ZARZADZENIE Nr §7H viins
PREZYDENTA MIASTA LODZI
zdnia 9 cevidcs. 2018 r.

w sprawie okres$lenia zasad obslugi zgloszen w systemie Lodzkiego Centrum Kontaktu
z Mieszkancami.

Na podstawie art. 33 ust. 3 1 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U.z 2018 r. poz. 994 i 1000), w zwigzku z art. 92 ust. 1 pkt 2 i ust. 2 ustawy z dnia
5 czerwea 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2018 r. poz. 9951 1000)

zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zarzadzenie okresla zasady obslugi przez Urzad Miasta Lodzi zgloszen

w systemie teleinformatycznym Loédzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, zwanym

dalej systemem w zakresie:

1) udzielania informacji o sposobie realizowania procedur w Urzedzie Miasta Lodzi
i miejskich jednostkach organizacyjnych wymienionych w zalgczniku Nr 1 do niniejszego
zarzadzenia;

2) przyjmowania interwencji nalezacych do wlasciwosci Urzedu Miasta Lodzi i miejskich
jednostek organizacyjnych, z wylaczeniem interwencji dotyczacych zagrozenia zdrowia
i Zycia.

§ 2. llekro¢ w zarzadzeniu jest mowa o:

1) Urzedzie, nalezy przez to rozumie¢ Urzad Miasta Lodzi;

2) Woydziale Zarzadzania Kontaktami z Mieszkancami, nalezy przez to rozumie¢ Wydzial
Zarzadzania Kontaktami z Mieszkancami w Departamencie Obstugi i Administrac)i
Urzedu;

3) sali obstugi Lodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami, nalezy przez to rozumie
miejsce obslugi bezposredniej mieszkancéw zlokalizowane w Lodzi przy
ul. Piotrkowskiej 110;

4) mieszkancu, nalezy przez to rozumie¢ osobe fizyczng lub prawna;

5) Bazie Wiedzy, nalezy przez to rozumieé¢ zbior opisow procedur realizowanych przez
Urzad oraz miejskie jednostki organizacyjne;

6) artykule Bazy Wiedzy, nalezy przez to rozumie¢ opis procedury zamieszczony w Bazie
Wiedzy:

7) zgloszeniu, nalezy przez to rozumie¢ przekazang przez mieszkanca informacje
o zdarzeniu wymagajacym interwencji shuzb miejskich oraz zapytanie dotyczace sposobu
realizowania procedury;

8) konsultancie, nalezy przez to rozumie¢ pracownika Wydzialu Zarzadzania Kontaktami
z Mieszkancami odpowiedzialnego za rejestrowanie, monitorowanie realizacji
1 zamykanie zgloszen w systemie;

9) pracownikach I linii wsparcia, nalezy przez to rozumie¢ konsultantow oraz pracownikoéw
Urzedu 1 miejskich jednostek organizacyjnych odpowiedzialnych za udzielanie
informacji o sposobie realizacji procedur;

10) pracownikach II linii wsparcia, nalezy przez to rozumie¢ pracownikow Urzedu
i miejskich jednostek organizacyjnych odpowiadajgcych za realizacje zgloszenia
w systemie lub poza nim.




§3.1. W systemie sg rejestrowane zgloszenia, ktére wplywajg 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 obstugi Lodzkiego Centrum
Kontaktu z Mieszkancami i punktach informacyjnych Urzedu.

2. Zgloszenia zarejestrowane w systemie, w tym nagrania rozmow telefonicznych,
sa przechowywane przez okres szesciu miesigcy, liczac pelne miesigce kalendarzowe
poprzedzajace miesiac, w ktorym zgloszenie zostalo zarejestrowane.

§ 4. 1. Formularz WWW oraz czat sa dostgpne na portalu
(https://www.lckm.uml.lodz.pl), ktéry funkcjonuje w ramach systemu.

2. Zasady korzystania z portalu okresla jego regulamin.

3. Regulamin, o ktorym mowa w ust. 2, zatwierdza Pelnomocnik Prezydenta Miasta
Lodzi ds. Obstugi Kontaktu z Mieszkancami. Po zatwierdzeniu regulamin jest publikowany
na portalu.

§ 5. 1. Zgloszenia wplywajace telefonicznie oraz z wykorzystaniem czatu s3
przyjmowane przez konsultantow Oddziatu Call Center w Wydziale Zarzadzania Kontaktami
z Mieszkancami.

2. Zgloszenia wplywajace innym kanalem niz wskazany w ust. 1 sa przyjmowane przez
konsultantow Oddzialu ds. Informacyjno-Kancelaryjnej Obstugi Mieszkancow w Wydziale
Zarzadzania Kontaktami z Mieszkancami.

§ 6. 1. Obstuga zgloszen odbywa si¢ w oparciu o wprowadzone do systemu artykuty
Bazy Wiedzy, z zastrzezeniem ust. 2.
2. Obsluga zgloszen wplywajacych faksem jest prowadzona poza systemem.

§ 7. Monitorowanie zgloszen odbywa si¢ w systemie, a w miar¢ potrzeb w inny
dostgpny sposob.

§8.1. Za realizacj¢ zgloszen dotyczacych udzielenia informacji o sposobie
realizowania procedur odpowiadaja pracownicy I linii wsparcia.

2. Konsultanci udzielajg informacji na podstawie artykulow Bazy Wiedzy,
a po zakonczeniu obstugi zgloszenia zamykaja je w systemie, z zastrzezeniem ust. 4.

3. W przypadku, gdy udzielenie odpowiedzi na podstawie informacji zawartych
w artykule Bazy Wiedzy nie jest mozliwe lub zapytanie wplynelo z wykorzystaniem
formularza WWW zgloszenie jest przekazywane, zgodnie z wlasciwoscia, do komorki
organizacyjnej Urzedu lub miejskiej jednostki organizacyjnej wymienionej w zataczniku Nr 1
do niniejszego zarzadzenia.

4. Konsultant monitoruje stan realizacji przekazanego zgloszenia i po zakonczeniu jego
obstugi przez pracownika komorki organizacyjnej Urzedu lub miejskiej jednostki
organizacyjnej, zamyka zgloszenie w systemie.

5. W przypadku, gdy wymaga tego zgloszenie, konsultant — przed jego zamknigciem —
dolacza do zgloszenia inne potrzebne informacje.

§ 9. 1. Za realizacj¢ zgloszen, o ktérych mowa w § 1 pkt 2 odpowiadaja pracownicy
11 linii wsparcia, w zakresie swojej wiasciwosci.

2. Zgloszenia interwencyjne sa przekazywane przez konsultantow do komorki
organizacyjnej Urzedu lub miejskiej jednostki organizacyjnej wlasciwej do realizacji
zgloszenia.




3. Konsultant, ktory przyjal 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 interwencyjne do realizacji ma
obowiazek niezwlocznie poinformowa¢ konsultanta o sposobie jego realizacji oraz
o zakonczeniu jego obstugi.

6. Konsultant, ktéry przyjal zgloszenie, na podstawie informacji, o ktérej mowa
w ust. 4 oznacza je jako zakonczone.

§ 10. 1. Jezeli w systemie zostanie zarejestrowane zgloszenie, ktére nie dotyczy zakresu
wskazanego w § 1 zgloszenie jest przekazywane, zgodnie z wlasciwoscia, do komorki
organizacyjnej Urzedu lub miejskiej jednostki organizacyjnej i oznaczane w systemie jako
zakonczone.

2. Jezeli w systemie zostanie zarejestrowane zgloszenie, ktore nie dotyczy wlasciwosci
Urzedu Miasta Lodzi lub miejskich komorek organizacyjnych, zgloszenie jest procedowane
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa i oznaczane w systemie jako zakonczone.

§ 11. Pracownikow komorek organizacyjnych Urzedu oraz miejskich jednostek
organizacyjnych wymienionych w zalaczniku Nr 1 do niniejszego zarzadzenia zobowiazuje
do wspolpracy z konsultantami w zakresie niezwlocznego przekazywania informacji
niezbednych do obstugi zgloszen w systemie.

§ 12. 1. Kierownikéw komorek organizacyjnych Urzedu oraz miejskich jednostek
organizacyjnych wymienionych w zataczniku Nr 1 do niniejszego zarzadzenia zobowiazuje
do biezacego przekazywania do Wydzialu Zarzadzania Kontaktami z Mieszkancami
artykutow Bazy Wiedzy i ich aktualizacji, zgodnie ze wzorem okreslonym w zalaczniku Nr 2
do niniejszego zarzadzenia.

2. W przypadku aktualizacji opisu artykulu Bazy Wiedzy nalezy precyzyjnie oznaczy¢
dane do usunigcia oraz wskaza¢ dane, ktore nalezy wprowadzi¢, w tym dokumenty oraz
formularze elektroniczne.

3. W przypadku aktualizacji dokumentow nalezy przygotowac zaktualizowane, gotowe
do zamieszczenia pliki. Dokumenty, z wyjatkiem wnioskéw przeznaczonych do wypelnienia
przez mieszkanca, powinny by¢ zapisane w formacie .pdf.

4. Artykuly Bazy Wiedzy sa publikowane w systemie oraz Biuletynie Informacji
Publicznej Urzedu.

5. Aktualizacja artykulow Bazy Wiedzy komorek organizacyjnych Urzedu i miejskich
jednostek organizacyjnych dokonywana jest rowniez z inicjatywy Dyrektora Wydziatu
Zarzgdzania Kontaktami z Mieszkancami.

§ 13. Pracownikow I oraz Il linii wsparcia w komdrkach organizacyjnych Urzedu oraz
miejskich jednostkach organizacyjnych wymienionych w zalagczniku Nr 1 do niniejszego
zarzadzenia, wskazuja w artykutach Bazy Wiedzy ich kierownicy.

§ 14. Wlaczenie miejskiej jednostki organizacyjnej do obstugi informacyjnej, o ktorej
mowa w § 1 pkt 1, nastepuje na wniosek kierownika tej jednostki lub z inicjatywy
Pelnomocnika Prezydenta Miasta Podzi ds. Obslugi Kontaktu 2z Mieszkancami,
w uzgodnieniu z kierownikiem tej jednostki.

§ 15. 1. Zarzadzanie systemem, z zastrzezeniem ust. 2, powierzam Pelnomocnikowi
Prezydenta Miasta Lodzi ds. Obstugi Kontaktu z Mieszkancami.



2. Utrzymanie i rozwdj systemu powierzam Dyrektorowi Wydziatu Informatyki
w Departamencie Obstugi i Administracji Urzedu Miasta Lodzi.

§ 16. Traci moc zarzadzenie Nr 4566/VII/16 Prezydenta Miasta Lodzi z dnia
28 wrzesnia 2016 r. w sprawie okreslenia zasad obslugi zgloszen w systemie Lodzkiego

Centrum Kontaktu z Mieszkancami, zmienione zarzadzeniami Prezydenta Miasta Lodzi
Nr 5514/VII/17 z dnia 20 marca 2017 r. i Nr 7177/V11/17 z dnia 3 listopada 2017 r.

§ 17. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem wydania, z moca od dnia 25 maja 2018 r.
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Zalgcznik Nr 1
do zarzadzenia NrsmVII/I 8
Prezydenta Miasta L.odzi

z dnia 2,8 owYweco. 2018r.

Wykaz miejskich jednostek organizacyjnych, ktérych obsluga informacyjna o sposobie
realizowania procedur jest realizowana z wykorzystaniem systemu

1) Lodzki Osrodek Geodezji;

2) Miejski Zespdt Ztobkow w Lodzi:
3) Schronisko dla Zwierzat;

4) Straz Miejska w Lodzi;

5) Zarzad Drog i Transportu;

6) Zarzad Gospodarowania Odpadami;
7) Zarzad Lokali Miejskich;

8) Zarzad Zieleni Miejskiej w Lodzi.



Zalacznik Nr 2

do zarzadzenia NiSF9F/VII/18
Prezydenta Miasta L.odzi
zdnia 8 cwevioce 2018

Wzér opisu artykulu Bazy Wiedzy"

Nazwa procedury:
Zaleca sig, by nazwa procedury, czyli jej tytul, byla zwiezla i zawierata opis
CZYNNosci.

Procedura wewnetrzna*: (TAK/NIE)

Procedura wewnglrzna dotyczy artykulow, ktore sq prowadzone w systemie
pomocniczo i sq widoczne jedynie dla konsultantow. Artykuly te nie sg
publikowane ani w portalu LCKzM (www.Ickm.uml.lodz.pl), ani w BIP UML
(bip.uml.lodz.pl). Przykiadem takiego artykulu sq np. procedury ogolne, ktore
sq wykorzystywane przez konsultantow, gdy z tresci dzialania nie wynika
konkretna procedura.

Powigzane procedury (nazwa procedury/ procedur)*:
Nalezy wskazaé wszystkie procedury, ktore majg zwigzek z opisywang
procedurg.

Obowiazuje od*:
Nalezy wskaza¢ dokladng date (RRRR-MM-DD) od kiedy obowigzuje
procedura w tej postaci.

Obowiazuje do*:

Nalezy wskazac¢ dokladng date (RRRR-MM-DD) do kiedy obowigzuje
procedura w tej postaci. W przypadku, gdy nie mozina okresli¢ terminu
obowigzywania procedury pole nalezy pozostawié¢ puste.

Data wytworzenia informacji:
Nalezy wskaza¢ dokladng date (RRRR-MM-DD) opracowania procedury w tej
postaci.

Stowa kluczowe:

Nalezy zaproponowac slowa, ktore ulatwig wyszukiwanie procedury.
Ostateczna  decyzja dotyczgca stow  kluczowych nalezy do Wydzialu
Zarzgdzania Kontaktami z Mieszkancami.

Klasyfikacja:

- kategoria:
Nalezy wskaza¢ propozycje grup, do ktorych procedura powinna byé
przypisana. Ostateczna decyzja dotyczgca przyporzgdkowania artykutu Bazy
Wiedzy do zaproponowanej kategorii nalezy do Wydzialu Zarzgdzania

Kontaktami z Mieszkancami.

Sposob zalatwienia sprawy:
Nalezy szczegolowo — krok po kroku — opisaé, jakie czynnosci wykonuje sig
realizujgc procedurg. W sposobie zalatwienia sprawy nie nalezy wpisywaé




podstawy prawnej.

10.

Informacje uzupelniajace (dodatkowe):
Nalezy wpisa¢ informacje dodatkowe, niewymienione w ,, Sposobie zalatwienia
sprawy”, na kiore trzeba zwroci¢é uwage przy zalatwianiu sprawy.

1.

Termin realizacji:
Termin okresla si¢ w dniach, tygodniach, miesigcach. Poza danymi
liczbowymi dopuszcza sie uzupeinienie informacji o czes¢ opisowq.

Oplaty:

- skarbowa:

- inne (nalezy wymieni¢ jakie oraz podaé¢ kwoty):
nr konta bankowego do oplaty skarbowe;j:
nr konta bankowego do innych optat:

13.

14.

| Informacje dla konsultanta*:

L5

widoczne dla mieszkanca).

Miejsce zalatwienia:

Nalezy wprowadzi¢ wylgcznie dane adresowe komorki organizacyjnej
realizujqgcej procedure wraz ze wskazaniem komorki wewnetrznej. W miejscu
zalatwienia nie sq zamieszczane numery telefonow do komorki/jednostki
realizujgcej procedure z wyjgtkiem procedur wymagajgcveh bezposredniego
kontaktu — mieszkanca z  komdrkg  organizacyjng/miejskq  jednostkq
organizacyjng, np. w sprawach dotycz

W

przvpadku braku oplat nalezy wpisaé ,, brak”.

Wymagane dokumenty (nazwa wymagania, szablon dokumentu,
formularz):

Nalezy wskaza¢ wszystkie dokumenty niezbedne do zalatwienia sprawy oraz
adresy internetowe, pod ktorymi zamieszczone sq formularze elektroniczne lub
opisy uslug kierujqce do formularzy elektronicznych. Dokumenty powinny by¢
pogrupowane na dokumenty do wglgdu i do zlozenia.

Pliki dokumentow oraz - jesli jest to mozliwe - przykladowo wypelnione
wnioski nalezy dolgczyé¢ do opisu artykutu Bazy Wiedzy.

Przed przekazaniem plikow do zamieszczenia w Bazie Wiedzy nalezy
sprawdzi¢ zawartos¢ i dokona¢ aktualizacji informacji zawartych we
, Wlasciwosciach” plikow.

Nalezy wskaza¢ odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania przez
mieszkancow oraz numery telefonow do pracownikow, ktorzy mogqg udzieli¢
wsparcia konsultantowi.

Informacje zawarte w tym polu nie wyswietlajq si¢ na portalu £CKzM (nie sq

Podstawa prawna:
Nalezy wskazaé ustawy, rozporzgdzenia, zarzgdzenia Prezydenta Miasta

16. Lodzi, uchwaly Rady Miejskiej w Lodzi, na podstawie ktorych jest realizowana
procedura.
W przypadku ustaw i rozporzgdzen nalezy wskaza¢é publikator.

17 Tryb odwolawczy:

18 Warunki ponownego wykorzystywania informacji publicznej:

Tylko w przypadku, gdy sq szersze od warunkow okreslonych w BIP UME.




Wiasciciel*:
19. Nazwisko i imi¢ pracownika odpowiedzialnego za zapewnienie prawidlowego
opisu procedury. Uwaga! Mozna wskaza¢ tylko jednego pracownika.

Osoba, ktora wytworzyla informacje¢ lub osoba, ktéra odpowiada za tresé¢
informacji**:

Nazwisko i imi¢ pracownika lub pracownikow, ktérzy wytworzyli informacje
lub odpowiadajq za jej tresc.

Koordynator*:

Nazwisko i imi¢ pracownika odpowiedzialnego za nadzorowanie prac
zwigzanych z realizacjq procedury.

Uwaga! Mozna wskazac tylko jednego pracownika.

Realizator/realizatorzy *:

Nazwisko i imi¢ pracownikow odpowiedzialnych za realizacje procedury.
Uwaga! Mozna wskaza¢ maksymalnie piecdziesigciu pracownikow.
Jednostka*:

23. Nalezy wpisaé jednostke odpowiedzialng za realizacje procedury, tj. Urzqd
Miasta Lodzi bgdz nazwe miejskiej jednostki organizacyjnej.

Komérka:

24. Nalezy podaé nazwe komorki organizacyjnej Urzedu Miasta Lodzi lub
miejskiej jednostki organizacyjnej odpowiedzialnej za realizacj¢ procedury.

21.

2
o

Integracja (nazwa systemu dziedzinowego, centralnego)*:

25. Nalezy wskaza¢ nazwe systemu dziedzinowego wykorzystywanego podczas
realizacji procedury.
2% Procedura prowadzona w systemie do elektronicznego zarzadzania

dokumentacja*: (TAK/NIE)

. dane sa publikowane w portalu Lodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami

i Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Miasta Lodzi, o ile nie zostaly oznaczone * lub **.
* - informacje zamieszczane tylko w portalu Lodzkiego Centrum Kontaktu z Mieszkancami.
** - informacje zamieszczane tylko w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Miasta Lodzi.



