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WOJEWODA MAZOWIECKI

WK-I11.045.3.2021

Okresowa ocena przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskow
przez organy jednostek samorzadu terytorialnego wojewddztwa

mazowieckiego oraz samorzadowe jednostki organizacyjne w 2020 roku

. Stosownie do postanowien art. 259 § 1 w zwigzku z art. 258 § 1 pkt 5 ustawy
z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2021 r.,
poz. 735) w Woydziale Kontroli Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego w Warszawie
dokonano okresowej oceny przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw przez organy
jednostek samorzadu terytorialnego wojewddztwa mazowieckiego oraz samorzadowe
jednostki organizacyjne w 2020 roku.

Sprawozdanie obejmuje skargi i wnioski rozpatrywane na podstawie przepisow
Dziatu VIl Kodeksu postepowania administracyjnego. Dokument przygotowany zostat
w oparciu o dane przekazane przez jednostki samorzadu terytorialnego w odpowiedzi
na pisma Wojewody Mazowieckiego z 3 marca 2021 r. (znak: WK-I11.045.1.2021.DS
oraz WK-111.045.2.2021.tS).

Zatatwianie skarg w 2020 roku.

W 2020 roku do organdw jednostek samorzadu terytorialnego wojewddztwa
mazowieckiego oraz samorzadowych jednostek organizacyjnych wptyneto fgcznie 9989 skarg,
z ktorych 7171 (71,8 %) zatatwiono we wtasnym zakresie, a 2241 (22,4 %) przekazano wedtug
wiasciwosci do rozpatrzenia innym organom i instytucjom — zgodnie z art. 231 Kodeksu
postepowania administracyjnego. Bez rozpatrzenia pozostawiono 257 (2,6 %) skarg, a 320
(3,2%) wskazano jako sprawy w toku rozpatrywania. Tylko 1,7 % skarg przekazanych zostato
do rozpatrzenia wedfug wtasciwosci z naruszeniem ustawowego terminu (siedmiu dni).
W przypadku skarg rozpatrywanych bezposrednio odsetek skarg rozpatrzonych po terminie

wyniost 2,4 %.
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Przyjeto w okresie sprawozdawczym

Terminowo$¢ zalatwiania skarg

w tym

Zalatwiono we wiasnym zakresie z przel z przeks
Ogélem W toku Pozostawlone terminéw K.p.a. terminéw K.p.a.
Przekazano wg rnxp:t(rvwanla- bez e CHe L]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Organy
Veanawe saio.| 1537 199 1138 | 200 792 146 84 116 10 50
Organy stanowigce
ot s a| 668 168 388 39 322 27 62 50 14 62
Jednostki
organizacyjne gmin | 6703 | 1659 | 4840 | 1696 | 2949 | 195 150 54 10 35
Organy
wykonawcze 202 51 144 20 103 21 3 4 2 2
powiatéw
Organy stanowigce
ikontrolne 123 22 77 5 64 8 8 16 2 18
powiatéw
Jednostki
organizacyjne 307 25 269 50 207 12 6 7 1 4
powiatéw
Zarzad | Marszatek
Wojewédztwa 28 11 10 0 6 4 0 7 0 0
Mazowieckiego
Sejmik
Wojewddztwa 8 0 7 1 6 0 1 0 0 0
Mazowieckiego
Jednostki
organizacyjne
samorzadu 413 106 298 36 248 14 6 3 0 2
wojewddztwa

tACZNIE 9989 2241 7171 2047 4697 427 320 257 39 173

Tabela 1. Zestawienie sposobu zafatwienia skarg przez jednostki samorzqdu terytorialnego.
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Dane z Tabeli 1 przedstawiono w formie wykresu:

M przekazano wg wtasciwosci skargi zasadne i skargi niezasadne i inne
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Wykres 1. Zestawienie sposobu zatatwienia skarg przez jednostki samorzqdu terytorialnego.
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Wykres 2. Problematyka skarg rozpatrywanych przez organy jednostek samorzqdu terytorialnego wojewddztwa
mazowieckiego.
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Zatatwianie wnioskow w 2020 roku.

W 2020 roku do organdw jednostek samorzgdu terytorialnego wojewddztwa mazowieckiego

oraz samorzadowych jednostek organizacyjnych wptyneto fgcznie 8933 wnioskdw,

z ktorych 8052 (90 %) zatatwiono we wtasnym zakresie, 546 (6 %) przekazano wedtug wiasciwosci
do rozpatrzenia innym organom i instytucjom — zgodnie z art. 243 Kodeksu postepowania
administracyjnego, a 335 (4 %) wnioski wykazano jako m.in. pozostawione bez rozparzenia i jako
sprawy w toku. Tylko 5,3 % wnioskéw przekazanych zostato do rozpatrzenia wedtug wtasciwosci
Z naruszeniem ustawowego terminu (siedmiu dni). W przypadku wnioskéw rozpatrywanych

bezposrednio odsetek wnioskdw rozpatrzonych po terminie wynidst 1,1 %.

Przyjeto w okresie sprawozdawczym Terminowos¢ zatatwiania wnioskéw
wtym Zatatwione Zatatwione
| z przekroczeniem z przekroczeniem
Ogétem Zatatwiono we terminéw K.p.a. termindw K.p.a.
‘Przc:kgazianzvtlg wiasnym pozostate w odniesieniu w odniesieniu
Wiasciwoscl zakresie do poz. 2 do poz. 3
1! 2 3 4 5 6

Organy wykonawcze gmin 2396 182 2185 29 3 42
Organy stanowigce

P 632 180 428 24 8 30
Jednostki organizacyjne gmin 5619 137 5231 251 16 14
Organy wykonawcze 19 9 7 3 0 0
powiatow

Organy stanowigce

i kontrolne powiatéw 21 13 5 3 2 1
Jednostki organizacyjne

e n 206 21 160 25 0 4
Zarzad i Marszatek

Wojewddztwa Mazowieckiego 5 1 4 0 0 0
Sejmik Wojewddztwa

Mazowieckiego 2 1 1 0 0 0
Jednostki organizacyjne

samorzadu wojewddztwa 33 2 31 0 0 0
mazowieckiego
ACZNIE 118933 1805240 335 29 o1

Tabela 2. Zestawienie sposobu zatatwienia wnioskow przez jednostki samorzqdu terytorialnego.
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Dane z Tabeli 2 przedstawiono w formie wykresu:

B przekazano wg wiasciwosci i zatatwiono we wlasnym zakresie | pozostale
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Wykres 3. Zestawienie sposobu zatatwienia wnioskéw przez jednostki samorzqdu terytorialnego.
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Wykres 4. Problematyka wnioskéw rozpatrywanych przez organy jednostek samorzqyu terytorialnego
wojewddztwa mazowieckiego.
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Przyjmowanie skarg i wnioskow.

Organy jednostek samorzadu terytorialnego w odpowiedzi na pisma Wojewody
Mazowieckiego z 3 marca 2021 r. (znak: WK-111.045.1.2021.DS oraz WK-111.045.2.2021.tS) przekazaty
rébwniez informacje na temat przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow
oraz rejestrowania sktadanych skarg i wnioskéw. Organy samorzadu odpowiedziaty
na nastepujace pytania:

1. Czy w jednostce ustalone zostaty dni i godziny przyje¢ obywateli w sprawach skarg
i wnioskow?

Odpowiedzi prezentujg sie nastepujaco:

Czy wjednostce ustalone zostaly dni i godziny
przyje¢ obywateli wsprawach skarg i wnioskow?

mTak mNie

312 307
I 4 I 7

organy wykonawcze gmin organy stanowiagce i kontrolne gmin

Wykres 5. Odpowiedzi na pytanie nr 1 w gminach.

Czy wjednostce ustalone zostaly dni i godziny
przyjec obywateli wsprawach skarg i wnioskow?

m Tak wNie

37 36
I 0 I 1

organy wykonawcze powiatéw organy stanowigce i kontrolne
powiatu

Wykres 6. Odpowiedzi na pytanie nr 1 w powiatach.
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Na postawione pytanie twierdzgco odpowiedziaty organy samorzgdu wojewddztwa mazowieckiego.

2. Czy kierownik jednostki Ilub wyznaczony przez niego zastepca przyjmuje obywateli
w sprawach skarg i wnioskéw co najmniej raz w tygodniu?

Odpowiedzi prezentujg sie nastepujaco:

Czy kierownik jednostki lub wyznaczony przez niego
zastepca przyjmuje obywateli wsprawach skarg i
wnioskow co najmniej raz wtygodniu?

m Tak mNie

3 14
L | TSN —

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 7. Odpowiedzi na pytanie nr 2 w gminach.

Czy kierownik jednostki lub wyznaczony przez niego
zastepca przyjmuje obywateli w sprawach skarg i
whnioskow co najmniej raz wtygodniu?

mTak mNie

3
 EEEEEa

organy wykonawcze powiatéw organy stanowiagce i kontrolne
powiatu

0

Wykres 8. Odpowiedzi na pytanie nr 2 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzgco odpowiedziaty organy samorzadu wojewddztwa mazowieckiego.
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3. Czy w jednostce przynajmniej raz w tygodniu przyjecia obywateli w sprawach skarg
i wnioskow odbywajq sie w ustalonym dniu po godzinach pracy?

Odpowiedzi prezentujg sie nastepujaco:

Czy wjednostce przynajmniej raz wtygodniu
przyjecia obywateli w sprawach skarg i wnioskow
odbywajg sie wustalonym dniu po godzinach
pracy?

mTak = Nie

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 9. Odpowiedzi na pytanie nr 3 w gminach.

Czy wjednostce przynajmniej raz wtygodniu
przyjecia obywateli w sprawach skarg i wnioskow
odbywajg sie wustalonym dniu po godzinach
pracy?
mTak =Nie
34
31
6
I : s
| st |
organy wykonawcze powiatow organy stanowiace i kontrolne
powiatu

Wykres 10. Odpowiedzi na pytanie nr 3 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzgco odpowiedziaty organy samorzadu wojewddztwa mazowieckiego.
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4. Czy w jednostce oraz w podporzgdkowanych jednostkach organizacyjnych wywieszona
jest na widocznym miejscu informacja o dniach i godzinach przyjec
w sprawach skarg i wnioskéw?

Odpowiedzi prezentujg sie nastepujaco:

Czy wjednostce oraz w podporzadkowanych
jednostkach organizacyjnych wywieszona jest na
widocznym miejscu informacja o dniach i godzinach
przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow?

B Tak mNie

310 307

4 7

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 11. Odpowiedzi na pytanie nr 4 w gminach.

Czy wjednostce oraz w podporzadkowanych
jednostkach organizacyjnych wywieszona jest na
widocznym miejscu informacja o dniach i godzinach
przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow?

m Tak mNie
37 37

0 0

organy wykonawcze powiatéw organy stanowigce i kontrolne
powiatu

Wykres 12. Odpowiedzi na pytanie nr 4 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzgco odpowiedziaty organy samorzadu wojewddztwa mazowieckiego.
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5. Czy wjednostce prowadzony jest rejestr przyjmowanych skarg i wnioskow?

Odpowiedzi prezentujg sie nastepujaco:

Czy wjednostce prowadzony jest rejestr
przyjmowanych skarg i wnioskow?

m Tak m Nie

312 311
I - I 5

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 13. Odpowiedzi na pytanie nr 5 w gminach.

Czy wjednostce prowadzony jest rejestr
przyjmowanych skarg i wnioskow?

m Tak = Nie

37 37
I 0 I 0

organy wykonawcze powiatow organy stanowigce i kontrolne
powiatu

Wykres 14. Odpowiedzi na pytanie nr 5 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzgco odpowiedziaty organy samorzgdu wojewddztwa

mazowieckiego.
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Informacja o podjetych dziataniach naprawczych majacych na celu usunigcie nieprawidtowosci
sygnalizowanych w skargach.

Analiza materiatéw informacyjnych przedtozonych przez organy samorzadu terytorialnego
wykazata, ze w nastepstwie skarg, w ktorych zarzuty znalazty potwierdzenie, podejmowano
dziatania naprawcze zmierzajgce do usuniecia nieprawidtowosci sygnalizowanych w skargach.

W ramach tych dziatan, m.in.:

— przypominano o obwigzujgcych standardach obstugi klientéw ktadac szczegdlny nacisk

na merytoryczny poziom obstugi, kulture i zachowanie grzecznosciowych form kontaktu
z klientem,

— przeprowadzano instruktarze majgce na celu unikniecie niezadowolenia z obstugi

klienta podczas rozmow telefonicznych i bezposredniego kontaktu z klientem,

— dokonywano zmian organizacyjnych,

— podejmowano czynnosci zmierzajgce do wzmocnienia nadzoru i kontroli nad praca

pracownikow komdrek organizacyjnych

— pouczano i obligowano pracownikéw do rzetelnego wykonywania obowigzkow,

— przeprowadzano z pracownikami rozmowy dyscyplinujace,

— szkolono pracownikdw i przeprowadzano instruktarze.

Rekomendacje.

Majac na wzgledzie wyniki przeprowadzonej oceny, wskazuje sie na koniecznos$¢ zwracania uwagi
na terminy rozpatrywania skarg i wnioskow — a w przypadku koniecznosci ich wydtuzenia —
na obowigzek zawiadamiania wnoszgcych o przyczynach zwitoki i nowym terminie zatatwienia
sprawy. W ramach dazenia do usuniecia przyczyn powstawania skarg, niezbedne jest rowniez petne
wykorzystywanie informacji zawartych w skargach i wnioskach — w szczegdlnosci zasadnych —
do poprawy funkcjonowania jednostek.

Dodatkowo, w zwigzku z ujawnionymi nieprawidtowosciami w zakresie przyjmowania
obywateli w sprawach skarg i wnioskéw, konieczne jest przypomnienie o obowigzkach wynikajacych
z art. 253 Kodeksu postepowania administracyjnego. Wskaza¢ nalezy, ze:

1. Organy jednostek samorzadu terytorialnego powinny przyjmowac¢ obywateli

w sprawach skarg i wnioskdw w ustalonych przez siebie dniach i godzinach.
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2. Kiérownicy organow lub wyznaczeni przez nich zastepcy obowigzani sg przyjmowad
obywateli w sprawach skarg i wnioskdw co najmniej raz w tygodniu.

3. Dni i godziny przyje¢ powinny by¢ dostosowane do potrzeb ludnosci, przy czym
przynajmniej raz w tygodniu przyjecia powinny sie odbywaé w ustalonym dniu
po godzinach pracy.

4. Informacja o dniach i godzinach przyje¢ powinna by¢ wywieszona na widocznym miejscu
w siedzibie danej jednostki organizacyjnej oraz w podporzadkowanych jej jednostkach
organizacyjnych. Dodatkowo — zgodnie z § 3 ust. 2 Rozporzgdzenia Rady Ministréw z dnia
8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
(Dz. U. Nr 5 poz. 46) — informacja powinna rowniez zawiera¢ wskazanie komorki

organizacyjnej lub pracownikdéw przyjmujgcych oraz rozpatrujgcych skargi i wnioski.

Ponadto, zgodnie z art. 254 Kodeksu postepowania administracyjnego, skargi i wnioski
sktadane oraz przekazywane do organdw samorzadu terytorialnego oraz zwigzane
z nimi pisma i inne dokumenty rejestruje sie i przechowuje w sposéb utatwiajgcy kontrole przebiegu
i termindw zatatwiania poszczegolnych skarg i wnioskow.

O powyzszych obowigzkach Wojewoda Mazowiecki w pismach z 15 listopada
2021 r. (znak: WK-I11.140.5.2021.DS i WK-111.140.6.2021.4£S) pouczyt te organy jednostek samorzadu

terytorialnego wojewddztwa mazowieckiego, w ktdrych zostaty ujawnione nieprawidtowosci.

Konstanty Radziwitt

Wojewoda Mazowiecki

/podpisano bezpiecznym podpisem elektronicznym
weryfikowanym waznym kwalifikowanym certyfikatem/
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