Opole, dnia 28 lutego 2019 r.

OR-1.065.00001.2019

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZArATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2018 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 poszczegdinych spraw, w tym udzielone odpowiedzi o sposobie ich
zatatwienia.

W 2018 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskdw zarejestrowano 45 skarg
oraz 2 wnioski.

I. SKARGI:

Z ogolnej liczby skarg, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola 22% stanowity
sprawy btednie skierowane, ktdre zostaty przekazane do organdw wiasciwych.

10 skarg zostato przekazanych do zatatwienia wedtug wtasciwosci nastepujgcym
jednostkom:

1) Strazy Miejskiej w Opolu - 5 skarg,

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

3) Miejskiemu Zarzadowi Drég w Opolu - 1 skarga,

4) Radzie Nadzorczej Wodociagi i Kanalizacja w Opolu Sp. z 0. 0. — 1 skarga,
5) Opolskiemu Urzedowi Wojewddzkiemu — 1 skarga;

35 skarg zostato rozpatrzonych zgodnie z wiasciwoscig przez:

e komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 15 skarg (co stanowi 43 % ogotu
rozpatrzonych skarg),

e Rade Miasta Opola — 20 skarg (co stanowi 57 % ogétu rozpatrzonych skarg).
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Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione - 1 skarga,

e czeSciowo uzasadnione — 1 skarga,

¢ nieuzasadnione — 29 skarg,

o w przypadku 4 skarg odstgpiono od ich rozpatrzenia.

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

Komdrki organizacyjne Urzedu Miasta Opola otrzymaty do rozpatrzenia 15 skarg,
z ktorych po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e czesSciowo uzasadnione — 1 skarga,
e nieuzasadnione — 12 skarg,
e bez rozpatrzenia pozostawiono — 2 skargi.

W 2018r. skargi byly rozpatrywane przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi skierowane do rozpatrzenia przez poszczegolne
komarki organizacyjne Urzedu Miasta Opola

Wydziat Spraw Obywatelskich

Biuro Nadzoru Odbioru Odpadéw Komunalnych

Wydziat Infrastruktury Technicznej i Gospodarki
Komunalnej

Biuro Obstugi Inwestora
Centrum Dialogu Obywatelskiego

Wydziat Kontroli Wewnetrznej

Wydziat Infrastruktury Technicznej i Gospodarki Komunalnej — rozpatrzyt
1 skarge, ktorg uznano za czeSciowo uzasadniona.

Skarga dotyczyta braku odpowiedzi na pismo ziozone przez skarzgcego. Po
dokonaniu analizy na podstawie ztozonych wyjasnien ustalono, ze brak odpowiedzi
na pismo spowodowany byt tym, iz pracownik Wydziatu zatatwit sprawe telefonicznie
udzielajgc  skarzagcemu  wyczerpujacych informacji. Zgodnie z Kodeksem
postepowania administracyjnego odpowiedz na pismo powinna by¢ jednak
zatatwiona pisemnie i takiej odpowiedzi skarzgcy oczekiwat;
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e Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej (jedna
skarga pozostawiona bez rozpatrzenia), Biuro Obstugi Inwestora, Wydziat
Spraw Obywatelskich oraz Centrum Dialogu Obywatelskiego zostaly
uznane za nieuzasadnione.

e Biuro Nadzoru Odbioru Odpadoéw Komunalnych pozostawito skarge bez
rozpatrzenia, ze wzgledu na brak dokfadnych danych pozwalajagcych na
rzetelne i prawidtowe rozpoznanie sprawy.

2. Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola - wptyneto 20 skarg. Po przeprowadzonych postepowaniach
wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione — 1,

e czeSciowo uzasadnione — 0,

e nieuzasadnione - 17,

e w przypadku 2 skarg Rada Miasta Opola odstgpita od ich rozpatrzenia,

Skarga uzasadniona dotyczyta braku odpowiedzi na pisma ztozone przez skarzgcych.
Zgodnie z Kodeksem postepowania administracyjnego powinna zosta¢ sporzadzona
pisemna odpowiedzZ na ztozone przez skarzacych wnioski.

II. Whnioski:

Do Urzedu Miasta Opola w 2018 roku wplynety 2 wnioski rozpatrzone przez
Wydziat Spraw Obywatelskich.

e wnioski zostaly uznane za nieuzasadnione, jednak informacje w nich
zawarte mozna wykorzysta¢é w celu podjecia dalszych Srodkéw
zmierzajgcych do skuteczniejszego eliminowania wskazanych w nich
uchybien.
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II1. Podsumowanie:

Statystyka dotyczaca ilosci skarg i wnioskow rozpatrywanych w Urzedzie Miasta

Opola na przestrzeni kilku ostatnich lat wskazuje, ze utrzymujg sie one na wzglednie
niskim poziomie.

Wptyw skarg w latach 2011 - 2018

rok 2011 112
rok 2012 106
rok 2013

101
rok 2014

rok 2015
70
rok 2016

rok 2017

rok 2018 B

100
120

Giéwnych przyczyn wnoszenia skarg i wnioskdw w 2018 roku nalezy dopatrywac
sie w niezadowoleniu klientébw ze sposobu zatatwiania spraw, niedotrzymywania
termindw  wynikajgcych z Kodeksu postepowania administracyjnego, braku
odpowiedzi na pisma czy na zachowanie pracownikdw Urzedu, natomiast
przedmiotem wnioskow byto przede wszystkim lepsze zaspokojenie potrzeb ludnosci
czy poprawa warunkow bezpieczenstwa i porzadku.

Kierownicy komdrek organizacyjnych Urzedu Miasta Opola jak w latach
poprzednich powinni zwraca¢ szczegdlng uwage na:

1) przestrzeganie przez podlegtych im pracownikow zasad wynikajgcych

z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczgcych rozpatrywania skarg

i wnioskéw, w szczegdlnosci:

a) rejestrowania skarg i wnioskéw wptywajacych 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;
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2) stosowanie procedury przyjmowania i rejestrowania skarg, wnioskow i petycji

przyjetej zarzadzeniem Nr OR-1.120.1.38.2018 Prezydenta Miasta Opola z dnia

12 marca 2018 r., przede wszystkim wysytania listem poleconym za zwrotnym

potwierdzeniem odbioru zawiadomien o:

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

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

3) opieczetowywanie pism pieczatkg nagtdwkowa 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 dokumentow;

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, podnoszenie jakosSci $wiadczonych

ustug;
7) wykorzystywanie informacji zawartych w skargach i wnioskach do
usprawnienia i poprawienia jakosci pracy, podejmowania Srodkdéw

zmierzajacych do eliminowania nieprawidtowosci bedacych przyczyng skarg.

Analize opracowano
w Wydziale Organizacyjnym
Urzedu Miasta Opola
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