ZARZADZENIE WEWNETRZNE NR ZA-DS/14/2010

DYREKTORA
MIEJSKIEGO OSRODKA POMOCY SPOLECZNEJ

z dnia 5 marca 2010 r.

w sprawie: organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw i petycji
w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Katowicach.

Na podstawie: rozporzadzenia Rady Ministréow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5 poz. 46), zarzadzenia wewnetrznego Nr
421/09 Prezydenta Miasta Katowice z dnia 31.12.2009 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg, wnioskéw i petycji w jednostkach organizacyjnych miasta Katowice zarzadza
sie, oraz § 3, ust. 3, pkt 10 Regulaminu Organizacyjnego Miejskiego Osrodka Pomocy Spoleczne;j
w Katowicach stanowiacego zalacznik do zarzadzenia wewnetrznego ZA-DS/3/2010 Dyrektora
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej z dnia 22.02.2010 r. w sprawie wprowadzenia Regulaminu
Organizacyjnego MOPS w Katowicach, zarzadza sie co nastepuje:

Wprowadza sie jednolite “Zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg,
wnioskow i petycji”

§1

Postanowienia ogodlne

1. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegolnosci zaniedbanie lub nienalezyte
wykonywanie zadan przez komorki organizacyjne MOPS albo przez ich
pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub interesow skarzacych, a takze
przewlekle lub biurokratyczne zalatwianie spraw, niewlasciwe zachowanie
pracownika, uchybienie w czynnosciach lub niezadowolenie z wydanych
rozstrzygniec.

2. Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegolnosci sprawy ulepszenia
funkcjonowania jednostki/komorki organizacyjnej, usprawnienia pracy, ochrony
wlasnosci, wzmocnienia praworzadnosci, zapobiegania naduzyciom, lepszego
zaspokojenia potrzeb ludnosci.

3. Przedmiotem petycji, stosownie do jej tresci, moga by¢ sprawy majace znamiona
skargi, wniosku, dotyczace zycia zbiorowego lub dotyczace wartosci spolecznych
badz moralnych, wymagajacych szczegdlnej ochrony w imie dobra wspodlnego.
Petycja moze by¢ wniesiona jako zbiorowa przez grupe osob.

4. O tym, czy pismo jest skarga, wnioskiem lub petycja decyduje tres¢ pisma a nie
jego forma zewnetrzna.

§2
Przyjmowanie skarg, wnioskow i petycji
1. Skargi, wnioski i petycje moga byC wnoszone pisemnie, telegraficznie lub za

pomoca dalekopisu, telefaksu, poczty elektronicznej, a takze ustnie do
protokotu.



. W razie zgloszenia skargi, wniosku lub petycji ustnie, przyjmujacy zgloszenie
kazdorazowo sporzadza protokot (zalacznik Nr 1), ktory podpisuja wnoszacy
sprawe i przyjmujacy zgloszenie.

. W sporzadzonym protokole zamieszcza sie¢ date przyjecia skargi, wniosku lub
petycji, imie i nazwisko (nazwe), adres zglaszajacego oraz zwiezly opis tresci
sprawy.

4. Na zadanie wnoszacego, przyjmujacy potwierdza ztozenie skargi lub wniosku.

. Telefoniczne zgloszenie skargi lub wniosku, z ktorego spisuje sie¢ protokot,
traktuje sie jako zgloszenie interwencji i niezwlocznie przekazuje do wlasciwej
merytorycznie komorki organizacyjnej Osrodka, ktora w terminie 3 dni
potwierdza fakty zawarte w zgloszeniu. Postepowanie wszczyna sie z datg
telefonicznego zgloszenia skargi lub wniosku.

. Kwalifikacji skarg, wnioskow lub petycji wnoszonych do Miejskiego Osrodka
Pomocy Spotecznej dokonuja: Dyrektor, Zastepcy Dyrektora lub kierownicy
komorek organizacyjnych Osrodka.

. Dyrektor, Zastepcy Dyrektora przyjmuja strony w ustalonych terminach,
po wyczerpaniu przez strone mozliwosci zalatwienia sprawy u merytorycznie
wlasciwego Kierownika komorki organizacyjne;.

. Polecenia Dyrektora, Zastepcow Dyrektora dotyczace sposobu zatatwienia spraw
interesantow  przekazywane sa do merytorycznie wilasciwej komorki
organizacyjnej, ktora czuwa nad ich terminowym zalatwieniem.

. Przyjecia interesantow w ramach skarg, wnioskow i petycji:
1) Dyrektor: w kazdy czwartek od 10.00 do 12.00,

2) Zastepca Dyrektora I : w poniedziatki od 10.00 do 12.00,
w Srody od 10.00 do 12.00,

3) Zastepca Dyrektora II : we wtorki od 13.00 do 15.00,
w piatki od 10.00 do 12.00.

4) Kierownicy Terenowych Punktow Pomocy Spoteczne;j:
w poniedziatki od 9.00 do 11.00
w piatki od 15.00 do 17.00 (co drugi piatek)

5) Koordynatorzy w Terenowych Punktach Pomocy Spoteczne;j:
w czwartki od 9.00 do 11.00,
w piatki od 15.00 do 17.00 (co drugi piatek)

6) Kierownik Sekcji ds. Bezdomnych:
w poniedziatki, wtorki, czwartki od 9.00 do 11.00
w piatki od 15.00 do 17.00 (co drugi piatek)

7) Kierownik ZPDR i Domu Noclegowego:
w poniedziatki i Srody od 12.00 do 13.00

8) Kierownicy Swietlic Srodowiskowych:
w Srody i piatki od 13.00 do 14.00



§3

Rejestrowanie skarg, wnioskow i petycji

. Wszystkie skargi, wnioski i petycje wplywajace do Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Katowicach, w tym takze zgloszone ustnie do protokotu, podlegaja
rejestracji w centralnym rejestrze (skarg, wnioskow, petycji).

. Rejestrowanie skarg, wnioskow i1 petycji ma na celu ulatwienie kontroli
przebiegu i terminoéw zalatwiania spraw. Rejestracja i koordynowaniem
rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji wptywajacych do Osrodka zajmuje si¢
Kancelaria Osrodka.

. Obowiazek niezwlocznego zarejestrowania w Kancelarii skarg, wnioskow i petycji
wplywajacych bezposrednio do terenowych komoérek organizacyjnych OsSrodka
spoczywa na kierownikach tych komorek organizacyjnych.

. Rejestrem centralnym nie sa objete skargi, wnioski i petycje:
1) dotyczace spraw pracownikow Osrodka, wynikajacych ze stosunku pracy,

2) dotyczace decyzji ostatecznej, ktora w zaleznosci od ich tresci uwaza sie za
zadanie wznowienia postepowania, zadanie stwierdzenia niewaznosci decyzji,
jej uchylenia lub zmiany z urzedu,

3) adresowane do wlasciwego organu i przestane w odpisie do MOPS Katowice.
Skargi te rozpatruje i zalatwia w ramach swej wlasciwosci organ, do ktorego
byly kierowane.

4) materialy prasowe lub inne opublikowane wiadomosci majace znamiona
skargi, wniosku badz petycji, jezeli nie zostaly przestane przez redakcje
prasowe, radiowe i telewizyjne do Osrodka.

5) nie zawierajace imienia i nazwiska oraz adresu.

. W przypadku, gdy skarga, wniosek lub petycja dotyczy rzeczowego zakresu
dziatania kilku komorek, Kancelaria w uzgodnieniu z Dyrektorem lub Zastepca
Dyrektora ustala komorke wiodaca, odpowiedzialng za zalatwienie sprawy
i terminowe udzielenie odpowiedzi. Komorki organizacyjne wspolpracujace
w zalatwieniu sprawy odpowiadaja za jej strone merytoryczna.

. W przypadku skarg, wnioskow lub petycji dotyczacych jednostek zewnetrznych

Swiadczacych ustugi na podstawie zawartych z Miejskim OsSrodkiem Pomocy

Spotecznej umow, komorka organizacyjna odpowiedzialng za zalatwienie sprawy

i terminowe udzielenie odpowiedzi jest:

1) dzial merytoryczny we wspolipracy z TPPS/SBD/DN/ZPDR, jesli sprawa
dotyczy zakresu wykonywanej umowy,

2) TPPS/SBD/DN/ZPDR, jesli zakres dotyczy spraw objetych praca socjalng
(np. ustugi opiekuncze).

. Skargi przyjete w ramach wykonywanego przez Osrodek nadzoru rejestrowane
sa przez Kancelarie w centralnym rejestrze DS.0564 - nadzor i kontrola
rozpatrywania skarg.

. Szczegolowe zasady rejestrowania skarg, wnioskow i petycji stanowi zalacznik
Nr 2 do zarzadzenia.

. Skarge, ktora pochodzi od osoby nie bedacej strong postepowania i moze
spowodowac wszczecie, przez wlasciwy organ (MOPS) z urzedu postepowania
zwyklego, jesli sprawa nie byla przedmiotem postepowania nalezy przechowywac
w odrebnym segregatorze 0561.2 - skargi podlegajace wylaczeniu. Wniesienie
do organu takiej skargi wszczyna procedure kontrolna. Akta sprawy dotyczace

samej kontroli moga byc¢ osobie udostepnione jako stronie postepowania.
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10.

Procedure rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji przedstawia schemat
stanowiacy zalacznik Nr 3

§4

Rozpatrywanie skarg i wnioskow i petycji

. Skargi, wnioski i petycje nie zawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu

wnoszacego (w przypadku osoby bezdomnej adresu do doreczen), w przypadku
ktorych nie ma mozliwosci ustalenia nadawcy, pozostawia sie bez rozpoznania.

Zgloszenie anonimowe sprawy powoduje rozpoczecie pracy socjalnej z rodzing
(dokumentacje przechowuje sie¢ w spisie spraw 0565 - interwencje
mieszkancow).

. Materialy prasowe i inne opublikowane wiadomosci majace znamiona skargi lub

wniosku zostaja rozpatrzone przez Dyrektora MOPS z chwila przekazania ich do
jednostki przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne.

Jezeli z tresci skargi, wniosku lub petycji nie mozna nalezycie ustali¢ jej
przedmiotu, kierownik wilasciwej komorki organizacyjnej MOPS wzywa
wnoszacego do zlozenia w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania
wyjasnienia lub uzupelnienia z pouczeniem, Ze nie usuniecie tych brakow
spowoduje pozostawienie sprawy bez rozpoznania. Wezwanie podpisuje
kierownik wlasciwej merytorycznie komorki organizacyjnej Osrodka.

Jezeli komorka, ktora otrzymala skarge, wniosek lub petycje nie jest wlasciwa do
jej rozpatrzenia, zobowiazana jest niezwlocznie, nie pozniej jednak niz w terminie
7 dni, przekazac ja wlasciwemu organowi, zawiadamiajac o tym rownoczesnie
skarzacego lub wnioskodawce i wskaza¢ mu wlasciwy organ. Przekazanie
wniosku nastepuje w formie postanowienia, ktore podpisuje Dyrektor lub
wlasciwy merytorycznie Zastepca Dyrektora. Natomiast przekazanie skargi
nastepuje w formie pisma, ktore podpisuje Dyrektor lub jego Zastepca.

Projekt odpowiedzi na skarge, wniosek lub petycje wraz z kompletem akt,
przygotowany przez merytorycznie wtasciwa komorke organizacyjna, parafuje
Kierownik tej komorki i przekazuje do wtasciwego Sekretariatu. W przypadku,
kiedy skarga zlozona jest na kierownika danej komorki projekt odpowiedzi
akceptuje i prowadzi sprawe Zastepca Dyrektora nadzorujacy prace komorki.

Projekt odpowiedzi wraz z karta korespondencji, stanowiaca zalacznik Nr 4
(w przypadku skarg) lub zalacznik Nr 5 (w przypadku wnioskow) do niniejszego
zarzadzenia, wlasciwy Sekretariat przedklada do podpisu Dyrektorowi lub jego
Zastepcy.

Skargi, wnioski lub petycje, ktore nie wymagaja zbierania wyjasnien, informacji
i dowodow, winny byc¢ zalatwione niezwlocznie, nie pozniej jednak niz w terminie
14 dni, natomiast skargi wymagajace uzgodnien, porozumien Ilub
przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego oraz badania akt powinny byc¢
rozpatrzone i zalatwione najpozniej w terminie jednego miesiaca od daty
otrzymania skargi.

Odstepstwem od tej zasady sa skargi na organizacje wypoczynku letniego dla
dzieci, w przypadku ktorych organizator zobowigzany jest przestac odpowiedz do
strony na zloZzona skarge w_terminie 30 dni od daty jej otrzymania. Dzial ds.
Rodzin z Dziecmi, po otrzymaniu kopii pisma przekazuje do Dyrektora karte
korespondencji w_terminie 60 dni od zloZzonej skargi.

Postowie na Sejm, senatorowie i radni, ktorzy wniesli skarge, wniosek lub
petycje we wlasnym imieniu albo przekazali do zalatwienia skarge innej osoby,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

powinni by¢ zawiadomieni o sposobie zalatwienia skargi najpozniej w_terminie
14 dni od dnia jej wniesienia lub przekazania.

Do skarg, wnioskow i petycji wniesionych za posrednictwem Urzedu Miasta
rozpatrywanych na posiedzeniu Prezydenta nalezy dolaczyC pisemna zgode
zainteresowanego na udostepnienie danych osobowych - zalacznik Nr 6.

O sposobie zalatwienia skargi, wniosku lub petycji zawiadamia sie¢ skarzacego
lub wnioskodawce. Zawiadomienie takie zawiera¢ powinno oznaczenie organu,
od ktorego pochodzi, wskazanie sposobu zalatwienia skargi lub wniosku oraz
podpis osoby upowaznionej do zalatwienia sprawy.

O kazdym przypadku nie zalatwienia skargi, wniosku lub petycji w terminie
nalezy zawiadomic¢ strony wskazujac nowy termin zalatwienia sprawy oraz
przedstawic¢ wyjasnienia nieterminowego jej zalatwienia.

Przedluzenie postepowania w przypadku skarg, wnioskow Iub petycji
zgloszonych ustnie do protokotu w ramach przyjec klientow przez Dyrektora lub
Zastepce Dyrektora wymaga uzgodnienia i pisemnej zgody osoby przyjmujace;j
skarge lub wniosek.

Przesuniecie postepowania nalezy zglosic pracownikowi Kancelarii i/lub
wlasciwego Sekretariatu.

Za zalatwienie pozytywne uwaza sie skargi, ktore w toku postepowania
wyjasniajacego zostaly potwierdzone (skarga zasadna) w catosci lub czesci.

Za zalatwienie negatywne uwaza sie¢ skargi, w ktorych wskazane
nieprawidlowosci nie znalazly potwierdzenia (skarga niezasadna).

Skargi zalatwione w sposob wyjasniajacy (informacyjny) to skargi, w ktéorych nie
zajeto konkretnego stanowiska, informujac co strona ma uczyni¢, aby swa

sprawe zalatwi¢, np. wskazujac, iz sprawa kwalifikuje sie do zalatwienia
wylacznie na drodze postepowania sadowego.

Pracownicy odpowiedzialni za merytoryczne zalatwienie skarg i wnioskow
zobowigzani sa do przestrzegania nastepujacych zasad:

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

2) udzielenie w pelni wyczerpujacych odpowiedzi na skargi i wnioski
z uwzglednieniem okolicznosci faktycznych 1 prawnych stanowiacych
podstawe rozstrzygniecia,

3) starannego, wnikliwego i terminowego zalatwiania skarg i wnioskow
polegajacego na rozpatrzeniu wszystkich okolicznosci spraw.

§5

Nadzor nad zalatwianiem skarg i wnioskow i petycji

. Wlasciwy Sekretariat nadzoruje terminowe przekazanie projektu odpowiedzi

do podpisu i wystanie pisma do klienta. Kierownik wtasciwej komorki odpowiada
za merytoryczna strone projektu i jego przekazanie w terminie
do wlasciwego Sekretariatu.

. W przypadku braku mozliwosci dotrzymania terminu przygotowania projektu

odpowiedzi, Kierownik komorki organizacyjnej wnioskuje do Dyrektora Ilub
Zastepcy Dyrektora o przedhuzenie terminu zatatwienia sprawy.

Kancelaria opracowuje informacje z przebiegu zalatwiania skarg, wnioskow
i petycji, w oparciu o zalacznik do zarzadzenia wewnetrznego Nr 421/2009
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Prezydenta Miasta Katowice z dnia 31 grudnia 2009 r.), zgodnie z zalacznikiem
Nr 7 do niniejszego zarzadzenia w_terminie do S lutego za rok poprzedni
i przedklada ja Naczelnikowi Wydziatu Polityki Spolecznej Urzedu Miasta
Katowice.

Informacja za [ polrocze przygotowywana jest w_terminie do 20 lipca
i przedktadana Dyrektorowi Osrodka.

4. Ponadto do 15 dnia nastepnego miesigca::

1) pracownik Sekretariatu Glownego prowadzi monitoring dot. terminowosci
zalatwiania skarg (przekazanych z Urzedu Miasta i skladanych w ramach
interwencji u Dyrektora lub Zastepcow Dyrektora MOPS) oraz przygotowuje
informacje (przekazywang do Sekretariatu Z-cy Dyrektora) dot. terminowosci
zalatwiania wnioskow skladanych w czasie interwencji u Dyrektora MOPS;

2) pracownik Sekretariatu Z-cy Dyrektora przygotowuje informacje zbiorcza
z terminowosci zalatwiania wnioskow (przekazanych z Urzedu Miasta
w ramach przyjec¢ klientow i skladanych w ramach interwencji w Dyrekcji
Osrodka).

§6

Postanowienia koncowe

1. Zobowiazuje Zastepcow Dyrektora i Kierownikow komorek organizacyjnych
do stosowania sankcji shuzbowych wobec pracownikow odpowiedzialnych
za zalatwianie skarg, wnioskow i petycji w przypadku nie wywigzywania sie
z powierzonych im obowigzkow.

2. Nadzor nad wykonywaniem postanowien niniejszego zarzadzenia pelni Kierownik
Dzialu Organizacji i Spraw Pracowniczych.

3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
4. Traci moc Zarzadzenie Wewnetrzne nr ZA-DS/9/2008 wraz z aneksami.

5. W sprawach nie uregulowanych niniejszym zarzadzeniem wewnetrznym maja
zastosowanie przepisy kodeksu postepowania administracyjnego (Dz. U.
z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z pdzniejszymi zmianami) oraz rozporzadzenia Rady
Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. nr S poz. 46).

Podpisat Dyrektor MOPS:

Anna Trepka
Zalaczniki:
1) Protokét przyjecia klienta,
2) Zasady rejestrowania skarg, wnioskow i petycji,
3) Procedura rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji (schemat),
4) Karta korespondencji (skargi),
5) Karta korespondencji (wniosku),
6) Oswiadczenie w sprawie wyrazenia zgody na przetwarzanie danych osobowych,
7) Informacja z przebiegu zatatwiania skarg, wnioskow i petycji.

Do stosowania: komoérki organizacyjne MOPS.






