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I. PRZEPISY
· art. 221-259 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego, (Dz. U. z 2013 r. poz. 267), 

· rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków (Dz. U. Nr 5, poz. 46,

· zarządzenie Nr40/01 Starosty Jeleniogórskiego z dnia 16 grudnia 2003r.
 w sprawie ustalenia regulaminu szczegółowej organizacji przyjmowania, rozpatrywania skarg i wniosków obywateli w Starostwie Powiatowym 
w  Jeleniej Górze,

· rozporządzenie Prezesa Rady Ministrów z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazów akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu działania archiwów zakładowych (Dz. U. Nr 14, poz. 67 z późn. zm.)
II.  CELE I WYTYCZNE 
Cele i zakres

Celem niniejszej procedury jest ustalenie optymalnego i powtarzalnego systemu rozpatrywania skarg, wniosków lub ponowienia skargi dotyczących działania Starostwa Powiatowego w Jeleniej Górze. Opisany tok postępowania zapewnia nadzorowanie tego procesu. Dzięki tej regulacji rozpatrywanie skarg, wniosków lub ponowień skarg, odbywa się w sposób kompetentny uwzględniając potrzeby Starostwa oraz klientów, którzy zauważyli braki w systemie lub są 
z niego niezadowoleni.

Niniejszy opis procesu nie ma zastosowania do składanych anonimów. Skargi 
i wnioski nie zawierające imienia i nazwiska oraz adresu wnoszącego pozostawia się bez rozpatrzenia.

Procedura określa:

· zasady i proces rozpatrywania skarg, wniosków i ponowień skarg,

· odpowiedzialność osób w sprawach jw.

Parametrem procesu umożliwiającym pomiar jego efektywności jest termin załatwienia skargi/ wniosku lub ponowienie skargi. 

WYTYCZNE:
1. Skargi, wnioski lub ponowienie skargi mogą być wnoszone pisemnie, telegraficznie, telefonicznie lub za pomocą dalekopisu, telefaksu, pocztą elektroniczną, a także ustnie do protokołu. W razie zgłoszenia skargi, wniosku lub ponowienia skargi ustnie, przyjmujący sporządza protokół, który podpisują wnoszący skargę, wniosek lub ponowienie skargi 
i przyjmujący zgłoszenie. W protokole zamieszcza się datę przyjęcia skargi, wniosku lub ponowienie skargi, imię i nazwisko i adres zgłaszającego oraz zwięzły opis przedmiotu sprawy. Skargi, wnioski lub ponowienia skarg składa się w Kancelarii Ogólnej. W przypadku złożenia skargi/wniosku lub ponowienia skargi w Sekretariacie Starosty, pracownik Sekretariatu przekazuje po wpisaniu do dziennika podawczego Staroście/Wicestaroście.

2. Ustalenie przedmiotu skargi/ wniosku lub ponowienia skargi oraz organu właściwego do rozpatrzenia skargi/ wniosku lub ponowienia skargi. O tym, czy pismo jest skargą albo wnioskiem, decyduje treść pisma, a nie jego forma zewnętrzna. 

2a  Skargę na   pracownika lub jej ponowienie   rozpatruje       i    załatwia       jego bezpośredni  przełożony służbowy.

2b  W przypadku, gdy przedmiot skargi/wniosku dotyczy kompetencji lub      zadań dwóch lub więcej wydziałów, rozpatrzenie skargi lub wniosku      koordynuje Wydział Organizacyjno – Prawny.

3. Jeżeli Starosta nie jest właściwy do rozpatrzenia skargi/wniosku,  przekazuje ją niezwłocznie, nie później jednak niż w terminie siedmiu dni, właściwemu organowi, zawiadamiając o tym jednocześnie skarżącego, albo wskazuje mu właściwy organ.

4. Pracownik wydziału merytorycznego kopertuje i przesyła oryginał odpowiedzi klientowi oraz archiwizuje całość zebranego materiału 
w swoim Wydziale, zgodnie z obowiązującymi przepisami prawa. Ponadto egzemplarz odpowiedzi (  z parafką Radcy Prawnego ) przekazuje pracownikowi prowadzącemu centralny rejestr skarg 
i wniosków.

5. Klient niezadowolony z otrzymanej odpowiedzi ma prawo ponowić skargę, jest ona załatwiana w trybie artykułu 239 Kpa. 

III. DOKUMENTY I ZAPISY:
dokumenty
1. Skarga, wniosek lub ponowienie skargi.   

2. Odpowiedź na skargę , wniosek lub ponowienie skargi.

1. zapisy

2. Wpis do dziennika podawczego w Kancelarii Ogólnej – numer i data wpływu. 

3. Wpis do dziennika podawczego w Sekretariacie Starosty.

4. Dekretacja skargi, wniosku lub ponowienia skargi przez Starostę lub Wicestarostę do Wydziału Organizacyjno – Prawnego.

5. Wpis do dziennika podawczego w Sekretariacie Sekretarza Powiatu/ Wydziału Organizacyjno – Prawnego.

6. Dekretacja skargi/wniosku lub ponowienia skargi przez Sekretarza Powiatu/Zastępcę Dyrektora Wydziału Organizacyjno – Prawnego oraz wskazanie przedmiotu skargi/wniosku lub ponowienia skargi, organu właściwego do rozpatrzenia. 

7. Wpis do centralnego rejestru skarg i wniosków dokonany przez pracownika w Wydziale OP.

8. Nadanie numeru, ( numer z rejestru) wpisanie na dokumencie terminu załatwienia skargi/wniosku wraz z parafką i datą dokonania wpisu.
W przypadku ponowienia skargi wpisujemy na dokumencie numer  nadany przy rejestracji pierwotnej skargi, termin załatwienia ponowienia wraz z parafką i datą dokonania wpisu. W rejestrze centralnym wpisujemy datę ponowienia skargi i jej wpływu.

9. Pismo do właściwego merytorycznie dyrektora wydziału w celu : 

a) zapoznania się z zarzutami oraz złożenia pisemnego wyjaśnienia, jeżeli skarga, wniosek lub ponowienie skargi dotyczy zadań lub działalności wydziału, albo 

b) załatwienia, jeżeli skarga lub ponowienie skargi dotyczy podległego mu pracownika.

8a Pismo przekazujące skargę lub wniosek do załatwienia przez organ       właściwy. 

10. Wpis do dziennika podawczego oraz do rejestru skarg i wniosków 
w  wydziale merytorycznym.

11. Pisemne wyjaśnienie dyrektora merytorycznego wydziału.

10a.Podpis odpowiedzi przez dyrektora wydziału (skarga na pracownika lub       jej ponowienie).

10b.Sporządzenie odpowiedzi przez pracownika merytorycznego Wydziału OP. 

10c.Parafa albo adnotacja o koniecznych poprawkach

10d.Podpis i pieczątka Radcy Prawnego albo adnotacja o koniecznych poprawkach. 
12. Podpis odpowiedzi przez Starostę/Wicestarostę.

13. Wysyłka odpowiedzi.

12a.Potwierdzenie otrzymania odpowiedzi na skargę / wniosek lub        ponowienie skargi.

14. Wpis w centralnym rejestrze skarg i wniosków adnotacji o sposobie załatwienia skargi/ wniosku lub ponowienia skargi.
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