GP-0151/2286/2008
ZARZĄDZENIE Nr 2286/2008
PREZYDENTA MIASTA STOŁECZNEGO WARSZAWY
z dnia 14 listopada 2008 r. 
w sprawie procedury przyjmowania,

rozpatrywania i załatwiania skarg i wniosków

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z późn. zm.) w związku z art. 92 ust. 1 pkt. 2 i ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z późn. zm.), art. 223 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 107 z późn. zm.) zarządza się, co następuje:
§ 1. Ustala się procedurę przyjmowania, rozpatrywania i załatwiania skarg
 i wniosków w brzmieniu nadanym niniejszym zarządzeniem. 
§ 2. Ilekroć w zarządzeniu jest mowa o:
1) burmistrzu – rozumie się przez to członka zarządu dzielnicy, o którym mowa 
w art. 10 ust. 2 ustawy z dnia 15 marca 2002 r. o ustroju miasta stołecznego Warszawy (Dz. U. Nr 41, poz. 361 z późn. zm.);
2) CRSiW – rozumie się przez to Centralny Rejestr Skarg i Wniosków;
3) dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy - rozumie się przez to 
w szczególności wyjaśnienia, pisma, kopie dokumentów służące do rozpatrzenia skargi lub wniosku; 
4) Gabinet Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków – rozumie się przez to komórkę organizacyjną Urzędu m.st. Warszawy odpowiedzialną za przyjmowanie skarg 
i wniosków oraz prowadzenie Centralnego Rejestru Skarg i Wniosków;
5) jednostce organizacyjnej m.st. Warszawy – rozumie się przez to nie wchodzące w skład Urzędu m.st. Warszawy i nie posiadające osobowości prawnej jednostki budżetowe, zakłady budżetowe i gospodarstwa pomocnicze, a także utworzone przez m.st. Warszawę instytucje kultury i  samodzielne publiczne zakłady opieki zdrowotnej;

 6) kierowniku komórki organizacyjnej Urzędu – rozumie się przez to Dyrektora biura, Naczelnika Wydziału dla Dzielnicy oraz Kierownika Urzędu Stanu Cywilnego m.st. Warszawy;
7) komórce organizacyjnej Urzędu – rozumie się przez to wchodzące w skład Urzędu m.st. Warszawy biura, których właściwość miejscowa obejmuje m.st. Warszawę, w tym Urząd Stanu Cywilnego m.st. Warszawy oraz Wydziały dla Dzielnic w Urzędach Dzielnic; 
8) kpa - rozumie się przez to ustawę z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego ( Dz. U. z 2000r. Nr 98, poz. 107 z późn. zm.); 
9) organie właściwym - rozumie się przez to Prezydenta m.st. Warszawy lub Radę m.st. Warszawy. Przez inne organy rozumie się organy jednostek samorządu terytorialnego inne, niż organy m.st. Warszawy, a także organy administracji rządowej, w tym administracji zespolonej i niezespolonej  oraz organy instytucji centralnych;   

10) pracowniku Urzędu – rozumie się przez to pracownika Urzędu m.st. Warszawy, 
z wyłączeniem Prezydenta m.st. Warszawy; 
11) Prezydencie – rozumie się przez to Prezydenta m.st. Warszawy; 
12) regulaminie  Urzędu- rozumie się przez to załącznik do zarządzenia Nr 312/2007 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 4 kwietnia 2007 r. w sprawie nadania regulaminu organizacyjnego Urzędu m.st. Warszawy ( z późn. zm.);
13) Sekretarzu – rozumie się przez to Sekretarza m.st. Warszawy; 
14) Skarbniku – rozumie się przez to Skarbnika m.st. Warszawy; 
15) skardze – rozumie się przez to podanie (pismo), którego przedmiotem jest zaniedbanie działań lub ich nienależyte wykonywanie przez organ m.st. Warszawy lub przez pracowników Urzędu a także przez kierowników jednostek organizacyjnych 
m.st. Warszawy. Za skargę na działalność Prezydenta należy rozumieć także skargę na pracownika Urzędu, umocowanego na podstawie imiennego upoważnienia lub pełnomocnictwa do działania w imieniu Prezydenta w zakresie spraw określonych 
w upoważnieniu lub pełnomocnictwie. Przez skargę rozumie się też podania (pisma) dotyczące naruszenia praworządności lub interesów skarżących, a także przewlekłe lub biurokratyczne załatwianie spraw, z zastrzeżeniem pkt 16; 
16) skardze na pracownika Urzędu - rozumie się przez to skargę której przedmiotem jest  naruszenie przez pracownika Urzędu m.st. Warszawy zasad etyki, sumienności zawodowej poprzez działanie niezgodne z prawem, zaniechanie działań lub zaniedbanie w wykonywaniu zadań publicznych z uwzględnieniem interesów państwa oraz indywidualnych interesów obywateli m.st. Warszawy; 

17) skardze ponownej – rozumie się przez to skargę wniesioną przez skarżącego, po otrzymaniu przez niego „Zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi”, w którym uznano skargę za bezzasadną. Nie uważa się za skargę ponowną kolejną skargę wnoszoną przez skarżącego przed otrzymaniem przez niego „Zawiadomienia 
o sposobie załatwienia skargi”;
18) Urzędzie – rozumie się przez to Urząd m.st. Warszawy;
19) Urzędzie Dzielnicy – rozumie się przez to część Urzędu m.st. Warszawy właściwą dla Dzielnicy;
20) wniosku – rozumie się przez to podanie (pismo), którego przedmiotem, niezależnie od spraw wskazanych w art. 241 kpa, może być w szczególności sprawa dotycząca propozycji zmian w organizacji dziedziny należącej do sfery działania m.st. Warszawy; 
21) wykazie pracowników Urzędu, w tym Urzędu Dzielnicy i pracowników USC – rozumie się przez to wykaz pracowników odpowiedzialnych za koordynowanie rozpatrywania skarg lub wniosków; 
22) Zastępcach Prezydenta – rozumie się przez to Zastępców Prezydenta m.st. Warszawy; 
23) Zawiadomieniu o sposobie załatwienia skargi – rozumie się przez to odpowiedź udzieloną skarżącemu, spełniającą wymogi określone w art. 238 §1 kpa, kończącą postępowanie skargowe, przy czym:

a) skarga powoduje wszczęcie postępowania administracyjnego w warunkach, 
o których mowa w art. 233 kpa,
b) skarga będzie podlegała rozpatrzeniu w toku postępowania administracyjnego, jeżeli toczy się już postępowanie w sprawie, zgodnie z art. 234 kpa,
c) jeżeli została wydana decyzja ostateczna, skarga będzie uważana, zależnie od jej treści jako żądanie nadzwyczajnego wzruszenia decyzji ostatecznej, o którym mowa 
w przepisach Działu II Rozdziału 12 i 13 kpa;
24) Zawiadomieniu o sposobie załatwienia wniosku – rozumie się przez to odpowiedź udzieloną wnioskodawcy, spełniającą wymogi określone w art. 238 kpa 
w związku z art. 247 kpa, kończącą postępowanie wnioskowe, przy czym odpowiedź wnioskodawcy na Zawiadomienie o sposobie załatwienia wniosku w warunkach określonych w art. 246 kpa może spowodować wszczęcie postępowania skargowego.
Rozdział 1

Postanowienia ogólne
§ 3. W kontaktach ze skarżącym lub wnioskodawcą, pracowników Urzędu obowiązuje zasada sprawnego, rzetelnego, terminowego i kulturalnego załatwiania skarg lub wniosków. 
§ 4. 1. Skargi i wnioski mogą być wnoszone do Urzędu na piśmie, za pomocą telefaksu, dalekopisu, poczty elektronicznej lub ustnie do protokołu.

2. Skargę lub wniosek jest obowiązany przyjąć pracownik Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków lub inny pracownik Urzędu. 
3. Przyjmujący skargę lub wniosek potwierdza jej złożenie, na żądanie skarżącego lub wnioskodawcy. 
4. Dyrektor Biura Administracyjno-Gospodarczego w siedzibie Prezydenta, a burmistrz 
w siedzibie zarządu dzielnicy, umieszcza w widocznym miejscu informację wskazującą, gdzie można złożyć skargę lub wniosek.

5. Formę i treść protokołu, o którym mowa w ust.1, określa załącznik nr 1 do zarządzenia. 
§ 5. 1. CRSiW prowadzi Gabinet Prezydenta.

2. W CRSiW rejestruje się wszystkie skargi i wnioski dotyczące funkcjonowania Urzędu oraz jednostek organizacyjnych m.st. Warszawy bez względu na ich formę (treść) lub miejsce złożenia w Urzędzie, z zastrzeżeniem ust. 3.
3. Zarejestrowaniu w CRSiW nie podlegają skargi lub wnioski, które są żądaniem przekazania informacji w trybie określonym w § 9 rozporządzenia Rady Ministrów z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków ( Dz. U. Nr 5, poz. 46) a także skargi i wnioski adresowane bezpośrednio do Rady m.st. Warszawy, z zastrzeżeniem ust.6. 
4. W Gabinecie Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków działa Punkt Informacji Skargowej zajmujący się bezpośrednią obsługą mieszkańców w zakresie skarg i wniosków.

5. Do zadań Wydziału, o którym mowa w ust. 4, niezależnie od czynności wymienionych 
w zarządzeniu, należy także: 
1) informowanie  komórek organizacyjnych Urzędu w zakresie  odpowiedniego kwalifikowania skarg lub wniosków oraz ustalania organu właściwego dla ich rozpatrzenia;
2) koordynowanie obiegu korespondencji i terminowego rozpatrywania spraw związanych z załatwieniem skarg i wniosków przekazywanych w ramach właściwości;
3) przygotowywanie Sekretarzowi okresowych, sporządzanych nie rzadziej niż raz na kwartał,  zestawień statystycznych dotyczących tematyki i ilości skarg i wniosków. 
     6. W przypadku, gdy Rada m.st. Warszawy w celu rozpatrzenia skargi lub wniosku wystąpi do Prezydenta z prośbą o udzielenie wyjaśnień, pisemne stanowisko ( projekt odpowiedzi) oraz dokumentację niezbędną do rozpatrzenia sprawy przygotowuje komórka organizacyjna Urzędu wskazana przez Gabinet Prezydenta Wydział Skarg 
i Wniosków, w terminie nie dłuższym, niż siedem dni od dnia otrzymania polecenia 
i przedkłada ją bezpośrednio pod podpis Prezydenta.
Rozdział 2
Kwalifikacja skargi lub wniosku
§ 6. 1. O kwalifikacji pisma czy jest skargą czy wnioskiem, decyduje treść pisma.   

2. Skargi lub wnioski niezawierające imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu skarżącego lub wnioskodawcy pozostawia się bez rozpoznania.

3. Skargi i wnioski przesłane za pomocą poczty elektronicznej i niezawierające danych, 
o których mowa w ust. 2 pozostawia się także bez rozpoznania.  
Rozdział 3
Wpływ skargi lub wniosku do urzędu
§ 7. 1. Za datę wpływu skargi lub wniosku do Urzędu uznaje się dzień ich wpływu do Urzędu, z zastrzeżeniem ust. 2. 
2.  W przypadku skarg lub wniosków przesłanych pocztą elektroniczną decyduje dzień wpływu do systemu informatycznego Urzędu w godzinach urzędowania, a w przypadku złożenia do protokołu-dzień sporządzenia protokołu.
3. Data wpływu skargi lub wniosku określona w ust. 1, rozpoczyna bieg  terminu do załatwienia skargi (zgodnie z art. 237 § 1 kpa) lub wniosku (zgodnie z art. 244 § 1 kpa), 
z  zastrzeżeniem ust. 4.
4. W przypadku wniesienia skargi lub wniosku przez posła na Sejm, senatora lub radnego we własnym imieniu albo gdy przekazali oni do załatwienia skargę lub wniosek innej osoby, data wpływu rozpoczyna bieg terminu do załatwienia skargi lub wniosku, zgodnie z art. 237 § 2 i 247 kpa .
§ 8. Jeżeli z treści skargi lub wniosku nie można należycie ustalić ich przedmiotu, pracownik Urzędu przyjmujący skargę lub wniosek wzywa skarżącego lub wnioskodawcę, pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru, do złożenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjaśnień lub stosownych uzupełnień, z pouczeniem, że nieusunięcie tych braków spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
§ 9.1. W każdej komórce organizacyjnej Urzędu kierownik komórki organizacyjnej Urzędu wyznacza pracowników Urzędu odpowiedzialnych za przyjmowanie i koordynowanie rozpatrywania skarg i wniosków.

2. Do zadań pracowników, o których mowa w ust. 1, należy w szczególności:

1) przyjęcie ustnie wniesionej skargi lub wniosku do protokołu sporządzonego według wzoru załącznika nr 1 do zarządzenia;
2) zgłoszenie skargi lub wniosku do zarejestrowania w CRSiW;

3) ustalenie organu właściwego do rozpatrzenia skargi lub wniosku;

4) niezwłoczne przekazanie kopii skargi lub wniosku do Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków wraz z informacją dotyczącą ustalenia organu właściwego do  rozpatrzenia skargi lub wniosku. Jeśli skarga lub wniosek dotyczy organu, do którego ją zaadresowano, w informacji wskazuje się także komórkę organizacyjną Urzędu właściwą do przygotowania dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy; 
5) w przypadku wskazanym w pkt 4 zdanie drugie- niezwłoczne przekazanie skargi lub wniosku do komórki organizacyjnej Urzędu właściwej do przygotowania dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy; 

 6) w zależności od rodzaju skargi lub wniosku -przygotowanie dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy lub przygotowanie projektu odpowiedzi na skargę lub wniosek.
§ 10. Burmistrzowie, Dyrektorzy biur, w tym Kierownik USC są zobowiązani do przekazania Dyrektorowi Gabinetu Prezydenta informacji w przypadku zmiany wykazu pracowników Urzędu odpowiedzialnych za koordynowanie rozpatrywania skarg 
i wniosków w danej komórce organizacyjnej, ze wskazaniem numerów telefonów służbowych pracowników oraz adresów e-mail, a także informacji o każdorazowej zmianie danych.
Rozdział 4
Koordynacja skarg wielowątkowych 
§ 11. 1. Jeżeli skarga adresowana jest bezpośrednio do Prezydenta lub bezpośrednio do Urzędu bez wskazania w piśmie nazwy organu właściwego i dotyczy kilku spraw, które wymagają przygotowania dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy  przez różnych kierowników komórek organizacyjnych Urzędu, wyznacza się następujący sposób postępowania:

1) kierownik komórki organizacyjnej Urzędu, który jako pierwszy przyjął skargę, a część skargi dotyczy zakresu działania tej komórki organizacyjnej, przygotowuje dokumentację niezbędną do rozpatrzenia sprawy zgodnie z zakresem działania tej komórki, a pozostałe sprawy przekazuje nie później, niż w  ciągu trzech dni do komórki organizacyjnej Urzędu  właściwej do przygotowania dokumentacji  w zakresie, w jakim dotyczy pozostałego zakresu spraw. O przekazaniu spraw należy poinformować pisemnie Gabinet Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków; 
2) każdy z kierowników komórki organizacyjnej Urzędu przygotowaną dokumentację niezbędną do rozpatrzenia sprawy w granicach części skargi przekazuje do Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków w formie pisemnej i elektronicznej. Do dokumentacji załącza się projekt odpowiedzi na skargę;

3) Gabinet Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków po otrzymaniu dokumentacji i projektu zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi przygotowuje właściwy projekt zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi pod podpis osób, o których mowa w § 13 ust. 5-8.
2. W przypadku, gdy skarga została przyjęta bezpośrednio przez Gabinet Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków, sposób postępowania określony w ust. 1 pkt 1 stosuje się odpowiednio.

3. Jeżeli przed skierowaniem do organu właściwego dokumentacji niezbędnej do rozpatrzenia sprawy kompletowanej przez różne komórki organizacyjne Urzędu zachodzi przypuszczenie, że termin na załatwienie skargi nie zostanie dochowany, zawiadomienie skarżącego o przyczynie zwłoki i wyznaczeniu nowego terminu załatwienia skargi sporządza Gabinet Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków.
4. Jeżeli z treści skargi wynika, że właściwą do jej rozpatrzenia jest Rada m.st. Warszawy, stosuje się sposób postępowania określony w ust. 1 pkt 1-2.
§ 12. 1. W przypadku, gdy inne organy, o których mowa w § 2 pkt 9 zdanie drugie, przekażą do Prezydenta kopię skargi z prośbą o przedstawienie wyjaśnień w sprawie, kierownik komórki organizacyjnej Urzędu, na wniosek Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków, jest zobowiązany nie później niż w terminie siedmiu dni od daty otrzymania korespondencji przygotować niezbędne wyjaśnienia w sprawie i przedłożyć do podpisu odpowiednio Prezydenta, Zastępców Prezydenta, Sekretarza, Skarbnika lub osoby upoważnionej. W sprawach dotyczących podpisywania dokumentów  stosuje się 
 § 18 regulaminu Urzędu. 
2. Wyjaśnienia przekazywane do innych organów w sprawie skargi powinny zawierać: 
1) wskazanie, czy skarga jest zasadna bądź bezzasadna wraz z uzasadnieniem faktycznym i prawnym zajętego stanowiska;
2) załączone kserokopie niezbędnych dokumentów potwierdzających określony stan    faktyczny.
Rozdział 5
Organy właściwe do rozpatrzenia skargi lub wniosku
§ 13. 1. Skargi dotyczące zadań lub działalności Prezydenta i kierowników jednostek organizacyjnych m.st. Warszawy - rozpatruje Rada m.st. Warszawy.

2. Skargi dotyczące zadań lub działalności Rady m.st. Warszawy - rozpatruje Wojewoda Mazowiecki.

3. Skargi dotyczące zadań lub działalności Rady m.st. Warszawy w zakresie spraw finansowych – rozpatruje Regionalna Izba Obrachunkowa.

4. Skargi dotyczące zadań Prezydenta z zakresu administracji rządowej rozpatruje Wojewoda Mazowiecki.

5. Skargi dotyczące zadań lub działalności kierownika komórki organizacyjnej Urzędu rozpatruje Prezydent, właściwy Zastępca Prezydenta, Sekretarz lub Skarbnik. 
6. Skargi na pracownika Urzędu rozpatruje kierownik komórki organizacyjnej Urzędu lub jego zastępca.

7. Skargi na Zastępców Prezydenta, Sekretarza i Skarbnika oraz radców prawnych zatrudnionych w komórkach organizacyjnych Urzędu  rozpatruje Prezydent.

8. Skargi na zastępców kierownika komórki organizacyjnej Urzędu rozpatruje kierujący komórką organizacyjną.  

9. Skargi na działalność spółek z ograniczoną odpowiedzialnością lub spółek akcyjnych 
z udziałem m.st. Warszawy  rozpatruje Prezydent przy pomocy Dyrektora Biura Nadzoru Właścicielskiego.

§ 14. Organy właściwe do załatwienia wniosku wyznacza się na podstawie przedmiotu wniosku.
§ 15. Właściwość organów w sprawach określonych w § 2 pkt 23 lit. a-c  określa się na podstawie art. 236 kpa.
§ 16. 1. Jeżeli kierownik komórki organizacyjnej Urzędu, do którego wpłynęła skarga lub wniosek, na podstawie treści pisma skarżącego lub wnioskodawcy uznał, że organ, 
o którym mowa w § 2 pkt 9 zdanie pierwsze nie jest właściwy do ich rozpatrzenia, obowiązany jest nie później niż w terminie 7 dni od dnia wpływu skargi lub wniosku do Urzędu, przekazać skargę lub wniosek do organu właściwego do ich rozpatrzenia. 
O podjętych czynnościach należy równocześnie zawiadomić skarżącego lub wnioskodawcę, pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru, z zastrzeżeniem ust. 2.

2. W przypadkach, gdy wniesione pismo jest skargą, za dopełnienie obowiązku uważa się wskazanie skarżącemu właściwego organu, bez konieczności przekazywania skargi  do odpowiedniego organu właściwego do jej rozpatrzenia, stosownie do art. 231 kpa. 
W przypadku, gdy nie można ustalić organu właściwego do rozpatrzenia skargi, zwracając skargę należy udzielić wyjaśnienia. 
3. Jeżeli skarga lub wniosek dotyczy kilku spraw podlegających rozpatrzeniu przez różne organy a choćby jedna z tych spraw dotyczy zadań z zakresu właściwości organu, do którego wniesiono skargę lub wniosek, rozpatruje się sprawę należącą do właściwości organu, który przyjął skargę lub wniosek, a pozostałe przekazuje się innym organom niezwłocznie, nie później jednak niż w terminie siedmiu dni od dnia wpływu skargi lub wniosku do Urzędu, przesyłając im odpis skargi lub wniosku i zawiadamiając pisemnie 
o tym równocześnie skarżącego lub wnioskodawcę.
Rozdział 6
Sposób załatwienia skarg lub wniosków
§ 17. 1.  Zawiadomienie o sposobie załatwienia skargi lub Zawiadomienie o sposobie załatwienia wniosku powinno zawierać:

1) oznaczenie organu, od którego pochodzi, znak sprawy zgodnie z instrukcją kancelaryjną;
2) wskazanie w jaki sposób skarga lub wniosek zostały załatwione, w szczególności  czy skarga jest zasadna, czy bezzasadna oraz odniesienie się do przedmiotu skargi lub wniosku w sposób wyczerpujący;
3) datę oraz podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska służbowego osoby upoważnionej do załatwienia skargi lub wniosku. 

2. Zawiadomienie informujące o odmownym załatwieniu skargi oprócz elementów wymienionych w ust. 1, powinno zawierać także uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o prawie wniesienia skargi.

§ 18. Projekt Zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi oraz Zawiadomienia 
o sposobie załatwienia wniosku, wymaga parafowania przed skierowaniem do podpisu, zgodnie z § 18 ust.9-12 regulaminu Urzędu. Do podpisu Zawiadomień o sposobie załatwienia skargi i Zawiadomień o sposobie załatwienia wniosku stosuje się § 18 ust.1 – 7¹ regulaminu Urzędu. 

§ 19. 1 Kierownik komórki organizacyjnej Urzędu podlega odpowiedzialności przewidzianej w art. 223 § 2 kpa, w szczególności za:

1) niezawiadomienie, odpowiednio skarżącego, wnioskodawcy lub organów 
         o niedochowaniu terminów określonych w przepisach prawa i w zarządzeniu,
2)      nieprzygotowanie dokumentacji, o której mowa w  § 2 pkt 3.
2. Pracownik Urzędu, na którego została wniesiona uzasadniona skarga, o której mowa 
w § 2 pkt 16, podlega odpowiedzialności porządkowej i dyscyplinarnej przewidzianej 
w przepisach ustawy z dnia 22 marca 1990 r. o pracownikach samorządowych ( Dz. U. 
z 2001 r., Nr 142, poz. 1593 z późn. zm.). 
§ 20. Kopię Zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi i kopię Zawiadomienia 
o sposobie załatwienia wniosku należy niezwłocznie przekazać do Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków. 
Rozdział 7
Przekroczenie terminu załatwienia skargi lub wniosku
§ 21. 1. Jeżeli rozpatrzenie skargi ma nastąpić z przekroczeniem terminu określonego 
w art. 237 § 1 i § 2 kpa, organ właściwy do rozpatrzenia skargi albo osoba przygotowująca dokumenty niezbędne do rozpatrzenia sprawy lub pracownik Urzędu przygotowujący projekt Zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi sporządza Zawiadomienie według wzoru określonego w załączniku nr 2 do zarządzenia. 
W Zawiadomieniu należy wskazać przyczynę zwłoki, wyznaczyć nowy termin załatwienia skargi oraz pouczyć skarżącego o możliwości złożenia zażalenia do organu administracji publicznej wyższego stopnia, tj. do Samorządowego Kolegium Odwoławczego, jeśli przepis szczególny nie wyznacza innego organu wyższego stopnia. 
2. Kopię Zawiadomienia określonego w ust. 1 i 3 należy niezwłocznie przekazać do Gabinetu Prezydenta Wydział Skarg i Wniosków.

3. W razie niemożności załatwienia wniosku w terminie jednego miesiąca, organ właściwy do rozpatrzenia wniosku, osoba lub pracownik, o których mowa w ust. 1, obowiązani są w tym terminie zawiadomić wnioskodawcę o czynnościach podjętych w celu rozpatrzenia wniosku oraz o przewidywanym terminie załatwienia wniosku. Wzór zawiadomienia wnioskodawcy stanowi załącznik nr 3 do zarządzenia. 
Rozdział 8
Skarga ponowna
§ 22. 1. W przypadku skarg ponownych, w warunkach określonych w art. 239 ust. 1 kpa, organ właściwy, może podtrzymać swoje stanowisko w odpowiedzi na skargę. 
2. W przypadku skarg ponownych, które są skargami na pracownika Urzędu 
w rozumieniu § 2 pkt 16, kierownik komórki organizacyjnej Urzędu właściwej do rozpatrzenia sprawy jest zobowiązany do przedstawienia wyjaśnień wraz z projektem odpowiedzi na skargę do podpisu odpowiednio Prezydenta, Zastępcy Prezydenta, Sekretarza lub Skarbnika zgodnie ze sprawowanym nadzorem nad poszczególnymi komórkami organizacyjnymi Urzędu.
3. O załatwieniu skargi ponownej, o której mowa w ust. 1, organ załatwiający tę skargę zawiadamia organ wyższego stopnia w rozumieniu art. 17 kpa.
 4. Odpowiedź na skargę przesyła się skarżącemu pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.  
 
Rozdział 9
Postanowienia końcowe
 § 23. W sprawach nieuregulowanych w zarządzeniu, stosuje się przepisy kpa oraz przepisy rozporządzenia Rady Ministrów z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków ( Dz. U. Nr 5, poz. 46).

§ 24. Wykonanie zarządzenia powierza się Zastępcom Prezydenta, Sekretarzowi, Skarbnikowi, Zarządom Dzielnic m.st. Warszawy, Dyrektorom Biur oraz Kierownikowi USC.
§ 25. Uchyla się zarządzenie Nr 762/2007 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 5 września 2007 r. w sprawie wprowadzenia procedury przyjmowania, rozpatrywania i załatwiania skarg i wniosków.
§ 26. Zarządzenie wchodzi w życie z dniem podpisania.
Prezydent m.st. Warszawy

 /-/ Hanna Gronkiewicz-Waltz
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