ZARZADZENIE NR 29/2023
DYREKTORA POWIATOWEGO CENTRUM POMOCY RODZINIE W STARGARDZIE

Z DNIA 6 CZERWCA 2023 R.

w sprawie ustalenia procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie

Na podstawie § 18 ust 2 pkt. 1 regulaminu organizacyjnego Powiatowego
Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie z dnia 16 lutego 2023 roku w zw. z art. 221,
2231 225 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz.U. z 2023 r. poz. 775), rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002r. w
Sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002 r. Nr
5, poz. 46), wprowadzam

§ 1.

Procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Powiatowym
Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie, ktore stanowia zalgcznik do niniejszego

zarzadzenia.

§2
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Dyrektor
Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie
,‘j’a e e

Agnieszka Ignasiak

Sprawdzono pod wzgledem formalno-prawnym
/-/ Elwira Augustyn
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Zalacznik do zarzadzenia nr 29/2023
Dyrektora Powiatowego Centrum
Pomocy Rodzinie w Stargardzie z
dnia 6 czerwca 2023 r.

Procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Powiatowym Centrum
Pomocy Rodzinie w Stargardzie

§ 1. Zasady ogolne
1. Procedura niniejsza reguluje zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w
Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie.
2. Koordynacje przyjmowania skarg i wnioskow w Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie w
Stargardzie powierza si¢ Kierownikowi zespotu kadrowo - administracyjno — gospodarczego.
3. Wnoszacy skargi i wnioski przyjmowani sg przez:
a) Dyrektora Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie — w kazdy poniedziatek
w godzinach od 12.00 do 16.00,
b) pracownikéw wyznaczonych imiennie (zatacznik nr 1) przez Dyrektora Powiatowego
Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie - codziennie w godzinach pracy jednostki-
informacja o pracownikach dostepna bedzie w sekretariacie.
4. Informacje o dniach i godzinach przyjec interesantéw w sprawach skarg i wnioskdw podaje sie
do publicznej wiadomosci poprzez zamieszczenie w Biuletynie Informacji Publicznej oraz na
tablicy ogloszen w siedzibie Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie.

§ 2. Przyjmowanie skarg i wnioskow

1. Przyjmujgcym skarge lub wniosek moze byc¢: Dyrektor Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie
w Stargardzie lub pracownik wyznaczony imiennie przez Dyrektora Powiatowego Centrum
Pomocy Rodzinie w Stargardzie.
2. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone:

a) pisemnie,

b) faksem,

c) poczta elektroniczna,

d) ustnie do protokotu wg wzoru -(zalgcznik Nr 2).
3. O tym, czy pismo jest skargq.' czy wnioskiem’, decyduje tres¢ pisma, a nie jego forma
Zewnetrzna.
4. W razie zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza protokél na
formularzu.
5. Przyjmujacy skargi i wnioski potwierdza ich ztozenie, jezeli zazada tego wnoszacy.

1.Skarga w rozumieniu art. 227 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2023 r., poz. 775)- Przedmiotem
skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez wiaéciwe organy albo przez ich pracownikéw, naruszenie
praworzadnosci lub interesantéw skarzacych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zalatwienie sprawy.

2. Wniosek w rozumieniu art. 241 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 1. Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz. U. z 2023 1., poz. 775) —
Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania
naduzyciom, ochrony wiasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci.



6. Skargi, wnioski wnoszone w sposéb, o ktérym mowa w ust. 2 rejestrowane sa w Rejestrze skarg
1 wnioskow, i przekazywane Dyrektorowi Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie.
7. Skarge/wniosek nienalezaca do kompetencji Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie w
Stargardzie nalezy zarejestrowac, a nastepnie przestac ja zgodnie z wlasciwoscia, zawiadamiajac o
tym réwnoczesnie wnoszacego albo tez zwrdci¢ mu sprawe wskazujgc wiasciwy organ. Kopie
skargi/wniosku i pism Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie przechowuje sie w dokumentacji.
8. Skarge/wniosek dotyczacq kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne organy, nalezy
zarejestrowac, nastgpnie przesta¢ kopie skargi/wniosku wlasciwym organom, zawiadamiajac o tym
rownoczesnie wnoszacego. Kopie skargi/wniosku i pism Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie
przechowuje sie w dokumentacji.
9. Skarga/wniosek niezawierajgca imienia i nazwiska /nazwy/ oraz adresu wnoszgcego — anonim —
po dokonaniu rejestracji pozostaje bez rozpoznania. Informacje zawarte w skardze/wniosku mozna
wykorzysta¢ w ramach petionego nadzoru.
10. Skargi/wnioski przekazane przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz organizacje
spoteczne podlegaja rozpatrzeniu i zatatwieniu w takim samym trybie, jak skargi i wnioski os6b
fizycznych lub prawnych.
11. Imiennej dekretacji skargi/wniosku wplywajgcej do Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie
dokonuje Dyrektor. Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej
osobie, ani osobie, wobec ktdrej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowej.
12. Pracownik prowadzacy rejestr skarg i wnioskow rejestruje je poprzez odreczne wpisanie na
obwolucie skargi/wniosku numeru, obowigzujacego w dokumentacji skargi/wniosku, skladajgcego
sie z:

a) symbolu Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie,

b) oznaczenie zespotu, w ktérym pracuje osoba wyznaczonej do ich rozpatrywania,

c) symbolu kwalifikacyjnego jednolitego wykazu akt,

d) kolejnego numeru z rejestru,

e) cyfr danego roku kalendarzowego,

f) pierwszej i trzeciej litery nazwiska osoby wyznaczonej do ich rozpatrywania.
Ponadto wpisuje termin ich zalatwienia oraz nadzoruje terminowo$¢ zatatwienia skarg i wnioskow.
13. Rejestr skarg i wnioskéw uwzglednia nastepujace rubryki (zatacznik nr 3):

a) liczba porzadkowa,

b) data wplywu skargi/wniosku,

c) data rejestrowania skargi/wniosku,

d) adres osoby lub instytucji wnoszace]j skarge/wniosek,

e) tresc (krotka) skargi/wniosku,

f) termin zalatwienia skargi/wniosku,

g) imig i nazwisko osoby odpowiedzialnej za zatatwienie skargi/wniosku,

h) date zalatwienia skargi/wniosku,

i) informacja (krétka) o sposobie zalatwienia skargi/wniosku,

j) informacje o terminie realizacji wydanych zalecer — jesli takie wydano.
14. Do rejestru nie wpisuje sie skarg i wnioskéw skierowanych do innych organow i przestanych do
wiadomosci Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie.



§ 3. Rozpatrywanie skarg i wnioskow
1. Pracownik upowazniony do zatatwienia skargi/wniosku winien postepowa¢ wedlug wskazéwek
zamieszczonych w zalgczniku nr 4.
2. Z wyjasnienia skargi/wniosku, nalezy sporzadzi¢ dokumentacje zawierajgca:
a) oryginatl skargi/wniosku,
b) notatke sluzbowa informujaca o sposobie zalatwienia skargi/wniosku i wynikach
postgpowania wyjasniajgcego — (zatgcznik nr 5),
c) materialty pomocnicze zebrane w trakcie wyjasniania skargi/wniosku (o$wiadczenia, opinie,
kserokopie dokumentow, wyciagi itp.),
d) wyczerpujacq odpowiedz do wnoszacego, informujaca o sposobie rozstrzygniecia sprawy
wraz z urzegdowo potwierdzonym jej wystaniem,
e) pismo z wydanymi zaleceniami — je$li wymaga tego sprawa,
3. OdpowiedzZ do wnoszgcego winna zawierac:
a) oznaczenie organu, od ktorego pochodzi,
b) wyczerpujacq informacje o sposobie zalatwienia sprawy z odniesieniem sie do wszystkich
zarzutow/wnioskow zawartych w skardze/wniosku,
c) faktyczne i prawne (z podaniem podstawy prawnej) uzasadnienie, jezeli skarga/wniosek
zostala zalatwiona odmownie,
d) imi¢ i nazwisko, podpis i stanowisko osoby upowaznionej do zalatwienia skargi —
(zatgcznik nr 11).
4. Pismo z odpowiedzig do wnoszacego skarge/wniosek, przed jego wystaniem podpisuje Dyrektor,
5. Pelng dokumentacje, po zakonczeniu sprawy, pracownik rozpatrujacy skarge/wniosek sklada
osobisci u pracownika rejestrujacego skargi i wnioski — nie pézniej niz w ciagu 7 dni po uplywie
terminu jej zalatwienia, potwierdzajac ten fakt wilasnorecznym podpisem w rejestrze skarg i
wnioskow. Na obwolucie skargi/wniosku, na ktérej zamieszcza sie spis dokumentéw
zgromadzonych w trakcie zatatwiania skargi/wniosku, powinien znajdowac sie réwniez podpis
pracownika rozpatrujacy skarge/wniosek.
6. Za jakos¢ i prawidlowe zalatwienie skargi/wniosku odpowiada pracownik, na ktérego
dekretowano skarge/wniosek.
7. Kontrole nad realizacjq rozpatrywania skarg i wnioskéw sprawuje Dyrektor i uwzglednia je w
dziataniach na rzecz poprawy jakosci pracy Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie w
Stargardzie.

§ 4. Terminy rozpatrywania skarg i wnioskow

1. Do 14-tu dni, gdy skarge/wniosek wnosi poset na Sejm, senator lub radny,

2. Do 1-go miesigca, gdy wszczyna sie postepowanie wyjasniajace,

3. Do 2-ch miesigcy, gdy skarga/wniosek jest szczegdlnie skomplikowana,

4. Do 7 dni nalezy:
a) przestac skarge/wniosek do wilasciwego organu z powiadomieniem wnoszacego lub
ZwrociC ja wnoszacemu ze wskazaniem wilasciwego organu, jezeli skarga/wniosek zostata
skierowana do niewlasciwego organu - (zatgczniki nr 6),
b) przestac skarge/wniosek do wnoszacego z odpowiednim wyjasnieniem, jezeli trudno jest
ustali¢ wlasciwy organ, lub gdy wlasciwy w sprawie jest organ wymiaru sprawiedliwosci



(zalacznik nr 7),

c) przestac odpisy skargi/wniosku do wlasciwych organdw, z powiadomieniem wnoszacego,
jezeli sprawy w nich poruszone dotyczg réznych organéw — (zalacznik nr 8),

d) przesta¢ informacje do wnoszacego o przesunieciu terminu zalatwienia skargi/wniosku z
podaniem powoddw tego przesuniecia — jezeli nie ma mozliwosci ich zalatwienia w
okreslonym terminie — (zalgczniki nr 9),

e) zwroci¢ sie z prosbg do osoby wnoszacej o przestanie dodatkowych informacji
dotyczacych skargi/wniosku — (zatacznik nr 10),

f) udzieli¢ odpowiedzi w przypadku ponowienia skargi/wniosku, w ktdrej brak jest wskazania
nowych okolicznosci sprawy.



Zalgcznik nr 1

WYKAZ PRACOWNIKOW
UPOWAZNIONYCH DO PRZYJMOWANIA SKARG I WNIOSKOW

L.p.

Imig¢ i nazwisko pracownika

Stanowisko zajmowane w PCPR




Zalgcznik nr 2

PROTOKOL PRZYJECIA SKARGI USTNEJ / WNIOSKU USTNEGO

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

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

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

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

(podpis wnoszacego)

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

(podpis pracownika przyjmujacego skarge/wniosek)



REJESTR SKARG I WNIOSKOW

Zakgcznik nr 3

Lp.

Data wplywu
skargi/wniosku

Data rejestrowania
skargi/wniosku

Adres osoby lub
instytucji
WNnoszacej

skarge/wniosek

Tresc
skargi/wniosku

Termin
zatatwienie
skargi/wniosku




Zatacznik nr 4

POSTEPOWANIE PRZY ROZPATRYWANIU SKARG [ WNIOSKOW

1. Przyjecie, kwalifikowanie i rejestracja skargi/wniosku.
2. Analiza tresci skargi/wniosku.
3. Wylonienie i wyszczegolnienie zarzutow.
4. Jezeli z tresci skargi/wniosku nie mozna ustali¢ jej przedmiotu, nalezy wezwac¢ wnoszacego
skarge do ztozenia wyjasnienia lub uzupeienia w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania z
jednoczesnym pouczeniem, ze nieusunigcie brakéw spowoduje pozostawienie skargi/wniosku bez
rozpoznania — (zatgcznik nr 10).
5. Analiza zarzutow przedstawionych w skardze w aspekcie prawnym.
6. Zaplanowanie trybu i dziatan (czynnosci) postepowania wyjasniajacego:

a) ustalenie Zrédet informacji, trybu i form ich zbierania,

b) ustalenie dokumentéw przewidzianych do kontroli, analizy,

C) przygotowanie narzedzi wspomagajacych wyjasnienie sprawy, np.:

* kwestionariusz wywiadu z wychowawcg, uczniem, itp.,

* kwestionariusz ankiety,

* scenariusz spotkania ze spoteczno$ciag wychowankdéw, z wychowawcami,

» arkusz diagnostyczny,

d) zaplanowanie terminéw wszystkich przewidzianych czynnosci (harmonogram).
7. W przypadku braku mozliwosci zalatwienia skargi/wniosku w okreslonym terminie, pisemne
zawiadomienie osoby wnoszacej skarge/wniosek, zgodnie z zalgcznikiem nr 9.
8. Przeprowadzenie zaplanowanych dziatan i czynno$ci oraz zebranie materialéw.
9. Analiza zebranych materialow, ustalenie stanu faktycznego, odniesienie sie do stanu prawnego i
zasadnosci zarzutow.
10. Wyszczegolnienie spostrzezen niezwiazanych ze skarga/wnioskiem, a wynikajacych ze
sprawowanego funkcjonowania/ przestrzegania standardéw.
11. Redagowanie uwag i wnioskéw oraz okreslenie przyczyn zaistnialej sytuacji.
12. Sformutowanie wnioskéw do dalszej pracy — w aspekcie poprawy pracy lub funkcjonowania.
13. Sporzadzenie notatki stuzbowej wg wzoru — (zatacznik nr 5), obejmujacej zagadnienia z pkt 10,
11112,
14. Opracowanie projektu odpowiedzi do wnoszacego o wynikach prowadzonego postepowania
wyjasniajacego, rozstrzygnieciach, wydanych poleceniach lub podjetych innych dzialaniach
zwigzanych z zalatwieniem sprawy oraz jej skonsultowanie Dyrektorem.
15. Przestanie do wnoszgcego informacji pisemnej o wynikach prowadzonego postepowania
wyjasniajacego, rozstrzygnieciach, podjetych dziataniach.
16. Przestanie do placowki informacji o wynikach zatatwienia skargi/wniosku (gdy ich dotyczg) z
ewentualnymi zaleceniami (z terminem i podstawa prawng), pouczeniem, uwagami, wskazaniami

itp.



(miejscowosc, data)

NOTATKA SEUZBOWA
z postepowania wyjasniajacego przeprowadzonego przez

AW SPEEWIR SRATEUIN & cvsnumns summmsns s o ammin s 0 S s s R A s o Acsaen

ZEOZONEJ PIZOZ. ..ottt e e e

(imig i nazwisko osoby wnoszacej skarge)

a dotyczacej: (wskazac zarzuty)

Na podstawie przeprowadzonych czynnosci ustalono co nastepuje:
(poda¢ stan faktyczny i odniesienie do stanu prawnego z podstawa prawna)

Zalacznik nr 5

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



W czasie badania sprawy poczyniono nastepujace spostrzezenia (zwiazane ze sprawg i inne)

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

(podpis, stanowisko stuzbowe pracownika)



Zatacznik nr 6

(miejscowosc, data)

(nr sprawy)

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie przekazuje wedhig wiasciwosci,
zgodnie z art, 231 Ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. — Kodeks postepowania administracyjnego (t.j:
Dz. U. Z 2023 r.,poz. 775), skarge/wniosek Pana/Pani ...........ooooviiiiiiiiiii
11 | I T
Lo D

Do wiadomosci:
1. (strona),
2. ala



Zalacznik nr 7

(miejscowosc, data)

(nr sprawy)

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie zwraca Pana/Pani skarge, zgodnie z
art. 231 Ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. — Kodeks postepowania administracyjnego (t.j: Dz. U. Z
2023 r.,poz. 775), poniewaz sprawy poruszane w pismie nie nalezq do kompetencji naszej jednostki.

Jednoczesnie informujemy, ze organem wlasciwym w sprawie jest

Do wiadomosci:
1. (strona),
2. a/a.

* wpisa¢, w przypadku, gdy na podstawie tresci skargi mozna ustali¢ jaka instytucja jest wiasciwa do jej zalatwienia.



Zalacznik nr 8

(miejscowosc, data)

(nr sprawy)

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie przekazuje wedlug wiasciwosci,
zgodnie z § 10 Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002r, Nr 5, poz. 46) odpis
skargiiwniosku POIA  TPEIIE  cowmmomonyomm eunmmonms smm snms i oo sss oo s s i s s s
77 11 VPP
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Jednoczesnie informujemy, ze zbadamy sprawy pozostajace w kompetencjach naszej
jednostki.

Do wiadomosci:
1. wnoszacy,
2. a/a



Zakycznik nr 9

(miejscowosc, data)

(nr sprawy)

nie jest mozliwe zalatwienie Pana/Pani skargi/wniosku w ustawowym terminie.

W zwiazku z powyzszym, na podstawie art. 237 § 4 i art. 36 Ustawy z dnia 14 czerwca
1960r. — Kodeks postepowania administracyjnego (t.j: Dz. U. Z 2023 r.,poz. 775), wyznacza sig
nowy termin zatatwienia sprawy do dnia ........................

Pouczenie: Stronie shuzy prawo do wniesienia ponaglenia, jezeli: nie zalatwiono sprawy w terminie okreslonym
w art. 35 lub przepisach szczegdlnych ani w terminie wskazanym zgodnie z art. 36 §1 (bezczynnosc),
postepowanie jest prowadzone dluzej niz jest to niezbedne do zalatwienia sprawy (przewleklosc). Ponaglenie
zawiera uzasadnienie. Ponaglenie wnosi sie do organu wyizszego stopnia, tj. Samorzadowego Kolegium
Odwolawczego w Szczecinie, za posrednictwem organu prowadzacego postepowanie (art. 37 §1 pkt 112, §21i §3
pkt 1 Kpa).

Do wiadomosci:
1. wnoszacy,
2. ala



Zalacznik nr 10

(miejscowosc, data)

(nr sprawy)

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Stargardzie informuje, ze z tresci Pani/Pana
skargi/wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ jej/jego przedmiotu.

W zwiazku z powyzszym, na podstawie § 8 ust. 2 Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8
stycznia 2002 roku w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U.
z 2002r., Nr 5, poz. 46) prosimy, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania niniejszego pisma, o
przestanie dodatkowych informacji.

Nieusuniecie brakéw spowoduje pozostawienie Pani/Pana skargi/wniosku bez rozpoznania.

Do wiadomosci:
1. wnoszacy,
2. a/a



Zalacznik nr 11

Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi/wniosku

(nr sprawy)

Na podstawie art. 237 § 3 (skarga) / na podstawie art. 244 § 2 (wniosek) Kodeksu
postepowania administracyjnego (t.j: Dz. U. Z 2023 r.,poz. 775) zawiadamiam, ze skarga/wniosek
DALY P AXYL: . vcossunmns svomssmmsonissossnas uiss sussy s ss Sy b530es S U5 S A B S T SO S AR AT

jest uzasadniona(y)/nieuzasadniona(y)/czesciowo uzasadniona(y)".
Sposdb zatatwienia skargi, a w przypadku odmownego zalatwienia skargi uzasadnienie faktyczne i

prawne zgodnie z art. 238 § 1 Kodeksu postepowania administracyjnego:

Pouczenie:
Zgodnie z art. 239 Kodeksu postepowania administracyjnego w przypadku gdy skarga, w wyniku jej rozpatrzenia, zostala uznana za

bezzasadng i jej bezzasadno$¢ wykazano w odpowiedzi na skarge, a skarzacy ponowil skarge bez wskazania nowych okolicznosci -
organ wlasciwy do jej rozpatrzenia moze podtrzymac swoje poprzednie stanowisko z odpowiednia adnotacjq w aktach sprawy — bez
zawiadamiania skarzacego.

PR T T P T T R T see

(podpis Dyrektora PCPR)

* niepotrzebne skresli¢



