' e . ;". Centrum Uslug Wspolnych

ao' o ulo | Maja 18, 78-200 Biatogard

‘ NIP 672-20-97-265 REGON 387416976 Zarzadzenie nr 60/VII/2022
Dyrektora Centrum Uslug Wspélnych w Bialogardzie

il z dnia 29 lipca 2022 r.

' W sprawie wdrozenia procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow

w Centrum Uslug Wspélnych w Bialogardzie

Na podstawie:

- 1. ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (tj. Dz. U. 2021
I. poz. 735, z pbzn. zm.),

2. rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania skarg i wnioskéw (Dz. U. 2002 r. Nr 5, poz. 46, z p6zn. zm.),

3. rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji

fw 1 zakresu dziatania archiwéw zakladowych (Dz. U. 2011 r. Nr 14, poz.67, z pbzn. zm.),

zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ Procedure przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Centrum
Ustug Wsp6lnych w Biatogardzie, stanowiaca zatacznik do niniej szego zarzadzenia.

§ 2. Zobowigzuje si¢  wszystkich pracownikéw  Centrum Uslug  Wsp6lnych
- ' w Bialogardzie do zapoznania z treicig zarzadzenia.
!_.- -:'? § 3. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Koordynatorowi ds. skarg i wnioskow.

§ 4. Zarzgdzenie wehodzi w zycie z dniem podpisania.

DYREKTOR
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Zatgcznik

do Z. nr 60/VII//2022

Dyrektora Centrum Ustug Wspélnych
w Biatogardzie

z dnia 29 lipca 2022 r.

Procedura przyjmowania
I rozpatrywania skarg i wnioskow
w Centrum Ustug Wspdlnych
w Biatogardzie

Spis tresci
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§ 1. Postanowienia ogdlne

1. Skargi i wnioski mogg by¢ skiadane do Centrum Ustug Wspélnych w Bialogardzie (dalej
CUW), w zwigzku z wykonywanymi przez CUW zadaniami z zakresu administracji
publiczne;j.

2. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczeg6lnodci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub stusznych interes6w skarzacych,
a takze przewlekle lub biurokratyczne zatatwianie spraw.

3. Przedmiotem wniosku mogg byé w schegélnoéci sprawy ulepszenia organizacji,
wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony
wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci.

4. Skargi i wnioski moze sktada¢ kazdy w interesie publicznym, wiasnym lub innej osoby za
jej zgoda.

O tym, czy pismo jest skargg albo wnioskiem, decyduje tresé pisma, a nie jego forma.

6. Skargi i wnioski mogg byé wnoszone pisemnie, za pomocg poczty elektronicznej lub
platformy e-PUAP, a takze ustnie do protokotu.

7. Pracownik CUW, winny niewlasciwego i nieterminowego zalatwiania skarg
1 wnioskéw, podlega odpowiedzialnosci porzadkowej lub dyscyplinarnej albo innej
odpowiedzialnosci przewidzianej w przepisach prawa.

8. Pracownicy CUW obowigzani sg przeciwdziataé hamowaniu krytyki i innym dziataniom
ograniczajacym prawo do sktadania skarg i wnioskéw lub dostarczania informacji — do

publikacji — o znamionach skargi lub wniosku.

§ 2. Wtasciwos¢ przy wnoszeniu skargi lub wniosku

1. Skargi i wnioski sklada si¢ do organéw wiasciwych do ich rozpatrzenia:
1)  Skargi na dziatalno§¢ Dyrektora CUW sktada sie do Komisji Skarg, Wnioskow i Petycji
Rady Miasta Biatogard;
2)  Skargi dotyczace pracownikéw CUW przekazywane sg Dyrektorowi CUW;
2. Pracownik, ktéry otrzymat skarge dotyczaca jego dzialalnosci, obowigzany jest przekazaé

ja niezwlocznie swojemu przelozonemu stuzbowemu.
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§ 3. Obowigzki przyjmujgcych skargi i wnioski

. Za koordynacj¢ rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz prowadzenia czynnosci

ewidencjonowania, publikowania, wysytania oraz sprawozdawczosci w zakresie skarg
i wnioskéw w CUW, odpowiedzialny jest Koordynator ds. kontroli zarzadczej (dalej

Koordynator skarg i wnioskow).

- Rejestr skarg i wnioskow CUW (dalej Rejestr CUW) prowadzi Koordynator skarg

1 wnioskéw (wzor Rejestru skarg i wnioskéw CUW okresla Zalacznik Nr 1).

. Do przyjmowania skarg i wnioskéw skierowanych bezposrednio, zobowigzani sg wszyscy

pracownicy CUW.

. W przypadku skarg lub wnioskéw ztozonych ustnie, przyjmujacy zgloszenie sporzadza

protokdét (wzér Protokotu z przyjecia skarg i wnioskéw wniesionych ustnie okresla
Zalacznik Nr 2), ktéry podpisujg wnoszacy oraz przyjmujacy zgloszenie i przekazuje
niezwlocznie cala dokumentacje Specjaliscie ds. administracji CUW, celem

zarejestrowania.

. Przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza wnoszacemu fakt zlozenia, jezeli zazada tego

WNOSZaCy .

. Dyrektor CUW, przy udziale Koordynatora skarg i wnioskow, obowigzani sg przyjmowag

obywateli w sprawach skarg i wnioskéw w terminach i godzinach pracy CUW i

jednocze$nie dostosowanych do wnoszacych, po uprzednim uméwieniu spotkania.

. Terminy przyje¢ wnoszacych skargi i wnioski w CUW umieszczone sg na stronie Biuletynu

Informacji Publicznej CUW oraz wywieszone na tablicy ogloszen przy wejsciu do kazdej
siedziby CUW.

§ 4. Procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw

- Pracownik CUW, bezposrednio przyjmujacy skarge lub wniosek, umieszcza na przyjetym

dokumencie lub protokole (zal. Nr 2) date i godzine wplywu oraz czytelny podpis
1 przekazuje niezwlocznie dokumentacje do Specjalisty ds. administracji CUW, celem

zarejestrowania jej w dzienniku korespondencyjnym.

. Skargi i wnioski pisemnie kierowane do CUW przyjmuje, znakuje pieczecig wpltywu

i rejestruje w dzienniku korespondencyjnym, zgodnie z instrukcjg kancelaryjng CUW
Specjalista ds. administracji CUW, a nastepnie przekazuje je tego samego dnia

Koordynatorowi skarg i wnioskéw.
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3. Koordynator skarg i wnioskéw w CUW zaktada metryczke skargi/wniosku do przekazania
1 rozpatrzenia sprawy wedlug wilasciwosci (wzér Metryczki skargi/wniosku stanowi
Zalgcznik Nr 3), wprowadza dokument do Rejestru skarg i wnioskéw CUW z data wplywu
Wpisang przez pracownika przyjmujacego i niezwlocznie przekazuje sprawe do
rozpatrzenia wasciwej osobie, zgodnie z zapisami § 2 niniejszego zarzadzenia.

4. O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie wnoszacego. W uzasadnionych
przypadkach, zmiany terminu lub sposobu udzielenia odpowiedzi, nalezy doreczyé
wnoszacemu oryginal zawiadomienia podpisany przez Dyrektora CUW (wzor
Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi/wniosku stanowi Zalgeznik Nr 4).

5. Projekty odpowiedzi na skargi i wnioski dotyczace pracownikéw i pracy poszczeg6lnych
komoérek organizacyjnych CUW, bezposredni przelozeni przedkladaja do podpisu
Dyrektorowi CUW.

6. Datg¢ podpisania odpowiedzi na skarge lub wniosek zawsze umieszcza odrecznie osoba
podpisujaca.

7. Zaprzekazanie oryginatu odpowiedzi lub zawiadomienia wnoszgcemu odpowiedzialny jest
Koordynator skarg i wnioskow w CUW.,

8. Oryginal odpowiedzi lub zawiadomienie dorecza si¢ wnoszacemu listem poleconym, za
posrednictwem platformy e-PUAP lub osobiscie.

9. Egzemplarz ,,ad acta" (dalej ,.a/a"), opatrzony czytelnym podpisem oraz data i sposobem
przekazania odpowiedzi, przechowuje Koordynator skarg i wnioskéw.

10. Kserokopig lub skan egzemplarza ,,a/a" nalezy przekazaé pracownikowi odpowiedzialnemu
merytorycznie za dang sprawe w tym samym dniu, w ktérym nastepuje przekazanie

oryginatu odpowiedzi wnoszacemu.

§ 5. Sposob i terminy rozpatrywania skarg i wnioskéw

1. Skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane i zalatwiane bez zbednej zwloki, najpdznie;j
w terminie jednego miesiaca od daty wptywu do CUW.

2. Skargi i wnioski wymagajace zbierania dowodéw, uzgodnien, porozumien,
przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego oraz zbadania akt (wzor pisma z Prosba o
dodatkowe informacje do rozpatrzenia skargi/wniosku stanowi Zalacznik Nr 5), powinny
by¢ rozpatrywane i zatatwiane najpézniej w terminie dwéch miesiecy, od daty wptywu do
CUW. Wydluzenie terminu moze nastapi¢ po uprzednim zawiadomieniu skarzacego,

jednak nie p6zniej, niz w ciggu 30 dni od daty wptywu do CUW.
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Skargi i wnioski postéw na Sejm, senatoréw i radnych Miasta Biatogard wniesione we
wiasnym imieniu lub przekazane do zatatwienia od innej osoby, powinny by rozpatrywane
niezwiocznie, najp6zniej w terminie 14 dni od daty wplywu do CUW.

Skargi i wnioski postéw na Sejm, senatoréw i radnych Miasta Bialogard wymagajace
zbierania dowodéw, uzgodnien, porozumien, przeprowadzenia postepowania
wyjasniajacego oraz zbadania akt, powinny by¢ rozpatrywane i zalatwiane najpbzniej
w terminie 30 dni od daty wplywu do CUW. Wydtuzenie terminu moze nastgpié po
uprzednim zawiadomieniu skarzgcego, jednak nie pézniej, niz w ciagu 14 dni od daty
wplywu do CUW.

Jezeli CUW nie jest whasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku, obowigzany jest
niezwlocznie, nie p6zniej jednak niz w terminie 7 dni, przekazaé odpis skargi wlasciwemu
organowi (wz6r Odpisu skargi/wniosku stanowi Zalgeznik Nr 6), zawiadamiajgc
rownoczesnie o tym skarzacego (wzér zawiadomienia zwracajacego skarge/wniosek oraz
o przekazaniu wedhug wiasciwosci stanowi Zalgeznik Nr 7), albo wskaza¢ mu wlasciwy
organ.

W razie niezalatwienia skargi lub wniosku w terminie, CUW obowigzany jest zawiadomié
strony, podajac przyczyny zwloki, réwniez tych niezaleznych od CUW, wskazujac nowy
termin zalatwienia sprawy oraz pouczajac skarzacego o prawie wniesienia ponaglenia.

W przypadku gdy skarga lub wniosek, ktéry wplynat do CUW, nie zawiera danych
identyfikacyjnych wnoszacego, po zarejestrowaniu z odpowiednia adnotacjg ,,anonim"
przez Koordynatora skarg i wnioskéw zostaje przekazany Dyrektorowi CUW, ktory
pozostawia jego bez rozpoznania, chyba ze w/w pismo zarzuca naruszenie prawa. W takiej
sytuacji Dyrektor CUW przeprowadza wewnetrzne ustalenia, ktére skutkowaé powinny
sporzadzeniem notatki stuzbowej i/lub podjeciem innych czynnosci zgodnych z prawem

i adekwatnych do sytuacji.

§ 6. Ponaglenie

Stronie skarzacej/wnoszacemu stuzy prawo do wniesienia ponaglenia, jezeli:
Nie zalatwiono sprawy w terminie okreslonym w § 5 niniej szego Zarzadzenia, co jest
réwnoznaczne ze stwierdzeniem bezczynnosci;
Postgpowanie jest prowadzone dluzej, niz jest to niezbedne do zalatwienia sprawy, co

jest stwierdzeniem przewleklosci;
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2. Ponaglenie w sprawie skargi zalatwianej przez Kierownika CUW lub kierownikéw

jednostek organizacyjnych wnosi si¢ do Burmistrza Miasta Bialogard do rozpatrzenia, za

posrednictwem CUW, bez zbednej zwloki.

§ 7. Zawiadomienia

. Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi/wniosku (zal. Nr 4), powinno zawiera¢:

1.1. Oznaczenie podmiotu, od ktérego pochodzi;

1.2. Wskazanie, w jaki spos6b skarga lub wniosek zostaly zatatwione;

1.3. Podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska shuzbowego osoby upowaznionej
do zatatwienia skargi lub wniosku, jezeli zawiadomienie sporzadzone zostato w formie
dokumentu elektronicznego, powinno by¢ opatrzone kwalifikowanym podpisem

elektronicznym;

. Zawiadomienie o bezzasadnosci skargi/wniosku (wz6r stanowi Zalacznik Nr 8), powinno

zawiera¢ ponadto uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o mozliwosci

ponowienia bezzasadne;j skargi lub wniosku.

. W przypadku gdy skarga lub wniosek, w wyniku ich rozpatrzenia, zostaly uznane za

bezzasadne, co wykazano w odpowiedzi na skarge lub wniosek, a wnoszacy ponowit skarge
lub wniosek bez wskazania nowych okolicznosci — podmiot whasciwy do ich rozpatrzenia
moze podtrzyma¢ swoje poprzednie stanowisko z odpowiednig adnotacja w aktach sprawy,

bez zawiadamiania wnoszgcego.

§ 8. Przechowywanie oraz sprawozdawczoéé

Skargi i wnioski sktadane do CUW oraz zwiazane z nimi pisma i inne dokumenty rejestruje
si¢ 1 przechowuje, w sposob ulatwiajacy kontrole przebiegu i terminéw zalatwiania

poszczegolnych skarg i wnioskow.

. Koordynator skarg i wnioskow gromadzi i archiwizuje oryginaly skarg i wnioskow,

egzemplarze ,a/a" zawiadomien oraz odpowiedzi przygotowane przez pracownikéw

merytorycznych CUW, zgodnie z instrukcjg kancelaryjng CUW.

. Koordynator skarg i wnioskéw dwa razy w roku, przed opracowaniem czastkowego rejestru

ryzyka oraz raportu rocznego z zarzadzania ryzykiem w CUW, sporzadza pétroczne
sprawozdanie z przyjetych skarg i wnioskéw i przedstawia je Dyrektorowi CUW (wzbr

Sprawozdania stanowi Zalgcznik nr 9).
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4. Na podstawie przedtozonego Sprawozdania Dyrektor CUW dazy do usuniecia przyczyn

skarg oraz do petnego wykorzystania wnioskéw, celem polepszenia dziatalnosci CUW oraz

jego poszczegblnych komérek organizacyjnych.

§ 9.

Kierownicy komérek organizacyjnych CUW zobowiazani sa do zapoznania podleglych im

pracownik6w z trescig niniejszego zarzadzenia w terminie 14 dni od jego podpisania oraz do

przestrzegania trybu zalatwiania skarg i wnioskéw w CUW.

Ls
1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9

10)

§10.

Integralng czgscig niniejszego zarzadzenia stanowia zataczniki:

Rejestr skarg i wnioskéw CUW na rok kalendarzowy - wykaz rubryk;

Protokét z przyjecia skarg i wnioskOw wniesionych ustnie Nr ............

Metryczka skargi/wniosku do przekazania i rozpatrzenia sprawy wg wiasciwosci;
Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi/wniosku;

Prosba o dodatkowe informacje do rozpatrzenia skargi/wniosku;

Odpis skargi/wniosku;

Zwrot skargi/wniosku oraz zawiadomienie o przekazaniu wedlug wlasciwosci;
Zawiadomienie o bezzasadnosci skargi/wniosku oraz pouczenie o ponowieniu
bezzasadnej skargi/wniosku;

Sprawozdanie pétroczne z przyjetych skarg i wnioskow CUW za ...... pélrocze
. S roku - wykaz rubryk;

Skrocona procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw CUW.
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Zatacznik Nr 1

Rejestr skarg i wnioskéw CUW na rok kalendarzowy .................— wykaz rubryk:

Liczba porzadkowa;

Rodzaj sprawy — skarga/wniosek;

Data i godzina wpltywu;

Pracownik przyjmujacy;

Znak sprawy JRWA,;

Dane wnoszacego;

Przedmiot sprawy — streszczenie;

Wyznaczony termin rozpatrzenia;

Pracownik/Komoérka whasciwa do rozpatrzenia sprawy;

Pracownik kwitujacy odbi6r sprawy;

Data i numer odpowiedzi/zawiadomienia;

Tre$¢ odpowiedzi/zawiadomienia (skan);

Forma zlozenia skargi/wniosku;

Informacja o przebiegu postgpowania — liczba zawiadomien, odpiséw, itp.
Forma przekazania odpowiedzi/zawiadomienia;

Wynik i data rozpatrzenia/zakoficzenia sprawy (pozytywny/negatywny/bezzasadne);
Uwagi.
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Zalgcznik Nr 2

Protokot z przyjecia skarg i wnioskéw wniesionych ustnie
|| G — (nadaje Koordynator ds. skarg i wnioskéw CUW)

Wdniu............. A—— w Centrum Ustug Wspélnych w Bialogardzie,

Zam., ...iieninvendrnss R —— T T Gt i R AR sl
Tel./e-mail: .......... A A D PG BT RA SIS e s A1 58 e s .
Wnosi ustnie do protokotu nastepujgcg skarge/wniosek:
Do skargi/wniosku* zatgczono nastgpujace dokumenty:

Imi¢ i Nazwisko oraz stanowisko stuzbowe

Podpis wnoszacego lub osoby upowaznionej
osoby sporzadzajgcej protok6t (pracownika CUW)

*) niepotrzebne skresli¢
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Zalgcznik Nr 3

Metryczka skargi/wniosku do przekazania i rozpatrzenia sprawy wg wlasciwosci

Bialogard, dnia ........c..cocveneniininnnnnnn.

Numer z dziennika kancelaryjnego: ............oveuviiniiniiniiniiiieieieeeeeenenn,s
LTSl | | it s i e
Pracownile DrEyimiulamys couuninisinnsin s mensnenimun s sssrasmmms e sasmmne
Rodzaj sprawy: SKARGA / WNIOSEK*

Znak sprawy JRWA ....oiiiiiiiiiie e e

AR WHESEREBROL o vanuwrsumsssesmss s n e ARSI A8 St ot ket

.................................................................................................

................................................................................................

Dyrektor Centrum Uslug Wspélnych w Bialogardzie, za posrednictwem Koordynatora ds.

skarg 1 wnioskéw, na podstawie § 2 niniejszego zarzadzenia przekazuje:

..................................................................................................................

..................................................................................................................
..................................................................................................................

..................................................................................................................

Forma zlozenia skargi/wniosku: ustnie (do protokotu) / pisemnie / elektronicznie*

Uprzejmie prosze, o rozpatrzenie sprawy w terminie — .....................ccocoeueiiiinn...
(zgodnie z § 5 niniejszego zarzadzenia), przedlozenie propozycji odpowiedzi do akceptacji
bezposredniego przelozonego i przekazania wszystkich akt sprawy Koordynatorowi ds.

skarg i wnioskéw CUW, celem udzielenia odpowiedzi wnoszacemu.

Koordynator ds. skarg i wnioskow Pracownik kwitujacy odbidr sprawy

*) niepotrzebne skresli¢
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Informacja o przebiegu postgpowania - liczba zawiadomien, odpiséw, itp.

Data i numer odpowiedzi/zawiadomienia: ............... TR OSSR - T —
Tres¢ odpowiedzi/zawiadomienia:
Forma przekazania odpowiedzi/zawiadomienia:

Wynik rozpatrzenia/zakonczenia sprawy: pozytywny / negatywny /skarga / wniosek
bezzasadny*

Data zakonczenia sprawy: ............ ”
Zatwierdzit/a: ... e

D N teessrasassnas tssssssesrrrasnnans sessesnresnssnaans tesserereenrnsassnansans Sessssasnensanaenanns
srecssnsssanas ssssenrasansnna B R R sessecrrrnnnsssnnans
I T R I I testssarnrnnanaas seesssreresssassasans tesessssssnreasnssnensans seeeen
Trsessceavenaas tetsssssnnsssnaa L TR tssseersrnsnsasasasas
crssscannsnaas tessessasensana seseerssnsnsssnsanse tresesrrssrnannas 4sssenrnrsannsnan testsessssesranresasnas trassanee
B 4serecrssnnnsannas sesseserasnsansas sesserrecnensassans tssssssensarnenssssnsas seeas

*) niepotrzebne skresli¢
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o Zalacznik Nr 4
: .
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi/wniosku
*
Bialogard, dnia ............cocovvininnnnnen,
$
vz Numer sprawy: ........ccoeeveveeeennnnn.
ol 3o Zdnia: oo
oo
ATSBEEL 1. i sl b 5 v nm i s e
U " P RGN R G
Dyrektor Centrum Ustug Wspélnych w Biatogardzie informuje, ze ze wzgleduna : .............
. R T U
B e VA R G e 3 ek 8 S A S S
‘2 ' termin/spos6b* zalatwienia Pani/Pana* skargi/wniosku, dot.:
TN e L T
1 F ulega zmianie.
W zwigzku z powyzszym na podstawie art. 237 § 4 i art. 36 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r.
) Kodeks postepowania administracyjnego (tj. Dz. U. 2021 r. poz. 735, z p6zn. zm.), wyznacza
N o
' si¢ nowy termin/sposéb* zalatwienia sprawy do dmia .......................oioieiii
. ‘e
i om Y T e o pl o B
Dyrektor Centrum Ustug Wspdlnych
3 *) niepotrzebne skreslié

str. 13



