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ZARZĄDZENIE NR 3661/2009

PREZYDENTA MIASTA STOŁECZNEGO WARSZAWY

z dnia 18 września 2009 r.

w sprawie wydania jednolitych standardów obsługi mieszkańców przez wydziały obsługi mieszkańców w urzędach dzielnic Urzędu m.st. Warszawy

Na podstawie art. 33 ust. 2 w związku z art. 11a ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z późn. zm.
) oraz § 28 ust. 2 uchwały Rady m.st. Warszawy Nr XLVI/1422/2008 z dnia 18 grudnia 2008 r. w sprawie przekazania dzielnicom m.st. Warszawy do wykonywania niektórych zadań i kompetencji m.st. Warszawy (Dz. Urz. Woj. Mazow. Nr 220, poz. 9485) – zarządza się co następuje:

Rozdział 1
Przepisy ogólne

§ 1. Zarządzenie określa jednolite standardy obsługi mieszkańców przez wydziały dla dzielnicy właściwe w sprawach obsługi mieszkańców w urzędach dzielnic Urzędu m.st. Warszawy.

§ 2. Ilekroć w niniejszym zarządzeniu mowa o:

1) Biurze Administracji i Spraw Obywatelskich – należy przez to rozumieć Biuro Administracji i Spraw Obywatelskich Urzędu m.st. Warszawy;

2) burmistrzu – należy przez to rozumieć burmistrza dzielnicy m.st. Warszawy;
3) Centrum Komunikacji Społecznej – należy przez to rozumieć Centrum Komunikacji Społecznej w Urzędzie m.st. Warszawy;
4) dzielnicy – należy przez to rozumieć dzielnicę m.st. Warszawy;

5) Prezydencie – należy przez to rozumieć Prezydenta m.st. Warszawy;

6) Urzędzie – należy przez to rozumieć Urząd m.st. Warszawy;

7) urzędzie dzielnicy – należy przez to rozumieć organizacyjnie wyodrębnioną część Urzędu m.st. Warszawy właściwą dla dzielnicy m.st. Warszawy;

8) wydziale obsługi mieszkańców – należy przez to rozumieć wydział dla dzielnicy właściwy w sprawie obsługi mieszkańców w urzędzie dzielnicy Urzędu m.st. Warszawy;

9) zarządzie dzielnicy – należy przez to rozumieć zarząd dzielnicy m.st. Warszawy.

Rozdział 2
Jednolite standardy

§ 3. Tworzy się we wszystkich urzędach dzielnic wydziały obsługi mieszkańców, w celu ujednolicenia działalności oraz stałego podnoszenia jakości w zakresie obsługi mieszkańców miasta stołecznego Warszawy oraz innych podmiotów, w tym osób prawnych oraz jednostek organizacyjnych nie będących osobami prawnymi, którym ustawa przyznaje zdolność prawną, łącznie zwanych dalej „klientami”.

§ 4. 1. Do zakresu działania wydziałów obsługi mieszkańców należy bezpośrednia obsługa klientów w zakresie zadań wykonywanych przez Urząd, określonych w § 5 ust. 1.

2. Wydziały obsługi mieszkańców w szczególności:

1) zapewniają bezpośrednią obsługę klientów, w tym:

a) przyjmują, w zakresie swojej właściwości miejscowej i rzeczowej, pisma, w tym: podania, skargi, wnioski oraz wnioski o udostępnienie informacji publicznej,

b) sortują i przekazują przyjęte pisma do odpowiednich komórek organizacyjnych Urzędu,

c) udostępniają formularze i wzory pism,

d) udzielają informacji o organach właściwych oraz o trybie i procedurach rozpatrywania spraw oraz niezbędnej treści wniosku, podania, pisma lub załącznika,

e) gromadzą i udzielają informacje na temat stanu kierowanych spraw, w szczególności na temat stanu realizacji spraw pod względem przestrzegania terminów i procedur,

f) wydają zaświadczenia i inne dokumenty;
2) prowadzą ewidencję korespondencji oraz monitorują terminowość rozpatrywania spraw wszczętych przez przyjęte pisma przez odpowiednie komórki organizacyjne Urzędu;

3) przygotowują bieżące i okresowe informacje, sprawozdania i analizy w zakresie swoich zadań;

4) opracowują propozycje doskonalenia zasad i procedur obsługi klientów;

5) wdrażają, w zakresie swoich zadań, projekty doskonalenia zasad i procedur obsługi klientów.

§ 5. 1. Wydziały obsługi mieszkańców prowadzą bezpośrednią obsługę klientów w zakresie zadań dotyczących:

1) ewidencji pojazdów i uprawnień do kierowania pojazdami;

2) infrastruktury i drogownictwa;

3) edukacji;

4) gospodarki nieruchomościami, geodezji i katastru;

5) kultury;

6) architektury;

7) ochrony środowiska;

8) gminnych zasobów lokalowych;

9) działalności gospodarczej i zezwoleń;

10) konserwacji zabytków;

11) działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów;

12) skarg i wniosków.

2. Wewnętrzny regulamin organizacyjny urzędu dzielnicy może powierzyć wydziałowi obsługi mieszkańców prowadzenie obsługi również w zakresie innych spraw, nie wymienionych w ust. 1.

§ 6. Wewnętrzną organizację oraz podział zadań pomiędzy poszczególne, wewnętrzne komórki organizacyjne wydziałów obsługi mieszkańców określają wewnętrzne regulaminy organizacyjne urzędów dzielnic, wydawane w drodze zarządzeń przez Prezydenta, po uzyskaniu opinii Biura Administracji i Spraw Obywatelskich.

      § 7. Biuro Administracji i Spraw Obywatelskich podejmuje inicjatywy dotyczące doskonalenia pracy wydziałów obsługi mieszkańców, a w szczególności:

1) bierze udział w opracowaniach projektów dotyczących poprawy jakości działania wydziałów obsługi mieszkańców;

2) dokonuje analizy funkcjonowania wydziałów obsługi mieszkańców na podstawie ich sprawozdań oraz sporządza raporty i formułuje wnioski o podjęcie działań doskonalących z uwzględnieniem skarg i wniosków klientów;

3) zleca prowadzenie badań, w tym opinii publicznej, dotyczących funkcjonowania wydziałów obsługi mieszkańców;

4) publikuje na stronach internetowych Urzędu obowiązujące karty informacyjne, wzory ogólnodostępnych formularzy oraz informatory dotyczące procedur realizowanych w Urzędzie; 

5) organizuje szkolenia dla pracowników wydziałów obsługi mieszkańców; 

6) prowadzi katalog dobrych praktyk stosowanych w wydziałach obsługi mieszkańców;

7) zapewnia wymianę doświadczeń pomiędzy wydziałami obsługi mieszkańców oraz innymi podmiotami, w tym w ramach partnerstwa miast;

8) organizuje konkurs na najlepszy wydział obsługi mieszkańców;

9) podejmuje działania mające na celu tworzenie pozytywnego wizerunku wydziałów obsługi mieszkańców oraz jego promocję wobec wewnętrznego i zewnętrznego klienta Urzędu, we współpracy z Centrum Komunikacji Społecznej;

10) dokonuje oceny zgodności funkcjonowania wydziałów obsługi mieszkańców z obowiązującymi standardami i przedstawia wnioski Prezydentowi.
§ 8. Wnioski w sprawach zatrudniania, wynagradzania, awansowania i rozwiązywania stosunku pracy dotyczące naczelników wydziałów obsługi mieszkańców kieruje się do Biura Administracji i Spraw Obywatelskich, celem uzyskania opinii.

§ 9. 1. W ramach zabezpieczonej corocznie w budżecie m.st. Warszawy rezerwy celowej na kontynuację organizacji wydziałów obsługi mieszkańców, Biuro Administracji i Spraw Obywatelskich przygotowuje projekt podziału środków finansowych, ze wskazaniem celów rzeczowych dla poszczególnych dzielnic. 

2. Projekt podziału środków finansowych, o których mowa w ust. 1, opracowywany jest na podstawie propozycji przedstawionych przez naczelników wydziałów obsługi mieszkańców, zaopiniowanych przez właściwych członków zarządów dzielnic.

3.  Wydatkowanie środków finansowych, o których mowa w ust. 1 i 2, następuje na wniosek właściwego członka zarządu dzielnicy, zaopiniowany przez Biuro Administracji i Spraw Obywatelskich, na zasadach ogólnych, obowiązujących w Urzędzie.

Rozdział 3
Przepisy końcowe

§ 10. Wykonanie zarządzenia powierza się Dyrektorowi Biura Administracji i Spraw Obywatelskich oraz burmistrzom.

§ 11. Tracą moc zarządzenia Prezydenta m.st. Warszawy:

1) nr 1160/2003 z dnia 30 grudnia 2003 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydziały Obsługi Mieszkańców dla niektórych Dzielnic m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych tym Wydziałom;
2) nr 1542/2004 z dnia 5 maja 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Białołęka m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
3) nr 1609/2004 z dnia 18 czerwca 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Rembertów m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
4) nr 1610/2004 z dnia 18 czerwca 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Bielany m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
5) nr 1845/2004 z dnia 4 października 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Praga Północ m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
6) nr 1919/2004 z dnia 28 października 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Śródmieście m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
7) nr 1939/2004 z dnia 15 listopada 2004 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Wawer m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
8) nr 2350/2005 z dnia 26 kwietnia 2005 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Ursynów m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
9) nr 2484/2005 z dnia 21 czerwca 2005 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Praga Południe m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
10) nr 3039/2005 z dnia 14 grudnia 2005 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Żoliborz m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
11) nr 3704/2006 z dnia 28 lipca 2006 r. zmieniające zarządzenia w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydziały Obsługi Mieszkańców dla niektórych Dzielnic m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych tym Wydziałom;
12) nr 173/2007 z dnia 21 lutego 2007 r. w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydział Obsługi Mieszkańców dla Dzielnicy Wilanów m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych temu Wydziałowi;
13) nr 226/2007 z dnia 6 marca 2007 r. zmieniające zarządzenia w sprawie terminu rozpoczęcia działalności w zakresie bezpośredniej obsługi mieszkańców przez Wydziały Obsługi Mieszkańców dla niektórych Dzielnic m.st. Warszawy oraz określenia zakresu zadań przekazywanych tym Wydziałom;
14) nr 277/2007 z dnia 28 marca 2007 r. w sprawie określenia szczegółowego zakresu zadań oraz zasad funkcjonowania Wydziałów Obsługi Mieszkańców dla Dzielnic.
§ 12. Zarządzenie wchodzi w życie z dniem podpisania.

Prezydent m.st. Warszawy

/-/Hanna Gronkiewicz-Waltz

� Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostały ogłoszone w Dz. U. z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984, Nr 153, poz. 1271 i Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 80, poz. 717 i Nr 162, poz. 1568, z 2004 r. Nr 102, poz. 1055 i Nr 116, poz. 1203, z 2005 r. Nr 172, poz. 1441 i Nr 175, poz. 1457, z 2006 r. Nr 17, poz. 128 i Nr 181, poz. 1337, z 2007 r. Nr 48, poz. 327, Nr 138, poz. 974 i Nr 173, poz. 1218, z 2008 r. Nr 180, poz. 1111 i Nr 223, poz. 1458 oraz z 2009 r. Nr 52, poz. 420.





