Analiza skarg i whioskéw

W celu potwierdzenia skutecznosci wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscig
zgodnie z obowigzujaca Ksiegg Jakosci w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce
prowadzona jest analiza wptywajgcych skarg i wnioskow.

W okresie od 15 grudnia 2010r. (data zlozenia analizy za rok 2010) do 30
listopada 2011r. do Starostwa Powiatowego w Hajnéwce wptyneto 7 skarg i 2

whnioski.

l. Skargi:

1.

Skarga z dnia 13 czerwca 2011lr. na opieszatoS¢ pracownikéw
Zarzadu Droég Powiatowych w Hajnéwce w rozpoznaniu wniosku o
wycinke drzew.

Skarga rozpoznana - zarzut bezczynnosSci (opieszatoSci w
rozpoznaniu _wniosku) bezzasadny z uwagi na koniecznos¢
przeprowadzenia czynnosci zmierzajacych do uzyskania pozwolenia
na usuniecie drzew o ktore wnioskowata skarzgca. Zarzad Drog
Powiatowych w Hajnéwce zostat pouczony o niezwlocznym
zatatwianiu wplywajacych spraw — informowanie Kklientow o
konieczno$ci wydtuzenia terminu na zatatwienie danej sprawy.
Skarga z dnia 13 czerwca 2011r. na dziatalno$¢ pracownikéw
Wydziatlu  Geodezji, Katastru i Nieruchomo$ci  Starostwa
Powiatowego w Hajndéwce. Skarzacy w skardze podnosit niewtasciwe
przeprowadzenie postepowania scaleniowego oraz niepoprawnie
wpisang date na piSmie bedacym odpowiedzig dla skarzgcego w
sprawie  prac  aktualizacyjnych  uzytkbw  gruntowych  wsi
Siemianéwka. Podnoszone zarzuty po rozpoznaniu znano za
bezzasadne.

Skarga z dnia 27 lipca 2011r. dotyczyta kwestii przyczyn powstania
roznic powierzchni dziatki skarzagcego w prowadzonym przez
Starostwo operacie ewidencji gruntow i budynkéw oraz nieudzielenie
odpowiedzi przez Wydzial Geodezji, Katastru i Nieruchomosci
Starostwa Powiatowego w Hajnéwce na pisemnie ziozone przez
skarzacego zapytanie z dnia 23 czerwca 2011r. Skarga w_czesci
dotyczacej braku odpowiedzi uznana za zasadng, w przedmiocie
roznicy w powierzchni dziatki uznano, iz do chwili zakorczenia
prowadzonego postepowania administracyjnego nie ma mozliwosci
ustalenia czy zarzuty postawione przez skarzgacego sg zasadne czy
tez nie.

Skarga z dnia 22 sierpnia 2011r. na dziatalno$¢ Zarzgdu Drog
Powiatowych w Hajnéwce. Skarzaca podnosita w skardze odmowe
zarzadu na wykonanie zjazdu z posesji podczas prac drogowych
prowadzonych przez zarzad w miejscowosci skarzacej. Skarga
bezzasadna z uwagi na fakt wykonania przedmiotowego zjazdu w
trakcie prowadzonych przez ZDP w Hajnéwce prac drogowych.

Trzy skargi ztozone 2 listopada 2011r. na dziatalnos¢ Powiatowego
Inspektora Nadzoru Budowlanego w Hajnéwce przez tego samego
skarzacego w chwili obecnej sg na etapie skladania wyjasnien przez
inspektora nadzoru co do zasadno$ci podnoszonych przez
skarzacego zarzutow. Skarga zostanie rozpoznana prze Rade




Powiatu Hajnowskiego na posiedzeniu rady w miesigcu grudniu
2011r.

Il. Wnioski:

1. Whiosek z dnia 13 czerwca 2011r. w sprawie weryfikacji tresci
skroconego wypisu dzialek wydanego skarzacemu przez Wydziat
Geodezji, Katastru i Nieruchomos$ci Starostwa Powiatowego w
Hajnéwce. Celem sprawdzenia zasadnosci podniesionego w skardze
zarzutu poréwnano dane zawarte w wydanym skréconym wypisie ze
skorowidza dziatek z danymi zawartymi w aktualnie obowigzujacej
komputerowej bazie danych. NiezgodnoSci nie stwierdzono. W
zZwigzku _powyzszym _ stwierdzono  bezzasadnoS¢  zarzutow
podnoszonych w przedmiotowym wniosku.

2. Whiosek z dnia 19 lipca 2011r. (data wptywu do Starostwa
Powiatowego w Hajnéwce 20 lipiec 2011r) ztozony przez
pensjonariusza Domu Pomocy Spotecznej w Biatowiezy odnosnie
warunkéw lokalowych istniejacych w jednostce. Whiosek po
rozpoznaniu uznano za bezzasadny.

Dokonujgc analizy skarg pod wzgledem ilosciowym nalezy stwierdzic, iz w
okresie sprawozdawczym 2011r. w stosunku do roku 2010 iloS¢ wniesionych skarg
ulegta  zwiekszeniu. Odnotowano réwniez skargi na dziatalno$¢ kierownikéw
jednostek.

W 2011r. gtbwnym motywem wnoszenia skarg i wnioskow byto
niezadowolenie Klientéw z jakosci Swiadczonych ustug. Analizujgc zasadnosc
zarzutow podnoszonych w skargach i wnioskach nalezy stwierdzi¢, iz jedng z
przyczyn ich jest niska skutecznos$c¢ przeptywu informacji miedzy pracownikami
Starostwa a Klientami. Wymagania Klientow nie byly poddane weryfikacji co do ich
zgodnosSci z normami prawa obowigzujacymi przy realizacji danej ustugi. Ponadto
czeS¢ skarg wynikata z nieznajomosci uregulowan prawnych oraz biedna ich
interpretacja co réwniez moze by¢ powodem niewtasciwej komunikaciji.

W przypadku skarg, w ktorych podnoszono opieszatoS¢ urzednikéw, zostali
oni pouczeni o obowigzku dochowania szczegOlnej starannosci przy rozpoznawaniu
wplywajgcych spraw ze szczegolnym zwroceniem uwagi na whasciwy przeptyw
informaciji.

Biorac powyzsze nalezy stwierdziC, iz w_okresie objetym przedmiotowa
analiza nie odnotowano naruszenia podstawowych miernikow realizacji procesow

SZJ jakimi sg termin realizacji zadan wynikajacy z przyjetych procedur oraz
zgodnos$¢ z prawem materialnym i proceduralnym.

Majac jednak na wzgledzie fakt, iz zgodnie z Polityka Jako$ci nadrzednym
celem Starostwa Powiatowego w Hajndéwce jest realizacja zbiorowych potrzeb

mieszkancow powiatu oraz profesjonalne Swiadczenie ustug dla unikniecia sytuacji w
ktorej Klient sktada skarge z tytutu btednej oceny jego oczekiwan mozna rozwazyé

podjecie dziatan zmierzajacych do ustalenia zasad postepowania obowigzujacych
przy dokonywaniu oceny oczekiwan Klientow.

lll. Skargi i wnioski przekazane wedtug kompetencji:
1. Wniosek z dnia 17 stycznia 2011r. o wylgczenie z prowadzonego

postepowania administracyjnego Powiatowego Inspektora Nadzoru
Budowlanego w Hajnéwce. Wniosek po rozpoznaniu przekazano wedtug
kompetencji na podstawie art. 65 ust. 1 Kpa.




2. Skarga z dnia 17 stycznia 2011r. na dziatalnos¢ Powiatowego Inspektora
nadzoru Budowlanego w Hajnéwce w zwigzku z prowadzonym wzgledem
skarzacego postepowaniem administracyjnym. Skarge do rozpoznania
przekazano Podlaskiemu Wojewddzkiemu Inspektorowi  Nadzoru
Budowlanego w Biatymstoku zgodnie z art. 65 ust. 1 Kpa.

3. Skarga z dnia 12 wrzesnia 2011r. na dziatalnos¢ Wojta Gminy Narew.
Skarge przekazano Przewodniczgcemu Rady Gminy Narew zgodnie z art.
229 pkt 3 w zw. z art. 231 ustawy Kodeks postepowania administracyjnego
jako organu posiadajacego kompetencje do rozpoznania skargi.
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