Warszawa, dnia 21 lutego 2011 r.
Akceptuje:

(-) Jarostaw Czubinski
Dyrektor Generalny
Stuzby Zagranicznej

SPRAWOZDANIE

MINISTERSTWA SPRAW ZAGRANICZNYCH

Z ZAKRESU PRZYJMOWANIA I ZALATWIANIA

SKARG I WNIOSKOW W 2010 ROKU

I. WSTEP

W roku 2010 przyjmowanie i zatatwianie skarg i wnioskow w Ministerstwie Spraw
Zagranicznych 1 placowkach zagranicznych odbywato si¢ stosownie do zasad okreslonych
w Zarzadzeniu Ministra Spraw Zagranicznych Nr 14 z dnia 22 pazdziernika 2008 r. (Dz. Urz.
MSZ z dnia 31 pazdziernika 2008 r.) wydanych na podstawie nastepujacych przepisow:

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

(Dz. U. 22000 r. nr 98, poz. 1071 z pdézniejszymi 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 wptywajace do Ministerstwa Spraw Zagranicznych rejestrowane sa W centralnym
komputerowym rejestrze skarg i wnioskow prowadzonym w Biurze Kontroli i Audytu.
Placowki zagraniczne ewidencjonuja skargi i wnioski we wiasnych rejestrach,
a sprawozdanie z trybu zalatwiania skarg wysylane jest do MSZ do 15 stycznia roku
nastgpnego.

Pod wzgledem merytorycznym skargi 1 wnioski rozpatrywane byly przez wilasciwe
kompetencyjnie komorki organizacyjne Ministerstwa Spraw Zagranicznych oraz przez
przedstawicielstwa dyplomatyczne 1 urzedy konsularne za granica.

Interesanci zglaszajacy si¢ w sprawach skarg i wnioskow 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 i wnioskdw przez wyznaczonego Sekretarza Stanu
(w roku 2010 byt to Pan Jan Borkowski)®.

Czynnos$ci z zakresu organizacji przyjmowania skarg i wniosk6w oraz monitorowania
przebiegu ich zalatwiania w Ministerstwie Spraw Zagranicznych wykonywane sa przez
pracownika na samodzielnym stanowisku do spraw skarg i wnioskow w Biurze Kontroli
I Audytu.

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

Zarowno W Ministerstwie, jak i w placowkach zagranicznych informacja o dniach
I godzinach przyje¢ interesantow w sprawie skarg i wnioskoéw jest umieszczona w miejscach
dostepnych dla interesantow (biuro przepustek, sala obstugi, poczekalnia, strona internetowa

urzedu).

II. OGOLNA CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA | PROBLEMOWA

1. CENTRALA MSZ

W roku 2010 w Centralnym Rejestrze Skarg i Wnioskoéw MSZ zarejestrowano 158 skarg
dotyczacych funkcjonowania MSZ oraz polskich placowek zagranicznych - o 78 spraw mniej
niz w roku 2009 (spadek o 33 %). Do MSZ wplynely rowniez 2 skargi dotyczace
funkcjonowania innych organéw RP, ktére w terminie 7 dni zostaly przekazane
do rozpatrzenia przez wlasciwe organy.

86 skarg (54,5 %) przestano do urzedu za posrednictwem poczty elektronicznej,
71 (44,9 %) przestano poczta lub faksem, natomiast 1 skarga zostata wniesiona do protokotu
(0,6 %). Coraz popularniejszym sposobem wnoszenia skarg jest przesylanie ich poczta
elektroniczna. Droga ta jest szczeg6lnie dogodna dla skarzacych zamieszkatych za granica,
gdyz skraca czas dotarcia skargi do urzgdu, a tym samym gwarantuje szybsze wyjasnienie
zasadnos$ci stawianych zarzutow i rozpatrzenie skargi.

Sposrod 158 zarejestrowanych skarg 11 skarg zostato pozostawionych bez rozpatrzenia
Z uwagi na niespelnienie wymogdéw formalnych (skargi anonimowe lub skargi, w ktérych
skarzacy nie podat adresu, na ktory mogtaby by¢ wystana odpowiedz na skarge) lub brak

odpowiedzi skarzacych na pisma wzywajace do uzupetienia skargi.

1 W roku 2010 zaden interesant nie wniést skargi ani wniosku podczas dyzuru petnionego przez Sekretarza Stanu.



2010

Sposob .

zalatwienia e B
negatywnie 128
pozytywnie 16
pozostawiono bez 11
rozpatrzenia
inny 3
razem 158

Zatatwianie skarg i wnioskow odbywalo si¢ w terminach okreslonych w art. 237 § 1 kpa,
czyli bez zbgdnej zwloki, nie pdzniej niz w ciagu miesiaca (136 spraw, co stanowito 92,5 %
ogotu rozpatrywanych skarg), cho¢ miato miejsce 7 przypadkow (4,8 %) zalatwienia skarg
z przekroczeniem miesigcznego terminu. Skargi te byly rozpatrywane przez Departament
Konsularny MSZ, Ambasade RP w Berlinie, Ambasad¢ RP w Sarajewie, Ambasad¢ RP
w Abudzy, Ambasad¢ RP w Hanoi, Konsulat Generalny RP w Malmé oraz Konsulat
Generalny RP w Mumbaju.

W roku 2010 w przypadku 4 skarg, zgodnie z art. 237 § 4 kpa naktadajacym obowiazek
zawiadomienia stron o kazdym przypadku niezatatwienia skargi w okre§lonym terminie,
podania przyczyny zwloki i wskazania nowego terminu zatatwienia sprawy, skarzacy zostali

poinformowani o koniecznos$ci wydhuzenia terminu na zatatwienie skargi.

2010
Termin Liczba skarg A ENICEIE
procentowe

zatlatwiono w terminie (do 1 m-ca) 136 92,5 %
przedtuzono termin na rozpatrzenie 4 2.7 o
skargi zgodnie z art. 237 § 4 kpa 4770
zatlatwiono po terminie 7 4,8 %
ogolna I|cz!)a skarg podlegajacych 147 100%
rozpatrzeniu

W roku 2010, dzigki sprawowaniu przez pracownika na samodzielnym stanowisku
ds. skarg i wnioskow BKiA $cistego nadzoru nad sprawa kazdej skargi, udato si¢ catkowicie
wyeliminowaé 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 skarge figurowata data, ktora $wiadczylaby o dochowaniu
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terminu. Rozbiezno$ci pomigdzy data widniejaca na piSmie z odpowiedzia na skargg a data
jej wystania poczta w sygnalizowanym powyzej zakresie obecnie nie wystepuja, gdyz
kazdorazowo kancelarie komoérek organizacyjnych MSZ sa proszone o dokonanie
potwierdzenia daty wystania pisma listem poleconym, 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 réwniez
z wprowadzenia zasady przypominania, z odpowiednim wyprzedzeniem, osobom
zobowiazanym do zatatwienia danej skargi o zblizajacym si¢ terminie na jej rozpatrzenie lub,
w przypadku niemoznosci dotrzymania terminu okreslonego w kpa, o obowiazku
poinformowania skarzacego o tym fakcie i jego obiektywnych przyczynach.

W roku 2010 struktura sposobu zatatwiania skarg i wnioskow, ktore podlegaty

rozpatrzeniu przedstawiata si¢ nastgpujaco:

2010
Sposob Liczba spraw Zestawienie
zatlatwienia p procentowe
negatywnie 128 87 %
pozytywnie 16 11 %
inny 3 2 %
razem 147 100 %
Poroéwnanie do roku 2009 przedstawia sig nastgpujaco:

Sposob zatatwienia ROK 2009 ROK 2010
negatywny 167 79,5 % 128 87 %
pozytywny 42 20 % 16 11 %
inny 1 0,5 % 3 2%

RAZEM 210 100 % 147 100 %

Z powyzszej tabeli wynika, iz w roku 2010, oprocz ogélnego zmniejszenia si¢ o 1/3
liczby ztozonych do MSZ skarg, odnotowano okoto 7 % wzrost liczby skarg zatatwionych
negatywnie dla skarzacych, co oznacza, ze w odpowiedzi na skarge czgsciej wykazywano

niestuszno$¢ stawianych zarzutow i nie uznawano racji skarzacych.



Struktura problemowa skarg zarejestrowanych w centralnym rejestrze skarg i wnioskow

w Biurze Kontroli i Audytu MSZ przedstawiata si¢ nastepujaco:

Lp. Zakres skargi Liczba skarg pf;::l:.ttl;ﬁa
1. | opieka konsularna 23 15,6 %
2. | brak odpowiedzi na pismo 17 11,6 %
3. | niewfasciwe funkcjonowanie/zta organizacja 17 11,6 %
4. | niewlasciwe zachowanie pracownika placéwki lub MSZ 17 11,6 %
5. | sprawy paszportowe 16 10,9 %
6. |sprawy wizowe 14 9,5%
7. | wybory prezydenckie 13 8,8 %
8. | sprawy prawne 10 6,8 %
9. | przewlekite zatatwianie sprawy 7 4,8 %
10. | sprawy polonijne 7 4,8 %
11. | sprawy finansowe 3 2,0 %
12. | sprawy spadkowe 2 1,4 %
13. | dyplomacja publiczna i kulturalna 1 0,7 %
SUMA 147 100 %

Zakres problemowy skarg sktadanych w roku 2010 zachowat uktad podobny do roku
2009 i 2008. W porownaniu do roku 2009 niewielki spadek odnotowano w liczbie skarg
dotyczacych braku odpowiedzi urzgdow na skierowane do nich pisma i e-maile oraz
w kategorii skarg dotyczacych niewlasciwego i1 niekulturalnego zachowania pracownikéw
MSZ lub polskich placowek zagranicznych. Pojawienie si¢ tego typu skarg zdaje si¢ wynikaé
wprost ze wzrastajacych z kazdym rokiem oczekiwan interesantow dotyczacych wysokiej
jakosci pracy polskiej stuzby zagranicznej oraz profesjonalizmu os6b w niej zatrudnionych.
Interesanci zaktadaja, iz MSZ oraz polskie placowki zagraniczne beda ich obstugiwac
niezwlocznie (niezaleznie od rodzaju sprawy, z ktdra zwracaja si¢ do tych urzedow),
kulturalnie 1 w pelni profesjonalnie (nawet, jesli zatatwienie danej sprawy nie nalezy
do kompetencji urzgdu).

W roku 2010 nastapit rowniez spadek liczby skarg dotyczacych spraw paszportowych.
Skargi te dotyczyly gtownie placowek w panstwach zachodnich. Oprocz problemow

wynikajacych z koniecznos$ci osobistego sktadania wniosku paszportowego i 0sobistego



odbierania gotowego paszportu, odnosity si¢ one do nastgpujacych kwestii: duzego stopnia
skomplikowania procedury paszportowej, dlugosci oczekiwania na paszport 10-letni, dtugich
kolejek i niewlasciwej, zdaniem skarzacych, organizacji przyjmowania interesantow.

W roku 2010 odnotowano wplyw 13 skarg dotyczacych organizacji wyboréw Prezydenta
RP. Skargi te zwiazane byly z problemami obywateli z dopisaniem si¢ do spiséw wyborcéw
oraz terminami gtosowan w krajach, gdzie glosowania odbywaty si¢ jeden dzien wczesniej
niz w Polsce. Wszystkie skargi dotyczace wyborow zostaty rozpatrzone negatywnie, gdyz
urzedy konsularne dopehlnily obowiazku poinformowania interesantow o zasadach
I terminach glosowania oraz udzielity szczegétowych informacji na temat procedury
dopisania si¢ do spisow wyborcow. Jedna ze skarg dotyczyta kwestii rzekomego ujawnienia
przez pracownikoéw placowki adresu skarzacej zapisanej do rejestru wyborcow,
co poskutkowato wystaniem na jej domowy adres ulotki o charakterze politycznym,
zniechgcajacej do glosowania na pewnego kandydata. Placowka w odpowiedzi na skarge
wykazala, ze zarzuty postawione przez skarzaca byly calkowicie bezpodstawne, gdyz dane
wykorzystane przez nadawcg pisma nie byly tozsame z danymi ze spisu wyborcow, ponadto
dane adresowe skarzacej byly ogdlnie dostgpne na stronie internetowej z baza teleadresowa.
Cze$¢ uwag krytycznych odnosita sig¢ do spowolnienia dzialania serwisu internetowego
stuzacego do zapisywania si¢ do spisow wyborcow. Uwagi te zglosity osoby, ktore chcialy
si¢ zarejestrowac krotko przed upltywem terminu zapiséw, co spowodowalo lawinowy wzrost
liczby uzytkownikow i spowolnito znaczaco prace serwisu.

W roku 2010 nastapil nieznaczny spadek (o 5.4 %) procentowego udziatu skarg
dotyczacych spraw z zakresu opieki konsularnej oraz niewielki wzrost procentu skarg
dotyczacych ztej organizacji pracy i niewlasciwego funkcjonowania polskich placowek
zagranicznych. Przy czym nalezy podkresli¢, iz w poréwnaniu do roku 2009 znaczaco
zmalata liczba skarg dotyczacych warunkéw funkcjonowania Wydziatu Konsularnego
Ambasady RP w Londynie. Skargi dotyczace spraw z zakresu opieki konsularnej dotyczyty
glownie sposobu zatatwiania przez urzedy konsularne formalno$ci zwigzanych ze zgonami
obywateli polskich poza granicami kraju oraz opieki nad aresztowanymi Polakami,
jak rowniez kwestii zakresu opieki konsularnej w przypadku udzialu obywateli RP
w wypadkach i kolizjach drogowych na terenie panstw obcych, opieki nad obywatelami
polskimi z zaburzeniami psychicznymi oraz interwencji w sporach polskich pracownikow
z zagranicznymi pracodawcami.

W roku 2010 odnotowano spadek liczby skarg dotyczacych spraw wizowych (14 skarg;
w roku 2009 21 skarg). Spadek liczby skarg dotyczacych spraw wizowych moze wynikac¢ po
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czgséci z informacji, ktore zostaly zamieszczone na stronie internetowej MSZ w zakladce
SKARGI | WNIOSKI, w ktorych zawarte jest wyjasnienie, iz zgodnie z ustawq
0 cudzoziemcach z dnia 13 czerwca 2003 roku z p6zniejszymi zmianami, okreslajaca zasady
i warunki wjazdu i pobytu na terytorium RP cudzoziemcoéw oraz wlasciwos¢ organow 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 przestania polecenia ponownego
rozpatrzenia decyzji konsula w kwestiach wizowych.

Odnotowano natomiast wzrost liczby skarg dotyczacych przewlektosci procedur
prowadzonych przez polskie urzedy konsularne (7 skarg; w roku 2009 1 skarga). Z analizy
skarg tego typu wynika, iz przewlektos¢ dziatan urzedow konsularnych zazwyczaj nie wynika
z przyczyn lezacych po stronie tych urzedow, lecz z utrudnien w zatatwieniu spraw polskich
obywateli z urzedami panstwa przyjmujacego. Ponadto, przy zatatwianiu konkretnych spraw
interesanci wyrazali negatywne opinie dotyczacych przewlektosci postgpowania albo
utrudnien stwarzanych przez polskie przepisy. Opinie te odnosily si¢ przede wszystkim
do znacznego skomplikowania obowiazujacych procedur oraz dlugiego okresu oczekiwania
na realizacj¢ wnioskow przez wlasciwe urzedy w Polsce.

Sposrod skarg wniesionych przez interesantow do MSZ najwigcej dotyczylo

funkcjonowania nastgpujacych placéwek:

Lp. Placéwka/Centrala MSZ Liczba skarg
1. | Lwéw - Konsulat Generalny RP 7
2. Berlin - Ambasada RP 6
3. Toronto - Konsulat Generalny RP 6
4. | Chicago - Konsulat Generalny RP 5
5. | Grodno - Konsulat Generalny RP 5
6. Londyn - Ambasada RP 5
7. MSZ Departament Konsularny 5
8. Kolonia - Konsulat Generalny RP 4
9. Budapeszt - Ambasada RP 3
10. | Haga - Ambasada RP 3
11. | Madryt - Ambasada RP 3
12. | Mediolan - Konsulat Generalny RP 3
13. | Meksyk - Ambasada RP 3
14. | MSZ Departament Wspotpracy z Polonig 3
15. | Nowy Jork - Konsulat Generalny RP 3
16. | Oslo - Ambasada RP 3
17. | Paryz - Ambasada RP 3
18. | Rzym - Ambasada RP 3
19. | waszyngton - Ambasada RP 3




2. PLACOWKI ZAGRANICZNE

Zgodnie z przekazanymi do Biura Kontroli i Audytu sprawozdaniami placéwek
zagranicznych o skargach i wnioskach zatatwionych 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 [ placowkach zagranicznych, W roku 2010
bezposrednio do placowek wptynety 83 skargi, tj. 0 26 skarg mniej niz w roku 2009.
Z ogblnej liczby 83 skarg ztozonych do placowek 69 dotyczyto ich funkcjonowania,
natomiast 14 skarg dotyczylo funkcjonowania innych polskich organow i zostato
przekazanych do zatatwienia wedtug whasciwosci. W poréwnaniu do roku 2009 liczba skarg
ztozonych do polskich placowek zagranicznych i urzedow konsularnych dotyczacych ich
funkcjonowania zmalata o ok. 26 %, natomiast w poréwnaniu do roku 2008 liczba skarg
zmniejszyta si¢ 0 ok. 46 %. Jest to znaczacy trend spadkowy, analogiczny do trendu
obserwowanego w przypadku skarg wnoszonych do MSZ.

W roku 2010 struktura sposobu zatatwiania skarg i wnioskow przez kierownikow

placowek zagranicznych przedstawiata si¢ nast¢pujaco:

2010
P I Liczba Zestawienie
Sposob zatatwienia
spraw procentowe
negatywnie 31 45 %
pozytywnie 28 40,5 %
inny 10 14,5 %
razem 69 100 %

Na ogolna liczbe 149 placowek, ktore zlozyly sprawozdania, 119 (ok. 80 %)

nie odnotowato wptywu ani jednej skargi.

W roku 2010 najwigcej skarg skierowano do urzedow konsularnych RP na terenie

nastgpujacych panstw:
Lp. Panstwo e
skarg |
1. Niemcy 16
2. Ukraina 14
3. Wielka Brytania 8
4. | Biatorus 5
5. Niderlandy 5
6. Stany Zjednoczone 5
7. |Irlandia 4




Problematyka skarg dotyczyta w gldwnej mierze niewlasciwej, zdaniem skarzacych,
organizacji  pracy  polskich  placowek  konsularnych,  niedostosowania  zasad
ich funkcjonowania do wzrastajacej liczby interesantdéw oraz niemoznosci zaspokojenia
potrzeb interesantow zwiazanych z szybkim i bezproblemowym zatatwieniem spraw
wizowych i paszportowych. Podobnie jak w latach 2006-2009 najwigksza liczba skarg
dotyczyta funkcjonowania konsulatéw obarczonych dodatkowymi lub nowymi zadaniami
w zwiazku z procedura wydawania wiz i duzym na nie zapotrzebowaniem (Ukraina, Biatorus)
lub z duza liczba obywateli polskich przebywajacych w danym kraju (Niemcy, Wielka
Brytania, Stany Zjednoczone, Niderlandy, Irlandia).

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

Analiza sprawozdan polskich placowek zagranicznych z zalatwiania skarg i wnioskow
oraz prowadzonych przez nie rejestrow prowadzi do wniosku, ze znajomo$¢ przepiséw
kodeksu postgpowania administracyjnego regulujacych kwestie skargowe oraz procedury
skargowej MSZ wsrdd pracownikow i kierownikow placowek ulega poprawie. Nadal jednak
zauwazalne sa trudno$ci w prawidtowym kwalifikowaniu wptywajacych pism o charakterze
skarg 1 wnioskow, niektorzy pracownicy wykazuja si¢ nieznajomoscia obowiazujacych
termindw oraz sposobOw zalatwiania skarg, czasem nieprawidlowo interpretowane
sa przepisy dotyczace przekazywania skarg do organow wiasciwych. Prawie wyeliminowany
zostat natomiast problem wpisywania do rejestrow skarg zatatwianych wedtug przepisow kpa
prowadzonych przez placowki skarg na organy panstw obcych, do ktorych przepisy kpa nie

maja zastosowania.

III. TEMATYKA SKARG I WNIOSKOW

Tematyka skarg jest roznorodna i dotyczy przede wszystkim funkcjonowania konsulatow
generalnych oraz wydzialow konsularnych ambasad, a w szczegélnosci kwestii wizowo-
paszportowych, opieki konsularnej oraz sposobu organizacji pracy placowek. Analogicznie

do lat poprzednich interesanci skarzyli si¢ na przewlektos¢ dziatania lub niezgodne z ich



oczekiwaniami zalatwianie spraw wizowych lub paszportowych, znaczny stopien
skomplikowania obowiazujacych procedur, brak lub niewystarczajaca interwencje shuzb
konsularnych w sytuacjach wymagajacych wspotpracy z organami miejscowymi (przypadki
aresztowan, wyjasnianie okolicznosci 1 przyczyn $mierci obywateli polskich za granica
I uzyskiwanie dokumentacji z tym zwiazanej). Cz¢$¢ skarg dotyczy braku reakcji ze strony
placowek lub komoérek organizacyjnych MSZ na wysytana do nich korespondencje,
szczegbdlnie te wysylana za posrednictwem poczty elektronicznej, oraz trudnosci
W nawigzaniu kontaktu telefonicznego z placowkami lub pracownikami centrali MSZ.
W przypadku uwag krytycznych sktadanych telefonicznie do pracownika na samodzielnym
stanowisku ds. skarg i wnioskow pojawiat si¢ zarzut odmowy podania przez pracownika jego
imienia i nazwiska oraz stanowiska podczas rozmowy telefonicznej lub nawet osobistej
z interesantem, jednakze nie zdarzylo sig, by interesanci zdecydowali si¢ powtorzy¢ te zarzuty
w pisemnych skargach.

Skarzono si¢ rowniez na zla organizacjg pracy w placowkach. W roku 2010 zdecydowanie
zmniejszyta si¢ liczba skarg z tego zakresu dotyczacych funkcjonowania Wydzialu
Konsularnego Ambasady RP w Londynie. Pojawily si¢ natomiast 3 skargi dotyczace
niewlasciwej Organizacji przyjmowania interesantow starajacych si¢ o wydanie Karty Polaka.
Skarzono si¢ na trudno$ci zwiazane z zapisaniem si¢ na spotkanie w celu ztozenia wniosku,
w tym na fakt, iz limit zapisow internetowych na te spotkania wyczerpuje si¢ w ciagu kilku
minut, co powoduje wielomiesigczne oczekiwanie na mozliwo$¢ wizyty w urzedach
konsularnych. Biorac jednak pod uwage, iz w roku 2010 urzedy konsularne wydaty ok. 18
tys. Kart Polaka nie mozna uznaé, iz skargi dotyczace tej procedury potwierdzaja fakt
niewlasciwej organizacji przyjmowania interesantow.

W kilku przypadkach wskazywano na nickompetencj¢, arogancje lub niewtasciwe
zachowanie pracownikow placowek oraz brak kultury osobistej pracownikow obstugujacych
interesantow. Czg$¢ tego typu skarg dotyczyla rzekomo niewlasciwego stosunku
pracownikow do obcokrajowcow starajacych si¢ o wizy. W kilku skargach, szczegolnie
w sprawach, w ktorych konsulowie wydali odmowne decyzje wizowe, pojawily si¢ zarzuty
0 rasizm oraz dyskryminacj¢ cudzoziemcow.

Wszystkie zarzuty podnoszone przez skarzacych byly na biezaco wyjasniane. Nalezy
podkresli¢, iz wigkszos¢ z tych zarzutow nie znalazta potwierdzenia w faktach (87 % skarg
ztozonych do centrali MSZ rozpatrzono negatywnie). Natomiast, kiedy prawdziwosé
postawionych zarzutéw zostata potwierdzona, kierownicy placowek sktadali przeprosiny

i decydowali o eliminowaniu powstatych uchybien.
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Podsumowujac powyzsze informacje warto zauwazy¢, iz liczba oséb wyrazajacych swoje
niezadowolenie z funkcjonowania MSZ i placowek zagranicznych (ogélna liczba skarg 227)
stanowi niewielki procent (0,016 %) w odniesieniu do liczby zarejestrowanych w 2010 roku
czynno$ci konsularnych (ok. 1415 000). Ponadto warto podkresli¢, iz obok czynnoS$ci
rejestrowanych (tj. paszportowych, wizowych i prawnych), konsulowie podejmowali wiele
tzw. czynnoS$ci nierejestrowanych, czesto wymagajacych znacznie wigkszego naktadu czasu
niz czynnosci rejestrowane. Byty to czynnosci z zakresu opieki konsularnej 1 pomocy prawnej
udzielanej obywatelom polskim; czynnos$ci zwiazane z podejmowaniem rdéznego rodzaju
interwencji i spotkan oraz zwiazane z organizacja przedsigwzi¢¢ urzedu o charakterze

reprezentacyjnym lub promocyjnym.

IV. GLOWNE PRZYCZYNY I ZRODLA POWSTAWANIA SKARG

Z analizy skarg skladanych bezposrednio do centrali MSZ wynika, iz gléwnymi
przyczynami skarg jest nieznajomo$¢ obowiazujacego w danym obszarze prawa
lub niezrozumienie procedur, do ktorych przestrzegania zobowiazani sg zaroOwno pracownicy
placowek, jak i interesanci zglaszajacy si¢ do nich w roznych sprawach. Zdecydowana
wigkszos¢ skarg jest sktadana pod wplywem emocji wynikajacych z niezadowolenia
interesantow, ze sprawa nie zostata zatatwiona zgodnie z ich oczekiwaniami. Skarzacy czgsto
przypisuja urzednikom zla wolg, nie biorac pod uwagg obiektywnych przyczyn
(obowiazujacych przepisow, procedur, czynnikoéw lezacych poza mozliwosciami wplywu
pracownikow placowek) powodujacych przewlekle lub niezadowalajace, ich zdaniem,
zalatwienie ich sprawy. W czgéci spraw skarzacy nie dostrzegaja swojej 0Sobistej
odpowiedzialnosci za to, ze sprawa nie zostata zatatwiona tak szybko i bezproblemowo, jak
oczekiwali. Dotyczy to szczegdlnie spraw paszportowych, gdy skarzacy nie posiadaja
wszystkich niezbednych zatacznikoéw do wniosku paszportowego, np. wystgpuja 0 polski
dokument paszportowy w sytuacji, gdy poprzedni stracit swoja wazno$¢ kilka lat wczeéniej
iw zwiazku z tym zachodzi potrzeba wdrozenia, czgsto dlugotrwalej, procedury
potwierdzenia posiadania obywatelstwa polskiego, gdy nie maja nadanego numeru PESEL
lub w przypadkach zachodzacych w zyciu skarzacych zmian stanu cywilnego, ktore nie
zostaly odnotowane w polskich ksiggach stanu cywilnego. Czg$¢ interesantow kieruje si¢
wlasnymi interpretacjami obowiazujacych przepisow prawnych 1 nie zgadza sig
ze stawianymi w nich wymogami lub decyzjami podejmowanymi przez pracownikow

placowki (jest to zauwazalne szczego6lnie w przypadku spraw wizowych).
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Kolejna, bardzo istotng przyczyna skarg sa zawyzone oczekiwania obywateli polskich
wobec polskich stuzb konsularnych. Wykraczaja one czgsto poza zakres obowiazkoéw
pracownikow placowek, np. interesanci oczekuja reprezentowania ich interesow przed
sadami w panstwach przyjmujacych, ochrony ich praw oraz wywierania nacisku i wptywu
na decyzje organow innych panstw, udzielania wsparcia finansowego w przypadku réznego
rodzaju ktopotow osobistych. Wiele sytuacji, ktore zostaly opisane w skargach, wskazuje
na duza niefrasobliwos$¢ 1 brak odpowiedzialnosci skarzacych, ktorzy udaja si¢ za granice
w celach turystycznych lub w celu podjgcia pracy i nie stosuja najprostszych form ochrony
przed nieoczekiwanymi zdarzeniami, tzn. nie dokonuja zakupu stosownych ubezpieczen,
nie znaja zadnego jgzyka obcego, nie posiadaja srodkéw finansowych, ktore umozliwityby
im powrdt do kraju w przypadku niepowodzenia w szukaniu pracy lub kradziezy.
Nie dostrzegajac swojej odpowiedzialno$ci za powstale trudnos$ci, skarzacy ci oczekuja
od urzednikéw konsularnych szczeg6lnej troski oraz niezwlocznego rozwiazania nurtujacych
ich problemow. Niezaspokojenie wyzej wymienionych wymagan i potrzeb obywateli
skutkuje frustracja i prowadzi do ztozenia 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 sig, ze pracownicy
placowek wykraczaja poza zakres swoich kompetencji i udzielaja osobom w trudnej sytuacji
zyciowej lub np. osobom z objawami zaburzen psychicznych lub rodzinom zmartych
za granica polskich obywateli wsparcia wigkszego, niz wynikaloby to z obowiazujacych
W tym zakresie przepisow, co i tak moze spotkal si¢ z negatywna ocena ich staran,
gdyz w ocenie skarzacych zrobili oni za mato. Zazwyczaj skargi w sprawach dotyczacych
opieki konsularnej, sktadane jako skargi na dziatania polskich placowek, sa w zasadzie
skargami na dzialania wlasciwych organdow miejscowych, gdyz dotycza zakresu ich
kompetencji. Przede wszystkim dotycza one opieszatosci w wydawaniu aktow zgonu,
dlugotrwatego prowadzenia postgpowan wyjasniajacych przez miejscowe organy §cigania,
wydawania przez miejscowe sady postanowien niezgodnych z oczekiwaniami skarzacych.

Z analizy odpowiedzi na skargi wynika, iz wigkszo$¢ skarg dotyczacych zlej organizacji
pracy urzedow konsularnych, ktore nie sa w stanie zaspokoi¢ potrzeb wszystkich
interesantow, mozna uzna¢ za zasadne. Dotycza one zlych warunkow lokalowych
I socjalnych, w ktorych przyjmowani sa interesanci (kolejki, mato miejsca, brak poczekalni,

brak mozliwos$ci skorzystania z toalety, brak miejsca do opieki nad dzie¢mi).
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Cze$¢ skarg dotyczacych trudnosci w telefonicznym skontaktowaniu si¢ z placowkami
wynika z brakéw kadrowych, ktore uniemozliwiaja zatrudnienie wystarczajacej liczby
pracownikow do odbierania wszystkich potaczen przychodzacych oraz uzywania przez
placowki przestarzatych central telefonicznych, ktére pomimo ciaglego prowadzenia rozmow
przez osobg obslugujaca gtowny telefon placowki, nie daja sygnalu zajgtosci kolejnym
osobom oczekujacym na potaczenie, co sprawia wrazenie, ze zaden z pracownikow placowki
nie odbiera telefonu i skutkuje negatywnymi ocenami personelu placéwki, prowadzacymi
czesto do generalizowania tych negatywnych doswiadczen na oceng catosci funkcjonowania
stuzby zagraniczne;.

Ze skarg oraz odpowiedzi na nie wynika, iz w placéwkach przyjmujacych duza liczbg
interesantow nadal nie udaje si¢ wypracowac¢ optymalnego systemu organizacji ich przyjec.
Skarzacy czgsto proponuja najlepsze, ich zdaniem, rozwiazania (np. system zapisoOw
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 mozliwo$ci zatatwienia sprawy na dtuzszy czas. Z Kolei rezygnacja z systemu
zapisOw powoduje skargi na konieczno$¢ oczekiwania dlugi czas w kolejce przed placowka,
czesto w trudnych warunkach pogodowych. Skarzacy czgsto za oczywisty 1 jedyny sposob
rozwigzania probleméw z dostgpem do placowek uznaja zwigkszenie ich obsady personalne;.

Z powyzszego wynika, iz w wigkszosci przypadkow przyczyna skarg nie jest
nieprawidlowe wykonywanie zadan zleconych z zakresu administracji publicznej przez
pracownikow centrali MSZ i placoéwek zagranicznych, lecz brak srodkow budzetowych
na dokonanie zmian majacych na celu usprawnienie obstugi interesantow poprzez np. zmiang
lokalizacji placowek, zmiany architektoniczne w istniejacych budynkach, zapewnienie
pracownikom mozliwosci korzystania z nowoczesnego sprzg¢tu (telefony, komputery) oraz
zwigkszenie obsady kadrowej w najbardziej obciazonych placowkach czy wprowadzenie
,,outsourcingu ”, np. w sprawach wizowych, wzorem innych panstw Unii Europejskie;j.

Kolejnym znaczacym zrodtem skarg, zasygnalizowanym wcze$niej, sa obowiazujace
obecnie przepisy prawne i procedury, ktore w odczuciu wielu interesantoOw sa coraz bardziej
skomplikowane i dtugotrwate, a do ich przeprowadzenia wymagane sa znaczne naktady
czasowe i finansowe. W przypadku procedur wymagajacych wnoszenia optat konsularnych,
skarzacy podnosili zarzut, iz wysoko$¢ oplat konsularnych jest nieadekwatna do optat

skarbowych za te same czynno$ci dokonywane osobiScie w kraju. Czg$¢ interesantow
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nie przyjmuje do wiadomosci informacji, iz wymagania formalne stawiane w toku réznych
procedur wynikaja z przepisOw prawa, a nie ze ztej woli pracownikoéw placowek.

Z analizy odpowiedzi na skargi rozpatrzone pozytywnie wynika, iz odnotowano kilka
przypadkoéw niekompetencji, braku kultury osobistej lub pomyiki czy niedopatrzenia wérod
czlonkow stuzby zagranicznej. Ze wzgledu na to, iz skarzacy 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 Swietle opisanych powyzej przyczyn powstawania skarg najskuteczniejszym
dziataniem mogacym ograniczy¢ liczbg skarg w sprawach bedacych w zakresie kompetencji
resortu spraw zagranicznych jest dostarczanie zainteresowanym materialéw informacyjnych
na temat podstawowych zasad przydatnych dla obywateli polskich udajacych si¢ za granice.
Ponadto potrzebna jest petna 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 cechowa¢ si¢ duzym stopniem szczegétowosci Oraz jasnym opracowaniem
obowiazujacych procedur, by interesanci mogli juz na etapie zdobywania informacji w peni
przygotowac si¢ do zatatwienia sprawy w urzedzie. Wskazane jest rowniez umieszczanie,
jeslhi tylko jest to mozliwe, linkéw do elektronicznych wersji formularzy, ktore sa niezbedne
w réznych procedurach konsularnych oraz przyktadéow ich prawidlowego wypehienia.
Stanowi to duze ufatwienie dla interesantow, gdyz umozliwia im wydrukowanie
| wypehlnienie formularzy w warunkach domowych, ktore czgsto sa bardziej komfortowe
I mniej stresujace niz warunki panujace na placowce, a jednocze$nie skraca tez czas
niezbedny do obslugi interesanta 1 zmniejsza konieczno$¢ angazowania pracownikow
placowki konsularnej do pomocy w wypetieniu formularzy.

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

Kolejnym waznym dziataniem mogacym zmniejszy¢ liczbg sktadanych skarg sa zmiany
organizacyjne, ktoére spowoduja podniesienie jako$ci obstugi interesantéw, zaréwno pod

wzgledem warunkow lokalowo-socjalnych, jak tez dostgpnosci poszczegodlnych urzeddéw
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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 wykazywa¢ dbato$¢ o whasciwy
dobor kadr pod wzgledem nie tylko kompetencji merytorycznych, ale rdwniez
psychofizycznych, oraz o stale podnoszenie kompetencji komunikacyjnych pracownikow
majacych bezposredni kontakt interesantami, ze Sszczegélnym uwzglednieniem zagadnien
dotyczacych asertywno$ci oraz pracy z tzw. ,klientem trudnym”, czyli agresywnym,
roszczeniowym lub manipulujacym. W celu zwigkszenia poczucia odpowiedzialno$ci
pracownikow za jakos$¢ obstugi interesantow standardem w pracy stuzb dyplomatycznych
I konsularnych powinno by¢ przedstawianie si¢ pracownikow na wstepie rozmowy
z interesantem lub bezzwtoczne udzielenie tej informacji na jego prosbe oraz podpisywanie
korespondencji, takze elektronicznej, z podaniem danych osobowych oraz stanowiska osoby
udzielajacej odpowiedzi w imieniu urzgdu. Nalezy dazy¢ do wyeliminowania praktyki
stosowania ogolnych formutek, np. Wydziat Konsularny Ambasady. Wptyngtoby to znaczaco
na zwigkszenie poczucia odpowiedzialno$ci pracownikow shuzy zagranicznej za rzetelno$é
udzielanych informacji oraz ewentualnie ulatwiloby przeprowadzenie post¢gpowania
wyjasniajacego w przypadku zaistnienia jakichkolwiek nieprawidlowosci i wyciagnigcie
konsekwencji stuzbowych.

W celu ograniczenia liczby skarg dotyczacych trudnosci wynikajacych z wymogu
osobistego skladania wnioskow paszportowych w odlegtych od miejsca zamieszkania
interesantdw urzedach konsularnych nalezy rozszerza¢ praktyke majaca na celu umozliwienie
petentom sktadania wnioskéw oraz ewentualnego odbioru gotowych paszportoéw podczas
specjalnie zorganizowanych (w miar¢ mozliwosci budzetowych placéwek) okresowych
dyzurow konsularnych poza siedziba urzedow, zwlaszcza w przypadku duzych okregoéw
konsularnych i w warunkach szczeg6lnie utrudnionego dojazdu do placowki.

Do ograniczenia liczby skarg skladanych w zwiazku z prowadzonymi przez urzedy
konsularne procedurami wizowymi mogtoby doprowadzi¢ state udoskonalanie organizacji tej
procedury poprzez dbato$¢ o pelne i rzetelne informacje na temat dokumentoéw niezbednych
do przyjecia aplikacji wizowej, zwigkszanie w miarg mozliwo$ci poszczegdlnych placowek
liczby godzin przyjmowania interesantow w sprawach wizowych, a przede wszystkim dalsze
wdrazanie instytucji ,,outsourcingu” wizowego. W zwiazku ze skargami na niewlasciwe
lub niewystarczajace informacje udzielane telefonicznie przez pracownikéw placowek oraz
duzym stopniem skomplikowania procedury wizowej, placowki powinny przygotowywac

informacje na jej temat w formie broszurek wrgczanych osobom zainteresowanym

15



lub w formie plikow do pobrania ze stron internetowych. Ponadto, ze wzgledu na fakt,
iz interesanci czgsto zadaja podobne pytania i maja podobne watpliwo$ci zasadne wydaje si¢
umieszczenie na stronach www zaktadek z najczesciej zadawanymi pytaniami (FAQ) oraz
odpowiedziami na nie.

Kolejnymi dziataniami mogacymi przyczyni¢ si¢ do usprawnienia obstugi interesantéw
jest wdrazanie nowych i usprawnianie juz funkcjonujacych systemow informatycznych
(m.in. Paszportowy System Obstugi Obywatela PS20, system Wiza-Konsul, e-Konsulat,
mobilne stanowiska konsularne), jak rowniez szkolenie personelu placowek z ich obstugi.
Szczegoblnie istotny jest dalszy rozwdj systemu e-Konsulat. System ten pozwala interesantom
przygotowac i przekaza¢ do wilasciwej placowki wnioski wizowe w formie elektronicznej,
jak rbwniez przy wykorzystaniu Internetu umoéwi¢ stosowna wizyte w  konsulacie
W najblizszym dost¢gpnym terminie. System ten w zakresie spraw wizowych wspolpracuje
z systemem Wiza-Konsul automatyzujac proces rejestracji  wnioskow  wizowych.
Rozwiazania te sa juz wdrozone w niektorych urzedach i nalezy dazy¢ do ich jak najszerszego
wykorzystywania w pracy kolejnych urzedow konsularnych. Istotna jest rowniez kontynuacja
prac Departamentu Konsularnego oraz Biura Informatyki i Telekomunikacji MSZ w zakresie
przygotowania informatycznych mobilnych stanowisk konsularnych, ktore umozliwia
konsulom RP wykonywanie niektorych czynno$ci poza siedzibami urzgdéw w trakcie
dyzurow konsularnych. Prace te maja na celu zminimalizowanie uciazliwo$ci zwiazanych
Z koniecznos$cia osobistej obecnosci interesantow w siedzibie urzedu, bez ktorego nie jest dzis
mozliwe zatatwienie wielu spraw konsularnych, w tym gléwnie sktadanie wnioskow
0 wydanie paszportow.

W zwiazku z faktem, iz w roku 2011 odbeda si¢ wybory do Sejmu i Senatu RP nalezy
podja¢ dziatania majace na celu ulepszenie procedury dopisywania si¢ do spisu wyborcow
oraz informowania wszystkich zainteresowanych o dokladnym terminie wyboréw w danym
kraju. Zasadne wydaje si¢ rozwazenie mozliwosci dodawania informacji na temat terminu
wyborow w konkretnym kraju do e-maila z systemu rejestracji potwierdzajacego fakt
dopisania si¢ do spisu. Powinno przyczyni¢ si¢ to do wyeliminowania zarzutow o brak takiej

informacji stawianych w skargach dotyczacych wyborow prezydenckich w 2010 r.

16



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

W roku 2011 powinny by¢ kontynuowane dzialania majace na celu zapewnienie
prawidtowego trybu zatatwiania skarg i wnioskow w MSZ 1 na placowkach zagranicznych.
W roku latach 2009-2010 zostato wprowadzonych wiele usprawnien, ktore przyczynity si¢
do poprawy terminowosci oraz prawidtowosci zatatwiania skarg i wnioskow sktadanych
w trybie kpa.

Jednym z wazniejszych uchybien bylo nieterminowe zalatwianie skarg oraz niestosowanie
si¢ do przepisow, ktore zobowiazuja do poinformowania osoby skarzacej 0 przyczynach
nieudzielenia odpowiedzi na skarge w terminie. W celu wyeliminowania tej nieprawidtowosci
w roku 2010 pracownik na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskow stosowat $cisty
nadzor nad zalatwianiem kazdej skargi. W roku 2010 w przypadku 4 skarg, ktore z réoznych
przyczyn nie mogly by¢ zatatwione w ciagu miesiaca, podj¢to dziatania okre§lone w art.
237 § 4 kpa, tzn. poinformowano skarzacych o przyczynach zwloki i wyznaczono nowe
terminy zatatwienia skarg. Niestety, pomimo powyzszych dziatan, doszto do przekroczenia
terminu w przypadku 7 skarg.

Kolejnym problemem byt niezgodny z Zarzadzeniem Ministra Spraw Zagranicznych
Nr14 z dnia 22 pazdziernika 2008 r. obieg dokumentow w sprawach skarg. Zgodnie
z zapisami zarzadzenia, Kazda komorka organizacyjna Ministerstwa Spraw Zagranicznych,
do ktorej skarga lub wniosek wplynely bezposrednio, powinna przekaza¢ ja niezwlocznie
do Biura Kontroli i Audytu do zarejestrowania i skierowania wedtug wtasciwosci. Niestety
nadal zdarzaja si¢ przypadki, ze komorki organizacyjne MSZ same Kieruja skargi
do zatatwienia wedtug kompetencji, nie przekazujac ich do zarejestrowania w BKIiA.
Powoduje to zamieszanie organizacyjne i uniemozliwia pracownikowi BKIiA
odpowiedzialnemu za skargi i wnioski jakiekolwiek monitorowanie przebiegu tych spraw.
Jednocze$nie mozna domniemywac, ze moze to wplywac na nieprawdziwy obraz statystyk
dotyczacych skarg i wnioskow kierowanych do MSZ. Ze wzgledu m.in. na rotacj¢ kadr
w MSZ nie udalo si¢ jeszcze opracowac sposobu rozwiazania tego problemu. Pracownik
na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskow, dowiedziawszy si¢ o tego typu
przypadkach, kontaktowat si¢ bezposrednio z osobami odpowiedzialnymi za przekazanie
danej skargi niezgodnie z zasadami i pouczal o obowiazujacych przepisach, jak rowniez
okresowo rozsylat do komorek organizacyjnych MSZ wiadomos$ci przypominajace

0 zasadach, jednakze mozna przypuszczac, iz skutecznos$¢ tych dziatan byta ograniczona.
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Najwyzsza Izba Kontroli w wystapieniu pokontrolnym z dnia 16 stycznia 2009 r.
zwrocita uwage na konieczno$¢ informowania skarzacych o przekazaniu ich skargi
do rozpatrzenia placowce na podstawie § 4.1 Zarzadzenia Nr 14. Obowiazek taki wynika
zart. 232 § 3 kpa. W roku 2009 Biuro Kontroli i Audytu opracowato i wdrozyto
do stosowania przez inne komorki organizacyjne MSZ wzor pisma, przy ktorym skargi
przekazywane sa do rozpatrzenia przez kierownikow wiasciwych placowek zagranicznych.
Wzor pisma niejako wymusza przestanie go do wiadomos$ci osoby skarzacej oraz Biura
Kontroli i Audytu, co w sposob znaczacy usprawnito procedur¢ zalatwiania skarg
I wnioskow. Dodatkowo wszystkie pisma dotyczacych danej skargi sa obecnie przekazywane
do Biura Kontroli i Audytu wraz z potwierdzeniem dotyczacym daty ich wystania, co czyni
zado$¢ wymogom art. 254 kpa, czyli obowiazkowi przechowywania skarg i wnioskow
i wszelkich dokumentéw z nimi zwiazanych w sposob ulatwiajacy kontrolg przebiegu
| termindw zalatwiania poszczegdlnych spraw. Dzigki stosowaniu w/w wzordw pism
pracownik BKiA na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskow ma mozliwo$é
nadzorowania prawidlowosci 1 terminowosci zalatwiania poszczeg6lnych skarg na kazdym
etapie. W roku 2010 wszystkie skargi przesytane z MSZ do placéwek zagranicznych zostaty
przekazane w sposob prawidlowy.

W zwiazku z uwaga zgloszona przez kontrolerow Najwyzszej Izby Kontroli dotyczaca
konieczno$ci wpisywania do centralnego rejestru skarg i wnioskéw prowadzonego w BKIA
wszystkich skarg pozostawionych bez rozpatrzenia na podstawie § 8.1 i § 8.2
Rozporzqdzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg [ wnioskéw, Wwszystkie skargi anonimowe
I niespetniajace wymogow formalnych, ktore wptyngty do Biura Kontroli i Audytu,
podlegaja obecnie rejestracji (W roku 2010 zarejestrowano 11 spraw tego typu). Kierownicy
innych komorek organizacyjnych MSZ, do ktdérych tego typu skargi wptyna bezposrednio,
powinni zwroci¢ szczegdlng uwage na to, by anonimowe skargi na dziatalno§¢ MSZ
lub placowek zagranicznych byty przekazywane do Biura Kontroli i Audytu.

W roku 2010 kontynuowano dziatania majace na celu prowadzenie dokumentacji
skargowej w sposob zgodny z zasadami instrukcji kancelaryjnej MSZ i umozliwiajacy
kontrolg przebiegu terminowos$ci ich zatatwiania. Dzigki realizacji wskazowek Najwyzszej
Izby Kontroli dokumentacja skargowa zawiera obecnie potwierdzenia wysyltki
korespondencji w sprawach skarg, ze szczegolnym uwzglednieniem dokumentow
potwierdzajacych dat¢ wystania odpowiedzi na skarge. W roku 2011 nalezy kontynuowaé

I usprawnia¢ powyzsze dziatania.
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W ocenie Biura Kontroli i Audytu wigkszos¢ nieprawidtowosci stwierdzonych przez
kontrolerow NIK zwiazanych z dokumentacja skargowa zostata wyeliminowana poprzez
wprowadzenie wzoroéw pism do stosowania na poszczegolnych etapach procedury skargowej
przez wszystkich pracownikow, ktérzy w ramach swoich obowiazkéw zajmuja si¢ skargami.
Ujednolicenie dokumentacji w sprawach skarg przyczynito si¢ do oszczgdnosci czasu
(pracownicy korzystaja z elektronicznych wzoréw pism, w ktorych zmienia si¢ tylko dane
dot. skargi i skarzacego) i W przypadku skarg przekazywanych do rozpatrzenia placowkom
zapewnito skarzacym oraz BKiA MSZ pelng informacje¢ na temat przebiegu danej procedury
skargowej. Oznacza to, iz skarzacy sa kazdorazowo informowani o tym, ze ich skarga bedzie
rozpatrzona przez kierownika witasciwej placowki zagranicznej, a nie MSZ i o podstawach
prawnych takiego sposobu procedowania.

Kolejnym istotnym dziataniem majacym na celu zapewnienie prawidlowego zalatwiania
skarg i wnioskow przez MSZ i placéwki zagraniczne jest wypracowanie systemu ciaglego
szkolenia pracownikoéw MSZ oraz pracownikoéw zakwalifikowanych do rotacji w zakresie
procedury skargowej. Ze wzgledu na specyfike funkcjonowania stuzby zagranicznej
zwiazana z ciagla rotacja kadr okresowe pisemne przypominanie o obowiazujacych zasadach
okazato si¢ dziataniem mato 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 solidng
wiedzg nt. podstaw prawnych dotyczacych zatatwiania skarg i wnioskow, a sposob jej
przekazania polegajacy m.in. na odnoszeniu si¢ do osobistych do$wiadczen pracownikow
oraz opis prawdziwych spraw i problemow pozwala zywié przekonanie, ze wiedza ta bedzie
bardziej ugruntowana.

W roku 2010 pracownik BKIiA na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskéw
przeprowadzit 5 szkolen z procedury skargowej dla kandydatéw wyjezdzajacych do pracy
na stanowiskach konsularnych. Wyktad nt. procedury skargowej zostal wlaczony na state
do planu seminarium szkoleniowego dla kandydatéw na stanowiska konsularne.
Pozytywnym efektem szkolen jest poglgbienie wiedzy pracownikow placowek na temat
obowiazujacych przepisow oraz jej utrwalenie dzigki przekazywanym im materialom
szkoleniowym w wersji drukowanej oraz elektronicznej. Szkolenia, ktore pozwolily
na bezposrednie zapoznanie si¢ 0s6b wyjezdzajacych na placowki z pracownikiem
na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskow, poskutkowaty zwigkszeniem si¢ liczby

konsultacji w przypadku jakichkolwiek watpliwosci pojawiajacych si¢ w toku procedury
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skargowej na placowkach, jak rowniez zapewnily pracownikom placowek odpowiednie
wsparcie merytoryczne, z ktorego coraz czesciej i chetniej korzystaja.

W roku 2011 planowane jest przeprowadzenie szkolen z zakresu procedury skargowe;j
dla pracownikéw Centrali MSZ. Na potrzeby takiego szkolenia pod koniec roku 2010 zostaty
opracowane specjalne materiaty szkoleniowe. BKiA podejmie wspoélnie z Centrum Rozwoju
Zawodowego dzialania majace na celu zorganizowanie takich szkolen.

W zwiazku z faktem, iz skargi i wnioski sa rozpatrywane osobiscie przez kierownikéw
placowek zagranicznych i dyrektorow komorek organizacyjnych MSZ zasadne wydaje si¢
rozwazenie mozliwosci przeszkolenia kandydatow i1 osob na stanowiskach kierowniczych
z tego zakresu. Sporadycznie zdarza sig, iz Kierownicy placowek przy zatatwianiu skarg
popetniaja bitedy, takie, jak: przekazanie skargi do rozpatrzenia pracownikowi, ktérego
dziatan skarga dotyczy, niestosowanie si¢ do przepiséw dotyczacych wymogoéw formalnych
stawianych odpowiedziom na skargi, dopuszczanie do nieterminowego zalatwiania skarg
pomimo precyzyjnych wskazowek i przypomnien ze strony Biura Kontroli i Audytu, zbyt
emocjonalne odnoszenie si¢ do stawianych zarzutéw, niewtasciwa tres¢ i forma odpowiedzi
na skargi oraz przyktadanie zbyt matej wagi do standardu wysylanych pism (btedy
ortograficzne, interpunkcyjne, stylistyczne). Nalezy jednak podkresli¢, iz w roku 2010
zdecydowana wigkszos$¢ skarg zostata zatatwiona w sposob prawidtowy.

W celu zapewnienia pracownikom MSZ i placowek zagranicznych statego dostepu
do wiedzy na temat prawidtowego zatatwiania skarg i wnioskow w trybie kpa Biuro Kontroli
I Audytu wspolnie z Biurem Archiwum i Zarzadzania Informacja uruchomito w pazdzierniku
2010 r. specjalny serwis tematyczny w Intranecie MSZ. W serwisie znalazt si¢ zbior aktow
prawnych dot. procedury skargowej, prezentacje multimedialne dla pracownikéw MSZ oraz
pracownikow placowek, wzory pism stosowanych w procedurze skargowej, informacje
nt. prawidtowego kwalifikowania i rejestrowania pism o charakterze skarg, mapa procesu
zalatwiania skarg i wnioskéw, FAQ oraz opis najczesciej popelianych w procedurze
btedow. W roku 2011 serwis bedzie rozbudowywany m.in. o wytyczne dotyczace
prawidtowego sposobu przygotowania sprawozdan rocznych placowek. Szkolenia
bezposrednie oraz serwis skargowy w Intranecie MSZ powinny przyczyni¢ sig
do poglebiania wiedzy pracownikéw oraz ulatwi¢ im procedowanie w sprawach skarg
I wnioskow.

Do zapewnienia prawidlowosci przebiegu procedury skargowej w MSZ i na placéwkach

zagranicznych powinno przyczyni¢ si¢ rowniez wprowadzenie elektronicznego obiegu
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dokumentéw. Ministerstwo Spraw Zagranicznych prowadzi prace przygotowawcze

do wprowadzenia takiego rozwiazania.

Podsumowujac, w celu zapewnienia prawidlowego zatatwiania skarg 1 wnioskow,

powinny by¢ w roku 2011 podjete lub kontynuowane nastepujace dziatania:

1. Scisty nadzor nad zalatwianiem poszczeg6lnych skarg.
2. Przypominanie i egzekwowanie przestrzegania obowiazujacej procedury przyjmowania
I zatatwiania skarg i wnioskow.
3. Przestrzeganie obowiazku prowadzenia dokumentacji skargowej W sposob
umozliwiajacy kontrolg sposobu i terminowosci ich zatatwiania.
4. Kontynuowanie systemu szkolenia pracownikdéw centrali MSZ i placowek zagranicznych
z zasad procedury skargowej.
5. Rozwoj podstrony tematycznej dot. procedury skargowej w Intranecie MSZ.
6. Uwzglednienie badania prawidlowosci prowadzenia procedury skargowej w toku
planowanych kontroli wewngtrznych placowek.
7. Wprowadzenie elektronicznego obiegu dokumentow w sprawach skarg i wnioskdéw
w centrali MSZ i na placowkach zagranicznych.
(-) Leszek Brenda
Dyrektor
Biura Kontroli i Audytu
Zatacznik:
1. Zestawienie sposobu zatatwiania skarg i wnioskow w Ministerstwie Spraw Zagranicznych
w 2010 roku.
Oprac.:

Barbara Ku¢
Samodzielne stanowisko ds. skarg i wnioskow, BKiA
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Zalacznik nr 1

ZESTAWIENIE SPOSOBU ZALATWIANIA SKARG I WNIOSKOW W MINISTERSTWIE SPRAW ZAGRANICZNYCH W 2010 ROKU

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym

Sposoéb zatatwienia

L W S Inieni Przet . Liczba przyjetych
p. yszczegdlnienie ogélem we wiasnym przekazano wg pozytywny negatywny inny rzeterminowano nteresantéw
zakresie wiasciwosci
1. Centrala 160 158 2 16 128 14 7 1
Jednostki podlegte
2. i nadzorowane 83 69 14 28 31 10 3 3
3. Ogoétem 243 227 16 44 159 24 10 4
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