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SIS

WOJEWODA MAZOWIECKI

Warszawa, 10 grudnia 2024 r.
WK-II1.045.3.2024

Okresowa ocena przyjmowania i zalatwiania skarg i wnioskéw
przez organy jednostek samorzadu terytorialnego wojewédztwa

mazowieckiego oraz samorzgdowe jednostki organizacyjne w 2023 roku

Stosownie do postanowien art. 259 § 1 w zwiazku z art. 258 § 1 pkt 5 ustawy
z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postgpowania administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2024 r.,
poz. 572) w Wydziale Kontroli Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego w Warszawie
dokonano okresowej oceny przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw przez organy
jednostek samorzadu terytorialnego wojewddztwa mazowieckiego oraz samorzgdowe jednostki
organizacyjne w 2023 roku.

Sprawozdanie obejmuje skargi i wnioski rozpatrywane na podstawie przepiséw
Dziatu VII Kodeksu postgpowania administracyjnego. Dokument przygotowany zostat
w oparciu o dane przekazane przez jednostki samorzadu terytorialnego w odpowiedzi
na pisma Wojewody Mazowieckiego z 22 lutego 2024 r. (znak: WK-II1.045.1.2024.DS)
oraz z 27 lutego 2024 r. (WK-II1.045.2.2024 KP).

Zalatwianie skarg w 2023 roku.

W 2023 roku do organdéw jednostek samorzadu terytorialnego wojewodztwa
mazowieckiego oraz samorzadowych jednostek organizacyjnych wplynglo lgcznie 13724
skarg, z ktérych 9593 (70 %) zalatwiono we wiasnym zakresie, a 3715 (27 %) przekazano
wedlug wiasciwosci do rozpatrzenia innym organom i instytucjom — zgodnie z art. 231 Kodeksu
postgpowania administracyjnego. Bez rozpatrzenia pozostawiono 348 (2,5 %) skarg, a 68
(0,5 %) wskazano jako sprawy w toku rozpatrywania. Tylko 1,8 % skarg przekazanych zostato
do rozpatrzenia wedlug wilasciwosci z naruszeniem ustawowego terminu (siedmiu dni).
W przypadku skarg rozpatrywanych bezposrednio odsetek skarg rozpatrzonych po terminie
wyniost 1,6 %.
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Dane z Tabeli 1 przedstawiono w formie wykresu:
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Wykres 1. Zestawienie sposobu zalatwienia 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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Zalatwianie wnioskéow w 2023 roku.

W 2023 roku do organéw jednostek samorzadu terytorialnego wojewddztwa

mazowieckiego oraz samorzgdowych jednostek organizacyjnych wplyneto lacznie 9692

wnioskéw, z ktérych 8765 (90 %) zatatwiono we wiasnym zakresie, 797 (8 %) przekazano

wedtug wiasciwosci do rozpatrzenia innym organom i instytucjom —zgodnie z art. 243 Kodeksu

postgpowania administracyjnego, a 130 (2 %) wnioski wykazano jako m.in. pozostawione bez

rozparzenia i jako sprawy w toku. Tylko 2,3 % wnioskéw przekazanych zostato do rozpatrzenia

wedlug wlasciwodci z naruszeniem ustawowego terminu (siedmiu dni). W przypadku

whnioskéw rozpatrywanych bezposrednio odsetek wnioskow rozpatrzonych po terminie wyni6st

0,8 %.
Przyjeto w okresie sprawozdawczym Terminowo$¢ zalatwiania wnioskéw
W tym Zalatwione Zalatwione
b z przekroczeniem | z przekroczeniem
em Zalatwi terminéw K.p.a. terminéw K.p.a.
P xz:nka.mno wg wm:;:lwe pozostale w odniesieniu wnt::l':ﬁ:vsienli)ua
wiadciwosci Zakresie do poz. 2 do poz. 3
1 2 3 4 5 6
Organy wykonawcze gmin 3612 100 3471 41 1 62
Organy stanowigce
bl e 652 206 429 17 12 8
iy e ezt 4860 449 4345 66 6 4
Organy wykonawcze
e 21 1 19 1 0 0
(o) tanowi
i l:f:nni:ne p‘mzw 19 8 11 0 0 0
Jednostki organizacyjne p
Pis s L 220 4 213 3 0 0
Zarzad i Marszatek
Wojewddztwa 35 28 7 0 0 0
Mazowieckiego
Sejmik Wojewddztwa
M:mlwieck’iego 2 0 2 0 0 0
Jednostki organizacyjne
samorzadu wojewédztwa 271 1 268 2 0 0
mazowieckiego
EACZNIE 9692 797 8765 130 19 74

Tabela 2. Zestawienie sposobu zatatwienia wnioskow przez jednostki samorzqdu terytorialnego.
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Dane z Tabeli 2 przedstawiono w formie wykresu:
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Wykres 3. Zestawienie sposobu zalatwienia wnioskow przez jednostki samorzgdu terytorialnego.
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Wykres ‘le;;b'b—lematyka wnioskow rozpa;rywanych przez organ:v jedngstek“;a;noquu mt;i‘:yio-rial;lééa
wojewodziwa mazowieckiego.
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Przyjmowanie skarg i wnioskow.

Organy jednostek samorzadu terytorialnego w odpowiedzi na pisma Wojewody
Mazowieckiego z 22 lutego 2024 r. (znak: WK-II1.045.1.2024.DS) oraz z 27 lutego 2024 r.
(WK-II1.045.2.2024 KP) przekazaly rowniez informacje na temat przyje¢ obywateli
w sprawach skarg i wnioskéw oraz rejestrowania skladanych skarg i wnioskéw. Organy
samorzadu odpowiedziaty na nastgpujace pytania:

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

Odpowiedzi prezentujg si¢ nastgpujaco:

Czy w jednostce ustalone zostaty dni i godziny
przyje¢ obywateli wsprawach skarg i wnioskow?

B Tak 2Nie

312

2 4

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 5. Odpowiedzi na pytanie nr 1 w gminach.

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

B Tak = Nie
37 36

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 twierdzagco odpowiedzialy organy samorzadu wojewédztwa

mazowieckiego.

2. Czy kierownik jednostki lub wyznaczony przez niego zastgpca przyjmuje obywateli
w sprawach skarg i wnioskow co najmniej raz w tygodniu?

Odpowiedzi prezentuja si¢ nastepujaco:

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

mTak z@Nie

! = .

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
wniosk6w co najmniej raz wtygodniu?

mTak zNie

37
34

organy wykonawcze powiatéw organy stanowigee i kontrolne
powiatu

Wykres 8. Odpowiedzi na pytanie nr 2 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzaco odpowiedzialy organy samorzadu wojewodztwa

mazowieckiego.
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3.  Czyw jednostice przynajmniej raz w tygodniu przyjecia obywateli w sprawach skarg
i wnioskéw odbywajq sie w ustalonym dniu po godzinach pracy?
Odpowiedzi prezentujg si¢ nastgpujgco:

Czy w jednostce przynajmniej raz wtygodniu
przyjecia obywateli w sprawach skarg i wnioskow
odbywajg si¢ wustalonym dniu po godzinach
pracy?

mTak mNie

246

229

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?
aTak =Nie
32 31
organy wykonawcze powiatow organy stanowigce i kontrolne

powiatu

Wykres 10. Odpowiedzi na pytanie nir 3 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzaco odpowiedzialy organy samorzadu wojewddztwa
mazowieckiego.
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4. Czy w jednosice oraz w podporzgdkowanych jednostkach organizacyjnych
wywieszona jest na widocznym miejscu informacja o dniach i godzinach przyjeé
w sprawach skarg i wnioskéw?

Odpowiedzi prezentuja si¢ nastgpujaco:

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

ETak =Nie

4 4

organy wykonawcze gmin organy stanowigce i kontrolne gmin

Wykres 11. Odpowiedzi na pytanie nr 4 w gminach.

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

mTak @Nie
37 37

organy wykonawcze powiatow organy stanowigce i kontrolne
powiatu

Wykres 12. Odpowiedzi na pytanie nr 4 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzaco odpowiedzialy organy samorzadu wojewddztwa
mazowieckiego.
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5. Czy w jednosice prowadzony jest rejestr przyjmowanych skarg i wnioskéw?
Odpowiedzi prezentujg si¢ nastgpujaco:

Czy wjednostce prowadzony jest rejestr
przyjmowanych skarg i wnioskow?

aTak aNie

313 342
l 1 l 2

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?

ETak @ Nie
37 37
organy wykonawcze powiatéw organy stanowigce i kontrolne
powiatu

Wykres 14. Odpowiedzi na pytanie nr 5 w powiatach.

Na postawione pytanie twierdzaco odpowiedzialy organy samorzadu wojewodztwa

mazowieckiego.
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Informacja o podjetych dzialaniach mnaprawczych majacych na celu usuniecie
nieprawidlowosci sygnalizowanych w skargach.

Analiza materiatéw informacyjnych przedlozonych przez organy samorzadu
terytorialnego wykazala, ze w nastgpstwie skarg, w ktorych zarzuty znalazty potwierdzenie,
podejmowano  dzialania naprawcze zmierzajagce do usunigeia  nieprawidlowosci
sygnalizowanych w skargach.

W ramach tych dziatan, m.in.:

— przypominano o obwigzujacych standardach obstugi klientéw,

— przeprowadzano instruktaze majace na celu uniknigcie niezadowolenia z obstugi
klienta podczas rozméw telefonicznych i bezposredniego kontaktu z klientem,

— dokonywano zmian organizacyjnych,

— przeprowadzano z pracownikami rozmowy dyscyplinujace,

— pouczano i obligowano pracownikéw do rzetelnego wykonywania obowigzkow,

— podejmowano czynnosci zmierzajgce do wzmocnienia nadzoru i kontroli nad pracg
pracownikéw komoérek organizacyjnych,

— pouczano pracownikOw by zwraca¢ szczegblna uwage na terminowos¢
zalatwianych spraw i niezwloczne udzielanie odpowiedzi na wplywajacg
korespondencjg,

— prowadzono dorazne konsultacje w zakresie procedury rozpatrywania skarg

i wnioskow.

Rekomendacje.

Majgc na wzgledzie wyniki przeprowadzonej oceny, wskazuje si¢ na koniecznosé
zwracania uwagi na terminy rozpatrywania skarg i wnioskow — a w przypadku koniecznosci
ich wydhuzenia — na obowigzek zawiadamiania wnoszacych o przyczynach zwloki i nowym
terminie zatatwienia sprawy. W ramach dazenia do usunigcia przyczyn powstawania skarg,
niezbgdne jest rowniez pelne wykorzystywanie informacji zawartych w skargach i wnioskach
—w szczegblnosci 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 postgpowania administracyjnego. Wskaza¢ nalezy, ze:

1. Organy jednostek samorzadu terytorialnego powinny przyjmowaé obywateli

w sprawach skarg i wnioskéw w ustalonych przez siebie dniach i godzinach.
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2. Kierownicy organéw lub wyznaczeni przez nich zastgpcy obowiazani s3
przyjmowaé obywateli w sprawach skarg i wnioskéw co najmniej raz w tygodniu.

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

4. Informacja o dniach i godZinach przyj¢¢ powinna by¢ wywieszona na widocznym
miejscu w siedzibie danej jednostki organizacyjnej oraz w podporzgdkowanych
jej jednostkach organizacyjnych. Dodatkowo — zgodnie z § 3 ust. 2 Rozporzqdzenia
Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5 poz. 46) — informacja powinna
réwniez zawiera¢ wskazanic komorki organizacyjnej lub pracownikéw
przyjmujacych oraz rozpatrujacych skargi i wnioski.

Ponadto, zgodnie z art. 254 Kodeksu postgpowania administracyjnego, skargi i wnioski
sktadane oraz przekazywane do organéw samorzadu terytorialnego oraz zwigzane
z nimi pisma i inne dokumenty rejestruje si¢ i przechowuje w sposéb ulatwiajacy kontrole
przebiegu i terminéw zatatwiania poszczegdlnych skarg i wnioskéw.

O powyzszych obowigzkach Wojewoda Mazowiecki w pismach z 25 listopada
2024 r. (znak: WK-II1.140.5.2024.DS i WK-III.140.6.2024.KP) pouczy! te organy jednostek

samorzadu terytorialnego wojewddztwa mazowieckiego, w ktérych zostaly ujawnione

nieprawidlowosci.

Z up. WOJEWODY MAZOWIECKIEGO

Artur Subda
Dyrektor Wydzialu Kontroli

/podpisano kwalifikowanym
podpisem elektronicznym/
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