Sprawozdanie z działalności kontrolnej i skargowej za 2008 r.

1. Kontrola i nadzór.

Rok 2008 stanowił kolejny etap w zakresie doskonalenia systemu nadzoru 
w MOPS Gdańsk, po dokonanej reorganizacji w 2006 r. Wydział Organizacji 
i Rozwoju Referat ds. Nadzoru i Audytu realizował zadanie zgodnie 
z obowiązującymi procedurami dot. przeprowadzania kontroli określonymi Zarządzeniem Nr 52/05 Dyrektora MOPS z dnia 6 kwietnia 2005 r., zmienionym Zarządzeniem Nr 53/07 Dyrektora MOPS z dnia 25 kwietnia 2007 r. oraz uwzględnionymi w procedurze zarządzania jakością (IS0 – 01). Kontrole prowadzone były na podstawie opracowywanych przez wydziały rocznych planów kontroli, zatwierdzonych przez Dyrektora MOPS w Gdańsku.
Plan działań kontrolnych na 2008 r. obejmował 75 kontroli (w roku 2007 – 94). Na podstawie 92 upoważnień wydanych przez Dyrektora MOPS przeprowadzonych zostało ogółem 71 kontroli, w tym 7 doraźnych. Kontrolą objęto18 podmiotów niepublicznych, które otrzymały dotacje na realizację zadań z zakresu pomocy społecznej.

Z zaplanowanych do przeprowadzenia w 2008 r. kontroli nie wykonano czterech merytorycznych z WPIRON w: WTZ Sinol, WTZ Koło na Rzecz Osób Upośledzonych, ŚDS Nowiny zgodnie z akceptacją Pana Dyrektora zostały przeniesione na I półrocze 2009 r.
Nie została przeprowadzona kontrola sprawdzająca realizację zadania w zakresie przeprowadzania wywiadów środowiskowych ponieważ temat został przeanalizowany przez Zespół Opiniujący ds. Organizacji Pracy w WPDR.
Ilość kontroli i zrealizowanych w 2008 r. przez Wydziały przedstawia poniższa tabela:
	
	WOR - RNA
	WKA
	WPIRON
	WPDR
	WIOPŚ
	WF

	ilość kontroli wykonanych przez zespoły kontrolne MOPS
	25
	11
	28
	6
	9
	7


WOR RNA z ogólnej liczby 25 kontroli przeprowadził wspólnie z innymi wydziałami (WPDR, WIOPŚ i WF) 15 kontroli. Oprócz przeprowadzonych kontroli pracownicy RNA opracowali  66 opinii, ocen bądź postępowań wyjaśniających. Zakres tematyczny działań kontrolno – opiniujących dotyczył m.in. oceny funkcjonowania systemów: pomocy dziecku i rodzinie, finansów publicznych, ochrony danych osobowych, obiegu dokumentów, infrastruktury materialnej, rozwoju zasobów ludzkich, bezpieczeństwa i redukcji czynników ryzyka, pomocy osobom niepełnosprawnym i starszym, przestrzegania obowiązujących procedur. Zespoły kontrolne wydały ogółem 108 zaleceń pokontrolnych (198 w 2007 r.), w tym 
41 zaleceń przez RNA (49 w 2007 r.). Na wydane 108 zaleceń podmioty kontrolowane zrealizowały w sposób właściwy 96 z nich (89%).

Analiza wykonanych zaleceń wykazała, że rezultaty przeprowadzonych kontroli miały wpływ na poprawę:

1)
Organizacji pracy w MOPS:

· realizacja zadania w zakresie przeprowadzania wywiadów środowiskowych na rzecz zastępczej opieki rodzinnej w jednym odpowiedzialnym wydziale poprzez przekazanie zadania z filii do WPDR,

· odpowiedzialność RNA za kontrolę 5% wydatków w jednostkach nadzorowanych,

· dookreślenie odpowiedzialności pracowników kontrolowanych jednostek, komórek w związku z nieprawidłową realizacją zadań, prowadzeniem dokumentacji,

· wskazanie nieprawidłowości w przestrzeganiu obowiązujących procedur, propozycje działań korygujących,
2)
efektywności świadczonych usług:
· zalecenie dot. opracowania standardów usług opiekuńczych, po przeprowadzonej kontroli systemowej realizacji zadania z zakresu pomocy społecznej w formie usług opiekuńczych,
· działania pokontrolne (kontrole filii, WIOPŚ) miały wpływ na podjęcie prac w zakresie opracowania standardów pracy socjalnej,

· ocena realizacji usług nad dzieckiem w placówkach opiekuńczo - wychowawczych,

· zalecenie dot. poprawy jakości posiłków w szkole;
3)
funkcjonowania innych obszarów:

· zalecenia dot. poprawy poziomu bezpieczeństwa i higieny pracy 
w jednostkach nadzorowanych,

· zalecenie opracowania spójnych procedur kontroli finansowych i obiegu dokumentów księgowych w jednostkach nadzorowanych,

· zalecenia dot. poprawy warunków socjalnych pracowników po kontrolach technicznych i bhp,

· zalecenia zmierzające do podjęcia działań korygujących i doskonalących zgodnie ze stwierdzonymi nieprawidłowościami.

Ilość kontroli zrealizowanych w latach 2006 - 2008 przez Wydziały przedstawia poniższa tabela. Dane liczbowe uwzględniają kontrole prowadzone wspólnie, przez zespoły międzywydziałowe.

	
	2006
	2007
	2008

	WOR
	21
	14
	25

	WKA
	12
	15
	11

	WPIRON
	34
	34
	28

	WPDR
	2
	5
	6

	WIOPŚ
	6
	13
	9

	WF
	10
	10
	7


W tabeli ujęto wspólne kontrole z Referatem ds. Nadzoru i Audytu. Liczba kontroli 
w ciągu trzech lat utrzymuje się na podobnym poziomie. Niemniej zauważany jest wzrost liczby kontroli przeprowadzanych przez RNA w 2008 r. o 79% w stosunku do roku poprzedniego. W roku 2008 liczba kontroli przeprowadzonych przez Wydziały przedstawia się jak na wykresie:

Intensywność działań kontrolnych w skali Ośrodka obrazuje poniższy wykres .
Kontrola funkcjonalna

Zestawienie form kontroli funkcjonalnej prowadzonej przez Wydziały w roku 2008 zawiera poniższa tabela.

	Wydział
	Zakres kontroli funkcjonalnej (nazwa zadania)
	Liczba podmiotów (umów)
	Liczba wizytacji

	Wydział Pomocy Dziecku i Rodzinie


	Placówki opiekuńczo-wychowawcze, w tym

· publiczne

· niepubliczne
	26

12

14
	65

30

35

	
	Ośrodki Adopcyjno Opiekuńcze,  tym

· publiczne

· niepubliczne
	3

1

2
	27

16

11

	
	Centrum Interwencji Kryzysowej
	1
	4

	
	Razem
	30
	96

	Wydział Integracji i Organizacji Pomocy Środowiskowej
	Poradnictwo pedagogiczno - psychologiczne
	6
	6

	
	Poradnictwo prawne z zakresu prawa rodzinnego i opiekuńczego, zabezpieczenia społecznego, ochrony praw lokatorów dla mieszkańców Gdańska
	5
	5

	
	Przeciwdziałanie osamotnieniu i zagrożeniu marginalizacją społeczną osób w podeszłym wieku - mieszkańców Gdańska

· Klub Seniora

· Kółko plastyczne
	4

3

1
	4

3

1

	
	Klub Integracji Społecznej
	1
	1

	
	Specjalistyczne usługi opiekuńcze
	3
	3

	
	Zabezpieczenie pomocy rzeczowej dla najuboższych mieszkańców Gdańska
	1
	1

	
	Działania na rzecz osób niepełnosprawnych, przewlekle chorych oraz ich rodzin w zakresie tworzenia warunków oparcia społecznego w środowisku
	1
	1

	
	Prowadzenie specjalistycznego poradnictwa dla osób terminalnie chorych, objętych opieką hospicyjną i ich rodzin
	2
	2

	
	Razem
	23
	23

	Wydział Pomocy Instytucjonalnej i rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych
	likwidacja barier komunikacyjnych, technicznych, architektonicznych
	17
	17

	
	dofinansowanie zaopatrzenia w sprzęt rehabilitacyjny
	26
	26

	
	Domy Pomocy Społecznej, w tym:

· publiczne

· niepubliczne
	5

1

4
	22

3

19

	
	mieszkanie treningowe 
	2
	2

	
	mieszkanie chronione
	2
	2

	
	Środowiskowe Domy Samopomocy, w tym

· publiczne

· niepubliczne
	8

2

6
	26

5

21

	
	Dzienne Domy Pomocy, w tym

· publiczne

· niepubliczne
	5

3

2
	15

3

12

	
	Klub samopomocy
	1
	1

	
	Razem
	66
	111


Jak wynika z powyższego zestawienia najwięcej kontroli funkcjonalnych  w jednostkach nadzorowanych oraz podmiotach niepublicznych przeprowadził WPIRON -111,WPDR – 96, natomiast  WIOPŚ  dokonał wizytacji 23  podmiotów niepublicznych. Zgodnie 
z przedstawionymi danymi z wydziałów w 2008 r. przeprowadzono 230 kontroli funkcjonalnych (wizytacji).
Kontrole zewnętrzne

W MOPS i jednostkach organizacyjnych i  nadzorowanych  zostało przeprowadzonych 
31 kontroli zewnętrznych. Organami nadzoru państwowego prowadzącymi kontrole
 w 2008 r. były: 

	ORGAN 
	LICZBA

	SANEPID
	15

	URZĄD WOJEWÓDZKI
	5

	PIP
	4

	URZĄD MIEJSKI
	2

	STRAŻ POŻARNA
	2

	ZUS
	1

	WUP
	1

	NIK
	1

	RAZEM
	31


Zakres prowadzonych kontroli obejmował głównie:

· gospodarowanie środkami publicznymi pod względem legalności, gospodarności
i celowości,

· kompleksową ocenę  stanu sanitarnego, 

· odbiór stanowiska dla osoby niepełnosprawnej

· kontrola przestrzegania przepisów sanitarno-higienicznych wypoczynku letniego dzieci 
i młodzieży,

· ocenę realizacji ogólnych wymogów BHP w kontrolowanym zakładzie pracy,

· prawidłowość i rzetelność obliczania, potrącania i opłacania składek, ustalanie uprawnień do świadczeń pieniężnych z ubezpieczenia społecznego, terminowość opracowywania wniosków o świadczenia emerytalne i rentowe, prawidłowość wystawiania zaświadczeń,

· projekt „Razem dla siebie, razem dla innych,"

· przestrzeganie przepisów przeciwpożarowych,

· realizacja niektórych zadań w zakresie pomocy społecznej przez Ośrodek w latach 2007 - 2008 (I półrocze),

· rozpoznanie możliwości i warunków prowadzenia działań ratowniczych przez jednostki ochrony przeciwpożarowej,

· standard świadczonych usług z uwzględnieniem zakresu i jakości świadczonych usług, poziomu wykształcenia i kwalifikacji zatrudnionych pracowników,

· zgodność wykonania obiektu z projektem budowlanym (dot. budynku przy 
ul. Powstańców Warszawskich 25).

W następstwie kontroli NIK dotyczącej realizacji niektórych zadań w zakresie pomocy społecznej przez Ośrodek w latach 2007 - 2008 podjęto działania  w zakresie wykonania zaleceń pokontrolnych, dokonując rozliczenia wychowanków placówek opiekuńczo-wychowawczych i rodzin zastępczych z pobranej pomocy pieniężnej na zagospodarowanie. 

Dokonano również przeglądu "zakresu obowiązków, odpowiedzialności i uprawnień" pracowników Ośrodka w celu uszczegółowienia zadań powierzonych im do wykonania. Istotną pracę podjął Zespół Opiniujący, w skład którego weszli przedstawiciele WOR, WKA, Filii. Wyniki posłużą w przeprowadzeniu zmian naprawczych.

2. Skargi i interwencje.

      Organizację przyjmowania, rozpatrywania i załatwiania skarg i wniosków w Miejskim Ośrodku Pomocy Społecznej w Gdańsku normuje Regulamin wprowadzony Zarządzeniem Dyrektora MOPS z dnia 4 kwietnia 2005 r., zmieniony Zarządzeniem Nr 102/05 
i Zarządzeniem  Nr  37/07 z dnia 27 marca 2007r. Wyjaśnianie i załatwianie skarg przyjętych w Ośrodku koordynuje Referat ds. Nadzoru i Audytu. W 2008r. w Miejskim Ośrodku Pomocy Społecznej zaewidencjonowano 16 skarg. W wyniku  rozpatrzenia  5 skarg uznano za zasadne.

Zarzuty podnoszone w skargach dotyczyły: 

· niewłaściwego załatwienia sprawy przez pracowników (4 skargi),

· bezczynności pracowników (2 skargi),

· niewłaściwego funkcjonowania podmiotu niepublicznego (2 skargi),

· usług opiekuńczych (1 skarga),

· niewłaściwie sprawowanej opieki przez rodzinę zastępczą (1 skarga),

· niewłaściwego funkcjonowania jednostki nadzorowanej przez MOPS (4 skargi),

· niewłaściwej organizacji pracy w Wydziale MOPS (1 skarga),

· poziomu obsługi klienta w Wydziale Świadczeń Rodzinnych (1 skarga).

Liczbę skarg w latach 2006-2008r. przedstawia poniższa tabela i wykres

	
	2006
	2007
	2008

	
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych

	Filia I
	
	
	
	
	
	
	1
	
	1

	Filia II
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Filia III
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Filia IV
	3
	
	3
	
	
	
	1
	1
	

	Filia V
	2
	1
	1
	
	
	
	
	
	

	WŚR
	10
	4
	6
	10
	5
	5
	6
	3
	3

	WPDR
	
	
	
	4
	
	4
	6
	1
	5

	WIOPŚ
	3
	
	3
	
	
	
	1
	
	1

	WPIRON
	2
	1
	1
	4
	2
	2
	1
	
	1

	INNE
	1
	
	1
	
	
	
	
	
	

	Razem
	21
	6
	15
	18
	7
	11
	16
	5
	11
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Liczbę skarg w 2008r. w poszczególnych Wydziałach Ośrodka przedstawia poniższy wykres
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Najwięcej złożonych skarg dotyczyło Wydziału Świadczeń Rodzinnych (6), w tym 
3 skargi uznano za zasadne oraz Wydziału Pomocy Dziecku i Rodzinie (6) – w tym 
1 skargę uznano za zasadną. 1 skarga dotyczyła Filii I, Filii IV, Wydziału Integracji 
i Organizacji Pomocy Środowiskowej, Wydziału Pomocy Integracji Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych.
Odnotowano 3  skargi złożone  do jednostek  nadzorowanych przez MOPS w Gdańsku, 
w tym w Pogotowiu Opiekuńczym - 2 skargi (1 niezasadna, 1 rozpatrzona w trybie mediacyjnym) oraz Domu Pomocy Społecznej przy ul. Polanki 121 – 1 skarga (niezasadna).

Sprawy interwencyjne
W 2007 r.  Zarządzeniem  Nr  45/07 z dnia 19 kwietnia 2007 r. w Ośrodku wprowadzono Regulamin przyjmowania i załatwiania interwencji przez Dyrektora i Zastępców Dyrektora Miejskiego Ośrodka Pomocy Społecznej  oraz kierowników filii, wydziałów  i jednostek  organizacyjnych Ośrodka. 
Sprawy interwencyjne  były składane ustnie w wyznaczonych godzinach przyjęć interesantów do Dyrektora, Zastępców Dyrektora, Kierowników Filii i Wydziałów MOPS 
w wyznaczonych godzinach przyjęć interesantów oraz  zgłaszane  telefonicznie, pisemnie  
i elektronicznie. 

W 2008r. Referat ds. Nadzoru i Audytu koordynował rozpatrzenie 129 spraw interwencyjnych. Po wyjaśnieniu  6 interwencji uznano za zasadne, co stanowi 4,7% zgłoszonych spraw.

· interwencje przyjęte ustnie do protokołu (Dyrektor MOPS): - 33, w tym 2 zasadne,

· interwencje przekazane przez Zastępcę Prezydenta:  – 20 (brak zasadnych),

· sprawy interwencyjne:  74(w 4 tym zasadne).

Najczęściej występujące przyczyny zgłoszenia interwencji dotyczyły: 

· odmowy przyznania świadczenia lub przyznania świadczenia w wysokości niezadowalającej klienta -27,

· konieczności udzielenia pomocy rodzinie  ze względu  na trudną  sytuację  życiową- 19, 

· niewłaściwego załatwienia sprawy przez pracowników -15,

· udzielenia informacji nt. sytuacji socjalno bytowej klienta -10,

· niewłaściwego funkcjonowania podmiotu niepublicznego -10,

· przyznania środków z PFRON oraz obowiązujących procedur w tym zakresie -5,

· usług opiekuńczych -5,

· nienależnie pobieranych świadczeń, wykorzystywania pomocy niezgodnie 
z przeznaczeniem -6.

7 spraw przesłano zgodnie z właściwością miejscową 

Liczbę interwencji w latach 2006-2008r. przedstawia poniższa tabela i wykres

	
	2006
	2007
	2008

	
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych
	Razem
	zasadnych
	bez zasadnych

	Filia I
	15
	
	15
	8
	1
	7
	8
	
	8

	Filia II
	12
	1
	11
	11
	3
	8
	17
	2
	15

	Filia III
	6
	
	6
	9
	1
	8
	11
	
	11

	Filia IV
	11
	
	11
	10
	4
	6
	22
	1
	20

	Filia V
	11
	2
	9
	10
	1
	9
	13
	
	13

	WŚR
	19
	1
	18
	16
	3
	13
	12
	2
	10

	WPDR
	9
	
	9
	5
	3
	2
	8
	
	8

	WIOPŚ
	20
	1
	19
	16
	2
	14
	12
	1
	11

	WPIRON
	14
	
	14
	30
	4
	26
	13
	
	13

	WF
	0
	
	
	0
	
	
	2
	
	2

	INNE
	4
	1
	3
	
	
	
	11
	
	11

	Razem
	121
	6
	115
	115
	22
	93
	129
	6
	123
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W porównaniu do 2007 r. zanotowano wzrost liczby interwencji zgłaszanych przez klientów o 12 % (14 spraw), jednakże po wyjaśnieniu większość interwencji uznano za bezzasadne ( 6 na 129 zgłoszonych ). 

3.  „Opinie o nas”
W 2008r. do Miejskiego Ośrodka Pomocy Społecznej w Gdańsku wpłynęło 9 opinii klientów, w tym: 7 pozytywnych (77,8 %) oraz 1 negatywna (11,12%),  1 opinia zawierała wyłącznie obraźliwe uwagi dot. pracowników, bez określenia rodzaju sprawy. Przekazano opinię zawierającą życzenia dla Centrum Pomocy Bliźniemu.

Opinia negatywna dotyczyła zbyt długiego czasu oczekiwania w Wydziale Świadczeń Rodzinnych MOPS w Gdańsku oraz obowiązku dokumentów tłumaczenia przez tłumacza przysięgłego. Wyjaśniono, że WŚR jest zobowiązany jest wydawać zaświadczenia w języku urzędowym. W sytuacji, gdy klient zamierza przedstawić dokument w instytucji właściwej do realizacji świadczeń rodzinnych za granicą obowiązany jest ponieść koszty tłumaczenia stosownych dokumentów.

W opiniach pozytywnych klienci zwracali uwagę na kompetencje pracowników MOPS, miłą, fachową i sprawną obsługę, opinie zawierały również życzenia świąteczne 
i podziękowania.

Ilość „opinii o nas” w latach 2006-2008r. przedstawia poniższy tabela i wykres

	
	2006
	2007
	2008

	opinie pozytywne
	14
	11
	7

	opinie negatywne
	23
	4
	1

	inne
	4
	3
	1

	Razem
	41
	18
	9
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Corocznie następuje spadek liczby „opinii o nas”, nie mniej jednak należy jednak zauważyć, że wzrasta udział opinii pozytywnych w stosunku do wszystkich otrzymanych opinii. W 2006 roku udział opinii pozytywnych wynosił tylko 34,15%, w 2007r. - 61,12% 
a 2008r. wzrósł do 77,8%. 

Decydujący wpływ na zmniejszenie liczby opinii negatywnych miało  podjęcie działań zgodnie z sugestiami klientów między innymi udostępniono dla klientów Wydziału Świadczeń Rodzinnych toaletę, do której dostęp będzie bezpośrednio z poczekalni,  zapewniono dostęp do kserokopiarki, wszystkie stanowiska w Sali obsługi klientów ponumerowano w taki sposób aby klient mógł bez żadnych problemów znaleźć numer stanowiska, przy którym będzie obsługiwany. Powyższe działania skutkowały zmniejszeniem ilości negatywnych opinii z jedenastu  w 2006r. do jednej w 2008r. 

4. Zamierzenia na rok 2009: 
Zamierzenia na rok 2009 przewidują dalsze doskonalenie  systemu nadzoru w kierunku poszerzenia działań kontrolnych o ocenę funkcjonujących struktur z jednoczesnym wskazywaniem ich słabości, zaproponowaniem zmian. Wyznaczony kierunek doskonalenia kontroli  współpracującej 
z audytem wewnętrznym stanowi ważny element zarządzania, stąd w bieżącym roku
planowane są zmiany   zarówno w zakresie proceduralnym, zadaniowym oraz prowadzenia dokumentacji kontrolnej. 

Sporządzili:

A.Jarmużek

R.Kułaga

W.Bocheński
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