Zarzadzenie nr 932/2009

Prezydenta Miasta Lublin

z dnia 31 grudnia 2009 r.

w sprawie w sprawie wprowadzenia procedury zatatwiania skarg, wnioskoéw,
interwencji i przyjmowania interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie

gminnym (j.t. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.), § 29 ust. 2 zatgcznika nr

1 do Zarzgdzenia Nr 344/2007 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 14 czerwca 2007 r. w
sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin (j.t. Obwieszczenie
Nr 1 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 15 wrze$nia 2009) zarzgdzam, co nastepuje:

§1

Wprowadzam procedure zatatwiania skarg, wnioskéw, interwencji i przyjmowania
interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 do

niniejszego zarzgdzenia.

§2

Traci moc zarzadzenie nr Nr 522/2005 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 30 grudnia
2005 r. w sprawie w sprawie trybu ewidencjonowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
i wnioskow.

§3

Wykonanie niniejszego zarzgdzenia powierzam dyrektorom i kierownikom
komorek organizacyjnych Urzedu Miasta Lublin.

§4

Nadzor nad realizacjg niniejszego zarzadzenia powierzam Dyrektorowi Wydziatu
Audytu i Kontroli.

§5

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2010 r.

Prezydent Miasta Lublin
(-) dr inz. Adam Wasilewski

Rozdzielnik:
1. Oryginat: Wydziat Organizacji Urzedu.
2. Kopia uzytkowa: www.bip.lublin.eu, intranet.



Zatagcznik nr 1 do Zarzadzenia nr 932/2009 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 31.12.2009 .

Procedura zatatwiania skarg, wnioskoéw, interwenciji
i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin

Rozdziat | Przepisy ogodlne

§1

llekro¢ w procedurze mowa jest o:

1) MieScie - nalezy przez to rozumie¢ Gmine Lublin - miasto na prawach
powiatu;

2) Prezydencie - nalezy przez to rozumieé Prezydenta Miasta Lublin;

3) zastepcy Prezydenta - nalezy przez to rozumie¢ zastepcéw Prezydenta
Miasta Lublin;

4) Sekretarzu - nalezy przez to rozumie¢ Sekretarza Miasta Lublin;

5) Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Urzgd Miasta Lublin;

6) komorce organizacyjnej - nalezy przez to rozumie¢ departament, wydziat
lub komorke organizacyjng Urzedu na prawach wydziatu;

7) dyrektora komorki organizacyjnej - nalezy przez to rozumie¢ dyrektora
lub kierownika departamentu, wydziatu lub komorki organizacyjnej Urzedu
na prawach wydziatu;

8) jednostce organizacyjnej Miasta - nalezy przez to rozumie¢ jednostke
organizacyjng utworzong przez Miasto Lublin w celu realizacji jego zadan,
niewchodzgcg w sktad Urzedu i niebedgca spétkg prawa handlowego;

9) kierowniku jednostki organizacyjnej Miasta - nalezy przez to rozumie¢
dyrektora lub kierownika jednostki organizacyjnej utworzonej przez Miasto
Lublin w celu realizacji jego zadan, niewchodzgcej w sktad Urzedu

i niebedgcej spotkg prawa handlowego;

10) Kpa - nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071, ze zm.);
11) rozporzadzeniu - nalezy przez to rozumie¢ Rozporzadzenie ,Rady
Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji, przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46);

12) skardze - nalezy przez to rozumie¢ skarge okreslong w art. 227 Kpa
13) wniosku - nalezy przez to rozumiec¢, wniosek okreslony w art. 241 Kpa
14) interwencji - nalezy przez to rozumie¢ sprawe wniesiong przez interesanta
w ramach dyzuréw Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza

a takze dyrektorow komorek organizacyjnych lub kierownikéw jednostek
organizacyjnych Miasta wskazujgcg na istnienie okreslonego problemu lub
nieprawidtowosci nalezgcych do zadan Miasta a nie wymagajgcych
przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego w ramach skarg

i wnioskow;

15) Rejestrze - nalezy przez to rozumie¢ Centralny rejestr skarg i wnioskow.
§2

1. Celem niniejszej procedury jest ustanowienie szczegotowego sposobu

i trybu postepowania ze skargami i wnioskami oraz interwencjami
kierowanymi do Urzedu.

2. Procedura reguluje:

1) tryb zgtaszania i ewidencjonowania skarg, wnioskow i interwenc;ji;

2) organizacje przyje¢ interesantow w sprawach skarg. wnioskéw

i interwenciji;

3) zasady prowadzenia postepowania wyjasniajgcego i sprawdzajgcego

w sprawach skarg, wnioskdw i interwenciji;



4) sposob postepowania w przypadku stwierdzonych w trakcie
rozpatrywania skargi lub wniosku uchybien i nieprawidtowosci.

Rozdziat || Zgtaszanie i ewidencjonowanie skarg, wnioskéw i interwencji
§3

1. Skargi i wnioski kierowane do Urzedu mogg by¢ wnoszone pisemnie,
telegraficznie lub za pomocg telefaksu, poczty elektronicznej, a takze
ustnie do protokotu.

2. Interwencje mogg by¢ zgtaszane ustnie lub pisemnie podczas przyjec
interesantow.

§4

1. Skargi i wnioski kierowane do Prezydenta, zastepcow Prezydenta,
Sekretarza i komoérek organizacyjnych Urzedu rejestrowane sg w Rejestrze
prowadzonym przez Referat Skarg i Wnioskow w Wydziale Audytu

i Kontroli;

2. Skargi i wnioski rejestrowane sg w Rejestrze niezwtocznie, nie pdzniej niz
w ciggu 2 dni roboczych od daty ich przekazania do Wydziatu Audytu

i Kontroli.

3. Wz6r Rejestru okresla zatgcznik nr 1 do niniejszej procedury;

4. Sprawy w Rejestrze oznacza sie kolejnym numerem porzgdkowym oraz
dodatkowym symbolem literowym:

1) skarga — S;

2) wniosek — W;

3) anonim —A;

5. Skargi i wnioski wniesione w imieniu wtasnym lub przekazane przez
parlamentarzystéw oraz radnych Rady Miasta Lublin oznacza sie
dodatkowo w rubryce ,Uwagi”:

1) parlamentarzysci — P;

2) radni Rady Miasta Lublin — R.

6. Komorki organizacyjne Urzedu majg obowigzek przekazania do Wydziatu
Audytu i Kontroli w terminie 2 dni od daty otrzymania skarg lub wnioskéw
bezposrednio do nich skierowanych.

7. Komorki organizacyjne Urzedu majg obowigzek prowadzenia wewnetrzne;j
ewidencji i dokumentacji skarg i wnioskéw przekazanych im do
rozpatrzenia. Ewidencja powinna zawiera¢ co najmniej dane zawarte we
wzorze Rejestru, o ktorym mowa w ust. 3.

§5

1. Osoba przyjmujgca ustng skarge lub wniosek sporzgdza z tej czynnosci
protokot.

2. Wzér protokoétu okresla zatgcznik nr 2 do procedury.

3. Interwencje kierowane do Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza
podczas przyjec¢ interesantow sg odnotowywane w protokodle zgodnie ze
wzorem, o ktérym mowa w ust. 2.

4. Protokot o ktorym mowa w ust. 3 sporzadza pracownik Referatu Skarg

i Wnioskow uczestniczgcy w przyjeciach interesantow. W protokole
umieszcza sie dane kontaktowe interesantow, zgtoszong problematyke
spraw oraz stanowisko Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza

z ewentualnym poleceniem podjecia okreslonych dziatan przez komorke
organizacyjng Urzedu lub jednostke organizacyjng Miasta.

Rozdziat lll Organizacja przyje¢ interesantow w sprawach skarg wnioskow
i interwenciji.



§6

1. W sprawach skarg, wnioskow i interwencji dotyczgcych dziatalnosci
Urzedu i jednostek organizacyjnych Miasta interesantow przyjmuja:

1) Prezydent — w kazdy ostatni poniedziatek miesigca w godzinach od 15 do
18. Jezeli spotkanie nie moze sie odby¢ w wyzej wymienionym terminie,
Prezydent wyznacza inny termin spotkania lub wyznacza osobe
zastepujacg, z grona swoich zastepcéw lub Sekretarza;

2) zastepcy Prezydenta i Sekretarz w poniedziatki w godzinach od 15 do 18
w oparciu o ustalone uprzednio terminy. Zastepcy Prezydenta i Sekretarz
przyjmujg interesantow zgodnie z wyznaczonym przez Prezydenta
zakresem obowigzkow i kompetenciji;

3) dyrektorzy komorek organizacyjnych Urzedu lub ich zastepcy co najmniej
w kazdy pierwszy wtorek miesigca w godzinach od 12 do 14;

4) pracownicy Referatu Skarg i Wnioskow w Wydziale Audytu i Kontroli

i wyznaczeni pracownicy Biura Obstugi Mieszkancéw codziennie

w godzinach pracy Urzedu;

2. Przyjecia interesantéw przez Prezydenta, zastepcow Prezydenta

i Sekretarza odbywaijg sie, stosownie do wskazanych potrzeb i problemow,
w obecnosci dyrektorow komoérek organizacyjnych Urzedu i kierownikow
jednostek organizacyjnych Miasta.

3. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskdw jest zobowigzany przekazac do
wiasciwych komorek organizacyjnych Urzedu i jednostek organizacyjnych
Miasta informacje o koniecznosci udziatu w przyjeciach ich dyrektorow lub
kierownikow.

4. Kierownik Biura Obstugi Kancelaryjnej jest zobowigzany potwierdzi¢

i przekaza¢ do Wydziatu Audytu i Kontroli ustalone terminy spotkan
Prezydenta, zastepcéw Prezydenta i Sekretarza, nie pézniej niz do 18 dnia
kazdego miesigca poprzedzajgcego miesigc, w ktérym majg sie odbyc¢
przyjecia interesantéw.

5. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskow jest zobowigzany przekazac
niezwtocznie terminarz, o ktorym mowa w ust. 4 Kierownikowi Biura
Obstugi Mieszkancéw, Kierownikowi Referatu Prasowego oraz osobom
odpowiedzialnym za prowadzenie internetowych serwisow informacyjnych.
6. Wskazane w ust. 5 osoby sg odpowiedzialne za umieszczenie informacji
o dniach i godzinach przyjeé, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1-2

w widocznych miejscach na tablicach ogtoszen w Ratuszu, Biurach
Obstugi Mieszkancéw i w Wydziale Audytu i Kontroli oraz na stronach
internetowych Urzedu a takze przekazania jej do publikacji w prasie
lokalnej.

7. Informacje o dniach i godzinach przyje¢ interesantéw przez dyrektoréw
komorek organizacyjnych Urzedu umieszcza sie na drzwiach sekretariatow
w siedzibach tych jednostek.

§7

1. Obstuge techniczng przyje¢ interesantéw w ramach skarg, wnioskow

i interwencji przez Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza
zapewniajg pracownicy Referatu Skarg i Wnioskow.

2. Zapisy interesantéw, o ktérych mowa w ust. 1 prowadzone sg w Referacie
Skarg i Wnioskéw w Wydziale Audytu i Kontroli. Zapisy prowadzi sie od 20
dnia kazdego miesigca poprzedzajgcego miesigc, na ktdéry wyznaczono
przyjecia. Jezeli jest to dzien wolny od pracy zapisy rozpoczynajg sie

w pierwszy nastepujgcy po nim dzieh roboczy.

3. Zapisébw mozna dokonywac osobiscie w siedzibie Wydziatu lub



telefonicznie w godzinach pracy Urzedu. Zapiséw dokonuje sie do
wyczerpania limitu miejsc w danym miesigcu.

§8

1. Przebieg przyjec¢ interesantéw w ramach skarg, wnioskow i interwencji
przez Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza moze by¢ utrwalany
przy pomocy urzgdzen audiowizualnych.

2. Pracownik Referatu Skarg i Wnioskéw kazdorazowo zwraca sie do
zgtaszajgcego sie interesanta o wyrazenie zgody na rejestracje jego
spotkania w trybie, o ktbrym mowa w ust. 1. Zgode w postaci pisemnej
adnotacji z podpisem interesanta zamieszcza sie w protokole o ktérym
mowa § 5 ust. 1 3.

3. W przypadku braku zgody, o ktérej mowa w ust. 2, na utrwalanie przyje¢
w formie o ktérej mowa w ust. 1 przebieg spotkania jest prowadzony

z wylgczeniem § 8 procedury.

4. Sporzgdzone w trakcie przyjec interesantow nagrania dokumentujg
przebieg spotkania. Mogg stuzy¢ wytgcznie jako materiat dowodowy

w trakcie rozpatrywania skargi, wniosku lub interwenc;ji i zabronione jest
ich wykorzystywanie lub udostepniane do innych celéw, chyba ze bedg
stanowi¢ dowdd w postepowaniu karnym lub cywilnym.

5. Kopie nagrania zawierajgcego informacje o skardze, wniosku lub
interwenciji zatgcza sie do akt sprawy. Nagrania niewykorzystane

w postepowaniu, sg przechowywane na nosnikach pamieci w Referacie
Skarg i Wnioskéw i kasowane w sposob uniemozliwiajgcy odtworzenie ich
tresci, nie wczesniej niz po uptywie roku od daty spotkania.

6. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskow jest odpowiedzialny za wtasciwe
przechowywanie i usuwanie nagran.

Rozdziat IV Postepowanie wyjasniajgce i sprawdzajgce w ramach skarg,
wnioskow i interwencji.

§9

Wydziat Audytu i Kontroli jest zobowigzany:

1) przeprowadzi¢ postepowanie wyjasniajgce w sprawach skarg, wnioskow
i interwencji skierowanych do rozpatrzenia przez Prezydenta, zastepcow
Prezydenta i Sekretarza oraz przekazanych przez komorki organizacyjne
Urzedu;

2) przyjac i terminowo rozpatrzy¢ skargi, wnioski i interwencje przyjete
bezposrednio od interesantéw;

3) udziela¢ niezbednych informacji interesantom zgtaszajgcym sie

w sprawach skarg, wnioskow i interwencji o trybie zatatwienia sprawy oraz
kierowac ich do wtasciwych komorek organizacyjnych Urzedu lub
jednostek organizacyjnych Miasta;

4) monitorowac¢ wykonanie zalecen Prezydenta, zastepcow Prezydenta

i Sekretarza w zwigzku z nieprawidtowosciami stwierdzonymi w komérach
organizacyjnych Urzedu lub jednostkach organizacyjnych Miasta w toku
badania skargi lub wniosku;

5) opracowywac corocznie zbiorczg analize skarg i wnioskow i przedktadac jg
Prezydentowi wraz z czescig opisowg i Wojewodzie Lubelskiemu zgodnie
z okreslonym przez niego wzorem w terminie do dnia 31 marca roku
nastepnego.

§ 10

1. W celu rozpatrzenia skargi, wniosku lub interwencji Wydziat Audytu

i Kontroli ma prawo zgda¢ od dyrektoréw komorek organizacyjnych



Urzedu :

1) pisemnych wyjasnien i informaciji dotyczgcych spraw poruszonych

w skargach, wnioskach lub interwencjach;

2) przekazania zgdanych dokumentow lub akt sprawy albo ich
uwierzytelnionych kopii;

2. Zadanie moze zawiera¢ w szczegdlnosci liste zagadnien, ktére nalezy
wyjasni¢ oraz termin na udzielenie odpowiedzi.

3. Ust. 1 2 stosuje sie odpowiednio do skarg, wnioskow lub interwenc;ji
dotyczagcych dziatalnosci jednostek organizacyjnych Miasta lub ich
kierownikow, przestanych bezposrednio przez zainteresowanych lub
przekazanych do wyjasnienia Prezentowi przez Rade Miasta Lublin.

4. Wydziat Audytu i Kontroli moze przekazac do rozpatrzenia we wtasnym
zakresie komoérce organizacyjnej Urzedu skarge, wniosek lub interwencje,
o ile w ich tresci nie sg zawarte zarzuty dotyczgce nieprawidtowosci lub
zaniedban w funkcjonowaniu tej komérki lub jej dyrektora.

5. Pracownik Referatu Skarg i Wnioskow weryfikuje informacje zawarte
w skardze, wniosku lub interwencji oraz dokumenty o ktérych mowa

w ust. 1.

6. Weryfikacja polega na analizie zebranych dokumentéw, przeprowadzeniu
czynnosci sprawdzajgcych w komorce organizacyjnej Urzedu lub jednostce
organizacyjnej Miasta albo dokonaniu ogledzin miejsca lub rzeczy.

Z powyzszych czynnosci sporzgdza sie notatke stuzbowa, ktorg zatgcza
sie do akt sprawy.

§ 11

1. Komorka organizacyjna Urzedu:

1) udziela wyjasnien, o ktéorych mowa w § 10 ust 1 pkt 1;

2) rozpatruje sprawy o ktérych mowa w § 10 ust 4; i przekazuje do
wiadomosci Wydziatu Audytu i Kontroli kopie udzielonej na nie
odpowiedzi wraz z niezbednymi dokumentami;

3) przekazuje do Wydziatu Audytu i Kontroli w terminie do dnia 31 stycznia
kazdego roku zbiorczg informacje dotyczacg tematyki i sposobu
rozpatrzenia skarg i wnioskdéw za rok poprzedni zgodnie ze wzorem
okreslonym w zatgczniku nr 3 do procedury.

2. Ust 1. pkt. 1 stosuje sie odpowiednio do jednostek organizacyjnych Miasta
w sprawach, o ktérych mowa w § 10 ust 3.

§12

1. Dyrektor komorki organizacyjnej Urzedu jest odpowiedzialny za:

1) wszechstronne i terminowe wyjasnienie sprawy bedgcej przedmiotem
skargi, wniosku lub interwencji;

2) przekazanie w wyznaczonym terminie do Wydziatu Audytu i Kontroli
pisemnych wyjasnien lub informacji oraz dokumentéw lub akt sprawy
niezbednych do rozpatrzenia skargi, wniosku lub interwencji;

3) wyznaczenie stanowiska pracy odpowiedzialnego wiasciwe
prowadzenie ewidencji i dokumentacji skarg i wnioskow oraz osobisty
nadzoér nad nim.

3. Ust 1. pkt. 2 stosuje sie odpowiednio do kierownikéw jednostek
organizacyjnych Miasta w sprawach, o ktérych mowa w § 10 ust 3.

§13

1. Pracownik Referatu Skarg i Wnioskow jest odpowiedzialny za
przygotowanie i przedtozenie do akceptacji kierownika Referatu Skarg

i Wnioskow, nie pozniej niz na 5 dni przed uptywem ustawowego terminu
na ich zatatwienie, projektu:



1) odpowiedzi na skarge, wniosek lub interwencje;

2) zawiadomienia o braku mozliwosci rozpatrzenia skargi w terminie
okreslonym w an. 237 Kpa lub wniosku w terminie okreslonym

w art. 244 § 1 Kpa, ze wskazaniem nowego terminu na ich rozpatrzenie
zgodnie z art. 36 Kpa.

2. Projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek powinien spetnia¢ wymogi
okreslone w art. 238 Kpa.

3. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskéw niezwtocznie sprawdza projekt
odpowiedzi, parafuje go i przekazuje do akceptacji dyrektorowi Wydziatu
Audytu i Kontroli albo zwraca z uwagami.

§ 14

1. Projekt odpowiedzi na skarge, wniosek lub interwencje zaparafowany przez
Dyrektora Wydziatu Audytu i Kontroli akceptuje i podpisuje odpowiednio:

1) Prezydent w sprawach:

a) kierowanych przez parlamentarzystéw, Przewodniczgcego i Radnych Rady
Miasta Lublin;

b) zawierajgcych uwagi i zarzuty pod adresem zastepcow Prezydenta,
Sekretarza i Skarbnika oraz kierownikow jednostek organizacyjnych

Miasta,

c) zawierajgcych zarzuty lub wnioski dotyczgce funkcjonowania kilku
jednostek organizacyjnych,

d) dotyczgcych funkcjonowania bezposrednio nadzorowanych komaérek
organizacyjnych Urzedu,

e) bezposrednio zgtoszonych w trakcie przyje¢ interesantéw oraz innych
zastrzezonych do osobistego podpisu;

2) Zastepcy Prezydenta i Sekretarz w sprawach:

a) kierowanych do nich bezposrednio,

b) dotyczacych nadzorowanych przez nich komorek organizacyjnych Urzedu
i jednostek organizacyjnych Miasta

c) bezposrednio zgtoszonych w trakcie przyje¢ interesantow.

3) inna osoba upowazniona przez Prezydenta zgodnie z zakresem
upowaznienia.

2. Projekt odpowiedzi, o ktorym mowa w ust. 1 powinien zostac przedtozony nie
pozniej niz na 3 dni przed uptywem ustawowego terminu na zatatwienie sprawy.
3. Jezeli projekt odpowiedzi wymaga zmiany lub uzupetnienia niezwtocznie
zostaje zwrécony do Wydziatu Audytu i Kontroli z uwagami.

§ 15

1. Dyrektor komérki organizacyjnej Urzedu:

1) podpisuje odpowiedz na sprawy, o ktérych mowa w § 10 ust 1 pkt 1;

2) podpisuje zawiadomienie o braku mozliwosci rozpatrzenia w terminie
spraw, o ktorych mowa w pkt. 1 i wskazuje nowy termin na ich zatatwienie;
2. Przy rozpatrzeniu spraw, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1, § 13 ust 2
procedury stosuje sie odpowiednio.

Rozdziat V Postepowanie ze stwierdzonymi w trakcie rozpatrywania skargi
uchybieniami i nieprawidtowosciami

§ 16

1. W przypadku stwierdzenia w wyniku postepowania skargowego, o ktérym
mowa w § 10 procedury, nieprawidtowosci w dziataniu komorek
organizacyjnych Urzedu lub jednostek organizacyjnych Miasta, Wydziat
Audytu i Kontroli przygotowuje do podpisu Prezydenta, zastepcow
Prezydenta lub Sekretarza — stosownie do sprawowanego przez nich



zakresu nadzoru — pismo do dyrektora komorki organizacyjnej Urzedu lub
kierownika jednostki organizacyjnej Miasta zawierajgce:

1) informacje o stwierdzonych nieprawidtowosciach,

2) zobowigzanie do podjecia dziatan naprawczych;

a w uzasadnionych przypadkach — zobowigzanie do podjecia czynnosci

w celu wyciggniecia odpowiednich konsekwencji stuzbowych wobec
pracownika winnego zaniedbania.

2. Dyrektor komoérki organizacyjnej Urzedu lub kierownik jednostki
organizacyjnej Miasta przedktada za pos$rednictwem Wydziatu Audytu

i Kontroli, odpowiednio Prezydentowi, zastepcom Prezydenta

lub Sekretarzowi zwrotng informacje o podjetych dziataniach naprawczych
i dyscyplinujgcych w terminie 30 dni od daty otrzymania pisma, o ktorym
mowa w ust. 1.

§ 17

1. W przypadku stwierdzenia w toku postepowania skargowego, o ktérym
mowa w § 10 procedury, nieprawidtowosci w dziataniach dyrektoréw
komorek organizacyjnych Urzedu lub kierownikéw jednostek
organizacyjnych Miasta — z wylgczeniem Dyrektora Wydziatu Audytu

i Kontroli — Wydziat Audytu i Kontroli przekazuje Prezydentowi, zastepcom
Prezydenta lub Sekretarzowi — stosownie do sprawowanego przez nich
zakresu nadzoru — informacje o stwierdzonych nieprawidtowosciach.

2. Prezydent, zastepcy Prezydenta lub Sekretarz podejmujg decyzje co do
sposobu postepowania, w tym o podjeciu dziatan naprawczych lub
dyscyplinujgcych.

3. W przypadku stwierdzenia w toku postepowania skargowego
nieprawidtowosci w dziataniach Dyrektora Wydziatu Audytu i Kontroli,
Sekretarz informuje Prezydenta o stwierdzonych nieprawidtowosciach.

4. Prezydent podejmuje decyzje co do sposobu postepowania, w tym

0 podjeciu dziatan naprawczych lub dyscyplinujgcych.

§18

Jezeli tres¢ skargi lub wniosku wskazuje na koniecznos¢ przeprowadzenia
kontroli lub audytu grupy spraw, okreslonego problemu lub procesu Dyrektor
Wydziatu Audytu i Kontroli wystepuje do Prezydenta z wnioskiem o zgode na ich
przeprowadzenie.

Rozdziat VI Przepisy koncowe

§ 19

Do rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw stosuje sie przepisy Dziatu VIl
Kpa i rozporzadzenia.

§ 20

1. Schemat procesu uregulowanego niniejszg procedurg przedstawia

zatgcznik nr 4.

2. Szczegotowy opis czynnosci wynikajgcych z niniejszej procedury zawiera
zatgcznik nr 5.

Prezydent Miasta Lublin
(-) dr inz. Adam Wasilewski



Zatgcznik Nr 1 do Procedury zatatwiania skarg, wnioskdw, interwencji i przyjmowania
interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Centralny rejestr skarg i wnioskow - Wzér

Lp. Data wptywulmie i nazwi- Doktadny = Przedmiot Termin zata- Nowy termin
sko wnoszg- adres wno- skargi lub  twienia zatatwienia
cego (nazwaszgcego wniosku sprawy w
instytuciji, or- przypadku
ganu itp. jego wydtu-
zenia
1 2 3 4 5 6 7

Skierowano do zatatwienia Data zata- Sposob za- Zawiadomienie o Nr spra- Uwagi
twienia tatwienia  zatatwieniu sprawy wy w AK

Symbol ko-  Terminna  skargilub (pozytywny, Data Kogo

morki organi- przeditozenie wniosku  negatywny,

zacyjnej Urze- wyjasnien inny spo-
du lub jednost- séb)

ki organizacyj-

nej Miasta,

ktorej dotyczy
postepowanie
8 9 10 11 12 13 14 15



Zatgcznik Nr 2
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskéw,
interwenciji i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin

Lublin, dnia ...........
Protokoét z przyjecia skargi (Wniosku, interwencji) * wniesionej ustnie
i skierowanej do:

telefon kontaktowy / email wnoszgcego

Ustalenia:

G
Na stronie ..... protokotu w wierszu .........

] =TT (o] o IR AV = V. P
e (0] 0T T= T [0 TN = V4V P
Protokdt niniejszy zostat na tym zakonczony i odczytany wnoszgcemu.

imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe przyjmujgcego imie i nazwisko wnoszgcego

‘niepotrzebne skresli¢



Zatgcznik Nr 3
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskéw,
interwenciji i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin

nazwa lub piecze¢ komoérki organizacyjnej Urzedu
lub jednostki organizacyjnej Miasta

Informacja dotyczgca wptywu i sposobu zatatwienia skarg i wnioskéw
w okresie od ...... do..........

1. Wptyneto ogdtem skarg i wnioskéw: ...
2. Przekazano wg wtasciwosci: ...
a)wterminiedo7dni: ..
b) z naruszeniem 7 dniowego terminu: ~ ...........
3. Zatatwiono ogoétem: ...
a) pozytywnie:
b) negatywnie:
Cc)winny sposéb: L
d) wterminie 30 dni: =~ ..
e) z naruszeniem art, 237 Kpa: ...
f) po terminie z zastosowaniem art. 36 Kpa: ...........
4. Problematyka rozpatrywanych skarg i wnioskow:

Lp. Data wptywu Imie i nazwisko  Adres wnoszgce- Przedmiot skargi
wnoszgcego go lub wniosku
1 2 3 4 5

Data zatatwienia Sposéb zatatwienia (pozy-Zwiezty opis zapa- Uwagi

sprawy tywny, negatywny, inny)  dtych ustalen, stwier-
dzonych uchybien,
podjetych dziatan na-
prawczych zrealizo-
wanych wnioskow, itp.

6 7 8 9
Sporzadzit: .........coiiiiii,
imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe
telefON: oo
LUDBIIN, N8 e e,

pieczec¢ i podpis dyrektora komorki
organizacyjnej lub kierownika jednostki
organizacyjnej Miasta



Zatgcznik Nr 4
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskéw,
interwenciji i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin

Rozpatrywanie skarg, wnioskow i interwencji — mapa procesu

Kancelaria
og6lna

Prezydent,

Sekretarz

Zastepca Prezydenta

Wydziat Audytu i Kontroli

Komorka merytoryczna

Rejestracja
pisma —PpAK

Wysytka
odpowiedzi

o dziataniach

; Dekretacja Rei ;
Dekretacja do ejestracja
———p(DAK) —Pp-iskargi (KSW)
Dekretacja Tak Cay Nie
Whasciwosé?
Protokot )
z przyjec Jaki tryb?
interesantow (PSW)
[Udzielenie
Czynnosci Prosba o >1nformaql
sprawdzajace udzielenie informacji
— Nie
Tak
Przygotowanie
projektu odpowiedzi
Dekretacja (KSW)
* (KSW)
Nie . Dekretacja (DAK) *
Przekazanie
I (projekt pisma)
zy
Tak podpisac?
Nie
Przekazanie
Tak
Czy DAK
Podpisanie # upowazniony?
Przygotowanie
do wysyiki
1 < Podpisanie
[Propozycja
Tak Czy dziatan Nie
podpisac? Czy wymaga
; dziatan
Nie Tak naprawczych?
»Dzialania

Informacja
o dzialaniach




Objasnienie skrotow:

DAK — Dyrektor Wydziatu Audytu i Kontroli

PSW — pracownik Referatu Skarg i Wnioskéw

KSW - kierownik Referatu Skargi i Wnioskow

KM — komdrka organizacyjna Urzedu lub jednostka organizacyjna Miasta



Zatgcznik Nr 5
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskdw, interwencji i przyjmowania interesantow w
Urzedzie Miasta Lublin
Rozpatrywanie skarg, wnioskdw i interwencji — opis procesu

Lp. Uczestnik

1

KO

Prezydent,
Zastepca
Prezydenta,
Sekretarz

DAK

KSW

Prezydent,
Zastepca
Prezydenta,
Sekretarz,

Materiaty na Czynnos$¢é
wejsciu
pismo -skanuje,
-rejestruje w MDOK,

-kieruje do prezydenta
Zastepcow Prezyden-
ta lub Sekretarza sto-
sownie do kompetencji

pismo -zapoznaje sie z tre-
Scig,

-identyfikuje problem,
-wydaje ewentualne
dyspozycje,
-dekretuje do DAK

pismo o cha- -zapoznaje sie z pro-
rakterze skar-blemem,
gowym zade- -wydaje ewentualne

kretowane do dyspozycje co do spo-

DAK sobu realizacji,

-dekretuje do KSW

pismo o cha- -zapoznaje sie z pro-

rakterze skar-blemem,

gowym zade- -okresla charakter pi-

kretowane do sma, (skarga, wnio-

KSW sek, interwencja lub
inne),

-bada wiasciwosé rze-

Czowg i miejscowg
-rejestruje skarge w
rejestrze,

-nadaje RWA sprawy i
zakresla termin zgod-
nie z art. 237 Kpa,
-zaktada sprawe w
Mdok,

-wydaje ewentualne
dyspozycje,
-dekretuje do PSW
Prezydent lub Zastep-
semne zgto- ca prezydenta:

szenie pro- -zapoznaje sie z pro-
blemu przez blemem,

ustne lub pi-

Materiaty na Termin  Czynnosci w
wyjsciu Mdok
pismo nie- zaktada
zwtocznie nowy doku-
ment i nada-
je munr
UID, przeka-
zuje do wita-
sciwego se-
kretariatu
prezydenta
pismo o cha- nie- przekazuje
rakterze skar-zwtocznie dokument
gowym zade- do DAK z
kretowane do dekretacjg
DAK DR i ewen-
tualnym ko-
mentarzem
pismo o cha- nie- przekazuje

rakterze skar-zwtocznie dokument

gowym zade- do KSW z
kretowane do dekretacjg
KSW DR i ewen-
tualnym ko-
mentarzem
skarga, wnio-do 2 dni zaktada
sek, od daty nowg spra-

interwencja otrzyma- we, nadaje
jezeli nie —» nia, RWAI nr
projekt pisma przekaza-sprawy, uzu-
przekazanie nie do 7 petniao

sprawy zgod- dni wpis sprawy

nie z wlasci- Rejestr,

woscig — )y przekazuje

11 sprawe do

PSW z de-
kretacjg DR i
komenta-
rzem

protokot z

przyjec inte-

resantow



PSW

6 PSW
7 KM

8 PSW
9 PSW
10 KSW

mieszkanca -wystuchuje stron,
w ramach poleca sprawdzenie
przyjec inte- problemu PSW,
resantow (in- -opisuje krétko prze-

terwencja) bieg spotkania w pro-

tokole z uwzglednie-

niem polecen do reali-

zacji
Skarga, -prowadzi postepowa- pismo z pro$-w wyzna-
whiosek, nie wyjasniajgce, bg o udziele- czonym

lub protokét z -rozstrzyga o potrze-

przyjec¢ inte- bie uzyskania oraz o i o udostep-

resantow zakresie informacji nienie mate-
niezbednych do wyja- riatéw spraw,
Snienia sprawy, notatka stuz-
-ewentualnie prosio bowa z czyn-
udzielenie wyjasnien nosci spraw-
KM, dzajgcych
-ewentualnie dokonuje

nie wyjasnien terminie

czynnosci sprawdzajg-

cych w KM
pismo z pros- -przygotowuje meryto- odpowiedz w wyzna-
ba o udziele- ryczng odpowiedz do do AK czonym
nie wyjasnien AK, terminie

i 0 udostep- -udostepnia materiaty
nienie mate- -ewentualnie udziela
riatdbw sprawy dodatkowych ustnych
wyjasnien

-analizuje materiaty

odpowiedz Jezeli wystar-nie-

do AK, notat- pod katem ich rzetel- czajagce > 9 zwlocznie

ka stuzbowa noscii kompletnosci, nie »6

PSW zakta-
da sprawe w
oparciu o
protokét z
przyje¢c RWA
— interwen-
cje miesz-
kancow w
danej spra-
wie: sporzg-
dza projekty
pism do KM
W oparciu o
szablony,
zatgcza ma-
teriaty otrzy-
mane od KM
tworzy doku-
ment odpo-
wiedz AK,
zatgcza ma-
teriaty

w danej

z czynnosci  -decyduje o ich wy-

sprawdzajg- starczalno$ci

cych

odpowiedz -przygotowuje projekt projekt odpo- nie pdz-

do AK, odpowiedzi, wiedzi + ma- niej niz 5 sprawie

notatka stuz- decyduje na jakim
bowa z czyn- szablonie firmowym
nosci spraw- (Wydziat AK, Prezy-
dzajgcych  dent lub Zastepcy Pre-
zydenta),
-przesyta Mdok do
KSW do akceptadji i
przekazuje zebrane
materiaty sprawy

ustawo-

minu

projekt odpo- - analizuje projekt od- Projekt odpo- nie-

teriaty zebra- dni przed przygotowu-
ne w sprawie uptywem je projekt

odpowiedzi

wego ter- w oparciu o

szablon, pa-
rafuje i prze-
syta do KSW
z dekretacjg
DA i ewentu-
alnym ko-
mentarzem
edytuje,



11 DAK

12 Prezydent,
Zastepca
Prezydenta,
Sekretarz

13 KO

14 PSW, KSW,
DAK

wiedzi + ma- powiedzi, wiedzi + ma- zwitocznie sprawdza,

teriaty zebra- -akceptuje i parafuje teriaty zebra- parafuje i
ne w sprawie projekt odpowiedzii ne w sprawie przesyfa do
dekretuje do DAK tak »11 DAK z de-
-lub zwraca do PSW z nie »8 kretacjg DA
uwagami i komenta- ewentual-
rzem nym komen-
tarzem lub
odrzuca
ODR z ko-
mentarzem
projekt odpo- -analizuje projekt od- odpowiedz nie pdz- edytuje,
wiedzi + powiedzi, tak » 13 niej niz 3 sprawdza,

materiaty ze- -akceptuje i podpisuje nie —» 10  dni przed podpisuje i
brane w spra-odpowiedz zgodnie z projekt odpo- uptywem przekazuje

wie, upowaznieniem lub pi- wiedzi ustawo- do KSW z
projekt pisma smo o przekazanie tak » 12  wego ter- komenta-
przekazanie zgodnie z wlasciwo- nie —»10 minu rzem DR lub
sprawy zgod- Scig, parafuje i
nie z wiasci- -parafuje projekt odpo- przesyta do
woscig wiedzi lub pisma i z dekretacjg
przekazuje do Prezy- DA do pre-
denta, Zastepcy Pre- zydenta lub
zydenta lub Sekreta- odrzuca
rza, ODR z ko-
-ewentualnie zwraca mentarzem

projekt do KSW z
uwagami i komenta-

rzem
projekt odpo- -analizuje projekt od- Odpowiedz nie- edytuje,
wiedzi powiedzi, tak —»13 zwtocznie sprawdza,
-akceptuje i podpisuje nie —»11 podpisuje i
odpowiedz, przekazuje
-ewentualnie zwraca do DAK z
projekt do DAK z uwa- komenta-
gami i komentarzem rzem DR lub
odrzuca
ODR z ko-
mentarzem
odpowiedz wystanie odpowiedzi: kopia nada- nie-
-oryginat do skarzgce- nia zwtocznie
go lub kopia od-
-kopia do wiadomosci powiedzi
KM
Odpowiedz -analizuje stwierdzone projekt pisma nie- pismo two-
na skarge lub uchybienia, proponuje zwtocznierzy sie w da-
wniosek, dziatania naprawcze nej sprawie
ustalenia ze lub dyscyplinujgce skargowej,
sprawy postepowa-
nie z projek-

tem pisma »
9-11



15 Prezydent,

Zastepca

Prezydenta,

Sekretarz

16 KM

projekt pisma -analizuje informacje pismo do KM nie-
zwtocznie sprawdza,

pismo

Objasnienia skrotow:

KO - Kancelaria Ogélna

przekazane przez AK, tak —»16
-wydaje polecenia nie —» 14
oraz zatwierdza usta-

lenia i propozycje

dziatan naprawczych

lub dyscyplinujgcych,
-ewentualnie zwraca

projekt z uwagami

Realizuje polecenia, Informacja
udziela zwrotnej infor- zwrotna
maciji o podjetych

dziataniach

DAK — Dyrektor Wydziatu Audytu i Kontroli

PSW — pracownik Referatu Skarg i Wnioskéw
KSW - kierownik Referatu Skargi i Wnioskow
KM — komdrka organizacyjna Urzedu lub jednostka organizacyjna Miasta

do 30 dni

edytuje,

podpisuje i
przekazuje
do DAK z
komenta-
rzem DR lub
odrzuca
ODR z ko-
mentarzem
tworzy doku-
ment infor-
macja o
podjetych
dziataniach
przekazuje
DW Prezy-
dent, Za-
stepcy Pre-
zydenta i
Sekretarza
za posred-
nictwem
DAK



