
ZARZJ\DZENIE Nr 57/2012 


PREZYDENTA MIASTA RZESZOWA 


z dnia 4 wrzesnia 2012r. 

w sprawie skarg i wniosk6w 

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzqdzie gminnym 

(Oz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z p6in. zm.) oraz art. 223 w zwiqzku z art. 254, 

art. 253 § 3 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks post~powania administracyjnego 

(Oz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071, z p6in. zm.) zarzqdzam, co nast~puje: 

Rozdzial I 


Przepisy og61ne 


§ 1 

1. Zarzqdzenie reguluje obieg dokumentow w sprawach skarg i wnioskow 

skfadanych do Urz~du Miasta Rzeszowa w zWiqzku z wykonywaniem zadan przez 

pracownikow Urz~du Miasta Rzeszowa, w tym Prezydenta Miasta, a taki.e skarg na 

dyrektorow jednostek organizacyjnych Gminy - Miasta Rzeszowa. 

2. Przepisy niniejszego zarzqdzenia majq odpowiednie zastosowanie do 

wnioskow, 0 ktorym mowa w dziale VIII Kodeksu postE;!powania administracyjnego. 

§2 

1. 	 Ui.yte w niniejszym zarzqdzeniu pOjE;!cia oznaczajq: 

1) Rejestr - Rejestr Skarg i Wnioskow UrzE;!du Miasta Rzeszowa; 

2) Rada - Rada Miasta Rzeszowa; 

3) Prezydent - Prezydent Miasta Rzeszowa; 

4) Zast~pca Prezydenta ZastE;!pca Prezydenta Miasta Rzeszowa; 

5) Sekretarz - Sekretarz Miasta Rzeszowa; 

6) Skarbnik - Skarbnik Miasta Rzeszowa; 

7) Urzctd Urzqd Miasta Rzeszowa; 

8) wydzial - wydziaf UrzE;!du, a taki.e rownorzE;!dna komorka organizacyjna 0 innej 

nazwie funkcjonujqca w strukturze organizacyjnej UrzE;!du; 

9) jednostka organizacyjna - nalei.y przez to rozumiec jednostkE;! organizacyjnq 

Gminy - Miasta Rzeszowa; 



10)wyznaczony pracownik imiennie wyznaczony pracownik Wydziatu 

Organizacyjno-Administracyjnego, ktoremu powierzono przyjmowanie 

koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskow; 

11) Kodeks - ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks post~powania 

administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z p6Zn. zm.); 

12)rozporzctdzenie - Rozporzqdzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w 

sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. z 

2002 r. Nr 5, poz. 46). 

Rozdzial2 


Kwalifikacja pisma jako skargi 


§ 3 

1. Kwalifikacji pisma jako skargi dokonujq: Prezydent, Zast~pcy Prezydenta, 

Skarbnik oraz Sekretarz , poprzez sporzqdzenie na oryginale pism adnotacji 0 tresci 

IIskarga". 

2. Jezeli z tresci skargi nie mozna nalezycie ustalic jej przedmiotu, Sekretarz w 

ramach u powaznienia: 

1) w przypadku skarg ztozonych na pismie (w tym faksem oraz e-mailem) - wzywa 

skarzqcego pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru/ 

2) 	w przypadku skarg przesfanych w formie dokumentu elektronicznego - wzywa 

skarzqcego w formie dokumentu elektronicznego dor~czanego srodkami 

komunikacji elektronicznej z urz~dowym poswiadczeniem odbioru/ 

do ztozenia - w terminie siedmiu dni od dnia dor~czenia wezwania wyjasnien lub 

uzupefnien/ z pouczeniem, ze nieusuni~cie tych brakow spowoduje pozostawienie 

skargi bez rozpoznania. 

3. Projekty pism/ 0 ktorych mowa w ust. 2 sporzqdza wyznaczony pracownik. 

Rozdzial3 


Rejestracja skarg 


§4 

1. Wnoszone skargi/ bez wzgl~du na ich form~/ miejsce ztozenia lub dekretacj~, 

podlegajq rejestracji w Rejestrze, prowadzonym przez Wydziat Organizacyjno-

Administracyjny Urz~du, z zastrzezeniem ust. 4. 

2. Kazdy pracownik Urz~du, do ktorego trafia skarga t przed sporzqdzeniem 

wyjasnien obowiqzany jest niezwtocznie przekazac jq do zarejestrowania w Rejestrze. 

3. Obowiqzekt 0 ktorym mowa w ust. 1 i 2 dotyczy rowniez skarg sktadanych w 

jednostkach organizacyjnych t a dotyczqcych dyrektorow tych jednostek. 



4. Nie podlegajq rejestrowaniu w Rejestrze skargi: 

1) przekazane od innych organow wraz z zqdaniem udzielenia informacji w trybie 

okreslonym w § 9 rozporzqdzenia; 


2) adresowane do innych organow niz Prezydent i Rada Miasta; 


3) nie zawierajqce imienia i nazwiska oraz adresu wnoszqcego; 


4) przekazane do zafatwienia wg wfasciwosci do innych organ6w. 


Rozdziat 4 


Osoby upowaznione do rozpatrywania skarg 


§ 5 

1. Prezydent jest wfasciwy do rozpatrywania skarg dotyczqcych zadan lub 

dziafalnosci pracownikow Urz~du. 

2. Osobq upowaznionq w imieniu Prezydenta do rozpatrywania skarg jest 

Sekretarz. 

3. Rada jest wfasciwa do rozpatrywania skarg dotyczqcych zadan lub 

dziatalnosci Prezydenta lub dyrektora jednostki organizacyjnejt za wyjqtkiem spraw 

nalezqcych do zadan zleconych z zakresu administracji rZqdowej. 

§ 6 

Jezeli wyznaczony pracownikt na podstawie tresci skargi uzna t ze organYt 0 

ktorych mowa w § 5 ust. 1 i 3 nie Sq wfasciwe do jej rozpatrzenia t sporzqdza projekt 

pisma przekazujqcego skarg~ do wfasciwego organu oraz zawiadamiajqcego 

skarzqcego 0 przekazaniu skargi. 

Rozdziat 5 


Koordynacja skarg 


§ 7 

1. Koordynacja zadan oraz monitorowanie obiegu dokumentacji zwiqzanej z 

przyjmowaniem oraz rozpatrywaniem skarg w Urz~dzie, nalezy do wyznaczonego 

pracownika. 

2. Wyznaczony pracownik prowadzi biezqcq kontrol~ terminowosci sporzqdzania 

wyjasnien na skargi w Urz~dzie. 



§ 8 

1. W przypadku skarg dotyczqcych zadan lub dziafalnosci pracownik6w Urz~du, 

wyznaczony pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca sporzqdzenie 

wyjasnien w przedmiocie skargi dyrektorowi wfasciwego wydziafu, zgodnie z podziatem 

zadan, kompetencji i odpowiedzialnosci wynikajqcym z Regulaminu Organizacyjnego 

Urz~du oraz uregulowaniami zawartymi w Kodeksie oraz rozporzqdzeniu. 

2. Jei:eli skarga dotyczy spraw dotyczqcych dziafalnosci pracownik6w r6Znych 

wydziaf6w Urz~du, zakres udziafu kai:dego dyrektora wydziatu w przygotowaniu 

wyjasnien i spos6b wsp6tdziatania wskazuje wyznaczony pracownik. 

3. Dyrektorzy wydziat6w Sq zobowiqzani do udzielania wyznaczonemu 

pracownikowi wszelkich informacji i wyjasnien, a taki:e do udost~pniania dokumentacji 

niezb~dnej do zatatwienia sprawy, b~dqcej przedmiotem skargi. 

§9 

1. Jei:eli skarga dotyczy zadan lub dziatalnosci Prezydenta, wyznaczony 

pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca sporzqdzenie projektu 

wyjasnien Prezydenta dyrektorowi odpowiedniego wydziatu Urz~du bqdz dyrektorowi 

jednostki organizacyjnej. 

2. Jeteli skarga dotyczy zadan lub dziatalnosci dyrektora jednostki 

organizacyjnej, wyznaczony pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca 

sporzqdzenie wyjasnien dyrektorowi jednostki organizacyjnej. 

3. Jeteli skarga dotyczy zadan lub dziafalnosci kilku jednostek organizacyjnych, 

bqdz kilku wydziat6w Urz~du, zakres udziatu kai:dego dyrektora jednostki 

organizacyjnej, bqdz dyrektora wydziatu Urz~du w przygotowaniu wyjasnien, a takte 

spos6b wsp6tdziatania wskazuje wyznaczony pracownik. 

4. Dyrektorzy wydziat6w Urz~du, a takte dyrektorzy jednostek organizacyjnych 

Sq zobowiqzani do udzielania wyznaczonemu pracownikowi wszelkich informacji 

wyjasnien, a takte do udost~pniania dokumentacji niezb~dnej do zatatwienia sprawy, 

b~dqcej przedmiotem skargi. 

5. Po zebraniu materiaf6w dotyczqcych skarg na Prezydenta wyznaczony 

pracownik sporzqdza projekt wyjasnienia Prezydenta, a po jego akceptacji, przekazuje 

go wraz ze skargq do Komisji Rewizyjnej Rady w terminie 7 dni, od dnia jej wptywu do 

Urz~du. W przypadku skarg na dyrektorow jednostek organizacyjnych wyznaczony 

pracownik przekazuje ich wyjasnienia w tym samym trybie. 

i 



Rozdzial7 

Zawiadomienie 0 sposobie zalatwiania skargi 

§ 10 

1. W przypadku skarg, 0 ktorych mowa w § 8 Sekretarz powiadamia 

skarzqcego 0 sposobie za~atwienia skargi. 

2. W przypadku skarg, 0 ktorych mowa w § 9 Sekretarz powiadamia skarzqcego 

o sposobie za~atwienia skargi, po podj~ciu uchwa~y przez Rad~ Miasta, dor~czajqc 

rownoczesnie tresc uchwa~y. 

3. Projekty powiadomien, 0 ktorych mowa w ust. 1-2 , sporzqdza wyznaczony 

pracownik. 

Rozdzial8 

Przyjmowanie mieszkanc6w w sprawach skarg 

§11 

1. Prezydent przyjmuje w sprawach skarg w srody, w godzinach od 9.00 do 

16.00. 

2. Skargi wniesione ustnie Sq przyjmowane na protokole wed~ug wzoru 

stanowiqcego Za~qcznik Nr 1 do niniejszego zarzqdzenia. 

Rozdzial9 

Analiza skarg 

§ 12 

1. Pracownik wyznaczony opracowuje zbiorczq analiz~ z rozpatrzonych skarg i 

wnioskow, zgodnie ze wzorem okreslonym w za~qczniku nr 2 do zarzqdzenia, w oparciu 

o skargi zarejestrowane w Rejestrze i przedk~ada jq Sekretarzowi, najpozniej do konca 

I kwartafu nast~pujqcego po poprzedzajqcym go roku kalendarzowym. 

2. Sekretarz raz w roku przedktada Prezydentowi, Zast~pcom Prezydenta oraz 

Skarbnikowi stosownq informacj~ 0 wynikach rocznej analizy skarg. 

3. W przypadkach naruszen obowiqzujqcych przepisow, procedur oraz 

powierzonych obowiqzkow stui:bowych stwierdzonych w wyniku przeprowadzonej 

analizy 0 stanie za~atwiania skarg, Sekretarz zobowiqzuje dyrektorow wydziatow oraz 



jednostek organizacyjnych do podj~cia odpowiednich czynnosci zmierzajqcych do 

likwidacji przyczyn skarg, usprawnienia pracy i realizacji zasadnych wniosk6w klient6w. 

o podj~tych czynnosciach dyrektorzy niezwtocznie informujq Sekretarza oraz 

pracownika wyznaczonego. 

Rozdziat 10 


Przepisy koncowe 


§13 

1. 	 Wykonanie mmeJszego zarzqdzenia powierzam Dyrektorowi Wydziatu 

Organizacyj no-Ad m i nistracyjnego. 

2. 	 Nadzor nad realizacjq niniejszego zarzqdzenia powierzam Sekretarzowi. 

3. 	 Zobowiqzuj~ pracownik6w Urz~du do zapoznania si~ z tresciq niniejszego 

zarzqdzenia i jego przestrzegania. 

§ 14 

Zarzqdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania. 

~fiAa.lUSka 
~~I 

"" 

S~~ARZMIA ESZOWA 

. I~LU Ma in Stopa
cYlnego 

mgr 



Zaiilcznik Nr 1 

do zarzildzenia nr 57/2012 

Prezydenta Miasta Rzeszowa 

z dnia 4 wrzesnia 2012 r. 

PRO T 0 K 6 ~ 

przyj~cia skargi wniosku wniesionej (go) ustnie1 

w dniu ............................. 20.... r. w .............................................................. .. 


Pani/Pan ............................................................................................................ 

zamieszkata/y w ................................................................................................. 

przy ul ................................................................................................................. 

wnosi ustnie do protokotu skarg~ - wniosek2 
0 nast~pujqcej tresci: 

Wnoszqcy dotqcza do protokotu nast~pujqce zatqczniki: 

1) 

2) 

1 niepotrzebne skreslic 
2. niepotrzebne skreslic 
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3) 

......................... , .................................................................................................. . 


4) 

5) 

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


skreslono wyrazy .................................................................................................. 


wpisa no wyrazy.................................................................................................... 


Protok6t niniejszy zostaf wnoszqcemu odczytany. 


Protok6t sporzqdzH( a): 


/imi~, nazwisko i stanowisko stuibowe/ 

(podpiS wnoszqcego lub osoby przez niego 

upowainionej3) 

3 niepotrzebne skreslic 

8 



Zafctcznik nr 2 

do zarzctdzenia nr 57/2012 

Prezydenta Miasta Rzeszowa 

z dnia 4 wrzesnia 2012r. 

INFORMACJA DOTYCZ~CA WPt.YWU I SPOSOBU ZAt.ATWIENIA SKARG 1 WNIOSKOW* 

ZA ROK ............•....•.....•... 

Problematyka skarg 1 
 Wptyn~fo w I Skargl/wnloski Skargi/wnioski I·Skargi/wnioski I Skargi/wnioski I 

okresie Wycofane przezwnioskow* zafatwione I Przeterminowane I W toku !r· ­

II II 
Sprawozdawczym I Klientow z ostatecznie Z rubr.5 zafatwienia 

rubr.3Skarg/wnioskow Z rubr.3 I Z rubr.3 

2 
 4 
 5 
 6 
 7
3
1 


I 


I 


! ­

! 

1­

OgO,o;;11I :ikdl y/l"nliuskow* 

1*1 - niepotrzebne skreslic 


