BURMISTRZ MIASTA
CIESZYNA Zarzadzenie D{r 120.1.7.2012
Burmistrza Miasta Cieszyna
z dnia 22 marca 2012 roku

w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Urzedzie
Miejskim w Cieszynie

Na podstawie art 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22001 r. Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.), art. 221 — 259 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 roku Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071
z p6zn. zm.), Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2002 roku w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. z 2002 r. Nr 5 poz. 46),
celem zapewnienia funkcjonowania adekwatnej, skutecznej i efektywnej kontroli
zarzadczej,

§1

Ustalam procedurg przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Urzedzie Miejskim
w Cieszynie, stanowiaca zalacznik nr 1 do zarzadzenia.

§2

Koordynacj¢ spraw zwiazanych z przyjmowaniem i rozpatrywaniem skarg i wnioskow
w Urzedzie powierzam Sekretarzowi Miasta Cieszyna.

§3

Wyznaczam pracownikow sekretariatow Burmistrzéw Miasta do prowadzenia ,.Centralnego
Rejestru Skarg i Wnioskéw Urzedu Miejskiego w Cieszynie”

§4

Ustalam formularz protokotu przyjecia skargi i wniosku, stanowigcy zalacznik nr 2
do zarzadzenia.

§5

Ustalam wzor informacji o przedluzeniu terminu zalatwienia skargi lub wniosku,
stanowigcy zalacznik nr 3 do zarzadzenia.

§6

Ustalam wzor pisma kierowanego do wydzialow lub jednostek celem zlozenia wyjasnien
w przedmiocie skargi lub wniosku, stanowiacy zatacznik nr 4 do zarzadzenia




§7

Informacja na temat komorki i czasu przyjmowania skarg i wnioskOw umieszczona jest
na tablicach informacyjnych w budynkach administracyjnych Urzedu Miejskiego oraz
w Biuletynie Informacji Publicznej i na stronach internetowych Urzgdu.

§8

Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta Cieszyna.

§9

Traci moc Zarzadzenie Nr 10/UM/2011 Burmistrza Miasta Cieszyna z dnia 6 kwietnia 2011
roku w sprawie Centralnego Rejestru skarg i wnioskow w Urzedzie Miejskim w Cieszynie.

§ 10

Zarzadzenie wchodzi w Zzycie z dniem podjgcia i podlega podaniu do wiadomosci
pracownikéw poczta wewngtrzng, wywieszeniu na tablicy ogloszen Urzgdu Miejskiego oraz
przekazaniu za potwierdzeniem miejskim jednostkom organizacyjnym oraz spdétkom
gminnym.

Rozdzielnik:

1 x OR-I. - Rejestr zarzadzen wewngtrznych Burmistrza Miasta Cieszyna

1 x wydzialy i biura UM, MCZK, samodzielne stanowiska, miejskie jednostki
organizacyjne, spotki gminne




Zalacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 120.17.2012
Burmistrza Miasta Cieszyna

z dnia 22 marca 2012 roku

Urzad Miejski P R 0 C E D U R A Numer dokumentu

w Cieszynie
e PO-6

| ORGANIZACYJNA

Procedura przyjmowania i rozpatrywania
skarg i wnioskow Wydanie: I
w Urzedzie Miejskim w Cieszynie

PROCEDURA
PRZYJMOWANIA I ROZPATRY WANIA
SKARG I WNIOSKOW

W URZEDZIE MIEJSKIM W CIESZYNIE

Opracowal: ) - Zatwierdzit:

Wydziat Organizacyjny Burmistrz Miasta Cieszyna
mgr inz. Mieczystaw Szczurek

Data: 10 stycznia 2012 roku Data: 22 marca 2012 roku
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I. CEL 1 PRZEDMIOT PROCEDURY:

1.

Celem procedury jest usprawnienie trybu rozpatrywania i zalatwiania skarg
i wnioskow w Urzedzie Miejskim w Cieszynie.

II. PRAWO WEWNETRZNE I REGULACJE PRAWNE FUNKCJONUJACE
W RAMACH PROCEDURY:

1.

Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskoéw (Dz. U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46),

Regulamin Organizacyjny Urzgdu Miejskiego w Cieszynie — wprowadzony
zarzadzeniem Nr 5/UM/03 z dnia 4 stycznia 2003 roku,

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji
w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych (Dz. U. z 2011 r.
Nr 14, poz. 67 z pdzn. zm.),

Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz. U. z
2000 r. Nr 98, poz. 1071 z p6zn. zm.).

1. SZCZEGOLOWE ZASADY POSTEPOWANIA:

1.
1)

2)

3)

4)

Zlozenie skargi.

Skargi 1 wnioski przyjmowane sa w kazdej, dogodnej dla wnoszacego dozwolonej
prawem postaci: za posrednictwem pisma, faxu, poczty elektronicznej oraz ustnie do
protokotu pracownikom sekretariatow. Mozliwe jest przyjecie skargi lub wniosku do
protokolu w czasie przyjmowania stron przez Burmistrza Miasta, Zastgpcow
Burmistrza Miasta, Sekretarza lub naczelnikow wydzialéw zgodnie z Regulaminem
organizacyjnym i Regulaminem Pracy Urzedu. Protokot podpisuja strona wnoszaca
skarge i strona przyjmujaca skarge.

Skargi powinny zawiera¢ imig, nazwisko (nazwg), adres sktadajacego oraz opis tresci
sprawy. Skarga winna by¢ podpisana przez wnoszacego lub uwierzytelniona przy
pomocy mechanizméw okreslonych w art. 20a ust. 1 albo ust. 2 ustawy
o informatyzacji dzialalno$ci podmiotéw realizujacych zadania publiczne.
Skargi i wnioski rozpoznawane sa w trybie okreslonym przez Kodeks postgpowania
administracyjnego.

Wszystkie pisemne skargi i wnioski wplywajace do Urzedu musza by¢ zlozone
w Kancelarii Ogolnej celem zarejestrowania w Rejestrze korespondencji
przychodzacej w SOD, skad sa przekazywane do Sekretarza Miasta w celu
dekretacji.

Skargi i wnioski zlozone ustnie do protokolu nie wymagaja rejestracji w Rejestrze

korespondencji przychodzacej i sa bezposrednio przekazywane do Sekretarza Miasta
celem dekretacji.
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2.

1)

2)

Y

2)

3)

4)

Analiza

Sekretarz Miasta dokonuje wstepnej kwalifikacji pisma i podejmuje decyzjg, czy
pismo nosi znamiona skargi lub wniosku, wstepnie dekretuje, a nast¢pnie kieruje
skarge lub wniosek do sekretariatu Burmistrza Miasta celem rejestracji w Centralnym
Rejestrze Skarg i wnioskow,

Skargi dekretowane sg wedtug wlasciwosci:

a) skargi na Burmistrza Miasta i kierownikow miejskich jednostek organizacyjnych
- do Biura Rady Miejskiej Cieszyna dla Przewodniczacego Rady Miejskiej,

b) skargi na podleglych pracownikow - do merytorycznego wydziatu,

c) skargi skomplikowane, wymagajace doswiadczenia oraz obszernej wiedzy z
zakresu administracji, do zalatwienia ktérych potrzebna jest dogl¢bna analiza
dokumentow i obowiazujacych przepisow - do Biura Kontroli,

d) skargi dotyczace jednostek posiadajacych osobowo$¢ prawng tj. miejskich
jednostek kultury, spolek miejskich oraz skargi wniesione nieprawidlowo - do
w/wym. jednostek celem rozpatrzenia oraz do pracownika prowadzacego
Centralny Rejestr Skarg i Wnioskow celem rejestracji oraz przekazania wlasciwe;
jednostce zgodnie z dekretacjag w terminie do 7 dni zawiadamiajac rownoczesnie
wnoszacego skarge. Pisma w tej sprawie otrzymuja zgodnie z Instrukcja
kancelaryjna symbol z jednolitego rzeczowego wykazu akt OR-1.1511

Rejestracja

Skargi i wnioski podlegajace rozpoznaniu powinny by¢ zarejestrowane w
Centralnym Rejestrze Skarg i Wnioskéw o symbolu OR-1.1510 — prowadzonym w
Systemie Obiegu Dokumentow (SOD) przez wyznaczonych pracownikow
sekretariatow. Rejestr ma na celu ufatwienie kontroli przebiegu i termindéw
zalatwienia poszczegdlnych skarg 1 wnioskow,

Pracownik prowadzacy w/wym. rejestr wypelnia nast¢gpujace pozycje w SOD:
a) data pisma (skargi, wniosku),
b) termin zalatwienia,
¢) indeks (podmiot odpowiedzialny za zalatwienie),
d) temat (czego dotyczy skarga, wniosek).
e) strona (osoba, ktéra sktada skarge lub wniosek),

Po wypehieniu odpowiednich pozycji w SOD, pracownik prowadzacy rejestr
wpisuje kolejny wygenerowany numer z rejestru na pieczgci potwierdzajacej
rejestracjg¢, a nastgpnie skanuje dokument i podlacza do Rejestru.

Pracownik prowadzacy Rejestr przechowuje w wersji papierowej kopie skarg
i wnioskoéw oraz kopie odpowiedzi.

4. Termin odpowiedzi.

Zalatwiajacy skargge udziela odpowiedzi niezwlocznie, ale nie pdZniej niz w ciggu miesiaca,
a w przypadku skarg/ wnioskow zlozonych przez senatoréw, postow i radnych — termin
wynosi 14 dni. W przypadku niezalatwienia skarg/wnioskow w tych terminach (tylko
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w sprawach skomplikowanych) nalezy powiadomi¢ skarzacego, ustalajgc nowy termin.

5. Rozpatrzenie skargi i przygotowanie odpowiedzi.

1

2)

3)

4)

3)

6)

Biuro Kontroli, Biuro Rady Miejskiej lub wlasciwa komodrka organizacyjna
zalatwiajaca skarge prowadza sprawe pod numerem nadanym w Centralnym
Rejestrze.

W przypadku skarg i wnioskow rozpatrywanych przez Rad¢ Miejska Cieszyna —
pracownicy Biura Rady przekazuja materialy Przewodniczacemu. Rada Miejska
zalatwia skargi w drodze uchwaly. Informacja o sposobie zalatwienia skargi lub
wniosku wraz z uchwata jest wysylana do skarzacego przez pracownika Biura Rady
Miejskiej listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru. Pracownik Biura
Rady Miejskiej dostarcza pracownikowi prowadzacemu Centralny Rejestr Skarg i
Whnioskow kopi¢ informacji oraz uchwaly, celem zeskanowania i dotaczenia do
rejestru.

W przypadku skarg i wnioskoéw rozpatrywanych przez Biuro Kontroli, Inspektor
Biura Kontroli wystgpuje do merytorycznego wydzialu lub jednostki
o przygotowanie pisemnych wyjasnien lub udostgpnienie dokumentéw niezbgdnych
do zbadania, wyjasnienia sprawy. Biuro Kontroli sklada projekt odpowiedzi o
sposobie zalatwienia skargi lub wniosku do Burmistrza Miasta Cieszyna, celem
akceptacji. Zawiadomienie o rozstrzygnigciu skargi lub wniosku podpisuje Burmistrz
Miasta Cieszyna. Biuro Kontroli wysyla podpisany dokument listem poleconym za
zwrotnym potwierdzeniem odbioru, a kopi¢ dokumentu dostarcza pracownikowi
prowadzacemu Centralny Rejestr celem zeskanowania i dofaczenia do rejestru.

W przypadku skarg i wnioskow rozpatrywanych przez merytoryczny wydzial/
miejska jednostk¢ organizacyjng Naczelnik/kierownik jednostki sklada projekt
odpowiedzi o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku do Burmistrza Miasta
Cieszyna, celem akceptacji. Zawiadomienie o rozstrzygnigciu skargi lub wniosku
podpisuje Burmistrz ~ Miasta  Cieszyna. Pracownik  merytorycznego
wydziatu/jednostki wysyla podpisany dokument listem poleconym za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru, a kopie dokumentu dostarcza pracownikowi prowadzacemu
Centralny Rejestr celem zeskanowania i dolaczenia do rejestru.

Organem wiasciwym w przypadku skargi na :
a) miejska instytucje kultury jest jej Dyrektor,
b) spolke miejska jest jej Prezes,

c) Prezesa spolki jest Rada Nadzorcza.

W przypadku skarg i wnioskéw rozpatrywanych przez organy wymienione w pkt 5,
organy te powiadamiajg Burmistrza Miasta o sposobie zalatwienia skargi lub
wniosku. Pracownik jednostki kultury lub spétki wysyla podpisany dokument listem
poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru oraz dostarcza pracownikowi
prowadzacemu Centralny Rejestr celem zeskanowania i dolaczenia do rejestru.
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6.

Archiwizacja

Dokumentacja zwiazana ze skarga lub wnioskiem przechowywana jest w komorce
merytorycznej, a nastepnie podlega archiwizacji w Archiwum zaktadowym.

IV. ODPOWIEDZIALNOSC:

L.

Pracownicy sekretariatow sg odpowiedzialni za:

a) prowadzenie Centralnego Rejestru Skarg i Wnioskdw w SOD, kompletowanie
w wersji papierowej kopii skarg i wnioskow oraz zawiadomien o sposobie ich
zalatwienia, a takze za przekazanie skargi i wniosku zgodnie z dekretacjg do
wlasciwej komorki organizacyjnej urzedu, celem rozpatrzenia,

b) terminowe przekazanie niewlasciwie zlozonej skargi lub wniosku wlasciwemu
organowi,

Naczelnik merytorycznego wydziatu/kierownik jednostki odpowiada za:

a) zatatwienie skargi lub wniosku otrzymanej do zalatwienia,

b) przygotowania pisemnych wyjasnien lub udostgpnienia dokumentow
niezbg¢dnych do zbadania, wyjasnienia skargi lub wniosku przez Biuro Kontroli,

. Biuro Kontroli jest odpowiedzialne za merytoryczne zalatwienie otrzymanych do

rozpatrzenia skarg i1 wnioskow, terminowe przygotowanie i1 zlozenie projektu
zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku do akceptacji przez
Burmistrza Miasta Cieszyna.

Biuro Rady Miejskiej jest odpowiedzialne za koordynacj¢ catosci spraw dotyczacych
korespondencji wtasciwej dla rozpatrywania skarg 1 wnioskow bedacych
we wlasciwosci Rady Miejskiej Cieszyna.

V. MONITORING PROCEDURY:

Czynno$ci zwigzane z monitorowaniem procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i
wnioskow w Urzedzie Miejskim w Cieszynie sg prowadzone przez Sekretarza Miasta
Cieszyna.

VI. SPIS FORMULARZY, SZABLONOW I WZOROW ZWIAZANYCH Z
PROCEDURA.

L.p.

Nazwa

1

Formularz protokolu przyj¢cia ustnej skargi i wniosku

Wzor informacji o przedtuzeniu terminu zalatwienia skargi lub wniosku

Wzoér pisma kierowanego do wydzialow/jednostek celem zlozenia wyjasnien w
przedmiocie skargi lub wniosku

5/6




KARTA ZMIAN

Wprowadzajacy ]
zmiang

Lp. Wprowadzono Anulowano Data zmiany
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Zatacznik nr 2 do Zarzadzenia Nr 120.17.2012
Burmistrza Miasta Cieszyna
z dnia 22 marca 2012 roku

PROTOKOL PRZYJECIA SKARGI LUB WNIOSKU

Dane zglaszajgcego:

IMIE 1 NAZWISKO ..oiiiiiiiiiiiiiie ittt sas st sss e e s b st e e s e et e asbeenbeeeneenssesaeeessennsaens

SKARGA/WNIOSEK*
Tresé (na jaka czynnos$é lub osobe, opis okolicznosci oraz oczekiwania strony)

......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................

Dane przyjmujacego skarge / wniosek* :
IMIQ 1 NAZWISKO ..eeiiiiiieeiiicecie ettt ettt et e e et s e st e e e bae s e ba e st e e e st e e e sntaessneeansneaans

stanowisko

..........................................................................................................................

Podpis skarzacego / wnioskodawcy Podpis przyjmujacego skarge / wniosek




Zalacznik Nr 3 do Zarzadzenia Nr 120.17.2012

Burmistrza Miasta Cieszyna

z dnia 22 marca 2012 roku

BT T R —

Pan/Pani

............................................
...........................................

Na podstawie art. 36 oraz 237 § 4 Kodeksu Postgpowania Administracyjnego

(tekst jednolity: Dz. U. z 2000 nr 98, poz. 1071) uprzejmie informuj¢, ze termin zalatwiania

skargi/wniosku* wniesionej/wniesionego* W dnill .......cccccoveerieeiiiirneiiieenninenen W sprawie
NI o (' 7. ] O O L Sl SR zostaje
przedtuzony do dnia .........cccvriiiiiininnnnnn.

Uzasadnienie:

Zwtoka w zatatwieniu skargi/wniosku* wynika z przyczyn:

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

..............................................................

(podpis osoby wyznaczonej do zatatwienia skargi)
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Zatacznik Nr 4 do zarzadzenia Nr 120. 17.2012
Burmistrza Miasta Cieszyna
zdnia 22 marca 2012 roku

Cieszyn, dnia ........cccoevmmesniininnens

...........................................................
............................................................

............................................................

...............................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

z prosba o przedstawienie aktualnego stanowiska/wyjasnienia w zalaczonej sprawie,

bedacej przedmiotem skargi oraz dokumentacji - w terminie do dnia ...



