Procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw
w Urzedzie Miasta Czarnkéw

EDYCJA-WRZESIEN 2020

SKARGA STANOWI PRZEJAW NIEZADOWOLENIA. WNIOSEK STANOWI
PROPOZYCIJE UDOSKONALENIA.

Podstawa prawna:

1. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (tj. Dz.U.
z 2020 r., poz. 256) - Dziat VIII Skargi i wnioski

2. Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U z 2002r, nr 5, poz. 46)

3. Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r., w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji
1 zakresu dziatania archiwoéw zaktadowych (Dz. U. 2011 nr 14, poz. 67)

Kto moze ztozyc¢ skarge
Skargi i wnioski sktadane w imieniu innych oséb

Prawo sktadania skarg i wnioskow przystuguje kazdemu, a zatem nie tylko obywatelom RP.

Skargi i wnioski mozna sktada¢ w interesie publicznym, wlasnym lub innej osoby za jej zgoda.
Fakt udzielenia zgody moze by¢ dowolnie udokumentowany.

Jesli brakuje potwierdzenia zgody, organ zobowigzany jest do wezwania sktadajacego pismo
do przedstawienia dowodu wyrazenia zgody przez osobe zainteresowang. Os$wiadczenie woli
innej osoby musi by¢ wyrazne i nie budzace watpliwosci. W doktrynie uwaza sie, ze najlepie;j,
aby zgoda byla wyrazona w formie pisemnej ze wskazaniem osoby upowaznionej do
reprezentacji grupy.

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczego6lnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan
przez wlasciwe organy albo przez ich pracownikow, naruszenia praworzadnosci lub intereséw
skarzacych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwienie spraw.

Przyjmowanie i rejestrowanie skarg i wnioskow,
informacja

1. Burmistrz przyjmuje w sprawach skarg i wnioskéw w poniedziatki od 12%° do 16%,
a w przypadku, gdy poniedziatek jest dniem wolnym od pracy, w pierwszy kolejny roboczy
dzien tygodnia. Podobna zasada obowiazuje w przypadku nieobecnosci burmistrza.

2. Burmistrz moze upowazni¢ do przyjmowania skarg i wnioskéw w godzinach, o ktérym
mowa w ust. | swojego zastepce.



. Zastgpca burmistrza, sekretarz, skarbnik ipozostali pracownicy urzedu przyjmuja

w sprawach skarg i wnioskow we wszystkie dni i godziny pracy Urzedu.
Informacj¢ o dniach i godzinach przyj¢¢ burmistrza Referat Administracyjno- Gospodarczy
wywiesza w siedzibie urzedu oraz w jednostkach organizacyjnych.

Skargi, wnioski, petycje skladane i przekazywane do Urzedu Miasta Czarnkéw oraz
zwigzane z nimi pisma iinne dokumenty sekretariat burmistrza i przechowuje w spos6b
ulatwiajacy kontrole przebiegu i terminéw zatatwiania poszczegdlnych skarg 1 wnioskow.

Tryb postepowania

Forma

1.

1)
2)
3)
4)

Skargi 1 wnioski moga by¢ wnoszone w nastgpujacych formach:

1) pisemnie na adres: Urzad Miasta Czarnkow, Pl. Wolnosci 6, 64-700 Czarnkéw lub
bezposrednio w siedzibie Urzedu, w Biurze Obshugi Klienta;

2) poczty elektroniczng na adres sekretariat(@czarnkow.pl, um@czarmnkow.pl;

3) ustnie — bezposrednio lub telefonicznie: nr tel 67 255 28-01, 67 255 25 00;

4) skarga w formie pisemnej moze by¢ zlozona do skrzynki wywieszonej przy Biurze
Obstugi Klienta w Urzedzie z napisem:
»3zanowny Kliencie, jesli masz uwagi na temat dzialania naszego Urzedu lub zycia
Miasta — zostaw je w tej skrzynce, jesli dodasz adres — w ciggu dwoch tygodni
dostaniesz odpowiedz”.

Zlozone skargi lub wnioski zostaja zarejestrowane w Biurze Obstugi Klienta
w 0g0lnym rejestrze spraw.

. Skargi lub wnioski zlozone w formie ustnej, spisuje osoba przyjmujgca. W notatce

shuzbowej lub protokole (wzér w zatgczniku) umieszeza si¢:

= date sporzadzenia notatki lub protokohu;

= imi¢ i nazwisko, adres osoby wnoszacej skarge lub wniosek;

= tre$¢ skargi, wniosku;

= podpisy zglaszajacego i przyjmujgcego skarge, wniosek.

Analogicznie postepowanie obowigzuje w przypadku, gdy skarga i wniosek zostaly
zgloszone telefonicznie. W formularzu, w miejscu przeznaczonym na podpisy osoby
zglaszajgcej skarge lub wniosek nalezy odnotowad, iz jest to zgloszenie telefoniczne.
Pracownik przyjmujacy zgloszenie w tym samym dniu przekazuje protokét lub notatke
sluzbowa  do Biura  Obstugi Klienta, gdzie nastepuje rejestracja
w ogolnym rejestrze spraw.

Oddzielny rejestr skarg i wnioskéw wplywajacych do Rady Gminy Miasta Czarnkéw
prowadzi pracownik ds. obstugi rady gminy.

Rejestr skarg i wnioskéw uwzglednia nastepujgce rubryki:

numer skargi/wniosku;

data wplywu;

informacje od kogo wplyneto pismo;

adres osoby wnoszacej skarge/wniosek;



5)
6)
7
8)
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13.
14.
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16.

17.

18.

oznaczenie komdrki udzielajacej wyjasnien;

data przekazania pisma do okreslonej komérki organizacyjnej;
sposob zalatwienia;

date zalatwienia;

nazwiska os6b lub instytucji powiadomionych o sprawie.

Celem postgpowania skargowego jest naprawienie bledow i zaniedban, a nie wydawanie
rozstrzygnie¢ w postepowaniu administracyjnym. Skarga nie moze mie¢ cech $rodka
prawnego uregulowanego w KPA w zakresie wszczgcia ogélnego lub szczegdlnego
postgpowania administracyjnego, ani tez podstawy powoddztwa czy skargi do sgdu
administracyjnego.

Burmistrz/Sekretarz po zapoznaniu si¢ z trescig podania bada czy posiada ona znamiona
skargi lub wniosku oraz decyduje kto jest kompetentny do zalatwienia sprawy.
Burmistrz/Sekretarz dekretuje pismo i przekazuje na stanowisko ds. obstugi sekretariatu,
w celu wlaczenia do obiegu dokumentéw oraz do zarejestrowania w wydzielonym
centralnym rejestrze skarg i wnioskoéw.

Pracownik stanowiska ds. obstugi sekretariatu przekazuje niezwtocznie skarge lub wniosek
osobie kompetentnej do rozpatrzenia.

Skarga/wniosek niewlasciwie wniesiona/y, kompetentny pracownik przyjmuje, rejestruje
a nastgpnie wraz z pismem przewodnim przekazane wlasciwemu organowi, zawiadamiajac
0 tym wnoszacego, zgodnie z art. 231 KPA (niezwlocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu
7 dni). Kopia pism przekazanych wlasciwym organom pozostajag w dokumentacji urzedu.
Skargi na dziatalno$¢ Zastepcy Burmistrza, Sekretarza, Skarbnika i kierownikéw komoérek
organizacyjnych oraz wszystkich pracownikéw Urzedu rozpatruje Burmistrz. Skargi na
dziatalno$¢ Burmistrza oraz kierownikéw gminnych jednostek organizacyjnej rozpatruje
Rada Miasta.

Skargi/ wnioski anonimowe, po dokonaniu rejestracji, pozostajg bez rozpoznania.

Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze byé przekazana tej osobie do rozpatrzenia,
ani osobie, wobec ktorej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;j.

Organ rozpatrujgcy skarge lub wniosek moze , na zasadach okreslonych w odrebnych
przepisach, wydaé¢ polecenie lub podjag¢ inne stosowne s$rodki, w celu usunigcia
stwierdzonych uchybien oraz przyczyn ich powstawania.

Stanowisko ds. obslugi sekretariatu oraz stanowisko ds. obshugi rady gminy osobno
sporzadzajg sprawozdania roczne o zalatwionych skargach i wnioskach.

Jesli skarga lub wniosek nie wymagajg zbierania dowodéw, informacji lub wyjasnien,
powinny by¢ rozpatrzone i zalatwione w zasadzie niezwlocznie, nie pdéZniej jednak niz
w terminie 30 dni od daty otrzymania.

Jezeli uzyskanie informacji o zasadnos$ci skargi czy wniosku wymaga przeprowadzenia
dluzszego postepowania wyjasniajgcego, odpowiedz na skarge lub wniosek nalezy udzielié
w terminie nie pdzniejszym niz w ciggu miesigca od daty wptywu skargi/wniosku.



19. W razie niezalatwienia sprawy w terminie pracownik merytoryczny powinien zawiadomié
wnioskodawce lub skarzacego o powodach opézZnienia i wskaza¢ nowy termin zatatwienia
sprawy zgodnie z art. 36 § 1 KPA.

20. Zawiadomienie o sposobie zalatwienie skargi lub wniosku powinno w sposob
wyczerpujacy odnosié sie do przedmiotu skargi lub wniosku oraz zawiera¢ elementy
okreslone art. 238 § 1 KPA.

21. Pracownicy odpowiedzialni za merytoryczne zatatwienie skarg/wnioskéw zobowigzani sg
do przestrzegania nastepujacych zasad:

1) zapewnienia wszechstronnego postepowania wyjasniajacego dla ustalenia pelnego
stanu faktycznego i prawnego sprawy;

2) udzielenia wyczerpujacej odpowiedzi na wszystkie zarzuty zawarte w skardze
z uwzglednieniem okolicznosci faktycznych i prawnych;

3) starannego, wnikliwego i terminowego zalatwienia skarg i wnioskéw polegajacego na
rozpatrzeniu wszystkich okolicznosci sprawy.

22. Postepowanie w sprawie skarg i wnioskdw jest jednoinstancyjnym postepowaniem
uproszczonym, ktdrego zakonczenie-zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi nie daje
podstaw do uruchomienia dalszego postepowania instancyjnego, tj. postepowania
odwotawczego lub postepowania sgdowo-administracyjnego. Zawiadomienie stanowi
czynno$¢ faktyczna, materialno-techniczna.

Nadzér

23. Nadzor nad biezagcym rozpatrywaniem i zatatwianiem skarg i wnioskdw wnoszonych do
Urzedu sprawuja: Burmistrz, Zastgpca Burmistrza, Sekretarz, Skarbnik, Kierownicy
w zakresie podleglych sobie komoérek organizacyjnych.

24. Pracownik winny niewlasciwego 1 nieterminowego zalatwienia skarg i wnioskdw, podlega
odpowiedzialno$ci porzadkowej lub dyscyplinarnej, albo innej odpowiedzialnosci
przewidzianej w przepisach prawa.

Hasta i symbole klasyfikacyjne dla skarg i wnioskow

Skargi i wnioski zalatwione bezposrednio, w tym na jednostki podlegle — 1510 (kategoria
archiwalna A);

Rejestr skarg i wnioskéw — 1510 (A)

Skargi i wnioski przekazane do zalatwienia wedlug wlasciwosci — 1511 (kategoria archiwalna
BE);

Petycje, postulaty i inicjatywy obywateli — 152 (A)

Opracowala: Ewa Furman, wlasciciel procedury

Sprawdzila: Beata Raczka



