Opole, dnia 15 lutego 2018 r.

OR-1.065.00001.2018

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZArATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2017 ROKU
W URZEDZIE MIASTA OPOLA

Analiza zostata sporzadzona na podstawie centralnego rejestru skarg i wnioskéw
prowadzonego przez Wydziat Organizacyjny Urzedu Miasta Opola, w oparciu
o dokumentacje poszczegdlnych spraw, w tym udzielone odpowiedzi o sposobie ich
zatatwienia.

W 2017 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskéw zarejestrowano 42 skargi
oraz 2 wnioski.

I. SKARGI:

Z ogoInej liczby skarg i wnioskow, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola 18%
stanowity sprawy btednie skierowane, ktdre zostaty przekazane do organdw
wiasciwych.

8 skarg zostato przekazanych do zatatwienia wedtug wiasciwosci nastepujgcym
jednostkom:

1) Strazy Miejskiej w Opolu - 3 skargi,

2) Miejskiemu OSrodkowi Pomocy Rodzinie w Opolu — 2 skargi,

3) Okregowemu Inspektoratowi Pracy w Opolu- 1 skarga,

4) Powiatowemu Inspektoratowi Nadzoru Budowlanego w Opolu — 1 skarga,
5) Miejskiemu Osrodkowi Sportu i Rekreacji w Opolu — 1 skarga;

33 skargi zostaty rozpatrzone zgodnie z wtasciwoscig przez:

e komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 18 skarg (co stanowi 54,5 % ogotu
rozpatrzonych skarg),

e Rade Miasta Opola — 15 skarg (co stanowi 45,5 % ogétu rozpatrzonych skarg).

1 skarga zostata wyrejestrowana.




45
40
35
30
25
20
15
10

(%]

15
1

M skargi - ogotem
l rozpatrzone przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola
[ rozpatrzone przez Rade Miasta Opola

przekazane do zatatwienia wg wtasciwosci

B wyrejestrowane

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione - 3 skargi (co stanowi 9% ogotu skarg),

czesciowo uzasadnione — 4 skargi (co stanowi 12% ogotu skarg),

nieuzasadnione - 24 skargi (co stanowi 73% ogotu skarg),

w przypadku 1 skargi Rada Miasta Opola odstgpita od jej rozstrzygniecia
(co stanowi 3 % ogdtu skarg),

e 1 skarga zostata wycofana (co stanowi 3% ogétu skarg).

SKARGI - sposob rozpatrzenia
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1. Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

Komdrki organizacyjne Urzedu Miasta Opola rozpatrzyty 18 skarg, z ktdrych po
przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajacych uznano za:

e uzasadnione — 1,
e czesSciowo uzasadnione - 4,
e nieuzasadnione — 13.

W 2017r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce wydziaty Urzedu Miasta Opola:

Biuro Obstugi Inwestora -
Wydziat Sportu -
Wydziat Oswiaty -
Wydziat Zdrowia i Rozwoju Spotecznego _
Wydziat Organizacyjny _
Wydziat Kontroli Wewnetrznej _

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Wydzial Organizacyjny — rozpatrzyt 4 skargi, ktére po dokonaniu analizy na
podstawie ztozonych wyjasnien uznano za:

e czesSciowo uzasadnione — 2 skargi,
e nieuzasadnione — 2 skargi.

Skargi czeSciowo uzasadnione dotyczyty niewtasciwego zachowania pracownikow
Biura Obstugi Obywatela oraz sekretariatu w gabinecie Zastepcy Prezydenta Miasta
Opola wobec interesantéw. Zgodnie z obowigzujacg procedurg w obu przypadkach
zostat sporzadzony protokdt niezgodnosci. Skarzacych przeproszono za zaistniatg
sytuacje, a pracownikéw pouczono, aby w sposéb uprzejmy odnosili sie do osob
zatatwiajacych sprawy w Urzedzie Miasta.

Wydziat Zdrowia i Rozwoju Spotecznego - rozpatrzyt 2 skargi, ktére uznano za:

e czesSciowo uzasadniong — 1 skarga,
e nieuzasadniong — 1 skarga.

Analiza skarg i wnioskow za 2017 rok Strona3z6



Skarga czeSciowo uzasadniona dotyczyta pracownikdow Wydziatu zajmujacych sie
wystawianiem Kart Duzej Rodziny. W wyniku niedopatrzenia w systemie
teleinformatycznym nie odznaczono informacji o dostarczeniu gotowych Kart Duzej
Rodziny do Urzedu Miasta, przez co skarzacy nie otrzymat smsa z informacjg, ze
karty sg gotowe do odbioru. Ze skarzgcym skontaktowano sie telefonicznie.

Ponadto w wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego uznano:

e 1 skarge za czeSciowo uzasadniong rozpatrzong przez Wydziat Oswiaty -
dotyczyta dziatania Wydziatu polegajacego na nierownym traktowaniu klas
pierwszych w Opolu w zwigzku z brakiem informacji o pétkoloniach w szkotach
niepublicznych. Informacja do szkét zostata przekazana, a rodzice
zainteresowani udziatem dziecka w potkoloniach mogli dokonac zgtoszenia
udziatu u dyrektora szkoty, do ktorej uczeszczato dziecko;

e 1 skarge za uzasadniong rozpatrzong przez Wydziat Sportu - skarga
dotyczyta niesportowego zachowania instruktora judo podczas zajeé. Zarzady
klubow sportowych zostaty poproszone o zwrdcenie szczegdlnej uwagi na
ksztattowanie  sportowej  postawy  wsrdd  uczestnikdw  wydarzen
podejmowanych w ramach wspotpracy miedzy klubami na rzecz rozwoju judo
w Opolu;

e Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej oraz
Biuro Obstugi Inwestora zostaty uznane za nieuzasadnione.

2. Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola - wptyneto 15 skarg. Po przeprowadzonych postepowaniach
wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione — 2,

czesSciowo uzasadnione — 0,

nieuzasadnione - 11,

w przypadku 1 skargi Rada Miasta Opola odstagpita od jej rozpatrzenia,
1 skarga zostata wycofana.

Skargi uzasadnione dotyczyty braku odpowiedzi na pisma ztozone przez skarzacych:

- w pierwszym przypadku ustalono, ze brak odpowiedzi na pisma spowodowany byt
tym, ze po ich zlozeniu odbywaty sie spotkania u Prezydenta i jego Zastepcy, na
ktorych udzielono skarzacej wyczerpujacej odpowiedzi. Zgodnie z Kodeksem
postepowania administracyjnego odpowiedz na pismo powinna by¢ jednak
zatatwiona pisemnie i takiej odpowiedzi skarzgca oczekiwata;

- w drugim przypadku po dokonaniu analizy dokumentacji ustalono, ze zatatwienie
sprawy nastgpito niezgodnie z art. 35 § 3 Kodeksu postepowania administracyjnego
tj. skarzacy powinien otrzyma¢ odpowiedz w ciggu miesigca od dnia ztozenia
whniosku, gdyz sprawa nie miata charakteru skomplikowanego.
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II. Wnioski:
Do Urzedu Miasta Opola w 2017 roku wptynety 2 wnioski.
e 1 wniosek zostat rozpatrzony zgodnie z wiasciwoscig przez Wydziat
Kultury, Turystyki i Wspdtpracy Zagranicznej. Wniosek uwzgledniono.

Whnioskowane materiaty zostaty przekazane.

e 1 wniosek zostat wyrejestrowany.

II1. Podsumowanie:

Statystyka dotyczaca ilosci skarg rozpatrywanych w Urzedzie Miasta Opola
wykazuje nadal tendencje spadkowa.

Wptyw skarg w latach 2011 - 2017

112
rok 2011

rok 2012 106

rok 2013 101
rok 2014 74
rok 2015 70
rok 2016 43
rok 2017
42
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Liczba wnoszonych skarg, ktére zostalty uznane za uzasadnione, czeSciowo
uzasadnione oraz nieuzasadnione ulegty nieznacznej zmianie w odniesieniu do roku
2016.

Podobnie jak w latach poprzednich, gtdwnych przyczyn wnoszenia skarg nalezy
dopatrywa¢ sie w niezadowoleniu klientdw ze sposobu zatatwiania spraw,
niedotrzymywania terminéw wynikajacych z Kodeksu postepowania
administracyjnego, braku odpowiedzi na pisma czy niewtasciwym zachowaniu
pracownikow Urzedu.

Kierownicy komorek organizacyjnych Urzedu Miasta Opola powinni zwrdcic
szczegolng uwage na:

1) przestrzeganie przez podlegtych im pracownikdw zasad wynikajgcych

z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczacych rozpatrywania skarg
i wnioskéw, w szczegdlnosci:
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a) rejestrowania skarg i wnioskow wptywajgcych do Urzedu Miasta Opola
w centralnym rejestrze prowadzonym przez Wydziat Organizacyjny,

b) bezwzglednego przestrzegania termindw zatatwiania spraw,

c) wysytania odpowiedzi do wnoszacych skargi i wnioski przed uptywem
terminu ich rozpatrzenia;

2) stosowanie Procedury przyjmowania, rejestrowania, przechowywania
i archiwizowania  skarg i wnioskow, przyjetej  zarzadzeniem
Nr OR-1.120.1.48.2013 Prezydenta Miasta Opola z dnia 23 kwietnia 2013 r.,
przede wszystkim wysyfania listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru zawiadomien o:

a) przedtuzeniu terminu zafatwienia skargi lub wniosku przed uptywem
jednego miesigca,

b) sposobie zatatwienia skargi lub wniosku przed uptywem terminu ich
zatatwienia;

3) opieczetowywanie pism pieczatka nagtdwkowg organu tj. Prezydent Miasta
Opola, a nie pieczatkg Urzad Miasta Opola;

4) systematyczne uzupetnianie informacji w SOD poprzez przytgczanie do
udostepnionej sprawy przychodzacych pism i wytworzonych dokumentéw;

5) staranne przygotowywanie odpowiedzi na skargi i wnioski rozpatrywane przez
poszczegdlne komorki organizacyjne, prawidtowe positkowanie sie dostepnymi
wzorami pism;

6) profesjonalng obstuge klienta w Urzedzie, podniesienie jakosci $wiadczonych
ustug. Pracownicy Urzedu powinni w sposdb uprzejmy i z szacunkiem odnosic¢
sie do interesantdéw, a takze starac sie ze swojej strony zrobi¢ wszystko, aby
zatatwic¢ sprawe w sposéb kompetentny, rzetelny i sumienny;

7) wykorzystywanie informacji zawartych w skargach i wnioskach do
usprawnienia i poprawienia jakosci pracy, podejmowania Srodkéw
zmierzajacych do eliminowania nieprawidtowosci bedacych przyczyng skarg.

Analize opracowano
w Wydziale Organizacyjnym
Urzedu Miasta Opola
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