Warszawa, dnia 6 lutego 2013 r.

Poz. 1

ZARZADZENIE NR 17
MINISTRA SPRAW ZAGRANICZNYCH"

zdnialczerwca 2012r.

W sprawie przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw
w Ministerstwie Spraw Zagranicznych i placéwkach zagranicznych

Na podstawie art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 8 sierpnia 1996 r. o Radzie Ministréw (Dz. U. z 2012 r., poz. 392) w
zwigzku z rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i
rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5, poz. 46) zarzadza sie, co nastepuje:

Rozdziat 1
Przepisy ogdlne

§ 1. Zatatwianie skarg i wnioskdéw wptywajacych do Ministerstwa Spraw Zagranicznych, zwanego dalej
»Ministerstwem”, koordynuje i monitoruje komdrka organizacyjna wtasciwa w sprawach koordynacji
zatatwiania skarg i wnioskéw, a w szczegdlnosci:

1) przyjmuje oraz rejestruje skargi i wnioski;

2) obstuguje skrzynke poczty elektronicznej skargi.wnioski@msz.gov.pl;

3) przyjmuje interesantow zgtaszajgcych sie w sprawach skarg i wnioskow do Ministerstwa;

4) kieruje przyjete skargi i wnioski do zatatwienia zgodnie z wtasciwosciag do komoérek organizacyjnych

Ministerstwa, placéwek zagranicznych lub innych organéw administracji rzgdowe] i samorzadowe;j
oraz organizacji i instytucji spotecznych w zwigzku z wykonywanymi przez nie zadaniami zleconymi z
zakresu administracji publicznej;

5) prowadzi centralny rejestr skarg i wnioskow wptywajacych do Ministerstwa;

6) przechowuje oryginaty skarg i wnioskow wptywajgcych do Ministerstwa oraz kopie udzielonych
odpowiedzi.

§ 2. Czynnosci w zakresie przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow pozostajgce we wiasciwosci
komorki organizacyjnej wtasciwej w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskow wykonuje
bezposrednio pracownik zatrudniony na samodzielnym stanowisku ds. skarg i wnioskow.

D Minister Spraw Zagranicznych kieruje dziatami administracji rzagdowej: sprawy zagraniczne oraz cztonkostwo Rzeczypospolitej
Polskiej w Unii Europejskiej na podstawie § 1 ust. 2 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011. r. w sprawie
szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Spraw Zagranicznych (Dz. U. Nr 248 poz. 1492).
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§ 3. Pracownik, o ktérym mowa w § 2, jest uprawniony do:

1) podpisywania korespondencji dotyczgcej zatatwiania skarg i wnioskéw kierowanej do dyrektoréow i
pracownikéw komérek organizacyjnych Ministerstwa oraz kierownikow i pracownikéw placéwek
zagranicznych;

2) wystepowania do dyrektoréw i pracownikdw komodrek organizacyjnych Ministerstwa oraz
kierownikéw i pracownikow placédwek zagranicznych o niezwtoczne udzielanie informacji, wyjasnien
oraz przekazywanie materiatéw dotyczacych zatatwiania skarg i wnioskow.

Rozdziat 2
Przyjmowanie interesantéw

§ 4. Informacja o dniach i godzinach przyje¢ interesantdw w sprawach skarg i wnioskéw powinna by¢
umieszczona w widocznej formie w miejscach dostepnych dla interesantéw zaréwno w siedzibie Ministerstwa,
jak i na placdwkach zagranicznych oraz na stronach internetowych.

§5.1. Interesanci zgtaszajgcy sie w sprawach skarg i wnioskdéw do Ministerstwa przyjmowani sg przez
pracownika, o ktorym mowa w § 2, w siedzibie Ministerstwa Spraw Zagranicznych w nastepujgcych dniach
roboczych i godzinach:

1) poniedziatek — w godzinach od 16:00 do 18:00;

2) wtorek, Srode i czwartek — w godzinach od 14:00 do 16:00.
2. Wyznaczony przez Ministra Spraw Zagranicznych sekretarz lub podsekretarz stanu lub zastepujgcy ich w
przypadku nieobecnosci cztonek kierownictwa przyjmuje interesantéw w sprawach skarg i wnioskdw w
poniedziatki, gdy sg to dni robocze, w godzinach 15:30 — 16:30.

§ 6. Interesanci zgtaszajacy sie w sprawach skarg i wnioskéw do placéwki zagranicznej przyjmowani sg przez
kierownika placéwki lub wyznaczonego przez niego na pismie pracownika.

§ 7. Skargi i wnioski zgtaszane ustnie przez interesantdow sg spisywane w formie protokotu, ktérego wzér
stanowi zatgcznik nr 1 do zarzadzenia.

Rozdziat 3

Obieg korespondenc;ji
§8.1 Skargi i wnioski wptywajace bezposrednio do Kancelarii Gtéwnej lub dyrektorow komodrek
organizacyjnych Ministerstwa przekazuje sie niezwtocznie do komoérki organizacyjnej wtasciwej w sprawach
koordynacji zatatwiania skarg i wnioskow.
2. Skargi i wnioski wptywajgce pocztg elektroniczng bezposrednio do komdrek organizacyjnych Ministerstwa
przekazuje sie niezwtocznie na adres skargi.wnioski@msz.gov.pl.
3. Placéwka zagraniczna po otrzymaniu z Ministerstwa skargi lub wniosku, ktére nie zostaty zarejestrowane w
centralnym rejestrze skarg i wnioskdw, zobowigzana jest zawiadomi¢ o tym fakcie pracownika, o ktérym
mowa w § 2.
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Rozdziat 4
Zatatwianie skarg i wnioskow

8 9. 1. W imieniu Ministra Spraw Zagranicznych skargi i wnioski moga zatatwiac:

1) dyrektor komdrki organizacyjnej Ministerstwa — skargi dotyczgce pracownikéw danej komorki
organizacyjnej oraz wnioski dotyczace jej funkcjonowania;

2) kierownik placowki zagranicznej - skargi dotyczace pracownikéw danej placowki zagranicznej oraz
whioski dotyczace jej funkcjonowania;

3) kierownik wtasciwego terytorialnie przedstawicielstwa dyplomatycznego — skargi dotyczace konsuléow
honorowych;

4) kierownik wydziatu lub referatu konsularnego przedstawicielstwa dyplomatycznego — skargi dotyczace
pracownikéw danego wydziatu lub referatu konsularnego oraz wnioski dotyczace jego
funkcjonowania;

5) dyrektor wtasciwego departamentu nadzorujgcego — skargi dotyczace kierownikow placodwek
zagranicznych oraz dziatalnosci placéwek zagranicznych;

6) dyrektor departamentu wtasciwego w sprawach konsularnych lub w sprawach wspétpracy z Polonig -
skargi dotyczace konsuléw, w uzasadnionych przypadkach wynikajgcych z zakresu przedmiotowego
lub podmiotowego skargi;

7) dyrektor generalny stuzby zagranicznej — skargi dotyczgce dyrektorow komérek organizacyjnych
Ministerstwa oraz wnioski dotyczgce funkcjonowania Ministerstwa i placoéwek zagranicznych.

2. Osoby wymienione w ust.1 pkt 1 - 7 s3 uprawnione do podpisywania zawiadomien o sposobie zatatwiania
skarg i wnioskéw kierowanych do skarzgcych lub wnioskodawcéw oraz odpowiadajg za prawidtowosc i
terminowos¢ zatatwiania skarg i wnioskéw.

3. Zatatwianie skarg dotyczacych sekretarzy i podsekretarzy stanu, dyrektora generalnego stuzby
zagranicznej, cztonkdéw Gabinetu Politycznego, Dyrektora Politycznego, Rzecznika Prasowego MSZ oraz oséb
petnigcych funkcje petnomocnika lub doradcy ministra nalezy do wytacznej kompetencji Ministra Spraw
Zagranicznych.

§ 10. Kierownik placéwki zagranicznej jest odpowiedzialny za prawidiowe i terminowe zatatwianie lub
przekazywanie do wtasciwych organdéw RP oraz organizacji i instytucji spotecznych skarg i wnioskéw
wptywajacych bezposrednio do placéwki zagranicznej.

§ 11. Jesli zawiadomienie, o ktéorym mowa w § 9 ust.2 dotyczy skargi lub wniosku zarejestrowanego w
centralnym rejestrze skarg i wnioskdéw, jego kopie przekazuje sie do komérki organizacyjnej wtasciwej w
sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskdw na adres skargi.wnioski@msz.gov.pl w terminie mozliwie
najkrétszym wraz z dowodem potwierdzajgcym zatatwienie sprawy w terminie.

§ 12. Pracownik, ktérego dziatalnosci dotyczy skarga, powinien mie¢ mozliwos$é odniesienia sie do zarzutow
podnoszonych w skardze, nie moze jednak rozpatrywaé skargi ani przygotowywac zawiadomienia o sposobie
jej zatatwienia.

§ 13. Osoba odpowiedzialna za zatatwienie skargi lub wniosku, na co najmniej 2 dni przed uptywem
ustawowego terminu na zatatwienie skargi lub wniosku, zobowigzana jest zawiadomi¢ komadrke organizacyjng
wtasciwg w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskdw o niemoznosci zatatwienia sprawy w terminie
oraz podac przyczyne zwtoki.



-4- Poz. 1

§ 14. Kierownik placéwki zagranicznej, w przypadku otrzymania do zatatwienia skargi dotyczacej cztonka
swojej najblizszej rodziny zatrudnionego w placdwce zagranicznej, zobowigzany jest powiadomi¢ o tym
niezwtocznie pracownika, o ktérym mowa w § 2.

§ 15. Pracownik Ministerstwa lub placéwki zagranicznej zastepujgcy w czasie jej nieobecnosci osobe
uprawniong do zatatwiania skarg i wnioskdw, w momencie otrzymania z komérki organizacyjnej wtasciwej w
sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskéw do zatatwienia skargi dotyczacej swoich dziatan
zobowigzany jest powiadomié o tym fakcie pracownika, o ktérym mowa w § 2.

§ 16. Dane osobowe skarzgcego udostepnia sie pracownikowi, ktérego dotyczy skarga, jedynie w takim
wymiarze, ktory nie bedzie grozit wystgpieniem uszczerbku dla osoby skarzgcej. Decyzje o zakresie
udostepnienia danych osobowych podejmuje osoba rozpatrujgca skarge.

Rozdziat 5
Rejestrowanie skarg i wnioskéw

8§ 17. Komodrka organizacyjna wtasciwa w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskédw prowadzi w
formie elektronicznej centralny rejestr skarg i wnioskdéw wptywajgcych do Ministerstwa wedtug wzoru
okreslonego w zatgczniku nr 2 do zarzadzenia.

§ 18. Placowka zagraniczna prowadzi w formie elektronicznej rejestr skarg i wnioskow wptywajgcych
bezposrednio do urzedu, wedtug wzoru okreslonego w zatgczniku nr 3 do zarzadzenia.

§ 19. Do rejestrow okreslonych w § 17 i 18 wpisuje sie skargi i wnioski, ktére wptynety bezposrednio do
Ministerstwa lub placéwki zagranicznej, w tym takze:
1) niespetniajgce wymogdéw formalnych z uwagi na brak imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu
skarzgcego lub wnioskodawcy — z adnotacja, ze sprawa pozostata bez rozpatrzenia;
2) dotyczace dziatalnosci innych organdéw RP oraz organizacji i instytucji spotecznych w zwigzku z
wykonywanymi przez nie zadaniami zleconymi z zakresu administracji publicznej, przekazywane do
zatatwienia wedtug wtasciwosci.

8 20. Do rejestru okreslonego w § 18 nie wpisuje sie skarg i wnioskéw przekazanych przez komoérke
organizacyjng wtasciwg w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskéw do zatatwienia.

Rozdziat 6
Sprawozdawczos¢

§ 21. Placéwki zagraniczne, ktére odnotowaty bezposredni wptyw skarg i wnioskéw, przesytajg na adres
skargi.wnioski@msz.gov.pl:

1) w ostatnim dniu roboczym kazdego kwartatu - rejestr, o ktérym mowa w § 18;
2) w terminie do dnia 15 lutego kazdego roku - sprawozdanie roczne o skargach i wnioskach
zatatwionych w roku poprzednim, ktére sktada sie z:
a) zestawienia sposobu zatatwiania skarg i wnioskéw wedtug wzoru okreslonego w zatgczniku nr 4,
b) rejestru, o ktérym mowa w § 18, obejmujgcego okres 1 stycznia — 31 grudnia,
c) analizy przyczyn skarg i wnioskdw oraz propozycji dziatan w kierunku zmniejszenia liczby skarg.
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§ 22. Placéwki zagraniczne, ktére nie odnotowaty w danym roku bezposredniego wptywu skarg i wnioskéw,
przesytajg do dnia 15 lutego kazdego roku na adres skargi.wnioski@msz.gov.pl informacje o braku wptywu
skarg lub wnioskéw, bez zatacznikéw okreslonych w § 21 pkt 2 lit. a, b i c.

§ 23. 1. W oparciu o dane zawarte w centralnym rejestrze skarg i wnioskdw oraz w sprawozdaniach rocznych
placowek zagranicznych komérka organizacyjna wtasciwa w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i
whnioskdow opracowuje sprawozdanie z zatatwiania skarg i wnioskdw w Ministerstwie Spraw Zagranicznych
oraz placéwkach zagranicznych i przedstawia je do zatwierdzenia dyrektorowi generalnemu stuzby
zagranicznej najpdzniej do dnia 21 marca kazdego roku.

2. Dyrektor generalny stuzby zagranicznej przedktada sprawozdanie o ktérym mowa w ust. 1 do wiadomosci
Ministrowi Spraw Zagranicznych do dnia 31 marca kazdego roku.

Rozdziat 7
Nadzor

§24. 1. Ogélny nadzér w sprawach skarg i wnioskéw zaftatwianych w Ministerstwie oraz placédwkach
zagranicznych sprawuje Minister Spraw Zagranicznych.

2. Czynnosci z zakresu biezgcego nadzoru nad prawidtowoscig przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow wptywajacych do Ministerstwa nalezg do kompetencji dyrektora generalnego stuzby zagraniczne;j.

Rozdziat 8
Przepisy koncowe
§ 25. W sprawach nieuregulowanych w zarzgdzeniu stosuje sie przepisy dziatu VIII ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071, z pdin. zm.) i
rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia w sprawie organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg i
whnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46).

§ 26. Traci moc zarzadzenie Ministra Spraw Zagranicznych Nr 14 z dnia 22 pazdziernika 2008 r. w sprawie
przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw w Ministerstwie Spraw Zagranicznych i placowkach
zagranicznych (Dz. Urz. Min. Spraw Zagr. Nr 5, poz.165).

§ 27. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania, z tym, ze rejestry, o ktérych mowa w § 17 i 18
prowadzi sie od dnia 1 stycznia 2012 r.

Minister Spraw Zagranicznych: Radostaw Sikorski
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(wzor)

Zalacznik Nr 1 dao

zarzadzenia Nr 17

Ministra Spraw Zagranicznych
z dnia 1 czerwca 2012 r.

PROTOKOL
przyjecia skargi/wniosku

Skarzgcego/wnioskodawce poinformowano o trybie zatatwiania skarg i wnioskow.

(podpis skarzacego/wnioskodawcy) (podpis osoby przyjmujacej skarge/wniosek)



(wzér)

Zatgcznik Nr 2 do
zarzgdzenia Nr 17

Ministra Spraw Zagranicznych
z dnia 1 czerwca 2012 r.

Centralny Rejestr Skarg i Wnioskéw

Nazwa komérki organizacyjnej MSZ wiasciwej w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskow

Skarzacy/wniosko

Podmiot wiasciwy do zatatwienia

Terminy ja o sposobie ienia skargi
umer . . - : Tmie, nazwisko BT T
Data wplywu Zakres Opis przedmiotu Imie, nazwisko 3 Opis podjetych dziata
LP- | skargi/wniosku "a:‘:‘f"”"" Fenmsiuptvany skargi/wniosku | skargi/wniosku . oraz stanowisko e — Data Data wystania oraz stanowisko naprawczych/ Uwagi
prawy narwicio/ | Adres P osoby - ermin zatatwioniay | | Przekazania skargi zawiadomienia o Czy doszlo do osoby Sposéb
Pt o MSZ“ zagraniczna | uprawnionej do v = sposobie ieni ia terminu o sposobie | soatvienia | faktyczne prawne dyscyplinujacych
zatatwienia Pt prawy do zatatwienia skargi/wniosku dana zalatwienia w przypadku zasadnej
skargi/wniosku skarge/wniosek | skargi/wniosku e
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
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(w z 6 r) Zatgcznik Nr 3 do zarzadzenia Nr 17 Ministra Spraw Zagranicznych z
dnia 1 czerwca 2012 .

Rejestr skarg i wnioskéw placéwki zagranicznej

Jesli placéwka zagraniczna odnotowata w danym kwartale bezposredni wplyw skarg/wnioskéw w trybie k.p.a., nalezy przesta¢ rejestr do komérki organizacyjnej MSZ wiasciwej w sprawach koordynacji zatatwiania skarg i wnioskéw na adres skargi i gov.pl w im dniu kaz kwartatu.
Rok:
Nazwa placéwki zagranicznej:
Kraj:
Skarzacy/wnioskodawca i $ y do ieni Terminy Informacja o i ienia skargi/
Numer " N N N Opis podjetych dziatan
Data wpltywu - Opis przedmiotu . . " - — Imie, nazwisko "
Lp. skargi/wniosku kar;cilaa‘;y]ny skargi/wniosku lrsr;:,‘:;izzlv‘lsl‘(:;:;az Dat: wystania zawiadomienia oraz stanowisko naprawczych/ , Uwagi
P! Y Imie i nazwisko/ Placéwka . soby o gy " N osoby Sposéb ienit L ieni uspr 114)9
Adres o uprawnionej do Inny termin zatatwienia/ skargi/wniosku lub data N " P dyscyplinujacych
nazwa zagraniczna — 5 . ey dana prawne .
zatatwienia przekazania sprawy przekazania skargi/wniosku s w przypadku zasadnej
" o o skarge/wniosek 5 .
skargi/wniosku do organu witasciwego skargi/wniosku

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.




(wzdr)

Zatacznik Nr 4 do
zarzadzenia Nr 17
Ministra Spraw Zagranicznych

z dnia 1 czerwca 2012 r.

Zestawienie sposobu zalatwiania skarg i wnioskow
w 20...... r. W

(nazwa placéwki zagranicznej)

Sposéb Liczba spraw Liczba
Rozpatrywano w okresie POSC zatatwionych/przekaz .
sprawozdawczym zatatwienia (dot. anych z naruszeniem przyjetych
rubryki 2) terminu interesanto
w, ktorzy
Zatatwio Przel‘;a:’zano kwnicjéli _
5 skar whnio
R S zalatwienia Pozytyw | Negatyw Z rubryki 2 |Z rubryki 3 sgl‘(: do
m wilasnym tadciw ny ny
zakresie | W9 Wias protokotu
osci
1 2 3 4 5 6 7 8







