
20. ORGANIZACJA PRACY URZĘDU MIASTA

Priorytetem w 2004 r. było opracowanie i wdrożenie w Urzędzie Miasta Częstochowy systemu zarządzania jakością wg normy PN-EN ISO 9001: 2001. Dla potrzeb systemu opracowano dokumentację obejmującą, m.in.: katalog usług świadczonych przez Urząd, rejestr aktów prawnych, rejestr druków, instrukcje wewnętrzne, system szkoleń pracowniczych, system ocen pracowników, procedury, Księgę jakości, system auditów wewnętrznych. Istotnym elementem dokumentacji systemu zarządzania jakością jest Polityka jakości, w której Prezydent Miasta określił cele jakościowe dla całej organizacji. Realizację celów powierzono poszczególnym jednostkom organizacyjnym.

Następnym elementem było wdrożenie systemu zarządzania jakością. System zarządzania jakością ustanowiony został w oparciu przepisy prawa powszechnie obowiązującego oraz prawa miejscowego. Wdrożony system zarządzania jakością oparto na podejściu procesowym. Takie podejście pozwala na stworzenie w urzędzie tzw. zamkniętej pętli zarządzania przy wykorzystaniu ciągłego doskonalenia. Mechanizm ten ma również zapobiegać powstawaniu błędów i niezgodności.

Ponieważ Urząd Miasta ponosi pełną odpowiedzialność za jakość świadczonych usług, w tym celu stworzono mechanizmy dla dokonywania przekrojowych ocen działalności Urzędu oraz dla oceny i motywowania pracowników Urzędu. Ww. mechanizmy oparto m.in. na tzw. zasadzie PDCA Deminga – od angielskich słów: planuj – wykonaj – sprawdź - popraw. 

W dniach 28-29 września 2004 r. odbył się w Urzędzie Miasta Częstochowy audit certyfikujący przeprowadzony przez niezależnych auditorów powołanych przez Polskie Centrum Badań i Certyfikacji. Auditorzy porównywali nasz system zarządzania jakością z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2001. Audit zakończył się pomyślnie dla Urzędu Miasta i otrzymaliśmy certyfikat systemu jakości oraz certyfikat IQNet, tj. Międzynarodowej Sieci Certyfikacj.

I. CERTYFIKATY- DYPLOMY - NAGRODY
W dniu 23 czerwca 2004 r. Urząd Miasta Częstochowy otrzymał Certyfikat – „Samorząd Inwestujący w Nowoczesne Zarządzanie”, przyznany na podstawie przeprowadzenia samooceny stanu rozwoju instytucjonalnego, podpisany przez Podsekretarza Stanu Ministerstwa Spraw Wewnętrznych i Administracji. 

Urząd Miasta Częstochowy został finalistą konkursu „Lider Zarządzania w Samorządzie Lokalnym 2004” w kategorii „Przyjazny Urząd”, co zostało potwierdzone przyznanym 23 czerwca 2004 r. dyplomem. Kapituła Konkursu przy Krajowej Izbie Gospodarczej 30 września 2004 r. nadała Miastu Częstochowa tytuł „Gmina Fair Play 2004”.

11 października 2004 r. po przeprowadzonym w dniach 28-29 września audicie, Polskie Centrum Badań i Certyfikacji przyznało Urzędowi Miasta Częstochowy Certyfikat Systemu Jakości Nr 1400/1/2004 potwierdzający spełniania wymagań normy PN-EN ISO 9001:2001 w zakresie realizacji i zarządzania usługami w administracji publicznej.
15 października 2004 r. Komitet ratingowy FitchRatings nadał Miastu Częstochowa ratingi międzynarodowe na poziomie:

· „BBB-” dla zadłużenia w walucie zagranicznej,

· „BBB-” dla zadłużenia w walucie krajowej,

odpowiadają one dobrej jakości kredytowej i oznacza, że ryzyko kredytowe jest niskie oraz, że Urząd posiada odpowiednią zdolność terminowego regulowania zobowiązań finansowych.

Urząd Miasta Częstochowy otrzymał również w 2004 r. dyplom za udział w realizacji Programu "Dzień Przedsiębiorczości 2004”, oraz dokument kwalifikacji do Ogólnopolskiej Sieci Gmin Wiodących w zakresie profilaktyki i rozwiązywania problemów alkoholowych.

II. OBSŁUGA INTERESANTÓW; KONTROLA WEWNĘTRZNA

Poprawa jakości obsługi interesantów

W celu poprawy jakości obsługi interesantów dokonano przebudowy Biura Obsługi Interesanta, wdrożono elektroniczny system przywoławczy oraz utworzono na holu Informację Ogólną. 

Modernizacja Biura Obsługi Interesanta oraz wprowadzenie elektronicznego systemu przywoływania interesantów znacznie poprawiła jakość obsługi interesantów. Umożliwiono indywidualne podejście do zainteresowanego, zapewniono lepsze warunki przy załatwianiu spraw, zlikwidowano konieczność stania w kolejce. Jednocześnie nastąpiła poprawa warunków pracy pracowników Biura. Ponadto, w okresie dużego wzrostu liczby spraw związanych z aktualizacją wpisów do ewidencji działalności gospodarczej, wprowadzono zmiany organizacyjne polegające na utworzeniu dodatkowego stanowiska Wydziału Transportu i Ewidencji Gospodarczej. 

Utworzenie stanowiska informacji ogólnej poprawiło dostęp interesantom do szybkiej i wszechstronnej informacji o miejscu i sposobie załatwiania spraw w Urzędzie Miasta, bez konieczności udawania się do sekretariatów wydziałów. Do zadań pracowników ww. stanowiska należy udzielanie fachowej pomocy przy wypełnianiu druków. Ponadto w przypadku zgłaszania przez interesantów innych problemów, kierują zainteresowanych do jednostek mogących udzielić właściwej pomocy.

Dzięki zmodernizowaniu centrali telefonicznej Urzędu Miasta skrócił się czas oczekiwania na rozmowy łączone za pośrednictwem centrali. Powstała też nieporównywalnie większa możliwość uzyskania bezpośredniego połączenia mieszkańców miasta z każdym pracownikiem Urzędu.

Ponadto w celu podniesienia jakości świadczonych usług przeprowadzone zostały w miesiącu marcu i kwietniu 2004 r. badania socjologiczne pt.: „Poziom satysfakcji interesantów z jakości ich obsługi w Urzędzie Miasta Częstochowy”. Na podstawie wyników powyższych badań stwierdzono, że interesanci pozytywnie oceniają zmiany związane z reorganizacją Biura Obsługi Interesanta. Pracownicy Biura, w celu poprawienia obsługi interesantów uczestniczyli w szkoleniu pt. „Komunikacja interpersonalna w obsłudze klienta”.

Skargi i wnioski

W 2004 r. w centralnym rejestrze zarejestrowano ogółem 129 „wpływów skargowych”. Poniższa tabela obrazuje sposób ich rozpatrzenia.

Jednostki podporządkowane zarejestrowały ogółem 97 skarg i 13 wniosków.

	Rodzaj skargi
	Liczba

	Skargi rozpatrzone przez wydziały, na które udzielono odpowiedzi
	110

	Skargi anonimowe pozostawione bez rozpoznania zgodnie z § 8 ust. 1 Rozporządzenia Rady Ministrów z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków (Dz. U. Nr 5 poz. 46).
	7

	Skargi wycofane przez skarżących.
	3

	Skargi przekazane według właściwości zgodnie z art. 231 Kpa
	9

	Razem
	129


Podlegające rozpatrzeniu skargi zostały przez wydziały załatwione w następujący sposób:

	Sposób załatwienia rozpatrywanych skarg
	Liczba

	Załatwiono negatywnie (skargi bezzasadne)
	42

	Załatwiono pozytywnie (skargi zasadne)
	21

	Załatwiono w inny sposób (informacyjnie)
	41

	Znajdują się w trakcie załatwiania
	6

	Razem
	110


Tematyka skarg dotyczyła m.in.:

· braku odpowiedzi na pismo,

· działalności placówek oświatowych,

· modernizacji i remontów dróg,

· podatku od nieruchomości i środków transportowych,

· funkcjonowania Wydziałów Urzędu Miasta i jednostek podległych,

· odszkodowania za wywłaszczoną nieruchomość,

· przydziału mieszkań.

	Terminowość rozpatrywanych skarg
	Liczba

	Załatwiono do 14 dni 
	28

	Załatwiono z zachowaniem miesięcznego terminu.
	76

	W trakcie załatwiania, w ustawowym terminie.
	1

	W trakcie załatwiania - po przedłużeniu terminu załatwienia sprawy zgodnie z art. 36 Kpa.
	5

	Przekazano do właściwych jednostek zgodnie z art. 231 Kpa, w terminie 7 dni.
	9

	Razem
	119


Realizując prawo każdego mieszkańca do bezpośredniej interwencji w swojej sprawie Prezydent Miasta oraz jego zastępcy przyjęli łącznie 1604 interesantów. 

Tematyka spraw zgłaszanych w ramach wtorkowych przyjęć do Prezydenta Miasta Częstochowy oraz jego zastępców, dotyczyła m. in.:

· umorzenia podatku od nieruchomości,

· modernizacji ulic,

· przyspieszenia przydziału mieszkania,

· umorzenia zadłużenia czynszowego,

· pomocy finansowej z MOPS,

· funkcjonowania Urzędu Miasta.

Kontrola wewnętrzna

Planowanie, organizowanie i przeprowadzanie kontroli w wydziałach Urzędu Miasta, w zakresie przestrzegania Kodeksu postępowania administracyjnego, Instrukcji kancelaryjnej oraz przepisów prawa materialnego obowiązujących w danym wydziale było związane z realizacją przyjętego systemu kontroli wewnętrznej w Urzędzie Miasta Częstochowy.

Ogółem w 2004 r. przeprowadzono 22 kontrole. 

W wyniku powyższych działań kontrolnych odpowiednie Wydziały Urzędu Miasta Częstochowy otrzymały do wykonania szereg zaleceń i dyspozycji mających na celu eliminację stwierdzonych uchybień.

Naczelnicy kontrolowanych wydziałów podjęli działania polegające m. in. na:

· wzmożeniu nadzoru nad pracą podległych pracowników,

· wprowadzeniu zmian organizacyjnych zapobiegających powstawaniu nieprawidłowości.

III. ADMINISTRACJA I ZMIANY STRUKTURALNE

Celem poprawy funkcjonowania Urzędu Miasta wprowadzono bardziej czytelny podział zadań między poszczególnymi wydziałami w regulaminie organizacyjnym Urzędu. Cel został osiągnięty, gdyż powyższy układ okazał się sprawną - choć, z uwagi na szeroki zakres zadań – rozbudowaną strukturą.

Istotą pracy w 2004 r. było przeprowadzenie pod względem formalnoprawnym wszelkich zmian organizacyjnych w Urzędzie Miasta wynikających ze zmiany przepisów oraz potrzeb funkcjonalnych. Najistotniejszymi z nich były:

· powołanie zarządzeniem nr 1157/04 z 30 marca 2004 r. audytora wewnętrznego w Urzędzie Miasta Częstochowy,

· nadanie zarządzeniem nr 27/04 z 12 sierpnia 2004r. jednolitego tekstu Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miasta Częstochowy.

Wprowadzenie jednolitego tekstu Regulaminu poprzedziły prace porządkujące polegające na określeniu zadań w poszczególnych wydziałach oraz uwzględnieniu wszystkich zmian przepisów prawnych. 

Ponadto prace koncentrowały się na wypracowaniu najlepszego modelu przy realizacji spraw dotyczących:

· - prawidłowego obiegu dokumentów przy udzielaniu odpowiedzi na interpelacje,

· - prawidłowego i terminowego przekazywania projektów uchwał Radzie Miasta,

· - sprawnego przedstawiania Przewodniczącemu Rady Miasta informacji o stanie wykonania uchwał,

· - zapewnienia prawidłowego wykonania uchwał.

Realizowano także zalecenia o szerokim dostępie do informacji publicznej polegające na doskonaleniu metod redagowania i korekty projektów Uchwał Rady Miasta, Zarządzeń Prezydenta Miasta oraz innych dokumentów w celu podniesienia ich jakości po kątem publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej. Odpowiednie przygotowanie dokumentów zamieszczanych w BIP ma bezpośredni wpływ na przejrzystość i szybkość dostępu do informacji.

W celu zapewnienia prawidłowego funkcjonowania Urzędu Miasta realizowano na bieżąco zaopatrzenie Urzędu Miasta w materiały biurowe i meble, zakup usług telekomunikacyjnych, energii elektrycznej i cieplnej oraz najem pomieszczeń i lokali dla potrzeb wydziałów Urzędu Miasta. W zakresie tych działań, celem priorytetowym, było możliwe ograniczenie ponoszonych nakładów:

· dokonano zmiany stawek ryczałtowych do rozliczania delegacji,

· wprowadzono nowe stawki za wynajem sali sesyjnej urzędu Miasta.

· ograniczono zużycie papieru biurowego poprzez rygorystyczne przestrzeganie zasady elektronicznego obiegu dokumentów wewnątrz Urzędu Miasta, korzystanie z formy elektronicznej przesyłania dokumentacji dla oferentów w procesach zamówień publicznych itp.,

· wykonano we własnym zakresie różnego rodzaju druki (w stosunku do 2003 r. uzyskano ok. 11000,00 zł oszczędności; w 2003 r. wydano 34560,54 zł a w roku 2004 –23208,36 zł);

· uzyskano znaczne oszczędności związane z usługą sprzątania obiektów Urzędu Miasta osiągnięto dzięki ogłoszeniu kolejnego przetargu na sprzątanie ( uzyskano stawkę o ok. 60% niższą od obowiązującej w 2003 r.). Nowej firmie sprzątającej przekazano obowiązek dostarczania artykułów sanitarnych, co dało oszczędności ponad 30000,00 zł. Łącznie na tych usługach w 2004 r. uzyskano oszczędności ok. 300 000,00 zł;

· zrealizowano działania energooszczędne podjęte wspólnie z Biurem Inżyniera Miejskiego: sezonowo zróżnicowano ilość zamawianej mocy umownej; zmniejszono ilość zamawianej mocy na przyłączu rezerwowym w budynku przy ul. Śląskiej 11/13; wystąpiono do Zakładu Energetycznego z wnioskiem o zmianę grup taryfowych opłat za energię elektryczną (mimo podjętych działań koszt zakupu energii elektrycznej w latach 2002-2004 wykazuje tendencję wzrostową. W 2004 r. wydatki na energię elektryczną wzrosły o około o około 27% w stosunku do 2002 r. i o10% w stosunku do 2003 r. Wzrost ten jest jednak uzasadniony corocznym wzrostem cen energii elektrycznej oraz dodatkowym poborem mocy związanym z pracami modernizacyjnymi prowadzonymi w budynku Urzędu Miasta);

· zmodernizowano centralę telefoniczną, co pozwoliło objąć systemem bilingowym wszystkie rozmowy wychodzące z Urzędu Miasta. Daje to możliwość dokładnego rozliczania prywatnych rozmów telefonicznych pracowników Urzędu. Ponieważ modernizację zakończono pod koniec 2004 r., uzyskany efekt finansowy będziemy mogli ocenić w bilansie 2005 r.;

· dokonano przeglądu i konserwacji sprzętu p.pożarowego;

· dokonano pomiarów i rezystancji izolacji p.porażeniowej przewodów elektrycznych w budynkach zajmowanych przez Urząd Miasta;

· dokonano kontroli przewodów kominowych;

· przeprowadzono badania techniczne windy;

· wykonano malowanie 18 pokoi biurowych Urzędu Miasta;

· na bieżąco monitorowano rozmowy telefonii komórkowej i dostosowano taryfy do aktualnych potrzeb;
· zakupiono dla obsługi transportowej Urzędu nowy samochód osobowy, rezygnując ze starego, którego koszty eksploatacji i napraw stale rosły;

· ograniczono liczbę pracowników wykorzystujących prywatne samochody do celów służbowych.

Rezultaty opisanych powyżej działań przyniosły oszczędności finansowe widoczne po analizie wydatków w latach 2002-2004. Z analizy wynika, że ogólna wartość wydatków administracyjnych uległa zmniejszeniu, spadła wartość wydatków rzeczowych, a znacznie wzrosła wartość zakupów inwestycyjnych.

Wydatki administracyjne w latach 2002 – 2004 (strona w PDF)
Istotnym problemem funkcjonowania Urzędu Miasta pozostaje konieczność ponoszenia wysokich nakładów finansowych na wynajem pomieszczeń biurowych od osób prywatnych. Wysokość nakładów prezentuje poniższa tabela.

	Lp.
	Wydział
	Wynajmowany
	Koszty
	Koszty
	Razem

	
	
	lokal/budynek
	najmu
	eksploatacji
	

	
	
	
	
	brutto (zł)
	brutto (zł)
	(zł)

	1.
	Wydział Geodezji
	ul.Jaracza 4
	
	
	

	 
	i Gospodarki
	pow.biur.- 894 m2
	230 755,08 
	 128 704,68
	 359 459,76

	 
	Nieruchomościami
	pow.pom.-311 m2
	 
	 
	 

	2.
	Referat Ewidencji Ludności.
	ul.Racławicka 2/4
	154 740,00
	80 160,00 
	234 900,00

	 
	i Dowodów Osobistych
	pow.- 710 m2
	
	
	 

	
	
	
	
	RAZEM:
	594 359,76


Roczne koszty najmu lokali
W celu poprawy warunków funkcjonowania Urzędu Miasta podjęto działania dotyczące zakupu dodatkowego budynku.

Doskonalenie kadry urzędniczej

Zwiększenie intensywności pracy Urzędu Miasta oraz nowe wymagania związane z akcesją Polski do Unii Europejskiej powodowały konieczność działań mających na celu podniesienie kwalifikacji i umiejętności pracowników. W tym celu:

· opracowano karty wymagań stanowiskowych oraz zwiększono wymagania kwalifikacyjne przy przyjmowaniu nowych pracowników do pracy;

· opracowano system ocen pracowników oraz dokonano oceny wszystkich pracowników Urzędu Miasta. Każda ocena kończyła się wnioskami, z którymi zapoznano każdego pracownika oraz z wytycznymi dotyczącymi rozwoju każdego pracownika;

· umożliwiono podnoszenie kwalifikacji poprzez udział w szkoleniach.

Przeprowadzono 9 dużych szkoleń celowych, w których uczestniczyli również przedstawiciele jednostek podległych oraz podmiotów subregionu częstochowskiego. Szczegóły prezentuje poniższa tabela.

	Lp.
	Nazwa szkolenia
	Liczba uczestników

	1.
	Ochrona informacji niejawnych
	78

	2.
	Warunki dopuszczalności i tryb udzielania pomocy publicznej przez jednostki samorządu terytorialnego po przystąpieniu Polski do Unii Europejskiej
	28

	3.
	Podatek od towarów i usług VAT w jednostkach samorządu terytorialnego po przystąpieniu Polski do Unii Europejskiej
	68

	4.
	Fundusze strukturalne dla jednostek samorządu terytorialnego
	31

	5.
	Znaczenie etyki w działalności samorządu terytorialnego oraz potrzeba stosowania narzędzi zapewniających przejrzyste
i etyczne działanie samorządu
	34

	6.
	Komunikacja interpersonalna w obsłudze interesanta
	18

	7.
	Rozwój instytucjonalny urzędu
	66

	8.
	Kurs języka angielskiego
	46

	9.
	Instrukcja kancelaryjna, Kodeks Postępowania Administracyjnego
	69


W roku sprawozdawczym pracownicy Urzędu Miasta uczestniczyli w 367 szkoleniach organizowanych przez ośrodki szkoleniowe.

W 2004 r. zastosowano nową formę zatrudnienia zwaną wolontariatem, skorzystały z niej 3 osoby. 

W ramach współpracy ze szkołami i uczelniami wyższymi, na terenie Urzędu Miasta zorganizowane zostały praktyki szkolne i studenckie. Liczbę osób oraz podmiotów współpracujących w organizacji praktyk ilustruje poniższa tabela.

	Lp.
	Nazwa uczelni/szkoły
	Liczba praktykantów

	1. 
	Akademia Ekonomiczna w Katowicach
	1

	2. 
	Politechnika Częstochowska
	19

	3. 
	WSP Częstochowa (Akademia im. Jana Długosza w Częstochowie)
	11

	4. 
	Uniwersytet im. A. Mickiewicza w Poznaniu
	1

	5. 
	Politechnika Wrocławska
	1

	6. 
	Akademia Rolnicza we Wrocławiu
	2

	7. 
	Policealna Szkoła Administracji Publicznej w Częstochowie
	7

	8. 
	Wyższa Szkoła Handlu i Prawa w Warszawie
	1

	9. 
	Uniwersytet Opolski
	4


	10. 
	Uniwersytet im. Mikołaja Kopernika w Toruniu
	1

	11. 
	Akademia Polonijna w Częstochowie
	5

	12. 
	Szkoła Europejska Eurocollege
	1

	13. 
	Uniwersytet Wrocławski
	1

	14. 
	Uniwersytet im. Curie-Skłodowskiej w Lublinie
	1

	15. 
	Uniwersytet Jagielloński w Krakowie
	1

	16. 
	Razem
	57


W celu podniesienia umiejętności pracowników związanych z opracowywaniem, organizacją i prowadzeniem projektów finansowanych z funduszy Unii Europejskiej, stworzono projekt cyklu szkoleń, na który to Urząd Komitetu Integracji Europejskiej przyznał dofinansowanie w wysokości 26.520,00 zł. W ramach projektu pn. "Zarządzanie projektem europejskim w urzędzie”, powołano zespół zadaniowy pn. „magistrat+10”. 
W 2004 r. studia wyższe kontynuowało 15, a zakończyło 10 osób. Kierując się potrzebami Urzędu skierowano 3 osoby na studia podyplomowe, 1 osoba kontynuuje studia doktoranckie. 9 osobom udzielono urlopu szkolnego umożliwiającego im odbycie studiów wyższych.

W Urzędzie Miasta w ramach współpracy z Powiatowym Urzędem Pracy okresowo zatrudniono 300 osób (w ramach robót publicznych) przy wykonywaniu prac mających na celu reintegrację zawodową i społeczną. Osoby wykonywały prace pomocnicze, remontowe, konserwatorskie w wydziałach tut. Urzędu, jak również w jednostkach podległych Urzędowi.

W ramach Programu „Aktywny bez ograniczeń” do pracy w Urzędzie w ramach robót publicznych zostały skierowane 4 osoby na okres 6 miesięcy do porządkowania terenów zieleni.

Kancelaria

W minionym roku wysłano z Urzędu Miasta 139374 szt. listów poleconych i poleconych ze zwrotnym potwierdzeniem odbioru. W elektronicznym systemie obiegu dokumentów OfficeObjects Docman zarejestrowano natomiast 138782 pisma.

Działania Kancelarii Urzędu Miasta ukierunkowane były w 2004 r. na osiągnięcie następujących celów:

- zmniejszenie kosztów wysyłki korespondencji,

- poprawę sprawności doręczania przesyłek za pośrednictwem gońców na terenie miasta Częstochowy,

- poprawę jakości obsługi mieszkańców.

Koszty związane z wysyłaniem korespondencji w 2004 r. wyniosły 304777,76 zł. W 2003 r. była to kwota 411947,96 zł. Oszczędności wyniosły więc 107 170,20 zł. Były one wynikiem zmiany organizacji wysyłki korespondencji do adresatów z terenu miasta Częstochowy. Większy nacisk został położony na doręczanie tej korespondencji za pośrednictwem zatrudnionych w Urzędzie Miasta gońców. Dzięki ich pracy Urząd Miasta zyskuje większą mobilność w doręczaniu korespondencji, pozwalającą niejednokrotnie na dotarcie do mieszkańca z informacją czy decyzją niemalże w dniu jej powstania, jeżeli jest taka potrzeba. Standardowo natomiast czas doręczenia przesyłki za pośrednictwem gońca wynosi trzy dni od momentu pobrania jej z kancelarii. Praca gońców umożliwia także bieżącą weryfikację adresów. Niejednokrotnie dzięki ich pracy w terenie Wydziały uzyskują informacje o zmianie adresu odbiorcy, bądź innych okolicznościach wymagających zweryfikowania przez Wydziały Urzędu Miasta prawidłowości adresu napisanego na kopercie. Wykorzystanie tych informacji przez wydziały Urzędu Miasta i przestrzeganie przez gońców trzydniowego terminu na doręczenie korespondencji ma wpływ na poprawę sprawności doręczania przesyłek na terenie miasta.

2004 r. przyniósł również oszczędności w wydatkowaniu środków finansowych na umowy-zlecenie związane z doręczaniem korespondencji. W roku 2003 koszty tych umów-zlecenie wynosiły 197142 zł, w roku 2004 natomiast – 178346 zł. Oszczędności wyniosły więc 18796 zł.

Aby zwiększyć oszczędność środków finansowych podjęto działania mające na celu znaczne ograniczenie, a w przyszłości wyeliminowanie kosztów ponoszonych przez Urząd Miasta na skutek wysyłania korespondencji nieprawidłowo zaadresowanej, tzw. "zwrotów". W wyniku działań w grudniu 2004 r. została zakupiona przez Wydział Geodezji i Gospodarki Nieruchomościami aplikacja o nazwie roboczej “PORZĄDEK”, przy pomocy której będą weryfikowane dane adresowe w bazie ewidencji gruntów.

Dla wyeliminowania nieścisłości w bazach adresowych Urzędu Miasta na drukach wszelkiego rodzaju wniosków lub innych formularzach składanych do Urzędu Miasta znajdują się miejsca dla wpisania numeru PESEL dla osób fizycznych i numeru REGON dla firm, dzięki którym - korzystając z dostępnych w Urzędzie Miasta baz danych można m.in. ustalić prawidłowy adres, na który należy wysłać korespondencję. 

Celem działalności Kancelarii Urzędu Miasta w 2004 r. była także poprawa jakości obsługi mieszkańców. Czynniki, które umożliwiają jego realizację to:

I. rejestrowanie korespondencji wpływającej w elektronicznym systemie obiegu dokumentów OfficeObjects DocMan, pozwalające na błyskawiczne odnalezienie w systemie każdej zarejestrowanej w nim sprawy,

II. uruchomienie biura podawczego w kancelarii, dzięki czemu uregulowany został "strumień" wpływania dokumentów do Urzędu Miasta,

III. możliwość szybkiego dotarcia z listem do adresata.

Nowym rozwiązaniem zastosowanym w 2004 r. w pracy zarówno kancelarii jak i całego Urzędu Miasta Częstochowy było wprowadzenie elektronicznej pocztowej książki nadawczej. Wszystkie listy polecone wysyłane za pośrednictwem Poczty Polskiej do końca 2003 r. wpisywane były ręcznie do „papierowej” pocztowej książki nadawczej, natomiast od dnia 1 stycznia 2004 r. są one rejestrowane elektronicznie, w intranecie, bądź też w „DocManie”. Pocztowa książka nadawcza jest to wydruk dziennego raportu zawierającego wszystkie listy polecone zarejestrowane w ww. systemach elektronicznych przez wydziały i przyjęte do wysłania przez kancelarię. Wydruki są czytelne, co ma zasadnicze znaczenie podczas ewentualnych reklamacji. Zastosowanie elektronicznej pocztowej książki nadawczej umożliwia także uzyskiwanie danych statystycznych dotyczących ilości wysyłanej korespondencji.

Urząd Miasta Częstochowy w momencie wprowadzania tego rozwiązania był jedynym urzędem w kraju, który uzyskał zgodę Poczty Polskiej na zastosowanie elektronicznej pocztowej książki nadawczej. 

Badania porównawcze dotyczące efektywności zarządzania 

W 2004 r. Urząd Miasta Częstochowy przystąpił do porozumienia miast w sprawie prowadzenia benchmarkingu z zakresu efektywności zarządzania organizacją. W projekcie tym biorą udział również: Bielsko-Biała, Gliwice, Kraków, Opole i Tychy (grupa porównawcza).

Przeprowadzono pilotażowe badania porównawcze za I półrocze 2004 r. w zakresie kosztów administracyjnych, szkoleń oraz skarg dotyczących działalności urzędów. Poniżej przedstawiono zestawienie wyników Urzędu Miasta Częstochowy w stosunku do grupy porównawczej:
	Koszty administracyjne Urzędu Miasta w I półroczu 
	2004 r.

	 
	Częstochowa
	Grupa porównawcza

	Liczba pracowników w przeliczeniu na 10 tyś. mieszkańców
	26,24
	28,43

	Liczba mieszkańców przypadająca na 1 pracownika Urzędu
	381,10
	355,64

	Wybrane koszty administracyjne w przeliczeniu na
 1 mieszkańca (średnio w miesiącu)
	0,18
	0,27

	Koszty materiałów biurowych w przeliczeniu na jednego pracownika (umysłowi)
	ogółem
	125,38
	171,84

	
	koszty papieru
	61,18
	87,98

	Średni miesięczny koszt rozmów telefonicznych w przeliczeniu na  1 pracownika (I połrocze 2004 r.)
	ogółem
	48,59
	64,88

	
	abonamentu
	3,58
	7,71

	
	rozmów
	45,01
	57,17

	Miesięczny koszt abonamentu jednej linii
	42,70
	51,45


	Szkolenia w I półroczu 2004 r.
	
	

	 
	Częstochowa
	Grupa porównawcza

	Liczba szkoleń zewnętrznych w przeliczeniu na jednego pracownika ogółem
	0,25
	0,29

	Środki przeznaczone na szkolenia w przeliczeniu na jednego pracownika
	115,85
	128,39

	Koszty jednego szkolenia
	wewnętrznego
	1 421,00
	2044,68

	
	zewnętrznego
	455,08
	377,85

	Koszty delegacji w przeliczeniu na jedno szkolenie
	koszt delegacji
	282,95
	124,73

	
	procentowy udział w kosztach szkolenia
	38,34%
	24,82%

	Odsetek pracowników którym udzielono pomocy 
w studiach (w I połowie 2004 r.)
	5,18%
	2,70%


	Skargi dotyczące działalności Urzędu w I półroczu 2004 r.

	 
	Częstochowa
	Grupa 

porównawcza

	Liczba skarg na 10 tys. mieszkańców
	2,28
	3,15

	Wskaźnik procentowy liczby skarg zasadnych
	10,5%
	16,95%

	Terminowość skarg załatwianych przez Prezydenta Miasta lub osobę upoważnioną
	średni czas załatwiania skarg
	19
	22,20

	
	średni czas o jaki wydłużono załatwianie skarg (strona została poinformowana o wydłużeniu terminu rozpatrywania skargi zgodnie z art. 237 § 4 K.P.A.)
	13
	18,60

	
	średni czas przekroczeń w załatwianiu skarg (strona nie została poinformowana o przyczynie nie załatwienia skargi w ustawowym terminie) 
	0
	1,60

	Terminowość skarg załatwianych przez Radę Miejską
	średni czas załatwiania skarg
	21
	39,20

	
	średni czas o jaki wydłużono załatwianie skarg (strona została poinformowana o wydłużeniu terminu rozpatrywania skargi zgodnie z art. 237 § 4 K.P.A.)
	54
	37,60


Nowe zasady funkcjonowania archiwum

Do realizacji pierwszego etapu przygotowania nowej siedziby archiwum Urzędu Miasta przystąpiono w 2003 r. Przeniesiono wówczas ok. 420 mb akt. W 2004 r. przystosowano resztę pomieszczeń na potrzeby archiwum w piwnicach Urzędu Stanu Cywilnego, ul. Focha 19/21. Powstały w ten sposób dwa magazyny o łącznej powierzchni 578 m . Zakupiono regały kompaktowe o pojemności 2200 mb, dzięki czemu o połowę zmniejszyła się powierzchnia zajmowana przez zasób. W okresie od 26 maja do 15 lipca 2004 r. przewieziono pozostałą część akt w ilości ok. 1500 mb. Nowe magazyny zostały wyposażone w urządzenia do pomiaru temperatury i wilgotności w pomieszczeniach.

W 2004 r. wdrażano przepisy Zarządzenia Prezydenta Miasta Częstochowy nr 848/03 rozgraniczające zakres działania archiwum i wydziałów. Bezpośrednia obsługa interesantów, którym do załatwienia sprawy niezbędna są akta przechowywane w archiwum, została skierowana do wydziałów właściwych dla danej dokumentacji. Zastosowanie powyższego trybu umożliwia interesantowi jednoczesne zapoznanie się z aktami sprawy i otrzymanie kompetentnych wyjaśnień na każdym etapie postępowania, a jednocześnie zapobiega dostępowi do akt osób nieupoważnionych.

Niezbędnym zmianom uległ sposób niszczenia dokumentacji niearchiwalnej, której okres przechowywania już upłynął. Dotychczasową praktykę przekazywania akt do składnicy makulatury zastąpiono korzystaniem z usług firmy specjalizującej się w profesjonalnym brakowaniu dokumentacji, zgodnym z normami ISO 9001 i potwierdzonym stosownymi certyfikatami. Wybrakowano ok. 200 mb akt. 

W trakcie przeprowadzki zmieniono układ zasobu – w myśl zaleceń Archiwum Państwowego wydzielono dokumentację kategorii A, akta własne, akta odziedziczone, akta gminnych jednostek organizacyjnych oraz akta dotyczące innych gmin, które przygotowano do przekazania właściwym urzędom. Zebrano i uporządkowano rozproszoną dokumentację budowlaną, całkowicie zmieniając jej układ, dzięki czemu radykalnie skrócono czas niezbędny do odszukania tych najczęściej udostępnianych akt. Analogiczne prace rozpoczęto w stosunku do dokumentacji geodezyjnej.

W 2004 r. z powodu przeprowadzki Archiwum nie  przejmowało w sposób planowy akt z Wydziałów, jednak ze względu na dużą ilość dokumentacji wytwarzanej w niektórych komórkach interwencyjnie przyjęto 310,09 mb akt. Ponadto do Archiwum została przekazana dokumentacja zlikwidowanych gminnych jednostek organizacyjnych – Szkół Podstawowych nr 6, 7, 16 i 41, Miejskiego Przedszkola nr 27 oraz Przychodni Lekarskiej przy ul. Warszawskiej 347. Suma przyjętej w 2004 r. dokumentacji wynosi 340,14 mb.
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