Regulamin
organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw

w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Ostrédzie.

. Postanowienia ogolne:

1. llekro¢ w regulaminie jest mowa o:

1) Dyrektorze — nalezy przez to rozumieé Dyrektora MOPS,

2) Kierowniku Dziatu — nalezy przez to rozumieé Kierownikéw Dziatow w MOPS,

3) Burmistrzu — nalezy przez to rozumieé Burmistrza lub Wiceburmistrza Miasta
Ostrody,

4) komdrkach — nalezy przez to rozumie¢ wyodrebnione w strukturze MOPS
jednostki organizacyjne (dzialy, sekcje) oraz jednoosobowe stanowiska pracy,

9) przyjmujacym zgtoszenie — nalezy przez to rozumieé kierownika jednostki
organizacyjnej wchodzacej w sktad struktury MOPS, pracownika sekretariatu,

6) MOPS - nalezy przez to rozumie¢ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w
Ostrodzie.

7) skardze — nalezy przez to rozumie¢ zgtoszenie o zaniedbaniu lub
nienalezytym wykonywaniu zadan przez wtasciwy organ - MOPS albo przez jego
pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub stusznych intereséw skarzacych, a
takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw,

8) wniosku — nalezy przez to rozumie¢ zgtoszenie w szczegdlnosci sprawy
ulepszenia organizacji, wzmocnienia praworzadnos$ci, usprawnienia pracy i
zapobiegania naduzyciom, ochrony wtasnosci spotecznej, lepszego zaspokajania
potrzeb ludnosci.

O tym, czy pismo( zgtoszenie), jest skargg albo wnioskiem, decyduje tresé
pisma (zgtoszenia), a nie jego forma zewnetrzna.

§1

1. Sekretariat prowadzi centralny rejestr skarg i wnioskéw wptywajgcych do
MOPS oraz rejestr interesantéw przyjetych przez Dyrektora i Kierownikéw
Dziatow w sprawach skarg i wnioskéw.

2. Wykaz rubryk centralnego rejestru skarg i wnioskow stanowi zatacznik nr 1 do
niniejszego regulaminu.
3. Przyjmowanie, koordynowanie i wyjasnianie spraw zwigzanych z
rozpatrywaniem skarg i wnioskoéw powierza sie Kierownikowi Dziatu Administracji
i Realizacji Swiadczen.



§ 2

1. Dyrektor MOPS przyjmuje interesantéw w sprawach skarg i wnioskow w
kazdy poniedziatek w godzinach od 14%° do 16%.

2. Dyrektor oraz Kierownicy Dziatbw — podczas nieobecnosci Dyrektora,
zobowigzani sg do przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw —
pilnych lub nie cierpigcych zwtoki, codziennie w godzinach pracy MOPS.

. Przyjmowanie skarg i wnioskéw:

§3

1. Pracownicy MOPS sg zobowigzani do natychmiastowego przekazywania w
drodze stuzbowej do Sekretariatu skarg i wnioskow, ktore wptynety bezposrednio

do nich, w celu dokonania kwalifikacji oraz zaewidencjonowania ich w centralnym
rejestrze skarg i wnioskow.

2. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone pisemnie, za pomocy telefaksu, poczty
elektronicznej, a takze ustnie zapisanych w formie protokotu.

3. Skarge lub wniosek wniesiony ustnie przyjmujacy zgtoszenie zapisuje w formie
protokotu, ktéry podpisujg wnoszacy skarge i przyjmujacy zgtoszenie.

4. W protokole zamieszcza sig date przyjecia skargi lub wniosku, nazwe lub imie
i nazwisko adres zgtaszajacego oraz zwigzly opis tresci sprawy.

5. Wzor protokotu stanowi zatacznik nr 2 do niniejszego regulaminu.

6. Przyjmujacy skargi i wnioski jest zobowigzany potwierdzi¢ ztozenie skargi lub
wniosku, jezeli zazgda tego wnoszacy.

7. Skargi i wnioski, wptywajace do MOPS, nie zawierajgce imienia i nazwiska
(nazwy) oraz adresu pozostawia sie bez rozpatrzenia.

il Rozpatrywanie skarg i wnioskéw:

§4

1. Po zapoznaniu sie z tre$cig pisma noszacego znamiona skargi lub wniosku
Dyrektor kieruje je do dziatu Administracji i Realizacji Swiadczen, dekretujac
,skarga-wniosek”.

2. Kierownik Dziat Administracji i Realizacji Swiadczeri dokonuje rejestracji
skargi, wniosku w sekretariacie i w ramach sprawowanej funkcji koordynacyjnej
przekazuje sprawe do wyjasnienia wtasciwej komérce MOPS.

3. Komérka merytoryczna w terminie nie dtuzszym niz 14 dni wyjasnia sprawe
I przygotowuje projekt odpowiedzi w uzgodnieniu z wtasciwym przetozonym.



4. Projekt odpowiedzi w formie pisemnej ( lub/i elektronicznej ) - po uzgodnieniu z
wtasciwym Kierownikiem Dziatu - wraz z aktami dotyczacymi danej sprawy
komoérka ma obowigzek przekazaé¢ do Dyrektora.

5. Na prosbe Dyrektora komérka sktada réwniez dodatkowe informacje w
przedmiotowej sprawie.

6. Dyrektor zatwierdza ostateczng wersje odpowiedzi do wnoszacego skarge
wspotpracujac - zasiggajac w razie potrzeby opinii Radcéw Prawnych.

7. Dyrektor moze przeprowadzi¢ kontrole "skargowg” w zakresie sprawdzenia
poprawnos$ci postepowania przy rozpatrywaniu sprawy.

8. Przy rozpatrywaniu skarg lub wnioskéw przestanych do MOPS Ilub
opublikowanych przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne w formie
materiatow prasowych lub innych wiadomosci, nalezy odpowiedz przygotowaé w
porozumieniu z Burmistrzem — w przypadkach spraw wykraczajgcych takze poza
dziatalno§¢ MOPS; oraz dodatkowo poinformowaé o wynikach rozpatrzenia

sprawy, dokonanych rozstrzygnigciach, wydanych poleceniach lub podjetych
srodkach i dziataniach.

10. W przypadku skarg lub wnioskéw przestanych przez Burmistrza stosuje sie
procedurg okreslong w niniejszym regulaminie z tym ze do Burmistrza, Dyrektor
przekazuje projekt odpowiedzi wraz z ewentualng dodatkowsg informacja.

§5

1. Skargi i wnioski sktadane do Burmistrza wnoszone ustnie a zapisane w formie

protokotu, MOPS rozpatruje w terminie zakreslonym przez Burmistrza lecz nie
dtuzszym niz 14 dni.

2. Rozpatrzenie polega m.in. na przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego
oraz na przygotowaniu szczegodtowej informacii. Projekt informacji przygotowuje
witasciwa komérka merytoryczna i przekazuje ja do Dyrektora.

3. Dalsze postgpowanie zgodne z dyspozycjq Burmistrza i po uzgodnieniu z
Dyrektorem koordynuje Kierownik dziatu Administracji i Realizacji Swiadczen.

§6

Ustala sie nastepujacy tryb postepowania przy zatatwianiu skarg i wnioskéw
wnoszonych do Dyrektora i Kierownikéw Dziatéw ustnie a zapisanych w formie
protokotu.

1. Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmuje i protokotuje pracownik
sekretariatu lub inny wyznaczony albo obecny przy zgtoszeniu pracownik.

2. Przy zgtoszen indywidualnych, o ile tak zastrzega sobie osoba zgtaszajaca,
protokét sporzgdza osobiscie Dyrektor / Kierownik Dziatu.



3. Odpowiedzialna komorka rozpatruje skargi badz wnioski w terminie
zakres$lonym przez Dyrektora lecz nie dtuzszym niz 14 dni.

4. Rozpatrzenie polega m.in. na przeprowadzeniu  postepowania
wyjashiajagcego oraz na przygotowaniu szczegotowej informacji. Projekt
informacji przygotowuje witasciwa komérka merytoryczna i przekazuje jg do
kierownika dziatu Administracji i Realizacji Swiadczen.

5. Kierownik dziatu przekazuje informacje wraz z aktami sprawy Dyrektorowi
najpoézniej na dwa dni przed rozmows z interesantem.

6. Kierownik wiasciwej komorki zobowigzany jest do stawienia sie u Dyrektora w
terminie okreslonym w protokole, w celu zreferowania sprawy.

7. Dyrektor okresla dalsze dyspozycje odnoénie ztozonej skargi badz wniosku.

8. Dalsze postepowanie zgodne z dyspozycjg Dyrektora koordynuje Kierownik
Dziatu Realizacji Swiadczen.
§7

1. Zgtoszone skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane i zatatwiane z nalezytg
starannoscia, wnikliwie i terminowo.

2. Zafatwienie skargi lub wniosku powinno by¢ poprzedzone rozpatrzeniem
wszystkich okolicznosci sprawy. Zatatwienie skargi i wniosku polega na
rozstrzygnieciu sprawy, wydaniu polecen lub podjeciu innych stosownych
srodkow, usunieciu stwierdzonych uchybien i w miare mozliwosci przyczyn ich
powstawania.

§8

1. Skargi i wnioski, ktore nie wymagajg zbierania dowodow, informacji lub
wyjasnien, powinny by¢ rozpatrzone i zatatwione bez zbednej zwioki.

2. Skargi i wnioski wymagajace uzgodnien, porozumien lub przeprowadzenia
postgpowania wyjasniajagcego oraz badania akt powinny by¢ rozpatrzone i
zatatwione najp6zniej w terminie jednego miesigca.

3. O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku nalezy zawiadomic¢
zainteresowanego.

4. Odpowiedz na skarge lub wniosek podpisuje Dyrektor lub inna upowazniona
osoba.

9. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu
wzywa sig wnoszacego skarge lub wniosek do ziozenia, w terminie 7 dni od dnia
otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nie
usuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.



6. Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia

tej osobie ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci
stuzbowej.

§9
1. Kopie odpowiedzi na skargi i wnioski przechowywane sg w dziale
Administracji i Realizacji Swiadczen.

2. W widocznym miejscu w budynku gtownym MOPS oraz jednostkach
organizacyjnych wchodzacych w skitad struktury MOPS nalezy umiescic¢
informacje wskazujace osoby wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskéw, jak

rowniez miejsce oraz czas przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i
wnioskow. '

V. Postanowienia kornicowe:

§10
Kazdy pracownik MOPS jest zobowigzany do wspoipracy z Dyrektorem w
zakresie rozpatrywania skarg i wnioskéw. Uchylanie si¢ od takiej wspotpracy lub
utrudnianie moze spowodowaé wszczecie postepowania dyscyplinarnego.

§ 11

Nadzér nad prawidlowym trybem zatatwiania skarg i wnioskéw powierza sie
Kierownikowi dziatu Administracji i Realizacji Swiadczen.

§12
Kierownicy komérek organizacyjnych sg zobowigzani — w terminach i formie
okre$lonych przez Dyrektora - do sktadania sprawozdarn ze sposobu
przyjmowania, rozpatrywania skarg i wnioskow.

§13
1. Kierownik dziatu Administragji i Realizacji Swiadczen dokonuje rocznej analizy
przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw oraz przygotowuje
sprawozdanie z ww. dziatalno$ci.

2. Kierownik dziatu Administracji i Realizacji Swiadczen przedktada Dyrektorowi
sprawozdanie w terminie do korica miesigca stycznia za rok poprzedni.

§14
Kierownicy jednostek organizacyjnych MOPS zobowigzani sg do zapoznania

pracownikéw z trescig Zarzadzenia i przestrzegania trybu zatatwiania skarg i

wnioskow.



