Opole, dnia 28 lutego 2023 r.

OR-1.065.1.2023

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2022 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 2022 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskow zarejestrowano tgcznie
27 skarg oraz 3 wnioski.

I. SKARGI:

1) Z ogdlnej liczby skarg, ktore wptynety do Urzedu Miasta Opola 26% stanowity
sprawy btednie skierowane:

7 skarg zostato przekazanych do zatatwienia wedtug wiasciwosci do:

1) Wojewody Opolskiego - 1 skarga,

2) Strazy Miejskiej w Opolu oraz Policji — 1 skarga,

3) Powiatowego Urzedu Pracy w Opolu — 1 skarga,

4) Miejskiego Zarzadu Lokalami Komunalnymi w Opolu — 1 skarga,
5) Miejskiego Zarzadu Drég w Opolu — 2 skargi,

6) Miejskiego Centrum Swiadczer w Opolu — 1 skarga.

2) 2 skargi, ktore wplynety do Urzedu Miasta Opola zostaty przekazane
i rozpatrzone zgodnie z wtasciwoscig przez Rade Miasta Opola oraz 1 skarga
zostata przekazana wedtug wiasciwosci przez Rade Miasta Opola do rozpatrzenia
przez Prezydenta Miasta Opola.

3) 20 skarg (co stanowi 74% wszystkich skarg) zostato rozpatrzonych zgodnie
z whasciwoscig przez:

e komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 9 skarg (stanowi to 45%
rozpatrzonych skarg)

e Rade Miasta Opola — 11 skarg (stanowi to 55% rozpatrzonych skarg).



Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych z liczby 20 skarg uznano za:

czesSciowo uzasadnione — 1 skarga,

nieuzasadnione — 15 skarg,

w przypadku 2 skarg odstgpiono od ich rozpatrzenia,
2 skargi zostaty wycofane przez skarzacych.

SKARGI - sposob rozpatrzenia
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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:

e czeSciowo uzasadnione — 1 skarga,
e nieuzasadnione — 8 skarg.

W 2022 r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi rozpatrzone przez poszczegdlne komérki organizacyjne
Urzedu Miasta Opola

Whydziat Oswiaty 1

Whydziat Zarzadzania Kryzysowego 1

Whydzial Gospodarki Odpadami Komunalnymi 1
Whydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego 3
Whydziat Spraw Obywatelskich 3
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Wydzial Oswiaty — do Wydzialu wplyneta 1 skarga uznana za czeSciowo
uzasadniong.

Skarga dotyczyta niestarannego wykonywania zadan przez pracownika Wydziatu.
W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego pracownik otrzymat
ustne upomnienie, dodatkowo ustalone zostaly zasady postepowania w zakresie
sktadania dokumentacji ksiegowej tj. konieczno$¢ skfadania ich w sekretariacie
Wydziatu.

Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego, Wydziat
Gospodarki Odpadami Komunalnymi, Wydziat Spraw Obywatelskich oraz Wydziat
Zarzadzania Kryzysowego zostaty uznane za nieuzasadnione. Nie potwierdzono
zarzutow stawianych przez skarzacych, ktorym udzielono wyczerpujacych wyjasnien
0 poczynionych ustaleniach.

Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Rada Miasta Opola rozpatrzyta 11 skarg. Skargi dotyczyly dziatalnosci: Prezydenta
Miasta Opola, Miejskiego Zarzadu Lokali Komunalnych w Opolu, Dyrektora Publicznej
Szkoty Podstawowej nr 24 im. Przyjazni Narodéw Swiata w Opolu, Dyrektora
Miejskiego Zarzadu Drég w Opolu oraz lekarza weterynarii, z ktérym miasto ma
podpisang umowe na $wiadczenie ustug.

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e nieuzasadnione — 7 skarg,

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

e 2 skargi zostaty wycofane przez skarzacych;

Ponadto 1 skarga w wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego zostata
przekazana do rozpatrzenia zgodnie z wtasciwoscig do Prezydenta Miasta Opola,

rozpatrzona zostata przez Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego i uznana za
nieuzasadniong.

II. Wnioski:

W 2022 roku do Rady Miasta Opola wptynety 3 wnioski. W wyniku
przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego zostaty przekazane do rozpatrzenia
zgodnie z wtasciwoscig do:

1. Generalnej Dyrekcji Drég Krajowych i Autostrad, Oddziat Opole — 2 wnioski,

2. Prezydenta Miasta Opola — 1 wniosek.

Przedmiotem wniosku byto przywrdcenie Flagi Polskiej na maszcie przy Kosciele
Przemienienia Panskiego w Opolu. W odpowiedzi poinformowano wnioskodawce, ze
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flagi na masztach znajdujacych sie w dyspozycji Miasta Opola wywieszane sg z okazji
Swiat, rocznic panstwowych i waznych uroczystosSci o zasiegu panstwowym lub
lokalnym.

II1. Podsumowanie:

W 2022 roku zarejestrowano o potowe mniej skarg w poréwnaniu do roku
poprzedniego. Wptyw na to miato stopniowe znoszenie ograniczen w dostepie do
budynkédw Urzedu Miasta i w zachowaniu w nich rezimu sanitarnego zwigzanych
z COVID-19.

Gtdwnych przyczyn wnoszenia skarg w 2022 roku nalezy dopatrywac sie
w niezadowoleniu klientow ze sposobu zatatwiania spraw, niesatysfakcjonujgcego
sposobu ich rozpatrzenia, sposobu wykonywania czynnosci stuzbowych przez
pracownikow, niedotrzymywania termindw wynikajacych z Kodeksu postepowania
administracyjnego czy przewlektego prowadzenia spraw.

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.

Wptyw skarg w latach 2017 - 2022

rok 2017 ' 42
rok 2018 1 45
rok 2019 ' 48
rok 2020 ;31
rok 2021
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rok 2022
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Kierownicy komdrek organizacyjnych Urzedu Miasta Opola powinni zwracac
szczegblng uwage na:

1) przestrzeganie przez podleglych im pracownikéw zasad wynikajgcych

z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczacych rozpatrywania skarg
i wnioskow, w szczegdlnosci:
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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;

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 pieczatkag 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
zgodnie z instrukcja  ,Podstawowe zasady obiegu  dokumentéw
z wykorzystaniem SOD”, stanowigcg zatacznik nr 1 do zarzadzenia
Nr OR-1.120.1.31.2013 Prezydenta Miasta Opola z dnia 12 marca 2013 r.
w sprawie wprowadzenia instrukcji okreslajgcych zasady obiegu dokumentdéw
z wykorzystaniem SOD;

5) 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;

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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