Zarzadzenie nr 27/2009
Dyrektora Miejskiego Centrum Ustug Socjalnych
z dnia 9 kwietnia 2009 roku

w sprawie wprowadzenia Instrukcji w sprawie przyjmowania,
ewidencjonowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Miejskim
Centrum Ustug Socjalnych we Wroclawiu

Na podstawie art. 226 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (j.t. Dz. U. z
2000r. Nr 98 poz. 1071 ze zm.), Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz.U. z 2002r. Nr 5 poz. 46) oraz §5 Statutu Miejskiego
Centrum Ustug Socjalnych stanowigcego zatacznik do uchwaty nr LIII/3237/06 Rady Miejskiej Wroctawia z dnia
26 pazdziernika 2006r. w sprawie nadania Statutu Miejskiemu Centrum Ustug Socjalnych (Biuletyn Urzedowy
RMW z 14 lipca 2006r. Nr 7, poz. 241) zarzadzam, co nastepuje:

§1
Wprowadza sie do stosowania Instrukcje w sprawie przyjmowania, ewidencjonowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow w Miejskim Centrum Ustug Socjalnych we Wroctawiu.

A §2
Zobowigzuje sie kierownikdw komorek organizacyjnych Miejskiego Centrum Ustug
Socjalnych we Wroctawiu oraz bezposrednich przetozonych pracownikow do zapoznania
pracownikow z zapisami niniejszego zarzadzenia.

83
Uchyla sie Zarzadzenie nr 14/2004 Dyrektora Miejskiego Zarzadu Domodw Pomocy
Spotecznej z dnia 1 stycznia 2004r. dotyczace wprowadzenia ,,Instrukcji w sprawie
przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskéw w Miejskim Zarzgdzie Domow
Pomocy Spotecznej we Wroctawiu”.

84
Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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Instrukcja w sprawie przyjmowania, ewidencjonowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Miejskim Centrum Uslug
Socjalnych we Wroctawiu

I
Postanowienia ogdine

§1

Instrukcja okresla zasady przyjmowania, ewidencjonowania i rozpatrywania skarg
i wnioskéw w Miejskim Centrum Ustug Socjalnych, zwanym dalej “MCUS.”

§2

Istnieje mozliwos¢ sktadania skarg i wnioskéw w interesie publicznym, wtasnym lub innej
osoby za jej zgoda.

§3
Skargi i wnioski przyjmowane sq w sekretariacie przez pracownika na stanowisku ds.
kancelarii i sekretariatu przy ul. Macznej 3.
Dopuszczalne jest przyjmowanie skarg i wnioskéw za posrednictwem:
1) pracownika Zespotu Pracownikéw Socjalnych;
2) pracownika Dziatu Ustug Opiekunczych;
3) pracownika Zespotu Dziennych Doméw Pomocy Spotecznej.
W sytuacji, o ktoérej mowa w ust. 2, wymagane jest zarejestrowanie pisma
w komoérce organizacyjnej, o ktérej mowa w pkt. 1-3 ust. 2 i niezwloczne
przekazanie skargi lub wniosku pracownikowi na stanowisku ds. kancelarii
i sekretariatu.
W siedzibie kazdego domu pomocy spotecznej oraz dziennego domu pomocy
spotecznej, w widocznym miejscu, umieszcza sie informacje wskazujacg komoérke
organizacyjng lub wyznaczonych pracownikéw przyjmujacych skargi i wnioski.
Informacja, o ktérej mowa w ust. 4 wywieszona jest:
1) w Domu Pomocy Spotecznej przy ul. Macznej 3 przy wejsciu do sekretariatu
Dyrektora MCUS;
2) w pozostatych domach pomocy spotecznej przy wejsciu do pokoju koordynatora
Zespotu Pracownikow Socjalnych oraz kierownika Dziatu Ustug Opiekuriczych:
3) w dziennych domach pomocy spotecznej przy wejsciu do pokoju kierownika
dziennych domoéw pomocy spotecznej.

§4
O tym, czy dane pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje tre$é pisma, a nie jego
forma zewnetrzna.
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnodci zaniedbanie lub nienalezyte
wykonywanie zadan przez kierownikéw komérek organizacyjnych MCUS albo przez
ich  pracownikéw, naruszenie praworzadnoséci Ilub intereséw skarzacych,
a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw.
Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszania organizacji,
funkcjonowania, wzmacniania praworzadnosci, usprawniania pracy i zapobiegania
naduzyciom oraz lepszego zaspokajania potrzeb mieszkarncéw domow pomocy
spotecznej, klientow dziennych doméw pomocy spotecznej oraz klientéw ustug
opiekunczych.



II
Przyjmowanie skarg i wnioskow

§5
Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomoca telefaxu, poczty
elektronicznej, a takze ustnie do protokotu (wzér protokotu stanowi zatacznik do
niniejszej Instrukcji).
W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, pracownik przyjmujgcy zgtoszenie
sporzadza protokot, ktéry podpisujg wnoszacy skarge lub wniosek i przyjmujacy
zgtoszenie pracownik.
W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie, nazwisko
(nazwe) i adres zgtaszajgcego oraz zwiezly opis tresci sprawy.
Przyjmujacy skargi i wnioski pracownik potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli
zazgda tego wnoszacy.
Skargi i wnioski nie zawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego,
jezeli nie ma mozliwosci ustalenia tego adresu, pozostawia sie bez rozpoznania.

§6

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie
wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

§7

W przypadku skargi na pracownikéw, o ktéorych mowa §3 ust. 2 pkt 1-3, skarge
przyjmuje ich bezposredni przetozony.

III
Przyjecia stron w sprawach skarg i wnioskow

§8

Dyrektor MCUS przyjmuje strony w sprawach skarg i wnioskéw codziennie w godzinach
od 8.00 do 15.00, a w kazda srode w godzinach od 8.00 do 16.30.

(S

v
Ewidencjonowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskéow

89
Wptywajagce do MCUS skargi i wnioski, rejestrowane sa w rejestrze skarg
i wnioskow prowadzonym w sekretariacie, przez pracownika na stanowisku ds.
kancelarii i sekretariatu.
Pracownik, o ktérym mowa w ust.1, zarejestrowang skarge lub wniosek przekazuje
Dyrektorowi MCUS.
Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania
i wyjasnienia sprawy Dyrektor MCUS kieruje skarge lub wniosek do wiasciwej
komorki organizacyjnej MCUS celem przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego.
Kierownicy komérek organizacyjnych MCUS ponoszg odpowiedzialnoéé za nienalezyte
i nieterminowe zatatwianie skarg i wnioskow.



5. Przygotowany projekt odpowiedzi przedkltada sie Dyrektorowi MCUS celem
podpisania.

6. W rejestrze o ktorym mowa w ust.1, pracownik na samodzielnym stanowisku
ds. kancelarii i sekretariatu dokonuje adnotacji o terminie zatatwienia skargi lub
wniosku.

§10
Skargi i wnioski rejestruje sie i przechowuje w sposéb utatwiajacy kontrole przebiegu
i termindw zatatwiania poszczegdlnych skarg i wnioskéw.

§11

1. W przypadku, gdy MCUS nie jest wiasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku,
Dyrektor MCUS niezwiocznie, nie pézniej jednak niz w terminie 7 dni, przekazuje ja
wiasciwemu organowi, zawiadamiajac réwnoczeénie skarzgcego lub wnioskodawce
albo wskazuje mu witasciwy organ.

2. Przekazanie skargi lub wniosku nastepuje w formie pisma przewodniego, ktére
sporzadza si¢ w dwoch egzemplarzach. Jeden egzemplarz pisma przekazuje sie
razem z oryginatem skargi lub wniosku do organu wiasciwego natomiast drugi wigcza
sig do akt pozostajacych w sekretariacie razem z kserokopia skargi lub wniosku.

3. Przestanie oryginatu skargi lub wniosku zgodnie z wiasciwoscig miejscowa do organu
wiasciwego nastepuje drogaq listowa w formie przesytki poleconej.

§12
Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie
ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku nadrzednos$ci stuzbowej.

§13

1. Wptywajace do MCUS skargi i wnioski powinny byé zatatwiane starannie
i terminowo, bez zbednej zwioki, nie pozniej jednak niz w ciggu miesiaca.

2. W sprawie szczegolnie skomplikowanej zatatwienie sprawy moze nastapi¢ nie pézniej
niz w ciggu dwoch miesiecy. ‘

3. O kazdym niezatatwieniu skargi lub wniosku w terminach, o ktérych mowa
w ust. 1 i 2 nalezy zawiadomi¢ skarzacego lub wnioskodawce, podajac przyczyny
zwioki i wskazujac nowy termin zatatwienia sprawy.

§i14
W przypadku skargi wniesionej przez radnego we whasnym imieniu albo przekazania do
zatatwienia skargi innej osoby, zawiadamia sie radnego o sposobie zatatwienia skargi, a
gdy jej zatatwienie wymaga zebrania dowodéw, informacji lub wyjasnien - takze o stanie
rozpatrzenia skargi, najpézniej w terminie czternastu dni od dnia jej wniesienia albo
przekazania.

§15
1. O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie pisemnie wnoszgcego.
2. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi powinno zawierad ponadto

uzasadnienie faktyczne i prawne.

§16
1. W przypadku gdy skarga, w wyniku jej rozpatrzenia, uznana zostata za bezzasadng
i jej bezzasadnos¢ wykazano w odpowiedzi na skarge, a skarzacy ponowit skarge bez
wskazania nowych okolicznosci - Dyrektor MCUS do jej rozpatrzenia moze,
w odpowiedzi na te skarge, podtrzymaé swoje poprzednie stanowisko.
2. O zafatwieniu skargi wniesionej ponownie w sposéb okreslony w ust. 1, Dyrektor
MCUS zawiadamia organ wyzszego stopnia.



§17
Rozpatrzona skarge lub wniosek wraz z udzielong odpowiedzig oraz korespondencjg
stanowigcyg dokumentacje Z postepowania wyjasniajacego przekazuje sie do
sekretariatu. W aktach komorki merytorycznej moga pozostac kopie tych dokumentow.

Vv
Postanowienia koficowe

§18
1. Nikt nie moze byé narazony na jakikolwiek uszczerbek lub zarzut z powodu zfozenia
skargi lub wniosku alboz powodu dostarczenia materialu do publikagji
o znamionach skargi lub wniosku, jezeli dziatat w granicach prawem dozwolonych.
2. Dyrektor MCUS przeciwdziata hamowaniu krytyki i innym dziataniom ograniczajacym
prawo do skladania skarg i wnioskéw lub dostarczania informacji - do publikacji -
o znamionach skargi lub wniosku.

g§19
W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Instrukcji przy rozpatrywaniu skarg
i wnioskéw stosuje sie przepisy kodeksu postepowania administracyjnego oraz przepisy
rozporzadzenia w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
(Dz.U. z 2002r. Nr 5 poz. 46).

§20
Instrukcja wchodzi w zycie z dniem 09.04.2009r.




Zatacznik do Instrukcji
przyjmowania,
ewidencjonowania

i rozpatrywania skarg
i wnioskow w MCUS

Protokot przyjecia skargi, wniosku=
whniesionej (ego) ustnie
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(nazwa komorki)
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(miejscowosé, ulica i nr domu/mieszkania)

wnosi ustnie do protokotu skarge, wniosek* o nastepujgcej tresci:

* niepotrzebne skresélic¢
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Osoba wnoszgca dotgcza do protokofu nastepujace zataczniki:

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

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

Protokot niniejszy zostat wnoszacemu odczytany.

Protokot sporzadziti.. ..o
(podpis osoby przyjmujacej - imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe)

(podpis wnoszgcego lub osoby przez niego upowaznionej)



