
ZARZl\DZENIE Nr4566 NII/16 
PREZYDENTA MIASTA LODZI 
z dnia ~~ fJYleS n119... 2016 r. 

w sprawie okreslenia zasad obslugi zgloszen w systemie L6dzkiego Centrum Kontaktu 
z Mieszkancami. 

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorz~dzie gminnym 
(Dz. U. z 2016 r. poz. 446), w zwi~zku z art. 92 ust. 1 pkt 2 i ust. 2 ustawy z dnia 
5 czerwca 1998 r. 0 samorz~dzie powiatowym (Dz. U. z 2016 r. poz. 814) 

zarz~dzam, co nast~puje: 

§ 1. 1. Zarz~dzenie okresla zasady obsrugi przez Urz~d Miasta Lodzi zgloszen 
w systemie teleinformatycznym L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, zwanym 
dalej system em w zakresie: 
1) udzielania informacji 0 sposobie realizowania procedur w Urzydzie Miasta Lodzi 

i miejskich jednostkach organizacyjnych wymienionych w zal~czniku Nr 1 do niniejszego 
zarz~dzenia; 

2) przyjmowania interwencji w sprawach nalez~cych do wlasciwosci Urzydu Miasta Lodzi 
i miejskich jednostek organizacyjnych, z wyl~czeniem interwencji dotycz~cych zagrozenia 
zdrowia i zycia; 

3) przyjmowania skarg i wniosk6w, z zastrzezeniem ust. 2; 
4) prowadzenia zapis6w do Prezydenta Miasta Lodzi i Wiceprezydent6w Miasta Lodzi. 

2. Skargi i wnioski zarejestrowane w systemie s~ rozpatrywane zgodnie z zasadami 
okreslonymi odrybnym zarz~dzeniem. 

§ 2. Ilekroc w zarz~dzeniu jest mowa 0: 
1) Urzydzie, naleZy przez to rozumiec Urz~d Miasta Lodzi; 
2) Wydziale Zarz~dzania Kontaktami z Mieszkancami, nalezy przez to rozumiec Wydzial 

Zarz~dzania Kontaktami z Mieszkancami w Departamencie Obsrugi i Administracji 
Urzydu; 

3) sali obsrugi L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, nalezy przez to rozumiec 
mleJsce obsrugi bezposredniej mieszkanc6w zlokalizowane w Lodzi przy 
ul. Piotrkowskiej 110; 

4) mieszkancu, nalezy przez to rozumiec osoby fizyczn~ lub prawn~; 
5) Bazie Wiedzy, nalezy przez to rozumiec zbi6r opis6w procedur realizowanych przez 

Urz~d oraz miejskie jednostki organizacyjne; 
6) artykule Bazy Wiedzy, nalezy przez to rozumiec opis procedury zamieszczony w Bazie 

Wiedzy; 
7) zgloszeniu, nalezy przez to rozumiec przekazan~ przez mieszkanca informacjy 

o zdarzeniu wymagaj~cym interwencji sruzb miejskich, skargy, wniosek, prosby 
o spotkanie z Prezydentem Miasta Lodzi lub Wiceprezydentem Miasta Lodzi oraz 
zapytanie dotycz~ce sposobu realizowania procedury; 

8) konsultancie, nalezy przez to rozumiec pracownika Wydziaru Zarz~dzania Kontaktami 
z Mieszkancami odpowiedzialnego za rejestrowanie, monitorowanie realizacji 
i zamykanie zgloszen w systemie; 

9) pracownikach I linii wsparcia, nalezy przez to rozumiec konsultant6w oraz pracownik6w 
Urzydu i miejskich jednostek organizacyjnych odpowiedzialnych za udzielanie 
informacji 0 sposobie realizacji procedur; 

10) pracownikach II linii wsparcia, nalezy przez to rozumiec pracownik6w Urzydu 
i miejskich jednostek organizacyjnych odpowiadaj~cych za realizacjy zgloszenia 
w systemie lub poza nim; 



11) formularzu ePUAP - nalezy przez to rozumiec zgloszenie wplywaj'lce przez 
Elektroniczn'l Skrzynky Podawcz'l Urzydu na platformy ePUAP. 

§ 3. W systemie s'l rejestrowane zgloszenia, kt6re wplywaj'l telefonicznie 
z wykorzystaniem numeru (42) 638-44-44, formularza ePUAP, formularza WWW, czatu, 
pocztCl elektroniczn'l na adres lckm@uml.lodz.pl, faksem na numer (42) 272-60-01, pisemnie 
oraz poprzez kontakt bezposredni w sali obslugi L6dzkiego Centrum Kontaktu 
z Mieszkailcami i punktach informacyjnych Urzydu. 

§ 4. 1. W ramach systemu funkcjonuje portal (https://www.lckm.uml.lodz.pl). 
na kt6rym dostypny jest formularz WWW oraz czat. 

2. Zasady korzystania z portalu okresla jego regulamin. 
3. Regulamin, 0 kt6rym mowa w ust. 2, ustala Pelnomocnik Prezydenta Miasta Lodzi 

ds. Obslugi Kontaktu z Mieszkailcami. Regulaminjest publikowany na portalu. 

§ 5. Obsluga zgloszen odbywa siy w oparciu 0 wprowadzone do systemu artykuly Bazy 
Wiedzy. 

§ 6. 1. Za realizacjy zgloszen dotycz'lcych udzielenia informacji 0 sposobie 
realizowania procedur odpowiadaj'l pracownicy I linii wsparcia. 

2. Konsultanci udzielaj'l informacji na podstawie artyku16w Bazy Wiedzy, a po 
zakonczeniu obslugi zgloszenia zamykaj'l je w systemie. 

3. W przypadku, gdy udzielenie odpowiedzi na podstawie informacji zawartych 
w artykule Bazy Wiedzy nie jest mozliwe przez konsultanta, zgloszenie jest przekazywane, 
zgodnie z wlaSciwosci'l, do pracownika kom6rki organizacyjnej Urzydu lub miejskiej 
jednostki organizacyjnej wymienionej w za1'lczniku Nr 1 do niniejszego zarz'ldzenia. 

4. Monitorowanie zgloszenia odbywa siy w systemie, a w razie koniecznosci winny 
dostypny spos6b, np.: telefonicznie. 

5. Konsultant monitoruje stan realizacji przekazanego zgloszenia i po zakonczeniu jego 
obslugi przez pracownika kom6rki organizacyjnej Urzydu lub miejskiej jednostki 
organizacyjnej, zamyka zgloszenie w systemie. 

6. W przypadku, gdy wymaga tego zgloszenie, konsultant - przed jego zamkniyciem -
dol'lcza do zgloszenia inne potrzebne informacje. 

§ 7. Za realizacjy zgloszen, 0 kt6rych mowa w § 1 pkt 2-4 odpowiadaj'l pracownicy 
II linii wsparcia, w zakresie swojej wlaSciwosci. 

§ 8. 1. Zgloszenia interwencyjne s'l przekazywane przez konsultant6w do kom6rki 
organizacyjnej Urzydu lub miejskiej jednostki organizacyjnej wlaSciwej do realizacji 
zgloszenia. 

2. Konsultant, kt6ry przyj'll zgloszenie, oznacza je w systemie jako interwencyjne 
i monitoruje stanjego realizacji przez pracownika II linii wsparcia. 

3. Pracownik II linii wsparcia, kt6ry otrzymal zgloszenie interwencyjne do realizacji ma 
obowiClZek niezwlocznie poinformowac konsultanta 0 sposobie jego realizacji oraz 
o zakonczeniu jego obslugi. 

4. Konsultant, kt6ry przyj'll zgloszenie, na podstawie informacji, 0 kt6rej mowa 
w ust. 3, oznacza je jako zakonczone. 

§ 9. 1. Zgloszenia dotycz'lce zapis6w na spotkanie do Prezydenta Miasta Lodzi oraz 
Wiceprezydent6w Miasta Lodzi w sprawie skarg i wniosk6w S'l rejestrowane przez 
konsultant6w w systemie. 

2. Po ustaleniu terminu spotkania konsultant zamyka zgloszenie w systemie. 



§ 10. 1. lezeli w systemie zostanie zarejestrowane zgloszenie, kt6re nie dotyczy zakresu 
wskazanego w § 1 zgloszenie jest przekazywane, zgodnie z wlaSciwosci£!, 
do kom6rki organizacyjnej Urzydu lub miejskiej jednostki organizacyjnej 1 oznaczane 
w systemie jako zakonczone. 

2. Informacja 0 przekazaniu zglotzenia zostaje przekazana do mieszkanca. 

§ 11. Pracownik6w kom6rek organizacyjnych Urzydu oraz miejskich jednostek 
organizacyjnych wymienionych w zal£!czniku Nr 1 do niniejszego zarz£!dzenia zobowi£!Zujy 
do wsp61pracy z konsultantami w zakresie niezwlocznego przekazywania informacji 
niezbydnych do obslugi zgloszen w systemie. 

§ 12. 1. Kierownik6w kom6rek organizacyjnych Urzydu oraz miejskich jednostek 
organizacyjnych wymienionych w zal£!czniku Nr 1 do niniejszego zarz£!dzenia zobowi'!Zlljy 
do biez£!cego przekazywania do Wydzialu Zarz£!dzania Kontaktami z Mieszkancami 
artyku16w Bazy Wiedzy i ich aktualizacji, zgodnie ze wzorem okreslonym w zal£!czniku Nr 2 
do niniejszego zarz£!dzenia. 

2. Kierownik6w kom6rek organizacyjnych Urzydu zobowi'!Zlljy do przekazywania 
artyku16w Bazy Wiedzy r6wnolegle do kom6rki organizacyjnej Urzydu, wlasciwej 
do koordynacji udostypniania informacji w Biuletynie Informacji Publicznej Urzydu. 

§ 13. Pracownik6w I oraz II linii wsparcia w kom6rkach organizacyjnych Urzydu oraz 
miejskich jednostkach organizacyjnych wymienionych w zal£!czniku Nr 1 do niniejszego 
zarz£!dzenia, wskazuj£! w artykulach Bazy Wiedzy ich kierownicy. 

§ 14. Wl£!czenie miejskiej jednostki organizacyjnej do obslugi informacyjnej, 0 kt6rej 
mowa w § 1 ust. 1 pkt 1, nastypuje na wniosek kierownika tej jednostki lub z inicjatywy 
Pelnomocnika Prezydenta Miasta Lodzi ds.Obslugi Kontaktu z Mieszkancami, 
w uzgodnieniu z kierownikiem tej jednostki. 

§ 15. 1. Zarz£!dzanie systemem, z zastrzezeniem ust. 2, powierzam Pelnomocnikowi 
Prezydenta Miasta Lodzi ds. Obslugi Kontaktu z Mieszkancami. 

2. Utrzymanie i rozw6j systemu powierzam Dyrektorowi Wydzialu Informatyki 
w Departamencie Obslugi i Administracji Urzydu Miasta Lodzi. 

§ 16. Zarz£!dzenie wchodzi w Zycie z dniem wydania. 



Zal,!cznik Nr 1 
do zarz'!dzenia Nr45fbNIVI6 
Prezydenta Miasta Lodzi 
z dnia {lg Ol'le~-f)yu. 2016 r. 

Wykaz miejskich jednostek organizacyjnych, ktorych obsluga informacyjna 0 sposobie 
realizowania procedur jest realizowana z wykorzystaniem systemu 

I) L6dzki Osrodek Geodezji; 
2) Miejski Zesp61 Zlobk6w w Lodzi; 
3) Schronisko dla Z wierz'!t; 
4) StraZ Miejska w Lodzi; 
5) Zarz'!d Dr6g i Transportu; 
6) Zarz'!d Gospodarowania Odpadami; 
7) Zarz'!d Lokali Miej skich; 
8) Zarz'!d Zieleni Miejskiej w Lodzi. 



Procedura 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Zalqcznik N r 2 
do zarzqdzenia Nr4566NII/16 
Prezydenta Mias~a Lodzi 
z dnia U lJYt.;1Y)'f-.1.,l 2016 r. 

Wzor opisu artykulu Bazy Wiedzyl) 

Nazwa procedury: 
Zaleca sif;, by nazwa procedury, czyli jej tytul, byla zwi~zla i zawierala opis 
czynnosci. 
Procedura wewn-rtrzna *: (T AKlNIE) 
Procedura wewn~trzna dotyczy arty kulOw, ktore sq prowadzone w systemie 
pomocniczo i sq widoczne jedynie dla konsultantow. Artykuly te nie sq 
publikowane w portalu LCKzM (www.lckm.uml.lodz.p/). Przykladem takiego 
artykulu sq np. procedury ogolne, ktore sq wykorzystywane przez 
konsultant6w, gdy z tresci dzialania nie wynika konkretna procedura. 
Powi~zane procedury (nazwa procedury/ procedur)*: 
Nalety wskazae wszystkie procedury, ktore majq zwiqzek z opisywanq 
procedurq. 
Obowi~zuje od*: 
Nalety wskazae dokladnq dat~ (RRRR-MM-DD) od kiedy obowiqzuje 
procedura w tej postaci. 
Obowi~zuje do*: 
Nalety wskazae dokladnq dat~ (RRRR-MM-DD) do kiedy obowiqzuje 
procedura w tej postaci. W przypadku, gdy nie moina okreslie terminu 
obowiqzywania procedury pole nalety pozostawie puste. 
Data wytworzenia informacji: 
Nalety wskazae dokladnq dat~ (RRRR-MM-DD) opracowania procedury w tej 
postaci. 

K1asyfikac· a 

7. Siowa kluczowe: 
Nalety wskazae slowa, ktore ulatwiq wyszukiwania procedury. 
K1asyfikacja: 

- kategoria: 
8. - podkategoria: 

Nalety wskazae propozycje grup, do ktorych procedura powinna bye 
przypisana. 

Opis procedury 
Sposob zalatwienia sprawy: 

9. 
Nalety szczegolowo - krok po kroku - opisae, Jakie czynnosci wykonuje si~ 
realizujqc procedurf W sposobie zalatwienia sprawy nie nalety wpisywae 
podstawy prawnej. 
Informacje uzupelniaj~ce (dodatkowe): 

10. Nalety wpisae informacje dodatkowe, niewymienione w "Sposobie zalatwienia 
sprawy", na kt6re trzeba zwrocit uwag~ przy zalatwianiu sprawy. 
Termin realizacji: 

II. Term in okresla si~ w dniach, tygodniach, miesiqcach. Poza danymi 
liczbowymi dopuszcza si~ uzupelnienie informacji 0 cz~se opisowq. 
Miejsce zalatwienia: 

12. Nalety wprowadzie wylqcznie dane adresowe komorki organizacyjnej 
realizujqcej procedur~ wraz ze wskazaniem komorki wewn~trznej oraz numery 



teleJonow, ktore powinny byc wyswietlane w BIP UML. 
Oplaty 

Oplaty: 
- skarbowa: 

13. 
- inne (nalezy wymienic jakie oraz podac kwoty): 

nr konta bankowego do oplaty skarbowej: 
nr konta bankowego do innych oplat: 
W przypadku braku oplat nalety wpisac "brak". 

Dokumenty 
Wymagane dokumenty (nazwa wymagania, szablon dokumentu, 
formularz): 
Nalety wskazac wszystkie dokumenty niezbr;dne do zalatwienia sprawy oraz 
adresy internetowe, pod ktorymi zamieszczone sq Jormularze elektroniczne -
nie nalety wskazywac stron internetowych, na ktorych znajdujq sir; odnosniki 
do Jormularzy, ale adresy, pod ktorymi Jormularze elektroniczne sq 

14. opublikowane. Dokumenty powinny byc pogrupowane na dokumenty do 
wglqdu i do zloienia. 
Pliki dokumentow oraz - jeili jest to mozliwe - przykladowo wypelnione 
wnioski nalety dolqczyc do opisu artykulu Bazy Wiedzy. 
Przed przekazaniem plikOw do zamieszczenia w Bazie Wiedzy nalety 
sprawdzic zawartosc i dokonac aktualizacji inJormacji zawartych we 
" Wlasciwosciach" plikOw. 

Informacje dodatkowe 
Informacje dla konsultanta*: 
Nalety wskazac odpowiedzi na najczr;sciej zadawane pytania przez 

15. 
mieszkancow oraz numery teleJonow do pracownikow, ktorzy mogq udzielic 
wsparcia konsultantowi. 
InJormacje zawarte w tym polu nie wyiwietlajq sir; na portalu LCKzM (nie sq 
widoczne dla mieszkanca). 

Podstawa prawna 
Podstawa prawna: 
Nalety wskazac ustawy, rozporzqdzenia, zarzqdzenia Prezydenta Miasta 

16. Lodzi, uchwaly Rady Miejskiej w Lodzi, na podstawie ktorych jest realizowana 
procedura. 
W przypadku ustaw i rozporzqdzen nalety wskazac publikator. 

17. 
Tryb odwolawczy: 

18. 
Warunki ponownego wykorzystywania informacji publicznej: 
Tylko w przypadku, gdy sq szersze od warunkOw okreilonych w BIP UML. 

Realizator 
Wlasciciel *: 

19. Nazwisko i imir; pracownika odpowiedzialnego za zapewnienie prawidlowego 
opisu procedury. Uwaga! Mozna wskazac tylko jednego pracownika. 
Osoba, kt6ra wytworzyla informacj~ lub osoba, kt6ra odpowiada za treSc 

20. 
informacji**: 
Nazwisko i imir; pracownika lub pracownikow, ktorzy wytworzyli inJormacjr; 
lub odpowiadajq za jej treSc. 
Koordynator* : 

21. 
Nazwisko i imir; pracownika odpowiedzialnego za nadzorowanie prac 
zwiqzanych z realizacjq procedury. 
Uwaga! Moina wskazac tylko jednego pracownika. 

22. Realizato r/realizato rzy *: 
Nazwisko i imir; pracownikow odpowiedzialnych za realizacjr; procedury. 

, 



Uwaga! Mozna wskazac maksymalnie pi~cdziesi~ciu pracownikow. 
Jednostka*: 

23. Nalety wpisac jednost~ odpowiedzialnq za realizacJ? procedury, tj. Urzqd 
Miasta Lodzi bqdi nazw~ miejskiej jednostki organizacyjnej. 
Komorka: 

24. Nalety podac nazw~ komorki organizacyjnej Urz~du Miasta Lodzi lub 
miejskiej jednostki organizacyjnej odpowiedzialnej za realizacj~procedury. 

Dane techniczne 
Integracja (nazwa systemu dziedzinowego, centralnego)*: 

25. Nalety wskazac nazw~ systemu dziedzinowego wykorzystywanego podczas 
realizacji procedury. 

26. Procedura prowadzona w POD*: (T AKlNIE) 

1) _ dane Sl:}. publikowane w portalu L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkail.cami 
i Biuletynie Informacji Publicznej Urzydu Miasta Lodzi, 0 ile nie zostaly oznaczone * lub **. 
* - informacje zamieszczane tylko w portalu L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkail.cami. 
** - informacje zamieszczane tylko w Biuletynie Informacji Publicznej Urzydu Miasta Lodzi. 


