e,
i

ROZPATRYWANIE
SYGNALOW
OBYWATELSKICH

Rekomendacje

T3LVMAGO VMALV[DINI

proste stowa =- POBRY STYL

SYGNAtY OBYWATELSKIE

przekaz informacji > skutecznej
komunikacii

Zasa

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW




Inicjatywa Obywatel

Rozpatrywanie
sygnatow obywatelskich

Rekomendacje

Kancelaria Prezesa Rady Ministrow
Warszawa 2015



Opracowanie:

Departament Kontroli i Nadzoru KPRM
Wydawca:

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw
Opracowanie graficzne:

Mediakoncept

Zdjecie na okladce

Fotolia
Druk:
Centrum Ustug Wspélnych
ISBN: 978-83-940096-2-5



Spis tresci

Wstep 6
Cel dokumentu 6
Adresaci dokumentu 6
Zawarto$¢ dokumentu 6
Zrédha i definicje 7
Proces komunikacji z obywatelami 8
Definicje skarg, wnioskéw i petycji 8
Nowy sposéb uregulowania petycji 8
Listy od obywateli 9
Cechy systemu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich 9
Praktyczne wskazéwki wspomagajace proces odpowiadania na sygnaly obywatelskie 11
Aspekt merytoryczny 11
Aspekt proceduralny 13
Aspekt psychologiczny 14
Organizacja przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich 16
Modele organizacji rozpatrywania sygnatéw obywatelskich 16
Rola regulaminu organizacyjnego 17
Rejestr sygnatéw obywatelskich 17
Przyjmowanie sygnaléw obywatelskich 19
Zasady obowiazujace przy rozpatrywaniu sygnaléw obywatelskich 19
Przestrzeganie zasady bezstronnosci 21
Organizacja przyjmowania sygnaléw od obywateli ze specjalnymi potrzebami 22
Obowiazki i odpowiedzialno$¢ poszczegélnych uczestnikow

procesu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich 24
Ocena procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

przez kierownictwo jednostki 27
Rekomendacje 31
Rekomendacje ogdlne 31
Rekomendacje dotyczace organizacji procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich 31
Rekomendacje dotyczace jakosci odpowiedzi na sygnaty obywatelskie 33
Rekomendacje dotyczace wzmocnienia potencjatu pracownikéw zaangazowanych w proces 34

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw

Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich



Od Redakgji

Skladanie skarg, wnioskéw i petycji do organdw wladzy publicznej jest jednym z podstawowych praw obywatela.
Sposdb reakcji urzgdu na takq korespondencje swiadczy o sprawnie funkcjonujgcej administracji i buduje zaufanie
spoleczne do instytucji publicznych.

Umiejetnos¢ wtasciwego odpowiadania na sygnaty kierowane przez obywateli to nieodzowny element systemu swiad-
czenia wysokiej jakosci ustug publicznych. Wszelkiego rodzaju pisma sktadane do urzedéw i instytucji publicznych
stanowiq bowiem kluczowy kanat komunikacji obywatela z urzedem. Opisane w nich trudnosci i problemy, ale
takze wnioski i sugestie dotyczqce funkcjonowania administracji publicznej, powinny byc waznym punktem od-
niesienia przy planowaniu reform, czy modyfikacji standaryzacji procedur. Pracujemy dla obywateli i ich opinie
muszq byé dla nas szczegdlnie istotne. Zaréwno te pozytywne, jak i negatywne. Silna administracja to administra-

cja, ktdra jest otwarta na krytyke i potrafi wyciggngd z niej konstruktywne wnioski.

Niniejsze rekomendacje, opracowane na podstawie wynikéw audytu zleconego przez Prezesa Rady Ministréw, byty
konsultowane ze wszystkim ministerstwami i urzedami wojewddzkimi. Staralismy si¢ wwzglednic wszystkie cenne
uwagi i wnioski zlozone w trakcie konsultacji przez przedstawicieli administracji rzqdowej. Welrozenie rekomen-
dacji w urzedach usprawni funkcjonowanie stuzby cywilnej i dzicki temu poprawi sig jakos¢ obstugi obywateli

w catej administracji rzqdowej.

Claudia Torres-Bartyzel
Szef Stuzby Cywilne;
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Wstep

Cel dokumentu
Opracowanie ma na celu poprawe komunikacji i wzmacnianie zaufania pomigdzy obywatelami' i paristwem

dzieki doskonaleniu procesu rozpatrywania sygnaléw od obywateli.

Ocena efektywnosci komunikacji urzgdu z obywatelem sprowadza si¢ do odpowiedzi na zasadnicze pytania:
czy sposéb tej komunikacji poglebia wzajemne zaufanie oraz czy informacje przekazywane przez obywateli

stuza doskonaleniu realizacji zadani publicznych.

Efektywny system rozpatrywania sygnatéw obywatelskich oparty na wspélnych dla wszystkich urzedéw za-
sadach przyczynia si¢ do podnoszenia jakosci ustug publicznych, zwigkszenia zaufania obywatela do paristwa

oraz istotnie wplywa na oceng calej administragji.

Adresaci dokumentu

Adresatami opracowania sg kierownicy jednostek i dyrektorzy generalni urzedéw administracji rzadowe;.

Dokument ten bedzie réwniez stuzy¢ dyrektorom komérek organizacyjnych, ktérych zadaniem jest koor-
dynacja procesu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich oraz dyrektorom innych komérek zaangazowanych

w ten proces. Powinien on tez zosta¢ upowszechniony wérédd wszystkich cztonkéw korpusu stuzby cywilne;.

Zawarto$¢ dokumentu

Opracowanie skfada si¢ z sze$ciu modutéw. W pierwszym z nich zaprezentowano pozadane cechy pro-
cesu komunikacji z obywatelem. W nast¢pnym przedstawiono praktyczne aspekty odpowiadania na
sygnaty obywatelskie oraz katalog dziatari, ktdrych nalezy unikaé. Trzeci modut zawiera informacje
o0 organizacji procesu rozpatrywania sygnatéw. Dwa kolejne moduly stuza podsumowaniu obowigzkéw
i odpowiedzialnosci urzednikéw zaangazowanych w rozpatrywanie sygnatéw, a takze ocenie procesu.
W celu wsparcia dziatan dyrektoréw generalnych opracowano przyktadows listg sprawdzajaca. Jej wy-
korzystywanie powinno przyczyni¢ si¢ do dokonania skoordynowanej oceny procesu rozpatrywania

sygnatéw w administracji rzadowe;j.

Podsumowanie opracowania stanowia rekomendacje, ktére zostaly przygotowane na podstawie dobrych

praktyk wprowadzonych w administracji rzadowej.

1 Rekomendacje zawarte w dokumencie moga by¢ wykorzystane takie w kontaktach z cudzoziemcami.
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Zrédha i definicje

Przygotowujac opracowanie, korzystano m.in. z materiatéw zgromadzonych w trakcie audytu skutecznosci
systemu rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz innych sygnaléw od obywateli, ktéry byt przeprowadzony
w ministerstwach i urzedach wojewddzkich w 2014 r. Cennym Zrédlem informacji byly tez opracowania
zawierajace oceny przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskéw w poszczegélnych urzedach, a takie wy-
stapienia Najwyzszej Izby Kontroli. Inspiracja byly réwniez raporty i opracowania przygotowane w ramach
niektérych projektéw wspétfinansowanych przez Uni¢ Europejska, m.in. ,Klient w centrum uwagi admi-
nistracji. Wdrozenie standardéw zarzadzania satysfakcja klienta. Zbi6r dobrych praktyk” oraz ,,Zarzadzanie

wiedza w organizacjach publicznych. Do$wiadczenia migdzynarodowe™.

Termin sygnaty obywatelskie, ktérym postuzono si¢ w opracowaniu, oznacza skargi, wnioski i petycje, o kté-
rych mowa w dziale VIII Kodeksu postgpowania administracyjnego?, oraz listy kierowane przez obywateli

do urzedu.

Terminy urzgdnik i pracownik urzgdu oznaczaja wszystkich pracownikéw danej jednostki, bez wzgledu na

podstawe nawigzania stosunku pracy.

2 DPublikacja ta zostata przygotowana pod redakeja S. Mazura i A. Ploszaja i wydana przez Wydawnictwo Naukowe SCHOLAR,
‘Warszawa 2013.

3 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postgpowania administracyjnego (t.j. Dz.U. z 2013 r. poz. 267 ze zm.), dalej jako
Kodeks postgpowania administracyjnego albo k.p.a.

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw

Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich



Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich

Proces komunikacji z obywatelami

Definicje skarg, wnioskow i petycji
Skfadanie skarg, wnioskéw i petycji jest jednym z podstawowych praw kazdego obywatela?, a organy wta-
dzy publicznej’ majg obowiazek ich rozpatrzenia. Uprawnienie to jest okreslane mianem prawa petycji, czyli

prosby wnoszonej do wiadz®.

Konstytucja i Kodeks postepowania administracyjnego rozrézniaja trzy rodzaje sygnatéw: skargi, wnioski

i petycje, ktére moga by¢ sktadane w interesie publicznym, wlasnym lub innej osoby za jej zgoda.
Przedmiotem:

\/ skargi moze by¢ w szczegélnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez organy
administracji albo przez ich pracownikéw, naruszenie praworzadnosci lub intereséw skarzacych,

a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw’;

\/ wniosku mogg by¢ w szczeg6lnosci sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia praworzadnoci, uspraw-

nienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci®;
cy & Zy y s

\/ petycji moze by¢ zadanie — w szczegblnosci zmiany przepiséw prawa, podjecia rozstrzygnigcia lub
innego dziatania w sprawie dotyczacej podmiotu wnoszacego petycje, Zycia zbiorowego lub warto-
$ci wymagajacych szczegdlnej ochrony w imi¢ dobra wspélnego, mieszczacego si¢ w zakresie zadan

i kompetencji adresata petygji’.
O tym, czy pismo jest skarga, wnioskiem albo petycja, decyduje jego tre$¢, a nie nazwa.
Nowy sposéb uregulowania petycji

Obecnie zasady i tryb wnoszenia skarg, wnioskéw i petycji reguluje Kodeks postgpowania administracyjne-

go. W dniu 6 wrze$nia 2015 r. wejdzie w zycie Ustawa o petycjach, ktéra okresla zasady ich skfadania i roz-

4 Art. 63 Konstytucji RP.

5 W Konstytucji RP wskazano takze organizacje i instytucje spoteczne w zwiazku z wykonywaniem zadan zleconych z zakresu
administracji rzadowej.

P. Winczorek, Komentarz do Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, Wyd. Liber, Warszawa 2000, s. 86.

Art. 227 k.pa.

Art. 241 k.p.a.

Art. 2 ust. 3 Ustawy z dnia 5 wrze$nia 2014 . o petycjach (Dz.U. z 2014 r. poz. 1195), dalej jako Ustawa o petycjach.

O 0N &
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patrywania. W poréwnaniu z Kodeksem postepowania administracyjnego odmiennie uregulowano w niej

m.in. kwestie:

\/ ostatecznych termindw rozpatrzenia petycji:
Petycja powinna by¢ rozpatrzona bez zbednej zwloki, tj. w terminie nie dtuzszym niz 3 miesiace
od jej ztozenia. Wylacznie okolicznosci niezalezne od podmiotu rozpatrujacego petycje usprawie-

dliwiaja rozpatrzenie petycji w terminie 6 miesiecy od jej ztozenia;

v terminéw ewentualnego przekazania petycji do wlasciwego podmiotu:

Termin ten wynosi 30 dni;

v obowiazkéw informacyjnych:
Wprowadzono obowiazek zamieszczania na stronie internetowej urzedu, kedry rozpatruje petycje:
skanu petycji, daty jej ztozenia, imienia i nazwiska lub nazwy podmiotu, ktéry sklada petycje,
o ile wyrazi on na to zgodg.
Informacje o przebiegu postgpowania w sprawie rozpatrywania petycji powinny by¢ na biezaco
aktualizowane o dane dotyczace np. zasi¢gania opinii, przewidywanego terminu oraz sposobu za-

tatwienia petycji.

Listy od obywateli

Do urzedéw wplywaja takze pisma, ktérych tres¢ nie pozwala na sklasyfikowanie ich jako skarg, wnioskéw
czy petycji. W takich listach obywatele opisuja trudnosci, jakie napotykaja w zyciu codziennym (np. brak
wystarczajacych srodkéw do zycia, trudnosci we wspéizyciu spotecznym z sasiadami, skutki facwowiernosci
przy podejmowaniu waznych decyzji) lub dziela si¢ przemysleniami o biezacych problemach panstwa (ko-
mentarze, krytyka, informacje). Zadaniem administragji jest takze w takich przypadkach udzielanie rzetelnej

informacji i profesjonalna obstuga.

Cechy systemu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich
Zapewnienie skutecznego procesu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich (czyli skarg, wnioskéw, petycji i li-
stéw) oraz wdrazania wynikajacych z nich wnioskéw jest obowiazkiem kierownika kazdego urzedu. Proces

rozpatrywania sygnatéw obywatelskich charakteryzuje si¢ kilkoma cechami. Powinien on by¢:

e ukierunkowany na rozwiazanie probleméw i otwarty na zagadnienia przedstawione przez obywateli
Nadrz¢dnym celem, jaki nalezy bra¢ pod uwage w trakcie rozpatrywania kazdego sygnatu obywa-
telskiego, jest rozwiazanie problemu, ktéry przedstawia obywatel. Do efektywnej realizacji tego
zadania konieczna jest nie tylko dobra znajomo$¢ prawa, ale takze prawidtowa identyfikacja i zro-
zumienie sygnalizowanych probleméw. Dopiero wéwczas mozliwa jest rzetelna ocena mozliwosci
ich szybkiego rozwiazania lub wskazania alternatywnych sposobéw postgpowania w danej spra-
wie. Wymaga to od kazdego pracownika zajmujacego si¢ sygnalami obywatelskimi zaangazowania

i obiektywizmu.
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kompletny

Proces rozpatrywania sygnaléw obywatelskich, ktéry formalnie koriczy si¢ w momencie udzielenia od-
powiedzi, mozna uzna¢ za kompletny, jedli przy rozpatrzeniu sygnatu nie pominigto zadnego istotnego
elementu tego procesu. Ponadto, o kompletnosci procesu $wiadczy objecie nim wszystkich rodzajéw
pism, jakie sa kierowane przez obywateli do urzedu. Innym przejawem kompletnosci procesu jest spéj-
no$¢ odpowiedzi udzielanych przez urzad. O jej braku $wiadczytoby przekazywanie odmiennych odpo-

wiedzi w podobnych sprawach.

otwarty i dostepny

Kazdy obywatel powinien mie¢ tatwy dostep do informacji o tym, w jaki sposéb moze ztozy¢ skarge, wnio-
sek lub petycje. Informacje o sposobie ich przyjmowania i rozpatrywania powinny by¢ dostepne w BIP
oraz w urzedzie, w miejscu powszechnie dostgpnym. Musza by¢ one wyczerpujace i napisane jezykiem
zrozumialym dla odbiorcy. Oznacza to np., ze przygotowujac informacj¢ o minimalnej zawartosci skargi,
zamiast cytowania Kodeksu postgpowania administracyjnego nalezy opisa¢ przystgpnym jezykiem po-

szczegolne elementy, ktére powinna ona zawiera¢. Innymi przejawami dostgpnosci i otwartosci systemu sa:

- opracowanie wzoréw i formularzy dla réznych kategorii spraw,
- fatwo$¢ w uzyskaniu informacji o stanie rozpatrywanej sprawy,

- ufatwienia dla 0séb ze specjalnymi potrzebami.

Zapewnienie otwarto$ci i dostgpnosci procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich
wymaga zagwarantowania wszystkim obywatelom poufnosci i przestrzegania regut dotyczacych ochro-

ny danych osobowych.

»UCZaCy si¢”
System rozpatrywania sygnatéw obywatelskich mozemy oceni¢ jako ,uczacy si¢”, jesli jest on ciagle do-

skonalony, stuszne wnioski dotyczace zmian prawnych, organizacyjnych czy personalnych sa wdrazane,
a efekty ich wprowadzenia podlegaja monitoringowi i ocenie. Stworzenie systemu ,,uczacego si¢” wymaga
zagwarantowania sprawnego przeptywu informacji pomigdzy komérkami organizacyjnymi urzedu oraz
réznymi urzgdami, a takze ich wlasciwej analizy. Pozwala to whasciwie wykorzystac wiedzg o problemach
i sposobach ich rozwiazywania, ktéra jest dostgpna w komérkach organizacyjnych, czy tez posiadaja ja

tylko niektdrzy pracownicy urzedu.

zgodny z przepisami prawa

Wszystkie dziatania powinny by¢ podejmowane w granicach prawa. Organy administracji sa obowiazane
do przestrzegania og6lnych zasad i przepiséw Kodeksu postgpowania administracyjnego, w tym okre-
$lajacych terminy. Wazne jest takze, aby sygnaly obywatelskie byly rozpatrywane tylko przez te osoby,
ktére zachowuja obiektywizm. Kazdy pracownik powinien unika¢ nawet potencjalnego konfliktu inte-
reséw i w przypadkach, ktére — w jego opinii — wskazywalyby na mozliwo$¢ takiego konfliktu, sktada¢

wniosek o wylaczenie.
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Praktyczne wskazéwki wspomagajace proces odpowiadania na sygnaty obywatelskie

Kazdy obywatel, nawiazujac kontakt z organem administracji, ma okreslone oczekiwania. Zasadniczo maja

one charakter:

\/ merytoryczny — prawo do informagji o sposobie rozwiazania przedstawionego zagadnienia,

\/ proceduralny — prawo do otrzymania informacji bez zbednej zwloki, powiadamiania o kolejnych

etapach postgpowania w sprawie,

\/ psychologiczny — prawo do szacunku, réwnego i uprzejmego traktowania, uwagi, wystuchania.

Odpowiedz, ktéra bedzie wyczerpujaca merytorycznie i udzielona w sposéb zgodny z procedura, jednakze

pozbawiona nalezytej empatii w stosunku do osoby zwracajacej sie do urzedu, moze spowodowaé skutek

przeciwny do zamierzonego, powodujac wzrost niezadowolenia czy frustracje.

Zasada musi by¢ takie dostosowanie jezyka do poziomu kompetencji odbiorcy. Pomijajac odpowiedzi kie-

rowane do wyspecjalizowanych podmiotéw typu kancelarie prawne, nalezy unika¢ jezyka specjalistycznego

czy tzw. urzgdniczego zargonu. W ostatnich latach w administracji powstaja liczne poradniki dotyczace wta-

$ciwego redagowania pism urzedowych kierowanych do obywateli'.

Aspekt merytoryczny

Kazdy obywatel powinien by¢ traktowany z réwnym szacunkiem i zaangazowaniem, niezaleznie od
wieku, statusu majatkowego, poziomu intelektualnego, stopnia sprawnosci fizycznej czy miejsca

zamieszkania.

Do kazdej sprawy nalezy podchodzi¢ indywidualnie, starajac si¢ zrozumie¢ sygnalizowany problem i oko-
licznosci towarzyszace. Czasami obywatel, domagajac si¢ podjecia interwencji we wiasnej sprawie nie

dostrzega, ze réwnie istotny jest interes publiczny lub stuszne interesy innych cztonkéw spoteczeristwa.

Umozliwienie obywatelowi zrozumienia zawilo$ci prawa wymaga przygotowania odpowiedzi w sposéb
jasny i przystepny. Nalezy starannie i mozliwie najpelniej wyjasni¢, dlaczego dane rozwiazanie zostato
przyjete, uzasadni¢ przestanki i motywy, jakimi kierowat si¢ organ przy rozpatrywaniu sprawy, zamiast

przywotywa¢ jedynie brzmienie odpowiedniego przepisu.

OdpowiedZ musi zawiera¢ merytoryczne wyjasnienie rozstrzygnigcia zamiast krétkiego: ,Urzad
nie podzielit Pani/Pana argumentacji”, ,Zarzuty nie znalazly potwierdzenia”. Stuzy to poglebia-
niu zaufania obywatela do padstwa i zmniejsza prawdopodobieristwo otrzymania kolejnego pi-
sma, zawierajacego zarzuty wywotane rozgoryczeniem z powodu zakoriczenia sprawy niezgodnie

z oczekiwaniami.

10

Lista poradnikéw dostgpna jest w wydanym przez Kancelarig Prezesa Rady Ministréw opracowaniu ,,Komunikacja
pisemna — rekomendacje”.
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Indywidualne podejscie do kazdej sprawy moze czasem wymaga¢ dziatari niestandardowych i kreatyw-
nych. Nalezy zawsze pamigta¢, ze prawo ma stuzy¢ obywatelom, a nie stanowi¢ alibi dla niepodejmo-

wania dzialan w danej sprawie.

W odpowiedzi nalezy odnies¢ si¢ do wszystkich probleméw zawartych w korespondenciji i nie pozosta-
wia¢ bez wyjasnienia spraw, ktére wydaja si¢ mato istotne. Z punktu widzenia obywatela hierarchia ich

waznosci moze by¢ odmienna.

W sprawach, kt6re moga by¢ rozpatrzone na podstawie dowodéw przedstawionych przez obywatela lub
informagji znanych organowi, odpowiedz powinna by¢ udzielona bez dodatkowego wzywania obywatela
do przedstawienia dokumentéw, ktére sa mozliwe do uzyskania przez sam organ. Negatywnie o wizerun-
ku urzedu $wiadczyloby zadanie przedstawienia materiatéw dostgpnych w innej komdrce organizacyjnej

tej samej instytugji lub zaswiadczenia dokumentujacego oswiadczenie.

Jesli w wyniku sygnatu obywatelskiego podejmowane sa dodatkowe dzialania, nalezy, w miar¢ mozliwosci,

obywatelowi wyttlumaczy¢, z czego one wynikaja, np. dlaczego wystepujemy o opini¢ do innej jednostki.

W niektdrych przypadkach warto wskaza¢ instytucje udzielajace pomocy, np. fundacje, stowarzysze-
nia, ktére moglyby wesprzeé obywatela. Nalezy jednak pamictaé o ryzyku, ze ewentualne nieprawi-
dtowosci w funkcjonowaniu tych instytucji beda obciazaly administracj¢. Pozadanym rozwiazaniem
bylaby na biezaco aktualizowana baza fundacji, stowarzyszen i organizacji, ktdre np. udzielaja bez-

platnych porad prawnych.

Jesli podjecie interwencji przez administracjg jest niemozliwe, nalezy przystgpnie wyjasni¢ takie stano-
wisko, zamiast pisa¢, ze zgodnie z obowiazujacym prawem organ jest niewlasciwy albo nie ma kompe-

tencji w sprawie.

Jesli sprawa zostata rozpatrzona niezgodnie z oczekiwaniami obywatela, nalezy to jasno napisa¢ i wyja-
$ni¢, dlaczego przyjeto takie stanowisko. Przyktadowo, jesli obywatel domaga si¢ pomocy materialnej
od urzedu centralnego, nalezy wyjasni¢, dlaczego urzad takiej pomocy nie udziela i wskazaé organy czy
instytucje, gdzie taka pomoc mozna uzyska¢. Jesli obywatel zada mediacji w relacjach z administratorem
lub sasiadem we wspélnocie mieszkaniowej, réwniez nalezy wyjasni¢, dlaczego urzad nie moze ingero-

waé w tego typu relagje.

W sygnatach obywatelskich niejednokrotnie formutowane sa zadania, ktére wykraczaja poza zakres
uprawniert administracji. Niektdre osoby oczekuja, ze urzad podejmie za nich bezposrednia inter-
wencj¢ (na policji, w prokuraturze, w sadzie, banku, u pracodawcy). Postawa taka jest zazwyczaj
przejawem bezsilnosci i niewiary w skutecznos¢ wlasnych dziatan. Czasami wynika z nieporadnosci
zyciowej. W takich sytuacjach nalezy przekaza¢ informacje pozwalajace na podjecie odpowiednich
dziatan, a niekiedy wskaza¢ instytucje $wiadczace bezptatng pomoc prawng (optymalnie w miejscu

zamieszkania).
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Aspekt proceduralny

Co do zasady, sygnal obywatela nie powinien pozostaé bez odpowiedzi, nawet jesli pismo nie zawiera
w sobie zadnych konkretnych zadan, a prezentuje jedynie opinie w sprawach ogélnych. Brak informacji
zwrotnej do obywatela, z podzickowaniem za podzielenie si¢ swoimi przemysleniami, moze by¢ odebra-
ny jako przejaw arogancji, co odbije si¢ negatywnie na wizerunku catej administracji. Nadawca sygnatu

powinien wiedzie¢, ze zostat wystuchany, a jego glos ma znaczenie.

W przypadku przekazania sygnatu obywatelskiego zgodnie z whasciwoscia, nalezy zawsze powiadamia¢
o tym obywatela. Niekiedy mozliwe jest to poprzez przekazanie takiego pisma do jego wiadomosci. W po-
zostalych przypadkach nalezy skierowa¢ do niego odrebne pismo z poglebiong informacja, dlaczego organ,
do ktérego kierujemy pismo, powinien zajaé si¢ sprawa. Jest to szczegdlnie istotne w sytuacji, w ktdrej —
wprawdzie zgodnie z prawem i procedura — jest on odsytany do kolejnych instytucji, keére okazuja sig

niewlasciwe w jego sprawie.

W sprawach przekazanych zgodnie z kompetencja do innych instytucji w ramach dziatu admini-
stracji nalezy w uzasadnionych przypadkach prosi¢ o przekazanie do wiadomosci kopii odpowie-
dzi. Podkresli to znaczenie, jakie urzad przywiazuje do kierowanych sygnatéw, a takze pozwoli na
zweryfikowanie prawidlowosci podjetych dziatan, co w konsekwencji bedzie sprzyjaé uczeniu sig

organizacji.

O ile to mozliwe, do wiadomosci obywatela nalezy réwniez przesytaé pisma, w keérych prosimy inne
instytucje o opinie w jego sprawie. Pozwala mu to na $ledzenie kolejnych etapéw jego sprawy i zrozu-
mienie, dlaczego zalatwienie sprawy wymaga czasu. Kazdy kolejny list, wizyta wynikajaca z braku in-
formacji lub niewystarczajacego zainteresowania problemem, z ktérym obywatel zglasza si¢ do urzedu,

powoduje frustracje i wzrost niezadowolenia.

Nie powinno si¢ przekazywaé skargi na dang instytucj¢ do tej instytucji'’. Oczywiscie ma ona prawo
i obowiazek odnie$¢ si¢ do stawianych zarzutéw, ale upowaznianie jej do odpowiedzi obywatelowi zwykle
oceniane jest jako arogancja administracji i niech¢¢ do rzeczywistego rozwiazywania probleméw. Nike
nie powinien by¢ sedzig we wlasnej sprawie (jesli dotyczy ona pracownika danej instytucji, powinna by¢

rozpatrzona przez jego przetozonego).

Co do zasady, niezwlocznie powinny by¢ zalatwiane sprawy, ktdre moga by¢ rozpatrzone na podstawie
dowodéw przedstawionych przez obywatela lub faktéw i dowodéw mozliwych do ustalenia z wykorzy-

staniem danych, ktérymi rozporzadza organ.

W sytuacjach niewymagajacych zbierania poglebionych opinii nalezy odpowiada¢ jak najszybciej, nie
czekajac do korica terminu wynikajacego z przepiséw prawa. Jesli z analizy zgromadzonych materiatéw
wynika, ze sprawa nie b¢dzie mogta by¢ zatatwiona w terminie, nalezy o tym niezwlocznie poinformo-

waé obywatela.

11

Z uwzglednieniem art. 229, 234 i 235 k.p.a.
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W przypadku otrzymania w tym samym czasie bardzo wielu listéw o identycznej tresci od réznych
nadawcow, w szezegdlnoscei jesli korespondencja wplyneta droga elektroniczna, nalezy rozwazy¢ np.
umieszczenie na stronie internetowej urzedu jednej wspdlnej odpowiedzi. Takie rozwiazanie pozwoli

unikna¢ dezorganizacji pracy komérki koordynujacej rozpatrywanie sygnatéw.

W przypadku jesli jest si¢ niewlasciwym w sprawie, nalezy raczej przesta¢ pismo obywatela do wia-
$ciwej instytucji, zamiast jedynie informowaé go, ze moze si¢ do niej zwrdcié. Przyktadowo urzad
centralny, informujac obywatela o braku mozliwosci zajecia si¢ sprawa zmiany trasy linii autobuso-
wej, powinien zamiast wskazywania urzedu miejskiego i zaktadu transportu miejskiego, przesta¢ tam

pismo obywatela.

Nawet jesli z opisu skargi wynika, ze prawdopodobnie obywatel bedzie musiat skierowa¢ swoja sprawe
na droge sadowa, to nie nalezy ogranicza¢ si¢ wylacznie do poinformowania go o tej mozliwosci. Jest
to szczeg6lnie istotne w sytuacji, w ktérej mamy do czynienia z wyrazna nieréwnowaga ,,sity prawnej”
(pojedynczy obywatel vs. bank, instytucja ubezpieczeniowa, szpital). Nalezy poinformowaé obywatela
takze o instytucjach parstwowych, ktére moga go wesprze¢ (np. Rzecznik Ubezpieczonych, Rzecznik

Praw Pacjenta, Rzecznik Praw Obywatelskich, rzecznicy konsumentéw).

Aspekt psychologiczny

Formutujac odpowiedz na sygnal obywatelski, trzeba pamietaé o znaczeniu empatii. Niejednokrotnie
autorzy pism, rozczarowani przeciagajacymi si¢ procedurami czy tez rozgoryczeni wynikiem postgpowa-
nia, przypisuja urzednikom zta wole, nie biorac pod uwage obiektywnych przyczyn swoich probleméw.
W takich przypadkach szczegélnie istotne jest zrozumienie emodji i sytuacji oséb, kedre bedac w trudnej

sytuacji, tym bardziej oczekuja pomocy.

Obywatel ma prawo do spokojnych i rzeczowych wyjasniert nawet wtedy, gdy w korespondencji zawart
silny tadunek emocji. Nie dotyczy to sytuacji, w ktérej obywatel formutuje grozby w stosunku do pra-
cownikdéw urzedu. Wredy nalezy zwréci¢ uwage, ze takie postgpowanie moze skutkowaé odpowiedzial-

noécia karna.

W przypadku rozméw osobistych i telefonicznych wyrazanie emocji w sposéb obrazajacy urzedni-
kéw powinno spotkac sig ze sprzeciwem. Po poinformowaniu rozméwecy, ze taka forma komunikacji
jest nieakceptowalna, urzednik ma prawo do zakoriczenia kontaktu. Podobne rozwiazanie moze by¢
zastosowane w przypadku korespondencji pisemnej (nieakceptowanie obrazliwej/wulgarnej formy

korespondencji).
Nie nalezy unika¢ prostolinijnych przeprosin — niekiedy przeprosiny to wszystko, czego oczekuje piszacy.

Ze zrozumieniem nalezy rozpatrywaé pisma zawierajace bezpodstawne zarzuty wywotane rozgoryczeniem

z powodu zakoriczenia sprawy niezgodnie z oczekiwaniami.
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Tab. 1. Podstawowe zasady komunikacji z obywatelem

TAK NIE
Zawsze o ile to mozliwe postawy i dzialania, ktérych nalezy unikaé
\/rozwiqzanie
v empatia proble'm . \/urzqdniczy zargon
sygnalizowanego
przez obywatela
v udzielenie
\/ wyczerpujacej
mdy\fvflc?ualne meH.n.aCJl v dziatania schematyczne
podejscie o mozliwym
wsparciu przez
inne jednostki
v/ wdrazanie stusz- v wskazanic
nych wnioskéw obywatelowi
wynikajacych sposob6w \/rutyna
z analizy sygnaléw rozwigzania
obywatelskich probleméw
v monitorowanie \/szybkos'c' \/w?llqcznie cytowani'e P rzep.isf)vY prawa i wyro-
, . kéw sadowych zamiast wyjasniania obywatelo-
efektéw wprowa- podejmowanych . ..
. o wi kwestii prawnych
dzonych zmian dziataid
\/szybkos'c'
v’ terminowos¢ podejmowanych v/ brak informacji zwrotnej do obywatela
dziatan
\/ » \/informowanie \/ . . ..
bezstronnos¢ o koleinvch przekazywanie skarg na dziatanie danej instytu-
i obiektywizm i Gji do tej instytugji
etapach sprawy
v zaangazowanie v brak empatii
\/ jasny i przystepny
jezyk komunikatu v nickompetencja

v z3danie dokumentéw, ktére powinny by¢ znane
urzedowi

\/domaganie si¢ dostarczania kolejnych doku-
mentéw, mimo ze dotychczasowa analiza spra-
wy wskazuje na brak mozliwosci pozytywnego
rozpatrzenia sprawy
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Organizacja przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

Organizacja przyjmowania i rozpatrywania sygnaléw obywatelskich w jednostkach administracji rzadowej
jest okre$lona w regulaminie organizacyjnym urzedu nadawanym przez jego kierownika, a szczegétowe obo-
wiazki komérek organizacyjnych sa zawarte w ich regulaminach organizacyjnych, nadawanych przez dyrek-
tora generalnego urzedu. Nie ma jednego, optymalnego modelu organizacji przyjmowania i rozpatrywania

sygnaléw obywatelskich.

Modele organizacji rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

Ze wzgledu na szeroki zakres zadani najcze¢sciej wystgpujacym rozwiazaniem jest wskazanie w regulami-
nie organizacyjnym urzedu komoérki, ktéra pelni funkcje koordynacyjne. Do wyjatkéw nalezy wyznacze-
nie jednej komorki, w ktérej kompetencjach lezy prowadzenie calego procesu rozpatrywania sygnatéw

obywatelskich.
Komérka koordynujaca wykonuje zadania zwiazane z:

\/ prowadzeniem rejestru sygnaléw obywatelskich (w podziale na odpowiednie kategorie przewidziane

przepisami prawa: skargi, wnioski, petycje, a takze uwzgledniajacego listy);
\/ wlasciwoscia i wskazywaniem komérki urzedu lub jednostki (organu) whasciwej do rozpatrzenia sprawy;
monitorowaniem terminu udzielenia odpowiedzi i przekazaniem kopii odpowiedzi;

\/ samodzielnym rozpoznaniem sprawy, w przypadku gdy sygnal obywatelski dotyczy nieprawidto-
wosci w funkcjonowaniu innej komérki urzedu;

przygotowaniem odpowiedzi m.in. na podstawie informacji zebranych od wihasciwych komérek,
w przypadku sygnatu obywatelskiego dotyczacego spraw bedacych we wlasciwosci kilku komérek

organizacyjnych;
v prowadzeniem analiz statystycznych i tematycznych sygnatéw obywatelskich w celu przekazywania

wnioskéw kierownikowi jednostki (np. funkcjonowanie jednostek nadzorowanych, postulaty de

lege lata i de lege ferenda) i dyrektorowi generalnemu (sygnaty dotyczace funkcjonowania urzedu);
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\/ okresowym (nie rzadziej niz raz na dwa lata) przygotowaniem projektu oceny przyjmowania i za-

tatwiania skarg i wnioskéw przez organy i jednostki nadzorowane.

W przypadku wskazania w regulaminie organizacyjnym jednej komdrki, ktdra prowadzi caly proces roz-
patrywania sygnatéw obywatelskich, jej zadania polegaja na przygotowywaniu odpowiedzi na wszystkie
sygnaly obywatelskie dotyczace spraw bedacych we wlasciwosci urzedu, a takze na prowadzeniu rejestru,
badaniu wilasciwosci, prowadzeniu analiz i okresowej ocenie procesu. Czasem wymaga to konsultacji
z innymi komérkami organizacyjnymi lub innymi jednostkami administracji. Mozliwe jest tez, Ze w nie-
ke6rych przypadkach obowiazek udzielenia odpowiedzi zostaje scedowany na inny urzad, ktéry posiada

specjalistyczng wiedze o zagadnieniach poruszanych w sygnatach obywatelskich.

Rola regulaminu organizacyjnego

Celem regulaminu organizacyjnego jest czytelne i wyczerpujace uregulowanie procesu rozpatrywania sygna-
téw obywatelskich. Okresla on takze zasady nadzoru. Regulamin wskazuje réwniez obowiazki i uprawnie-
nia komérki koordynujacej rozpatrywanie sygnaléw oraz zadania komérek, ktére moga by¢ zaangazowane
w ten proces. Szczegdlowy sposdb realizacji tych zadart wynika z regulaminéw organizacyjnych poszczegél-

nych komérek.

Regulamin okresla strukture organizacyjna, ktdra jest odzwierciedleniem kompetencji poszczegdlnych ko-
morek, stuzaca optymalnemu wykonywaniu zadari. Decyzja, czy proces rozpatrywania sygnatéw zostanie
ujety jedynie w regulaminie organizacyjnym urz¢du oraz regulaminach organizacyjnych poszczeg6lnych
komorek przez wskazanie kompetencji i obowiazkéw poszczegdlnych komérek, czy dodatkowo zostanie
wydane zarzadzenie opisujace przebieg procesu rozpatrywania sygnatéw, nalezy do kierownictwa kazdej

jednostki.

Rejestr sygnatéw obywatelskich
Rejestr stuzy ewidencjonowaniu sygnatéw obywatelskich, jakie wptywaja do urzedu.

Rejestr powinien zawiera¢ co najmniej:
\/ dane obywatela, ktdry zwrdcit si¢ do urzedu z sygnatem;
\/ informacje o przedmiocie sprawy i obszarze, kt6rego sprawa dotyczy;
dat¢ wplywu i termin zakonczenia sprawy (maksymalny wynikajacy z przepiséw prawa) oraz date

faktycznego zakoriczenia sprawys;

\/ okreslenie komérki organizacyjnej, ktdra przygotowuje odpowiedz na pismo oraz informacji o oso-
bie rozpatrujacej skargg;

informacje o innych jednostkach organizacyjnych, do ktérych zwrécono si¢ o opinie lub wyjasnie-

nia, w tym termin wystapienia oraz datg udzielenia odpowiedzi na wystapienie, ew. daty monitéw;
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ew. informacje o powiadomieniu obywatela o braku mozliwosci rozpatrzenia sprawy w terminie,

z podaniem przyczyny zwloki i wskazaniem nowego terminu zalatwienia sprawy;

informacje o sposobie zakoriczenia sprawy, np. zaaprobowanie do realizacji wniosku ztozonego przez

obywatela, odmowa przyznania racji zarzutom przedstawionym w skardze;

ew. uwagi dotyczace charakteru, zakresu sprawy lub dziatari, jakie powinny by¢ podejmowane po

jej formalnym zakonczeniu (np. monitoring, kontrola, proces legislacyjny, zmiany organizacyjne);

DN N NN

informacje o rezultatach dziatari podjetych w wyniku sygnatu obywatelskiego (np. zmiany organi-

zacyjne, zmiana okreslonego przepisu prawa).

Pozadane bytoby prowadzenie jednego centralnego rejestru wszystkich sygnaléw obywatelskich, czyli wszyst-
kich skarg, wnioskéw, petycji oraz listéw. Niewtasciwe byltoby rejestrowanie tylko niektérych pism, sklasy-
fikowanych przez pracownikéw urzedu jako skargi, wnioski i petycje, a nierejestrowanie listéw lub ich ewi-
dencjonowanie w odrebnych rejestrach. Taka prakeyka oznaczataby, ze procesem koordynacji nie s objete
wszystkie sygnaty obywatelskie, a takie sprzyjataby tworzeniu dylematéw odnoszacych si¢ do klasyfikacji
pisma. W przypadku wplywu do urzedu duzej liczby listéw o tozsamej tresci dopuszezalne jest ich wspdlne

zarejestrowanie.

Oprécz ewidencjonowania danych o sygnatach obywatelskich oraz sposobach ich rozpoznania i wykorzysta-
nia, rejestr powinien umozliwia¢ szybkie/automatyczne przygotowanie informacji o charakterze statystycz-
nym, np. o sprawach rozpatrzonych po terminie, i utatwia¢ wykonanie analiz tematycznych (np. o problemach
najczesciej sygnalizowanych przez obywateli w danym okresie). Znacznym ulatwieniem bytaby tez mozliwosé
generowania z rejestru monitéw o zblizajacym si¢ terminie rozpatrzenia skargi czy petycji. Najlepiej, aby tego
rodzaju monity byty automatycznie wysylane na skrzynke mailowa pracownika prowadzacego sprawe i jego

bezposredniego przetozonego.

Rejestr powinien by¢ prowadzony w formie elektronicznej jako osobny plik dostepny dla pracownikéw okre-

$lonych komérek organizacyjnych lub jako element systemu zarzadzania obiegiem dokumentdw.
Po analizie organizacji i specyfiki kazdego urzedu nalezy podja¢ decyzje, czy:

\/ rejestr jest prowadzony wylacznie przez pracownikéw komérki skargowej, a pracownicy innych

komoérek moga go wytacznie przegladad;

\/ pracownicy innych zaangazowanych komérek s3 wyposazeni w uprawnienia, ktére pozwalajg im
dokonywa¢ w rejestrze niekt6rych wpiséw, np. dotyczacych informacji o jednostkach zewngtrznych,
do ktérych zwrdcono sig o opinig lub wyjasnienia w sprawie, czy wynikéw monitoringu prowadzo-

nego w ramach realizacji wniosku obywatela.

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw



Przyjmowanie sygnatow obywatelskich

Przyjete w urzedzie sposoby przyjmowania sygnatéw obywatelskich sa odzwierciedleniem realizacji zasady
powszechnosci prawa ztozenia skargi, wniosku i petycji'2. Ma to miejsce m.in. w przypadku zapewnienia przy-
stepnej i precyzyjnej informacji o sposobach przyjmowania i rozpatrywania sygnaléw obywatelskich. Powinno

z niej wynika¢ co najmniej, ze:
\/ prawo zgloszenia sygnatu przystuguje kazdemu obywatelowi;
\/ sygnal moze by¢ ztozony w réznych formach (pisemnie, ustnie'?, droga elektroniczna);

\/ sygnal musi zawiera¢ dane umozliwiajace udzielenie odpowiedzi (imi¢ i nazwisko, adres do kore-
spondencji) oraz fakty pozwalajace na ustalenie, na co zwraca uwagg lub czego domaga si¢ obywa-
tel. Informacje, ze nie ma mozliwosci ustosunkowania si¢ do anonimu, gdyz nie zawiera on tych

danych oraz adresu, na ktéry nalezy skierowa¢ odpowiedz;

\/ przypomnienie:

* ze zgloszenie sygnatu jest wolne od oplat;

e ze klasyfikacja prawna sygnatu zalezy od tresci pisma, a nie jego nazwy uzytej przez obywatela;

* o mozliwosci zastrzezenia — do wiadomosci urzedu — danych osobowych sktadajacego sygnat;

* o nierozpatrywaniu pism anonimowych;

* o terminach rozpatrywania skarg;

* o warunkach ztozenia sygnatu ustnie do protokotu (osobista wizyta w urzedzie; podpisanie pro-
tokotu przez skladajacego sygnat i przyjmujacego zgloszenie. W protokole zamieszcza si¢ date
przyjecia sygnatu, imig, nazwisko i adres zglaszajacego oraz zwigzly opis sprawy);

* 0 braku mozliwosci stawiania obywatelom jakichkolwiek zarzutéw z powodu ztozenia skargi lub wniosku.

Informacja powinna zawiera¢ réwniez adres poczty elektronicznej urzgdu oraz dane teleadresowe 0séb od-

powiedzialnych za prowadzenie rejestru sygnatéw.

Umieszczanie w BIP wzoréw formularzy zgloszenia skargi, wniosku czy petycji oraz elektronicznego formu-
larza ulatwiajacego napisanie listu, np. napisz do ministra, napisz do wojewody, wspieratoby rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich.

Zasady obowiazujace przy rozpatrywaniu sygnatéw obywatelskich

*  Zgodnie z wymogami prawa, sygnat obywatelski, aby zostat rozpatrzony, musi zawiera¢ dane umozli-
wiajace identyfikacje autora. Nie oznacza to jednak, ze informacje zawarte w anonimie nie powinny zo-
sta¢ poddane analizie. Jesli w ocenie pracownika anonim zawiera informacje, ktére moga by¢ przydatne
stuzbom nadzoru, kontroli czy audytu, pracownicy komérki koordynujacej przyjmowanie sygnatéw

obywatelskich powinni przekaza¢ je ww. stuzbom.

12 Art. 63 Konstytugji RP.
13 Z wyjatkiem petycji.
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Nawet jesli tre$¢ pisma nie zawiera informacji, ktére pozwalaja na ustalenie, czego domaga si¢ obywa-
tel, to takiej sprawy nie mozna pozostawi¢ bez rozpatrzenia. W takim przypadku nalezy zwréci¢ si¢ do

autora sygnatu o doprecyzowanie informacji lub jej uzupetnienie.

Wezwanie powinno zawiera¢ pouczenie, ze nieusuniecie brakéw w terminie 7 dni spowoduje pozosta-
wienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

Inny termin przewidziano dla petycji. Podmiot wlasciwy do rozpatrzenia petycji ma obowiazek w ter-
minie 30 dni od dnia zfozenia petycji wezwac wnoszacego petycje do jej uzupetnienia lub wyjasnienia

w terminie 14 dni.

W przypadku listéw, ktére nie pozwalaja na jednoznaczne ustalenie, czego domaga si¢ obywatel, a za-
wierajg istotne informacje o nieprawidtowosciach, nalezatoby zobowiaza¢ ich autora do doprecyzowa-
nia lub uzupetnienia oraz poinformowa¢ go, ze nieuzupetnienie informacji w terminie 7 dni spowoduje

pozostawienie sprawy bez rozpoznania.

Czasem watpliwosci budzi okreslenie whasciwosci. Zasady jej okreslania w przypadku skarg s uregu-
lowane w Kodeksie postgpowania administracyjnego'®. Wynika z nich np., ze skarga na ministra jest
rozpatrywana przez Prezesa Rady Ministréw. Skarga na organ administracji rzadowej (niebgdacy mini-
strem ani wojewoda, ani centralnym organem administracji) jest rozpatrywana przez organ sprawujacy

bezposredni nadzdr, np. skarga na dyrektora izby skarbowej jest rozpatrywana przez Ministra Finanséw.

Natomiast wnioski powinny by¢ skfadane do organéw, ktérych one dotycza". Przyktadowo, jesli wniosek
w sprawie usprawnienia pracy Narodowego Centrum Nauki zostanie przestany do Ministra Edukacji

Narodowej, powinien on zosta¢ przekazany w terminie 7 dni do Narodowego Centrum Nauki.

Analogiczna zasada powinna obowiazywa¢ w przypadku listéw od obywateli. Listy zawierajace komenta-

rze czy opinie na temat biezacych dziatan danego organu, np. ministra, powinny trafia¢ wlasnie do niego.

W przypadku sygnatu dotyczacego kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne organy, pracow-
nik, ke6ry otrzyma taki sygnat, rozpatruje sprawy nalezace do wlasciwosci urzedu, a pozostate przekazuje
niezwlocznie do wlasciwego organu.

Przekazanie skargi i wniosku powinno nastapi¢ nie pézniej niz w terminie siedmiu dni od dnia ich wpty-
wu. W przypadku petycji termin wynosi 30 dni. O fakcie przekazania nalezy zawiadomi¢ obywatela
sktadajacego sygnat.

Jesli tres¢ pisma wskazuje na koniecznos¢ przekazania sygnatu obywatelskiego do jednostki podlegtej/
jednostki nizszego stopnia, zasada powinno by¢ zadanie przekazania kopii udzielonej odpowiedzi do
jednostki nadrzednej. Decyzja o przekazaniu sprawy jednostce podleglej nie moze sprzyjaé biurokraty-

zagji czy przewleklemu zatatwianiu spraw.

14 Art. 229 k.p.a.
15 Art. 242 k.p.a.
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e Jezeli sprawa poruszona w sygnale nalezy do kompetencji innego ministra/ wojewody/innej jednostki samo-

rzadu terytorialnego, urzad powinien zada¢ kopii udzielonej odpowiedzi tylko w wyjatkowych przypadkach.

e W przypadku skargi na stuzby podlegte ministrowi, kierownikowi urzedu centralnego lub wojewodzie,

wlasciwy organ'® zada przekazania kopii udzielonej odpowiedzi.

e Ze szczegdlng wnikliwoscig nalezy rozpatrywad sygnaly, z ktérych wynika mozliwo$¢ korupcji, niezapo-

biegania konfliktowi intereséw, braku profesjonalizmu urzednikéw.

e Nie ma obowiazku odpowiadania na pisma przekazane ,,do wiadomosci” urzedu. W takim przypadku
nalezy zawsze zapoznac si¢ z pismem i — jesli zawiera ono informacje przydatne dla stuzb nadzoru, kon-

troli czy audytu — nalezy wykorzystywac je w biezacej pracy.

e W przypadku, w ktérym obywatel po raz kolejny kieruje do urzedu skarge w sprawie juz rozpatrzonej
i nie przedstawia zadnych nowych okolicznosci, dopuszczalne jest nicodpowiadanie na nig. W aktach

sprawy nalezy umiesci¢ odpowiednig adnotacje.

e Jedli w toku postgpowania administracyjnego strona ztozy skargg, nalezy pamigtad, ze powinna by¢ ona
rozpatrzona w ramach tego postgpowania, zgodnie z zasadg pierwszeristwa postepowania jurysdykcyjnego
przed skargowym'”. Natomiast w przypadku, w ktérym zarzuty dotycza np. jakosci obstugi, zachowania

pracownikéw, trzeba rozwazy¢ mozliwo$¢ rozpatrzenia takiego pisma w trybie skargowym.

Przestrzeganie zasady bezstronnosci

Kazdy cztonek korpusu stuzby cywilnej zobowiazany jest bezstronnie wykonywaé powierzone zadania'®.
Prawidiowa organizacja rozpatrywania sygnaléw obywatelskich zawiera mechanizmy zapewniajace przestrze-
ganie zasady bezstronnos$ci. Ma to zagwarantowac obiektywna oceng zarzutéw zawartych w skargach, pro-
pozycji zmian prawnych albo organizacyjnych przedstawianych we wnioskach czy petycjach oraz informacji

zawartych w listach od obywateli.

Podstawowymi przejawami respektowania zasady bezstronnosci jest wprowadzenie mechanizméw kontrol-
nych, ktére gwarantuja, ze sygnal obywatelski dotyczacy okreslonego pracownika urzedu nie moze by¢ prze-
kazany do rozpatrzenia przez niego samego ani jego podwtadnego. Realizacji zasady bezstronnosci stuzy m.in.

instytucja wylaczenia. Polega ona na odsunigciu pracownika od udziatu w rozpatrywaniu sprawy:

\/ w ktérej jest strong albo pozostaje z jedna ze stron w takim stosunku prawnym, ze wynik sprawy

moze mie¢ wplyw na jego prawa lub obowiazki;
\/ swego matzonka oraz krewnych i powinowatych do drugiego stopnia;

\/ bylego matzonka, osoby, z ktéra taczyt go wezesniej stosunek przysposobienia, opieki lub kuratelis

16 Np. KPRM.
17 Art. 234 k.p.a.
18  Art. 76 Ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o stuzbie cywilnej (t.j. Dz.U. 2 2014 r. poz. 1111 ze zm.).
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\/ osoby zwiazanej z nim z tytutu przysposobienia, opieki lub kurateli;

\/ w ktérej byt swiadkiem lub biegtym albo byt lub jest przedstawicielem jednej ze stron, albo w ktérej

przedstawicielem strony s3 jego krewni lub powinowaci;
\/ w ktorej brat udziat w wydaniu zaskarzonej decyzji;

\/ z powodu ktérej wszczgto przeciw niemu dochodzenie stuzbowe, postgpowanie dyscyplinarne lub

karne;
\/ w ktérej jedna ze stron jest osoba pozostajaca wobec niego w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

Ponadto pracownik — mimo braku opisanych okoliczno$ci — moze wystapi¢ z wnioskiem o wyltaczenie, jesli
uwaza, ze wystepuja okolicznosci, ktére mogtyby mie¢ wptyw na naruszenie zasady bezstronnosci®®. W takim

przypadku ocena nalezy do bezpo$redniego przetozonego.

Organizacja przyjmowania sygnatéw od obywateli ze specjalnymi potrzebami

Prawidlowa organizacja rozpatrywania sygnaléw obywatelskich od obywateli ze specjalnymi potrzebami
wymaga odpowiedniego przygotowania urzedu i jego pracownikéw. Wprowadzane udogodnienia majg réz-
norodny charakter, m.in. informatyczny (strona www), fizyczny (niwelowanie barier architektonicznych),
i uwzgledniaja rézne rodzaje niepetnosprawnosci czy dysfunkcje wynikajace np. z wieku. Osoby ze specjalnymi

potrzebami to grupa zréznicowana, dlatego pracownicy urzedu powinni prezentowa¢ indywidualne podejécie.
Dziatania podejmowane przez urzedy polegaja najczgsciej na:

\/ zapewnieniu dost¢pu do budynku (podjazd, platforma, winda i toaleta przystosowana dla os6b ze

specjalnymi potrzebami),
przygotowaniu osobnych miejsc parkingowych,

\/ zapewnieniu ttumacza jezyka migowego (po wczesniejszym zawiadomieniu),
v przystosowaniu strony internetowej dla potrzeb 0séb z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci®’

przygotowaniu formularzy wg formuly ,tatwy do czytania” (m.in. czcionka ma rozmiar co najmniej
14 punktéw, stosuje si¢ wigksze odstgpy pomigdzy wierszami, tekst jest podzielony na mniejsze

akapity, nie uzywa si¢ skrétowcow, zdania sa krotkie, nie naduzywa si¢ wielkich liter).

19 Inne przejawy naruszenia zasady bezstronnosci oraz tryb postgpowania w takich sytuacjach sa okreslone w art. 25-27 Kodeksu
postgpowania administracyjnego.

20 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych
wymagar dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagar dla systeméw
teleinformatycznych
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Istotne znaczenie ma takie zapoznanie pracownikéw z zasadami obstugi 0séb ze specjalnymi potrzebami.

Stuza temu szkolenia czy zapoznanie z publikacjami poswigconymi temu zagadnieniu®'.

Ponadto, zawsze warto pamigta¢ o kilku podstawowych regutach:

Osoby niepetnosprawne to grupa obywateli zréznicowana pod wzgledem specjalnych potrzeb, dlatego

zawsze nalezy traktowac je indywidualnie.

W przypadku obstugiwania osoby niewidomej w towarzystwie przewodnika, niestyszacej z tumaczem
jezyka migowego lub poruszajacej si¢ na wézku z asystentem czy osoby starszej z opickunem zawsze na-

lezy zwracad si¢ bezposrednio do klienta ze specjalnymi potrzebami.

Niektdre osoby ze specjalnymi potrzebami moga mie¢ problemy z wypelnianiem formularzy badz z za-

poznaniem si¢ z ich trescia, dlatego warto zaproponowac pomoc i ustali¢ jej zakres.

Przed udzieleniem pomocy osobie poruszajacej si¢ na wézku, o kulach czy o lasce nalezy ustali¢ z nig

zakres tej pomocy. Niewlasciwa pomoc moze stanowi¢ dla niej zagrozenie.

Osoby korzystajace z pomocy psa przewodnika moga wchodzi¢ z nim do kazdego miejsca uzytecznosci

publicznej.

Podczas rozmowy z osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng nalezy uzywaé stéw powszechnie znanych,

a wyrazy trudne trzeba wyjasniad.

Najlepszym Zrédtem wiedzy o potrzebach 0sdb ze specjalnymi potrzebami sa zawsze osoby, ktére bez-

posrednio stykaja si¢ z dana niepetnosprawnoscia czy dysfunkcja.

21

Zob. Judy Cohen ,,Praktyczny poradnik savoir — vivre wobec 0s6b niepetnosprawnych”, dostgpny na:
heep://www.niepelnosprawni.umed. pl/pliki/praktyczny-poradnik-savoir-vivre-wobec-ON.pdf

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw

Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich

23



Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich

24

Obowiazki i odpowiedzialno$¢ poszczegélnych
uczestnikow procesu rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

Zapewnienie efektywnosci rozpatrywania sygnaléw obywatelskich wymaga precyzyjnego, przemyslanego
i dostosowanego do kazdej organizacji podzialu obowiazkéw pomigdzy poszczegdlnych uczestnikéw tego
procesu. Pozwala to uchroni¢ instytucje przed ryzykiem niewykonywania lub nieprawidlowej realizacji niekts-

rych zadari ze wzgledu na brak pewnosci poszczegdlnych uczestnikédw procesu, jaka ostatecznie jest ich rola.

W tabeli 2 przedstawiono przyktadowy podziat obowiazkéw i odpowiedzialnosci poszczegélnych uczest-
nikéw procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnaléw obywatelskich. Dotyczy on najbardziej typowego
w administracji rozwigzania organizacyjnego, w ktdrym funkcjonuje komoérka koordynujaca proces, z ktéra

wspdlpracuja inne komérki zaangazowane w przygotowywanie odpowiedzi.

Tab. 2. Przykladowy podzial obowiazkéw i odpowiedzialnosci poszczegélnych uczestnikéw procesu
rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

Uczestnik procesu Obowiazki uczestnika procesu

v okeedlenic w regulaminie organizacyjnym jednostki modelu
przyjmowania i rozpatrywania sygnatows;

v udzielenie pelnomocnictw wybranym pracownikom urzedu,
ktérzy beda podpisywaé — w imieniu kierownika jednostki

Kierownik urzedu — odpowiedzi na skargi, wnioski i petycje®’;

v ocena przyjmowania skarg i wnioskéw przez jednostki podlegte
i nadzorowane (nie rzadziej niz raz na 2 lata);

v wykonywanie, zgodnie z przyjeta przez kierownika jednostki
koncepcja sprawowania kontroli zarzadczej, obowiazkéw w ramach
tej kontroli, stuzacych zapewnieniu efektywnosci procesu.

22 Kodeks postepowania administracyjnego wyréznia skargi, wnioski i petycje. Przepisy nie odnosza si¢ jednak do listéw obywateli
itp. Dlatego ww. petnomocnictwo kierownika jednostki dotyczy wytacznie udzielania odpowiedzi na skargi, wnioski i petycje.
Odpowiedzi na listy itp. moga by¢ podpisywane np. przez kierownika wlasciwej komérki organizacyjnej, zgodnie z przyznanymi
mu upowaznieniami zwiazanymi z kierowaniem praca tej komorki.
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Uczestnik procesu

Dyrektor generalny?

Obowiazki uczestnika procesu

Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich

\/przedstawianie kierownikowi urzedu wnioskéw wynikajacych
z cyklicznej oceny efektywnosci procesu w terminach z nim uzgod-
nionych, w tym wdrazania rozwiazari systemowych wynikajacych
z sygnaléw obywatelskich;

v okredlenicw regulaminach organizacyjnych komérek poszczegélnych
zadan w ramach procesu;

v’ nadzér nad wykonywaniem tych zadan przez poszczegdlne komérki
organizacyjne;

v okredlenie sposobu i trybu rejestrowania sygnatéw obywatelskich;

v ocena potrzeb szkoleniowych przedstawianych przez dyrektoréw

komérek organizacyjnych zaangazowanych w proces i wyrazanie
zgody na ich realizacjg;

v ocena innych potrzeb, w tym informatycznych, przedstawianych
przez dyrektora komérki koordynujacej proces i wyrazanie zgody na
ich realizacje.

Dyrektor komérki
koordynujacej przyjmo-
wanie i rozpatrywanie
sygnaléw

\/przedstawienie do akceptacji kierownictwa urzgdu koncepcji procesu
przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich;

\/sygnalizowanie kierownictwu urzedu systemowych trudnosci
w prawidlowym przebiegu procesu i proponowanie rozwiazan;

\/bieiqca koordynacja procesu w urzedzie, w tym wspdipraca z dyrekto-
rami innych komérek organizacyjnych zaangazowanych w proces;

\/bieiqcy nadzér nad zapewnieniem najwyzszej jakosci przyjmowania
i rozpatrywania sygnatéw, w tym nad zapewnieniem prawidtowego
funkcjonowania rejestru, przestrzeganiem termindw, stosowaniem za-
sad ustalonych w pisemnych i osobistych kontaktach z obywatelami;

v’ monitorowanie realizacji wnioskéw wynikajacych z analizy sygnaléw
obywatelskich, w tym sygnalizowanie kierownictwu urzedu trudnosci
w wykonywaniu wnioskéw systemowych;

\/wspéipraca z komérkami i jednostkami kontrolnymi oraz przekazy-
wanie im wnioskéw wynikajacych z analizy sygnatéw obywatelskich;

v ustalenic i zapewnienie przestrzegania zasad postgpowania w trud-
nych przypadkach, np. uzywania przez obywatela wulgaryzméw,
grozb w trakcie rozméw telefonicznych lub pobytu w urzedzie;

\/identyﬁkowanie potrzeb, np. informatycznych, szkoleniowych,
i informowanie o nich dyrektora generalnego;

\/promowanie tworczego zaangazowania pracownikéw.

23 W jednostkach, w ktérych nie ma stanowiska dyrektora generalnego, obowiazki okreslone w tiret 2-6 wykonuja kierownicy

jednostek.
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Uczestnik procesu

Pracownicy komérki
koordynujacej przyjmo-
wanie i rozpatrywanie
sygnatéw

Obowiazki uczestnika procesu

\/przestrzeganie wszystkich zasad ustalonych w kontaktach pomiedzy
obywatelem i urzedem;

\/bieiqca i partnerska wspétpraca z pracownikami innych komoérek
organizacyjnych zaangazowanych w proces;

v’ biezace sygnalizowanie dostrzezonych mankamentéw, proponowanie
nowych rozwiazan;

v/ dzielenic si¢ wiedza z innymi pracownikami zaangazowanymi
W proces;

\/sygnalizowanie potrzeb szkoleniowych (szkolenia prowadzone przez
firmy zewnetrzne i szkolenia prowadzone przez innych pracownikéw
urzedu).

Dyrektorzy komérek
zaangazowanych w roz-
patrywanie sygnaltéw

\/zapewnienie odpowiedniej jakosci odpowiedzi na sygnaly obywatel-
skie lub tzw. wkladéw merytorycznych do odpowiedzi przygotowy-
wanych przez komérke koordynujaca proces.

Pracownicy komérek
zaangazowanych w roz-
patrywanie sygnaléw

\/bieiqca i partnerska wspdtpraca z pracownikami komérki koordy-
nujacej proces, w tym udzielanie informacji dotyczacych meritum
rozpatrywanych sygnatéw.
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Ocena procesu przyjmowania i rozpatrywania
sygnatow obywatelskich przez kierownictwo jednostki

Cykliczna ocena efektywnosci procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnaléw obywatelskich i zapewnienie

wykonywania wynikajacych z niej wnioskéw nalezy do kierownictwa jednostki.

Pozytywna ocena oznacza, ze ten proces jest zgodny z przyjetymi zasadami, czyli jest ukierunkowany na roz-
wigzanie problemdw i otwarty na zagadnienia przedstawione przez obywateli, kompletny, otwarty i dostepny,
»uczacy si¢” oraz zgodny z przepisami prawa.

Dokonujac oceny, nalezatoby przede wszystkim zwréci¢ uwage, czy:

\/ proces stuzy budowaniu zaufania pomigdzy obywatelami a paristwem, ktére reprezentuja w tym

przypadku urzednicy;

\/ whioski wynikajace z sygnatéw obywatelskich trafiaja do odpowiednich komérek organizacyjnych

w celu rozwigzania problemu;
v rozwiazania wynikajace z analizy sygnaléw obywatelskich sa wdrazane;
\/ skutki wdrazanych rozwiazan podlegaja ocenie.

Whnioski wynikajace z sygnaléw obywatelskich powinny by¢ wykorzystywane w wielu obszarach funkcjono-

wania administracji, np.:
\/ w identyfikagji ryzyk w urzedzie, dziale administracji, paristwie;
\/ w procesie legislacyjnym;
\/ w planowaniu kontroli i audytu (poglebiona analiza zjawiska);
\/ przy ocenie pracy komoérek organizacyjnych urzedu czy jednostek nadzorowanych;

\/ przy podejmowaniu decyzji personalnych.
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Potwierdzone nieprawidlowosci powinny by¢ eliminowane. Nieprawidlowosci o charakeerze systemowym
powinny by¢ usuwane m.in. w procesie legislacyjnym czy przez doskonalenie organizacji i zarzadzania da-

nym urzedem lub obszarem.

Jesli ocena nie jest zadowalajaca, kierownictwo musi podja¢ decyzje o wprowadzeniu zmian. Moga one po-

lega¢ na:

\/ doskonaleniu rozwiazan organizacyjnych,

\/ zaangazowaniu 0s6b o wyzszych kompetencjach menedzerskich,

v modyfikowaniu zasad wspétpracy z innymi jednostkami administracji rzadowej,
\/ weryfikacji dotychczasowej polityki szkoleniowe;j,
v

weryfikacji dotychczasowej polityki naboru na stanowiska zwiazane z przyjmowaniem i rozpatry-

waniem sygnaléw obywatelskich.

W tabeli 3 przedstawiono przykladows liste sprawdzajaca, keérej celem jest wsparcie kierownictwa urzedu

w ocenie systemu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich.

Tab. 3. Elementy oceny procesu rozpatrywania sygnaléw obywatelskich
L.p. Pytanie Tal/ lle Nie

Ogélne zagadnienia zwigzane z procesem

Czy audyt wewnetrzny regularnie ocenia proces rozpatrywania
sygnatéw obywatelskich?

Czy zalecenia audytu wewnetrznego oraz kontroli wewnetrznych
2 i zewnetrznych w zakresie rozpatrywania sygnatéw obywatelskich
sa wdrazane?

Czy uzyskiwana jest informacja zwrotna od obywateli, ktérzy
kierowali sygnaly do urzedu?

Czy informacje o dobrych praktykach sa rozpowszechniane przez
4 komérke koordynujaca rozpatrywanie sygnatéw wsréd innych
komérek organizacyjnych rozpatrujacych skargi?

Czy w ciagu ostatnich 3 lat byt prowadzony monitoring wdraza-
nia wnioskéw wynikajacych z sygnatéw obywatelskich?

Jaka jest liczba dobrych rozwiazan wynikajacych z sygnatéw, ked-

rych wdrozenie zostato zakoriczone w ciagu ostatnich 5 lag?
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Pytanie

Ile bylto przypadkéw zlecenia kontroli na podstawie informacji
zawartych w sygnatach w ciggu ostatnich 5 lat (w stosunku do
wszystkich kontroli przeprowadzonych w tym okresie)?

Tak/ lle Nie

Przestrzeganie przepiséw prawa

Jaka byta liczba skarg, ktére w poprzednim roku zostaty rozpa-
trzone z naruszeniem terminu (w stosunku do ogdlnej liczby
skarg, ktére wplynely do urzedu)?

Jaka byta liczba skarg, ktére w poprzednim roku zostaty przekaza-
ne zgodnie z wlasciwoscia z naruszeniem terminu (w stosunku do
ogdlnej liczby skarg, ktére zostaly przekazane zgodnie z whasciwo-

$cia)?

Organizacja procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw

10

Czy rejestr obejmuje wszystkie sygnaly obywatelskie?

11

Czy rejestr umozliwia monitorowanie terminowosci zalatwiania
spraw?

12

Czy urzad rozpatruje wszystkie sygnaty obywatelskie skfadane
droga elektroniczna?

13

Czy w BIP urzedu oraz w jego siedzibie, w miejscu powszechnie
dostgpnym mozna znalez¢ informacje o sposobie przyjmowania
i rozpatrywania skarg, wnioskéw i petycji?

14

Czy informacja o sposobie przyjmowania i rozpatrywania sygna-
téw zawiera wzmianke o mozliwosci zastrzezenia — do wiadomo-
$ci urzedu — danych osobowych sktadajacego sygnat?

15

Czy rozwigzania informatyczne przyjete w urzedzie dla procesu
przyjmowania i rozpatrywania spraw s wystarczajace, a jesli nie,
to czy byly one sygnalizowane kierownictwu komérki informa-
tycznej?
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L.p. Pytanie Tald lle Nie

Rozpatrywanie

sygnatéw obywatelskich

Czy warunki przyjmowania skarg i wnioskéw sa dostosowane do
16 potrzeb obywateli (np. godziny przyjeé, osobne miejsce przyjmo-
wania interesantéw)?

Czy w urz¢dzie zostaly zapewnione adekwatne udogodnienia dla

7 0s6b o specjalnych potrzebach?

18 Czy BIP urzedu jest przystosowany do potrzeb 0séb niedowidza-
cych i niedostyszacych?

Wyniki pracy i ocena potrzeb urzednikéw zaangazowanych w proces

Jaka byta liczba uzasadnionych skarg obywateli, dotyczacych
19 osobistych lub telefonicznych kontaktéw z urzednikami w ciagu
ostatnich 3 lat?

Jaka byta liczba sygnatéw, na ktére nie udzielono odpowiedzi,
20 1 . .
w stosunku do ogélnej liczby sygnatéw w poprzednim roku?

21 Czy pracownicy zglaszaja problemy, luki w przepisach, potrzeby

szkoleniowe?

Czy sprawdzana jest, przy uzyciu kryteriéw opracowanych przez
22 jezykoznawcéw, przystepno$é odpowiedzi przygotowywanych
przez pracownikéw?

23 Czy monitoruje si¢ spéjnos¢ odpowiedzi udzielanych w podob-

nych sprawach?

Czy w ramach aktualnej polityki szkoleniowej doskonalone sa
24 kompetencje pracownikéw rozpatrujacych sygnaly obywatelskie,
a jedli tak, czy dokonuje si¢ pomiaru wzrostu tych kompetencji?

Czy zostaly ustalone zasady postgpowania w trudnych przypad-
kach, np. postgpowanie w przypadku uzywania przez obywatela
wulgaryzméw, grézb w trakcie rozméw telefonicznych lub wizyty
w urzedzie?

25
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Rekomendacje

Rekomendacje ogélne

Model przyjmowania i rozpatrywania sygnaléw obywatelskich ustalony w urzedzie powinien zapewnié¢

petna koordynacj¢ tego procesu.

Efektywnos¢ procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich powinna by¢ cyklicznie

oceniana. Rozwiazania wynikajace z oceny procesu powinny by¢ na biezaco wdrazane.

W procesie oceny powinny by¢ uwzgledniane informacje uzyskiwane od obywateli w ramach informa-

cji zwrotnej.
Ocena procesu powinna takze uwzgledniaé respektowanie praw oséb ze specjalnymi potrzebami.
Realizacja wnioskéw wynikajacych z sygnatéw powinna by¢ monitorowana.

Informacje o dobrych praktykach dotyczacych przyjmowania i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

powinny by¢ rozpowszechniane wérdd wszystkich jednostek administracji rzadowej.

Organizacja urzedu powinna sprzyjaé dzieleniu si¢ wiedza, a kadra kierownicza premiowac tego typu

zachowania pracownikéw.

Informacje zawarte w sygnatach obywatelskich powinny by¢ uwzgledniane podczas tworzenia planéw

kontroli oraz planéw audytu.

Rekomendacje dotyczace organizacji procesu przyjmowania

i rozpatrywania sygnatéw obywatelskich

Przyjmowanie sygnaléw obywatelskich

Kazdy obywatel powinien mie¢ tatwy dostep do informacji, w jaki sposéb moze ztozy¢ skarge, wniosek

lub petycje.

Informacje o sposobie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw i petycji powinny by¢ dostepne

w Biuletynie Informacji Publicznej oraz w urzedzie, w miejscu powszechnie dostepnym.
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Informacja powinna by¢ napisana przystgpnym jezykiem, zrozumialym dla przecig¢tnego cztowieka.

Informacja powinna obowiazkowo zawiera¢ przypomnienie o mozliwosci zastrzezenia — do wiado-
mosci urzedu — danych osobowych skiadajacego sygnat oraz o nierozpatrywaniu pism anonimowych.
Powinno z niej réwniez wprost wynika¢, ze klasyfikacja prawna sygnatu zalezy od tresci pisma, a nie

nazwy uzytej przez obywatela.

Pozadane jest opracowanie formularzy, ktére utatwia obywatelom przekazywanie sygnaléw do urzedéw

administracji rzadowej, w tym formularzy elektronicznych.

W przypadku znacznego zainteresowania spofecznego danym zagadnieniem lub problemem zalecane jest

tworzenie np. tematycznych adreséw mailowych, na ktére mozna przekaza¢ sygnaly i sugestie.

Rejestr sygnatéw obywatelskich powinien obejmowad wszystkie sygnaty kierowane do urzedu, a zakres
rejestru powinien wykraczaé poza typowa funkcje ewidencyjna, tj. na biezaco umozliwia¢ m.in. moni-
torowanie procesu, generowanie monitéw, przygotowanie informacji o obszarach, ktérych najczesciej

dotycza sygnaly.

Nalezy ustali¢ i zapewni¢ przestrzeganie jednolitych zasad postgpowania w trudnych przypadkach,
np. uzywania przez obywatela wulgaryzmédw, grézb w trakcie rozméw telefonicznych lub pobytu

w urzedzie.

Przygotowujac rozwiazania stuzace respektowaniu praw oséb ze specjalnymi potrzebami, na-
lezy pamigtaé, ze osoby te to grupa obywateli zréznicowana pod wzgledem specjalnych po-
trzeb i zawsze nalezy traktowal takie osoby indywidualnie. Dziatania urzedu musza dotyczyé réi-

nych obszaréw jego funkcjonowania i by¢ zsynchronizowane. Drziatania te polegaja m.in. na:

\/ zapewnieniu dostgpu do budynku (podjazd, platforma, winda i toaleta przystosowana dla 0s6b po-

ruszajacych si¢ na wozkach),

przygotowaniu osobnych miejsc parkingowych,

przystosowaniu strony internetowej dla potrzeb oséb niedowidzacych oraz wyposazeniu jej np.

\/ zapewnieniu tlumacza jezyka migowego (po uprzednim zgloszeniu takiej potrzeby),
w funkgje ,czytaj tekst”,

przygotowaniu formularzy wg wzoru ,tatwy do czytania”.
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Rozpatrywanie sygnaléw obywatelskich

Nawet jesli sygnat nie zawiera informacji, ktére pozwalaja na ustalenie, czego domaga si¢ obywatel, takiej
sprawy nie mozna pozostawi¢ bez rozpatrzenia. Nalezy zwréci¢ si¢ do autora sygnatu o doprecyzowanie

informacji lub jej uzupelnienie, wskazujac jednoczesnie odpowiedni termin.

Zasada powinno by¢ zadanie kopii udzielonej odpowiedzi na sygnaly, ktére dotycza spraw lezacych

w kompetencji danego ministra/wojewody.

W miare mozliwosci kazdy obywatel powinien méc uzyska¢ informacje o stanie zaawansowania zgloszonej sprawy.
Nalezy prowadzi¢ monitoring terminowosci i spéjnosci odpowiedzi udzielanych przez urzad.

Nie powinno si¢ przekazywaé skargi na dziatanie danej instytucji do tej instytucji. Nalezy umozliwié jej
wypowiedzenie si¢ w sprawie, a nast¢pnie udzieli¢ odpowiedzi obywatelowi. Jesli skarga dotyczy kon-

kretnego pracownika danej instytucji, powinna by¢ rozpatrzona przez jego przetozonego®.

Decyzja o przekazaniu sprawy do rozpatrzenia przez jednostke nadzorowana nie powinna sprzyja¢ biu-

rokratyzacji czy przewleklemu zatatwianiu spraw.

Rekomendacje dotyczace jakosci odpowiedzi na sygnaty obywatelskie

24

Nadrzednym celem, jaki nalezy bra¢ pod uwage w trakcie analizy rozpatrywania kazdego sygnatu, jest

rozwiazanie problemu, ktdry przedstawia obywatel.

Nalezy zawsze pamigtaé, ze prawo ma stuzy¢ obywatelom. Nie moze ono stanowi¢ usprawiedliwienia

dla niepodejmowania dziala w danej sprawie.

Przygotowujac odpowiedZ na sygnal, nalezy pamigta¢ o znaczeniu empatii. Obywatel ma prawo do spokoj-
nych i rzeczowych wyjasnien nawet wtedy, gdy w korespondencji wida¢ silny tadunek emocji. Nie dotyczy
to jedynie sytuacji, w ktorej obywatel formutuje grozby czy tez obraza pracownikéw urzedu.

W odpowiedzi nalezy zawsze odnie$¢ si¢ do wszystkich probleméw zawartych w korespondencji.

Jesli sprawa zostata rozpatrzona niezgodnie z wola obywatela, nalezy to jasno napisa¢, wyjasniajac, dla-

czego przyjeto takie stanowisko.

Jesli w sprawie sygnatu obywatelskiego podejmowane sg jakie§ dodatkowe dzialania, nalezy obywatelowi

wytlumaczy¢, z czego one wynikaja.

Co do zasady, sygnal obywatela nie powinien pozosta¢ bez odpowiedzi, nawet jedli pismo nie zawiera

skonkretyzowanych zadaf, a jedynie mocno uogdlnione tezy, poglady lub komentarze.

Z uwzglednieniem art. 229, 2341 235 k.p.a
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OdpowiedZ musi zawieraé merytoryczne wyjasnienie rozstrzygniecia przyjetego w danej sprawie.

OdpowiedZ powinna umozliwi¢ obywatelowi zrozumienie zawitosci prawa. Dlatego musi by¢ ona sfor-
mulowana w sposéb jasny i przystgpny — oprocz cytowania przepisdw prawa powinno si¢ je wyjasniad.

Nalezy takze unika¢ cytowania komentarzy lub sentencji orzeczen sadéw.

Tam, gdzie to konieczne, nie nalezy unika¢ prostolinijnych przeprosin — niekiedy przeprosiny to wszystko,

czego oczekuje piszacy.

W sprawach, ktére moga by¢ rozpatrzone na podstawie dowodéw przedstawionych przez obywatela lub
informacji znanych organowi, odpowiedz powinna by¢ udzielona bez angazowania obywatela w przed-

stawianie dokumentdw, kedre s3 mozliwe do uzyskania przez sam organ.

W niektérych przypadkach nalezy wskazywa¢ inne instytucje udzielajace pomocy, ktérych dziatalno$¢

moglaby wesprze¢ obywatela, np. fundacje, stowarzyszenia.

O ile to mozliwe, do wiadomosci obywatela nalezy réwniez przesyta¢ pisma, w ktérych prosimy inne
instytucje o opinie. Pozwala mu to na §ledzenie kolejnych etapéw sprawy i zrozumienie, dlaczego zata-

twienie sprawy wymaga czasu.

W sytuacjach niewymagajacych zbierania poglebionych opinii nalezy odpowiada¢ jak najszybciej, nie czekajac
do korica terminu wynikajacego z przepiséw prawa. Jesli z analizy zgromadzonych materiatéw wynika, ze sprawa

nie bedzie mogta by¢ zatatwiona w terminie, nalezy o tym niezwlocznie poinformowaé obywatela.

Rekomendacje dotyczace wzmocnienia potencjatu pracownikéw zaangazowanych w proces

Jesli ocena procesu przyjmowania i rozpatrywania sygnatléw obywatelskich wskazuje na konieczno$¢
poszerzenia kompetencji pracownikdéw, nalezy przygotowaé program szkoleri. Powinny one zapewnia¢
doskonalenie kompetencji zaréwno merytorycznych, jak i miekkich. Efektywnos¢ szkoled powinna

podlegaé ewaluacji.

W procesie naboru do komérki koordynujacej przyjmowanie i rozpatrywanie sygnatéw obywatelskich
nalezy wykorzystywa¢ profile kompetencji, ktére uwzgledniajg szczegdlne wymagania, jakim musza

sprostaé pracownicy.

Nalezy upowszechnia¢, np. w intranecie, wazne wyroki, stanowiska, opinie dotyczace rozpatrywania

sygnaléw obywatelskich.

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw



	Spis treści
	Od Redakcji
	Wstęp
	Cel dokumentu
	Adresaci dokumentu
	Zawartość dokumentu
	Źródła i definicje

	Proces komunikacji z obywatelami
	Definicje skarg, wniosków i petycji
	Nowy sposób uregulowania petycji
	Listy od obywateli
	Cechy systemu rozpatrywania sygnałów obywatelskich
	Praktyczne wskazówki wspomagające proces odpowiadania na sygnały obywatelskie
	Aspekt merytoryczny
	Aspekt proceduralny
	Aspekt psychologiczny

	Organizacja przyjmowania i rozpatrywania sygnałów obywa
	Modele organizacji rozpatrywania sygnałów obywatelskich
	Rola regulaminu organizacyjnego
	Rejestr sygnałów obywatelskich
	Przyjmowanie sygnałów obywatelskich
	Zasady obowiązujące przy rozpatrywaniu sygnałów obywatelskich
	Przestrzeganie zasady bezstronności
	Organizacja przyjmowania sygnałów od obywateli ze specjalnymi potrzebami

	Obowiązki i odpowiedzialność poszczególnychuczestników procesu rozpatrywania sygnałów obywatelskich
	Ocena procesu przyjmowania i rozpatrywaniasygnałów obywatelskich przez kierownictwo jednostki
	Rekomendacje
	Rekomendacje ogólne
	Rekomendacje dotyczące organizacji procesu przyjmowaniai rozpatrywania sygnałów obywatelskich
	Rekomendacje dotyczące jakości odpowiedzi na sygnały obywatelskie
	Rekomendacje dotyczące wzmocnienia potencjału pracowników zaangażowanych w proces




