Opole, dnia 28 lutego 2020 r.

OR-1.065.00001.2020

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2019 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 2019 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskdw zarejestrowano 48 skarg

oraz 2 wnioski.

I. SKARGI:

Z ogolnej liczby skarg, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola 27,1% stanowity

sprawy btednie skierowane.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

13 skarg zostato przekazanych do zatatwienia wedtug wiasciwosci:

Strazy Miejskiej w Opolu - 6 skarg,

Miejskiemu Osrodkowi Pomocy Rodzinie w Opolu — 1 skarga,
Miejskiemu Zarzadowi Drog w Opolu - 1 skarga,

Miejskiemu Centrum Swiadczen w Opolu — 1 skarga,

Miejskiemu Osrodkowi Sportu i Rekreacji w Opolu — 1 skarga,
Staroscie Opolskiemu — 1 skarga,

Samorzadowemu Kolegium Odwotawczemu w Opolu — 1 skarga,
Kuratorium OSwiaty w Opolu — 1 skarga;

35 skarg zostato rozpatrzonych zgodnie z wiasciwoscig przez:

komdrki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 9 skarg (co stanowi 26 % ogétu
rozpatrzonych skarg),

Rade Miasta Opola — 26 skarg (co stanowi 74 % ogotu rozpatrzonych skarg).



W tym po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione - 3 skargi,
e czesSciowo uzasadnione — 5 skarg,
e nieuzasadnione — 23 skargi,
e w przypadku 3 skarg odstgpiono od ich rozpatrzenia,
e jedng skarge wyrejestrowano.
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1. Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

Komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola otrzymaty do rozpatrzenia 9 skarg,
z ktérych po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione — 1 skarga
czeSciowo uzasadnione — 2 skargi,
nieuzasadnione — 5 skarg,

jedna skarga zostata wyrejestrowana.
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W 2019 r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi rozpatrzone przez poszczegdlne komérki organizacyjne
Urzedu Miasta Opola

Whydziat Gospodarki Nieruchomosciami 1
Whydziat Polityki Spotecznej 1
Whydziat Sportu 1
Whydziat Urbanistyki, Architektury i Budownictwa 2
Whydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego a

Wydziat Sportu — rozpatrzyt jedng skarge, ktorg uznano za uzasadniona.

Skarga dotyczyta sposobu zatatwienia skargi — zawiadomienie o sposobie zatatwienia
skargi nie zwierato wymaganych elementow, o ktérych méwi przepis art. 238 § 1
k.p.a., brakowato uzasadnienia faktycznego i prawnego, pouczenia o tresci art. 239,
o treSci art. 246 oraz nie zostat spetniony obowigzek informacyjny wynikajacy z art.
13 ust. 1 i 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych). Podjeto dziatania
zmierzajace do wyeliminowania stwierdzonych uchybien i nieprawidtowosci.

Wydziat Gospodarki Nieruchomos$ciami — rozpatrzyt jedng skarge, ktorg uznano
za czesciowo uzasadniong.

Skarga dotyczyta niedotrzymania terminu odpowiedzi na ztozone przez skarzacych
pismo. Zgodnie z KPA termin na udzielenie odpowiedzi to miesigc, a do skarzacych
nie zostato wystane pismo informujgce o przedtuzeniu tego terminu.

Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego — do Wydzialu wptynety 4 skargi,
ktore po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e czeSciowo uzasadnione — 1,
e nieuzasadnione — 2,
e 1 skarge wyrejestrowano;
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Skarga czeSciowo uzasadniona dotyczyta zgdania wykazania przez Skarzacego, ze
uzyskanie wnioskowanych przez niego informacji jest szczegodlnie istotne dla interesu
publicznego, bez podania aktu prawnego, z ktérego wynikatoby takie Zgdanie. Zarzut
uznano za zasadny, gdyz takiej podstawy prawnej nie wskazano.

Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Polityki Spotecznej oraz Wydziat
Urbanistyki, Architektury i Budownictwa zostaty uznane za nieuzasadnione.

2. Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola - wplyneto 26 skarg. Analiza tematyczna pozwala
stwierdzi¢, ze skargi dotyczyty m.in.: dziatalnosci Prezydenta Miasta Opola, Dyrektora
Miejskiego Zarzadu Lokali Komunalnych w Opolu, Dyrektora Miejskiego Osrodka
Pomocy Rodzinie w Opolu czy Dyrektora Miejskiego Centrum Swiadczen w Opolu.

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione —2 skargi,

czesciowo uzasadnione — 3,

nieuzasadnione — 18 skarg,

w przypadku 3 skarg Rada Miasta Opola odstgpita od ich rozpatrzenia,

Skargi uzasadnione oraz czeSciowo uzasadnione dotyczyly przede wszystkim
przekroczenia terminu zatatwienia spraw oraz braku odpowiedzi na ztozone przez
skarzacych pisma, braku pisma wskazujgcego nowy termin zatatwienia sprawy, czy
pisma informujgcego o przebiegu sprawy i podjetych czynnosciach.

II. Whnioski:

Do Urzedu Miasta Opola w 2019 roku wptynety 2 wnioski.
Przedmiotem pierwszego wniosku bylo lepsze zaspokojenie potrzeb ludnosci
wskazanej we wniosku dzielnicy miasta. Przedmiotem drugiego wniosku byt postulat
wprowadzenia zmian w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Opola poprzez
utworzenie specjalnych zakfadek i udostepnienie rejestrdw majacych przyczynic sie
do zwiekszenia jawnosci procesu planowania przestrzennego obszaru miasta.

Zaden z przedmiotowych wnioskdw nie zostat uwzgledniony.
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III. Podsumowanie:

Statystyka dotyczaca ilosci skarg i wnioskow rozpatrywanych w Urzedzie Miasta
Opola na przestrzeni kilku ostatnich lat wskazuje, ze utrzymujg sie one mniej wiecej
na tym samym wzglednie niskim poziomie.

Wptyw skarg w latach 2011 - 2019

rok 2011
rok 2012
rok 2013
rok 2014
rok 2015
rok 2016
rok 2017
rok 2018
rok 2019

112
106
101

70

100
120

Giéwnych przyczyn wnoszenia skarg i wnioskdw w 2019 roku nalezy dopatrywac
sie w niezadowoleniu klientow ze sposobu zatatwiania spraw, krytyce dziatan,
naruszeniu interesbw skarzgcych, niedotrzymywania termindw wynikajgcych
z Kodeksu postepowania administracyjnego, braku odpowiedzi na pisma, natomiast
przedmiotem wnioskdw byta che¢ lepszego zaspokojenia potrzeb ludnosci.
W przewazajgcej wiekszosci skargi i wnioski zostaty uznane za nieuzasadnione.

Kierownicy komdrek organizacyjnych Urzedu Miasta Opola powinni zwracac
szczegblng uwage na:

1) przestrzeganie przez podlegtych im pracownikow zasad wynikajgcych

z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczacych rozpatrywania skarg

i wnioskow, w szczegdlnosci:

a) rejestrowania skarg i wnioskdw 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;

2) stosowanie procedury przyjmowania i rejestrowania skarg, wnioskéw i petyciji
przyjetej zarzadzeniem Nr OR-1.120.1.38.2018 Prezydenta Miasta Opola z dnia

12 marca 2018 r., przede wszystkim wysyfania listem poleconym za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru zawiadomien o:
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a) przediuzeniu terminu zatatwienia skargi lub wniosku przed uptywem
jednego miesigca,

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

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

4) dopilnowanie, aby skargi/wnioski wniesione ustnie do protokotu zawieraty
wszystkie elementy wyszczegdlnione w § 6 ust. 1 i 2 Rozporzadzenia Rady
Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002 r., Nr 5, poz. 46),

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

6) staranne przygotowywanie odpowiedzi na skargi i wnioski rozpatrywane przez
poszczegdlne komorki organizacyjne, prawidtowe positkowanie sie dostepnymi
wzorami pism; przekazanie kompletu dokumentdw zakonczonej sprawy do
Wydziatu Organizacyjnego z potwierdzong datg wystania (odpowiednia
adnotacja na piSmie) oraz zwrotka;

7) profesjonalng obstuge klienta w Urzedzie, podnoszenie jakosSci Swiadczonych

ustug;
8) 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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