ZARZADZENIE Nr 6/19\/
WOJEWODY WARMII;]SKO - MAZURSKIEGO
2 dnia 42, SRR . 2022 r.

W sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw

w Warminsko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie.

Na podstawie art. 17 ustawy z dnia 23 stycznia 2009 r. o wojewodzie i administracji rzagdowe;j
w wojewddztwie (Dz. U. z 2022 r., poz. 135) w zwigzku z art. 253 i art. 254 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2021 r., poz. 735 ze zm.) oraz
rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji i rozpatrywania

skarg i wnioskdw (Dz. U. Nr 5, poz. 46), zarzadza sie, co nastepuje:

Rozdziat 1

Postanowienia ogdlne

§ 1. Zarzadzenie okresla szczegdtowe zasady przyjmowania, rejestrowania, rozpatrywania
oraz zafatwiania skarg i wnioskow wptywajacych do Warminsko-Mazurskiego Urzedzie
Wojewddzkiego w Olsztynie.

§ 2. llekro¢ w zarzadzeniu jest mowa o:

Wojewodzie - nalezy przez to rozumie¢ Wojewode Warminsko-Mazurskiego;

2. Wicewojewodzie - nalezy przez to rozumie¢ | Wicewojewode Warminsko-Mazurskiego i Il
Wicewojewode Warminsko-Mazurskiego;

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

4. dyrektorze wydziatu - nalezy przez to rozumiec kierujgcego wydziatem, o ktérym mowa
w pkt 6;

5. Koordynatorze do Spraw Dostepnosci — nalezy przez to rozumieé¢ Koordynatora do Spraw
Dostepnosci w Warminsko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie;
Urzedzie - nalezy przez to rozumieé¢ Warminsko-Mazurski Urzad Wojewddzki w Olsztynie;

7. wydziale - nalezy przez to rozumie¢ komoérki organizacyjne Urzedu wymienione w § 4 ust. 1
i ust. 2 Regulaminu;

8. Regulaminie — nalezy przez to rozumie¢ Regulamin Organizacyjny Warminsko-Mazurskiego
Urzedu Wojewoddzkiego w Olsztynie stanowiagcy Zatgcznik do Zarzgdzenia Nr 187 Wojewody
Warminsko-Mazurskiego z dnia 21 czerwca 2021 r. Zmieniony Zarzadzeniem Wojewody

Warminsko-Mazurskiego Nr 342 z dnia 21 grudnia 2021 r. oraz Zarzadzeniem Wojewody



10.
11.
12,

13.

Warminsko-Mazurskiego Nr 75 z dnia 25 lutego 2022 r.

k.p.a. - nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz. U. z 2021 r. poz. 735 ze zm.);

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

whniosku - nalezy przez to rozumie¢ wniosek, o ktdrym mowa w art. 241 k.p.a.;

anonimie - nalezy przez to rozumieé pismo niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz
adresu wnoszgcego;

EZD - nalezy przez to rozumieé¢ system elektronicznego zarzadzania dokumentacjg

w Warminsko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie;

14. CRSiW- nalezy przez to rozumiec¢ Centralny Rejestr Skarg i Wnioskéw stanowigcy element

systemu EZD.

§ 3. Postepowanie w sprawach skarg i wnioskéw reguluja przepisy:
dziatu VI ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U.z2021r., poz. 735);
rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji

i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46), zwanego dalej rozporzagdzeniem RM.

§ 4. Koordynowanie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw wptywajgcych do Urzedu

nalezy do Biura Wojewody.

§ 5. Biuro Wojewody w ramach koordynacji, o ktérej mowa w § 4, w szczegdlnosci:
prowadzi Centralny Rejestr Skarg i Wnioskéw wptywajacych do Urzedu;
dokonuje okresowych analiz w zakresie skarg i wnioskdw wptywajgcych do Urzedu;
udostepnia Koordynatorowi do Spraw Dostepnosci skargi i wnioski dotyczace funkcjonowania
Urzedu oraz dostepnosci do oferowanych ustug;
prowadzi obstuge obywateli w sprawach skarg i wnioskdw w przypadku zgtoszenia osobistego
spotkania z Wojewodg, | i Il Wicewojewodg oraz Dyrektorem Generalnym Urzedu;
przygotowuje zbiorcze informacje w przedmiocie przyjmowania i rozpatrywania skarg

i wnioskéw sktadanych w Urzedzie.

Rozdziat 2

Rozpatrywanie skarg i wnioskow

§ 6. 1. Merytoryczne rozpatrywanie i zatatwianie skarg i wnioskow, bedacych w kompetencji

Wojewody nalezy do wydziatu wtasciwego ze wzgledu na przedmiot sprawy lub wydziatu wskazanego

przez Wojewode, | i Il Wicewojewode, Dyrektora Generalnego Urzedu oraz Dyrektora Biura

Wojewody.

2. Jezeli przedmiot skargi lub wniosku wymaga wspoétdziatania kilku komérek organizacyjnych

Urzedu, sprawe prowadzi Biuro Wojewody, ktdre po uzyskaniu wyjasnien, stanowisk i materiatéw od



pozostatych komorek organizacyjnych Urzedu przygotowuje zawiadomienie (odpowiedz) o sposobie
zatatwienia skargi lub wniosku.

3. Zawiadomienie (odpowiedZ) o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku podpisuje
Wojewoda, | i Il Wicewojewoda, Dyrektor Generalny Urzedu i dyrektorzy wydziatéw odpowiednio do
posiadanych uprawnien.

4. Sprawy skarg oraz wnioskéw wptywajacych do Urzedu prowadzone s3 w formie
elektronicznej w systemie EZD.

§ 7. 1. CRSiW prowadzony jest w Urzedzie w formie elektronicznej w systemie EZD.
2. Prowadzenie CRSiW powierza sie upowaznionemu pracownikowi Biura Wojewody.
3. Rejestr zawiera nastepujace dane:
1) znak sprawy;
2) nadawce (dane nadawcy: imig, nazwisko; dane podmiotu wnoszgcego lub przekazujgcego
skarge/wniosek);
3) date wptywuy;
4) date rejestrac;ji;
5) przedmiot skargi/wniosku (krétki opis);
6) date zakonczenia sprawy;
7) sposob zatatwienia skargi/wniosku;
8) uwagi.

§ 8. 1. Skargi i wnioski wptywajgce do Urzedu podlegajg obowigzkowej rejestracji w spisach
spraw prowadzonych przez komdrke merytoryczng Urzedu odpowiedzialng za zatatwienie sprawy
oraz w CRSiW, o ktorym mowa w § 7 ust. 1.

2. Rejestracji podlegajg skargi i wnioski wnoszone pisemnie, telegraficznie, za pomoca
dalekopisu, telefaksu, poczty elektronicznej, elektronicznej skrzynki podawczej oraz wnoszone ustnie
do protokotu.

3. Skargi i wnioski wptywajace do Kancelarii Ogdinej Urzedu, Punktu Obstugi Klienta,
sekretariatow Wojewody, | i Il Wicewojewody i Dyrektora Generalnego Urzedu
po zaewidencjonowaniu ich wptywu w systemie EZD, przekazuje sie niezwtocznie do komorki
organizacyjnej Urzedu odpowiedzialnej za merytoryczne zatatwienie sprawy.

4. Za witasciwg kwalifikacje pism o charakterze skargi lub wniosku oraz nadawanie im
odpowiednich symboli i haset klasyfikacyjnych JRWA odpowiada dyrektor wydziatu wtasciwego ze
wzgledu na przedmiot sprawy.

5. Pracownik wskazany do prowadzenia sprawy, nadaje odpowiednig sygnature w systemie
EZD, dotyczaca rozpatrywania skarg i wnioskow, zgodng z jednolitym rzeczowym wykazem akt
stanowigcym zatfacznik nr 5 do rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw 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 wtasciwoscig nadaje sie
symbol klasyfikacyjny ,1411”;
3) anonimom — symbol klasyfikacyjny ,, 142”;
4) skargom prowadzonym w oparciu o art. 233-236 k.p.a. nadawany jest symbol
klasyfikacyjny wtasciwy danego postepowania administracyjnego.

6. Pracownik komérki organizacyjnej Urzedu odpowiedzialnej za merytoryczne zatatwienie
sprawy, po zakwalifikowaniu pisma do skarg/wnioskéw i nadaniu sprawie odpowiedniej sygnatury,
niezwfocznie udostepnia sprawe w systemie EZD do Biura Wojewody w celu jej zarejestrowania
w CRSiW.

7. Skargi i wnioski wptywajace bezposrednio do sekretariatow poszczegdlnych wydziatow
Urzedu po zaewidencjonowaniu ich wptywu w systemie EZD oraz po weryfikacji przez komorke
merytoryczng i zakwalifikowaniu pisma do skarg/wnioskéw, niezwtocznie udostepnia sie w systemie
EZD do Biura Wojewody w celu ich zarejestrowania w CRSiW.

8. Wydziat rozpatrujacy skarge lub wniosek niezwtocznie zawiadamia Biuro Wojewody
w przypadku zmiany wydziatu wtasciwego do rozpatrzenia skargi lub wniosku, a takie
o przedtuzeniu terminu zatatwienia sprawy, poprzez udostepnienie sprawy/zawiadomienia
(odpowiedzi) w systemie EZD.

9. Porozpatrzeniu sprawy wydziat rozpatrujacy skarge lub wniosek niezwtocznie informuje
Biuro Wojewody o sposobie zatatwienia sprawy poprzez udostepnienie sprawy/zawiadomienia
(odpowiedzi) w systemie EZD.

10. W przypadku skarg lub wnioskéw przekazanych zgodnie z wtasciwoscig innemu organowi
ust. 9, stosuje sie odpowiednio.

11. Do obowigzkéw wydziatu zatatwiajgcego sprawe nalezy takze informowanie na pismie
wnoszacego skarge lub wniosek o sposobie zatatwienia sprawy, w tym réwniez o przekazaniu zgodnie
z wtasciwoscig innemu organowi.

12. W przypadku skarg i wnioskow, ktére wptynety do Urzedu pocztg elektroniczng:

a) w ktorych nie wskazano imienia i nazwiska lub danych adresowych, wystarczajgcym bedzie
zawiadomienie skarzacego, ze jego skarge pozostawiono bez rozpoznania z jednoczesnym opisaniem
powodow takiej decyzji, przy wykorzystaniu formuty kontaktu jakg zastosowat skarzgcy do wniesienia
skargi.

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

13. Pisma anonimowe - ze wzgledu na przedmiot sprawy - mogg zosta¢ wykorzystane



w trybie innym niz skargowy, np. mozna rozwazy¢ wszczecie kontroli w zakresie objetym anonimowa

skarga.

§ 9. W przypadku rozpatrywania skarg i wnioskdw wniesionych przez postéw i senatoréw

przepisy § 6 i § 8 stosuje sie odpowiednio.

Rozdziat 3

Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg i wnioskéw

§ 10. 1. Wojewoda oraz w jego imieniu | i Il Wicewojewoda, Dyrektor Generalny Urzedu,
przyjmujg obywateli w sprawach skarg i wnioskéw w kazdy poniedziatek w godzinach od 14.00
do 16.00.

2. W przypadku zgtoszenia osobistego spotkania z Wojewoda, | i Il Wicewojewodg, Dyrektorem
Generalnym Urzedu obywatele przyjmowani s3 w sprawach skarg i wnioskéw,
w wyznaczonych terminach wczesniej uzgodnionych przez pracownika Biura Wojewody.

3. Dyrektorzy wydziatéw lub ich zastepcy przyjmuja obywateli w sprawach skarg i wnioskéw
w kazdy poniedziatek w godzinach pracy Urzedu, a takze w wyznaczonych terminach, wczesniej
uzgodnionych.

4. Obstuge obywateli przyjmowanych w sprawach skarg i wnioskéw przez dyrektorow
poszczegdlnych wydziatéw prowadzg sekretariaty tych wydziatéw.

5. Obywateli w sprawach skarg i wnioskéw, przyjmujg codziennie w godzinach pracy Urzedu
wyznaczeni pracownicy Biura Wojewody. W poniedziatek obywatele w sprawach skarg i wnioskéw
przyjmowani sg w godzinach od 7.30 do 16.00.

6. W sprawach, o ktérych mowa w pkt. 5 obywatele zgtaszaja sie do Punktu Obstugi Klienta. O
koniecznosci przyjecia obywatela Pracownik Punktu Obstugi Klienta zawiadamia pracownikéw Biura
Wojewody.

7. W przypadku, gdy dzien wyznaczony do przyjmowania w sprawach skarg i wnioskow jest
dniem ustawowo wolnym od pracy, obywatele sg przyjmowani w nastepnym dniu roboczym.

8. W ramach przyje¢, o ktérych mowa w ust. 1, 2, 3i 5 pracownik - odpowiednio Biura Wojewody
badz sekretariatu wydziatu - sporzadza w razie potrzeby, protokét z ustnego przyjecia skargi lub

wniosku. Wzér protokotu stanowi zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§ 11. 1. Informacje o dniach i godzinach przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw,
podaje sie do publicznej wiadomosci poprzez ich umieszczenie w widocznym miejscu w siedzibie
Urzedu i jego delegaturach oraz na stronie Biuletynu Informacji Publicznej.

2. Za zamieszczenie informacji, o ktérych mowa w § 11 ust. 1. odpowiada Biuro Wojewody,

przy wspétpracy z Wydziatem Obstugi i Wydziatem Organizacji i Kadr.



§ 12. 1. W wydziatach Urzedu oraz sekretariatach Wojewody, | i Il Wicewojewody
i Dyrektora Generalnego prowadzi sie ewidencje obywateli przyjetych w sprawach skarg
i wnioskow. Wzor ewidencji stanowi zatgcznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.

2. Ewidencje, o ktérej mowa w ust. 1, prowadzi imiennie wyznaczony przez dyrektora

wydziatu pracownik.

§ 13. Sktadajgcych skargi i wnioski: Rzecznika Praw Obywatelskich, Rzecznika Praw Dziecka
oraz postow i senatorow przyjmuje niezwlocznie Wojewoda, a pod jego nieobecnos¢
I i Il Wicewojewoda lub Dyrektor Generalny Urzedu. Przepisy § 10 ust. 4, 8 i § 12 niniejszego
zarzadzenia stosuje sie odpowiednio.

Rozdziat 4

Odpowiedzialnos¢ dyrektoréw wydziatéw

§ 14. Do obowigzkéw dyrektorow wydziatdw w zakresie przyjmowania, rozpatrywania
i zatatwiania skarg i wnioskéw w kierowanych przez nich wydziatach nalezy, w szczegélnosci:

1) prawidtowa organizacja przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow;

2) nadzér nad witasciwg klasyfikacja i nadawaniem symboli klasyfikacyjnych pismom
o charakterze skargi i wniosku;

3) nadzér w zakresie prawidtowego i terminowego rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow;

4) nadzér w zakresie niezwlocznego przekazywania skarg i wnioskéw do zaewidencjonowania
w CRSiW;

5) nadzér nad prawidtowym sporzgdzaniem zawiadomienia (odpowiedzi) o sposobie zatatwienia
sprawy;

6) imienne wyznaczenie pracownika do prowadzenia ewidencji przyje¢ obywateli w sprawach
skarg i wnioskow;

7) wykorzystanie materiatéw zawartych w skargach i wnioskach do ochrony stusznych intereséw
obywateli i likwidacji zrédet powstawania nieprawidtowosci;

8) wyciagania wnioskdw wynikajgcych ze skarg i wnioskdw, celem usprawnienia dziatalnosci
Urzedu oraz jednostek organizacyjnych podlegajacych nadzorowi Wojewody w ramach
wykonywanych zadan;

9) podejmowanie dziatan zmierzajgcych do zminimalizowania zrédet skarg, usprawnienia pracy
i realizacja ustalen wynikajacych z analizy skarg/wnioskéw oraz ich przekazywanie podlegtym
organom;

10) nalezyte zbadanie problemu i przedsiewziecie niezbednych dziatan w przypadku stwierdzenia
powtarzania sie skarg okreslonego rodzaju, w tym réwniez mozliwos¢ wszczecia na tej

podstawie kontroli w zakresie objetym przedmiotowymi skargami.



Rozdziat 5

Przepisy korncowe

§ 15. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

§ 16. Traci moc zarzadzenie nr 279 Wojewody Warminsko - Mazurskiego z dnia 4 pazdziernika
2021 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Warminsko-
Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie. /\

Wojewoda Warmirisko-Mazurski
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