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WYSTAPIENIE POKONTROLNE

W zwiazku z kontrolg wewnetrzng w Zarzadzie Bialostockiej Komunikacji Miejskiej
w zakresie organizacji pracy w punktach personalizacji kart miejskich, przeprowadzona
na podstawie upowaznien: nr ORN-1.077.782.2016 z 6 pazdziemnika 2016 r. i nr ORN-
1.077.1029.2016 z 22 grudnia 2016 r., wydanych przez Prezydenta Miasta Biategostoku,
przekazuje niniejsze wystapienie pokontrolne.

Obstuge klientow Zarzad Biatostockiej] Komunikacji Miejskiej prowadzi w dwoch
punktach obshugi klienta: w siedzibie BKM przy ul. Skladowej 11 w Biatymstoku oraz
w budynku przy ul. Lipowej 16 w Bialymstoku. W punktach klienci sktadajg wnioski
o wydanie imiennej karty miejskiej, odbieraja gotowa Kkarte imienng oraz przedhuzaja
uprawnienia do ulg na karcie. Ponadto, we wskazanych punktach, klienci sktadajg wnioski
0 rejestracj¢ w programie wsparcia duzych rodzin — Bialostocka Karta Duzej Rodziny oraz
wnioski o wydanie ogdlnopolskiej Karty Duzej Rodziny. Dodatkowo, w punkcie przy
ul. Lipowej 16 osoby po 60 roku skladaja wnioski o wydanie karty programu ,Karta
Aktywnego Seniora”.

Kazdy z punktow obshugi klienta skontrolowano trzykrotnie. Kontrola odbyla sie
w dniach 17, 28 i 31 pazdziernika 2016 r.

W punkcie przy ul. Sktadowej 11 obstuga klientow w ww. dniach odbywata si¢
sprawnie i bez zaklocen. Podczas jednej z kontroli zaobserwowano sytuacje, gdy przy
okienku znajdowaly sie réwnocze$nie dwie osoby zalatwiajace rézne sprawy. Moglo
to skutkowa¢ mozliwodcia pozyskania przez osobg nieuprawniong danych osobowych
obstugiwanego klienta. W czasie zatatwiania spraw klientow przy okienku albo podczas

wprowadzania danych do programu informatycznego, pracownicy nie odbierali telefonow.



W pomieszczeniu, w ktorym w kolejce oczekiwali klienci punktu, nie bylo mozliwosci
pobrania wnioskéw (formularze wnioski mozna bylo otrzymaé w okienku od pracownika).
Klientom przy okienku na biezaco byty udzielane informacje.

W punkcie obstugi klienta przy ul. Lipowej 16 obstuga klientow Biatostockiej
Komunikacji Miejskiej réwniez przebiegata sprawnie i bez zaktocen. Koordynacja pracy
punktu zajmowal si¢ wyznaczony pracownik punktu. Zautomatyzowany system kolejkowy
byt nieczynny w czasie kontroli. W pomieszczeniu punktu na stolikach, na przySciennym
blacie i na parapetach okiennych byly dostgpne wnioski i ulotki. Na §cianie tablica
informacyjna z wzorami wypetionych wnioskow. Pracownicy obstugujacy klientow
na ,,czynnych” stanowiskach, odbierali telefony od klientéw i udzielali im informacji.
Podczas zatatwiania sprawy jednego z klientow punktu, pracownik punktu probowat
bezskutecznie dodzwonié¢ sie do punktu BKM na ul. Skiadowej 11 i ustali¢, czy karta klienta
jest gotowa do odbioru. Obstuga klientéw przebiegata sprawnie i bez zaklocen.

W okresach nasilenia wizyt klientow zwiazanych z przedtuzaniem na kartach
uprawnien do ulg, tj. na przetomie wrzesnia i pazdziernika, pazdziernika i listopada, do pracy
w punkcie przy ul. Lipowej 16 delegowano dodatkowych pracownikow BKM. W okresie
poddanym kontroli listy obecnosci pracownikéw punktu przy ul. Lipowej 16 byly
prowadzone nierzetelnie (brak podpiséw niektorych pracownikow punktu na liscie obecnosci
lub brak adnotacji w licie obecnosci o przyczynach nieobecno$ci pracownikéw w danym
dniu).

W czasie kontroli zwrécono uwage na zachowanie pracownikow punktow w stosunku
do klientéw. Pracownicy obu punktow odnosili si¢ do klientow z zyczliwosécia. Na biezgco
informowali ich o zasadach funkcjonowania karty miejskiej i programéw wsparcia duzych
rodzin, wyjasniali istotne okolicznoci niezbedne do zatatwienia sprawy.

Spos6b organizacji pracy w punktach personalizacji kart miejskich w kontrolowanym
okresie oceniam pozytywnie z uchybieniami, ktére dotyczyly:

—  niezapewnienia warunkéw obstugi klienta w punkcie przy ul. Skladowej w sposob
uniemozliwiajacy ewentualne pozyskanie przez osoby nieuprawnione danych osobowych
obshugiwanych klientow,

— niepotwierdzania przez pracownikow obecno$ci w pracy na listach obecnosci badz
nieodnotowywania w listach obecnosci przyczyn nieobecnosci pracownikow,

_  braku bezposredniego dostgpu do formularzy wnioskow w punkcie przy ul. Sktadowej

i,



nieodbierania telefonéw stuzbowych przez pracownikéw punktu przy ul. Sktadowej 11.

Przekazujac niniejsze wystapienie, prosze o podjecie niezbednych dziatan majacych

na celu wyeliminowanie stwierdzonych uchybiefi i zalecam:

zorganizowanie obstugi klienta w punkcie obstugi klienta przy ul. Skfadowej 11 w taki
sposob, aby zminimalizowa¢ ryzyko pozyskania danych osobowych klienta przez osoby
nieuprawnione,

przypomnienie pracownikom obu punktoéw obstugi klienta o obowiazku potwierdzania
podpisem obecnos$ci pracy na listach obecnoéci oraz osobie odpowiedzialnej w jednostce
za ,,prowadzenie” listy obecnoéci o konieczno$ci odnotowywania przyczyn nieobecnoéci
W pracy pracownikow,

umozliwienie klientom bezposredniego dostepu do formularzy wnioskow w punkcie przy
ul. Skiadowej 11 i rozwazenie umieszczenia w punkcie informacji z przyktadowym
wypetieniem wnioskdw,

zorganizowanie pracy punktu przy ul. Skladowej 11 w taki sposéb, aby mozliwe bylo
odbieranie telefonéw stuzbowych przez pracownikéw punktu, réwniez podczas obstugi

klientow.

Majac powyzsze na wzgledzie oczekuje informacji o sposobie wykorzystania uwag

1 wnioskow badz o podjetych dziataniach na rzecz ich realizacji lub przyczynach niepodjecia

takich dzialan, w terminie 30 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego. Informacje

nalezy przekaza¢ za posrednictwem Departamentu Organizacyjnego i Nadzoru.







