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SPRAWOZDANIE
MINISTERSTWA SPRAW Z.AGRANICZNYCH
7 ZAKRESU PRZYJMOWANIA I ZALATWIANIA
SKARG T WNIOSKOW W 2009 rROKU
1. WSTEP

W roku 2009 przyjmowanie i1 zatatwianie skarg i wnioskow w Ministerstwie Spraw
Zagranicznych 1 placéwkach zagranicznych odbywato si¢ stosownie do zasad okre§lonych
w Zarzadzeniu Ministra Spraw Zagranicznych Nr 14 z dnia 22 pazdziernika 2008 r.
wydanych na podstawie nastepujacych przepisow:

» Dziat VIII ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. kodeks postgpowania administracyjnego

(Dz. U. 22000 r. nr 98, poz. 1071 z pézniejszymi zmianami),
» Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg 1 wnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46).

Skargi wplywajace do Ministerstwa Spraw Zagranicznych rejestrowane sa w centralnym
komputerowym rejestrze skarg i wnioskow prowadzonym w Biurze Kontroli i Audytu.
Placowki zagraniczne ewidencjonuja skargi 1wnioski we wlasnych rejestrach,
a sprawozdanie z trybu zatatwiania skarg wysytane jest do MSZ do 15 stycznia roku
nastepnego.

Pod wzglgdem merytorycznym skargi i wnioski rozpatrywane byly przez wilasciwe
kompetencyjnie komorki organizacyjne Ministerstwa Spraw Zagranicznych oraz przez
przedstawicielstwa dyplomatyczne i urzedy konsularne za granica.

Interesanci zglaszajacy si¢ w sprawach skarg i1 wnioskéw do Ministerstwa Spraw

Zagranicznych przyjmowani sa, po uprzednim umoéwieniu, w wydzielonym do tego celu



pokoju, trzy razy w tygodniu w godzinach 14:00 — 16:00 i raz w tygodniu po godzinach
pracy (w poniedzialki w godzinach 16:00 — 18:00). Raz w tygodniu interesanci
sa przyjmowani w sprawach skarg 1 wnioskow przez wyznaczonych Podsekretarzy Stanu
(w roku 2009 byt to Pan Jacek Najder).

Czynnosci z zakresu organizacji przyjmowania skarg i wnioskOw oraz monitorowanie
przebiegu ich zatatwiania w Ministerstwie Spraw Zagranicznych wykonywane sa przez
pracownika na stanowisku do spraw skarg i wnioskéw w Referacie Kontroli Wewnetrznej,
Skarg 1 Wnioskow Biura Kontroli i Audytu.

W placowkach zagranicznych w sprawach skarg i wnioskow przyjmuje kierownik
placowki lub w zastepstwie imiennie wyznaczony przez niego pracownik.

Zarowno w Ministerstwie, jak 1 w placéwkach zagranicznych informacja o dniach
1 godzinach przyje¢ interesantow w sprawie skarg i wnioskow jest umieszczona w miejscach
dostepnych dla interesantéw (biuro przepustek, sala obstugi, poczekalnia, strona

internetowa).

II. OGOLNA CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA I PROBLEMOWA

1. CENTRALA MSZ

W roku 2009 w Centralnym Rejestrze Skarg i Wnioskow MSZ zarejestrowano 236 skarg
dotyczacych funkcjonowania MSZ oraz polskich placéwek zagranicznych - o 95 spraw
wigcej niz w roku 2008 (wzrost o 67 %). Do MSZ wptyngto rowniez 15 skarg dotyczacych
funkcjonowania innych organow RP (5 skarg zostalo przekazanych do rozpatrzenia przez
wlasciwe organy, w 10 przypadkach wskazano skarzacym, ktére organy sa wiasciwe
do rozstrzygania w ich sprawie).

125 (53 %) skarg przestano do urzedu za posrednictwem poczty lub faksem, 110
(46,4 %) przestano za posrednictwem poczty elektronicznej, natomiast 1 skarga zostala
wniesiona do protokotu (0,4 %). Coraz popularniejszym sposobem wnoszenia skarg jest
przesytanie ich poczta elektroniczna. Droga ta jest szczegdlnie dogodna dla skarzacych
zamieszkalych za granica, gdyz skraca czas dotarcia skargi do urzedu, a tym samym
gwarantuje szybsze wyjasnienie zasadnosci stawianych zarzutow i1 zatatwienie skargi.

Sposrod 236 zarejestrowanych skarg 22 skargi zostaly pozostawione bez rozpatrzenia
z uwagi na niespelnienie wymogoéw formalnych (skargi anonimowe lub skargi, w ktorych

skarzacy nie podal adresu, na ktory mogtaby by¢ wystana odpowiedz na skarge) lub brak



odpowiedzi skarzacych na pisma wzywajace do uzupeklnienia skargi. W przypadku

4 zarejestrowanych spraw skarzacy zadecydowali o wycofaniu skargi.

2009
Spos_ob_ Liczba spraw
zatatwienia

negatywnie 167
pozytywnie 42
inny 1
wycofanie skargi 4
pozostawiono bez

i 22
rozpatrzenia
razem 236

Zatatwianie skarg i wnioskow odbywato si¢ w terminach okreslonych w art. 237 § 1 kpa,
czyli bez zbgdnej zwloki, nie pdzniej niz w ciagu miesiaca (198 spraw, co stanowito 94,3 %
ogotu rozpatrywanych skarg), cho¢ miato miejsce 7 przypadkéw (3,3 %) zatatwienia skarg
z przekroczeniem miesigcznego terminu. W roku 2009 w przypadku 5 skarg zgodnie
zart. 237 § 4 kpa (nakladajacym obowiazek zawiadomienia stron o kazdym przypadku
niezatatwienia skargi w okreslonym terminie, podania przyczyny zwtoki i wskazania nowego
terminu zalatwienia sprawy) skarzacy zostali poinformowani o konieczno$ci wydtuzenia
terminu na zatatwienie skargi.

Godny podkreslenia jest znaczacy spadek liczby skarg zatatwionych po terminie z 20 %

w roku 2008 do 3,3 % w roku 2009.

2009
Termin Liczba skarg IS
procentowe

zatatwiono w terminie (do 1 m-ca) 198 94,3 %
przedtuzono termin na rozpatrzenie 5 2 4 9
skargi zgodnie z art. 237 § 4 kpa r o
zatatwiono po terminie 7 3,3 %
ogolna I|czPa skarg podlegajacych 210 100%
rozpatrzeniu




W roku 2009, dzigki sprawowaniu przez pracownika na stanowisku ds. skarg i wnioskow
BKiA S$cistego nadzoru nad sprawa kazdej skargi, udato si¢ wyeliminowa¢ sygnalizowany
w roku 2008 (m.in. przez kontrolerow Najwyzszej Izby Kontroli) problem wysytania
odpowiedzi na skargi po terminie, mimo iz na pismach stanowiacych odpowiedz na skargg
figurowata data, ktora $wiadczytaby o dochowaniu terminu. Rozbieznos$ci pomiedzy data
widniejaca na pismie z odpowiedzia na skarge, a data jej wystania poczta w sygnalizowanym
powyzej zakresie obecnie nie wystepuja, gdyz kazdorazowo kancelarie komorek
organizacyjnych MSZ sa proszone o dokonanie potwierdzenia daty wystania pisma,
a placowki zagraniczne sa zobowiazane do przestania do Biura Kontroli i Audytu kopii
pocztowego dowodu nadania odpowiedzi na skargg. Zmniejszenie liczby skarg zatatwionych
po terminie wynika roéwniez z wprowadzenia zasady przypominania osobom zobowiazanym
do zalatwienia danej skargi o zblizajacym si¢ terminie na jej rozpatrzenie lub, w przypadku
niemozno$ci dotrzymania terminu okreslonego w kpa, o obowiazku poinformowania
skarzacego o tym fakcie 1 jego obiektywnych przyczynach.

W roku 2009 struktura sposobu zatatwiania skarg i1 wnioskéw, ktore podlegatly

rozpatrzeniu przedstawiala si¢ nastgpujaco:

2009
Sposdb . Zestawienie
.. Liczba spraw

zalatwienia procentowe

negatywnie 167 79,5 %

pozytywnie 42 20,0 %

inny 1 0,5 %

razem 210 100 %

Poréwnanie do roku 2008 przedstawia si¢ nastepujaco:

Sposadb zatatwienia ROK 2009 ROK 2008
negatywny 167 79,5 % 99 70,2 %
pozytywny 42 20 % 9 6,4 %
inny 1 0,5 % 29 20,6 %

RAZEM 210 100 % 137 100 %




Z powyzszej tabeli wynika, iz w roku 2009, pomimo ogdlnego zwigkszenia liczby
zlozonych do MSZ skarg, odnotowano okolo 9 % wzrost liczby skarg zalatwionych
negatywnie dla skarzacych, co oznacza, ze w odpowiedzi na skarge czesciej] wykazywano
niestuszno$¢ stawianych zarzutéw i nie uznawano racji skarzacych. Z uwagi na zmiang
metody kwalifikowania sposobu zatatwienia skarg zmalata liczba spraw zatatwionych
W sposob ,,inny” 1 wigkszo$¢ spraw z tej kategorii przeszia do kategorii ,,pozytywny”,
€O oznacza, i1Z uznano racje skarzacego, stawiane przez niego zarzuty znalazlty potwierdzenie
w faktach 1 zado$¢uczyniono skarzacemu (zatatwiono sprawe¢ zgodnie z jego wola,

przeproszono go itp.).

Struktura problemowa skarg zarejestrowanych w centralnym rejestrze skarg i wnioskéw

w Biurze Kontroli i Audytu MSZ przedstawiala si¢ nastgpujaco:

ZAKRES PROBLEMOWY LICZBA SPRAW NN
opieka konsularna 44 21 %
brak odpowiedzi na pismo 33 15,7 %
niewtasciwe zachowanie pracownika placéwki lub MSZ 29 13,8 %
sprawy paszportowe 25 11,9 %
sprawy prawne 21 10 %
sprawy wizowe 21 10 %
zta organizacja pracy 19 9 %
wybory do PE 9 4,3 %
sprawy spadkowe 2 1%
wnioski w sprawie utworzenia placéwek konsularnych 2 1%
nieprawidtowe zatatwienie sprawy 1 0,5 %
optaty konsularne 1 0,5 %
pomoc rozwojowa 1 0,5%
przewlekte zatatwianie sprawy 1 0,5 %
sprawy finansowe 1 0,5 %
SUMA 210 100 %

Zakres problemowy skarg sktadanych w roku 2009 zachowatl uktad podobny do roku
2008. W poréwnaniu do roku 2008 znaczacy wzrost (o ok. 120 %) odnotowano w liczbie

skarg dotyczacych braku odpowiedzi urzedéw na skierowane do nich pisma i e-maile oraz



w kategorii skarg dotyczacych niewlasciwego i1 niekulturalnego zachowania pracownikéw
MSZ lub polskich placowek zagranicznych (wzrost o ok. 77 %). Pojawianie si¢ coraz
wigkszej liczby w/w kategorii skarg zdaje si¢ wynika¢ wprost ze wzrastajacych z kazdym
rokiem oczekiwan interesantow dotyczacych wysokiej jako$ci pracy polskiej stuzby
zagranicznej oraz profesjonalizmu os6b w niej zatrudnionych. Interesanci zaktadaja, iz MSZ
oraz polskie placowki zagraniczne bgda ich obstugiwac niezwlocznie (niezaleznie od rodzaju
sprawy, a ktora zwracaja si¢ do tych urzedéw), kulturalnie 1 w peini profesjonalnie (nawet,
jesli zatatwienie danej sprawy nie nalezy do kompetencji urzgdu).

W roku 2009 nastapil rowniez wzrost liczby skarg dotyczacych spraw paszportowych
(o ok. 67 %). Skargi te dotyczyly gltownie placowek w panstwach zachodnich. Oprocz
problemow wynikajacych z koniecznosci osobistego skladania wniosku paszportowego
1 osobistego odbierania gotowego paszportu, odnosily si¢ one do nastgpujacych kwestii:
duzego stopnia skomplikowania procedury paszportowej, dtugosci oczekiwania na paszport
10-letni, konieczno$ci aplikowania o paszport dla dziecka wraz z dzieckiem niezaleznie
od jego wieku, dlugich kolejek 1 niewlasciwej, zdaniem skarzacych, organizacji
przyjmowania interesantow.

W roku 2009 odnotowano wplyw 9 skarg dotyczacych organizacji wyborow
do Parlamentu Europejskiego oraz 2 wnioski w sprawie utworzenia urzedéw konsularnych
(zawodowego w Astanie i honorowego we Florencji).

W roku 2009 na poziomie podobnym do roku 2008 wystapit procentowy udzial skarg
dotyczacych spraw z zakresu opieki konsularnej oraz dotyczacych ztej organizacji pracy
polskich placowek zagranicznych. Przy czym nalezy podkresli¢, iz wigkszos¢ skarg
dotyczacych ztej organizacji pracy odnosita si¢ do warunkéw funkcjonowania Wydziatu
Konsularnego Ambasady RP w Londynie. Skargi dotyczace spraw z zakresu opieki
konsularnej dotyczyly gltownie sposobu zatatwiania przez urzedy konsularne formalnos$ci
zwigzanych ze zgonami obywateli polskich poza granicami kraju oraz opieki nad
aresztowanymi Polakami.

W roku 2009 odnotowano spadek liczby skarg dotyczacych spraw wizowych (21 skarg —
w roku 2008 39 skarg) oraz skarg dotyczacych przewleklosci procedur prowadzonych przez
polskie urzedy konsularne (1 skarga — w roku 2008 8 skarg). Spadek liczby skarg
dotyczacych spraw wizowych moze wynika¢ po czesci z informacji, ktére zostaly
zamieszczone na stronie internetowej MSZ w zaktadce SKARGI I WNIOSKI, w ktorych
zawarta jest wyjasnienie, iz zgodnie z ustawq o cudzoziemcach z dnia 13 czerwca 2003 roku

z pOzniejszymi zmianami, okreslajaca zasady 1 warunki wjazdu i1 pobytu na terytorium RP



cudzoziemcoOw oraz wlasciwos¢ organdow w tych sprawach, decyzja w sprawie wydania wizy
cudzoziemcowi za granica lub odmowy jej wydania nalezy do wylacznej kompetencji
wlasciwego konsula RP, a Ministerstwo Spraw Zagranicznych nie ma mozliwosci uchylenia,
zmiany lub przeslania polecenia ponownego rozpatrzenia decyzji konsula w kwestiach
wizowych. Ponadto informujemy osoby zainteresowane ztozeniem skarg na odmowna
decyzj¢ wizowa, 1z decyzja o przyznaniu lub odmowie przyznania wizy jest, zgodnie z art.
36 pkt 5 ustawy o cudzoziemcach, ostateczna i1 ze konsul podejmujac na podstawie
przepiséw ustawy decyzje odmowna, moze odstapi¢ od jej uzasadnienia w calosci lub czgsci.
Co wigcej, na stronie internetowej MSZ znajduje si¢ wyjasnienie dotyczace procedury
sktadania skarg w imieniu innej osoby (a do takiej kategorii najczgsciej zaliczaly si¢ skargi
w sprawach wizowych), ktore zawiera informacje, iz w przypadku sktadania skargi
w interesie innej osoby, warunkiem jej zlozenia jest uzyskanie zgody tej osoby przed
wniesieniem stosownego pisma. Zgoda taka moze by¢ wyrazona w dowolnej formie, byle
oswiadczenie woli tej osoby bylo wyrazne 1 niebudzace watpliwosci (najlepiej, gdy jest
to pisemne upowaznienie podpisane wlasnorgcznie przez t¢ osobg uprawniajace

do wystgpowania ze skarga w jej imieniu).

2. PLACOWKI ZAGRANICZNE

Zgodnie z przekazanymi do Biura Kontroli i Audytu sprawozdaniami placéwek
zagranicznych o skargach i wnioskach zalatwionych w roku poprzednim, opracowanymi
stosownie do postanowien § 7.1 Zarzqdzenia Nr 14 Ministra Spraw Zagranicznych z dnia 22
pazdziernika 2008 r. w sprawie przyjmowania izatatwiania skarg i wnioskow
w Ministerstwie Spraw Zagranicznych i placowkach zagranicznych, w roku 2009
bezposrednio do placowek wplynely 109 skarg, tj. o 34 skargi mniej niz w roku 2009 (spadek
o 34 %). Z ogolnej liczby 109 skarg ztozonych do placéwek 93 dotyczylo ich
funkcjonowania, natomiast 16 skarg dotyczylo funkcjonowania innych polskich organow
1 zostato przekazanych do zalatwienia wedlug wtasciwosci.

W roku 2009 struktura sposobu zalatwiania skarg i wnioskow przez kierownikéw
placowek zagranicznych przedstawiata si¢ nastgpujaco:

- sprawy zatatwione negatywnie — 63 sprawy (67,7 %),

- sprawy zatatwione pozytywnie dla skarzacych — 24 sprawy (25,8 %),

- sprawy zatatwione w sposob inny — 6 spraw (6,5 %).



Na ogolna liczbe 145 placéwek, ktore ztozyly sprawozdania, 117 ( ok. 80 %) nie
odnotowato wptywu ani jednej skargi.

W roku 2009 najwigcej skarg skierowano do urzedow konsularnych RP na terenie

nastgpujacych panstw:
Wielka Brytania 26
Ukraina 16
Stany Zjednoczone 10
Rosja 8
Armenia 8
Irlandia 5

Problematyka skarg dotyczyla w gltownej mierze niewtasciwej, zdaniem skarzacych,
organizacji  pracy  polskich  placowek  konsularnych, niedostosowania  zasad
ich funkcjonowania do wzrastajacej liczby interesantdow oraz niemozno$ci zaspokojenia
potrzeb obywateli zwiazanych z szybkim i1 bezproblemowym zatatwieniem spraw wizowych
1 paszportowych. Podobnie jak w latach 2006-2008 najwigksza liczba skarg dotyczyla
funkcjonowania konsulatéw obarczonych dodatkowymi lub nowymi zadaniami w zwiazku
z procedurag wydawania wiz i duzym na nie zapotrzebowaniem (Ukraina, Armenia, Rosja)
lub z duza liczba obywateli polskich przebywajacych w danym kraju (Wielka Brytania, Stany
Zjednoczone, Irlandia).

Niepokojacym zjawiskiem sygnalizowanym przez niektore placowki jest wzrastajaca
liczba interwencji majacych na celu wymuszenie wydania przez konsula pozytywnej decyzji
wizowe] lub przyspieszenie procesu wydania wizy, podejmowana przez osoby trzecie lub
firmy/organizacje zapraszajace. Placowki odnotowuja proby wywierania przez osoby
fizyczne 1 osoby prawne nacisku bezposredniego, posredniego i medialnego, w tym przy
pomocy skarg, szantazu, gréozb i poméwien w celu wymuszenia wydania wizy lub
przyspieszenia trybu jej wydania.

Analiza sprawozdan polskich placowek zagranicznych z zatatwiania skarg i wnioskow
oraz prowadzonych przez nie rejestrow w wielu przypadkach prowadzi do wniosku,
ze znajomos$¢ przepisow kodeksu postgpowania administracyjnego regulujacych kwestie
skargowe oraz procedury skargowej] MSZ wsrdod pracownikow, a nawet kierownikow
niektorych placowek, jest niewystarczajaca. Nadal zauwazalne sa trudnosci w prawidlowym
kwalifikowaniu wptywajacych pism o charakterze skarg i wnioskdw, pracownicy wykazuja
si¢ nieznajomoscia obowiazujacych terminéw oraz sposobow zatatwiania skarg,

nieprawidlowo interpretowane sa przepisy dotyczace przekazywania skarg do organow



wlasciwych, placowki w rejestrach skarg zalatwianych wedtug przepiséw kpa wpisuja skargi

na organy panstw obcych, do ktorych przepisy kpa nie maja zastosowania.

III. TEMATYKA SKARG I WNIOSKOW

Tematyka skarg jest bardzo réznorodna i dotyczy przede wszystkim funkcjonowania
urzedoéw konsularnych, a w szczegdlnosci kwestii wizowo-paszportowych, opieki konsularne;j
oraz sposobu organizacji pracy placowek. Analogicznie do lat poprzednich interesanci
skarzyli si¢ na przewleklo$¢ dziatania lub niezgodne z ich oczekiwaniami zatatwianie spraw
wizowych lub paszportowych, brak lub niewystarczajaca interwencj¢ shuzb konsularnych
w przypadkach wymagajacych wspotpracy z organami miejscowymi (przypadki aresztowan,
wyjasnianie okoliczno$ci 1 przyczyn $mierci obywateli polskich za granica i uzyskiwanie
dokumentacji z tym zwiazanej). Czg$¢ skarg dotyczy braku reakcji ze strony placowek
lub komoérek organizacyjnych MSZ na wysytana do nich korespondencje, szczegdlnie
t¢ wysytana za posrednictwem poczty elektronicznej, oraz trudnosci w telefonicznym
skontaktowaniu si¢ z placowkami lub pracownikami centrali MSZ. W przypadku uwag
krytycznych sktadanych telefonicznie do Referatu Kontroli Wewngtrznej, Skarg i Wnioskéw
BKiA czasem pojawia si¢ zarzut odmowy podania przez pracownika jego imienia i nazwiska
oraz stanowiska podczas rozmowy telefonicznej lub nawet osobistej z interesantem.

Skarzono si¢ réwniez na zla organizacje pracy w placowkach. W roku 2009 najwigcej
skarg tego typu dotyczyto Wydzialu Konsularnego Ambasady RP w Londynie, np. zwracano
uwage na kolejki 1 wynikajacy z nich dlugi czas oczekiwania na zlozenie wnioskow
paszportowych, konieczno$¢ wielogodzinnego oczekiwania na wejscie do placowki nawet
w trudnych warunkach pogodowych (podobne zarzuty dotyczyly innych placéwek, w ktorych
odnotowuje si¢ duze kolejki przed placowka, czyli np. we Lwowie czy w Abudzy). Skarzyli
si¢ tez interesanci, ktérym przy sktadaniu wnioskéw paszportowych musiaty towarzyszy¢
mate dzieci, zwracali uwage na brak wystarczajacej liczby toalet 1 pokoju dla matki
z dzieckiem. Interesanci podnosili rowniez zarzut dotyczacy trudnosci w telefonicznym
skontaktowaniu si¢ z placowka.

W wielu przypadkach wskazywano na arogancj¢ lub niewlasciwe zachowanie
pracownikow placowek, szczegdlnie ekspertow ochrony, oraz brak kultury osobistej
pracownikow obstugujacych interesantéw. Skarzacy podnosili zarzut zatrudniania

na placowkach zagranicznych o0s6b nieprzygotowanych do pracy z interesantami,



nieposiadajacych umiejgtnosci radzenia sobie w warunkach zwigkszonego stresu
lub niekompetentnych.

Wszystkie zarzuty podnoszone przez skarzacych byly na biezaco wyjasniane. Nalezy
podkresli¢, iz wigkszo$¢ z tych zarzutéw nie znalazta potwierdzenia w faktach. Natomiast,
kiedy prawdziwo$¢ postawionych zarzutow zostala potwierdzona, kierownicy placowek
sktadali przeprosiny i1 decydowali o eliminowaniu powstatych uchybien.

Podsumowujac warto zauwazyC, iz liczba osob wyrazajacych swoje niezadowolenie
z funkcjonowania MSZ i placowek zagranicznych (ogélna liczba skarg 329) stanowi

niewielki procent w odniesieniu do liczby rejestrowanych czynno$ci konsularnych.

IV. GLOWNE PRZYCZYNY I ZRODLA POWSTAWANIA SKARG

Z analizy skarg skladanych bezposrednio do centrali MSZ wynika, iz przyczyna
wniesienia skargi jest najczgsciej nieznajomos¢ obowiazujacego w danym obszarze prawa
lub niezrozumienie procedur, do ktérych przestrzegania zobowiazani sa zarGwno pracownicy
placowek, jak i interesanci zglaszajacy si¢ w roznych sprawach. Zdecydowana wigkszo$¢
skarg jest skladana pod wptywem emocji wynikajacych z niezadowolenia interesantow,
ze sprawa nie zostata zatatwiona zgodnie z ich oczekiwaniami. Skarzacy czgsto przypisuja
urzednikom zta wole, nie biorac pod uwage obiektywnych przyczyn (obowiazujacych
przepiséw, procedur, czynnikéw lezacych poza mozliwosciami wplywu pracownikéw
placowek) powodujacych przewlekle lub niezadowalajace, ich zdaniem, zalatwienie
ich sprawy. W czg$ci spraw skarzacy nie dostrzegaja swojej osobistej odpowiedzialnosci
za to, ze sprawa nie zostala zalatwiona tak szybko i bezproblemowo, jak oczekiwali. Dotyczy
to szczegodlnie spraw paszportowych, gdy skarzacy nie posiadaja wszystkich niezbg¢dnych
zatacznikow do wniosku paszportowego, np. wystepuja o polski dokument paszportowy
w sytuacji, gdy poprzedni stracit swoja waznos¢ kilka lat wczesniej 1 w zwiazku z tym
zachodzi potrzeba wdrozenia, czesto diugotrwatej, procedury potwierdzenia posiadania
obywatelstwa polskiego lub w przypadkach zachodzacych w zyciu skarzacych zmian stanu
cywilnego, ktoére nie zostaly odnotowane w polskich ksiggach stanu cywilnego. Czgs¢
interesantoOw kieruje si¢ wlasnymi interpretacjami obowiazujacych przepisow prawnych 1 nie
zgadza si¢ ze stawianymi w nich wymogami lub decyzjami podejmowanymi przez
pracownikow placéwki (jest to zauwazalne szczegodlnie w przypadku spraw wizowych).
Kolejna, bardzo znaczaca przyczyna skarg sa zawyzone oczekiwania obywateli polskich

wobec polskich stluzb konsularnych. Wykraczaja one czesto poza zakres obowiazkow



pracownikdw placowek, np. interesanci oczekuja reprezentowania ich interesoéw przed
sadami w panstwach przyjmujacych, ochrony ich praw oraz wywierania nacisku 1 wptywu na
decyzje organdéw innych panstw, udzielania wsparcia finansowego w przypadku réznego
rodzaju klopotéw osobistych. W toku wyjasniania jednej ze skarg na odmowe udzielenia
przez WK Ambasady RP w Hadze pozyczki konsularnej na powro6t do kraju okazato sig,
1z skarzacy w czterech innych placowkach konsularnych otrzymat pozyczki, ktoérych
do chwili obecnej nie sptacit. Wiele spraw, ktore zostaly opisane w skargach wskazuje
na duza niefrasobliwo$¢ 1 brak odpowiedzialno$ci skarzacych, ktorzy udaja si¢ za granicg
w celach turystycznych lub w celu podjecia pracy i nie stosuja najprostszych form ochrony
przed nieoczekiwanymi zdarzeniami, tzn. nie dokonuja zakupu stosownych ubezpieczen,
nie znaja zadnego je¢zyka obcego, nie posiadaja srodkow finansowych, ktore umozliwityby
im powr6t do kraju w przypadku niepowodzenia w szukaniu pracy lub kradziezy.
Nie dostrzegajac swojej odpowiedzialno$ci za powstale trudnosci, skarzacy ci oczekuja
od urzednikoéw konsularnych szczegélnej troski oraz niezwtocznego rozwiazania nurtujacych
ich probleméw. Niezaspokojenie wyze] wymienionych wymagan 1 potrzeb obywateli
skutkuje frustracja iprowadzi do zlozenia skargi. Wiele odpowiedzi na skargi zawiera
wyjasnienia dotyczace podstaw prawnych, opis obowiazujacych procedur, a takze
odniesienie si¢ do zakresu obowiazkow pracownikow placowek. Tego typu wyjasnienia
koncza zazwyczaj procedurg skargowa.

W przypadku skarg dotyczacych zakresu opieki konsularnej zdarza si¢ nawet,
ze pracownicy placowek wykraczaja poza zakres swoich kompetencji i udzielaja osobom
w trudnej sytuacji zyciowej lub np. rodzinom zmartych za granica polskich obywateli
wsparcia wigkszego, niz wynikatoby to z obowiazujacych w tym zakresie przepisow, co i tak
moze spotkal si¢ z negatywna ocena ich starafn, gdyz w ocenie skarzacych zrobili oni
za malo. Zazwyczaj skargi w sprawach dotyczacych opieki konsularnej, sktadane jako skargi
na dziatania polskich placéwek, sa w zasadzie skargami na dziatania wlasciwych organow
miejscowych, gdyz dotycza zakresu ich kompetencji. Przede wszystkim dotycza one
opieszatosci w wydawaniu aktow zgonu, dlugotrwatego prowadzenia postgpowan
wyjasniajacych przez miejscowe organy S$cigania, wydawania przez miejscowe sady
postanowien niezgodnych z oczekiwaniami skarzacych.

Wigkszos¢ skarg dotyczacych ztej organizacji pracy urzedéw konsularnych, ktore nie sa
w stanie zaspokoi¢ potrzeb wszystkich interesantow, mozna uzna¢ za uzasadnione. Dotycza
one ztych warunkéw lokalowych i socjalnych, w ktérych przyjmowani sa interesanci (mato

miejsca, brak poczekalni, brak mozliwosci skorzystania z toalety, brak miejsca do opieki nad



dzieémi). Za usunigcie przyczyn tych skarg nie sa jednak bezposrednio odpowiedzialni
kierownicy placowek konsularnych, ktorzy czgsto wnioskuja o zmiang lokalizacji danego
urzedu, by zapewni¢ lepsze warunki obstugi interesantow lub o zwigkszenie obsady
kadrowej placowki. Brak jest jednak wystarczajacych srodkdw budzetowych na te cele.

Czg$¢ skarg dotyczacych trudnosci w telefonicznym skontaktowaniu si¢ z placowkami
wynika z uzywania przez placowki przestarzalych central telefonicznych, ktére pomimo
ciaglego prowadzenia rozmow przez osobg obstugujaca gtowny telefon placowki, nie daja
sygnatu zajgtosci kolejnym osobom oczekujacym na potaczenie, co sprawia wrazenie,
ze zaden z pracownikdéw placowki nie odbiera telefonu i skutkuje negatywnymi ocenami
personelu placowki, prowadzacymi czgsto do generalizowania tych negatywnych
do$wiadczen na oceng catosci funkcjonowania stuzby zagraniczne;.

W placéwkach przyjmujacych duza liczbg interesantdw wciaz nie udaje si¢ wypracowac
optymalnego systemu organizacji ich przyje¢. Skarzacy czgsto proponuja najlepsze,
ich zdaniem, rozwiazania (np. system zapisOw internetowych), podczas gdy inni takie
systemy krytykuja powotujac si¢ na fakty, iz wielu potencjalnych interesantow, zwlaszcza
na Wschodzie, nie ma dostgpu do Internetu, nie potrafi obstugiwa¢ komputerow albo ze pula
miejsc jest szybko wyczerpywana, co skutkuje blokowaniem mozliwosci zatatwienia sprawy
na dhuzszy czas. Z kolei rezygnacja z systemu zapisOw powoduje skargi na konieczno$¢
oczekiwania dtugi czas w kolejce przed placowka. Skarzacy czesto za oczywisty 1 jedyny
sposob rozwigzania problemow z dostgpem do placéwek uznaja zwigkszenie ich obsady
personalne;.

Z powyzszego wynika, 1z w wigkszosci przypadkéw przyczyna skarg nie jest
nieprawidlowe wykonywanie obowiazkéw przez pracownikow centrali MSZ i placowek
zagranicznych, lecz brak $rodkoéw budzetowych na dokonanie zmian majacych na celu
usprawnienie obstugi interesantow poprzez np. zmiang lokalizacji placéwek, zmiany
architektoniczne w istniejacych budynkach, zapewnienie pracownikom mozliwosci
korzystania z nowoczesnego sprzetu (telefony, komputery) oraz zwigkszenie obsady
kadrowej w najbardziej obciazonych placowkach czy wprowadzenie ,, outsourcingu”,
np. w sprawach wizowych, wzorem innych panstw Unii Europejskie;j.

Nie mozna jednak zaprzeczy¢ faktom, iz odnotowane zostato kilka przypadkow
niekompetencji, arogancji, braku kultury osobistej lub pomylki czy niedopatrzenia wsrod
cztonkow shuzby zagranicznej. Ze wzgledu na to, iz skarzacy bardzo rzadko ponawiaja swoje
skargi, mozna wnioskowac, ze wyjasnienia przedstawione w odpowiedziach na skargi, nawet

te zalatwione negatywnie, sa dla nich wystarczajace.



V. DZIALANIA W KIERUNKU ZMNIEJSZENIA LICZBY SKARG

W S$wietle opisanych powyzej przyczyn powstawania skarg najskuteczniejszym
dziataniem mogacym ograniczy¢ liczbg otrzymywanych skarg w sprawach bedacych
w zakresie kompetencji resortu spraw zagranicznych jest dostarczanie zainteresowanym
materialow informacyjnych na temat podstawowych zasad przydatnych dla obywateli
polskich udajacych si¢ za granice. Potrzebna jest pelna i tatwo dostgpna informacja
o aktualnych procedurach obowiazujacych przy zatatwianiu spraw przez urzedy konsularne.
Do przekazywania tych informacji powinny by¢ wykorzystywane strony internetowe
placowek w poszczegdlnych krajach oraz strona internetowa MSZ. Informacje publikowane
na stronach internetowych powinny cechowac si¢ duzym stopniem szczegdélowosci oraz
jasnym opracowaniem obowigzujacych procedur, by interesanci mogli juz na etapie
zdobywania informacji w petni przygotowac si¢ do zatatwienia sprawy w urzedzie.

W panstwach, w ktorych internet nie jest jeszcze rozpowszechniony, informacje dla
petentow powinny by¢ wywieszane i1 aktualizowane w poczekalniach placéwek na tablicach
ogloszen 1, jesli tylko jest to mozliwe, publikowane w lokalnej prasie polonijne;.

Kolejnym waznym dziataniem mogacym zmniejszy¢ liczbg sktadanych skarg sa zmiany
organizacyjne, ktore spowoduja podniesienie jakosci obstugi interesantow, zarowno pod
wzgledem warunkéw lokalowo-socjalnych, jak tez dostgpnosci poszczegdlnych urzedow
dla interesantow (kontakt osobisty, za posrednictwem telefonu oraz poczty elektronicznej).
Bardzo istotna jest tez kwestia dotyczaca kompetentnej, rzetelnej i kulturalnej obstugi
interesantOw. Ministerstwo Spraw Zagranicznych powinno wykazywac¢ dbatos¢ o wiasciwy
dobor kadr pod wzgledem nie tylko kompetencji merytorycznych, ale réwniez
psychofizycznych, oraz o stale podnoszenie kompetencji komunikacyjnych pracownikéw
majacych bezposredni kontakt interesantami, ze szczegdlnym uwzglednieniem zagadnien
dotyczacych asertywnosci oraz pracy z tzw. ,klientem trudnym”, czyli agresywnym,
roszczeniowym lub manipulujacym. Standardem w pracy stuzb dyplomatycznych powinno
by¢ przedstawianie si¢ pracownikOw na wstgpie rozmowy z kazdym interesantem oraz
podpisywanie korespondencji elektronicznej, analogicznie do korespondencji zwyktej,
z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska osoby odpowiadajacej zamiast np. czgsto
stosowanej ogolnej formutki ,,Wydzial Konsularny Ambasady”. Wptyngloby to znaczaco
na zwigkszenie poczucia odpowiedzialno$ci pracownikow shuzy zagranicznej za jako$¢

udzielanych informacji oraz ewentualnie ulatwiloby przeprowadzenie postgpowania



wyjasniajacego w przypadku zaistnienia jakichkolwiek nieprawidtowosci i wyciagnigcie
konsekwencji stuzbowych.

W celu ograniczenia liczby skarg dotyczacych trudnosci wynikajacych z wymogu
osobistego sktadania wnioskow paszportowych w odlegtych od miejsca zamieszkania
interesantow urz¢dach konsularnych nalezy dazy¢ do umozliwienia petentom skladania
wnioské6w oraz ewentualnego odbioru gotowych paszportow podczas specjalnie
zorganizowanych (w miar¢ mozliwosci budzetowych placéwek) okresowych dyzurow
konsularnych poza siedziba urzedow, zwtaszcza w przypadku duzych okrggéw konsularnych
i w warunkach szczegdlnie utrudnionego dojazdu do placéwki. Wchodzaca w zycie zmiana
przepisoOw paszportowych zezwalajaca na aplikowanie o paszport dla dziecka bez osobistego
udzialu dziecka powinna réwniez przyczyni¢ si¢ do zmniejszenia liczby skarg dotyczacych
tej procedury, jak rowniez skarg dotyczacych braku wilasciwych warunkow do obshugi
interesantéw z matymi dzie¢mi.

Do ograniczenia liczby skarg skladanych w zwiazku z prowadzonymi przez urzedy
konsularne procedurami wizowymi mogtoby doprowadzi¢ state udoskonalanie organizacji tej
procedury poprzez dbato$¢ o peine i rzetelne informacje na temat dokumentéw niezbgdnych
do przyjecia aplikacji wizowej, zwigkszanie w miar¢ mozliwosci poszczeg6lnych placowek
liczby godzin przyjmowania interesantow w sprawach wizowych, informowanie, jesli jest
to mozliwe, o powodach wydania odmownych decyzji wizowych i1 wskazywanie, jakie
dokumenty powinien ztozy¢ lub uzupetni¢ aplikujacy w celu uzyskania pozytywnej decyzji
wizowej, a przede wszystkim przystapienie przez Departament Konsularny MSZ
do wdrazania instytucji ,,outsourcingu” wizowego. W zwiazku z licznymi skargami
na niewtasciwe lub niewystarczajace informacje udzielane telefonicznie przez pracownikoéw
placowek oraz duzym stopniem skomplikowania procedury wizowej, placowki moglyby
przygotowywa¢ informacje na jej temat w formie broszurek wrgczanych osobom
zainteresowanym lub w formie plikéw do pobrania ze stron internetowych. Ponadto
ze wzgledu na fakt, iz interesanci czgsto zadaja podobne pytania i maja podobne watpliwosci
zasadne wydaje si¢ umieszczenie na stronach www zakladek z najczgsciej zadawanymi

pytaniami (FAQ) oraz odpowiedziami na nie.



VI. DZIALANIA MAJACE NA CELU ZAPEWNIENIE PRAWIDLOWEGO
SPOSOBU ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W CENTRALI MSZ I NA
PLACOWKACH ZAGRANICZNYCH

W roku 2010 powinny by¢ kontynuowane dzialania majace na celu zapewnienie
prawidlowego trybu zatatwiania skarg i wnioskow w MSZ i na placowkach zagranicznych.
W roku 2009 zostato wprowadzonych wiele usprawnien, ktore przyczynito si¢ do poprawy

terminowosci oraz prawidlowosci zatatwiania skarg i wnioskow sktadanych w trybie kpa.

Jednym z wazniejszych uchybien byto nieterminowe zalatwianie skarg oraz niestosowanie
si¢ do przepisow, ktore zobowiazuja do poinformowania osoby skarzacej o przyczynach
nieudzielenia odpowiedzi na skarge w terminie. W celu wyeliminowania tej nieprawidlowosci
w roku 2009 pracownik na stanowisku ds. skarg 1 wnioskow stosowat §cislejszy nadzor nad
zatatwianiem kazdej skargi, co poskutkowalo zmniejszeniem udzialu procentowego skarg
zatatwionych po terminie z 20 % w roku 2008 do 3,3 % w roku 2009. W roku 2009
w przypadku 5 skarg, ktore, z przyczyn obiektywnych, nie mogly by¢ zatatwione w ciagu
miesigca, podjgto dziatania okreslone w art. 237 § 4 kpa, tzn. poinformowano skarzacych

o przyczynach zwtoki i wyznaczono nowe terminy zatatwienia skarg.

Kolejnym problemem jest niezgodny z Zarzadzeniem Ministra Spraw Zagranicznych
Nr 14 z dnia 22 pazdziernika 2008 r. obieg dokumentéw w sprawach skarg. Zgodnie
z zapisami zarzadzenia, kazda komoérka organizacyjna Ministerstwa Spraw Zagranicznych,
do ktorej skarga lub wniosek wptyngly bezposrednio, powinna przekaza¢ ja niezwlocznie
do Biura Kontroli i Audytu do zarejestrowania i skierowania wedlug wiasciwosci. Niestety
nadal zdarzaja si¢ przypadki, ze komorki organizacyjne MSZ same kieruja skargi
do zatatwienia wedhug kompetencji, nie przekazujac ich do zarejestrowania w BKiA.
Powoduje to =zamieszanie organizacyjne 1 uniemozliwia pracownikowi BKiA
odpowiedzialnemu za skargi i wnioski jakiekolwiek monitorowanie przebiegu tych spraw.
Jednocze$nie mozna domniemywacé, ze moze to wptywac na nieprawdziwy obraz statystyk
dotyczacych skarg i wnioskow kierowanych do MSZ. Ze wzgledu m.in. na rotacj¢ kadr
w MSZ nie udato si¢ jeszcze opracowacé sposobu rozwiazania tego problemu. Pracownik
na stanowisku ds. skarg i wnioskdw, dowiedziawszy si¢ o tego typu przypadkach,
kontaktowat si¢ bezposrednio z osobami odpowiedzialnymi za przekazanie danej skargi
niezgodnie z zasadami i pouczal o obowiazujacych przepisach, jak réwniez okresowo
rozsytat do komorek organizacyjnych MSZ pisma i e-maile przypominajace o zasadach,

jednakze mozna przypuszczac, iz skuteczno$¢ tych dziatan byla ograniczona.



Najwyzsza Izba Kontroli w wystapieniu pokontrolnym z dnia 16 stycznia 2009 r.
zwrocita uwage na konieczno$¢ informowania skarzacych o przekazaniu ich skargi
do rozpatrzenia placoéwce na podstawie § 4.1 Zarzadzenia Nr 14. Obowiazek taki wynika
zart. 232 § 3 kpa. W roku 2009 Biuro Kontroli i Audytu opracowato i wdrozylo
do stosowania przez inne komorki organizacyjne MSZ wzor pisma, przy ktorym skargi
przekazywane sa do rozpatrzenia przez kierownikow wiasciwych placéwek zagranicznych.
Wzor pisma niejako wymusza przestanie go do wiadomosci osoby skarzacej oraz Biura
Kontroli 1 Audytu, co w sposdb znaczacy usprawnito procedurg zalatwiania skarg
1 wnioskow. Dodatkowo wszystkie pisma dotyczacych danej skargi sa obecnie przekazywane
do Biura Kontroli 1 Audytu wraz z potwierdzeniem dotyczacym daty ich wyslania, co czyni
zado$¢ wymogom art. 254 kpa, czyli obowiazkowi przechowywania skarg i wnioskéw
1 wszelkich dokumentéw z nimi zwigzanych w sposéb ulatwiajacy kontrole przebiegu
iterminow zatatwiania poszczegoélnych spraw. Dzigki stosowaniu w/w wzoréw pism
pracownik BKiA na stanowisku ds. skarg 1 wnioskow ma mozliwos¢ nadzorowania
prawidtowosci 1 terminowosci zalatwiania poszczegolnych skarg na kazdym etapie.

W zwiazku z uwaga zgloszona przez kontroleréw Najwyzszej Izby Kontroli dotyczaca
koniecznos$ci wpisywania do centralnego rejestru skarg i wnioskéw prowadzonego w BKiA
wszystkich skarg pozostawionych bez rozpatrzenia na podstawie § 81 1 § 8.2
Rozporzqdzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow, wszystkie skargi anonimowe
i niespetniajace  wymogéw formalnych, ktére wptyngly do Biura Kontroli i Audytu,
podlegaja obecnie rejestracji (w roku 2009 zarejestrowano 22 sprawy tego typu). Kierownicy
innych komorek organizacyjnych MSZ, do ktorych tego typu skargi wplyna bezposrednio,
powinni zwroci¢ szczegdlng uwagg na to, by anonimowe skargi na dziatalnos¢ MSZ
lub placowek zagranicznych byly przekazywane do Biura Kontroli i Audytu.

W roku 2009 podjeto szereg dziatlan majacych na celu prowadzenie dokumentacji
skargowe] w sposob zgodny z zasadami instrukcji kancelaryjnej MSZ 1 umozliwiajacy
kontrolg przebiegu terminowosci ich zatatwiania. Dzigki realizacji wskazowek Najwyzszej
Izby Kontroli dokumentacja skargowa zawiera obecnie potwierdzenia wysytki
korespondencji w sprawach skarg, ze szczegdélnym uwzglednieniem dokumentow
potwierdzajacych date wystania odpowiedzi na skarge. W zwiazku z powyzszym w roku
2010 nalezy kontynuowac i usprawnia¢ powyzsze dzialania.

W ocenie Biura Kontroli i Audytu wigkszo$¢ nieprawidtowosci stwierdzonych przez

kontrolerow NIK zwigzanych z dokumentacja skargowa zostala wyeliminowana poprzez



wprowadzenie wzorow pism do stosowania na poszczegdlnych etapach procedury skargowe;j
przez wszystkich pracownikow, ktorzy w ramach swoich obowiazkéw zajmuja si¢ skargami.
Ujednolicenie dokumentacji w sprawach skarg przyczynito si¢ do oszczedno$ci czasu
(pracownicy korzystaja z elektronicznych wzoréw pism, w ktorych zmienia sig¢ tylko dane
dot. skargi i skarzacego) i w przypadku skarg przekazywanych do rozpatrzenia placowkom
zapewnito skarzacym oraz BKiA MSZ petna informacj¢ na temat przebiegu danej procedury
skargowej. Oznacza to, iz skarzacy sa kazdorazowo informowani o tym, ze ich skarga bedzie
rozpatrzona przez kierownika wtasciwej placéwki zagranicznej, a nie MSZ i o podstawach
prawnych takiego sposobu procedowania.

Kolejnym istotnym dziataniem majacym na celu zapewnienie prawidtowego zatatwiania
skarg 1 wnioskéw przez MSZ 1 placoOwki zagraniczne jest wypracowanie systemu ciaglego
szkolenia pracownikow MSZ oraz pracownikow zakwalifikowanych do rotacji w zakresie
procedury skargowej. Ze wzgledu na specyfike funkcjonowania stuzby zagranicznej
zwiazang z ciagla rotacja kadr okresowe pisemne przypominanie o obowiazujacych zasadach
okazalo si¢ dziataniem malo skutecznym. Bardziej celowe wydaje si¢ zapewnienie szkolen
z tego zakresu wszystkim osobom wyjezdzajacym na placowki oraz cykliczne szkolenia
dla niektorych kategorii pracownikow MSZ. Szkolenia te zapewniaja pracownikom solidna
wiedzg nt. podstaw prawnych dotyczacych zatatwiania skarg i wnioskow, a sposob jej
przekazania polegajacy m.in. na odnoszeniu si¢ do osobistych do$wiadczen pracownikoéw
oraz opis prawdziwych spraw pozwala zywi¢ przekonanie, ze wiedza ta bgdzie bardziej
ugruntowana.

W roku 2009 pracownik BKiA na stanowisku ds. skarg i wnioskow przeprowadzit
szkolenie dla wszystkich pracownikow Departamentu Konsularnego MSZ. W zwiazku
z pozytywna oceng w/w szkolenia wyktad nt. procedury skargowej zostat wtaczony w plan
seminarium szkoleniowego dla kandydatow wyjezdzajacych do pracy na stanowiskach
konsularnych. W roku 2009 odbyly si¢ trzy szkolenia; w roku 2010 szkolenia te beda si¢
odbywac raz w miesiacu. Na potrzeby w/w szkolen zostaty opracowane specjalne materiaty
szkoleniowe (prezentacja multimedialna, materiaty w formie papierowej).

W roku 2010 planowane jest przeprowadzenie szkolen z zakresu procedury skargowe;j
dla pracownikow Centrali MSZ, ze szczegdlnym uwzglednieniem pracownikéw Wydziatu
Obstugi Korespondencji Sekretariatu Ministra.

W celu zapewnienia prawidlowego zatatwiania skarg i wnioskdw w trybie kpa Biuro
Kontroli i Audytu planuje uruchomienie w Intranecie MSZ strony tematycznej, na ktorej

znajdzie si¢ zbior aktow prawnych oraz prezentacja multimedialna nt. procedury, wzory pism



stosowanych w procedurze skargowej, informacje nt. prawidtowego kwalifikowania pism
o charakterze skarg, mapa procesu zalatwiania skarg 1 wnioskéw, FAQ 1 opis najczgscie]
popetianych w procedurze btedow, informacje statystyczne, sprawozdania, itp.

Dodatkowym elementem, ktéry potencjalnie moze mie¢ wplyw na eliminacjg
nieprawidlowos$ci w prowadzeniu procedury skargowej przez polskie placowki zagraniczne,
a ktorego niestety nie udato si¢ zastosowa¢ w roku 2009, jest prowadzenie okresowych
kontroli systemu skargowego placowek w ramach kontroli wewngtrznych.

Do zapewnienia prawidtowosci przebiegu procedury skargowej w MSZ i na placowkach
zagranicznych powinno przyczyni¢ si¢ rowniez wprowadzenie elektronicznego obiegu
dokumentow. Ministerstwo Spraw Zagranicznych we wspolpracy z firma zewngtrzna
prowadzi juz prace przygotowawcze do wprowadzenia takiego rozwiazania, a proces obiegu
skarg zgodny z zapisami Zarzadzenia Nr 14 zostal opisany na mapie procesu.

Od 1 stycznia 2010 r. Zarzadzeniem nr 31 Ministra Spraw Zagranicznych z 31 grudnia
2009 r. zostal wprowadzony nowy Jednolity Rzeczowy Wykaz Akt, w ktorym, zgodnie
zuwagami Biura Kontroli i Audytu, dokonano zmian w zakresie hasel trzeciego rzedu
dotyczacych skarg i wnioskow. Wydzielenie haset kancelaryjnych na skargi i wnioski
dotyczace dzialalno$ci Ministerstwa 1 polskich placowek zagranicznych (zatatwiane
bezposrednio), skargi 1 wnioski dotyczace dzialalno$ci innych polskich organow
(przekazywane do zalatwienia wedlug wtasciwosci) oraz skargi 1 wnioski dotyczace
dziatalno$ci organdéw panstw obcych (nie podlegajace rozpatrzeniu w trybie okreslonym
w kpa, gdyz ich rozstrzygnigcie nie nalezy do kompetencji polskich organdw, przekazywane
przez placowki zagraniczne wiasciwym organom panstw obcych) powinno przyczyni¢ si¢

do prawidlowego rejestrowania i rozpatrywania poszczegdlnych spraw.

Podsumowujac, w celu zapewnienia prawidlowego zalatwiania skarg i wnioskow,

powinny by¢ w roku 2010 podj¢te lub kontynuowane nastgpujace dziatania:

1. Scisty nadzér nad zatatwianiem poszczegdlnych skarg.

2. Stosowanie kar dyscyplinarnych i porzadkowych wobec pracownikow, ktorzy dopuscili
si¢ razacych naruszen przepisow kpa w sprawach skarg.

3. Przypominanie 1 egzekwowanie przestrzegania obowiazujacej procedury przyjmowania
1 zatatwiania skarg i wnioskow.

4. Przestrzeganie obowiazku prowadzenia dokumentacji skargowej] w  sposob

umozliwiajacy kontrolg sposobu i terminowosci ich zatatwiania.



7. Kontynuowanie systemu szkolenia pracownikéw centrali MSZ i placowek zagranicznych
z zasad procedury skargowej.

8. Opracowanie w Intranecie MSZ podstrony tematycznej dot. procedury skargowe;.

8. Uwzglednienie badania prawidlowosci prowadzenia procedury skargowej w toku
planowanych kontroli wewngtrznych placowek.

6. Wprowadzenie elektronicznego obiegu dokumentéw w sprawach skarg 1 wnioskow

w centrali MSZ 1 na placowkach zagranicznych.

(-) Witold Spirydowicz

Dyrektor
Biura Kontroli i Audytu

Zalacznik:

1. Zestawienie sposobu zalatwiania skarg 1 wnioskow w Ministerstwie Spraw Zagranicznych
w 2009 roku.

Oprac.: Barbara Ku¢, BKiA



Zatacznik nr 1

Z.ESTAWIENIE SPOSOBU ZAEATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W MINISTERSTWIE SPRAW ZAGRANICZNYCH W 2009 ROKU

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym

Sposob zatatwienia

Lp Wyszczegdlnienie } k Przeterminowano e [l
. o we wilasnym przekazano wg . interesantéw
BT zakresie wiasciwosci pozytywny negatywny inny
1. Centrala 251 236 15 42 167 27 7 1
2. Jednostki podlegte 109 93 16 24 63 6 6 4
i nadzorowane
3. Ogotem 360 329 31 66 230 33 13 5




