ZARZADZENIE NR 3

DYREKTORA GENERALNEGO
MINISTERSTWA INFRASTRUKTURY

z dnia 13 lutego 2019 1.

w sprawie postepowania ze skargami, wnioskami i petycjami

Na podstawie art. 25 ust. 10 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o shuzbie cywilnej (Dz. U
z 2018 r. poz. 1559) zarzadza si¢, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ do stosowania Szczegotowe zasady postepowania ze skargami, wnioskami
1 petycjami w Ministerstwie Infrastruktury stanowigce zatacznik do zarzadzenia.

§ 2. Traci moc zarzadzenie nr 19 Dyrektora Generalnego Ministerstwa Infrastruktury
1 Budownictwa z dnia 7 czerwca 2016 r. w sprawie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow i
petycji w Ministerstwie Infrastruktury i Budownictwa.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania, z mocg od dnia 1 stycznia 2019 r.

DYREKTOR GENERALNY
MINISTERSTWA
INFRASTRUKTURY



Zalacznik do

zarzadzenia nr 3

Dyrektora Generalnego
Ministerstwa Infrastruktury
z dnia 13 lutego 2019 1.

SZCZEGOLOWE ZASADY POSTEPOWANIA
ZE SKARGAMI, WNIOSKAMI I PETYCJAMI
W MINISTERSTWIE INFRASTRUKTURY

Rozdzial 1
Przepisy ogolne
§1.
Szczegdtowe zasady postgpowania ze skargami, wnioskami 1 petycjami w Ministerstwie
Infrastruktury, zwane dalej ,,Zasadami”, okres$laja zakres obowiazkéw komorek organizacyjnych

Ministerstwva  dotyczacy przyjmowania 1 rozpatrywania skarg, wnioskow 1 petycji

oraz przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskow w Ministerstwie.

§2.
1. Postepowanie w sprawach skarg, wnioskow lub petycji reguluja przepisy:

1) dziatu VIII ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U. z 2018 1. poz. 2096 oraz z 2019 r. poz. 60);

2) rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania

1 rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. poz. 46);
3) ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach (Dz. U. z 2018 r. poz. 870).

2. Skargi, wnioski petycje sg rozpatrywane z zachowaniem przepiséw ustawy z 10 maja 2018 r.
o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2018 r. poz. 1000 i 1669) oraz rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych

w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawach swobodnego przeplywu takich
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danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogolne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz.
UE L 119z 04.05.2016, str. 1).

§ 3.

Ilekro¢ w Zasadach jest mowa o:
1) Ministerstwie — nalezy przez to rozumie¢ Ministerstwo Infrastruktury;
2) Ministrze — nalezy przez to rozumie¢ Ministra Infrastruktury;

3) BIP — nalezy przez to rozumie¢ Biuletyn Informacji Publicznej na stronie podmiotowej

Ministerstwa na portalu gov.pl;

4) cztonkach kierownictwa Ministerstwa — nalezy przez to rozumie¢ sekretarza stanu,

podsekretarzy stanu oraz dyrektora generalnego Ministerstwa;

5) wilasciwej komoérce organizacyjnej Ministerstwa — nalezy przez to rozumie¢ komorke
organizacyjng Ministerstwa, do ktorej kompetencji nalezy rozpatrzenie skargi, wniosku

lub petycji.

§ 4.

Rozpatrywanie skarg, wnioskow i petycji prowadzi si¢ z wykorzystaniem systemu elektronicznego

zarzadzania dokumentacja (EZD).

§5.
Za terminowe rozpatrywanie skarg, wnioskéw 1 petycji sa odpowiedzialni dyrektorzy wtasciwych

komorek organizacyjnych.

§ 6.
W przypadku powtarzajacych si¢ probleméw lub istotnych nieprawidlowosci zwigzanych
z rozpatrywaniem skarg, wnioskow 1 petycji, dyrektor generalny Ministerstwa moze wydaé¢ w tym

zakresie rekomendacje lub zalecenia.

Rozdzial 2

Przyjmowanie interesantow

§7.

1. Czlonkowie kierownictwa Ministerstwa przyjmuja interesantow w sprawach skarg

1 wnioskow dotyczacych zadan realizowanych przez nadzorowane przez nich komoérki organizacyjne
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Ministerstwa, po uprzednim ustaleniu terminu spotkania. W przypadku skarg 1 wnioskéw
dotyczacych zadan realizowanych przez komoérki organizacyjne Ministerstwa nadzorowane przez
Ministra, interesantow przyjmuje Sekretarz Stanu.

2. Pracownik Departamentu Kontroli przyjmujacy zgloszenie interesanta dotyczace przyjec
w sprawach skarg i wnioskow przez cztonkow kierownictwa Ministerstwa, ustala:

1) imig, nazwisko, adres osoby zglaszajacej;

2) przedmiot skargi lub wniosku;

3) organ (instytucje¢) wlasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku;

4) czy zgloszenie wigze si¢ z prowadzonym w Ministerstwie postepowaniem:

a) indywidualnym, rozstrzyganym przez wydanie decyzji administracyjnej,

b) innym, niewymagajacym wydania decyzji administracyjnej.

3. Departament Kontroli udostgpnia wlasciwe] komorce organizacyjnej Ministerstwa,
powiadomienie o kazdym zgloszeniu interesanta dotyczacym przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow,
do ktorych rozpatrzenia organem witasciwym jest Minister, w celu uzyskania informacji o stanie
sprawy oraz rekomendacji co do zasadno$ci zorganizowania spotkania.

4. Departament Kontroli, na podstawie informacji, o ktérej mowa w ust. 3, zawiadamia
o kazdym zgloszeniu interesanta dotyczacym przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow wlasciwego
czlonka kierownictwa Ministerstwa, ktory podejmuje decyzje o spotkaniu albo odmowie spotkania,
wskazujac inny tok zatatwienia sprawy.

5. Po uzyskaniu decyzji o spotkaniu, o ktérej mowa w ust. 4, Departament Kontroli ustala
termin spotkania z sekretariatem wlasciwego cztonka kierownictwa Ministerstwa, zawiadamia
interesantOw o wyznaczonym terminie spotkania, jednoczesnie powiadamiajac o sprawie i terminie
spotkania dyrektora wtasciwej komorki organizacyjnej Ministerstwa.

6. Wlasciwa komorka organizacyjna Ministerstwa przygotowuje syntetyczng informacje
dotyczaca stanu sprawy 1 udostgpnia jg czlonkowi kierownictwa Ministerstwa sprawujgcemu
merytoryczny nadzor nad realizacja zadan tej komorki organizacyjne;j.

7. Pracownik wskazany przez dyrektora wilasciwej komorki organizacyjnej Ministerstwa,
biorgcy udzial w spotkaniu, sporzadza protokodt z przyjecia interesanta przez cztonka kierownictwa
Ministerstwa oraz udost¢pnia protokét do wiadomosci Departamentu Kontroli. Wzor protokotu jest
okreslony w zataczniku nr 1 do Zasad.

8. Po uzyskaniu decyzji o odmowie spotkania, o ktorej mowa w ust. 4, Departament Kontroli
podejmuje dziatania zgodne z zaleceniami wlasciwego cztonka kierownictwa Ministerstwa,

a w przypadku ich braku, zgodne z trybem okreslonym w § 14.



§8.

1. Pracownik Departamentu Kontroli przyjmujacy interesanta w sprawie skargi lub wniosku
sporzadza protokol, ktorego wzor jest okreslony w zatgczniku nr 2 do Zasad. Protokot podpisuje
pracownik sporzadzajacy protokot oraz osoba wnoszaca skarge lub wniosek.

2. Skardze lub wnioskowi przyjetemu do protokolu nadaje si¢ bieg zgodnie z trybem
okreslonym w § 14 ust. 1.

3. Przyjmowanie interesantow w sprawach skarg 1 wnioskdéw przez pracownikow
Departamentu Kontroli odbywa si¢ codziennie w godzinach pracy Ministerstwa: 8.15-16.15
oraz we wtorki — w ramach dyzuréw, w godzinach: 16.15-17.15, z wyjatkiem dni ustawowo
wolnych od pracy oraz dodatkowych dni wolnych od pracy.

4. Przyjmowanie interesantow w terminach okre§lonych w ust. 3 odbywa si¢ w siedzibie
Ministerstwa przy ul. Chatlubinskiego 4/6.

5. Informacj¢ dotyczaca przyjmowania interesantéw w sprawach skarg 1 wnioskéw umieszcza
si¢. w widocznym miejscu w siedzibie Ministerstwa przy ul. Chatubinskiego 4/6 oraz w BIP

Ministerstwa.

§09.
Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa udzielajg interesantom informacji o stanie

rozpatrywania ich skarg, wnioskéw i petycji.

§ 10.
Przyjmowanie 1 rozpatrywanie skarg, wnioskow 1 petycji skltadanych przez osoby
z niepelnosprawnosciag odbywa si¢ z uwzglednieniem szczegolnych potrzeb tych osob, w tym
z zapewnieniem tlumaczenia z jgzyka migowego lub druku w alfabecie Braille’a lub druku w jezyku
fatwym do czytania. W przypadku gdy zaistnieje potrzeba udostgpnienia osobie
z niepelnosprawnos$cig informacji lub dokumentacji, bedacej w posiadaniu Ministerstwa lub
kontaktu bezposredniego z osobg z niepelnosprawnoscia, wilasciwa komorka organizacyjna
Ministerstwa wystepuje do Departamentu Kontroli, ktéry w miar¢ posiadanych mozliwo$ci zapewni
srodki techniczne i zasoby niezbedne do przekazania informacji, dokumentu lub nawigzania

kontaktu w oczekiwanej formie.



Rozdzial 3
Przyjmowanie oraz ewidencja skarg, wnioskow i petycji

§11.

W Ministerstwie prowadzony jest elektroniczny centralny rejestr skarg, wnioskdw 1 petycji

w systemie EZD, zwany dalej ,,rejestrem”.

§ 12.

Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa rejestrujg skargi, wnioski i petycje zaktadajac sprawy

W rejestrze.

§ 13.

Departament Kontroli w ramach koordynacji przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow

1 petycji, w szczegdlnosci:

1)

2)
3)

4)

5)
6)

7)

przyjmuje 1 kieruje przyjete skargi, wnioski i petycje do wlasciwych komorek organizacyjnych
Ministerstwa, w tym wlasciwych ze wzglgedu na nadzoér nad organami i jednostkami podleglymi
Ministrowi lub przez niego nadzorowanymi, a w przypadku skarg, wnioskéw 1 petycji
nienalezacych do wlasciwosci Ministra, do wtasciwych organow, zawiadamiajgc rownoczesnie
o tym skarzacego lub wnioskodawce;
obstuguje skrzynke poczty elektronicznej skargi.wnioski@mi.gov.pl;
przyjmuje zgloszenia interesantow dotyczace spotkan z czlonkami kierownictwa Ministerstwa
w sprawach skarg i wnioskow;
przyjmuje interesantow w sprawach skarg i wnioskow;
monitoruje rejestr skarg, wnioskoéw 1 petycji;
prowadzi ewidencje:
a) przyje¢ interesantow w sprawach skarg iwnioskoOw przez czlonkéw kierownictwa
Ministerstwa,
b) przyjec interesantdow w sprawach skarg i wnioskéw przez pracownikéw Departamentu
Kontroli;
prowadzi postepowania wyjasniajace w sprawie skarg na dziatanie dyrektoréw komorek

organizacyjnych Ministerstwa;


mailto:skargi.wnioski@mi.gov.pl

8) monitoruje terminowo$¢ rozpatrywania skarg, wnioskdéw 1 petycji przekazanych do wlasciwych

komorek organizacyjnych Ministerstwa.

§ 14.

1. Skargi, wnioski i petycje wptywajace do Ministerstwa sg przekazywane do Departamentu
Kontroli, ktory kieruje je, w celu rozpatrzenia do:

1) wiasciwych komorek organizacyjnych Ministerstwa;

2) wlasciwych organow.

2. Skargi, wnioski i1 petycje dotyczace organow i jednostek podleglych Ministrowi lub przez
niego nadzorowanych, Departament Kontroli przekazuje komorkom organizacyjnym Ministerstwa
wiasciwym do sprawowania nadzoru w imieniu Ministra nad tymi organami i jednostkami.

3. W przypadku gdy skarga, wniosek 1 petycja wykraczaja poza zakres kompetencji jednej
komorki organizacyjnej Ministerstwa, Departament Kontroli przekazuje skarge, wniosek i petycje do
tych komorek organizacyjnych oraz wskazuje komorke wiodaca, ktora po uzyskaniu stanowiska
pozostalych wskazanych komodrek organizacyjnych, udziela odpowiedzi na skarge, wniosek
1 petycje.

4. Skargi, wnioski 1 petycje wplywajace bezposrednio do komorek organizacyjnych
Ministerstwa:

1) nienalezagce do ich wilasciwosci — sa niezwlocznie przekazywane, nie poézniej jednak niz
w terminie trzech dni od dnia wptynigcia do Ministerstwa, komorce organizacyjnej Ministerstwa
wlasciwej ze wzgledu na przedmiot sprawy;

2) nienalezace do wlasciwosci Ministra — sg niezwlocznie przekazywane, nie pozniej jednak niz:

a) w przypadku skarg i wnioskOw — w terminie siedmiu dni,
b) w przypadku petycji — w terminie trzydziestu dni
— od dnia wptyniecia do Ministerstwa, wiasciwym organom, z rGwnoczesnym zawiadomieniem

skarzacego, wnioskodawcy lub wnoszacego petycje.

5. Skargi, wnioski 1 petycje przekazane przez redakcje prasowe, radiowe 1 telewizyjne
rozpatrywane sa przez Biuro Ministra, we wspolpracy z wiasciwymi w sprawie komoérkami

organizacyjnymi Ministerstwa.

§ 15.
Skargi, wnioski 1 petycje oraz zwigzane z nimi pisma i inne dokumenty s3 rejestrowane,
przechowywane oraz archiwizowane przez wtasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa w sposob
utatwiajacy kontrole przebiegu i termindw zatatwiania poszczegdlnych skarg, wnioskow 1 petycji.
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§ 16.
Wzory ewidencji, o ktérych mowa w § 13 pkt 6, sa okreslone odpowiednio w zalacznikach nr 3 i nr

4 do Zasad.

Rozdzial 4
Rozpatrywanie skarg i wnioskow

§17.

1. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa rozpatruja skargi i wnioski dotyczace zadan
Ministra wykonywanych przez te komorki oraz pracownikow, ktorzy sg w nich zatrudnieni.

2. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa w ramach sprawowanego nadzoru nad
organami 1 jednostkami podleglymi Ministrowi lub przez niego nadzorowanymi rozpatruja skargi
1 wnioski dotyczace tych organow i jednostek.

3. Departament Kontroli przygotowuje odpowiedzi na skargi dotyczace dziatan dyrektoréw
komorek organizacyjnych Ministerstwa.

4. Departament Kontroli, w zwigzku z prowadzonymi postgpowaniami wyjasniajacymi
dotyczacymi skarg, o ktorych mowa w ust. 3, moze zada¢ od komorek organizacyjnych Ministerstwa

wyjasnien 1 udostepnienia dokumentéw dotyczacych sprawy.

§18.
W przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie okre§lonym w przepisach, o ktorych
mowa w § 2 ust. 1, wlasciwa komorka organizacyjna Ministerstwa przygotowuje zawiadomienie
informujace skarzacego lub wnioskodawce:
1) w przypadku skargi — o przyczynach zwloki, wskazujac jednoczesnie nowy termin zatatwienia
sprawy oraz pouczajac o prawie do wniesienia ponaglenia;
2) w przypadku wniosku — o czynnosciach podjetych w celu rozpatrzenia wniosku oraz

o przewidywanym terminie jego zatatwienia.

§ 19.
Skargi 1 wnioski niezawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu skarzacego lub

wnioskodawcy pozostawia si¢ bez rozpoznania.



Rozdzial 5
Rozpatrywanie petycji

§ 20.

Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa rozpatruja petycje dotyczace zakresu ich dziatania.

§21.
Zawiadomienie o sposobie rozpatrzenia petycji powinno zawiera¢ informacje, Ze sposob jej

rozpatrzenia nie moze by¢ przedmiotem skargi.

§ 22.

1. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa przy wspdlpracy z Departamentem Kontroli
zamieszczaja w BIP informacje zawierajaca odwzorowanie cyfrowe petycji, date jej ztozenia oraz —
w przypadku gdy petycja zawiera zgod¢ na ujawnienie na stronie danych osobowych podmiotu
wnoszacego petycje lub podmiotu, w interesie ktdrego petycja jest sktadana — imi¢ 1 nazwisko albo
nazwe podmiotu wnoszacego petycje lub podmiotu, w interesie ktorego petycja jest sktadana.

2. Informacja, o ktoérej mowa w ust. 1, jest niezwlocznie aktualizowana o dane dotyczace
przebiegu postgpowania, w szczego6lnosci dotyczace zasigganych opinii, przewidywanego terminu

oraz sposobu rozpatrzenia petycji.

§ 23.

1. Petycje niezawierajace:
1) oznaczenia podmiotu wnoszacego petycje,
2) wskazania miejsca zamieszkania albo siedziby podmiotu wnoszacego petycje oraz adresu
do korespondenc;ji,

3) w przypadku, gdy podmiotem wnoszacym jest grupa podmiotow:

a) oznaczenia ktéregokolwiek podmiotu oraz osoby reprezentujacej podmiot wnoszacy

petycje,
b) wskazania miejsca zamieszkania lub siedziby ktoregokolwiek z tych podmiotow

— pozostawia si¢ bez rozpoznania.

2. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa moga pozostawi¢ bez rozpatrzenia petycje
ztozong w sprawie, ktora byta przedmiotem petycji juz rozpatrzonej, jezeli w petycji nie powotano

si¢ na nowe fakty lub dowody nieznane tym komoérkom organizacyjnym.



3. W przypadku okreslonym w ust. 2 komodrki organizacyjne Ministerstwa niezwlocznie
informuja podmiot wnoszacy petycj¢ o pozostawieniu petycji bez rozpatrzenia i poprzednim

sposobie rozpatrzenia petycji.
Rozdzial 6
Monitorowanie terminowosci i sprawozdawczos$¢

§ 24.

1. Departament Kontroli, w przypadku stwierdzenia braku odpowiedzi lub informacji
o sposobie zalatwienia skargi, wniosku lub petycji, przekazuje do wtasciwej komorki organizacyjnej
Ministerstwa monit.

2. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa, po otrzymaniu monitu, o ktérym mowa
w ust. 1, wnoszacemu skarge, wniosek lub petycje udzielaja odpowiedzi lub informuja o sposobie
zatatwienia skargi, wniosku lub petycji, w terminie siedmiu dni.

3. Wiasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa oraz organy i jednostki podlegle Ministrowi
lub przez niego nadzorowane sa obowigzane do przekazywania do Departamentu Kontroli
zbiorczych informacji o zatatwionych skargach i wnioskach w terminie do dnia 15 lutego za rok
ubiegly.

4. Departament Kontroli przekazuje komoérkom organizacyjnym Ministerstwa oraz organom
1 jednostkom podlegtym Ministrowi lub przez niego nadzorowanym, w terminie do dnia 31 grudnia
kazdego roku, wytyczne dotyczace sposobu przygotowania informacji, o ktorych mowa w ust. 3.

5. Departament Kontroli, na podstawie informacji, o ktorych mowa w ust. 3, opracowuje
raz w roku, do konca marca roku nast¢pujacego po roku bedacym przedmiotem oceny, oceng
przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskow przez Ministerstwo oraz organy i jednostki podlegle
Ministrowi lub przez niego nadzorowane.

6. Ocena, o ktorej mowa w ust. 5, jest przedkladana czlonkom kierownictwa Ministerstwa,
komorkom organizacyjnym Ministerstwa oraz organom 1 jednostkom podleglym Ministrowi
lub przez niego nadzorowanym.

7. Komorki organizacyjne Ministerstwa sktadaja corocznie do Departamentu Kontroli
informacj¢ zawierajaca w szczegdlnosci dane dotyczace liczby, przedmiotu oraz sposobu
rozpatrzenia petycji w roku poprzednim, w terminie do dnia 15 maja.

8. Departament Kontroli na podstawie informacji, o ktorych mowa w ust. 7, opracowuje raz
w roku zbiorczg informacj¢ o petycjach rozpatrzonych w roku poprzednim oraz umieszcza ja w BIP,

w terminie do dnia 30 czerwca.
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