Prezydent Miasta LuinM

Zarzadzenie nr 224/2009
Prezydenta Miasta Lublin
z dnia \?/’l’iﬁiﬁ(‘?ﬂer

w sprawie w sprawie wprowadzenia procedury zatatwiania skarg, wnioskéw, in-
terwencji 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 Zarzadzenia Nr344/2007 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 14 czerwca 2007 r. w sp
rawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Lublin (j.t. Obwieszczenie
Nr 1 Prezydenta Miasta Lublin z dnia 15 wrze$nia 2009 r.)zarzagdzam, co nastepuje:

§ 1

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

niniejszego zarzadzenia.

§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 zarzadzenia powierzam dyrektorom i kierownikom
komorek organizacyjnych Urzedu Miasta Lublin.

§4
Nadzér nad realizacjg niniejszego zarzadzenia powierzam Dyrektorowi Wydziatu
Audytu i Kontroli.

Referatu Skarg i Waioskéw
W “gbek

KIEROWN

§5

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2010 r.

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

DYREKTOR

Wy d?;a@[ﬁ{ rdytu Korn oli 1V
(@(/(,W Zastgpey Dyrekiora - '7 LI
mgrinz. lm na Morgy Wydsinky Orgdplzacil Urzedu dr inz. Adam Was{lews.i
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Prezydent Miasta Lublin

z dnia #4.42.. .. 2009

Procedura zatatwiania skarg, wnioskoéw, interwencji
i przyjmowania interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia nrf%lZOOQ‘Prezydenta Miasta Lublin
z dnia ‘\#% #2. 2009,

Strona 1z 10




Rozdziall Przepisy ogéine

§1

llekro¢ w procedurze mowa jest o:

1)

2)
3)

4)
5)
6)

7)

8)

9)

MieScie — nalezy przez to rozumie¢ Gmine Lublin — miasto na prawach
powiatu;

Prezydencie — nalezy przez to rozumieé Prezydenta Miasta Lublin;
zastepcy Prezydenta — nalezy przez to rozumieé zastepcow Prezydenta
Miasta Lublin;

Sekretarzu — nalezy przez to rozumieé¢ Sekretarza Miasta Lublin;

Urzedzie — nalezy przez to rozumieé Urzad Miasta Lublin;

komérce organizacyjnej — nalezy przez to rozumieé¢ departament, wydziat
lub komérke organizacyjna Urzedu na prawach wydziatu;

dyrektora komoérki organizacyjnej — nalezy przez to rozumieé dyrektora
lub kierownika departamentu, wydziatu lub komorki organizacyjnej Urzedu
na prawach wydziatu;

jednostce organizacyjnej Miasta — nalezy przez to rozumie¢ jednostke
organizacyjng utworzong przez Miasto Lublin w celu realizacji jego zadan,
niewchodzgca w skiad Urzedu i niebedacg spotkg prawa handlowego;
kierowniku jednostki organizacyjnej Miasta — nalezy przez to rozumieé
dyrektora lub kierownika jednostki organizacyjnej utworzonej przez Miasto
Lublin w celu realizacji jego zadan, niewchodzacej w sktad Urzedu
i niebedacej sp6tkg prawa handlowego;

10)Kpa — nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks

11

postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071,
ze zm.);

)rozporzadzeniu — nalezy przez to rozumie¢ Rozporzgdzenie 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 rozumie¢, wniosek okreslony w art. 241 Kpa
14)interwencji — nalezy przez to rozumie¢ sprawe wniesiong przez interesanta

wramach dyzuréw Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza
a takze dyrektorow komoérek organizacyjnych lub kierownikéw jednostek
organizacyjnych Miasta wskazujgca na istnienie okreslonego problemu lub
nieprawidtowosci nalezacych do zadan Miasta a nie wymagajgcych
przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego w ramach skarg
i wnioskow;

15)Rejestrze — nalezy przez to rozumie¢ Centralny rejestr skarg i wnioskow.

Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia nr §32/2009 Prezydenta Mlasta Lublin
zdnia 3A4. 42, 2009 Strona 2 z 10

)v(i'

e



§2

1. Celem niniejszej procedury jest ustanowienie szczego6towego sposobu
i trybu postepowania ze skargami i wnioskami oraz interwencjami
kierowanymi do Urzedu.

2. Procedura reguluje:

1) tryb zgtaszania i ewidencjonowania skarg, wnioskéw i interwencij;

2) organizacje przyje¢ interesantbw w sprawach skarg, wnioskéw
i interwencji;

3) zasady prowadzenia postepowania wyjasniajacego i sprawdzajgcego
w sprawach skarg, wnioskéw i interwencji;

4) spos6b postepowania w przypadku stwierdzonych w trakcie
rozpatrywania skargi lub wniosku uchybien i nieprawidtowo$ci.

Rozdzial Il Zgtaszanie i ewidencjonowanie skarg, wnioskéw i interwencji

§3

1. Skargi i wnioski kierowane do Urzedu moga byé wnoszone pisemnie,
telegraficznie lub za pomoca telefaksu, poczty elektronicznej, a takze
ustnie do protokotu.

2. Interwencje mogg by¢ zgtaszane ustnie lub pisemnie podczas przyjec
interesantéw.
§4

1. Skargi i wnioski kierowane do Prezydenta, zastepcéw Prezydenta,
Sekretarza i komoérek organizacyjnych Urzedu rejestrowane sg w Rejestrze
prowadzonym przez Referat Skarg iWnioskbw w Wydziale Audytu
i Kontroli;

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

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

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

1) skarga — S;
2) wniosek — W,
3) anonim —A;

5. Skargi i wnioski wniesione w imieniu wlasnym 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 wnioskow
bezposrednio do nich skierowanych.

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

§5

. Osoba przyjmujgca ustng skarge lub wniosek sporzadza z tej czynnosci

protokét.

Wz6r protokétu okresla zatgcznik nr 2 do procedury.

Interwencje kierowane do Prezydenta, zastepcéw Prezydenta i Sekretarza
podczas przyje¢ interesantéw sa odnotowywane w protokéle zgodnie ze
wzorem, o ktérym mowa w ust. 2.

Protokét o ktérym mowa w ust. 3 sporzadza pracownik Referatu Skarg
i Wnioskéw uczestniczacy w przyjeciach interesantéw. W protokéle
umieszcza sie dane kontaktowe interesantéw, zgtoszong problematyke
spraw oraz stanowisko Prezydenta, zastepcow Prezydenta i Sekretarza
z ewentualnym poleceniem podjecia okre$lonych dziatan przez komoérke
organizacyjng Urzedu lub jednostke organizacyjng Miasta.

Rozdziat lll Organizacja przyjeé interesantéw w sprawach skarg wnioskow
i interwencji. '

1.

1)

2)

3)

4)

§6

W sprawach skarg, wnioskéw i interwencji dotyczacych dziatalnosci
Urzedu i jednostek organizacyjnych Miasta interesantéw przyjmuija:

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
zastepujaca, z grona swoich zastepcow lub Sekretarza;

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 obowigzkéw i kompetencji;

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

pracownicy Referatu Skarg i Wnioskow w Wydziale Audytu i Kontroli

i wyznaczeni pracownicy Biura Obstugi Mieszkancéw codziennie
W godzinach pracy Urzedu;

Przyjecia interesantdbw przez Prezydenta, zastepcow Prezydenta
i Sekretarza odbywajg sie, stosownie do wskazanych potrzeb i problemoéw,
w obecnoséci dyrektorow komorek organizacyjnych Urzedu i kierownikow
jednostek organizacyjnych Miasta.

Kierownik Referatu Skarg i Wnioskéw jest zobowigzany przekazaé do
wiasciwych komérek organizacyjnych Urzedu i jednostek organizacyjnych
Miasta informacje o konieczno$ci udziatu w przyjeciach ich dyrektoréw lub
kierownikéw.
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. Kierownik Biura Obstugi Kancelaryjnej jest zobowigzany potwierdzi¢
i przekaza¢ do Wydziatu Audytu i Kontroli ustalone terminy spotkan
Prezydenta, zastepcéw Prezydenta i Sekretarza, nie p6zniej niz do 18 dnia
kazdego miesigca poprzedzajgcego miesigc, w ktérym majg sie odby¢
przyjecia interesantéw.

. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskéw jest zobowigzany przekazac
niezwtocznie terminarz, o ktérym mowa w ust. 4 Kierownikowi Biura
Obstugi Mieszkancéw, Kierownikowi Referatu Prasowego oraz osobom
odpowiedzialnym za prowadzenie internetowych serwiséw informacyjnych.
. Wskazane w ust. 5 osoby sg odpowiedzialne za umieszczenie informacji
odniach i godzinach przyje¢, o ktéorych mowa w ust. 1 pkt 1-2
w widocznych miejscach na tablicach ogtoszen w Ratuszu, Biurach
Obstugi Mieszkancdéw i w Wydziale Audytu i Kontroli oraz na stronach
internetowych Urzedu a takze przekazania jej do publikacji w prasie
lokalne;j.

. Informacje o dniach i godzinach przyjeé¢ interesantéw przez dyrektorow
komorek organizacyjnych Urzedu umieszcza sie na drzwiach sekretariatéw
w siedzibach tych jednostek.

§7

. Obstuge techniczng przyje¢ interesantdw w ramach skarg, wnioskow
iinterwencji przez Prezydenta, zastepcéw Prezydenta i Sekretarza
zapewniajg pracownicy Referatu Skarg i Wnioskoéw.
. Zapisy interesantow, o ktorych 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 ktéry wyznaczono
przyjecia. Jezeli jest to dzien wolny od pracy zapisy rozpoczynajg sie
w pierwszy nastepujacy po nim dzien roboczy.
. Zapisbw mozna dokonywaé osobiscie w siedzibie Wydziatu lub
- telefonicznie w godzinach pracy Urzedu. Zapisbw dokonuje sie do
wyczerpania limitu miejsc w danym miesigcu.

§8

. Przebieg przyje¢ interesantobw w ramach skarg, wnioskéw i interwencji
przez Prezydenta, zastepcdw Prezydenta i Sekretarza moze by¢ utrwalany
przy pomocy urzgdzen audiowizualnych.

. Pracownik Referatu Skarg iWnioskéw kazdorazowo zwraca sie do
zgtaszajgcego sie interesanta o wyrazenie zgody na rejestracje jego
spotkania w trybie, o ktérym mowa w ust. 1. Zgode w postaci pisemnej
adnotacji z podpisem interesanta zamieszcza sie w protokole o ktérym
mowa § 5 ust. 11 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 wytgczeniem § 8 procedury.

. Sporzadzone w ftrakcie przyje¢ interesantow nagrania dokumentujg
przebieg spotkania. Mogg stuzy¢ wylgcznie jako materiat dowodowy
w trakcie rozpatrywania skargi, wniosku lub interwencji i zabronione jest
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ich wykorzystywanie lub udostepniane do innych celéw, chyba ze bedg
stanowi¢ dowo6d w postepowaniu karnym lub cywilnym.

Kopie nagrania zawierajgcego informacje o skardze, wniosku lub
interwencji zatagcza sie do akt sprawy. Nagrania niewykorzystane
w postepowaniu, sg przechowywane na nosnikach pamieci w Referacie
Skarg i Wnioskéw i kasowane w sposéb uniemozliwiajgcy odtworzenie ich
tredci, nie wczesdniej niz po uptywie roku od daty spotkania.

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

Rozdziat IV Postgpowanie wyjasniajace i sprawdzajace w ramach skarg,
wnioskdw i interwencji.

§9

Wydziat Audytu i Kontroli jest zobowigzany:

1)

2)

3)

4)

o)

przeprowadzi¢ postepowanie wyjasniajgce w sprawach skarg, wnioskéw
i interwencji skierowanych do rozpatrzenia przez Prezydenta, zastepcow
Prezydenta i Sekretarza oraz przekazanych przez komérki organizacyjne
Urzedu;

przyja¢ i terminowo rozpatrzy¢ skargi, wnioski i interwencje przyjete
bezposrednio od interesantéw;

udziela¢ niezbednych informacji interesantom zgtaszajgcym sie
w sprawach skarg, wnioskow i interwencji o trybie zatatwienia sprawy oraz
kierowa¢ ich do wtadciwych komoérek organizacyjnych Urzedu lub
jednostek organizacyjnych Miasta;

monitorowaC wykonanie zalecen Prezydenta, zastepcéw Prezydenta
i Sekretarza w zwigzku z nieprawidtowos$ciami stwierdzonymi w komérach
organizacyjnych Urzedu lub jednostkach organizacyjnych Miasta w toku
badania skargi lub wniosku;

opracowywac corocznie zbiorczg analize skarg i wnioskéw i przedktadac jg
Prezydentowi wraz z cze$cig opisowg i Wojewodzie Lubelskiemu zgodnie
z okreSlonym przez niego wzorem w terminie do dnia 31 marca roku
nastepnego.

§10

. W celu rozpatrzenia skargi, wniosku lub interwencji Wydziat Audytu

i Kontroli ma prawo zada¢ od dyrektorow komoérek organizacyjnych
Urzedu :

1) pisemnych wyjadnien i informacji dotyczacych spraw poruszonych
w skargach, wnioskach lub interwencjach;

2) przekazania zadanych dokumentéw Ilub akt sprawy albo ich
uwierzytelnionych kopii;

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

Ust. 1 i 2 stosuje sie odpowiednio do skarg, wnioskéw lub interwenc;ji
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dotyczacych dziatalno$ci jednostek organizacyjnych Miasta lub ich
kierownikéw, przestanych bezposrednio przez zainteresowanych lub
przekazanych do wyjasnienia Prezentowi przez Rade Miasta Lublin.

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

. Pracownik Referatu Skarg iWnioskéw weryfikuje informacje zawarte
w skardze, wniosku lub interwencji oraz dokumenty o ktérych mowa
w ust. 1.

. Weryfikacja polega na analizie zebranych dokumentéw, przeprowadzeniu
czynno$ci sprawdzajgcych w komérce organizacyjnej Urzedu lub jednostce
organizacyjnej Miasta albo dokonaniu ogledzin miejsca lub rzeczy.
Z powyzszych czynno$ci sporzadza sie notatke stuzbowa, ktorg zatgcza
sie do akt sprawy.

§11

. Komérka organizacyjna Urzedu:

1) udziela wyjasnien, o ktérych 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 wnioskéw za rok poprzedni zgodnie ze wzorem
okreslonym w zatgczniku nr 3 do procedury.

. Ust 1. pkt. 1 stosuje sie odpowiednio do jednostek organizacyjnych Miasta

w sprawach, o ktérych mowa w § 10 ust 3.

§12

. Dyrektor komorki organizacyjnej Urzedu jest odpowiedzialny za:

1) wszechstronne i terminowe wyja$nienie sprawy bedgcej przedmiotem
skargi, wniosku lub interwencj;

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  wtasciwe
prowadzenie ewidencji i dokumentacji skarg i wnioskéw oraz osobisty
nadzor nad nim.

. Ust 1. pkt. 2 stosuje sie odpowiednio do kierownikéw jednostek

organizacyjnych Miasta w sprawach, o ktérych mowa w § 10 ust 3.

§13

. Pracownik Referatu Skarg i Wnioskéw jest odpowiedzialny za
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przygotowanie i przedfozenie do akceptacji kierownika Referatu Skarg
i Wnioskéw, nie pézniej 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 art. 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¢é wymogi
okreslone w art. 238 Kpa.

3. Kierownik Referatu Skarg i Wnioskéw niezwiocznie 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, Przewodniczacego i Radnych Rady
Miasta Lublin;

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

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

d) dotyczgcych funkcjonowania bezposrednio nadzorowanych komorek
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) dotyczgcych nadzorowanych przez nich komoérek organizacyjnych Urzedu
i jednostek organizacyjnych Miasta

c) bezposrednio zgtoszonych w trakcie przyjeé¢ interesantow.

3) inna osoba upowazniona przez Prezydenta zgodnie z zakresem
upowaznienia.
2. Projekt odpowiedzi, o ktérym mowa w ust. 1 powinien zosta¢ przedtozony nie
pozniej niz na 3 dni przed uptywem ustawowego terminu na zatatwienie sprawy.
3. Jezeli projekt odpowiedzi wymaga zmiany lub uzupehienia niezwtocznie
zostaje zwrécony do Wydziatu Audytu i Kontroli z uwagami.

§15
1. Dyrektor komorki organizacyjnej Urzedu:

1) podpisuje odpowiedz na sprawy, o ktérych mowa w § 10 ust 1 pkt 1;
2) podpisuje zawiadomienie o braku mozliwos$ci rozpatrzenia w terminie
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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 Postgpowanie ze stwierdzonymi w trakcie rozpatrywania skargi
uchybieniami i nieprawidlowosciami

§16

1. W przypadku stwierdzenia w wyniku postepowania skargowego, o ktdrym
mowa w § 10 procedury, nieprawidtowosci w dziataniu komérek
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 komérki organizacyjnej Urzedu lub
kierownika jednostki organizacyjnej Miasta zawierajace:

1) informacje o stwierdzonych nieprawidtowos$ciach,

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 komorki organizacyjnej Urzedu Iub kierownik jednostki
organizacyjnej Miasta przedktada za posrednictwem 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 ktérym
mowa w ust. 1.

§17

1. W przypadku stwierdzenia w toku postepowania skargowego, o ktérym
mowa w § 10 procedury, nieprawidtowo$ci w dziataniach dyrektorow
komérek organizacyjnych  Urzedu Iub  kierownikéw jednostek
organizacyjnych Miasta — z wytgczeniem 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 dziatah naprawczych Iub
dyscyplinujgcych.

3. W przypadku stwierdzenia w toku postepowania skargowego
nieprawidtowo$ci w dziataniach Dyrektora Wydziatu Audytu i Kontroli,
Sekretarz informuje Prezydenta o stwierdzonych nieprawidtowos$ciach.
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z dnia . JA.A42...2009r.




4. Prezydent podejmuje decyzje co do sposobu postepowania, w tym
o podjeciu dziatan naprawczych lub dyscyplinujacych.

§18
Jezeli tres§¢ skargi lub wniosku wskazuje na konieczno$é¢ 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. Szczegbtowy opis czynno$ci wynikajgcych z niniejszej procedury zawiera
zatgcznik nr 5.

Prezyflent Mifistd Lublin

dr inz, Adam. Waﬁb'tewski
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Centralny rejestr skarg i wnioskow - Wzér

Zatacznik Nr 1

do Procedury zatatwiania skarg, wnioskow, interwenciji
i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin

Imie Tnazwisko Termin Nowy termin zafatwienia
Lp. | Data wplywu | wnoszacego (nazwa | Dokiadny adres wnoszacego Przedmiot skargi lub wniosku salatwienia sprawy w przypadku jego
. " i wydtuzeni
1 2 4 5 6 7
Zawiadomienie o
Skierowano do zatatwienia zalatwieniu
- - Sposadb zalatwienia Sprawy
Symbol komdrki Data zalatwienia .
organizacyjnej Urzedu lub Termi . . | skargilub wniosku Go~<m<i=<. =mmm2<<=<. Nrsprawy w AK | - Uwagi
. . . ¢ . " |Termin na przediozenie inny sposéb)
jednostki organizacyjnej P Kogo
Miasta, ktorej dotyczy Wyjasnien .
postepowanie
8 9 10 1 13 14 15
- . . Nm_mon._.._m.x Nr ._. L . <o . Strona 1z 1
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskow, interwenciji i przyjmowania interesantow w Urzedzie Miasta Lublin
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Zatacznik Nr 2
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskoéw,
interwencji i przyjmowania interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Lublin, dnia

Protokét z przyjecia skargi (Wniosku, interwencji) * wniesionej ustnie
i skierowanej do:

telefon kontaktowy / email wnoszacego

Ustalenia:

Zatacznik Nr 2
do Procedury zafatwiania skarg, wnioskow, interwencji i przyjmowania interesantow Strona1z2
w Urzedzie Miasta Lublin




Na stronie ... protokotu w wierszu
- skre$lono wyrazy:
- dopisano wyrazy:

Protokét niniejszy zostat na tym zakonczony i odczytany wnoszacemu.

imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe przyjmujacego

imie i nazwisko wnoszacego

*niepotrzebne skresli¢

Zatacznik Nr 2
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskow, interwencji i przyjmowania interesantow Strona2z2
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nazwa lub piecze¢ komorki organizacyjnej Urzedu

lub jednostki organizacyjnej Miasta

Zatacznik Nr 3

do Procedury zatatwiania skarg, wnioskéw,
interwenc;ji i przyjmowania interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Informacja dotyczaca wplywu i sposobu zatatwienia skarg i wnioskéw
w okresie od do

1. Wptyneto ogétem skarg i wnioskéw:

2. Przekazano wg wtasciwosci:

a) w terminie do

b) z naruszeniem 7 dniowego terminu:

7 dni:

3. Zatatwiono ogétem:

a) pozytywnie:
b) negatywnie:

c) w inny sposéb:

d) w terminie 30

dni:

e) z naruszeniem art. 237 Kpa:

f) po terminie z zastosowaniem art. 36 Kpa:

4. Problematyka rozpatrywanych skarg i wnioskow:

Ip.| Data wplywu | Imie¢ i nazwisko Adres wnoszacego Przedmiot skargi lub
wnoszacego whiosku
1 2 3 4 5
Data Sposéb Zwiezly opis zapadlych ustalen,
zalatwienia zalatwienia stwierdzonych uchybien, podjetych Uwagi
sprawy (pozytywny, dzialan naprawczych zrealizowanych
negatywny, inny) whnioskow, itp.
6 7 8 9
Sporzadzit: .o,
imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe
telefon:

piecze¢ i podpis dyrektora komérki organizacyjnej lub kierownika

jednostki organizacyjnej Miasta

Zatacznik Nr 3
do Procedury zatatwiania skarg, wnioskéw, interwencji i przyjmowania interesantéw

w Urzedzie Miasta Lublin
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Zatgcznik
Nr 4

do Procedury zatatwiania skarg, wnioskow,
interwenciji i przyjmowania interesantoéw w Urzedzie Miasta Lublin

KAHCEL ARIA DGOLHA

Rozpatrywanie skarg, wnioskéw i interwencji — mapa procesu

-PREZYDEHT,
. ZASTEPCA

PREZYDERTA, .

SEKRETARZ

Rejestracia \l

=i Dekretacia do

pisms

Wiy sylta

AR

Profokdt
z przyjed
irteressnidwe

Tak o~ Cry
podpisa

0
]

Podpisarnis

Dekretacia Rejestracia

(DAK) skargi (FKSW)

Dekretacia ’ Czy
wiadciwodd?

el tryk?
(PEW

P Prodha o

Czynnosci - - -
¥ . udzielenie l..ldzuenl?

spravedzaigces 3 infarmacii

Przygotowanie
projekiv
odpowiedzl
Dekretacja
(KW}

Dekretacis
(DAY

?rzekazanie
fprojekt
pisma)

Czy DA
Przekazanic UpoaZnio-
ny'e
Podpizanis

Przygotovranie

acpoviedzi

/

cZy
podpisac?

Tak

Jie

clo sk

Cry WwWymads
dzietary
naprswoczych?

Propozycje
dzizfan

Informscis
zhiorcza
o dristaniach

Informacia
o dzistanisch

Obijasnienie skrotow:

DAK — Dyrektor Wydziatu Audytu i Kontroli
PSW — pracownik Referatu Skarg i Wnioskow
KSW — kierownik Referatu Skargi i Wnioskow

KM — kom[ja organizacyjna Urzedu lub jednostka organizacyjna Miasta
\

e
il
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Rozpatrywanie skarg, wnioskow i interwencji — opis procesu

do Procedury

Zalacznik Nr §
zatatwiania skarg, wnioskow, interwengii

i przyjmowania interesantéw w Urzedzie Miasta Lublin

Lp.| Uczestnik gdmo._”“wcsm Czynnosé Materialy na wyjéciu Termin Czynnosci w Mdok
- skanuje,
-rejestruje w MDOK, zaktada nowy dokument i nadaje
. - kieruje do prezydenta . . . mu nr UID, przekazuje do
1 KO pIsmo Zastepcow Prezydenta lub pismo niezwiocznie wiasciwego sekretariatu
Sekretarza stosownie do prezydenta
kompetencji
Prezydent - Zapoznaje sig z trescia, . )
Zastepc m_ pismo - identyfikuje problem, pismo o charakterze przekazuje dokument do DAK
2 Prezydenta - wydaje ewentualne skargowym niezwtocznie z dekretacjg DR i ewentualnym
Sekretarz ' dyspozycje, zadekretowane do DAK komentarzem
- dekretuje do DAK
pismo - zapoznaje sie z problemem,
o charakterze |- wydaje ewentualne pismo o charakterze przekazuje dokument do KSW
3 DAK skargowym | dyspozycje co do sposobu skargowym niezwiocznie z dekretacjg DR i ewentualnym
zadekretowane |realizacji, zadekretowane do KSW komentarzem
do DAK - dekretuje do KSW
4 KSW pismo - zapoznaje sie z problemem, skarga, wniosek, do 2 dni od daty zaktada nowa sprawe, nadaje RWA
o charakterze |- okresla charakter pisma, interwencja otrzymania, i nr sprawy, uzupetnia o wpis
skargowym | (skarga, wniosek, interwencja sprawy Rejestr, przekazuje sprawe
zadekretowane |lub inne), jezeli nie — projekt przekazanie do 7 dni do PSW z dekretacjg DR
do KSW - bada wtasciwosc¢ rzeczowg pisma przekazanie i komentarzem
i miejscowg sprawy zgodnie
- rejestruje skarge w rejestrze, z wiasciwoscig
- nadaje RWA sprawy i — 11
zakresla termin zgodnie z art
237 Kpa,
- zaktada sprawe w Mdok,
- wydaje ewentualne
NmEoN._._m.x z_.m. - VT . Strona 1z 4
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dyspozycje,
- dekretuje do PSW
Prezydent lub Zastepca
ustne lub prezydenta:
pisemne - zapoznaje sie z problemem,
mwwww\%nmh_ zgloszenie |- wystuchuje stron,
5 | Prezydenta _uﬂ_o_mac przez |- poleca sprawdzenie problemu protokét z przyjeé
Sekretarz " | mieszkarnhca w _um<.,> interesantow,
PSW ! _,m:._mn: przyjeé¢ |- opisuje krétko przebieg
interesantow | spotkania w protokole z
(interwencja) |uwzglednieniem polecen do
realizacji
- prowadzi postepowanie
wyjasniajgce,
- rozstrzyga o potrzebie . PSW zakfada sprawe w oparciu
Skarga, uzyskania oraz o zakresie ou %N_,wm_,_:mﬂwmwmo.w%wﬂmm 4 o protokét z przyjeé RWA -
whniosek, informacji niezbednych do i 0 udost k_m nie W Wyznaczonym interwencje mieszkancow
6 PSW lub protokdt  |wyjasnienia sprawy, materiat om,w Spraw Nm_‘_.aam y w danej sprawie:sporzadza
z przyjeé - ewentualnie prosi o udzielenie notatka mEN% 0<<m. projekty pism do KM w oparciu
interesantéw, |wyjasnien KM, 2 CZVANOSCI o szablony, zatgcza materiaty
- ewentualnie dokonuje s qms\wNm. cveh otrzymane od KM
czynnosci sprawdzajgcych P Jacy
w KM
pISMO z _u_,omcm - przygotowuje merytoryczng
o0 udzielenie doowiedz do AK
wyjasnien odpowiedz do AR, —
7 KM i - udostepnia materiaty odpowiedz do AK W Wyznaczonym tworzy dokument oacoé_maN AK,
o udostepnienie | ewentualnie udziela terminie zalgcza materiaty
> dodatkowych ustnych
materiatow wyjasnien
sprawy
odpowiedz do |- analizuje materialy pod kgtem
AK, notatka |ich rzetelnosci i kompletnosci, Jezeli:
8 PSW stuzbowa - decyduje o ich wystarczajgce — 9 niezwlocznie
z czynnosci | wystarczalnosci, nie — 6
sprawdzajgcych
Zatacznik Nr 5
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odpowiedz do

- przygotowuje projekt
odpowiedzi,
- decyduje na jakim szablonie

w danej sprawie przygotowuje

AK, notatka | firmowym (Wydziat AK, projekt odpowiedzi + nie pézniej niz 5 dni projekt odpowiedzi w oparciu
9 PSW stuzbowa z |Prezydent lub Zastepcy materialy zebrane w przed uptywem o szablon, parafuje i przesyta do
CZynnosci Prezydenta), sprawie ustawowego terminu KSW z dekretacjg DA
sprawdzajgcych |- przesyta Mdok do KSW do ewentualnym komentarzem
akceptacji i przekazuje zebrane
materiaty sprawy
projekt - analizuje projekt odpowiedzi, Projekt odpowiedzi + . .
odpowiedzi + |- akceptuje i parafuje projekt materiaty zebrane w i MMM%M&%MMMWM%MM%@ DA
10 KSW materiaty odpowiedzi i dekretuje do DAK ~ sprawie niezwitocznie __u ew mw_\Em_: m komentarze Lm_cc
zebranew |- lub zwraca do PSW z tak — 11 odrzuca ov_\u_» 2 komentarzem
sprawie uwagami i komentarzem nie — 8
- analizuje projekt odpowiedzi,
- akceptuje i podpisuje
projekt odpowiedz zgOdnie z
oanos\_m.aN_ T |upowaznieniem lub pISMO odpowiedz edytuje, sprawdza, podpisuje i
materiaty o przekazanie zgodnie tak — 13 ekazuie do KSW z
zebrane w z wiasciwoscia, nie — 10 nie pozniej niz 3 dni kom %amﬁma_ox lub parafuie i
11 DAK sprawie, - parafuje projekt odpowiedzi roiekt odpowiedzi przed uptywem rzesvia do z amxaﬁm% D >_ d
projekt pisma |lub pisma i przekazuje do proJ i P ustawowego terminu przesy 14 °
. ak — 12 prezydenta lub odrzuca ODR z
przekazanie |Prezydenta, Zastepcy nie — 10 komentarzem
sprawy zgodnie |Prezydenta lub Sekretarza,
z wtasciwoscig |- ewentualnie zwraca projekt do
KSW z uwagami i
komentarzem
Prezydent, ) Mmmhww__w Eo_m_% nn__\__“.voé_maN__ Odpowiedz edytuje, sprawdza, podpisuje i
12 Zastepca projekt - d cep ﬁ.m I podpisuje m : 13 iezwt . przekazuje do DAK z komentarzem
Prezydenta, odpowiedzi odpowieaz, ; E - niezwiocznie DR lub odrzuca ODR z
Sekretarz - ewentualnie zwraca projekt do nie — 11 komentarzem
DAK z uwagami i komentarzem
wystanie odpowiedzi: kopia nadania
13 KO odpowiedz - oryginat do skarzacego pi . niezwiocznie
P - kopia do wiadomosci KM lub kopia odpowiedzi
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Odpowiedz na . , . .
PSW KSW skarge lub |- analizuje stwierdzone U_mm_% mwm,\m,ﬂ,w w_. m__uwM manwﬁwwmﬁwé_m
14 _u_>x ! whniosek, uchybienia, proponuje dziatania projekt pisma niezwiocznie 8.m§m3~ isma —> 9-11
ustalenia ze |naprawcze lub dyscyplinujgce, proj P '
sprawy
- analizuje informacje
przekazane przez AK,
- wydaje polecenia oraz . Lo
Zastepoa zatwierdza ustalenia i pismo do KM orsekastje 4o DAK 2 komentarzem
15 Prez projekt pisma |propozycje dziatan tak — 16 niezwlocznie
ydenta, - DR lub odrzuca ODR z
Sekretarz naprawczych lub nie — 14 komentarzem
’ dyscyplinujgcych,
- ewentualnie zwraca projekt z
uwagami
tworzy dokument informacja
Realizuje polecenia, udziela o podjetych dziataniach
16 KM pismo zwrotnej informacji o podjetych Informacja zwrotna do 30 dni przekazuje DW Prezydent,
dziataniach Zastepcy Prezydenta i Sekretarza
za posrednictwem DAK

Objasnienie skrotéw:

KO - Kancelaria Ogélna
DAK - Dyrektor Wydziatu Audytu i Kontroli

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