ZARZADZENIE Nr 57/2012
PREZYDENTA MIASTA RZESZOWA
z dnia 4 wrzesnia 2012r.

w sprawie skarg i wnioskéw

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z pdzn. zm.) oraz art. 223 w zwigzku z art. 254,
art. 253 § 3 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U. 2 2000 r. Nr 98, poz. 1071, z pézn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

Rozdzial I
Przepisy ogodine

g1
1. Zarzadzenie reguluje obieg dokumentéw w sprawach skarg | wnioskéw
sktadanych do Urzedu Miasta Rzeszowa w zwiazku z wykonywaniem zadan przez
pracownikéw Urzedu Miasta Rzeszowa, w tym Prezydenta Miasta, a takze skarg na
dyrektoréw jednostek organizacyjnych Gminy — Miasta Rzeszowa.
2. Przepisy niniejszego zarzadzenia maja odpowiednie zastosowanie do

wnioskow, o ktérym mowa w dziale VIII Kodeksu postepowania administracyjnego.

§2
1. Uzyte w niniejszym zarzadzeniu pojecia oznaczaja:
1) Rejestr - Rejestr Skarg i Wnioskow Urzedu Miasta Rzeszowa;
2) Rada - Rada Miasta Rzeszowa;
3) Prezydent - Prezydent Miasta Rzeszowa;
4) Zastepca Prezydenta - Zastepca Prezydenta Miasta Rzeszowa;
5) Sekretarz - Sekretarz Miasta Rzeszowa;
6) Skarbnik - Skarbnik Miasta Rzeszowa;
7) Urzad - Urzad Miasta Rzeszowa;
8) wydzial - wydziatl Urzedu, a takze réwnorzedna komoérka organizacyjna o innej
nazwie funkcjonujgca w strukturze organizacyjnej Urzedu;
9) jednostka organizacyjna - nalezy przez to rozumiec jednostke organizacyjng

Gminy - Miasta Rzeszowa;



10)wyznaczony pracownik - imiennie wyznaczony pracownik Wydzialu
Organizacyjno-Administracyjnego, ktéremu powierzono przyjmowanie |
koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskéw;
11)Kodeks - ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z pdzn. zm.);
12)rozporzadzenie - Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w
sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. z
2002 r. Nr 5, poz. 46).
Rozdziat 2
Kwalifikacja pisma jako skargi

§3
1. Kwalifikacji pisma jako skargi dokonujg: Prezydent, Zastepcy Prezydenta,
Skarbnik oraz Sekretarz , poprzez sporzadzenie na oryginale pism adnotacji o tresci
~Skarga".
2. Jezeli z treéci skargi nie mozna nalezycie ustalié¢ jej przedmiotu, Sekretarz w
ramach upowaznienia:

1) w przypadku skarg zlozonych na pismie {w tym faksem oraz e-mailem) - wzywa
skarzacego pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru,

2) w przypadku skarg przestanych w formie dokumentu elektronicznego - wzywa
skarzgcego w formie dokumentu elektronicznego doreczanego Srodkami
komunikacji elektronicznej z urzedowym poswiadczeniem odbioru,

do zlozenia - w terminie siedmiu dni od dnia doreczenia wezwania - wyjasnien lub

uzupetnien, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakdéw spowoduje pozostawienie

skargi bez rozpoznania.

3. Projekty pism, o ktérych mowa w ust. 2 sporzadza wyznaczony pracownik.

Rozdziat 3
Rejestracja skarg

g4

1. Wnoszone skargi, bez wzgledu na ich forme, miejsce ztozenia lub dekretacje,
podiegaja rejestracji w  Rejestrze, prowadzonym przez Wydzial Organizacyjno-
Administracyjny Urzedu, z zastrzezeniem ust. 4.

2. Kazdy pracownik Urzedu, do ktérego trafia skarga, przed sporzadzeniem
wyjasnien obowigzany jest niezwtocznie przekazaé jg do zarejestrowania w Rejestrze.

3. Obowigzek, o ktérym mowa w ust. 1 i 2 dotyczy réwniez skarg sktadanych w
jednostkach organizacyjnych, a dotyczacych dyrektoréw tych jednostek.



4. Nie podlegajg rejestrowaniu w Rejestrze skargi:

1) przekazane od innych organdéw wraz z zadaniem udzielenia informacji w trybie
okreslonym w § 9 rozporzadzenia;

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

3) nie zawierajgce imienia i nazwiska oraz adresu wnoszgcego;

4) przekazane do zatatwienia wg wiasciwosci do innych organéw.

Rozdzial 4
Osoby upowaznione do rozpatrywania skarg

§5
1. Prezydent jest wilasciwy do rozpatrywania skarg dotyczacych zadan lub
dziatalnoéci pracownikéw Urzedu.
2. Osoba upowazniong w imieniu Prezydenta do rozpatrywania skarg jest

Sekretarz.
3. Rada jest wilasciwa do rozpatrywania skarg dotyczacych zadan lub

dziatalnosci Prezydenta lub dyrektora jednostki organizacyjnej, za wyjatkiem spraw

nalezacych do zadan zleconych z zakresu administracji rzagdowej.

§6
Jezeli wyznaczony pracownik, na podstawie tresci skargi uzna, ze organy, 0
ktorych mowa w § 5 ust. 1 i 3 nie sa wlasciwe do jej rozpatrzenia, sporzadza projekt
pisma przekazujacego skarge do wlasciwego organu oraz zawiadamiajgcego

skarzacego o przekazaniu skargi.

Rozdziat 5

Koordynacja skarg

§7
1. Koordynacja zadan oraz monitorowanie obiegu dokumentacji zwigzanej z

przyjmowaniem oraz rozpatrywaniem skarg w Urzedzie, nalezy do wyznaczonego

pracownika.
2. Wyznaczony pracownik prowadzi biezacq kontrole terminowosci sporzadzania

wyjasnien na skargi w Urzedzie.



§8

1. W przypadku skarg dotyczacych zadan lub dziatalnoéci pracownikéw Urzedu,
wyznaczony pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca sporzadzenie
wyjasnien w przedmiocie skargi dyrektorowi wiasciwego wydziatu, zgodnie z podziatem
zadan, kompetencji i odpowiedzialnosci wynikajacym z Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu oraz uregulowaniami zawartymi w Kodeksie oraz rozporzadzeniu.

2. Jezeli skarga dotyczy spraw dotyczacych dziatalnosdci pracownikéw réznych
wydziatow Urzedu, zakres udziatu kazdego dyrektora wydzialu w przygotowaniu
wyjasnien i sposdb wspoétdziatania wskazuje wyznaczony pracownik.

3. Dyrektorzy wydziatow sg zobowigzani do udzielania wyznaczonemu
pracownikowi wszelkich informacji i wyjasnien, a takze do udostepniania dokumentacji

niezbednej do zatatwienia sprawy, bedacej przedmiotem skargi.

§9

1. Jezeli skarga dotyczy zadan lub dziatalnosci Prezydenta, wyznaczony
pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca sporzadzenie projektu
wyjasnien Prezydenta dyrektorowi odpowiedniego wydziatu Urzedu badz dyrektorowi
jednostki organizacyjnej.

2. Jezeli skarga dotyczy zadan Ilub dziatalnosci dyrektora jednostki
organizacyjnej, wyznaczony pracownik, po nadaniu skardze numeru w Rejestrze, zleca
sporzadzenie wyjasnien dyrektorowi jednostki organizacyjnej.

3. Jezeli skarga dotyczy zadan lub dziatalnosci kilku jednostek organizacyjnych,
badz kilku wydziatdw Urzedu, =zakres udzialu kazdego dyrektora jednostki
organizacyjnej, badz dyrektora wydziatu Urzedu w przygotowaniu wyjasnien, a takze
sposob wspdtdziatania wskazuje wyznaczony pracownik.

4, Dyrektorzy wydziatéw Urzedu, a takze dyrektorzy jednostek organizacyjnych
sg zobowigzani do udzielania wyznaczonemu pracownikowi wszelkich informacji i
wyjasnien, a takze do udostepniania dokumentacji niezbednej do zatatwienia sprawy,
bedacej przedmiotem skargi.

5. Po zebraniu materiatdw dotyczacych skarg na Prezydenta wyznaczony
pracownik sporzadza projekt wyjasnienia Prezydenta, a po jego akceptacji, przekazuje
go wraz ze skargg do Komisji Rewizyjnej Rady w terminie 7 dni, od dnia jej wplywu do
Urzedu. W przypadku skarg na dyrektorow jednostek organizacyjnych wyznaczony

pracownik przekazuje ich wyjasnienia w tym samym trybie.



Rozdziat 7
Zawiadomienie o sposobie zalatwiania skargi

§10
1. W przypadku skarg, o ktérych mowa w § 8 Sekretarz powiadamia
skarzgcego o sposobie zatatwienia skargi.
2. W przypadku skarg, o ktérych mowa w § 9 Sekretarz powiadamia skarzacego
0 sposobie zatatwienia skargi, po podjeciu uchwaty przez Rade Miasta, doreczajac

rownoczesnie tresé¢ uchwaty.

3. Projekty powiadomien, o ktérych mowa w ust. 1-2 , sporzadza wyznaczony
pracownik.

Rozdzial 8

Przyjmowanie mieszkancéow w sprawach skarg

§ 11
1. Prezydent przyjmuje w sprawach skarg w srody, w godzinach od 9.00 do
16.00.
2. Skargi wniesione ustnie sg przyjmowane na protokole wedlug wzoru
stanowigcego Zatgcznik Nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

Rozdziat 9

Analiza skarg

g12

1. Pracownik wyznaczony opracowuje zbiorczg analize z rozpatrzonych skarg i
wnioskéw, zgodnie ze wzorem okreslonym w zatgczniku nr 2 do zarzadzenia, w oparciu
o skargi zarejestrowane w Rejestrze i przedklada jq Sekretarzowi, najpdzniej do konca
1 kwartatu nastepuijgcego po poprzedzajacym go roku kalendarzowym.

2. Sekretarz raz w roku przedkilada Prezydentowi, Zastepcom Prezydenta oraz
Skarbnikowi stosowng informacje o wynikach rocznej analizy skarg.

3. W przypadkach naruszen obowigzujgacych przepisdéw, procedur oraz
powierzonych obowigzkéw stuzbowych stwierdzonych w wyniku przeprowadzonej

analizy o stanie zalatwiania skarg, Sekretarz zobowigzuje dyrektordéw wydzialdow oraz



jednostek organizacyjnych do podjecia odpowiednich czynnosci zmierzajacych do
likwidacji przyczyn skarg, usprawnienia pracy i realizacji zasadnych wnioskdéw klientow.

O podjetych czynnosciach dyrektorzy niezwiocznie informujg Sekretarza oraz
pracownika wyznaczonego.

Rozdziatl 10
Przepisy koncowe

§13
1. Wykonanie niniejszego zarzadzenia powierzam Dyrektorowi Wydziatu
Organizacyjno-Administracyjnego.
2. Nadzdr nad realizacjg niniejszego zarzadzenia powierzam Sekretarzowi.
3. Zobowigzuje pracownikéow Urzedu do zapoznania sie 2z trescig niniejszego
zarzadzenia i jego przestrzegania.

§ 14
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatgcznik Nr 1

do zarzadzenia nr 57/2012
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 4 wrzesnia 2012 r.

P R OT O K O t

przyjecia skargi - wniosku wniesionej (go) ustnie’
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Protokdt niniejszy zostat wnoszgcemu odczytany.

Protokot sporzadzit(a):

/imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe/

(podpis wnoszgcego lub osoby przez niego

upowaznionej®)
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Zatacznik nr 2

do zarzadzenia nr 57/2012

Prezydenta Miasta Rzeszowa

z dnia 4 wrzesnia 2012r.

INFORMACJA DOTYCZACA WPLYWU I SPOSOBU ZALATWIENIA SKARG / WNIOSKOW*

ZA ROK recncnsmncensrnsecsnnacnns
Lp. | Problematyka skarg Wptyneto w | Skargi/wnioski Skargi/wnioski Skargi/wnioski Skargi/wnioski {
whnioskow¥* okresie Wycofane przez zalatwione Przeterminowane W toku
Sprawozdawczym Klientow z ostatecznie Z rubr.5 zatatwienia
Skarg/wnioskow rubr.3 Z rubr.3 Z rubr.3
1 2 3 4 5 6 7
I

Ogoétem skarg/wnioskow*
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