Opole, dnia 27 lutego 2025 r.

OR-1.065.1.2025

ANALIZA
PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA ORAZ
ZArATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W 2024 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 2024 roku w centralnym rejestrze skarg i wnioskdw zarejestrowano 25 skarg
oraz 2 wnioski.

I. SKARGI:

1) Z ogdinej liczby skarg, ktére wptynety do Urzedu Miasta Opola i Rady Miasta
Opola 24 % stanowity sprawy bfednie skierowane, w tym:

a) 2 skargi zostaty przekazane do zatatwienia wedtug wiasciwosci do:
— Samorzadowego Kolegium Odwotawczego w Opolu,
— Strazy Miejskiej w Opolu;

b) 2 skargi, ktére wplynety do Urzedu Miasta Opola zostalty przekazane
i rozpatrzone zgodnie z wtasciwoscig przez Rade Miasta Opola,

c) 2 skargi adresowane do Rady Miasta Opola zostaty przekazane zgodnie
z wilasciwoscia do Prezydenta Miasta Opola i rozpatrzone przez Wydziat
Kontroli i Audytu Wewnetrznego.

2) 19 skarg (co stanowi 76% wszystkich skarg) oraz 4 skargi, o ktérych mowa
w pkt. 1) lit. b i c zostalo rozpatrzonych zgodnie z wiasciwoscig przez
poszczegolne komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola oraz Rade Miasta
Opola.

Po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajacych uznano za:
e uzasadnione — 1 skarga,

e czesciowo uzasadnione — 2 skargi,
e nieuzasadnione — 18 skarg,



e 1 skarga zostata wycofana przez skarzacego,

e 1 skarge pozostawiono bez rozpatrzenia, wskazujac skarzgcemu kto jest wiasciwy
do rozpoznania stawianych w skardze zarzutow.

SKARGI - sposdb rozpatrzenia
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Skargi rozpatrywane przez komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola:

Komorki organizacyjne Urzedu Miasta Opola otrzymaty do rozpatrzenia 12 skarg,
z ktérych po przeprowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych uznano za:

e czeSciowo uzasadnione — 2 skargi,
e nieuzasadnione — 9 skarg,
e 1 skarga zostata wycofana.

W 2024 r. skargi byty rozpatrywane przez nastepujgce komorki organizacyjne Urzedu
Miasta Opola:

Skargi rozpatrzone przez poszczegdlne komérki organizacyjne
Urzedu Miasta Opola

Whydziat Organizacyjny

Whydziat Zarzadzania Kryzysowego

Urzad Stanu Cywilnego

Wydziat Gospodarki Odpadami Komunalnymi

Biuro Nadzoru Odbioru Odpadow Komunalnych

e e e e

Whydziat Spraw Obywatelskich
Whydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego 5

Analiza skarg i wnioskéw za 2024 rok Strona2z6



Wydziat Organizacyjny — do Wydzialu wplyneta 1 skarga uznana za czesciowo
uzasadniong. W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego ustalono,
ze klient zostat btednie poinformowany o godzinach pracy Urzedu Miasta Opola oraz
godzinach obstugi klientéw. Z zarzadcg budynku przy ul. Pileckiego 1, pracownikami
ochrony i pracownikami punktu informacyjnego zostata przeprowadzona rozmowa,
podczas ktorej zwrdcono uwage na wiasciwe i petne przekazywanie informacji na
temat funkcjonowania Urzedu.

Wydziat Gospodarki Odpadami Komunalnymi — do Wydziatu wptyneta 1 skarga
uznana za czeSciowo uzasadniong. Skarga dotyczyta niewtasciwego zachowania

pracownika. Pracownikom przypomniano oczekiwania zwigzane z obstugg klienta
i zasady komunikacji z klientami.

Pozostate skargi rozpatrzone przez Wydziat Kontroli i Audytu Wewnetrznego, Wydziat
Spraw Obywatelskich, Biuro Nadzoru Odbioru Odpadéw Komunalnych, Urzad Stanu
Cywilnego oraz Wydziat Zarzadzania Kryzysowego zostaty uznane za nieuzasadnione.
Nie potwierdzono zarzutéw stawianych przez skarzacych, ktorym udzielono
wyczerpujacych wyjasnien o poczynionych ustaleniach.

Skargi rozpatrywane przez Rade Miasta Opola:

Do Rady Miasta Opola wptyneto 11 skarg. Po przeprowadzonych postepowaniach
wyjasniajgcych uznano za:

e uzasadnione — 1 skarga,

e nieuzasadnione — 9 skarg,

e 1 skarge pozostawiono bez rozpatrzenia, wskazujgc skarzagcemu kto jest wtasciwy
do rozpoznania stawianych w skardze zarzutow.

Skarga uznana za uzasadniong dotyczyla dziatania Dyrektora Miejskiego Zarzadu
Droég w Opolu w zakresie niewtasciwego oznakowania poziomego ul. Wroctawskiej.
Miejski Zarzad Drég w Opolu zlecit poprawienie oznakowania. Zgtoszona
nieprawidtowos¢ nie miata wptywu na bezpieczenstwo ruchu drogowego.

Pozostate skargi dotyczace dziatania: Prezydenta Miasta Opola, Dyrektora Miejskiego
Osrodka Pomocy Rodzinie w Opolu, Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy Osobom
Bezdomnym i Uzaleznionym w Opolu, Dyrektora Zespotu Szkét Budowlanych im. Jana
Pawta II w Opolu, Dyrektora Miejskiego Centrum Wspomagania Edukacji w Opolu czy
Ogrodu Zoologicznego w Opolu zostaty uznane za nieuzasadnione. Nie potwierdzono
zarzutow stawianych przez skarzacych, ktérym udzielono wyjasnie o poczynionych
ustaleniach.
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Inne przypadki:

e 1 skarga w wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego zostata
przekazana do Samorzagdowego Kolegium Odwotawczego w Opolu celem jej
rozpatrzenia w toku postepowania.

II. Wnioski:
Do Urzedu Miasta Opola w 2024 roku wptynety 2 wnioski.

e 1 wniosek zostat wycofany;

e 1 wniosek zostat rozpatrzony przez Wydziat Organizacyjny Urzedu Miasta Opola.

Przedmiotem wniosku byta prosba o wyznaczenie terminu rozmowy telefonicznej
w dzien przyje¢ interesantdw w sprawie dotyczacej szkolen pracownikéw oraz
przyporzadkowanie do klasy z wykazu akt zatgczonej do wniosku oferty. Wniosek
uwzgledniono. Ustalono termin rozmowy telefonicznej oraz przypisano zatgczong
oferte do klasy z wykazu akt.
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II1. Podsumowanie:

W 2024 roku liczba ztozonych skarg znajduje sie na podobnym poziomie co
w latach poprzednich. Gtownych przyczyn ich wnoszenia nalezy dopatrywac sie
w niezadowoleniu klientow ze sposobu zatatwiania spraw, niesatysfakcjonujgcego
sposobu ich rozpatrzenia, sposobu wykonywania czynnosci stuzbowych przez
pracownikdw, nienalezytg realizacje zadan czy przewlektego prowadzenia spraw.

Za wyjatkiem trzech skarg, wszystkie zostaty uznane za nieuzasadnione.

W kazdym przypadku podejmowane byly dziatania zmierzajace do wyjasnienia spraw,
z ktérymi zwracali sie skarzacy.

Wptyw skarg w latach 2020- 2024

31
rok 2020

]
rok 2021 4

rok 2022 27

rok 2023 3 29

rok 2024

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 wnioskéw, 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, 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:
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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 instrukcjg ,Podstawowe zasady obiegu dokumentow
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 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 dokumentdw zakonczonej sprawy do
Wydziatu Organizacyjnego z potwierdzong datg wystania (odpowiednia
adnotacja na piSmie) oraz zwrotkg;

6) profesjonalng obstuge klienta w Urzedzie, podnoszenie jakosci $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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