ZARZADZENIE Nr .21
WOIEWODY WARMINSKO - MAZURSKIEGO
z dnia .20 RO ... 2024,

w sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg, wnioskow i petycji

w Warmirisko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie.

Na podstawie art. 17 ustawy z dnia 23 stycznia 2009 r. o wojewodzie i administracji rzagdowej
w wojewddztwie (Dz. U. z 2023 r., poz. 190) w zwiazku z art. 253 i art. 254 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2024 r., poz. 572), rozporzadzeniem Rady
Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U.
Nr 5, poz. 46) oraz art. 15 ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach (Dz. U. z 2018 r., poz.870),

zarzadza sie, co nastepuje:
Rozdziat 1 - Postanowienia ogdlne

§1
Zarzadzenie okre$la szczegétowe zasady przyjmowania, rejestrowania, rozpatrywania oraz
zatatwiania skarg, wnioskow i petycji wptywajagcych do Warmirisko-Mazurskiego Urzedu
Wojewddzkiego w Olsztynie.

§2

llekro¢ w zarzadzeniu jest mowa o:

Wojewodzie - nalezy przez to rozumie¢ Wojewode Warmirisko-Mazurskiego;
Wicewojewodzie - nalezy przez to rozumiec I Wicewojewode
Warminsko-Mazurskiego i Il Wicewojewode Warminsko-Mazurskiego;

3. Dyrektorze Generalnym - nalezy przez to rozumie¢ Dyrektora Generalnego
Warmirnsko-Mazurskiego Urzedu Wojewodzkiego w Olsztynie;

4. dyrektorze wydziatu - nalezy przez to rozumiec kierujgcego komérka organizacyjna, o ktérej
mowa w punkcie 6;
Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Warminsko-Mazurski Urzad Wojewddzki w Olsztynie;
wydziale - nalezy przez to rozumie¢ komérki organizacyjne Urzedu wymienione w § 4 ust. 1
i ust. 2 Regulaminu;

7. punkcie kancelaryjnym — nalezy przez to rozumie¢ Punkt Obstugi Klienta, Kancelarig¢ Ogoding
Urzedu, sekretariaty Wojewody, Dyrektora Generalnego Urzedu i Wicewojewodéw oraz
sekretariaty wydziatow;

8. Regulaminie — nalezy przez to rozumie¢ Regulamin Organizacyjny Warmirnsko-Mazurskiego
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Urzedu Wojewddzkiego w Olsztynie;



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

K.p.a. - nalezy przez to rozumieé ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania
administracyjnego (Dz. U. z 2024 r. poz. 572);

Ustawie o petycjach nalezy przez to rozumieé ustawe z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach (Dz. U.
z 2018 r., poz.870)

skardze - nalezy przez to rozumiec skarge, o ktérej mowa w art. 227 K.p.a.;

whniosku - nalezy przez to rozumiec wniosek, o ktérym mowa w art. 241 K.p.a,;

petycji — nalezy przez to rozumieé petycje, o ktérej mowa w art. 2 ustawy o petycjach;
anonimie - nalezy przez to rozumieé pismo niezawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz
adresu wnoszacego;

EZD - nalezy przez to rozumieé¢ system elektronicznego zarzadzania dokumentacjg
w Warmiisko-Mazurskim Urzedzie Wojewodzkim w Olsztynie;

CRSiW - nalezy przez to rozumieé Centralny Rejestr Skarg i Wnioskéw stanowigcy element
systemu EZD;

CRP - nalezy przez to rozumie¢ Centralny Rejestr Petycji stanowigcy element systemu EZD.

§3

Postepowanie w sprawach skarg, wnioskéw oraz petycji reguluja przepisy:
Dziatu VIIl ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U. z 2024 r., poz. 572), dalej zwanej K.p.a.;
Rozporzadzenia Rady Ministrow 2z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5, poz. 46), dalej zwanego ,rozporzadzeniem RM”;
Ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach (Dz. U. z 2018 r., poz.870), dalej zwanej ,Ustawa o
petycjach”.

§4

Koordynowanie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw i petycji wptywajacych do

Urzedu nalezy do Wydziatu Kontroli.

§5

Wydziat Kontroli w ramach koordynacji, o ktérej mowa w § 4, w szczegélnosci:
prowadzi Centralny Rejestr Skarg, Wnioskéw oraz Centralny Rejestr Petycji wptywajacych do
Urzedu;
dokonuje analiz w zakresie skarg, wnioskow i petycji wptywajacych do Urzedu
z uwzglednieniem procedury oraz terminowosci ich zatatwiania przez wydziaty;
udostepnia Koordynatorowi do Spraw Dostgpnosci w Urzedzie skargi, wnioski i petycje
dotyczace dostepnosci ustug dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami;

prowadzi sprawy oraz obstuge obywateli w zakresie skarg, wnioskow i petycji, ktérych przedmiot
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nie pozostaje w zakresie dziatania zadnego z wydziatéw Urzedu, a miesci si¢ w zakresie
kompetencji Wojewody;

przygotowuje zbiorcze informacje w przedmiocie przyjmowania i rozpatrywania skarg,
wnioskdw oraz petycji w Urzedzie.

zamieszcza corocznie na stronie internetowej Urzedu, w terminie do 30 czerwca, zbiorcza
informacje o petycjach rozpatrzonych w Urzedzie w roku poprzednim, zawierajacq dane

dotyczace liczby, przedmiotu oraz sposobu zatatwienia petycji.

Rozdziat 2 - Rozpatrywanie skarg, wnioskow i petycji

§6
Merytoryczne rozpatrywanie i zatatwianie skarg, wnioskéw i petycji, bedacych w kompetencji
Wojewody nalezy do wydziatu wiasciwego ze wzgledu na przedmiot sprawy lub wydziatu
wskazanego przez Wojewode, Wicewojewode, Dyrektora Generalnego Urzgdu oraz Dyrektora
Wydziatu Kontroli.
Jezeli przedmiot skargi, wniosku albo petycji wymaga wspétdziatania kilku komoérek
organizacyjnych Urzedu, sprawe prowadzi Wydziat Kontroli, ktory po uzyskaniu wyjasnien,
stanowisk imateriatéw od pozostatych komoérek organizacyjnych Urzedu przygotowuje
zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi/wniosku lub petycji.
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi, wniosku lub petycji podpisuja: Wojewoda,
Wicewojewoda, Dyrektor Generalny Urzedu lub dyrektorzy wydziatow odpowiednio do
posiadanych upowaznien.
Sprawy z zakresu skarg, wnioskdw i petycji wptywajacych do Urzedu prowadzone s3 w formie

elektronicznej w EZD.

§7
CRSiIW i CRP prowadzony jest w Urzedzie w formie elektronicznej w systemie EZD.
Prowadzenie CRSIW i CRP powierza sie wyznaczonemu pracownikowi Wydziatu Kontroli.
Rejestry zawieraja nastepujace dane:
1) znak sprawy;
2) dane podmiotu wnoszacego oraz przekazujacego skarge/wniosek/petycje;
3) date wptywu;
4) date rejestracji;
5) podmiot, ktérego dotyczy skarga/wniosek;
6) przedmiot skargi/wniosku/petycji;
7) date zakonczenia sprawy;
8) sposéb zatatwienia skargi/wniosku/petyciji;

9) ewentualne uwagi.



§8

1. Skargi, wnioski i petycje wptywajace do punktéw kancelaryjnych, po zaewidencjonowaniu ich
wplywu w systemie EZD, przekazuje sie niezwlocznie do komérki organizacyjnej Urzedu
odpowiedzialnej za merytoryczne zatatwienie sprawy lub, w przypadku trudnosci zwigzanych z
ustaleniem takiej komérki, do Wydziatu Kontroli. Jezeli komdrka organizacyjna, ktdra otrzymata
skarge/wniosek/petycje stwierdzi, 2e Wojewoda nie jest organem wtasciwym do jej rozpatrzenia
przekazuje niezwlocznie sprawe wiaiciwemu organowi okreslonemu na podstawie uregulowan

k.p.a bad? przepiséw szczegélnych.

2. Skargi, wnioski i petycje wptywajace do Urzedu podlegaja rejestracji pod symbolem i hastem
klasyfikacyjnym przez komérke merytoryczna Urzedu prowadzacy sprawe oraz w CRSiW,
o ktérym mowa w § 7 ust. 1.

3. Rejestracji podlegaja wytacznie skargi/wnioski/petycje wnoszone w formie przewidzianej
rozporzadzeniem RM oraz ustawg o petycjach. Brak jest motiliwosci wniesienia

skargi/wniosku/petycji w formie telefonicznej.

4. Wiasciwe kwalifikowanie pism o charakterze skargi, wniosku lub petycji oraz nadawanie im
odpowiednich symboli i haset kiasyfikacyjnych JRWA dokonywane jest w wydziale wtasciwym ze

wzgledu na przedmiot sprawy.

5. Pracownik wydziatu wskazany do prowadzenia sprawy, nadaje jej odpowiedni symbol
klasyfikacyjny i hasto klasyfikacyjne zgodnie z jednolitym rzeczowym wykazem akt stanowiacym
zatacznik nr 5 do rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie
organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych (Dz. U. z 2011 r. Nr 14, poz. 67 ze zm.),
dalej JRWA:

1) skargom i wnioskom zatatwianym bezposrednio (w tym na jednostki podlegte)
nadaje sie symbol klasyfikacyjny ,1410”;

2) skargom i wnioskom przekazanym do zatatwienia zgodnie z wiasciwoscig nadaje
sig symbol klasyfikacyjny ,1411”;

3) anonimom —symbol klasyfikacyjny ,,142”;

4) petycjom — symbol klasyfikacyjny ,142” (dla wyodrebnienia tego rodzaju spraw
nalezy zatozy¢ podteczke)

5) skargom prowadzonym w oparciu o art. 233-236 K.p.a. symbol klasyfikacyjny
wtlasciwy dla danego postepowania administracyjnego.

6. Pracownik komérki organizacyjnej Urzedu odpowiedzialnej za merytoryczne zatatwienie sprawy,
po zakwalifikowaniu pisma do kategorii skarg/wnioskéw/petycji i nadaniu sprawie
odpowiedniego symbolu i hasta klasyfikacyjnego, niezwtocznie udostepnia sprawe w EZD
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pracownikowi Wydziatu Kontroli w celu jej zarejestrowania w CRSiW/CRP.

7. Wydziat rozpatrujacy skarge/wniosek/petycje niezwtocznie zawiadamia Wydziat Kontroli
o ewentualnym przedluzeniu terminu zafatwienia sprawy, poprzez udostgpnienie
sprawy/zawiadomienia w systemie EZD w celu dokonania aktualizacji CRSiW/CRP.

8. Po rozpatrzeniu skargi/wniosku/petycji wydziat prowadzacy sprawe niezwiocznie informuje
Wydziat Kontroli o sposobie zatatwienia sprawy poprzez udostepnienie sprawy/zawiadomienia
w systemie EZD w celu dokonania aktualizacji CRSiW/CRP.

9. W przypadku skarg/wnioskéw/petycji przekazanych zgodnie z witasciwoscia innemu organowi
ust. 8, stosuje sie odpowiednio.

10. Do obowiazkéw wydziatu prowadzacego sprawe nalezy takie informowanie na pismie
wnoszacego skarge lub wniosek o sposobie zatatwienia sprawy, w tym réwniez o przekazaniu
zgodnie z wtasciwoscig innemu organowi.

11. W przypadku skarg i wnioskéw, ktére wptynety do Urzedu pocztg elektroniczng, w ktdrych:

a) nie wskazano imienia i nazwiska, wystarczajagcym bedzie zawiadomienie skarzgcego, ze jego
skarge pozostawiono bez rozpoznania z jednoczesnym opisaniem powoddw takiej decyzji, przy
wykorzystaniu formuty kontaktu jaka zastosowat skarzacy do wniesienia skargi.

b) wskazano imie i nazwisko lecz nie wskazano adresu do korespondencji innego niz adres poczty
elektronicznej, nalezy przekazaé¢ informacje o sposobie zatatwienia skargi, przy wykorzystaniu
formuty kontaktu jakg zastosowat skarzacy do wniesienia skargi.

12. Skargi, wnioski i petycje wymagajace ustosunkowania sie do nich wojewody oraz projekty
odpowiedzi udostgpniane s3 w EZD Dyrektorowi Biura Wojewody, ktéry w ciggu 7 dni

przedstawia stanowisko w sprawie.
§9

1. Wydziat rozpatrujacy petycje przekazuje niezwiocznie do publikacji na stronie internetowej
informacje dotyczaca petycji, zawierajacg odwzorowanie cyfrowe (skan) petycji, date jej wniesienia,
a takze — w przypadku wyrazenia zgody, o ktérej mowa w art. 4 ust.3 ustawy o petycjach —imig i
nazwisko albo nazwe podmiotu wnoszacego petycje lub podmiotu, w interesie ktérego petycja jest
wnoszona. Obowigzek publikacji na stronie internetowej odnosi sie wytacznie do petycji, do ktorych

rozpatrzenia wlasciwy jest Wojewoda.

2. Informacje, o ktérej mowa w ust. 1 wydziat rozpatrujacy petycje niezwtocznie aktualizuje o

dane dotyczace przebiegu postepowania.

3. Wzér tabeli do publikacji wraz z odwzorowaniem petycji, z wyszczegélnieniem danych

wymienionych ust. 1 oraz ust. 2 stanowi zatacznik nr 3 do niniejszego zarzadzenia.

4, Wydziat rozpatrujgcy petycje wielokrotng niezwlocznie przekazuje do publikacji na stronie
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1) okresu oczekiwania na dalsze petycje nie dtuzszego niz 2 miesiace, liczac od dnia

ogtoszenia,

2) wezwania podmiotu wnoszacego petycje sktadajaca sie na petycje wielokrotna nie
spetniajaca wymogdw okreslonych w ustawie o petycjach do uzupetnienia lub
wyjasnienia tresci petycji w terminie 14 dni,

3) sposobu zatatwienia petycji wielokrotnej.

Petycje sktadane mogg by¢ wytacznie w formie pisemnej lub za pomocg $rodkéw
komunikacji elektroniczne;j.

Rozdziat 3 - Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg i wnioskéw

§ 10.
Wojewoda lub w jego zastepstwie Wicewojewoda badi Dyrektor Generainy Urzedu,
przyjmujg obywateli w sprawach skarg i wnioskéw po wczesniejszym ustaleniu terminu oraz
wstepnej weryfikacji sprawy przez Wydziat Kontroli, w celu ustalenia czy nalezy ona do
kategorii skarg i wnioskéw.
Dyrektorzy wydziatéw, ich zastepcy lub wyznaczeni przez nich pracownicy przyjmuja
obywateli w sprawach skarg i wnioskéw w godzinach pracy Urzedu tj. od 7:30 do 15:30.
Obstuge obywateli przyjmowanych w sprawach skarg, wnioskéw i petycji przez dyrektoréw
poszczeg6lnych wydziatéw prowadza pracownicy tych wydziatéw.
W poniedziatki bedace dniami pracy Urzedu obywatele w sprawach skarg i wnioskéw
przyjmowani sg do godziny 16.00 w Wydziale Kontroli.
W sprawach, o ktérych mowa w niniejszym rozdziale, obywatele zgtaszaja sie do Punktu
Obstugi Kiienta. O zgtoszeniu sie obywatela w sprawie skargi/wniosku zawiadamia sie
pracownika Wydziatu Kontroli.
W ramach przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw, wyznaczony pracownik wydziatu
sporzadza protokét z ustnego przyjecia skargi/wniosku. Wzér protokotu stanowi zatacznik nr
1 do niniejszego zarzadzenia.
informacje o dniach i godzinach przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow, podaje sie
do publicznej wiadomosci poprzez ich umieszczenie w widocznym miejscu w siedzibie Urzedu
i jego delegaturach oraz na stronie Biuletynu Informacji Publicznej.
W wydziatach Urzedu oraz sekretariatach Wojewody, Dyrektora Generalnego
i Wicewojewodéw prowadzi sie ewidencje obywateli przyjetych w sprawach skarg

i wnioskow. Wzér ewidencji stanowi zafgcznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.
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Rozdziat 4 - Odpowiedzialno$¢ dyrektorow wydziatow
§13

Do obowigzkéw dyrektorow wydziatdw w zakresie przyjmowania, rozpatrywania

i zatatwiania skarg, wnioskéw i petycji w kierowanych przez nich wydziatach nalezy, w szczegélnosci:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

prawidtowa organizacja przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji;

nadzor nad wiasciwa klasyfikacja i nadawaniem symboli klasyfikacyjnych pismom
o charakterze skargi/wniosku/petycji;

nadzor w zakresie prawidtowego i terminowego rozpatrywania i zatatwiania skarg, wnioskéw
i petycji w wydziale;

nadzér w  zakresie niezwlocznego  przekazywania  skarg/wnioskow/petycji do
zaewidencjonowania w CRSiW/CRP;

wyznaczenie pracownika do prowadzenia ewidencji przyje¢ obywateli w sprawach skarg i
wnioskow oraz obstugi przyjec interesantow w ww. sprawach w wydziale;

wykorzystanie materiatéw zawartych w skargach, wnioskach i petycjach do ochrony stusznych
intereséw obywateli i likwidacji Zrodet powstawania nieprawidtowosci oraz usprawnienia
dziatalnosci Urzedu i jednostek organizacyjnych podlegajacych nadzorowi wojewody;
realizacja ustalern wynikajgcych z analizy skarg/wnioskdw/petycji oraz ich przekazywanie
podlegtym organom;

przekazywanie do Wydziatu Kontroli corocznie, w terminie do 31 maja, zbiorczej informacji o
petycjach rozpatrzonych w Wydziale, zawierajgcej dane dotyczace liczby, przedmiotu oraz
sposobu zatatwienia petycji;

nalezyte zbadanie problemu i przedsiewziecie niezbednych dziatan w przypadku stwierdzenia
powtarzania sie skarg okreslonego rodzaju, w tym réwniez ewentualne wszczecie na tej

podstawie kontroli.

Rozdziat 5 - Przepisy koncowe
§15

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

§16

Traci moc zarzadzenie nr 312 Wojewody Warminsko - Mazurskiego z dnia 13 wrzes$nia 2022 r. w

sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Warminsko-Mazurskim

Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie oraz zarzadzenie nr 295 Wojewody Warminsko - Mazurskiego

z dnia 30 sierpnia 2022 r. w sprawie szczegétowych zasad i trybu przyjmowania, rejestrowania

i rozpatrywania petycji w Warmirnisko-Mazurskim Urzgdzie Wojewodzkim w Olsztynie.

Wojewoda Warmirgko-
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UZASADNIENIE

Zarzadzenie zostaje wprowadzone w miejsce poprzednio obowigzujacych zarzadzen
nr 312 Wojewody Warminsko - Mazurskiego z dnia 13 wrzesnia 2022 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Warminsko- Mazurskim Urzedzie Wojewodzkim
w Olsztynie oraz nr 295 Wojewody Warminsko - Mazurskiego z dnia 30 sierpnia 2022 r.
w sprawie szczegotowych zasad i trybu przyjmowania, rejestrowania i rozpatrywania petycji
w Warminsko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie. Wprowadzone zmiany wynikaja
z koniecznosci aktualizacji regulacji wewnetrznych w zakresie skarg, wnioskow i petycji w zwiazku
z wejsciem w zycie Zarzgdzenia Wojewody Warminsko-Mazurskiego Nr 154 z dnia 26 kwietnia
2024 r. zmieniajagcego Regulamin Organizacyjny Warminsko-Mazurskiego Urzedu Wojewddzkiego
w Olsztynie stanowiacy zatgcznik do Zarzadzenia Nr 187 Wojewody Warminsko-Mazurskiego z dnia
21 czerwca 2021 r., zgodnie z ktérym koordynacja i prowadzenie spraw z zakresu przyjmowania
i rozpatrywania skarg, wnioskow oraz petycji wptywajacych do Urzedu nalezy do zadan Wydziatu
Kontroli (wczesniej zadanie realizowane byto przez Biuro Wojewody).

Jednoczesnie z uwagi na podobny charakter spraw z zakresu skarg, wnioskdw oraz petycji

uregulowania dotyczace ich zatatwiania w Urzedzie zawarto w jednym dokumencie.
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Zatacznik nr 1 do zarzadzenia Nr 41, Wojewody
Warminsko-Mazurskiego z dnia A0 czerwca 2024 r.
W sprawie organizacji przyjmowanja, rozpatrywania
i zalatwiania skarg, wnioskéw i petycji w Warminsko -
Mazurskim Urzgdzie Wojew6dzkim w Olsztynie

Protokol przyjecia skargi/wniosku

(nazwa wydzialu /biura)

Warminsko-Mazurskiego Urzgdu w Olsztynie zglosit/a si¢ Pan/Pani

.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................

Na stronie ............... PrOtoKOTU W WIETSZU .......eovuimiuiainitiieeeee oo
“SKTESIONO WYTAZY ..ottt

“WPISANO WYTAZY ..cevvvrrianrieeiesaeec et tseess et s e e es e seeeseeoseseee .
Protoko! niniejszy zostal wnoszacemu odczytany.

Wnoszacego poinformowano o trybie zalatwiania skarg, wnioskow.

podpis osoby przyjmujacej skarge/wniosek/ podpis wnoszacego skarge/wniosek

podpis sporzadzajacego protokot

Vb



Ewidencja przyje¢ obywateli w Wydziale

Zalgcznik nr 2 do zarzgdzenia Nr 44 }Wojewody
Warminsko-Mazurskiego z dnia 4C0 czerwca 2024 1.
W sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania
i zalatwiania skarg, wnioskéw i petycji w Warminsko -
Mazurskim Urz¢dzie Wojew6dzkim w Olsztynie

(nazwa wydziatu)

L.p. Data Imig, nazwisko| Adres osoby Przedmiot  |Sposob zalatwienia| Imie i nazwisko osoby
przyjecia osoby zglaszajacej/ sprawy sprawy przyjmujacej skarge
obywatela | zglaszajacej | numer telefonu wniosek

skarge wniosek
Imig, nazwisko
stanowisko stuzbowe
pracownika

prowadzacego sprawe*
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.

* W przypadku przekazania sprawy do innej komoérki organizacyjnej (wydziatu/biura) wpisaé jej nazwe .

N |
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