
ZARZi\DZENIE Nr 805 NIII/19 
PREZYDENTA MIASTA LODZI 

z dnia !l5 (YlnNCQ. 2019 r. 

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

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marc a 1990 r. 0 samorz~dzie gminnym 
(Dz. U. z 2018 r. poz. 994, 1000, 1349, 1432 i 2500), w zwi~ku z art. 92 ust. 1 pkt 2 i ust. 2 
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorz~dzie powiatowym (Dz. U. z 2018 r. poz. 995, 1000, 
1349, 1432 i 2500) 

zarz~dzam, co nasttrpuje: 

§ 1. Zarz~dzenie okresla zasady obslugi przez Urz~d Miasta Lodzi zgloszen 
w systemie teleinformatycznym L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkailcarni, 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 - informacji 0 zdarzeniach wymagaj~cych interwencji sluzb 
miejskich, z wyl~czeniem informacji dotycz~cych zagrozenia zdrowia i zycia. 

§ 2. Ilekroe w zarz~dzeniujest mowa 0: 
1) Urzydzie, nalezy przez to rozumiee Urz~d Miasta Lodzi; 
2) Wydziale, nalezy przez to rozurniee Wydzial Zarz~dzania Kontaktami z Mieszkailcami 

w Departamencie Polityki Spolecznej i Zieleni Urzydu; 
3) sali obslugi L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, nalezy przez to rozurnie6 

mleJsce obslugi bezposredniej mieszkanc6w zlokalizowane w Lodzi przy 
ul. Piotrkowskiej 110; 

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

Urz~d oraz miejskie jednostki organizacyjne; 
6) artykule Bazy Wiedzy, nalezy przez to rozurnie6 opis procedury zamieszczony w Bazie 

Wiedzy; 
7) zgloszeniu, nalezy przez to rozurniee przekazan~ przez mieszkailca informacjy 

o zdarzeniu wymagaj~cym interwencji sluzb miejskich lub zapytanie dotycz~ce sposobu 
realizowania procedury; 

8) konsultancie, nalezy przez to rozurnie6 pracownika Wydzialu odpowiedzialnego 
za rejestrowanie, monitorowanie realizacji i zamykanie zgloszen w systemie; 

9) Pelnomocniku, nalezy przez to rozurniee Pelnomocnika Prezydenta Miasta Lodzi 
ds. Obslugi Kontaktu z Mieszkailcarni; 

10) pracownikach I linii wsparcia, nalezy przez to rozurnie6 konsultant6w oraz pracownik6w 
Urzydu i miejskich jednostek organizacyjnych odpowiedzialnych za udzielanie 
informacji 0 sposobie realizacji procedur; 

11) pracownikach II linii wsparcia, nalezy przez to rozurnie6 pracownik6w Urzydu 
i miejskich jednostek organizacyjnych odpowiedzialnych za realizacjy zgloszenia 
w systemie lub poza nim. 



§ 3. 1. W systemie s'l rejestrowane zgloszenia, kt6re wplywaj'l telefonicznie 
na numer (42) 638-44-44, z wykorzystaniem formularza WWW i czatu, faksem na numer 
(42) 272-60-01 oraz poprzez kontakt bezposredni w sali obsrugi L6dzkiego Centrum 
Kontaktu z Mieszkancami i punktach informacyjnych Urzydu. 

2. Zgloszenia zarejestrowane w systemie, w tym nagrania rozm6w telefonicznych, 
s'l przechowywane przez okres szesciu miesiycy, nie 1icz'lc miesi'lca w kt6rym zgloszenie 
zostalo zarejestrowane. 

§ 4. 1. Formularz WWW oraz czat s'l dostypne na portaiu 
(https://www.lckm.uml.lodz.pi). kt6ry funkcjonuje w ramach systemu. 

2. Zasady korzystania z portalu okreSla opublikowany na portalu regulamin. 

§ 5. 1. Zgloszenia wplywaj'lce telefonicznie, w tym wiadomosci glosowe oraz 
z wykorzystaniem czatu s'l przyjmowane przez konsultant6w Oddzialu Call Center 
w Wydziale. 

2. Zgloszenia wplywaj'lce innym kanalem niz wskazany w ust. 1 s'l przyjmowane przez 
konsultant6w Oddziaru ds. Informacyjno-Kancelaryjnej Obsrugi Mieszkanc6w w Wydziale. 

§ 6. 1. Obsruga zgloszen odbywa siy w oparciu 0 wprowadzone do systemu artykuly 
Bazy Wiedzy, z zastrzezeniem ust. 2. 

2. Zgloszenia wplywaj'lce faksem s'l oznaczane w systemie jako zakonczone, a ich 
obsluga jest prowadzona poza systemem. 

§ 7. Monitorowanie obsrugi zgloszen odbywa siy w systemie, a w miary potrzeb winny 
dostypny spos6b. 

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

2. Konsultanci udzielaj'l informacji na podstawie artykul6w Bazy Wiedzy, 
a po zakonczeniu obsrugi zgloszenia zamykaj'lje w systemie, z zastrzezeniem ust. 3 i 4. 

3. W przypadku, gdy udzielenie odpowiedzi na podstawie informacji zawartych 
w artykule Bazy Wiedzy nie jest mozliwe lub zapytanie wplynylo z wykorzystaniem 
formularza WWW zgloszenie jest przekazywane, zgodnie z wlasciwosci'l, do kom6rki 
organizacyjnej Urzydu iub miejskiej jednostki organizacyjnej wymienionej w za1'lczniku Nr 1 
do niniejszego zarz'ldzenia. 

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

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

§ 9. 1. Za realizacjy zgloszen, 0 kt6rych mowa w § 1 pkt 2 odpowiadaj'l pracownicy 
II linii wsparcia. 

2. Zgloszenia wymagaj'lce interwencji sruzb miejskich s'l przekazywane przez 
konsultant6w do kom6rki organizacyjnej Urzydu lub miejskiej jednostki organizacyjnej 
wlaSciwej do realizacji zgloszenia. 

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



4. Pracownik II linii wsparcia, ktory otrzymal zgloszenie, 0 ktorym mowa w ust. 2, 
do realizacji rna obowi'}-zek niezwlocznie poinformowae konsultanta 0 sposobie jego 
realizacji oraz 0 zakoiiczeniu jego obslugi. 

5. Konsultant, ktory przyj'}-l zgloszenie, na podstawie informacji, 0 ktorej mowa 
w ust. 4 oznaczaje jako zakoiiczone. 

§ 10. 1. Jezeli w systemie zostanie zarejestrowane zgloszenie, ktore nie dotyczy zakresu 
wskazanego w § 1 zgloszenie jest przekazywane, zgodnie z wlasciwosci'}-, do komorki 
organizacyjnej Urzydu lub miejskiej jednostki organizacyjnej i oznaczane w systemie jako 
zakoiiczone. 

2. lezeli w systemie zostanie zarejestrowane zgloszenie, ktore nie dotyczy wlasciwosci 
Urzydu lub miejskich komorek organizacyjnych, zgloszenie jest procedowane zgodnie 
z przepisami wlasciwymi dla realizacji sprawy byd'}-cej przedmiotem tego zgloszenia 
i oznaczane w systemie jako zakoiiczone. 

§ 11. Pracownikow komorek organizacyjnych Urzydu oraz miejskich jednostek 
organizacyjnych wymienionych w zal'}-czniku Nr 1 do niniejszego zarz'}-dzenia zobowiC}-Zujy 
do wspolpracy z konsultantami w zakresie niezwlocznego przekazywania informacji 
niezbydnych do obslugi zgloszeii w systemie, w kazdy dostypny sposob. 

§ 12. 1. Kierownikow komorek organizacyjnych Urzydu oraz miejskich jednostek 
organizacyjnych wymienionych w zal'}-czniku Nr 1 do niniejszego zarz'}-dzenia zobowi'}-zujy 
do biez'}-cego przekazywania do Pelnomocnika artykulow Bazy Wiedzy i ich aktualizacji, 
zgodnie z wzorem okreslonym w zal'}-czniku Nr 2 do niniejszego zarz'}-dzenia. 

2. W przypadku aktualizacji opisu artykulu Bazy Wiedzy nalezy precyzyjnie oznaczye 
dane, ktore podlegaj'}- aktualizacji (wskazae dane do usuniycia oraz do wprowadzenia). 
W szczegolnie uzasadnionych przypadkach, jesli aktualizacja wymaga licznych korekt, nalezy 
przygotowae opis artykulu Bazy Wiedzy w formie ujednoliconej . 

3. W przypadku aktualizacji dokumentow do pobrania nalezy przygotowae 
zaktualizowane, gotowe do zamieszczenia pliki. Dokumenty powinny bye zapisane 
w formacie .pdf, z wyj'}-tkiem wnioskow przeznaczonych do wypelnienia przez mieszkaiica, 
ktore winny bye przygotowane w formacie .doc, .docx lub .rtf - odst'}-pienie od tych zasad 
wymaga uzgodnienia z Oddzialem ds. Monitoringu i Controllingu w Wydziale. 

4. Artykuly Bazy Wiedzy s'}- publikowane i aktualizowane w systemie oraz Biuletynie 
Informacji Publicznej Urzydu na wniosek, ktory nalezy przekazywae wyl'}-cznie w postaci 
elektronicznej. W przypadku: 
1) komorki organizacyjnej Urzydu - w systemie do elektronicznego zarz'}-dzania 

dokumentacj'}-; 
2) miejskiej jednostki organizacyjnej - na adres elektronicznej skrzynki podawczej Urzydu na 

platformie ePUAP. 
5. Aktualizacja artykulow Bazy Wiedzy komorek organizacyjnych Urzydu i miejskich 

jednostek organizacyjnych dokonywanajest rowniez z inicjatywy Pelnomocnika. 
6. W przypadku, gdy przekazanie wniosku, w sposob opisany w ust. 4, nie jest mozliwe 

z przyczyn technicznych dopuszcza siy ich przekazanie poczt'}- elektroniczn'}- na adres 
monitoring@uml.lodz.pl - po uprzednim uzgodnieniu z Oddzialem ds. Monitoringu 
i Controllingu w Wydziale. 



§ 13. Pracownik6w I oraz II linii wsparcia w kom6rkach organizacyjnych Urzydu oraz 
miejskich jednostkach organizacyjnych wymienionych w za1<lczniku Nr 1 do niniejszego 
zarz<ldzenia, wskazuj<l w artykulach Bazy Wiedzy ich kierownicy. 

§ 14. W1<lczenie miejskiej jednostki organizacyjnej do obslugi informacyjnej, 0 kt6rej 
mowa w § 1 pkt 1, nastypuje na wniosek kierownika tej jednostki lub z inicjatywy 
Pelnomocnika, w uzgodnieniu z kierownikiem tej jednostki. 

§ 15. 1. Zarz<ldzanie systemem, z zastrzezeniem ust. 2, powierzam Pelnomocnikowi 
Prezydenta Miasta Lodzi ds. Obslugi Kontaktu z Mieszkailcami. 

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

3. Za trdc i postac materia16w przekazywanych do publikacji w Bazie Wiedzy 
odpowiadaj<l kierownicy kom6rek organizacyjnych Urzydu oraz miejskich jednostek 
organizacyjnych. 

§ 16. Traci moc zarz<ldzenie Nr 8797NIII18 Prezydenta Miasta Lodzi z dnia 
29 czerwca 2018 r. w sprawie okreslenia zasad obslugi zgloszen w systemie L6dzkiego 
Centrum Kontaktu z Mieszkancami. 

§ 17. Zarz<ldzenie wchodzi w zycie z dniem wydania 



Zahlcznik N r 1 
do zarz'ldzenia NrSOS NIIII19 
Prezydenta Miasta Lodzi 
z dnia !2,5 mWvC;s.. 2019 r. 

Wykaz miejskicb jednostek organizacyjnycb, ktorycb obsluga informacyjna 0 sposobie 
realizowania procedur jest realizowana z wykorzystaniem systemu 

1) L6dzki Osrodek Geodezji ; 
2) Miejski Zesp61 Zlobk6w w Lodzi; 
3) Schronisko dla Zwierz'lt; 
4) Straz Miejska w Lodzi; 
5) Zarz'ld Dr6g i Transportu; 
6) Zarz'ld Gospodarowania Odpadami; 
7) Zarz'ld Lokali Miej skich; 
8) Zarz'ld Zieleni Miejskiej w Lodzi. 



Procedura 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Zahlcznik N r 2 
do zarz'ldzenia NrSl)5" NIIII19 
Prezydenta Miasta Lodzi 
z dnia 25 (YlQ.NCfJ... 2019 r. 

Wzor opisu artykulu Bazy Wiedzyl ) 

Nazwa procedury: 
Zaleca si~, by nazwa procedury, czyli jej tytul, byla zwi~zla i zawierala opis 
czynnosci. 
Procedura wewn~trzna*: (TAK/NIE) 
Procedura wewn~trzna dotyczy artyku16w, kt6re sq prowadzone w systemie 
pomocniczo i sq widoczne jedynie dla konsultant6w. Artykuly te nie sq 
publikowane ani w portalu LCKzM (www.lckm.uml.lodz.pl), ani w BlP UML 
(bip.uml.lodz.pl). Przykladem takiego artykulu sq np. procedury og61ne, kt6re 
sq wykorzystywane przez konsultant6w, gdy z treici dzialania nie wynika 
konkretna procedura. 
Powi~zane procedury (nazwa procedury/ procedur)*: 
Nalety wskazae wszystkie procedury, kt6re 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 mozna okreilie terminu 
obowiqzywania procedury pole nalety pozostawie puste. 
Data wytworzenia informacji: 
Nalety wskazae dokladnq dat~ (RRRR-MM-DD) opracowania procedury w tej 
postaci. 

Klasyfikacja 
Klasyfikacja: 

- kategoria: 

7. 
Nalety wskazae propozycje grup, do kt6rych procedura powinna bye 
przypisana. Ostateczna decyzja dotyczqca przyporzqdkowania artykulu Bazy 
Wiedzy do zaproponowanej kategorii nalety do Wydzialu Zarzqdzania 
Kontaktami z Mieszkancami. 

Opis procedury 
Sposob zalatwienia sprawy: 

8. 
Nalety szczeg61owo - krok po kroku - opisae, Jakie czynnosci wykonuje si~ 
realizujqc procedur~. W sposobie zalatwienia sprawy nie nalety wpisywae 
podstawyprawnej. 
Informacje uzupelniaj~ce (dodatkowe): 

9. Nalety wpisae informacje dodatkowe, niewymienione w "Sposobie zalatwienia 
sprawy", na kt6re trzeba zwr6cie uwag~ przy zalatwianiu sprawy. 



Termin realizacji: 
10. Termin okreSla si? w dniach, tygodniach, miesiqcach. Poza danymi 

liczbowymi dopuszcza si? uzupelnienie informacji 0 cz?se opisowq. 
Miejsce zalafwienia: 
Nalety wprowadzie wylqcznie dane adresowe kom6rki organizacyjnej 
realizujqcej procedur? wraz ze wskazaniem kom6rki wewn?frznej. W miejscu 

II. zalatwienia nie sq zamieszczane numery telefon6w do kom6rkiljednostki 
realizujqcej procedur? z wyjqtkiem procedur wymagajqcych bezposredniego 
kontaktu mieszkanca z kom6rkq organizacyj nq/miej s kq jednostkq 
organizacyjnq, np. w sprawach dotyczqcych oplat. 

Oplaty 
Oplaty: 

- skarbowa: 

12. 
- inne (nalezy wymienic jakie oraz podac kwoty): 

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

Dokumenty 
Wymagane dokumenty (nazwa wymagania, szablon dokumentu, 
formularz): 
Nalety wskazae wszystkie dokumenty niezb?dne do zalatwienia sprawy oraz 
adresy internetowe, pod kt6rymi zamieszczone sq formularze elektroniczne lub 
opisy uslug kierujqce do formularzy elektronicznych. Dokumenty powinny bye 

13 . pogrupowane na dokumenty do wglqdu i do zlotenia. 
Pliki dokument6w oraz - je.sli jest to motliwe - przykladowo wypelnione 
wnioski nalety dolqczye do opisu artykulu Bazy Wiedzy. 
Przed przekazaniem plik6w do zamieszczenia w Bazie Wiedzy nalety 
sprawdzie zawartose i dokonae aktual izacj i informacji zawartych we 
" Wlasciwosciach " plik6w. 

Informacje dodatkowe 
Informacje dla konsultanta*: 
Nalety wskazae odpowiedzi na najcz?sciej zadawane pytania przez 

14. 
mieszkanc6w oraz numery telefon6w do pracownik6w, kt6rzy mogq udzielie 
wsparcia konsultantowi. 
lnformacje zawarte w tym polu nie wyswietlajq si? na portalu LCKzM (nie sq 
widoczne dla mieszkanca). 

Podstawa prawna 
Podstawa prawna: 
Nalety wskazae ustawy, rozporzqdzenia, uchwaly Rady Miejskiej w Lodzi, 
zarzqdzenia Prezydenta Miasta Lodzi, na podstawie kt6rych jest realizowana 

15. procedura. 
W przypadku ustaw i rozporzqdzen oraz uchwal Rady Miejskiej w Lodzi 
ogloszonych w Dzienniku Urz?dowym Wojew6dztwa L6dzkiego, nalety 
wskazae publikator. 

16. 
Tryb odwolawczy: 

17. 
Warunki ponownego wykorzystywania informacji publicznej: 
Tylko w przypadku, gdy sq szersze od warunk6w okre.slonych w BIP UML. 

Realizator 
18. Wlasciciel *: 



Nazwisko i imi? pracownika odpowiedzialnego za zapewnienie prawidlowego 
opisu procedury. Uwaga! Moina wskazac tylko jednego pracownika. 
Osoba, ktora wytworzyla informacj~ 19b osoba, ktora odpowiada za trest 

19. 
informacji**: 
Nazwisko i imi? pracownika lub pracownikow, ktorzy wytworzyli informacJ? 
lub odpowiadajq za jej treSc. 
Koordynator*: 

20. 
Nazwisko i imi? pracownika odpowiedzialnego za nadzorowanie prac 
zwiqzanych z realizacjq procedury. 
Uwaga! Moina wskazac tylko jednego pracownika. 
Realizator/realizatorzy*: 

21. Nazwisko i imi? pracownikOw odpowiedzialnych za realizacj? procedury. 
Uwaga! Moina wskazac maksymalnie pi?cdziesi?ciu pracownikow. 
Jednostka*: 

22. Nalety wpisac jednostk? odpowiedzialnq za realizacj? procedury, tj. Urzqd 
Miasta Lodzi bqdi nazw? miejskiej jednostki organizacyjnej. 
Komorka: 

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

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

24. Nalety wskazac nazw? systemu dziedzinowego wykorzystywanego podczas 
realizacji procedury. 

25 . 
Procedura prowadzona w systemie do elektronicznego zarz~dzania 

dokumentacj~*: (TAKlNIE) 

\) - dane S,! publikowane w portalu L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami 
i Biuletynie Informacji Publicznej Urzydu Miasta Lodzi, 0 ile nie zostaly oznaczone * lub **. 
* - informacje zamieszczane tylko w portalu L6dzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami. 
** - informacje zamieszczane tylko w Biuletynie Informacji Publicznej Urzydu Miasta Lodzi. 


