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1. Wprowadzenie

Niniejsze opracowanie stanowi prezentacje wnioskow z badania przeprowadzonego
metoda desk research. Raport opiera sie na analizie danych zastanych przedtozonych
przez Jednostki Samorzadu Terytorialnego (dalej: JST) uczestniczace w projekcie
»Sprawny samorzad”. Projekt jest wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,,Dobre rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej”, Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja  zarzadzania

w administracji samorzadowe;j .

Przedmiotem niniejszego badania jest opis jakosci ustug administracyjnych na podstawie
analizy tresci obejmujgcych informacje o ocenie tych ustug przez klientéw urzeddw
lokalnych. Wnioskowanie z danych wtdrnych pozwala przede wszystkim na przyblizenie
i rozpoznanie specyfiki waznych dla mieszkaricéw spraw, ktdre znalazty odzwierciedlenie
gtéwnie w formalnych skargach i wnioskach oraz odwotaniach od decyzji i orzeczeniach
sagdowych. Na podstawie otrzymanych materiatdw sporzadzono liste gtédwnych
problemdw, z jakimi spotykaja sie klienci JST wraz z ich nastrojami i postawami.
Zwrécono réwniez uwage na podejscie urzednikdw do rozwigzania sytuacji
problemowych. Wskazano wymiary funkcjonowania urzedéw szczegdlnie narazone na

niezadowolenie klientdw.

2. Wstep teoretyczny

Wspdtczesne demokratyczne paristwo prawa jest oparte na zaufaniu do stanowionego
przez rzadzacych prawa - prawa spisanego i powszechnie dostepnego. Stad bierze sie

wyrosta na nim tradycja dostepu do informacji publicznej.
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Nowoczesne demokracje wyroste na tradycji konstytucyjnej, czy to Stany Zjednoczone
Ameryki, czy Francja bazuja na podstawowych prawach obywatelskich i otwarciu
administracji na obywatela. Obywatel jest podmiotem praw w paristwie i to instytucja
panistwa w duzej mierze stuzy obywatelowi.

Stad tak doniosta rola konstytucji z 1997 roku, ktéra po okresie PRL-u ma za zadanie
odbudowanie zaufania do paristwa. Konstytucja ta przyjeta zostata przez nardd
obywatelski w ogdlnokrajowym referendum w 1997 roku. Warto pamieta¢, ze jako Polacy
odwotujacy sie do tradycji Rzeczypospolitej mamy wielowiekowg tradycje prawa

stanowionego na rzecz obywateli.

Tradycja ustroju opartego na demokratycznie stanowionej konstytucji ma w Polsce
ogromna tradycje i to wtasnie do niej odwotuje sie Il RP budowana po 1989 roku. Wszak
to w Polsce uchwalono druga konstytucje na swiecie. Czesto pamietamy tylko
o Konstytucji 3 maja i do niej ograniczamy naszg tradycje ustawodawczg, ale warto tez
pamietal o znacznie wczesniejszym polskim ustawodawstwie — juz przeciez przywilej
czerwiniski nadany przez kréla Wiadystawa Jagiette 23 lipca 1422 roku (co prawda
odnoszacy sie tylko do stanu szlacheckiego) stanowit, ze sady beda sadzi¢ wedtug prawa
pisanego. Mozemy zatem modwi¢ juz o sredniowiecznej tradycji budowania zaufania

obywateli do prawa i paristwa (ograniczonych do stanu szlacheckiego).

Zaufanie spoteczne wigze sie z pozytywng oceng jakosci dziatari podejmowanych przez
witadze. Od czasdw PRL nastapita wielka zmiana, Polacy przeszli z pozycji obywatela
petenta do pozycji obywatela klienta, a nierzadko tez interesariusza. Stato sie tak
w zwigzku z rozwojem samoswiadomosci obywatelskiej. Owo poczucie
wspodtodpowiedzialnosci za lokalng wspdlnote buduje wzajemne zaufanie. Swoiste
wymuszenie prawne, zwigzane z prawem do informacji publicznej, powstate na mocy
Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 roku, spowodowato
zapoczatkowanie procesu oswojenia sie urzednikdw z obywatelami i powstanie trwatego
systemowego komunikatu ze strony wifadz: ,,Nasze dziatania s3 jawne, nie mamy nic do

ukrycia i w petni odpowiadamy za podejmowane decyzje.”
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Wyrosta na gruncie zapisdw konstytucji z 1997 roku ustawa z dnia 6 wrzesnia 2001 roku
o dostepie do informacji publicznej jest zwiericzeniem ponad 12 letniego budowania
zrebéw demokratycznego panistwa prawa po 1989 roku. Panstwa w duzej mierze
opartego na tradycji | Solidarnosci i jej programu z 1980 roku - ,,Samorzadna Polska”.
Paristwa opartego na zaufaniu do obywateli i opartego wtasnie na tym zaufaniu, paristwa

wyrostego z woli suwerena - narodu.

Niezwykle wazne zapisy ustawy z 2001 roku stanowia, ze udostepnieniu podlega kazda
informacja o sprawach publicznych, z wyjatkiem informacji niejawnych (art. 5 ust. 1).
Prawo do informacji publicznej przystuguje kazdemu. Od osoby wykonujacej prawo do
informacji publicznej nie mozna zagdac wykazania interesu prawnego lub faktycznego (art.
2). Nawet niedawne zmiany w prawie o dostepie do informacji publicznej nie spowoduja
zapewne daleko idacych zmian, poniewaz orzecznictwo Trybunatu Konstytucyjnego
wyroste na gruncie konstytucji z 1997 roku pokazuje daleko idace otwarcie na potrzeby

obywatela, w tym jego coraz silniejszg potrzebe zwigzang z informacja publiczna.

Warto zatem przy tej okazji przypomnie¢, ze prawo do informacji publicznej obejmuje
uprawnienia do:

a) uzyskania informacji publicznej, w tym informacji przetworzone;j,

b) wgladu do dokumentéw urzedowych,

Q) dostepu do posiedzen kolegialnych organdw wtadzy publicznej pochodzacych

z powszechnych wyboréw.

Obecnie stoimy w Polsce przed doktadnym zdefiniowaniem informacji przetworzonej
i powstaniem swoistego rynku wtdrnego. Oczywistym jest, ze podstawowa cechg
réznigca informacje publiczng przetworzong od informacji publicznej jest to, ze informac;ji
tej wprost organ nie posiada i dla jej wytworzenia niezbedne jest przeprowadzenie
pewnych dziatar na posiadanych przez dany podmiot informacjach, w wyniku ktdrych to

dziatani powstanie nowa jakosciowo informacja.
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Dzisiaj wazne jest otwarcie urzednikdw na obywatela i szczegdétowe informowanie
o prowadzonych dziataniach. Przejrzystos¢ procedur, otwarcie na odwotania, czy tez
ewentualne skargi obywateli nie wptywa negatywnie na jakos¢ pracy organdw
samorzadu, ale stanowi owo upragnione urzeczywistnienie wizji | Solidarnosci i buduje
trwate podstawy demokratycznego panstwa prawa opartego o jego najwazniejszy
podmiot — obywatela. Stuzebna rola organéw buduje owo nadszarpniete przez okres
PRL-u zaufanie do panstwa, zaufanie do prawa. Dzisiaj to my wszyscy wspdlnie

odbudowujemy to, co kiedys zaniedbywano — wspdlnote opartg o dobro wspdline.

Profesjonalizacja funkcjonowania samorzadu, wsparta przez srodki europejskie,
podniosta jakos¢ ustug i spowodowata zmiane w podejsciu samych urzednikdw do
wykonywanego przez nich zawodu. Wzrosto réwniez poczucie swiadomosci, ze pracujg
dla swojej spotecznoscii przed nig odpowiadajg, ale przede wszystkim budujg wspdlnie

z mieszkaricami lokalng wspdlnote obywatelsky. Badania jakosci ustug administracji
lokalnej to kolejny krok w drodze do budowy zaufania pomiedzy obywatelami

a urzednikami.

Przypisy:

= Konstytucja z 2 kwietnia 1997 roku

= Orzecznictwo Trybunatu Konstytucyjnego

* Mariusz Bidzinski, prof. dr hab. Marek Chmaj, Przemystaw Szustakiewicz, Krdtkie
komentarze Becka: Ustawa o dostepie do informacji publicznej. Komentarz.
C.H.Beck, 2010.

= Jerzy Regulski, Samorzqd Ill Rzeczypospolitej: Koncepcje i realizacja, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2000.

= Robert D. Putnam, Demokracja w dziataniu. Tradycje obywatelskie we
wspotczesnych Wioszech, Znak, Krakéw 1995.

= Robert D. Putnam, Samotna gra w kregle. Upadek i odrodzenie wspdlnot lokalnych
w Stanach Zjednoczonych, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa

2008.
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3. Charakterystyka analizowanych danych

Charakterystyka dokumentdw z roku 2011:

,Zrédta wtdrne do prezentowanego raportu stanowity materiaty z lat 2008-2011
przestane przez 4 sposréd 10 JST bioragcych udziat w projekcie ,,Sprawny samorzad”.
Dokumenty przedtozyty trzy starostwa powiatowe oraz jeden urzad miasta i gminy.
Objetos¢ materiatéw z poszczegdlnych urzedéw byta zréznicowana - od zaledwie kilku
dokumentdéw do kilkudziesieciu. W przypadku jednego urzedu przedstawiono tylko
bardzo ogdlne dane statystyczne dotyczace dziatalnosci poszczegdlnych wydziatdw.
W jednym dane obejmowaty dodatkowo zestawienia skarg i wnioskdw oraz stanowigce
na nie odpowiedzi w postaci uchwat wraz z uzasadnieniami. Dwa urzedy przedstawity
zbiory zwigzanych z dziatalnoscig poszczegdlnych wydziatéw odwotan klientéw od
decyzji urzedowych, akty spraw prowadzonych przez samorzadowe kolegia odwotawcze
i sady administracyjne oraz protokoty z konsultacji spotecznych. Z uwagi na selektywny
charakter dostarczonych dokumentdw mozliwa byta pogtebiona analiza tylko czesci

zasygnalizowanych spraw.

Uszczegodtawiajac, gtdwng czes¢ dokumentdw stanowito 68 decyzji samorzadowego
kolegium odwotawczego wraz z powigzanymi odwotaniami klientdw od decyzji urzeddw;
25 decyzji wojewody; 2 decyzje wojewddzkiego inspektora nadzoru geodezyjnego
i kartograficznego; 1 decyzja regionalnego zarzadu gospodarki wodnej; oraz 13 wyrokdw

sadu administracyjnego.”
JST zostaty poproszone o wystanie nastepujgcych dokumentdw:

e skargiwnioskéw (z okresu 2008-2012 ) wraz z rozstrzygnieciami,
e odwotan od decyzji urzedowych klientéw, ktére wptynety do urzedu w okresie

2008-2012 wraz z decyzjami rozstrzygajacymi,
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skarg spontanicznych z okresu 2008-2012,
ewentualnych raportéw pracownikdw o problemach w relacjach z klientami
w okresie 2008-2012,

wynikéw (ewentualnych) badan satysfakcji klienta realizowanych w formie:

a. tradycyjnej
b. telefonicznej
C. elektronicznej

z okresu 2008-2012,

informacji o niekorzystnych dla organu gminy |/ powiatu orzeczert sgdowych
wydanych w postepowaniach prowadzonych z powddztwa lub wskutek skarg
sadowych klientéw urzedu z okresu 2008-2012,

Regulaminu Organizacyjny Urzedu lub innego aktu kierownictwa wewnetrznego
regulujacego procedury pomiaru satysfakgji klienta z okresu 2008-2012,
odnosnikéw do stron internetowych urzeddéw, na ktdrych mieszkaricy maja
mozliwos¢ wyrazania swoich uwag na temat funkcjonowania urzedu z okresu
2008-2012,

wynikéw konsultacji spotecznych (obligatoryjnych i dobrowolnych) z okresu 2008-
2012,

wewnetrznych danych urzedu o charakterystyce spoteczno-demograficznej

mieszkancow.
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Szczegdtowy spis realizacji badania prezentuje tabela 1.

Tabela 1. Spis realizacji badania

UNIA EUROPEJSKA

FUNDUSZ SPOLECZNY

EUROPEJSKI

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Nie

Tak

Nie

Nie

Nie

2008

2008

2008

2012

2009

2008

2012

2012

2012

2012

201

2011

bardzo duzo

materiatu

bardzo duzo
materiatu
2008-2011
nie
prowadzono
rejestru
skarg

2012 jest w
trakcie

liczenia

9

tak

tak

tak

tak

tak

nie

tak

brak

brak

tak

tak

tak 2

tak

nie
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jest  inny
pomiar
satysfakgcji

klienta

forma to
taka
notatka

urzednicza

gtéwnie
oparte na
raportach
do
wojewody
raporty do

wojewody



pok,/ uoo':':“u WDROZE Fundacjs Recwaju
KAPITAL LUDZKI

o NIA
;{’} 4, St s i UNIA EUROPEJSKA
R I
3‘ = ra EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI Rt 19995 FUNDUSZ SPOLECZNY

Tak Tak 2008 2011 witasciwie tak tak tak  gtéwnie
2007 oparte na
raportach
do
wojewody
Tak Tak 2008 2011 tak nie tak raporty do
wojewody
orazinne
- Nie Nie
- Tak Nie 2008 2012 tak
]

Tabela 2. Inne dokumenty

konsultacje, wyroki sagdowe

Konsultacje, programy wspdtpracy z organizacjami
pozarzadowymi

brak

jest tez tres¢ skarg na urzednikéw

tresci skarg i donoséw

brak

konsultacje , sprawy sadowe

Nastapit wzrost ilosci JST, ktore przekazaty materiaty do badania. Z 4 w 2011 do 9 w 2012,

tylko Starostwo Powiatowe w Wegrowie nie przekazato dokumentow.

10

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéffinansowany
ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



3
s w A
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI A,‘Lsg FUNDUSZ SPOLECZNY

$7ow, igsaal ERsatitis |3 UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI _( > Sgrawngd x. EUROPEJSKI
1989 r.

4.Szczegbtowa analiza danych dla kazdego z JST

Urzad Miejski w Halinowie przekazat skargi oraz raporty do wojewody. Po szczegétowej
analizie skarg okazato sie, ze w dominujacej wiekszosci byt one bezzasadne lub Zle
skierowane. Pojawiaty sie tez skargi prywatne, powigzane z walka lokalnych

przedsiebiorcédw lub sporami matzenstw.

W Brodnicy szczegdlng uwage zwrdcit wtasny system oceny satysfakgji klientéw oraz

szczegdtowa dokumentacja wspotpracy z organizacjami pozarzagdowymi.

W Sokotowie Podlaskim w 2011 roku wptynety tylko dwie skargi, jedna na Burmistrza

uznana za bezzasadng, druga na podmiot zalezny, réwniez uznana za bezzasadna.

Urzad Miejski w Tucholi przestat dokumenty i kserokopie lokalnej prasy swiadczace
o intensywnej wspotpracy z organizacjami pozarzagdowymi. Miaty one wskazywad na
podejmowanie przez te JST intensywnych dziatarh w celu pobudzenia lokalnej wspdinoty.
Bardzo dobrze zorganizowane byty konsultacje spoteczne. Gtdwnym tematem skarg byt
spor mieszkaniowo-meldunkowy jednej rodziny. Skarge skfadat zarédwno wtasciciel

posesiji, jak i sama rodzina.

Urzad Miejski w Kozienicach przekazat sprawozdanie z wtasnej oceny satysfakgji klienta.
Byta to ankieta, mozliwa do wypetnienia w biurze podawczym. Przekazano réwniez

skargi, ale nie odnosity sie one do pracy urzednikéw.

UG Gdrzno przekazat zaswiadczenie, ze rejestr skarg prowadzg od 2011 roku. W tym
czasie byty 2 odwotania od decyzji w kwestiach budowalnych i podatkowych. Oprdcz

tego byty réwniez 4 wnioski o udzielenie dostepu do informacji publicznej.
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Urzad Miejski w Golubiu-Dobrzyniu przekazat materiaty wskazujgce na mozliwy problem
zwigzany z czescig pracy urzednikdw. Pojawito sie oskarzenie od obywatela o istnienie
w urzedzie ,,mafii urzedniczej”. Sprawa trafita do SKO w Toruniu. Réwniez pojawito sie
sprawozdanie ze sporu dotyczgcego nieruchomosci. Urzad ten zostat takze opisany przez

,,Gazete Wyborcza” w zwigzku z oskarzeniem burmistrza o mobbing.

Starostwo Powiatowe w Zurominie otrzymato w 2012 roku skargi zwigzane z tematyka
nieruchomosci. W tym roku byt tylko 2 skargi, jedna zostata wycofana przez

zgtaszajgcego. Przestano takze regulamin konsultacji z organizacjami pozarzagdowymi.

Starostwo Powiatowe w Sierpcu przestato dokument, ktdry prezentuje procedure
zatatwiania skarg i wnioskdw. W 2011 wptyneta jedna skarga i o0 wnioskdw. Skarga byta Zle
skierowana i zostata przekazana do odpowiedniego organu. W 2010 roku byt 3 skargi,
zadnej nie uznano za zasadng. Dwie dotyczyty dziatalnosci Wydziatu Geodezji

i Gospodarki Nieruchomosciami.

5. Podsumowanie

Dominujgca wiekszos¢ skarg, jakie wptynety do poszczegdlnych Jednostek Samorzadu
Terytorialnego byta bezzasadna. Gtéwne aspekty, ktérych dotyczyty wniesione przez
obywateli skargi, to sprawy zwigzane z nieruchomosciami. Jedynie Golub-Dobrzyn,
w zwigzku z zaistniatymi w urzedzie sytuacjami i pojawiajgcymi sie oskarzeniami,
wymaga gtebszej analizy.

Wiele badanych JST ma dobre procedury wspdtpracy z organizacjami pozarzadowymi.
Dwa z badanych urzedéw majg wiasne procedury pomiaru poziomu satysfakgji klienta

(Kozienice i Brodnica).
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