Opole, dnia 21 lutego 2024 r.

OR-1.065.1.2024

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZArATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2023 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 2023 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskdw zarejestrowano 29 skarg
oraz 0 wnioskow.

I. SKARGI:

1) Z ogdinej liczby skarg, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola i Rady Miasta
Opola 10,3 % stanowity sprawy btednie skierowane, w tym:

o 3 skargi zostaty przekazane do zatatwienia wedtug wiasciwosci do:
— Samorzadowego Kolegium Odwotawczego w Opolu,
— Miejskiego Zarzadu Lokali Komunalnych w Opolu,
— Ogrodu Zoologicznego w Opolu.

e 3 skargi, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola zostaty przekazane
i rozpatrzone zgodnie z wtasciwoscig przez Rade Miasta Opola.

2) z 26 skarg 25 skarg (co stanowi 86,2% wszystkich skarg) zostato rozpatrzonych
zgodnie z wtasciwoscig przez poszczegolne komorki organizacyjne Urzedu Miasta
Opola oraz Rade Miasta Opola, natomiast 1 skarga zostata wycofana przez
skarzacego.

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e czeSciowo uzasadnione — 2 skargi,
e nieuzasadnione — 22 skargi,

e 1 skarga w wyniku btednego procedowania po przeprowadzonym postepowaniu
wyjasniajgcym zostata przekazana do rozpatrzenia zgodnie z wiasciwoscig do
Prezydenta Miasta Opola i jest rozpatrywana przez Wydziat Kontroli i Audytu
Wewnetrznego.
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Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

Komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola otrzymaty do rozpatrzenia 10 skarg,
z ktérych po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e czeSciowo uzasadnione — 2 skargi,
e nieuzasadnione — 8 skarg,

W 2023 r. skargi byly rozpatrywane przez nastepujgce komdrki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi rozpatrzone przez poszczegdlne komérki organizacyjne
Urzedu Miasta Opola

Urzad Stanu Cywilnego 1
Biuro Nadzoru Odbioru Odpadow Komunalnych 1
Whydzial Gospodarki Odpadami Komunalnymi 1

Whydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego

Whydziat Spraw Obywatelskich 2

Wydziat Spraw Obywatelskich — do Wydziatu wptynety 2 skargi, z ktdérych jedna
zostafa uznana za cze$ciowo uzasadniona.

Skarga czeSciowo uzasadniona dotyczyta niestarannego wykonywania zadan przez
pracownika Wydziatu. Pracownik, ktéry dopuscit sie zaniedbania zostat przeszkolony
i pouczony o swoich powinnosciach. Dodatkowo pracownicy Wydziatu zostali
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zobligowani do dokfadnej i starannej weryfikacji dokumentéw, w celu
wyeliminowania ewentualnych omyiek.

Biuro Nadzoru Odbioru Odpadéw Komunalnych — do Biura wptyneta 1 skarga
uznana za czesciowo uzasadniona.

Skarga dotyczyta nienalezytego wykonywania zadan przez pracownikdw, z ktorymi
przeprowadzono szkolenie w zakresie wymaganej jakosci obstugi klienta.

Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego, Wydziat
Gospodarki Odpadami Komunalnymi oraz Urzad Stanu Cywilnego zostaty uznane za
nieuzasadnione. Nie potwierdzono zarzutdow stawianych przez skarzacych, ktérym
udzielono wyczerpujacych wyjasnien o poczynionych ustaleniach.

Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola wptyneto 13 skarg. Po przeprowadzonych postepowaniach
wyjasniajgcych uznano wszystkie za nieuzasadnione.

Skargi dotyczyty dziatalnosci: Prezydenta Miasta Opola, Dyrektora Domu Pomocy
Spotecznej dla Kombatantdw w Opolu, Dyrektora Mtodziezowego Domu Kultury
w Opolu, Dyrektora Miejskiego Zarzadu Dréog w Opolu, Dyrektora i sekretariatu
Liceum Ogdlnoksztatcgcego nr I w Opolu.

Inne przypadki:

e 1 skarga rozpatrywana przez Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego
w wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego zostata uznana za
nieuzasadniong. Skarzacy ponowit skarge nie zgadzajac sie z uzasadnieniem
do odpowiedzi. Skarga zostata przekazana do rozpatrzenia przez Rade Miasta
Opola, ktéra w wyniku analizy otrzymanej dokumentacji rowniez uznata jg za
nieuzasadniona.

e 1 skarga ze wzgledu na btedne procedowanie przez Rade Miasta Opola
zostata przekazana do Prezydenta Miasta Opola jako organowi wiasciwemu do
jej rozpatrzenia. Rozpatrywana jest przez Wydziat Kontroli i Audytu
Wewnetrznego.

II. Wnioski:

W 2023 roku nie zarejestrowano zadnego wniosku.
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II1. Podsumowanie:

W 2023 roku liczba ztozonych skarg nie zwiekszyta sie znaczgco w poréwnaniu do
roku poprzedniego. Gidwnych przyczyn ich wnoszenia nalezy dopatrywac sie
w niezadowoleniu klientow ze sposobu zatatwiania spraw, niesatysfakcjonujgcego
sposobu ich rozpatrzenia, sposobu wykonywania czynnosci stuzbowych przez
pracownikow, nienalezytg realizacje zadan oraz niedotrzymywania terminow
wynikajacych z Kodeksu postepowania administracyjnego czy przewlekiego
prowadzenia spraw.

Za wyjagtkiem dwoch skarg, wszystkie zostaty uznane za nieuzasadnione.
W kazdym przypadku podejmowane byty dziatania zmierzajgce do wyjasnienia spraw,
z ktorymi zwracali sie skarzacy.

Wptyw skarg w latach 2018 - 2023

45
rok 2018

48
rok 2019

rok 2020 ‘31

rok 2021 1 54

rok 2022

127

rok 2023

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 termindéw zatatwiania spraw,

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

2) stosowanie procedury przyjmowania i rejestrowania skarg, wnioskow i petycii
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:
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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 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-I1.120.1.31.2013 Prezydenta Miasta Opola z dnia 12 marca 2013 r.
w sprawie wprowadzenia instrukcji okreslajgcych zasady obiegu dokumentow
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 jakosci Swiadczonych

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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