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OR-1.065.00002.2017

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2016 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 2016 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskéw zarejestrowano 43 skargi
oraz 4 wnioski. Z ogolnej liczby skarg i wnioskdw, ktére wptynety do Urzedu Miasta
Opola 25,5% stanowity sprawy btednie skierowane, ktore zostaty przekazane do
organdw wiasciwych.

I. SKARGI:

11 skarg zostato przekazanych do zatatwienia wedtug wtasciwosci nastepujgcym
jednostkom:

1) Miejskiemu Zarzadowi Lokali Komunalnych w Opolu - 2 skargi,
2) Miejskiemu Zarzgdowi Drog w Opolu - 3 skargi,

3) Strazy Miejskiej w Opolu - 4 skargi,

4) Miejskiemu Osrodkowi Pomocy Rodzinie w Opolu — 1 skarga,
5) Powiatowemu Urzedowi Pracy w Opolu— 1 skarga;

1 skarga zostata wyrejestrowana.

31 skarg zostato rozpatrzonych zgodnie z wtasciwoscig przez:

e komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola - 16 skarg (co stanowi 51,6 % ogotu
rozpatrzonych skarg),

e Rade Miasta Opola — 15 skarg (co stanowi 48,4 % ogdtu rozpatrzonych skarg).



® skargi- ogotem

m rozpatrzone przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola
= rozpatrzone przez Rade Miasta Opola
= przekazane do zatatwienia wg wiasciwosci

m wyrejestrowane

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione - 2 skargi (co stanowi 6,5 % ogdtu skarg),

czesciowo uzasadnione — 1 skarga (co stanowi 3 % ogdtu skarg),

nieuzasadnione - 25 skarg (co stanowi 81% ogétu skarg),

w przypadku 2 skarg Rada Miasta Opola odstgpita od ich rozstrzygniecia
(co stanowi 6,5 % ogdtu skarg),

e 1 skarga zostata wycofana (co stanowi 3% ogétu skarg).

Skargi - sposdb rozpatrzenia

M uzasadnione

B czesciowo uzasadnione

M nieuzasadnione

[ odstgpiono od rozpatrzenia

B wycofano
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1. Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

Komdrki organizacyjne Urzedu Miasta Opola rozpatrzyty 16 skarg, z ktérych po
przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione — 2,
e czesSciowo uzasadnione - 1,
e nieuzasadnione — 13.

W 2016r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce Wydziaty Urzedu Miasta Opola:

- Wydziat Kontroli Wewnetrznej — 8 skarg,

- Wydziat Podatkow i Optat Lokalnych — 2 skargi,

- Wydziat Polityki Spotecznej — 1 skarga,

- Wydziat Lokalowy — 1 skarga,

- Wydziat Gospodarki Nieruchomos$ciami — 1 skarga

- Wydziat Komunikacji i Transportu Zbiorowego — 1 skarga,
- Wydziat Kultury i Turystyki — 1 skarga

- Wydziat Oswiaty — 1 skarga.

Skargirozpatrzone przez poszczegdlne Wydziaty
Urzedu Miasta Opola

Wydziat Oswiaty
Wydziat Kultury i Turystyki
Wydziat Komunikacjii Transportu Zbiorowego
Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami
Wydziat Lokalowy
Wydziat Polityki Spotecznej
Wydziat Podatkdéw i Optat Lokalnych
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Wydziat Kontroli Wewnetrznej .

Wydziat Kontroli Wewnetrznej - rozpatrzyt 8 skarg, ktére po przeprowadzonych
postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione - 1,
e nieuzasadnione -7.
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Skarga uzasadniona dotyczyta pracy Wydziatu Polityki Spotecznej w zwigzku
z brakiem odpowiedzi na pismo skierowane do Wydziatu oraz niepoinformowaniem
skarzgcego o przyczynie niezatatwienia sprawy w terminie. Zgodnie z obowigzujgca
procedurg zostat sporzadzony protokot niezgodnosci, a pracownikdw pouczono, aby
wszystkie sprawy zatatwia¢ w terminach okreslonych w poszczegdinych przepisach
prawa.

Ponadto w wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego uznano:

e 1 skarge za uzasadniong rozpatrzong przez Wydziat Oswiaty - dotyczaca pracy
Wydziatlu w zwigzku z brakiem odpowiedzi na wniosek o udostepnienie
informacji publicznej. Ustalono, ze powodem nieudzielenia odpowiedzi byto
niedopatrzenie pracownika, ktory nie dopilnowat procedury podpisu
elektronicznego i wysytki.

e 1 skarge za czeSciowo uzasadniong rozpatrzong przez Wydziat Komunikacji
i Transportu Zbiorowego - dotyczacg pracownikédw Wydziatu. Pracownikéw
zobowigzano do przeprowadzania rejestracji pojazddéw zgodnie z instrukcja.

e Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Podatkow i Opfat Lokalnych,
Wydziat Polityki Spotecznej, Wydziat Lokalowy, Wydziat Gospodarki
Nieruchomosciami, Wydziat Kultury i Turystyki zostaty uznane za
nieuzasadnione.

2. Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola - wplyneto 15 skarg. Po przeprowadzonych
postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

uzasadnione - 0,

czeSciowo uzasadnione - 0,

nieuzasadnione - 12,

w przypadku 2 skarg Rada Miasta Opola odstgpita od ich rozpatrzenia,
1 skarga zostata wycofana.

II. Wnioski:

Do Urzedu Miasta Opola w 2016 roku wptynety 4 wnioski. Zostaty rozpatrzone
zgodnie z wilasciwoscig przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu Miasta
Opola:

- Wydziat Sportu - wniosek dotyczacy przystgpienia Gminy Opole do konkursu

Gmin pt. ,Nestle porusza Polske” zostat uznany za uzasadniony, Gmina Opole
wyrazita cheé przystgpienia do konkursu.
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- Wydzial Geodezji i Kartografii - wniosek dotyczyt usprawnienia pracy
Wydziatu. Zostat uznany za uzasadniony, a w celu usprawnienia pracy postanowiono
wprowadzi¢ dodatkowe kontrole gromadzonych i udostepnianych danych.

- Wydziat Ochrony Srodowiska i Rolnictwa - wniosek dotyczacy wdrozenia
ochrony legowej na kamionce Bolko w Opolu zostat uznany za uzasadniony.
Odniesiono sie do wszystkich punktow wniosku oraz poinformowano
wnioskodawcéw, o tym ze oznakowanie kamionki Bolko poprzez ustawienie tablic
informacyjnych, a takze oznakowanie wyspy legowej na wodzie w postaci boi wraz
z tablicami informacyjnymi jest w trakcie realizacji.

- Wydzial Oswiaty - wniosek w sprawie dostosowania harmonogramu
przewozdw do potrzeb niepetnosprawnych dzieci zostat uznany za czeSciowo
uzasadniony. Po przeanalizowaniu aktualnych tras dowozu ustalono, ze w godzinach
porannych nie ma mozliwosci zmiany trasy, natomiast rozwazana jest zmiana godzin
przewozu dzieci ze szkdt, w celu ich wczesniejszego powrotu do domu.

II1I. Podsumowanie:

Statystyka dotyczaca ilosci skarg rozpatrywanych w Urzedzie Miasta Opola na
przestrzeni ostatnich kilku lat wskazuje na tendencje malejaca.

Wptyw skarg w latach 2011 - 2016

rok 2011 112

rok 2012 106

rok 2013 101
rok 2014 74
rok 2015

rok 2016
43
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W 2016 roku liczba zarejestrowanych skarg zmniejszyta sie 0 27 w stosunku do
roku poprzedniego. Liczba wnoszonych skarg, ktore zostaly uznane za uzasadnione
nie ulegfa zmianie, czeSciowo uzasadnionych zmniejszyta sie o 5 skarg, wzrosta
natomiast liczba skarg, ktére zostaty uznane za nieuzasadnione, stanowig one prawie
81% ogdtu wnoszonych skarg do Urzedu Miasta Opola.

Z dokonanej analizy wynika, ze gtéwnych przyczyn wnoszenia skarg nalezy
dopatrywa¢ sie w niezadowoleniu klientdw ze sposobu zatatwiania spraw,
niedotrzymywania termindbw  wynikajacych z Kodeksu postepowania
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administracyjnego oraz braku odpowiedzi na pisma. Wnioski natomiast motywowane
byty checig lepszego zaspokojenia potrzeb ludnosci, troskg o przyrode, jak rowniez
usprawnieniem pracy wydziatow Urzedu Miasta Opola.

Kierownicy komorek organizacyjnych Urzedu Miasta Opola powinni zwrdcié
szczegolng uwage na:

1) przestrzeganie przez podlegtych im pracownikdow zasad wynikajgcych
z Kodeksu postepowania administracyjnego dotyczacych rozpatrywania skarg
i wnioskow, w szczegdlnosci:

a) rejestrowania skarg i wnioskow wptywajacych do Urzedu Miasta Opola
w centralnym rejestrze prowadzonym przez Wydziat Organizacyjny,

b) bezwzglednego przestrzegania termindw zatatwiania spraw,

c) wysyfania odpowiedzi do wnoszacych skargi i wnioski przed uptywem
terminu ich rozpatrzenia;

2) stosowanie Procedury przyjmowania, rejestrowania, przechowywania
i archiwizowania  skarg i wnioskow, przyjetej  zarzgdzeniem
Nr OR-1.120.1.48.2013 Prezydenta Miasta Opola z dnia 23 kwietnia 2013 r.,
przede wszystkim wysyfania listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru (na biatych zwrotkach) 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 nagtdwkowg organu tj. Prezydent Miasta
Opola, a nie pieczatkg Urzad Miasta Opola;

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

5) staranne przygotowywanie odpowiedzi na skargi i wnioski rozpatrywane przez
poszczegdlne komorki organizacyjne, prawidtowe positkowanie sie dostepnymi
wzorami pism;

6) wykorzystywanie informacji zawartych w skargach i wnioskach do
usprawnienia i poprawienia jakosci pracy, podejmowania Srodkéw
zmierzajgcych do eliminowania nieprawidtowosci bedacych przyczyng skarg;

Analize opracowano
w Wydziale Organizacyjnym
Urzedu Miasta Opola
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