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1. Wprowadzenie

Niniejsze opracowanie stanowi prezentacje wnioskdw 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 samorzadowej ”.

Whnioskowanie z danych wtdérnych 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
sadowych. 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 urzeddw szczegdlnie narazone na
niezadowolenie klientéw.

2. Charakterystyka analizowanych danych

Zrédta wtdérne do prezentowanego raportu stanowity materiaty z lat 2008-2011 przestane
przez 4 sposréd 10 JST biorgcych udziat w projekcie ,,Sprawny samorzad”. Dokumenty
przedtozyty trzy starostwa powiatowe oraz jeden urzad miasta i gminy. Objetos¢
materiatdw z poszczegdlnych urzedéw byta zrdéznicowana - od zaledwie kilku
dokumentdw do kilkudziesieciu. W przypadku jednego urzedu przedstawiono, tylko
bardzo ogdlne dane statystyczne dotyczace dziatalnosci poszczegdlnych wydziatéw.
W jednym dane obejmowaty dodatkowo zestawienia skarg i wnioskdw oraz stanowiace
na nie odpowiedzi w postaci uchwat wraz z uzasadnieniami. Dwa urzedy przedstawity
zbiory zwigzanych z dziatalnoscig poszczegdlnych wydziatdw 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 dokumentéw mozliwa byta pogtebiona analiza, tylko czesci
zasygnalizowanych spraw.

Uszczegodtawiajac gtdwng czes¢ dokumentdw stanowito 68 decyzji samorzadowego
kolegium odwotawczego wraz z powigzanymi odwotaniami klientéw od decyzji urzeddw;
25 decyzji wojewody; 2 decyzje wojewddzkiego inspektora nadzoru geodezyjnego i
kartograficznego; 1 decyzja regionalnego zarzadu gospodarki wodnej; oraz 13 wyrokéw
sadu administracyjnego.
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Wsrdéd analizowanych dokumentdw znalazto sie réwniez: 7 zestawieni statystycznych o
liczbie wydanych decyzji administracyjnych, odwotan i skarg; 2 informacje o sposobie
organizacji przyjmowania skarg i wnioskdw od mieszkaricdw wraz z ich statystyka,
obszarami tematycznymi oraz tematach skarg skierowanych do jednostek
organizacyjnych; 1 list elektroniczny z informacjg o skargach; 4 spisy z datami wptywu
skarg, ich zakresem oraz terminami udzielenia odpowiedzi; 13 uchwat rady powiatu w
sprawie rozpatrzenia skarg wraz z uzasadnieniami; oraz 4 pisemne odpowiedzi starostéw
na skargi mieszkaricéw.

Ponadto analizie poddano 7 protokotéw z konsultacji projektu miejscowego planu
zagospodarowania przestrzennego; 3 informacje o konsultacjach projektéw programdéw
dziatarh lokalnych; 2 zestawienia uwag wniesionych w trakcie konsultacji; 2 zbiory
informacji dotyczacych konsultacji spotecznych zwigzanych z projektami obwodnicy i
rewitalizacji miasta. Wsrédd dokumentéw przekazanych przez JST znalazty sie tez
réznorodne oswiadczenia, faktury, kopie listéw, zdjecia, mapy geodezyjne i inne.

Do analizy JST nie przekazaty zadnych z nastepujacych wymienionych w specyfikac;ji
badania dokumentdw takich jak: dane urzedowe o charakterystyce spoteczno-
demograficznej mieszkancéw; petycje mieszkaricéw; raporty pracownikéw o problemach
w relacjach z klientami; wyniki badan satysfakcji klienta realizowane w urzedach; oraz
kopie regulamindw organizacyjnych lub innych aktéw kierownictwa wewnetrznego
regulujgcych procedury pomiaru satysfakcji klienta. Nie dostarczono réwniez zadnych
odnosnikéw do stron internetowych urzeddéw, na ktdrych mieszkaricy majg mozliwos¢
wyrazania swoich uwag na temat funkcjonowania urzeddw. Brak przekazania tych
dokumentdw moze swiadczy¢ nie tylko o nieistnieniu czesci z nich w poszczegdlnych
przypadkach, ale tez o pomijaniu zwigzanych z nimi wymiaréw funkcjonowania urzeddw i
uznawaniu ich za mniej istotne dla codziennej pracy.

3. Gtéwne problemy klientéw JST

Analizowane dokumenty stanowity gitéwnie odwotania od decyzji podjetych przez
pracownikdw poszczegdlnych wydziatéw urzedéw lub podlegajacych pod nie jednostek
organizacyjnych. Odwotania pochodzity przewaznie od mieszkaricéw i przedsiebiorcéw.
Skargi i wnioski natomiast gitéwnie od mieszkaricbw oraz pracownikéw i bytych
pracownikéw JST lub podlegtych im jednostek. Bardzo rzadko byty to odwotania i skargi
wystosowane przez grupy mieszkaricéw, organizacje pozarzadowe lub instytucje
publiczne, bgdz agencje rzadowe.

Otrzymane materiaty pozwalaja sadzi¢, iz odwotania i skargi dotycza niewielkiej czesci
wszystkich decyzji administracyjnych podejmowanych w urzedach. Najczesciej problemy
z obstuga klientdw znajdowaty odzwierciedlenie w dokumentach zwigzanych =z
dziatalnoscia wydziatéw urzeddw odpowiedzialnych za sprawy kolejno z zakresu:
komunikacji i transportu; geodezji, gospodarki nieruchomosciami, budownictwa i
architektury; oraz infrastruktury i planowania przestrzennego. Nieco mniej spordéw
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powodowaty decyzje w zakresie rolnictwa i ochrony srodowiska oraz podatkdéw i opfat
lokalnych. Najrzadziej odwotania i skargi dotyczyty pracy wydziatéw zwigzanych z oswiata
i zdrowiem - te tez przewaznie byty uznawane za bezzasadne. Ponadto posrdéd skarg
znajdowaty sie takie, ktére dotyczyty jakosci pracy w jednostkach organizacyjnych —
gtéwnie w szkotach, zaktadach opieki zdrowotnej oraz osrodkach pomocy spoteczne;.
Sprawy te wywotywaty dyskusje obyczajowe i etyczne co mogto rzutowac na ogdlny
wizerunek pracownikéw JST.

Odwotania od decyzji urzedowych obejmowaty przede wszystkim sprawy z zakresu
komunikacji i transportu zwigzane z rejestracja pojazdéw oraz wydawaniem i
zatrzymywaniem uprawnieri do kierowania pojazdami, wydawaniem zezwoleri na
krajowy zarobkowy przewdz oséb pojazdami niebedgcymi takséwkami oraz upowaznien i
nadzoru nad osrodkami szkolenia oraz stacjami kontroli pojazddéw. Czes¢ z nich
Swiadczyta o braku porad prawnych dla klientédw urzedéw co mogtoby ograniczy¢ zakres
zwigzanych ze zgtaszanymi sprawami spordw. Czes¢ zas o faktycznym zaniedbaniu
procedur postepowania administracyjnego.

Duza grupe odwotan stanowity tez te dotyczace spraw zwigzanych z geodezja,
gospodarka nieruchomosciami, budownictwem, architekturg oraz ochrong srodowiska.
W szczegdlnosci chodzi tu o decyzje zwigzane z wywtaszczeniami i odszkodowaniami,
nieruchomosciami Skarbu Parstwa, potencjalnie niekorzystnymi skutkami réznych
inwestycji dla srodowiska naturalnego oraz z wydawaniem pozwolert na budowe,
rozbidrke obiektéw, czy zmiane sposobdéw ich uzytkowania. W tych przypadkach
watpliwe decyzje wigzaty sie czesto z wieloletnimi sporami.

Tematami skarg skierowanych do urzeddw byty gtdwnie: niewtasciwe rozpatrywanie
spraw stuzbowych, nierzetelna dziatalnos¢ dyrektoréw wydziatéw urzeddw i jednostek
organizacyjnych, przewlektos¢ zatatwienia sprawy oraz jakos¢ pracy inspektordw
nadzoru budowlanego. Ponadto skargi zwigzane z jednostkami organizacyjnymi
dotyczyty m.in. nieprzeksztatcenia umdéw stosunku pracy z umowy o prace zawartej na
czas nieokreslony w stosunek pracy przez mianowanie, jakosci pracy pojedynczych
nauczycieli, niesprawiedliwego przydziatu godzin zajec lekcyjnych, zasad traktowania
0s6b niepetnosprawnych i chorych, niewtasciwych zachowan pielegniarek oraz zaniedban
w obowigzkach stuzbowych lekarzy - nie udzielenia porad, nie obecnosci w miejscu pracy
w godzinach dyzuru i odmoéw przyjecia pacjentéw do szpitala. Blisko potowa skarg, o
ktdrych wspominano w dokumentach zostata uznana za zasadna.

4. Podejscie pracownikdw JST do rozwigzania sytuacji
problemowych

Na podstawie otrzymanych odwotah mozna wnioskowad, iz klienci urzedéw byli
niezadowoleni gtéwnie z niekorzystnych dla nich decyzji godzacych w ich interesy, a
niekiedy zagrazajgcych tez szerszej spotecznosci.
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Wiekszos¢ decyzji zwigzanych ze sprawami z zakresu komunikacji i transportu od ktdérych
odwotywali sie klienci byta uznawana za bezzasadng, tj. podjete decyzje byty
utrzymywane w mocy. Sprawy te byty tez prostsze i z reguty koriczyty sie na decyzjach
samorzgdowego kolegium odwotawczego. Tymczasem sprawy zwigzane z geodezjg,
gospodarka nieruchomosciami, budownictwem, architekturg oraz ochrong srodowiska,
co do ktdrych ztozono odwotania czesciej konczyty sie decyzjami wojewody, badz
wyrokami sgdu administracyjnego. W tych przypadkach urzednicy popetniali tez wiecej
btedéw czesto wynikajgcych nie tylko z uwagi na ztozony charakter spraw, ale tez na
zaniechanie procedur postepowania administracyjnego, podejmowanie decyzji bez
odwotania sie do przepiséw prawa oraz dopuszczenie do btedéw w komunikacji z
klientami.

W decyzjach, ktére zostaty w catosci uchylone przez organy kontroli miato miejsce kilka
typowych btedéw. Przede wszystkim podkreslano niezebranie catego materiatu
dowodowego i nie wyjasnienie wszystkich okolicznosci faktycznych oraz selektywne
odniesienie sie tylko do wybranych, a nie wszystkich, okolicznosci postepowania.
Zdarzaty sie decyzje w ktdrych pomijano wskazanie zwigzanej z nimi podstawy prawnej,
dokonywano btednej interpretacji przepiséw co niekiedy prowadzito do bezzasadnego
odebrania klientom rdznych uprawnieri oraz pomijano nazwy stosownych dokumentdw.
W niektdrych przypadkach decyzje wydano bez uzasadnienia oraz bez wskazania
zasadnosci jednych faktdw i przy odrzuceniu innych. Przyktadowo czesto zachodzita
btedna interpretacja praw wtasnosci do ziemi co wigzato sie nawet z przejeciem dziatki
przez wiadze publiczne, przy czym decyzja zostata podjeta w oparciu o ogledziny na
gruncie przeprowadzone przez osoby pozbawione specjalistycznej wiedzy w tym
zakresie. Zdarzaty sie tez sprawy w ktdrych podjeto szereg btednych decyzji w oparciu o
odwotanie sie do nieadekwatnych przepisdw i przekroczenie kompetencji urzedu. Razace
byty przypadki, w ktérych pracownicy JST pomijali przy postepowaniu i podejmowaniu
decyzji petnomocnikéw skarzacych, w tym organy kontroli, ktédrym nie przekazano
stosownej dokumentacji procesowej.

Liczniejsze byty przypadki w ktdrych sprawy zostaty skierowane przez organy nadzoru do
ponownego rozpatrzenia. Gtdwng przyczyna takiego stanu rzeczy byto stosowanie
przepisdw niemajacych zastosowania w sprawie oraz wykazywanie i przedstawianie
sprzecznych dowoddw na podstawie ktdérych podjeto wartosciujaca decyzje. Zdarzato sie,
ze urzednicy nie zebrali wyczerpujgcego materiatu dowodowego, zaniechali wykonania
wskazan organu odwotawczego oraz dokonali btednej i dowolnej wyktadni przepiséw
prawa. Naruszano tez przepisy nie informujac strony sprawy o mozliwosci zapoznania sie
z materiatem zgromadzonym i wypowiedzenia sie co do zebranych dowoddw. Nie
ustalano przyczyn wystapienia problemu w sprawie, w ktdérej wydano decyzje.
Prowadzono sprawe w stosunku do innego wiasciciela dziatki, niz to powinno mied
miejsce.

Nie odnotowywano informacji, ktére umozliwiatby podjecie danej decyzji np. nie
przeprowadzono przestuchania w charakterze swiadka czy nie zebrano stosownych
dowoddw. Dopuszczono sie btedéw w prowadzeniu rejestrédw oraz ewidencji gruntéw i
budynkéw. Umorzono postepowanie bez upewnienia sie czy wnioskujgca osoba w ogdle
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moze by¢ strong w sprawie. Przyjeto decyzje o wysokosci odszkodowan, ktdre zawieraty
btedy co do ustalania wartosci odszkodowania i wyceny nieruchomosci. Wydano szereg
decyzji w zakresie stosowania prawa o podatkach i optatach lokalnych w oparciu o btedna
klasyfikacje gruntéw i niewtasciwe szacunki. W pojedynczych przypadkach miato miejsce
natozenie bezzasadne grzywny w celu przymuszenia mylgc sprawce spornego zdarzenia
oraz pomijajagc w decyzji uzasadnienie, podwazano prawdziwos¢ przedstawionych
dowoddéw wiasnosci, unikano wskazania w decyzji organu wtasciwego do zatatwienia
sprawy oraz podejmowano decyzje pomijajac fakt, iz zwigzane z nimi osoby nie s3 strong
W sprawie.

Watpliwe z perspektywy klientéw dziatania miaty miejsce tez w sprawach gdzie decyzje
co do ktdrych sie odwotywano zostaty utrzymane w mocy. Klienci skarzyli sie, iz nie
zostali w peti poinformowani co do dokumentdw jakie powinni przedstawi¢, nie
przystuguja im prawa do zatatwienia danej sprawy oraz ze decyzje w danym zakresie
podejmuje zupetmie inny organ. Wsréd uwzglednianych w decyzjach i odwotaniach
btedéw w postepowaniu administracyjnym znajdowaty sie réwniez skargi klientéw z
uwagi na nie otrzymywanie pism w toku postepowania. Zdarzaty sie przypadki
skierowania przez organ =zapytania w danej sprawie do innej instytucji bez
poinformowania o tym klienta pomijajac zupetie ochrone danych osobowych. Istotne
byto tez ustalanie nierealnych termindéw ztozenia dodatkowej dokumentacji technicznej.

Szereg informacji o organizacji przyjmowania, rejestrowania i przechowywania skarg i
wnioskéw przedstawit tylko jeden z urzedéw. Wnioskowa¢ mozna z nich, ze petenci
moga otrzymacd informacje o sposobach sktadania skarg i wnioskéw od dyrektoréw
poszczegdlnych jednostek organizacyjnych oraz z informacji przedstawionych na
tablicach ogtoszert w poszczegdlnych placédwkach. Zwrdcono tez uwage na godziny i
czestotliwos¢ dyzuréw jednej ze wskazanych oséb. Klienci moga konsultowad sie w
sprawach skarg i wnioskdw dwa razy w tygodniu podczas 3-godzinnych dyzurdw.
Z dokumentéw wynika jednak, ze klienci nie sg takimi spotkaniami zainteresowani.
Ponadto podkreslono, iz skargi byty rozpatrywane w przewidzianym prawem
maksymalnie miesiecznym terminie. Opinie tg poddaje pod watpliwos¢ tres¢ zatacznikdw
w postaci spiséw termindw wptyniecia skarg i udzielenia na nie odpowiedzi. Ze spiséw
tych wynika, ze odpowiedzi udzielano gtéwnie na zaledwie kilka dni przed uptywem
terminu. Zdarzaty sie tez przypadki kiedy odpowiedzi udzielano do dwdéch tygodni po
terminie. Nieliczne byty sytuacje kiedy odpowiedzi udzielono w ciggu zaledwie kilku dni
od wptyniecia skargi. Tylko w jednym dokumencie zwrdcono uwage, ze skarzacy zostali
poinformowani, iz otrzymajg odpowiedzi w terminie pdzniejszym z uwagi na pdzniejszy
termin sesji rady powiatu.

W uzasadnieniach dotyczacych skarg zasadnych dazono gtéwnie do wyjasnienia
zaniedban. Przyktadowo w odniesieniu do jednej ze skarg na dziatalnos¢ zaktadu opieki
zdrowotnej przyznano, iz w analizowanym okresie wiosennym dochodzi do wyzszej
zachorowalnosci dzieci co powinno prowadzi¢ tez do wiekszej dostepnosci tej placowki
dla klientéw, a przynajmniej elastycznosci jej pracownikdw i otwartosci na ich potrzeby.
Uznano, iz brak kadry lekarskiej w miejscu pracy nie powinien usprawiedliwia¢ ograniczen
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w dostepie do ustug medycznych. W innym przypadku podkreslono, ze dyrektor placéwki
zaniedbat obowigzki udzielania odpowiedzi pisemnych na zapytania pracownikdw i
klientow.

W przypadku skarg niezasadnych wskazywano gtéwnie na ich charakter formalny i na
kompetencje decyzyjne organéw do ktérych je skierowano, przy czym, co nalezy
podkresli¢, wskazywano organy wifasciwe do odniesienia sie do danej skargi.
W ograniczonym stopniu uwage poswiecano, jednak kwestiom merytorycznym
poszczegdlnych spraw. Przyktadowo skarge na dziatalnos¢ dyrektora jednej ze szkdt
odrzucono z uwagi na nieznajomos¢ lub pominiecie przez osobe skarzaca tresci zapisdw
w dokumentach organizacyjnych placéwki. W dokumencie wspomniano tez o zebraniu
wyjasniert od dyrektora placéwki i od kuratorium oraz, ze czes¢ zarzutéw powinna by¢
rozstrzygana na drodze sagdowej, gdyz wykracza to poza kompetencje organu do ktdrego
wptynetfa skarga. W innym przypadku odrzuconej skargi zwrdécono, natomiast uwage na
fakt, ze decyzje w zakresie zatrudnienia pracownikéw placéwki nalezg do kierownika
danej placéwki. Czes¢ otrzymanego wniosku przekazano, jednak do zarzadu powiatu.
W przypadku innej odrzuconej skargi zwrdécono uwage na wyjasnienia kierownika
placdwki oraz na fakt, iz mimo wstepnej odmowy zatatwienia sprawy — bedacej podstawa
skargi — jednak zostata pozytywnie rozwigzana. Niezasadng byta tez skarga osoby
niepetnosprawnej, ktdrej prawa zostaty poddane pod watpliwos¢ przez kierownika jednej
z placéwek. Spdr rozstrzygnieto poprzez przeprowadzenie konfrontacji obu stron co do
kwestii etycznych na spotkaniu zarzadu powiatu.

Znaczna czes¢ skarg uznana zostata za bezzasadng z uwagi na skierowanie ich do
nieodpowiednego organu, np. do rady powiatu, a nizeli do rady gminy na terenie ktdrej
dziata jednostka organizacyjna, ktdrej dotyczy skarga. Odrzucanie skarg uzasadniano tez:
brakiem mozliwosci udzielenia odpowiedzi do przestanych dokumentdw z uwagi na
ochrone danych osobowych, brakiem wiedzy i opinii skarzgcych w danej sprawie, mylnym
zrozumieniem procedury przestuchania prowadzonej przez pracownikéw urzedu,
nieprzekazaniem stosownych materiatdw dowodowych lub wystepujacymi w nich
brakami, autonomia organu zarzadu powiatu w podejmowaniu decyzji, oczekiwaniem na
decyzje sadu administracyjnego oraz brakiem zaistnienia nowych okolicznosci, ktdre
uzasadniatyby ponowne rozpatrzenie danej skargi. Przypadki te moga swiadczy¢ o
niewystarczajagcym poinformowaniu klientéw przez pracownikéw JST co do mozliwosci
rozwigzania poszczegdlnych spraw.

Z otrzymanych dokumentéw mozna tez wnioskowad, iz konsultacje spoteczne byty
prowadzone w JST rzadko i tylko w przypadku decyzji w ktdrych sg wymagane
obligatoryjnie. Przyktad zamkniecia na wspdtprace z mieszkaricami moze stanowi¢ tu
informacja o konsultacjach dotyczacych przygotowywania corocznych programéw
wspotpracy z organizacjami pozarzgdowymi. Wynika z niej, ze informacje o konsultacjach
byty publikowane na stronie internetowej urzedu. Nie wspomina sie o samej formie i
zakresie tych konsultacji. Podkresla sie jednak, ze do konsultacji nie doszto gdyz zadna z
organizacji pozarzagdowych i podmiotéw prowadzacych dziatalnos¢ pozytku publicznego
nie zgtosita swoich uwag. Ponadto w dokumencie nie wspomina si¢ w ogdle o liczbie i
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dziatalnosci organizacji pozarzadowych, ktére maja swojg siedzibe na terenie JST.
Wspomina sie za to, iz konsultacje moga przyjmowac rézne formy. W dalszej czesci
uznaje sie zatem, ze organizacje pozarzagdowe s3 niezainteresowane wspoétpraca. Trudno
zrozumie¢ to twierdzenie skoro urzad sam przyznaje, ze przyjat bierng postawe i w
zasadzie nie dazyt do ich zorganizowania konsultacji i zainteresowania nimi partneréw
spotecznych. W innych przypadkach z protokotdw konsultacji wynika, iz uwagi do
programOéw dziatari zgtaszali, jedynie reprezentanci zarzadu wojewddztwa i urzedu
marszatkowskiego, a w przypadku planu zagospodarowania przestrzennego sami
pracownicy urzedu organizujgcego konsultacje. Swiadczy¢ to moze o traktowaniu
konsultacji jako dodatkowych zadan, ktére wymagajg czasu i wykraczajg poza
regulaminowe minimum pracy. Swiadczy to tez o braku woli na wigczenie wiedzy i opinii
mieszkancédw w procesy rozwoju.

Otrzymane dane pozwalajg zwrdci¢ uwage, tylko na jeden przyktad konsultagiji
spotecznych z petiejsza informacja wsrdd mieszkaricow i ich wiekszym udziatem. Zostaty
one zorganizowane w zwigzku z opracowaniem koncepcji obwodnicy miasta. Konsultacje
te przeprowadzita odpowiedzialna za jej przygotowanie spdtka. Informacje na temat
konsultacji byty publikowane w lokalnej prasie, a mieszkaricy otrzymali wglad do
dokumentdw zwigzanych z inwestycjg w urzedzie miejskim i za posrednictwem jego
strony internetowej. Uwagi mozna byto zgtasza¢ wypetniajgc specjalne formularze.
Mieszkaricy i reprezentanci instytucji zwracali uwagi m.in. co do kosztéw poszczegdlnych
wariantdw obwodnicy i ewentualnej koniecznosci wybudowania dodatkowych drdg,
bezpieczeristwa, mozliwosci wystapienia podziatdw przestrzennych, a zarazem
spotecznych, oraz ograniczenia dostepu do terendw rekreacyjnych i wartosciowych dla
srodowiska naturalnego. W raporcie z konsultacji podkreslono, iz cieszyty sie duzym
zainteresowaniem, przedstawione opinie byty bardzo szczegétowe i moga pozwoli¢ na
unikniecie konfliktdw w przysztosci.

5. Whnioski i rekomendacje

Podsumowujac stwierdza sie, ze poddane analizie dane miaty przede wszystkim
charakter dokumentdéw swiadczacych o szczegdlnie dokuczliwych dla klientéw
problemach, ktére wymagaty odwotan od decyzji i dochodzenia do ich rozwigzania w
organach wyzszego stopnia w tym na drodze sgdowej. Dokumenty zawierajg stosunkowo
niewiele informacji o sposobach komunikacji klientdow z pracownikami JST przed
zaistnieniem spornych decyzji. Jednoczesnie brak wsréd danych m.in. informacji o
charakterystyce spoteczno-demograficznej mieszkancéw, wynikdw badan satysfakg;ji
klienta oraz regulaminéw organizacyjnych lub innych aktéw regulujacych procedury
pomiaru satysfakgji klienta uzasadnia potrzebe tworzenia i wdrazania takich rozwigzan
celem poprawy jakosci Swiadczonych ustug.

W swietle zebranego materiatu szczegdlnie narazone na niezadowolenie klientdw sg dwa
wymiary funkcjonowania urzeddw. Z jednej strony s3 to stosunkowo proste decyzje
zwigzane ze sprawami komunikacji i transportu w odniesieniu do ktérych pracownicy JST
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mog3 petniej informowac klientéw o procedurach rozwigzania spraw. Z drugiej strony s3
to duzo bardziej ztozone decyzje w sprawach zwigzanych z geodezj3, gospodarka
nieruchomosciami, budownictwem, architekturg oraz ochrong srodowiska. W tym
wymiarze przede wszystkim zwracano uwage na zaniedbanie procedur i stronniczos¢
urzednikédw w postepowaniu, btedna interpretacje przepiséw oraz wydawanie decyzji na
podstawie niepetnego lub niepoprawnie zebranego materiatu dowodowego.
Podkreslenia wymagaja tez przypadki opdzniert w podejmowaniu decyzji i odpowiedziach
na skargi, nie informowania droga pocztowg stron sprawy o postepowaniu oraz ustalania
nierealnych termindw ztozenia dodatkowej dokumentacji technicznej.

Skargi i wnioski mieszkaricdw byty zwigzane gtédwnie z niewystarczajgcym
poinformowaniem klientdw o mozliwosciach zatatwienia poszczegdlnych spraw.
Szczegdlnie chodzi tu o kierowanie ich do organdw nieposiadajgcych kompetencji w
danej sprawie. Jednoczesnie skargi uznane za zasadne nie zawieraty wnioskéw co do
poprawy jakosci obstugi klientdw w przysztosci. Negatywnie przez klientdw moga by¢
odbierane przypadki zwlekania z odpowiedzig w nawet nieskomplikowanych sprawach.
Ponadto w bardzo matym stopniu wykorzystywano mechanizmy konsultacji spotecznych,
cho¢ zebrane materiaty pozwalajg wnioskowag, iz umozliwiajg one pozyskanie wiedzy od
mieszkaricdw i instytucji, zdobycie ich akceptacji dla programéw rozwojowych oraz
wyeliminowanie réznych bteddw.
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