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WSTEP

Niniejsza informacja stanowi ilustracje wptywu, problematyki i sposobu rozpatrywania skarg

i wnioskéw kierowanych przez obywateli do Wojewody Swietokrzyskiego w 2018 r.

Przyjmowanie, rozpatrywanie i zatatwianie skarg i wnioskéw odbywa sie w oparciu o zasady
okreslone w:

« przepisach Dziatu VIII ,Skargi i Wnioski” Kodeksu postepowania administracyjnego,

« rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow,

. zataczniku do zarzadzenia Nr 62/2016 Wojewody Swietokrzyskiego z dnia 1 czerwca
2016 roku w sprawie ustalenia regulaminu Swietokrzyskiemu Urzedowi
Wojewddzkiemu w Kielcach,

+  Procedurze przyjmowania, rejestrowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow

w Swietokrzyskim Urzedzie Wojewddzkim Kielcach.

Organizowanie i nadzorowanie przyjmowania, rejestrowania, rozpatrywania i zatatwiania
skarg i wnioskéw w Swietokrzyskim Urzedzie Wojewédzkim w Kielcach nalezy do zadan
Oddziatu ds. Organizacyjnych, funkcjonujgcego w strukturze Wydziatu Organizacji i Kadr
Urzedu. Oddziat miedzy innymi nadzoruje prawidtowos¢ prowadzenia Centralnego Rejestru
Skarg, Wnioskéw i Petycji wptywajacych do Urzedu, sprawuje biezgcy nadzér nad terminowym
i wiasciwym zatatwianiem skarg przez poszczegdlne Wydziaty/Biura Urzedu merytorycznie
rozpatrujgce wniesione skargi i wnioski.

Do jego obowigzkdw nalezy réwniez sporzgdzanie okresowych ocen w zakresie przyjmowania
i zatatwiania skarg i wnioskdw w Urzedzie oraz przedktadanie ich Wojewodzie

Swietokrzyskiemu i Dyrektorowi Generalnemu Urzedu.

Realizujagc zadania okreslone Regulaminem Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego
w Kielcach — Oddziat przeprowadzit szczegétowa analize przyjmowania i zatatwiania skarg

i wnioskéw w Swietokrzyskim Urzedzie Wojewddzkim w Kielcach w roku 2018.



Jej wynikiem jest niniejsze opracowanie zawierajgce omodwienie wpltywu, sposobu
rozpatrywania i problematyki skarg i wnioskéw zaftatwionych w okresie od 1 stycznia
do 31 grudnia 2018 r., a takze przyjec interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw przez
Kierownictwo i pracownikéw Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach, ktére

miaty miejsce w tym samym okresie.

Nie wszystkie pisma zatytutowane ,skarga” sg skargami w rozumieniu Kodeksu postepowania
administracyjnego. O tym, czy pismo jest skargg, decyduje tres¢ pisma a nie jego forma
zewnetrzna. Znaczna cze$¢ wptywajgcych pism to pisma kierowane w toku postepowania
administracyjnego. Tryb postepowania w sprawach skarg i wnioskow jest okreslony
przepisami Kodeksu postepowania administracyjnego, jednak nalezy zaznaczyé¢, iz wtasciwe
zakwalifikowanie sprawy zawierajgcej najczesciej wielowgtkowe zarzuty oraz udzielenie
rzetelnej informacji osobie zainteresowanej, wymaga od pracownikdw nie tylko

kompleksowe]j wiedzy, ale takze zaangazowania i umiejetnosci analitycznego myslenia.

Opracowanie uwzglednia dane zawarte w Centralnym Rejestrze Skarg, Wnioskéw i Petycji
Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach i informacji przediozonych przez

dyrektorow Wydziatéw/ Biur.



CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA ZAtATWIONYCH SKARG | WNIOSKOW

W 2018 roku do Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach wptynety 142 skargi
i 3 wnioski, natomiast rozpatrzonych zostato we wtasnym zakresie 71 spraw (69 skarg

i 2 wnioski).

Zestawienie ilosci skarg i wnioskéw rozpatrzonych w Swietokrzyskim Urzedzie Wojewddzkim

w Kielcach na przestrzeni lat 2016 - 2018 ilustruje ponizszy wykres:
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W omawianym okresie odnotowano 10% wzrost ilosci skarg i wnioskéw wptywajgcych
do Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach w stosunku do roku ubiegtego

(2017 r.).



Szczegdtowe zestawienie ilosci skarg i wnioskow rozpatrzonych przez poszczegdlne

Wydziaty/Biura Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego sa przedstawione ponizej:
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SPOSOB ZAtATWIENIA SKARG | WNIOSKOW

Sposrod ogdlnej ilosci 142 skarg rozpatrzonych w okresie sprawozdawczym 69 skarg

zatatwiono we wiasnym zakresie [w tym 1 pozostawiono bez rozpatrzenia (skarzacy nie

odniodst sie do wezwania, sprecyzowania zarzutéw)], a 73 skargi (w tym 5 anoniméw)

przekazano do zatatwienia zgodnie z witasciwoscia (10 spraw zostato przestanych

z przekroczeniem ustawowego terminu, co stanowi 13% ogélnej liczby skarg przekazanych

wedtug wtasciwosci innym organom i instytucjom) — za zasadne uznano 11 spraw,

za bezzasadne 51 spraw, 4 rozpatrzono w inny sposéb (2 - podtrzymano stanowisko,

1 - wycofana skarga przez skarigcego, 1 - a/a pismo do wiadomosci Wojewody

Swietokrzyskiego), 2 — skargi s w trakcie rozpatrywania.

Wptywajgcych wnioskdéw zarejestrowano 3, z czego 1 przekazano wedtug witasciwosci

a 2 rozpatrzono we witasnym zakresie (bezzasadne), w jednym (1) przypadku nie dotrzymano

terminu wynikajacego z art. 244 w zw. z art. 245 Kpa, a nastepnie nie dotrzymano terminu,

o ktérym mowa w zawiadomieniu o przedtuzeniu terminu rozpatrzenia wniosku.



Ogotem skarg w 2018 roku
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ZESTAWIENIE SKARG | WNIOSKOW ZAtATWIONYCH PRZEZ
SWIETOKRZYSKI URZAD WOJEWODZKI W KIELCACH
W PODZIALE NA GRUPY PROBLEMOWE

Problematyka skarg wnoszonych do Wojewody Swietokrzyskiego w 2018 r. charakteryzowata
sie, podobnie jak w latach ubiegtych, duzg réznorodnoscia.

+  Przedmiotem skarg byta tres¢ uchwat organdw stanowigcych jednostki samorzadu
terytorialnego, sposdb rozpatrzenia skarg przez rady gmin, dziatania tych organdéw lub
ich stanowiska podejmowane w sprawach z zakresu ich kompetencji i mieszczace sie
w granicach prawa, lecz uznane przez skarzgcych za krzywdzgce lub niestuszne,
niewtasciwe zachowanie sie pracownikéw samorzgdowych wobec interesantéw,
nieznajomos¢ przepisbw prawa i zasad postepowania administracyjnego oraz
nieudzielanie odpowiedzi na kierowane do organéw samorzadowych pisma, a takze
dziatalno$é jednostek organizacyjnych gmin, w tym szczegdlnie w zakresie spraw

komunalnych, skargi dotyczyty problematyki zanieczyszczania srodowiska oraz



nierealizowania zadan wfasnych gminy w postaci ochrony s$rodowiska
i przyrody oraz gospodarki wodne;j.

Whnoszono réwniez skargi na dziatalno$¢ administracji rzgdowej w wojewddztwie.
Czeé¢ dotyczyta pracownikéw Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach,
sposobu prowadzenia postepowan administracyjnych oraz niesatysfakcjonujgcego
skarzacych sposobu rozpatrzenia ich wczesniejszych wystgpien kierowanych
do Urzedu. Wszystkie postepowania byty wnikliwie i szczegétowo wyjasniane.
Odnotowano réwniez skargi dotyczgce dziatalno$ci osrodkéw pomocy spotecznej,
w tym nieudzielania wyczerpujacych informacji o mozliwosci uzyskania pomocy,
niewtfasciwego stosunku do podopiecznych oraz zarzuty stawiane stuzbie zdrowia
spowodowane niespetniajgcg oczekiwan pacjentéw oraz niewtasciwg opiekg i postawg

personelu medycznego w placéwkach opieki zdrowotnej.

Problematyka skarg i wnioskdw, z zakresu kompetencji Swietokrzyskiego Urzedu

Wojewddzkiego w Kielcach w 2018 r. rozpatrywanych przez Wydziaty/Biura, wygladata

nastepujgco:

Dziatalnos¢ jednostek samorzadu terytorialnego - 13

Ochrona zdrowia oraz pomoc spoteczna - 4

Geodezja i kartografia - 17

Ochrona $rodowiska - 1

Sprawy obywatelskie oraz z zakresu stanu cywilnego - 1
Organizacja ruchu, transport drogowy oraz inwestycje drogowe - 5
Oswiata i nauka - 1

Dziatalnos¢ pracownikéw urzedu - 15

Dziatalnos¢ jednostek podlegtych - 2

Nieodptatna pomoc prawna - 1

Przeciwdziatanie przemocy w rodzinie, funkcjonowanie zespotu interdyscyplinarnego - 2

Funkcjonowanie Urzedu (Oddziat Obstugi Klienta) - 1



Informacja o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskéw — podstawowe btedy,

zaniedbania i uchybienia w ich rozpatrywaniu

Badajac terminowo$¢ zatatwiania wptywajacych do Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego
w Kielcach skarg i wnioskéw nalezy zauwazyé, ze wyrézniamy dwa podstawowe terminy:
7 - dniowy — na przekazanie skargi/wniosku do organu wtasciwego, w przypadku spraw btednie
skierowanych do Wojewody Swietokrzyskiego (art. 231 Kodeksu postepowania
administracyjnego) oraz miesieczny — na rozpatrzenie skargi/wniosku (art. 237 § 1 Kodeksu
postepowania administracyjnego).

W przypadku skarg, ktérych zatatwienie nie nalezato do kompetencji Wojewody
Swietokrzyskiego - po terminie przekazano 10 spraw, co stanowi 13% ogdlnej liczby skarg

przekazanych wedtug wtasciwosci.

Jako gtéwne przyczyny, przekroczenia terminu przekazania skarg do wtasciwego
organu, mozna wskazac:

e wielowgtkowos¢ spraw opisywanych w skargach, powodujgcg trudnosci w ustaleniu
organow wtasciwych do ich rozpatrzenia,

e zaniedbania pracownikdéw prowadzacych sprawy, tj. nieodpowiednia organizacja
pracy, brak monitoringu w stosunku do organéw, do ktérych wystgpiono o zajecie
stanowiska w sprawie, niedostateczna znajomos¢ przepiséw regulujgcych tryb
postepowania w sprawach skarg i wnioskéw,

e przypadki nieobecnosci oséb odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg przy

jednoczesnym znaczgcym obcigzeniu sprawami biezgcymi pozostatej czesci zespotu.

W przypadkach, gdy przyczyng niezachowania terminu przekazania skarg
do witasciwego organu byty zaniedbania pracownikéw, ustalano osoby winne zaniechania oraz
podejmowano dziatania zapobiegajgce naruszaniu termindéw zatatwiania spraw w przysztosci.
Pracownicy odpowiedzialni za zaistniate nieprawidtowosci byli pouczani przez bezposrednich
przetozonych lub dyrektorow wtasciwych wydziatdw o obowigzku bezwzglednego

przestrzegania termindw wynikajgcych z kpa.



PRZYJECIA INTERESANTOW W RAMACH SKARG | WNIOSKOW
W SWIETOKRZYSKIM URZEDZIE WOJEWODZKIM W KIELCACH

Stosownie do obowigzku natozonego art. 253 Kodeksu postepowania administracyjnego oraz
zgodnie z zasadami ustalonymi w zatgczniku do zarzadzenia Nr 62/2016 Wojewody
Swietokrzyskiego z dnia 1 czerwca 2016 roku w sprawie ustalenia regulaminu
Swietokrzyskiemu Urzedowi Wojewddzkiemu w Kielcach, na podstawie art. 16 ustawy z dnia
23 stycznia 2009 r. o wojewodzie i administracji rzgdowej w wojewddztwie (tj. Dz. U.z 2017 r.
poz. 2234 z pdin. zm.) przyjmowali w sprawach skarg i wnioskow:

« kierownictwo Urzedu — w ustalonych terminach,

« dyrektorzy wydziatéw/biur i kierownicy réwnorzednych komérek organizacyjnych,

 wszyscy pracownicy Urzedu.

PODSUMOWANIE

Statystyka dotyczaca iloéci skarg i wnioskdw rozpatrywanych w Swietokrzyskim Urzedzie
Wojewddzkim w Kielcach na przestrzeni ostatnich kilku lat wskazuje na wzrost 10%.

W sSwiadomosci spotecznej nadal funkcjonuje przekonanie, ze wojewodowie posiadajg
nieograniczone kompetencje i mozliwosci interwencji w sprawach poszczegdlnych
mieszkancow wojewddztwa swietokrzyskiego. Majg wptyw — jesli juz nie na pozytywne
rozpatrzenie spraw — to na rzetelng i obiektywng ich ocene oraz podjecie dziatann majgcych

na celu zatatwienie spraw zgodnie z oczekiwaniami skarzgcych.

DZIALANIA PODEJMOWANE DLA LIKWIDACJI ZRODEL SKARG | WNIOSKOW ORAZ
POPRAWY SPOSOBU ICH ZAtATWIANIA

W dazeniu do likwidacji zrodet skarg i wnioskdéw oraz poprawy sposobu ich zatatwiania
podejmowano, wzorem lat ubiegtych, szereg dziatan poprzez:
nadzorowanie terminowosci i sposobu zatatwiania skarg w Woydziatach/Biurach

Swietokrzyskiego Urzedu Wojewdédzkiego w Kielcach



Dla zapewnienia sprawnego i terminowego rozpatrywania skarg Urzad prowadzi w systemie
EZD elektroniczny Centralny Rejestr Skarg, Wnioskéw i Petycji (CRSIWP), nad ktérym nadzér
i kontrole sprawuje Oddziat ds. Organizacyjnych w Wydziale Organizacji i Kadr. Pracownicy
zajmujagcy sie tg problematyka, jak i Kierownictwo Urzedu, majg mozliwos¢ szybkiego
sprawdzenia $ciezki zatatwiania skargi, ustalenia osoby odpowiedzialnej za jej zatatwienie oraz
terminu na jej rozpatrzenie.

sporzadzanie okresowych analiz sposobu zatatwiania skarg i wnioskéw

W oparciu o CRSIWP oraz zestawienia kwartalne ilosci wpltywajgcych i rozpatrywanych
w Urzedzie skarg i wnioskdw, opracowywane sg zbiorcze analizy w zestawieniach kwartalnych
i w zestawieniu rocznym, ktére jest zamieszczane na portalu Pracownik. Wyniki i wnioski
sg przekazywane na wydziaty/biura w celu poprawy funkcjonowania CRSWiP.

zamieszczanie, na biezaco aktualizowanej, na stronie internetowej Swietokrzyskiego Urzedu
Wojewddzkiego w Kielcach (BIP), fachowej i rzetelnej informacji

Na stronie internetowej Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach, oprécz
podstawowych informacji dotyczacych struktury i funkcjonowania Urzedu, zamieszczono
rowniez informacje o biezgcych wydarzeniach, inwestycjach regionu, Dziennik Urzedowy
Wojewddztwa Swietokrzyskiego, formularze do pobrania w formie elektronicznej. W szybkim
i tatwym zdobywaniu informacji pomaga przyjazna wyszukiwarka, menu tematyczne
i podmiotowe oraz prostszy w obstudze i przyjazny BIP. Utworzono réwniez podstrone dla
0s6b stabo widzgcych. Na stronie zamieszczono réwniez informacje dla oséb postugujacych sie
jezykiem migowym oraz oprogramowanie utfatwiajgce osobom niewidomym korzystanie
z serwisu SUW. Mozliwoé¢ sktadania dokumentéw opatrzonych podpisem elektronicznym.
Na stronie internetowej Urzedu, obok podstawowych wiadomosci dotyczgcych jego struktury
i funkcjonowania, umieszczane sg informacje o mozliwosci przyjecia w ramach skarg

i wnioskéw przez Kierownictwo Swietokrzyskiego Urzedu Wojewddzkiego w Kielcach.
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