Opole, dnia 28 lutego 2022 r.

OR-1.065.1.2022

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2021 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 2021 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskéw zarejestrowano 54 skargi
oraz 2 wnioski.

I. SKARGI:

Z ogdlnej liczby skarg, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola 40,7% stanowity
sprawy btednie skierowane.

22 skargi zostaty przekazane do zatatwienia wedtug wiasciwosci do:

1) Rady Miejskiej w Zawadzkiem - 1 skarga,

2) Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Opolu — 3 skargi,

3) Strazy Miejskiej w Opolu — 4 skargi,

4) Zakfadu Komunalnego w Opolu — 2 skargi,

5) Miejskiego Zarzadu Lokalami Komunalnymi w Opolu — 2 skargi,

6) Miejskiego Zarzadu Drég w Opolu — 1 skarga,

7) Wojewddzkiego Inspektora Nadzoru Budowlanego w Opolu — 1 skarga

oraz 8 skarg zostato przekazanych do rozpatrzenia przez Rade Miasta Opola.

32 skargi (co stanowi 59,3% wszystkich skarg) zostaty rozpatrzone zgodnie
z wiasciwoscig przez:

e komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 15 skarg (stanowi to 46,9%
rozpatrzonych skarg)

e Rade Miasta Opola — 17 skarg (stanowi to 53,1% rozpatrzonych skarg).



Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych z liczby 32 skarg uznano za:

uzasadnione — 1 skarge,

nieuzasadnione — 24 skargi,

czesciowo uzasadnione — 3 skargi,

w przypadku 3 skarg odstgpiono od ich rozpatrzenia,

1 skarga zostata wyrejestrowana w zwigzku z art. 234 kpa.
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1. Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

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

e czeSciowo uzasadnione — 3 skargi,

e nieuzasadnione — 11 skarg,
e 1 skarga zostata wyrejestrowana w zwigzku z art. 234 kpa;
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W 2021 r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi rozpatrzone przez poszczegdlne komérki organizacyjne
Urzedu Miasta Opola

Whydziat Oswiaty 1
Biuro Urbanistyczne 1
Centrum Dialogu Obywatelskiego 1
Whydzial Gospodarki Odpadami Komunalnymi 1
Biuro Nadzoru Odbioru Odpadow Komunalnych 1
Whydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego 1

Whydziat Spraw Obywatelskich 2

Whydziat Organizacyjny 2

Whydziat Administracyjno - Gospodarczy 4

Wydziat Administracyjno-Gospodarczy — do Wydziatu wptynety 4 skargi, ktére
uznano za:

e czesciowo uzasadnione — 1 skarga,
e nieuzasadnione — 4 skargi;

Skarga czeSciowo uzasadniona dotyczyta nieuprzejmego zachowania pracownikow
firmy ochroniarskiej wobec klienta, w zwigzku z podejmowanymi przez personel
ochrony dziataniami majgcymi na celu zachowanie rezimu sanitarnego w budynkach
Urzedu w okresie obowigzywania stanu epidemii. Z pracownikiem zostata
przeprowadzona rozmowa dyscyplinujaca.

Wydziat Organizacyjny — rozpatrzyt 2 skargi, z ktérych 1 uznano za czeSciowo
uzasadniong, a 1 za nieuzasadniona.

Skarga czesSciowo uzasadniona dotyczyta sposobu odwotania spotkania z Zastepca
Prezydenta. Osoba zastepujgca pracownika sekretariatu nie poinformowata
interesantéw o koniecznosci przetozenia spotkania na inny termin zakfadajac, ze
osoby uczestniczagce w spotkaniu zostaty juz o tym powiadomione przez pracownikow
wydziatu uczestniczagcego w spotkaniu. Pracownikom zwrdcono uwage, na wiasciwe
i petne przekazywanie informacji pomiedzy poszczegdlnymi stanowiskami pracy.
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Wydziat Spraw Obywatelskich — rozpatrzyt 2 skargi, z ktorych 1 uznano za
czesSciowo uzasadniong, a 1 za nieuzasadniona.

Skarga czeSciowo uzasadniona dotyczyta nieodpowiedniego zachowania pracownika
Wydziatu. Pracownik zostat pouczony o swoich powinnosciach, a skarzacego
przeproszono za zaistniatg sytuacje.

Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego — do Wydziatu wptynety 2 skargi.
1 skarge wyrejestrowano w zwigzku z art. 234 kpa, a 1 skarge po przeprowadzeniu
postepowania wyjasniajgcego uznano za nieuzasadniona.

Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat O$wiaty, Biuro Urbanistyczne, Centrum
Dialogu Obywatelskiego, Wydziat Gospodarki Odpadami Komunalnymi oraz Biuro
Nadzoru Odbioru Odpaddéw Komunalnych zostaly uznane za nieuzasadnione. Nie
potwierdzono  zarzutdw stawianych przez skarzacych, ktérym udzielono
wyczerpujacych wyjasnien o poczynionych ustaleniach.

2. Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola wptyneto 17 skarg. Skargi dotyczyty dziatalnosci:
Prezydenta Miasta Opola, Dyrektora Domu Pomocy Spotecznej dla Kombatantow
w Opolu, Dyrektora Miejskiego O$rodka Sportu i Rekreacji w Opolu, dziatalnoSci
Powiatowego Urzedu Pracy w Opolu, Dyrektora Publicznej Szkoty Podstawowej nr 20
im. Ksiecia Jana Dobrego w Opolu, Dyrektora Miejskiego Zarzagdu Drog w Opolu oraz
Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Opolu.

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:
e uzasadnione -1 skarga,
e nieuzasadnione — 13 skarg,

e w przypadku 3 skarg Rada Miasta Opola odstgpita od ich rozpatrzenia;

Skarga uznana za uzasadniong dotyczyta bezczynnosci Prezydenta Miasta w zakresie
braku odpowiedzi na ztozone przez Skarzgcego pismo.

II. Wnioski:

Do Urzedu Miasta Opola w 2021 roku wptynety 2 wnioski rozpatrzone
odpowiednio przez:

Rade Miasta Opola
Przedmiotem wniosku byto utworzenie uzytku ekologicznego na obrzezach

lewostronnej czeSci Opola. Wniosku nie uwzgledniono wskazujgc, ze utworzenie
uzytku ekologicznego we wskazanym miejscu nie ma uzasadnienia.

Analiza skarg i wnioskéw za 2021 rok Strona4z7



Wydziat Kultury, Turystyki i Wspétpracy Zagranicznej

Przedmiotem wniosku byto podjecie dziatan majgcych na celu odnowienie rzezby
"Orzel" oraz kolekcji dziet artysty Mariana Nowaka znajdujacej sie na terenie KWPSP
w Opolu.

Whiosek zostat uwzgledniony. W odpowiedzi poinformowano, ze rzezba "Orzet" jest
przedmiotem zabiegdw Urzedu Miasta Opola, zostanie poddana renowacji. Rowniez
wobec pozostatych rzezb zostang podjete dziatania w celu ich ocalenia od zniszczenia
i zapomnienia.

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 poziomie.

Wptyw skarg w latach 2015 - 2021

rok 2015 70
rok 2016 '+ 43
rok 2017 s 42
rok 2018 ' 45
rok 2019 .18
rok 2020
» 31
rok 2021
54
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Mozna jednak zauwazyé, ze w 2021 roku zarejestrowano wiecej skarg
w porownaniu do roku poprzedniego, co ma zwigzek z utrzymujgcym sie stanem
epidemii wprowadzonym na obszarze Rzeczypospolitej Polskiej pod koniec I kwartatu
2020 r. i niezadowoleniem klientdw wobec wprowadzanych ograniczen w dostepie
do budynkédw Urzedu Miasta, jak i koniecznoscig zachowania w nich rezimu
sanitarnego.

Ponadto przyczyn wnoszenia skarg w 2021 roku nalezy dopatrywal sie
w niezadowoleniu klientdw ze sposobu zatatwiania spraw, sposobu wykonywania
czynnosci  stuzbowych przez pracownikdw, nieodpowiedniego zachowania
pracownikdw wobec klientéw, niedotrzymywania terminéw wynikajgcych z Kodeksu
postepowania administracyjnego, niesatysfakcjonujgcego skarzacych sposobu
rozpatrzenia ich spraw, przewlektego prowadzenia spraw, czy braku odpowiedzi na
pisma.
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W przewazajgcej wiekszosci skargi zostaty uznane za nieuzasadnione.

W kazdym przypadku podejmowane byty dziatania zmierzajgce do wyjasnienia
spraw, z ktorymi zwracali sie skarzacy i analizy wnioskdw zawierajgcych prosby
o podjecie konkretnych, wskazanych przez wnioskodawcow dziatan.

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

1)

2)

3)

4)

5)

przestrzeganie przez podlegtych im pracownikdw zasad wynikajgcych

z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczacych rozpatrywania skarg

i wnioskow, w szczegolnosci:

a) rejestrowania skarg i wnioskow 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;

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) przediuzeniu terminu zatatwienia skargi lub wniosku przed uptywem
jednego miesigca,

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

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

systematyczne uzupetnianie informacji w SOD poprzez przytaczanie do
udostepnionej sprawy przychodzacych pism i wytworzonych dokumentéw
zgodnie z instrukcja ,Podstawowe zasady obiegu dokumentéw
z wykorzystaniem SOD”, stanowigcg zatgcznik nr 1 do zarzadzenia
Nr OR-1.120.1.31.2013 Prezydenta Miasta Opola z dnia 12 marca 2013 r.
W sprawie wprowadzenia instrukcji okreslajacych zasady obiegu dokumentéw
z wykorzystaniem SOD;

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

zmierzajgcych do eliminowania nieprawidtowosci bedacych przyczyng skarg.

Analize opracowano
w Wydziale Organizacyjnym
Urzedu Miasta Opola
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