ niepubliczng. Podjeto dziatania
wyjasniajace, a na placéwke zostata nalozona kara umowna. Skarga ztozona w WKA
dotyczyla organizacji pracy w ww. wydziale. Przeprowadzono postepowanie wyjasniajace,
podjeto dziatania majace na celu poprawe organizacji pracy w WKA.

Liczbe skarg ztozonych w poszczegdlnych wydziatach pokazuje ponizszy wykres.



Liczba skarg w latach 2007- 2009 r. w poszczegdéinych
Wydziatach Osrodka
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Regulamin rozpatrywania skarg zobowiazuje jednostki nadzorowane do sktadania raz w roku
informacji dot. przyjetych skarg. Ilos¢ skarg utrzymuje si¢ na tym samym poziomie, w 2009 r.
jednostki rozpatrzyly 3 skargi. Dwie skargi dotyczyly niewlasciwej opieki w DPS Polanki.
Obie skargi okazalty si¢ niezasadne, a do oséb sktadajacych skargi zostato wystane pismo z
przedstawieniem podjetych dziatah wraz z wnioskami. Jedna skarga dotyczyta procesu
adopcyjnego. Przeprowadzono dzialania wyjasniajace. Skarga byta niezasadna, osoby
sktadajgce zazalenie zostaty poinformowane o wyniku podjetych dziatan.

Sprawy interwencyjne 2009 r.

Rozpatrywanie  interwencji  reguluje = Zarzadzenie nr 45/07 z  dnia
19 kwietnia 2007 r. w sprawie przyjmowania i zalatwiania interwencji przez Dyrektora
i Zastgpcow Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy spolecznej oraz kierownikéw filii,
wydziatéw 1 jednostek organizacyjnych Osrodka.

Sprawy interwencyjne w MOPS byly sktadane osobiscie, pisemnie oraz telefonicznie
badz ustnie do protokotu. Interwencje przyjmowat Prezydent Miasta Gdanska jego Zastgpcy,
Dyrektor MOPS oraz Kierownicy MOPS. Wszystkie interwencje byty bardzo rzetelnie
sprawdzane przez Referat Nadzoru i Audytu. Jezeli zglaszajacy interwencje podat swoje dane
osobowe, odpowiedz otrzymywat na pismie. Interwencji zgtoszonych do MOPS w roku 2009
byto 107, za posrednictwem Dyrektora MOPS ziozono 25 interwencji oraz 13 interwencji za
posrednictwem Prezydenta Miasta Gdanska.

Zglaszane interwencje dotyczyly w wigkszosci przyznania swiadczen i zasitkow. Rodzajowa
kategoria interwencji zostata przedstawiona w tabeli i na wykresie jak nizej:

RODZAJOWA KATEGORIA

INTERWENCJI 2009 r. LICZBA
JAKOSC PRACY 1 OBSLUGI 25
SYTUACJA W SRODOWISKU 25
FORMY POMOCY 24
SWIADCZENIA [ ZASIEKI 41
SPRAWY PROCEDURALNE 20
FUNKCJONOWANIE PODMIOTOW 10




INTERWENCJE 2009 r.
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Podziat wedtug kompetencji jednostek organizacyjnych Osrodka ukazany w ponizszej tabeli
wskazuje od trzech lat staly trend wzrostowy ogdlnej liczby interwencji i zarazem wyrazny
spadek interwencji uznanych za zasadne. Wynika to z jednej strony z coraz lepszego
funkcjonowania komorek organizacyjnych Os$rodka, co powoduje zmniejszenie liczby
sytuacji, w ktorych klient mégtby podejmowac zamiar wniesienia interwencji zasadnej z jego
punktu widzenia. Wzrasta zarazem poziom oczekiwan klientéw systemu pomocy spoteczne;j
oraz ich zaufanie do przedstawicieli Osrodka, co staje si¢ czynnikiem zwigkszajacym liczbe
spraw zgtaszanych jako interwencje.

Szczegbétowe zestawienie wedlug lat, wydzialéw 1 rodzajéw interwencji zostato
przedstawione w tabelach i wykresach zamieszczonych ponize;.

WYDZIAL | 2007 2008 2009
Filia | 8 8 23
Filia Il 11 17 10
Filia Il 9 11 15
Filia IV 10 22 25
Filia V 10 13 10
WSR 16 12 14
WPDR 5 8 8
WIOPS 16 12 11
WPIRON 30 13 19
Inne 0 13 10




INTERWENCJE W WYDZIALACH I FILIACH
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ROK 2007 2008 2009
bez bez bez
WYDZIAL zasadnych sasadnych zasadnych sasadnych zasadnych sasadnych
Filial 1 7 8 1 22
Filia ll 3 8 2 15 10
Filia lll 1 8 11 1 14
Filia IV 4 6 2 20 1 24
FiliaV 1 9 13 10
WSR 3 13 2 10 2 12
WPDR 3 2 8 8
WIOPS 2 14 1 11 11
WPIRON 4 26 13 1 18
INNE 13 1 9
TYPYINTERWENCJI W WYDZIALACH I FILIACH
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,,Opinie o nas”’

W 2009 r. w celu poprawy jakosci realizowanych ustug w MOPS Gdansk zostata
opracowana i wprowadzona ,,Ankieta o nas”, w ktérej klienci moga wypowiedzie¢ si¢
anonimowo badZz jawnie na temat sposobu zalatwienia sprawy, poziomu realizacji ustlug.
Ankiety sg dostgpne na stronie internetowej Osrodka lub w kazdej komorce organizacyjne;j.
Po wypetnieniu klienci moga wlozy¢ wypetnione formularze do przygotowanych do tego celu
skrzynek. Ankiety analizowane sg przez RNA, do adresatéw podajacych swoje dane osobowe
przygotowywana jest odpowiedz, natomiast w przypadku anonimowego adresata
zgltaszajacego nieprawidlowosci, podane informacje sg sprawdzane, natomiast wyjasnienie
zostaje przekazane do wiadomosci Dyrektora. W 2009 r. skierowano 57 opinii 0 pracy
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Gdansku, w tym 49 pozytywnych (86 %)
1 8 negatywnych (14 %). 19 opinii wpltynelo do Osrodka w formie opisowej natomiast
38 opinii byly to ankiety.

Ponad 2/5 opinii (44 %) dotyczylo spraw zwigzanych z $wiadczeniami
rodzinnymi, co piaty ankietowany wypowiedziat si¢ na temat pracy filii (18 %) lub catego
Osrodka (19 %). Co dziesigta opinia dotyczyta Wydzialu Integracji i Organizacji Pomocy
Srodowiskowej Referatu ds. Oséb Bezdomnych.

Uwagi negatywne dot. zbyt dtugiego czasu oczekiwania, zbyt matej liczby oséb
przyjmujacych klientéw, niedostatecznego przeszkolenia pracownikoéw, oznakowania
pomieszczen oraz czytelnosci tablic informacyjnych.

Podziat opinii wg Wydzialéw Osrodka przedstawia ponizsza tabela 1 wykres

Liczba W tym:
opinii opinie opinie
pozytywne negatywne
Miejski Os.rodek Pomocy 11 10 1
Spotecznej
Filie 10 9 1
Wydziat Swiadczen Rodzinnych 25 21 4
Wydziat Pomocy Dziecku i
. 3 2 1
Rodzinie
Wydziat Pomocy Instytucjonalnej
i Rehabilitacji Oséb 2 2 0
Niepetnosprawnych
Wydziat Integracji i Organizacji
. ; . 6 5 1
Pomocy Srodowiskowe;j
Razem 57 49 8
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Podzial opinii wg Wydzialow Osrodka
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Wypetniajac ankiete ,,Opinia o nas” klienci mieli mozliwo$¢ oceny pracy Osrodka

pod wzgledem:

kompetencji, fachowosci,

stosunku do klienta, kultury osobistej i uprzejmosci,

jakosci informacji w kontakcie telefonicznym,

jakosci informacji bezposrednio w Osrodku,

dostgpnosci informacji,

dostepnosci formularzy,

terminowosci zalatwienia sprawy,

przydatnosci i tatwosci pozyskania informacji o sposobie zalatwienia spraw na stronie
internetowej,

oznakowania pomieszczen i czytelnosci tablic informacyjnych w Osrodku.

Wystawianie ocen byto mozliwe w pieciostopniowej skali. Mozliwe oceny to: bardzo dobra,
zadowalajaca, ani dobra ani zta, niezadowalajaca, negatywna.
W 38 ankietach wystawiono 313 ocen, w tym:

bardzo dobra — 168 (53,67 %),
zadowalajaca — 84 (26,83 %),
ani dobra ani zta — 21 (6,70 %),
niezadowalajaca — 12 (3,84 %),
negatywna — 28 (8,96 %).

Oceny: bardzo dobra i zadowalajaca stanowity 80,5 % wszystkich wydanych ocen.

Zestawienie wystawionych ocen przedstawia ponizsza tabela i wykres

Ani
l::iardzo Zadowalajaca | dobra ani | Niezadowalajaca | Negatywna | Razem
obra a
Kompetencja, fachowos¢ 23 8 1 0 4 36
Stosqnek do khe.:nta,’ }(ultura 24 3 1 0 4 37
osobista i uprzejmos¢
w kontakeie 13 8 5 2 3 31
Jakosé telefonicznym
informacji | bezposrednio w
Oérodku 23 8 1 1 3 36
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informacji 17 9 2 4 3 35
Dostgpnosé
formularzy 17 10 3 1 2 33
Terminowos$¢ zatatwienia
20 12 1 1 4 38
sprawy
Przydatno$¢ i tatwosé
pozyskgma 1nfo.rm2.1011 0 11 12 3 1 3 30
sposobie zalatwienia spraw
na stronie internetowej
Oznakowanie pomieszczen i
czytelnos¢ tablic 20 9 4 2 2 37
informacyjnych w O$rodku
Razem 168 84 21 12 28 313

Ocena pracy Osrodka wedlug ankiet ''Opinie o nas"
30
25 1

20

liczba ocen
(4]

5 4
0 -
Kompetencja, Stosunekdo  Jakos¢ informacji Jakos¢ informacji  Dostgpnos$c¢ Dostgpnos¢ Terminowos$¢ Przydatnosc i Oznakowanie
fachowo$¢ klienta, kultura w kontakcie bezposrednio w informacji formularzy zatatwienia tatwos¢ pomieszczen i
osobista i lelefonicznym Osrodku sprawy pozyskania czytelnos ¢ tablic
uprzejmos$¢ informacji o informacyjnych w
sposobie Osrodku
@ bardzo dobra zatatwienia
B Zadowalajgca spraw na stronie

O Ani dobra ani zta internetowej

® Niezadowalajaca
m Negatywna

Oceny kompetencji, fachowosci urzednika, przez ktérego klient byl obstugiwany
sa na wysokim poziomie. Az pigciu na szesciu ankietowanych (86 %) ocenilo sprawnos¢
obstugi klientéw bardzo dobrze lub zadowalajagco. Przeciwnego zdania byto 11 %
ankietowanych. Z kolei przecigtng oceng wystawito 3 % ankietowanych.
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Kompetencja, fachowos¢

1%

O bardzo dobra
B Zadowalajgca
22% 0O Ani dobra ani zta

64% B Negatywna

Na takim samym poziomie zostal oceniony stosunek do klienta, kultura osobista
1 uprzejmos¢, 86 % stanowig dwie najwyzsze oceny: bardzo dobra lub zadowalajaca.

Stosunek do klienta, kultura osobista i uprzejmos¢

1%

3%

O bardzo dobra

B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta
64% M Negatywna

22%

Klienci wyzej ocenili jako$¢ informacji w bezposrednio w Osrodku zadowalajaco
lub bardzo dobrze 86 %, natomiast 68 % w kontakcie telefonicznym. Przeciwnego zdania
byto odpowiednio 11 % i 16 % ankietowanych.

Jakos$¢ informacji bezposrednio w Osrodku

3% 8%

3%

O bardzo dobra

B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta
B Niezadowalajgca
B Negatywna

22%

64%
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Jako$¢ informacji w kontakcie telefonicznym

10%

O bardzo dobra

B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta
B Niezadowalajgca
B Negatywna

42%
16%

26%

74 % ankietowanych uwaza, ze dostepnos¢ informacji w Osrodku jest na
odpowiednim poziomie natomiast 20 % ma w tym aspekcie zdanie przeciwne.

Dostepnos¢ informacji

9%

O bardzo dobra
48% B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta

B Niezadowalajgca

B Negatywna

82% ankietowanych ocenia bardzo dobrze lub zadowalajaco dostgpnosé
formularzy w O$rodku, 9 % ma przeciwne zdanie, rowniez 9 % wystawilo ocen¢ $rednig.

Dostepnos$¢ formularzy

3% 6%
9% ° @ bardzo dobra

B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta
B Niezadowalajgca
B Negatywna

52%

84 9% ankietowanych ocenia dobrze lub bardzo dobrze pracownikéw pod
wzgledem terminowosci w wykonywaniu zadania. Zle lub bardzo zle pod tym wzgledem
ocenito pracownikéw 13 % badanych.
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Terminowo$¢ zalatwienia sprawy

30, 10%
3% O bardzo dobra

B Zadowalajgca

O Ani dobra ani zta
53%

B Niezadowalajgca
B Negatywna

77 % ankietowanych ocenito dobrze lub bardzo dobrze przydatnos¢ i tatwos¢
pozyskania informacji o sposobie zalatwienia spraw na stronie internetowej negatywne zdanie
miato 13% badanych. 10% ocenilo srednio Osrodek w tym aspekcie.

Przydatnosé i tatwos$¢ pozyskania informacji o sposobie
zalatwienia spraw na stronie internetowej

3, 10%
o O bardzo dobra

37% .
B Zadowalajaca
O Ani dobra ani zta
B Niezadowalajgca
40% B Negatywna

78% badanych dobrze lub bardzo dobrze ocenito oznakowanie pomieszczen
1 czytelnos¢ tablic informacyjnych w Osrodku. Zte i bardzo zte opinie w tym zakresie
wyrazito 11 % ankietowanych, 11 % ocenito $rednio Osrodek w tym zakresie.

Ozakowanie pomieszczen i czytelno§¢ tablic
informacyjnych w Osrodku

55% 9.5%
1% O bardzo dobra

B Zadowalajaca

O Ani dobra ani zta
B Niezadowalajgca
B Negatywna

54%
24%

Ocena jakosci pracy Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Gdansku jest
w opinii klientéw oraz oséb i organizacji wspoétpracujacych jest dobra. Wysoko oceniono
badane elementy jak kompetencje, fachowos¢ pracownikéw, ogdlng jako$¢ obstugi, jakosé¢
udzielanych informacji, terminowo$¢ zatatwianych spraw.

Niemniej jednak stosunkowo niewielka liczba klientow wskazata potencjalne
mozliwosci usprawnienia w dziatalnosci Os$rodka tj. zwigkszenie ilosci stanowisk
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obstugujacych klientéw, zmniejszenie czasu obstugi, wprowadzenie mozliwo$ci umawiania
si¢ na konkretng godzine.

Wszystkie uwagi, propozycje i1 wnioski przedstawione w ankietach zostaty
przeanalizowane celem podnoszenia jakosci obstugi klientéw zgodnie z obowigzujacym
w Osrodku systemem jakosci.

Omowienie realizacji decyzji administracyjnych

Swiadczenia z pomocy spolecznej przyznawane sa w formie decyzji. Wszystkie decyzje
0 przyznaniu pomocy, a zwlaszcza decyzje o odmowie przyznania pomocy, wydawane sg
w formie pisemne;j. Zgodnie ze statutem MOPS w Gdansku §13 1. Dyrektor Osrodka wydaje
decyzje administracyjne, w zakresie zadan Osrodka, na podstawie upowaznienia udzielonego
przez Rade Miasta Gdanska lub Prezydenta Miasta Gdanska. 2. Na wniosek Dyrektora
Osrodka, Rada Miasta Gdanska lub Prezydent Miasta Gdanska udzielajq upowaznienia
pracownikom Osrodka do wydawania decyzji, o ktérych mowa w ust. 1.

W roku 2009 w Wydziatach i1 Filiach MOPS zostalo wydanych 76 808 decyzji
administracyjnych na podstawie upowaznienia Prezydenta Miasta Gdanska, w tym 761
odmownych tj. ok.1%. Najwigcej decyzji WSR 32142 tj. 41,8% wszystkich decyzji. Ilo§é
wydawanych decyzji w Wydzialach i Filiach pokazuje ponizsza tabela wraz z wykresem.

REFERAT WYDAJACY DECYZJE LICZBA PROUCDEZ'TIEWY
1| FILIA | 6 044 7.9
2| FILIA I 8121 10.6
3| FILIA 11l 7 042 9.2
4| FILIA IV 6919 9.0
5| FILIAV 7112 9.3
6 | WPIRON 2124 2.8
7| wPDR 2274 3.0
8| WSR 32 142 41.8
9 | WIPOS 5030 6.5
RAZEM 76 808 100.0
ILOSC WYDAWANYCH DECYZJI ADMINISTRACYJNYCH W WYDZIALACH I FILIACH
EFILIAI
5030 6 044
8 121 m FILIAII
O FILIAI
7042 OFILIAIV
BmFILIAV
32 142 @ WPIRON
6919 m WPDR
2074 2124 1112 O WSR
m WIPOS
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Wydawane decyzje administracyjne dotyczyly przede wszystkim zadan witasnych gminy
takich jak: przyznawanie i wyptacanie zasitkow statych, okresowych i celowych. Stanowig
one 41,1%. Réwnie duzo wydanych decyzji ( 34,3% ) zwigzanych byto z zadaniami z zakresu
administracji rzadowej realizowanych przez gming. Pozostale rodzaje wydawanych
$wiadczen obrazuje ponizsza tabela oraz wykres. Poniewaz zadanie z zakresu zadan wtasnych
oraz zleconych stanowig w sumie 75,5 % wszystkich decyzji co wplywa znaczaco na
nieczytelno$¢ wykresu, nie zostaly one ujete w ponizszym wykresie.

. . PROCENTOWY
L.P RODZAJE SWIADCZEN LICZBA UDZIAL
1 WNIOSEK BEZ ROZPATRZENIA 2 0.002
2 ZAWIESZENIE PRAWA DO SWIADCZEN 3 0.003
3 SWIADCZENIA NIENALEZNIE POBRANE 13 0.014
4 USAMODZIELNIENIE 24 0.026
5 ROZLOZENIE NA RATY SWIADCZEN NIENALEZNIE POBRANYCH 40 0.043
6 ZMIANA MIEJSCA ZAMIESZKANIA 49 0.052
7 POMOC NA ZAGOSPODAROWANIE 54 0.058
8 POMOC NA WYNAJEM POKOJU 130 0.139
9 UMORZENIE POSTEPOWANIA 241 0.257
10 SKIEROWANIA DO DPS 278 0.297
11 KONTYNUOWANIE NAUKI 300 0.320
12 WYGASNIECIE DECYZJI 201 0.215
13 POMOC DLA RODZIN ZASTEPCZYCH 458 0.489
14 DECYZJA O ZWROCIE 603 0.644
15 WYGASNIENCIE SWIADCZENIA - ZGON KLIENTA 737 0.787
16 DECYZJE ODMOWNE 761 0.812
17 ODPLATNOSC Z POBYT DZIECKA 1146 1.223
18 UCHYLENIE DECYZJI ADMINISTRACYJNEJ 1382 1.475
19 | NALICZENIE ODPLATNOSCI ZA POBYT W OSRODKACH WSPARCIA I DPS | 1709 1.825
20 DECYZJE KIERUJACE DO OSRODKOW WSPARCIA 1571 1.677
21 ZMIANA DECYZJI 1596 1.704
22 ZADANIA ZLECONE GMINIE 1651 1.763
23 SWIADCZENIA Z FUNDUSZU ALIMENTACYJNEGO 3251 3.471
24 ZASILEK OKRESOWY 2629 2.807
25 ZADANIA ZLECONE GMINIE 26382 28.165
26 ZADANIA WLASNE GMINIE 31597 33.733
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W 2009 roku z 76808 wydanych decyzji administracyjnych w 145 przypadkach zostato
ztozone odwotanie do organu II instancji. Stanowi to 0,2 % wszystkich wydanych decyz;ji
administracyjnych. Utrzymanych w mocy zostalo 68 decyzji, 31 zostaly skierowane do
ponownego rozpatrzenia. Pozostate sprawy pozostajg w toku.

Kolejny rodzaj wydawanych decyzji administracyjnych stanowig decyzje wydawane
z upowaznienia Rady Miasta Gdanska. W roku 2009 zostato wydanych 32 decyzje dotyczace
umorzenia naleznosci, roztozenia zalegtos$ci na raty, odmowa umorzenia.

W MOPS Gdansk stosowane sg rowniez inne formy rozstrzygnie¢. W 2009 roku wydanych
zostalo 14 644 zezwolenh postanowien, skierowan, zaswiadczen itd. Najwigksza ilos¢
stanowity skierowania ( 5576 ). Dotyczyly one pomocy dla oséb bezdomnych w formie
skierowan do placowek dla bezdomnych, a takze skierowan dla §wiadczeniobiorcéw do
organizacji pozarzagdowych. Zostalo wydanych 4020 zaswiadczen dotyczacych przede
wszystkim wysoko$ci udzielonej pomocy przez MOPS. WPIRON wydal 2122 Kkart
parkingowych. Pozostata ilo$¢ rozstrzygnie¢ odbyl sie¢ w formie zawiadomienia, pisma,
umowy itd.

W ponizszej tabeli wraz z wykresem przedstawione zostaly dane liczbowe z wydanych
decyzji administracyjnych za lata 2007-2009.

2007 2008 2009

Z upowaznienia
Prezydenta MG 79497 68840 76808

Z upowaznienia RMG 46 57 32

Inne formy
rozstrzygniec¢ 15864 | 16750| 14644
RAZEM 95407 85647 91484
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ILOSC WYDAWANYCH DECYZJI ADMINISTARCYJNYCH

W LATACH 2007-2009
100%1
90%-
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70%4 administracyjnych
60% B Z upowaznienia RMG
50%: o
O Z upowaznienia Prezydenta
40%:
MG
30%:
20%:
10%

0%-

2007 2008 2009

Jak wynika z powyzszych zestawien w roku 2009 wydano o 11,6 % wigcej decyzji niz w roku
2008 oraz o 3,4% mniej niz w roku 2007. Najwieksza ilo$¢ decyzji wydawana jest corocznie
z upowaznienia Prezydenta MG. Ilos¢ pozostatych decyzji administracyjnych w kolejnych
latach pozostaje na podobnym poziomie.

Zakonczenie:

Rok 2009 byt kolejnym etapem prac Referatu ds. Nadzoru i Audytu nad jakoScig
prowadzonego nadzoru. Dzigki wspétpracy z innymi wydziatami, wprowadzeniu do obiegu
kwestionariusza kontroli wewngtrznej kierownicy mogli wypowiedzie¢ si¢ jakie narzedzia
kontroli wewng¢trznej sg stosowane w sprawowaniu nadzoru funkcjonalnego. Przygotowany
projekt systemu nadzoru w MOPS zostat przedtozony Dyrektorowi do zapoznania si¢, po
akceptacji Kolegium bedzie wdrazany w zycie.

Zamierzenia na rok 2010 przewidujg dalsze doskonalenie systemu nadzoru
w kierunku dalszego poszerzenia dziatan kontrolnych w zakresie sprawowania kontroli
funkcjonalnej, w tym w obszarze planowania, realizacji i sprawozdawczosci.

Planowane na rok 2010 dziatania kontrolne zostang réwniez poszerzone o nowa forme
kontroli tzw. kontrol¢ zarzadcza wprowadzong do realizacji w zwiazku ze zmiang ustawy
o finansach publicznych z dnia 28 sierpnia 2009 r.

Realizacja kontroli zarzadczej wymaga przygotowania merytorycznego i praktycznego, jak
rowniez przedstawienia oczekiwan ze strony Urzedu Miasta, stad pracownicy RNA podjeli
dziatania w kierunku poszerzenia wiedzy teoretycznej poprzez uczestnictwo w szkoleniach.

Kierownik
Wydziatu Organizacji i Rozwoju
Ewa Bartkowiak
Sporzadzili:
Pracownicy Referatu ds. Nadzoru i Audytu
Wydziat Organizacji i Rozwoju
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