Analiza skarg i wnioskéw

W celu potwierdzenia skuteczno$ci wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakoscia
zgodnie z obowigzujaca Ksiega Jakosci w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce prowadzona
jest analiza wptywajacych skarg i wnioskéw.

W okresie od 3 grudnia 2012r. (data zlozenia analizy za rok 2012) do 31 grudnia
2013r. do Starostwa Powiatowego w Hajndwce wplynelo 7 skarg (2 skarg rozpoznano, 1 w
trakcie udzielania skarzagcemu odpowiedzi, 4 skargi przekazano wedlug wtasciwosci).

W sprawozdawczym okresie wplynely 2 wnioski przekazane do zalatwienia wedlug
wlasciwosci.

Skargi rozpoznane:

1. skarga z dnia 27 lutego 2013r. na dzialalno$¢ pracownikow Wydzialu Architektury i
Budownictwa Starostwa Powiatowego w Hajnowce. Skarzacy podnosil zarzut popehienia
przestepstwa przez pracownikow Wydzialu w zwiazku z prowadzonym postepowaniem
administracyjnym. Zarzut bezzasadny.

2. skarga z dnia 21 pazdziernika 2013r. na pracownika Wydzialu Geodezji Starostwa
Powiatowego w Hajnéwce. Zarzutu podniesione w skardze bezzasadne, niemniej jednak
pracownika zobowiazano do wnikliwej analizy spraw zawierajacych wielowatkowe
zagadnienia pod katem obowigzujacych przepisow prawa.

3. skarga z dnia 5 grudnia 2013r. na pracownika Wydzialu Geodezji, Katastru i
Nieruchomosci Starostwa Powiatowego w Hajnowce. Skarzacy w skardze podnosit zarzut
zatajenia 1 nieudzielenia informacji oraz naruszenie tajemnicy stuzbowej. Skarga w trakcie
wyjasniania, z treSci udzielonych przez pracownika Geodezji wyjasnien wynika, iz sprawa
byla prowadzona w sposob profesjonalny, a pokoju oprocz skarzacego byli pracownicy
Wydziatu ktérzy moga potwierdzic, iz odnoszone zarzuty sa bezzasadne.

Skargi przekazane wedlug wlasciwosci:

1. dwie skargi z dnia 6 marca 2013r. na dzialalnoS¢ Powiatowego Inspektora Nadzoru
Budowlanego w Hajnowce w zakresie prowadzonego postepowania administracyjnego. W
obu skargach skarzacy podnosit zarzut niezalatwienia spraw w terminie i przewleklosc
postepowan prowadzonych przez Powiatowego Inspektora Nadzoru Budowlanego w
Hajnowce. Skarga przekazana do Podlaskiego Wojewddzkiego Nadzoru Budowlanego w
Hajnowce z uwagi na wlasciwo$¢ merytoryczna.

2. skarga z 22 sierpnia 2013r. na dzialalnos¢ Powiatowego Inspektora Nadzoru Budowlanego
w Hajnéwce w zwigzku z prowadzonym postepowaniem. Skarga ustna, wniesiona do
protokotu. Przekazana do rozpoznania wedlug wlasciwosci Podlaskiemu Wojewodzkiemu
Inspektorowi Nadzoru Budowlanego w Biatymstoku .

3. skarga 22 sierpnia 2013r. na Powiatowego Inspektora Nadzoru Budowlanego w Hajnowce
Zdrowotnej w Hajnowce na przewlekloS¢ postepowania administracyjnego. Skarga
przekazana do rozpatrzenia Podlaskiemu wojewodzkiemu Inspektorowi Nadzoru
Budowlanego w Hajnowce wedlug kompetencji.

Whioski:

W okresie sprawozdawczym wplynely dwa wnioski.



1. Wniosek z dnia 20 czerwca 2013r. dotyczyt formy udzielonej przez Zarzad Drog
Powiatowych w Hajnéwce odpowiedzi. Wniosek zostal przekazany do Zarzadu Drog
Powiatowych w Hajnoéwce ze szczeg6lnym zwrdceniem uwagi na przeprowadzanie analizy
treSci pism wplywajacych do Zarzadu Drég Powiatowych w Hajnowce.

2. Wniosek z dnia 9 wrze$nia 2013r. ztozony w zwiazku z negatywnym rozpoznaniem przez
Powiatowy Urzad Pracy w Hajndwce wniosku osoby bezrobotnej. Wniosek przekazany do
Powiatowego Urzedu pracy z wnioskiem o ponowng analize zasadno$ci pisma osoby
bezrobotnej i udzielenia w tym zakresie odpowiedzi do Starostwa Powiatowego w Hajnowce.

Dokonujac analizy skarg pod wzgledem iloSciowym nalezy stwierdzi¢, iz w okresie
sprawozdawczym 2013r. w stosunku do roku 2012 ilos¢ wniesionych skarg ulegla
zmniejszeniu. Skargi dotyczyly w gléwnej mierze dzialalnosci Powiatowego Inspektora
Nadzoru Budowlanego w Hajndwce w zakresie prowadzonym postepowan administracyjnych
oraz dziatalnosci pracownikow Starostwa.

Skargi na pracownikdéw Starostwa dotycza jakosci $wiadczonych ustug, a mianowicie
sposobu przekazania Klientowi informacji w zakresie wnoszonych probleméw. Analizujac
zasadno$¢ skarg i szukajac przyczyn zaistnialego stanu ustalono, iz glbwnym motywem jest
niska skuteczno$¢ przeptywu informacji miedzy pracownikiem a Klientem. Oczekiwania
Klientéw byly niezgodne z obowigzujacym systemem prawa oraz obowigzujacymi przy
realizacji danej ustugi zasadami.

Biorac powyzsze nalezy stwierdzi¢, iz w okresie objetym przedmiotowaq analizq nie
odnotowano naruszenia podstawowych miernikéw realizacji proceséw SZJ wynikajacych z
przyjetych procedur oraz zgodnosci z prawem materialnym i proceduralnym.

Majac jednak na wzgledzie fakt, iz zgodnie z Politykq JakoSci nadrzednym celem
Starostwa Powiatowego w Hajnowce jest realizacja zbiorowych potrzeb mieszkancow
Powiatu Hajnowskiego oraz profesjonalne Swiadczenie ushug nalezy rozwazy¢ potrzebe
podjecia dzialan zmierzajacych do wyeliminowania tego typu skarg.
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