M OSRODEK POMOCY SPOLECINE

13-300 NOWE MIASTO LUB.
al.Rynek 1 tel. 056-474 22 05

Zarzadzenie Nr 12/2006
Kierownika Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej
w Nowym Miescie Lubawskim
zdnia 12 maja 2006 r.

w sprawie: wprowadzenia regulaminu organizacji przyjmowania, rozpatrywania i
zalatwiania skarg i wnioskow w Miejskim O$rodku Pomocy Spolecznej w Nowym
Miescie Lubawskim

Na podstawie § 13 ust. 5 statutu Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Nowym
Miescie Lubawskim stanowiacego zatacznik do Uchwaly Rady Miejskiej w Nowym Miescie
Lubawskim Nr XXIII/208/04 z dnia 2 sierpnia 2004 r. w sprawie statutu Miejskiego Osrodka
Pomocy Spotecznej w Nowym Miescie Lubawskim ( opublikowanym w Dz. Urz. woj.
warminsko-mazurskiego Nr 135, poz. 1700 )

zarzqdzam, co nastepuje :
§1

Wprowadza si¢ regulamin organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i
wnioskow w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Nowym Miescie Lubawskim,
stanowiacy zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 01 czerwca 2006r.
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Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia nr 12/06
Kierownika Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Nowym Miescie Lubawskim
z dnia 12 maja 2006r.

REGULAMIN
ORGANIZACJI PRZYJMOWANIA, ROZPATRYWANIA
I ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW
W MIEJSKIM OSRODKU POMOCY SPOLECZNEJ
W NOWYM MIESCIE LUBAWSKIM

§1

Regulamin organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow,
zwany dalej Regulaminem okresla zasady organizacji przyjmowania, rozpatrywania
1 zatatwiania skarg i wnioskéw w Miejskim Osrodku Pomocy Spoteczne;j.

Ilekro¢ w regulaminie jest mowa o:

1) jednostce — rozumie si¢ przez to Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Nowym

2)

3)

4)
S)

6)
7)

8)

Miescie Lubawskim,

kierowniku — rozumie si¢ przez to kierownika Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Nowym Miescie Lubawskim,

pracownikach — rozumie si¢ przez to wszystkie osoby zatrudnione u pracodawcy
w ramach stosunku pracy, bez wzgledu na rodzaj umowy o pracg i wymiar czasu
pracy,

burmistrzu — nalezy przez to rozumie¢ Burmistrza lub Wiceburmistrza miasta Nowego
Miasta Lubawskiego,

sekcjach — nalezy przez to rozumie¢ wyodrebnione w strukturze jednostki sekcje,
kancelarii — stanowisko pracy zatatwiajace sprawy obstugi kancelaryjnej,

skardze — nalezy przez to rozumie¢ zgloszenie o zaniedbaniu lub nienalezytym
wykonywaniu zadan przez pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub stusznych
intereséw skarzacych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw,
wniosku — nalezy przez to rozumie¢ zgloszenie w szczegolnosci sprawy ulepszenia
organizacji, wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy 1 zapobiegania
naduzyciom, ochrony wlasnosci spotecznej, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci.

§2

O tym, czy pismo (zgloszenie), jest skarga albo wnioskiem, decyduje tres¢ pisma
(zgloszenia), a nie jego forma zewngtrzna.

1.

§3

Kancelaria prowadzi centralny rejestr skarg i wnioskéw wplywajacych do jednostki oraz
rejestr interesantéw przyjetych przez kierownika jednostki w sprawach skarg i wnioskow.
2. Wzor rejestru skarg i wnioskow stanowi zalgeznik nr 1 do niniejszego regulaminu.



§4
Kierownik jednostki przyjmuje interesantow w sprawach skarg i wnioskéw w kazdy
wtorek w godzinach od 10" do 14%
Upowaznieni pracownicy — podczas nieobecnosci kierownika jednostki, zobowiazani
sq do przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw na zasadach okreslonych
w pkt 1.

§5
Pracownicy jednostki sa zobowigzani do natychmiastowego przekazywania w drodze
stuzbowej do kierownika jednostki skarg i wnioskéw, ktore wplynely bezposrednio
do nich, w celu dokonania kwalifikacji oraz zaewidencjonowania ich w centralnym
rejestrze skarg i wnioskow.
Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomoca telefaksu, poczty
elektronicznej, a takze ustnie zapisanych w formie protokotu.
Skarge lub wniosek wniesiony ustnie zapisuje si¢ w formie protokotu, ktéry podpisuja
wnoszacy skarge 1 kierownik jednostki lub upowaznione osoby.
W protokole zamieszcza si¢ date przyjecia skargi lub wniosku, nazwe lub imig¢ 1 nazwisko,
adres zgtaszajacego oraz zwigzly opis tresci sprawy.
Wzor protokotu stanowi zalaeznik nr 2 do niniejszego regulaminu.
Przyjmujacy skargi i wnioski jest zobowigzany potwierdzi¢ ztozenie skargi lub wniosku,
jezeli zazada tego wnoszacy.
Skargi i wnioski, wplywajace do jednostki, nie zawierajace imienia i nazwiska (nazwy)
oraz adresu pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

§6

Po zapoznaniu si¢ z trescig pisma noszacego znamiona skargi lub wniosku kierownik
jednostki kieruje je do kancelarii, dekretujac ,,skarga-wniosek”.

Kancelaria dokonuje rejestracji skargi, wniosku i przekazuje sprawg¢ do wyjasnienia
wlasciwej merytorycznie sekcji w jednostce.

Wtasciwa merytorycznie sekcja w terminie nie dtuzszym niz 14 dni wyjasnia sprawe
1 przygotowuje projekt odpowiedzi.

Projekt odpowiedzi w formie pisemnej ( lub/i elektronicznej ) wraz z aktami dotyczacymi
danej sprawy sekcja ma obowiazek przekaza¢ kierownikowi jednostki.

Na prosbe kierownika jednostki sekcja sklada réwniez dodatkowe informacje
w przedmiotowej sprawie.

Kierownik jednostki zatwierdza ostateczng wersj¢ odpowiedzi do wnoszacego skarge.
Kierownik jednostki moze przeprowadzi¢ kontrole “skargowg” w zakresie sprawdzenia
poprawnosci postgpowania przy rozpatrywaniu sprawy.

Przy rozpatrywaniu skarg lub wnioskoéw przestanych do jednostki lub opublikowanych
przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne w formie materiatow prasowych lub innych
wiadomosci, nalezy odpowiedZ przygotowaé w porozumieniu z burmistrzem -—
w przypadkach spraw wykraczajacych takze poza dziatalnos$é¢ jednostki; oraz dodatkowo
poinformowaé o wynikach rozpatrzenia sprawy, dokonanych rozstrzygnieciach,
wydanych poleceniach lub podjetych srodkach i dziataniach.

W przypadku skarg lub wnioskow przestanych do burmistrza stosuje si¢ procedure
okreslong w niniejszym regulaminie z tym ze do burmistrza, kierownik jednostki
przekazuje projekt odpowiedzi wraz z ewentualng dodatkowg informacja.



1.

2.

§7

Skargi i wnioski skladane do burmistrza wnoszone ustnie a zapisane w formie protokotu,

jednostka rozpatruje w terminie zakreslonym przez burmistrza.

Rozpatrzenie polega na przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego oraz na
przygotowaniu szczeg6lowej informacji. Projekt informacji wraz z aktami dotyczacymi
danej sprawy wiasciwa merytorycznie sekcja przekazuje do kierownika jednostki.

§8

Ustala si¢ nast¢pujacy tryb postgpowania przy zalatwianiu skarg i wnioskow wnoszonych
ustnie a zapisanych w formie protokotu.

1.

!\)

(OS]

Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmuje kierownik jednostki lub inne upowaznione
osoby, a protokotuje kancelaria lub inny wyznaczony albo obecny przy zgloszeniu
pracownik.

Zgloszenie indywidualne, o ile tak zastrzega sobie osoba zglaszajaca, protokét sporzadza
osobiscie kierownik jednostki.

Wiasciwa merytorycznie sekcja rozpatruje skargi badz wnioski w terminie zakreslonym
przez kierownika jednostki lecz nie dtuzszym niz 14 dni.

Rozpatrzenie polega na przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego oraz na
przygotowaniu szczegdtowej informacji. Projekt informacji przygotowuje wiasciwa
merytorycznie sekcja i przekazuje ja do kierownika jednostki.

Wiasciwa merytorycznie sekcja przekazuje informacje wraz z aktami sprawy
kierownikowi jednostki najpdzniej na dwa dni przed rozmowa z interesantem.

Kierownik jednostki okresla dalsze dyspozycje odnosnie ztozonej skargi badz wniosku.

§9
Zgloszone skargi 1 wnioski powinny by¢ rozpatrywane 1 zatatwiane z nalezyta
starannos$cia, wnikliwie i terminowo.
Zalatwienie skargi lub wniosku powinno by¢ poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich
okolicznosci sprawy. Zalatwienie skargi 1 wniosku polega na rozstrzygnigciu sprawy,
wydaniu polecen lub podje¢ciu innych stosownych s$rodkéw, usunigciu stwierdzonych
uchybien i w miar¢ mozliwosci przyczyn ich powstawania.

§10
Skargi 1 wnioski, ktore nie wymagajgq zbierania dowoddéw, informacji lub wyjasnien,
powinny by¢ rozpatrzone i zatatwione bez zbgdnej zwtoki.
Skargi 1 wnioski wymagajace uzgodnien, porozumien lub przeprowadzenia postgpowania
wyjasniajacego oraz badania akt powinny by¢ rozpatrzone i zatatwione najpdzniej w
terminie jednego miesiaca.
O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku nalezy zawiadomié zainteresowanego.
Odpowiedz na skarge lub wniosek podpisuje kierownik jednostki lub inna upowazniona
osoba.
Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu wzywa sig¢
wnoszacego skarge lub wniosek do zlozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nie usunigcie tych brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie
ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;j.



§11
1. Kopie odpowiedzi na skargi i wnioski przechowywane sa przez kancelarig.
2. W widocznym miejscu jednostki nalezy umiesci¢ informacje wskazujace osoby
wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskow, jak réwniez miejsce oraz czas
przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskow.

§12
Kazdy pracownik jednostki jest zobowigzany do wspolpracy z kierownikiem jednostki
w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskéw. Uchylanie si¢ od takiej wspoipracy lub
utrudnianie moze spowodowac wszczecie postepowania dyscyplinarnego.

§13
Nadzor nad prawidlowym trybem zatatwiania skarg i wnioskow powierza si¢ kancelarii.

§ 14
Kancelaria zobowigzana jest w terminach i formie okreslonych przez kierownika jednostki do
sktadania sprawozdan ze sposobu przyjmowania, rozpatrywania skarg i wnioskow.

§15
1. Kancelaria dokonuje rocznej analizy przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg
1 wnioskow oraz przygotowuje sprawozdanie z ww. dziatalnosci.
2. Kancelaria przedktada kierownikowi jednostki sprawozdanie w terminie do konca
miesigca stycznia za rok poprzedni.

§ 16

1. Regulamin organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow
1 zalatwiania w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Nowym Miescie Lubawskim
wprowadza kierownik Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Nowym Miescie
Lubawskim.

2. Kierownik zawiadamia pracownikow o wejsciu w zycie regulaminu i wszelkich jego

zmianach.

Zawiadomienie, o ktorym mowa w ust.2 dokonuje si¢ poprzez pisemne potwierdzenie

zapoznania si¢ pracownika z trescig regulaminu i jego zmian.

4. Kierownik na zadanie pracownika udostepnia mu do wgladu tekst regulaminu i wyjasnia
jego tresc¢.

W

§17
Regulamin wchodzi w zycie po uplywie 2 tygodni od podania do wiadomos$ci pracownikom
W sposob okreslony w § 16.
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LK) OSRODEK POMOCY SPOLECENE)

13-300 NOWE MIASTO LUB. Zatacznik nr 2 do Regulaminu
9l.Rynek 1 tei. 056-474 22 05

Protokol
przyjecia skargi — wniosku wniesionego(ej) ustnie*

Z2amieszKaly(a) W ....ocoovvevieiiiiiiciee e UL nr.......

Whnosi ustnie do protokotu nastepujaca skarge — wniosek™.

L) ettt
7 O ooOOS O O O

Wnoszacy wskazuje na nastepujace dowody i wnosi o przestuchanie nastepujacych
Swiadkow:

L) ettt

Przyjmujqcy zgloszenie skargi-wniosku* Wnoszqcy

* niepotrzebne skreslié



Dyspozycja przyjmujacego zgloszenie:

2) Termin wykonania:
a) natychmiast,
b) pilne,
¢) (terminowo; bezterminowo)
3) Informacja:
a) nie mam uwag,
b) do wiadomosci
¢) do wykorzystania
A) UWAZLL ittt ettt ettt ettt ettt e e e e



