INFORMACIJA

w sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw, ktére
wplynely do Urzedu Marszatkowskiego Wojewodziwa Kujawsko-Pomorskiego, wojewdédzkich
samorzqdowych jednostek organizacyjnych i wojewddzkich oséb prawnych w 2009 roku

I. Organizacja przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow.

Przyjmowanie, rozpatrywanie i zatatwianie skarg i wnioskéw wptywajgcych do Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego, wojewddzkich samorzgdowych
jednostek organizacyjnych oraz wojewddzkich oséb prawnych odbywa sie stosownie do
zasad okreslonych w nastepujgcych aktach:

— wustawie z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U.z2000r. Nr 98, poz. 1071 ze zm.);

— W rozporzgdzeniu Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji,
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46);

— w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Marszatkowskiego Wojewoddztwa Kujawsko-
Pomorskiego, stanowigcym zatgcznik do uchwaty Nr 26/313/09 Zarzgdu Wojewddziwa
Kujawsko-Pomorskiego z dnia 2 kwietnia 2009 r. w sprawie ustalenia Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa  Kujawsko-Pomorskiego
w  Toruniu, zmienionym uchwatg Nr 59/976/09 Zarzgdu Wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego z dnia 30 lipca 2009 r., uchwatg Nr 3/24/10 Zarzgdu Wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego z dnia 12 stycznia 2010 r. oraz uchwatg Nr 26/376/10 Zarzgdu Wojewddziwa
Kujawsko-Pomorskiego z dnia 1 kwietnia 2010r.;

— w zarzgdzeniu Nr 44/2009 Marszatka Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego z dnia 17 lipca
2009 roku w sprawie okresdlenia zasad przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
oraz wnioskow.

Pracownicy Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego zapewniajg
obstuge przyjmowania skarg i wnioskdw kierowanych przez interesantéw do:

1) Zarzgdu Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego i jego Cztonkdw,
2) Marszatka Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego,

3) Sekretarza Wojewddztwa i Skarbnika Wojewddztwa,

4) Urzedu Marszatkowskiego i dyrektoréw departamentdw.

Obstuge w przyjmowaniu, rozpatrywaniu i zatatwianiu, petycji, skarg i wnioskow
kierowanych do Sejmiku Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego zapewnia Kancelaria Sejmiku.

Zgodnie z art. 227 Kpa przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub
nienalezyte wykonywanie zadan przez wtasciwe organy albo przez ich pracownikéw,
naruszenie praworzgdnosci lub interesdw skarzgcych, a takze przewlekte lub biurokratyczne
zatatwianie spraw. Natomiast w mysl art. 241 Kpa przedmiotem wniosku mogg byc
w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji, wzmochnienia praworzgdnosci, usprawnienia
pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony wtasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb
ludnosci.

Skargi i wnioski, ktérych przedmiot nie nalezy do zakresu zadan realizowanych przez
Samorzgd Wojewddztwa po rejestracji przekazywane sq do rozpatrzenia w oparciu
0 obowigzujgce przepisy prawa do organdw wtasciwych.

W zakresie wtasciwosci wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych oraz
wojewddzkich oséb prawnych obstuge przyjmowania obywateli w sprawach skarg
i wnioskdw nadzorujg dyrektorzy tych jednostek.

Przyjeta w Urzedzie zasada jednolitej i spdjnej procedury zatatwiania skarg umozliwita
objecie tej grupy spraw jednym z gtdwnych celdw jakosciowych niezbednych przy
funkcjonowaniu Systemu Zarzgdzania Jakoscig zgodnego z normg ISO 9001.



Il. Przyjmowanie, rozpatrywanie i zalatwianie skarg i wnioskéw w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewédziwa Kujawsko-Pomorskiego w 2009 roku.

W 2009 roku do Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa kujawsko-Pomorskiego wptyneto
tgcznie 167 skarg, z ktérych 120 rozpatrzono we wtasnym zakresie, a 47 przekazano zgodnie
z wtasciwoscig do innych organdw administracji publicznej. Tryb przyjmowania skarg,
okreslony zarzgdzeniem Nr 44/2009 Marszatka Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego pozwolit
na ujednolicenie zasad we wszystkich komdrkach organizacyjnych w odniesieniu do
korespondencji wptywajgcej do Urzedu.

Na szczegdlng uwage zastuguje kierowanie do Wojewddztwa skarg, ktérych przedmiot
zwigzany jest z dziatalnoscig powiatdw i gmin lub podlegtych im jednostek organizacyjnych.
Pomimo tego, iz zakres dziatania samorzgdu wojewddztwa nie moze naruszac samodzielnosci
powiatu i gminy wptyw az 47 skarg dotyczgcych dziatalnosci ich organéw moze $wiadczyé
O umacnianiu sie w spotecznym poglgdzie wizerunku Wojewddztwa, jako instytucji gotowej
nieS§¢ pomoc wszystkim zainteresowanym. Skargi przekazane zgodnie z wtasciwoscig
stanowig w przyblizeniu 30 % wszystkich skarg, ktére w 2009 roku wptynety do Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego.

Jednoczesnie mozna zaobserwowac¢ znaczny wzrost wptywu skarg, ktére zostaty przyjete
do rozpatrzenia we wtasnym zakresie. Wskazuje to na utrzymujgcqg sie tendencije z roku 2008,
co zwigzane jest z gwattownym wzrostem iloéci spraw zatatwianych w Urzedzie.

Obserwowany wzrost wptywu pism noszqgcych znamiona skargi wynika z bardziej
radykalnego postrzegania i analizowania wszystkich spraw kierowanych do Urzedu. Kazde
pismo, w ktdérego tresci uzyte zostaty negatywne sformutowania zwigzane z dziatalnoscig
Urzedu lub wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych jest kwalifikowane
i przekazywane do zarejestrowania.

Wptyw skarg jest obecnie nadzorowany przez Departament Administracji, w ktérym
jednoczesnie prowadzony jest Centralny Rejestr Skarg i Wnioskdw kierowanych poprzez
Kancelarie Ogding i sekretariaty do Zarzgdu i Marszatka Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego
oraz poszczegdlnych komadrek organizacyjnych. Kontrola wptywu skarg realizowana jest takze
na poziomie departamentdw, ktére we wtasnym zakresie prowadzq rejestry wewnetrzne.

Na podstawie Centralnego Rejestru Skarg i Wnioskdw oraz rejestrow wewnetrznych
ustalono, ze sposrdd 120 skarg rozpatrywanych we witasnym zakresie, 30 rozpatrzono
pozytywnie, 69 negatywnie oraz 38 w sposdb wyjasniajgcy.

Analizujgc wptyw skarg w 2009 roku do departamentdw Urzedu pod wzgledem
iloSciowym mozna stwierdzi¢, ze do szesciu z nich nie wptyneta zadna skarga, a w kolejnych
siedmiu skargi wystepowaty sporadycznie (nie wiecej jak cztery). Zatem wptyw skarg do
trzynastu departamentdéw ksztattowat sie na poziomie dopuszczalnym — wedtug miernikow
przyjetych w dokumentacji Systemu Zarzgdzania Jakosciq.

W pieciu departamentach wptyw skarg byt wyzszy i przedstawiat sie nastepujgco:

- Departament Administraciji 80 skarg
- Departament Zdrowia i Nadzoru Wtascicielskiego 11 skarg
- Departament Infrastruktury 9 skarg
- Departament Spraw Spotecznych 7 skarg
- Kancelaria Sejmiku 4 skargi.

Skargi, ktére byty rozpatrywane w Kancelarii Sejmiku dotyczyty dziatalnodci Marszatka
Wojewddztwa (2 skargi), budowy obwodnicy Inowroctawia (1 skarga) oraz organizaciji sesji
Sejmiku Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego (1 skarga). Zarzuty stawiane w tresci pism nie
znalazty potwierdzenia w prowadzonych postepowaniach wyjasniajgcych. W przypadku
skarg, ktére zostaty rozpatrzone po terminie, Kancelaria Sejmiku nie miata wptywu na
terminowosc¢ ich zatatwienia.



Zestawienie sposobu zatatwiania skarg w roku 2009 przez departamenty
Urzedu Marszatkowskiego Wojewodziwa Kujawsko-Pomorskiego

Zestawiono w okresie Sposdb zatatwienia
sprawozdawczym (z rubr. 5) Zatatwiono
Lp. Wyszczegdlnienie w tym po terminie )
ogdtem - . (ogétem z rubryki
445 przekazano zatatwiono pozytywny | negatywny | inny 4i5)
(4+5) wedtug, we wiasnym
wiasciwosci zakresie
1 2 3 4 5 ) 8 9
1. | Kancelaria Sejmiku 20 16 4 - 12 8 3
2. | Gabinet Marszatka 1 - 1 - - 1 -
3. | Departament Finanséw 2 - 2 - - 2 -
4. | Departament Administraciji 101 21 80 21 53 7 -
5 Departament 1 1 1
- | Polityki Regionalnej - - - -
6 Departament Planowania 5 1 1 1
- | Strategicznego i Gospodarczego - - -
Departament
7. Spraw Spotecznych 7 - 7 1 - 6 -
8. | Departament Infrastruktury 15 6 9 1 1 7 1
Departament Zdrowia
?- | iNadzoru Wtascicielskiego 12 1 1 5 2 4 :
Departament Srodowiska
10| i Geologi 3 2 ! - - ! -
Departament Rozwoju
1. Przedsiebiorczosci 3 - 3 2 - ! :
RAZEM: 167 47 120 30 69 38 4

W zestawieniu tabelarycznym dostrzec mozna bardzo wysokq liczbe skarg, ktére wptynety
do Departamentu Administracji, obejmujgcych az 67 % spraw skargowych rozpatrywanych
w 2009 roku w Urzedzie. Z analizy trybu i problematyki wnoszonych skarg wynika, ze na liczbe
80 skarg sktada sie: 51 skarg dotyczgcych nieprawidtowosci podczas przeprowadzania
egzamindw na prawo jazdy, 13 skarg dotyczgcych procedury konkursowej, ztozonych przez
jednego skarzgcego ubiegajgcego sie o zatrudnienie w Urzedzie Marszatkowskim oraz
16 skarg zwigzanych z prowadzeniem postepowan w Urzedzie, w odniesieniu do ktdrych
pojawity sie zarzuty podlegajgce rozpoznaniu w Departamencie Administracii.

Coroczne analizy skarg wskazujg, ze jedng z najwiekszych tematycznie grup sg zarzuty
dotyczqgce przebiegu i wynikédw egzamindw prowadzonych w Wojewddzkich Osrodkach
Ruchu Drogowego. W 2009 roku zwrdcono sie do Dyrektordéw tych jednostek o bardziej
wnikliwe analizowanie spraw. We wszystkich O$rodkach przeprowadzono rozmowy
z egzaminatorami nadzorujgcymi, ktérych celem byto praktyczne wykorzystanie spostrzezen
poczynionych na podstawie zgromadzonej dokumentacji skargowej. W przypadku zarzutow
dotyczgcych nieprawidtowego wyniku z egzaminu przedmiot skarg byt analizowany na
podstawie przeglgdu materiatu wideo zarejestrowanego w pojazdach podczas egzamindw.

W  zakresie egzaminowania na prawo jozdy w Wojewddzkich Osrodkach Ruchu
Drogowego rozpatrzono pozytywnie 21 skarg, co skutkowato uniewaznieniem tych
egzamindw oraz ponownym ich przeprowadzeniem na koszt Osrodka. Lliczba ta jest
trzykrotnie wyzsza niz w roku 2008.

W informacji dotyczgcej wptywu skarg w roku 2008 wskazano blisko dwukrotne
zwiekszenie sie liczby skarg dotyczgcych problematyki egzaminowania - 29 skarg. Mozna
takg tendencje zaobserwowac takze w roku 2009, w ktdérym nastgpit gwattowny wzrost tej
liczby - 51 skarg. Nie jest mozliwe catkowite wyeliminowanie skarg zwigzanych z tg
problematykq, jednakze wnikliwe badanie zarzutdw podnoszonych przez skarzgcych oraz
przeglgdanie zapisdw wideo, pozwoli na bardziej skuteczne wykrycie bteddw i naduzyé
w  wyniku ktérych egzaminy bedg uniewazniane. Wymusi to na egzaminatorach
przestrzeganie obowigzujgcych w tym zakresie zasad.




Wsrédd skarg, ktére wptynety do Departamentu Administraciji w 2009 roku, poza tematykg
zwigzang z egzaminowaniem na prawo jazdy, tylko jednq skarge rozpatrzono pozytywnie
przyjmujgc zarzuty skarzgcego za zasadne. Skarga dotyczyta sposobu readlizacji umowy
o dzieto, ktérej przedmiotem byto przygotowanie i przeprowadzenie trzygodzinnego
warsztatu ,,Ekspresja Emociji przez ruch — harmonia ciata i umystu” podczas Il Regionalnego
Forum , Alkohol, przemoc - tajemnice naszych dzieci”. W wyniku rozpoznania stwierdzono, iz
strona otrzymata umowe ze znacznym opdznieniem oraz z nieprawidtowq datqg jej zawarcia.
W zwigzku z tym skarzgca ofrzymata zwrot odsetek ustawowych w kwocie 9,97 zt z tytutu
opdznienia w wyptacie wynagrodzenia. Stwierdzono, iz w tym przypadku pracownicy Urzedu
prowadzgcy sprawe nie wykazali sie nalezytg starannosciq oraz profesjonalizmem.
Zainteresowana zostata przeproszona, a osoby odpowiedzialne za zaniedbania upomniane
ustnie. Wszystkie skargi, ktére wptynety do Departamentu Administraciji zostaty rozpatrzone
Z zachowaniem ustawowych termindw.

Skargi, ktére wptynety do Departamentu Spraw Spotecznych zwigzane byty gtdwnie
Z nieprzyznaniem stypendium w ramach realizowanych projektow. W odniesieniu do ogdinej
ilosci spraw prowadzonych w tym zakresie nalezy stwierdzi¢, ze liczba skarg w tej
problematyce nie jest znaczgca.

W Departamencie Spraw Spotecznych jedng skarge rozpafrzono pozytywnie. Sprawa
dotyczyta wniosku ztozonego w ramach projektu ,Krok w przysztos¢ - stypendia dla
doktorantéw Il edycja”. Po otrzymaniu informacii ze strony uczelni doktoranta przy ponownej
ocenie merytorycznej wniosek zyskat dodatkowe jedenascie punktow. W zwigzku z tym
zakwalifikowano doktoranta do otrzymania stypendium.

Kolejng grupe skarg stanowity sprawy wniesione w zakresie dziatania Departamentu
Infrastruktury. Najczestszymi przyczynami powstawania skarg byty opdznienia i odwotania
pociggdw lub tez brak komunikacji zastepczej bqdz zta jej organizacja. W jednym przypadku
doszto do przekroczenia o trzy tygodnie okresSlonego ustawq terminu rozpatrywania sprawy.
Skarga dotyczyta wczesnego odjazdu pociggu 55033 relacji Torun — Grudzigdz. Skarzgcy nie
przyjeli stanowiska przekazanego w tej sprawie przez Urzgd Marszatkowski i zwrdcili sie
O ponowne rozpoznanie sprawy. Z uwagi na czas oczekiwania na wyjasnienia od
przewoznika doszto do uchybienia terminu udzielenia odpowiedzi. Na podstawie informacji
uzyskanych od zarzqgdcy linii oraz otrzymanej dokumentacji tfechniczno-ruchowej wykluczono
wystgpienie opisanych przez pasazerdw nieprawidtowosci.

Podobnie jaok w latach poprzednich zanotowano wptyw skarg dotyczgcych
problematyki ustug medycznych realizowanych w podlegtych Wojewddztwu jednostkach
ochrony zdrowia. Z informacji przedstawionej przez Departament Zdrowia i Nadzoru
Wtascicielskiego wynika, ze az pie¢ skarg zostato rozpatrzonych pozytywnie przyjmujgc
zarzuty skarzgcych. Pierwsza ze skarg rozpatrzonych pozytywnie dotyczyta btednej
interpretacji  przepisdbw  prawnych przez lekarza medycyny pracy w  zakresie
przeprowadzanych badan lekarskich kierowcdw. Btgd polegat na nieprzekazaniu odwotania
wraz z dokumentacjg medyczng do wtasciwego organu odwotawczego. Uchybienie zastato
natychmiast usuniete i dokumentacije przestano do Instytutu Medycyny Pracy im. prof. Nofera
w todz. Lekarz zostat ponownie przeszkolony w zakresie obowigzujgcych przepiséw
dotyczgcych przeprowadzania badah lekarskich kierowcdw, natomiast dyrektor WOMP-u
zobowigzany zostat do zwiekszenia nadzoru nad funkcjonowaniem Osrodka w celu
zapobiezenia wystepowania podobnych przypadkdédw w  przysztosci. Nastepna skarga
rozpatrzona pozytywnie dotyczyta wykonywania obowigzkéw zawodowych przez lekarza
Izby Przyje¢ Wojewddzkiego Szpitala dla nerwowo i Psychicznie Chorych w Swieciu. Z powodu
braku wolnych miejsc w pierwsze] kolejnosci przyjmowani byli pacjenci ze stanem
bezposredniego zagrozenia zycia. Dyrektor zostat zobowigzany do pisemnego informowania
pacjentéw o terminie przyjecia do Szpitala zgodnie z kolejnosciq zgtoszeh pacjentéw. Kolejne
trzy skargi uznane za zasadne dotyczyty dziatalnodci i funkcjonowania Sanatorium
Uzdrowiskowego ,,Przy Tezni” w Inowroctawiu. Najwieksze niezadowolenie kuracjuszy wynikato
z faktu prowadzonego w Sanatorium remontu i modernizacji obiektu. W zwigzku z powstatymi
niedogodnosciami dla kuracjuszy zostali oni przeproszeni, a Dyrektor jednostki zobowigzany
do prowadzenia robdt zgodnie z zatwierdzonym harmonogramem rzeczowo-finansowym.



W 2009 roku do Departamentu Rozwoju Przedsiebiorczos$ci wptynety trzy skargi, z ktdérych
dwie rozpatrzono pozytywnie. Dotyczyty one dziatalnoSci organizatora  turystyki
i posSrednictwa turystycznego PPHU ,, ANACONDA" w Bydgoszczy w zwigzku z niezrealizowang
umowq o Swiadczenie ustugi turystycznej. W wyniku rozpoznania sprawy stwierdzono, iz
organizator stracit ptynnos¢ finansowq. Strony zostaty powiadomione o rozpoczeciu
procedury uruchomienia gwarancji ubezpieczeniowej w celu zwrotu kosztéw za
niezrealizowanie imprezy turystycznej. Ponadto Marszatek Wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego ztozyt doniesienie do prokuratury o przypuszczeniu popetnienia przestepstwa
polegajgcego na dziataniu na szkode klientéw. Jednocze$nie wszczete zostato
postepowanie administracyjne w celu wykredlenia ww. podmiotu z rejestru Organizatoréw
Turystyki i Posrednikdw Turystycznych.

Skargi i wnioski wptywajgce do Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa  kujawsko-
Pomorskiego, rozpatrywane w departamentach zgodnie z rzeczowym podziatem zadanh
powinny by¢ kazdorazowo zarejestrowane w Centralnym Rejestrze Skarg i Wnioskow
prowadzonym w Departamencie Administracji. W wyniku dokonywanej corocznie wnikliwej
analizy prowadzonych w tym zakresie postepowan stwierdzono, iz czes¢ pism przekazywana
byta zgodnie z wtasciwosciq przed ujeciem w rejestrze centralnym. Podstawqg takiego
dziatania byto przekonanie, iz w rejestrze powinny zostaé wykazane jedynie skargi
rozpatrywane we wtasnym zakresie. Obecnie wszystkie skargi wptywajgce do Urzedu
Marszatkowskiego sg ujmowane w rejestrze centralnym.

Zestawienie skarg, ktére wplynety w 2009 r. do departamentéw Urzedu
Marszatkowskiego Wojewodziwa Kujawsko-Pomorskiego wedtug problematyki

Lp. Problematyka llosé

! nieprawidtowosci podczas przeprowadzania egzaminu praktycznego na prawo 5]
" |jozdy

2. |nabdér kandydatdédw na wolne stanowiska 13

3 sposdb udzielania swiadczeh medycznych i niewtasciwe postepowanie personelu ’
" |[medycznego

4. |wykonywanie przez przewoznikéw kolejowych przewozéw osobowych i towarowych 7

5 nieprzyznanie stypendium w ramach realizowanych w Urzedzie projektow 5
" |stypendialnych

6 krytyczne uwagi do dziatalnosci i organizacji pracy wojewddzkich samorzgdowych 5
" |jednostek organizacyjnych

7. |bezczynnos¢ pracownikdw, zaniechanie podjecia dziatah wymaganych prawem 3

8. |niezrealizowanie imprezy turystycznej 2

9 inne (np. nieprawne uzywanie nazwy rodzajowej i kategorii przez obiekt hotelarski, 23
" |naruszenie zasad wolnhej konkurencii, brak gesiny w restauracii itp.)

W 2009 roku do Urzedu Marszatkowskiego wptyneto takze 27 présb i petycji, ktére
przewaznie dotyczyty udzielenia pomocy w uzyskaniu lokalu mieszkalnego bgdz wsparcia
materialnego.

Na wszystkie prosby i petycje zainteresowanym udzielono odpowiedzi z zachowaniem
terminéw ustawowych.



. Przyjmowanie obywateli przez Czlonkéw Zarzgdu Wojewddziwa Kujawsko-Pomorskiego
w 2009 roku.

W 2009 roku zmieniono godziny przyjmowania obywateli w Urzedzie w sprawach skarg
i wnioskéw w taki sposdb aby zapewni¢ zainteresowanym kontakt w tym zakresie takze poza
godzinami urzedowania.

Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg i wnioskdw w Urzedzie Marszatkowskim
odbywa sie w kazdy wtorek tygodnia w godzinach:

- od 112 do 13% — przez Marszatka Wojewddztwa i cztonkdw Zarzgdu Wojewddztwa
oraz dyrektoréw departamentdw Urzedu,

- od 169 do 1730 - przez Sekretarza Wojewddztwa.

Natomiast pracownicy departamentdéw Urzedu przyjmujg obywateli w sprawach skarg
i wnioskdw w dniach i godzinach urzedowania.

Skargi i wnioski sktadane przez obywateli ustnie utrwala sie w protokole przyjecia.

Sprawy, z ktérymi zwracajg sie zainteresowani ujmuje sie w ewidencji prowadzonej przez
sekretariaty Marszatka Wojewddztwa, Cztonkdw Zarzgdu Wojewddztwa, departamenty
Urzedu oraz wojewddzkie samorzgdowe jednostki organizacyjne i wojewddzkie osoby
prawne.

W 2009 roku Marszatek Wojewoddztwa Kujawsko-Pomorskiego odbyt 75 spotkan
z obywatelami w sprawach skarg, wnioskdw i petycji. Wszystkie sprawy zatatwiono
pozytywnie lub wyjasniajgco. Dotyczyty one présb o objecie patronatem imprez kulturalnych,
dziatan promocyjnych w wojewddztwie, a takze wspdtpracy z jednostkami samorzgdu
terytorialnego i podmiotami.

Na podstawie ewidenciji ustalono, ze Cztonkowie Zarzgdu Wojewddziwa przyjeli
w omawianym okresie szesciu interesantdw, ktérych sprawy przekazano do zatatwienia do
Departamentu Infrastruktury — pie¢ spraw oraz do Departamentu Srodowiska i Geologii
— jedna sprawa.

Sekretarz Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego przyjgt w 2009 r. dwdch interesantow,
ktorych sprawy zostaty przekazane do zatatwienia Departamentowi Administracii.

W poréwnaniu do lat poprzednich mozna zauwazyé, iz liczba przyjmowanych obywateli
ulegta zmniejszeniu. W 2008 roku odbyto sie 100 spotkan.

Zestawienie przyje¢ interesantéw w latach 2006-2010.
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Wszyscy zainteresowani zostali przyjeci zgodnie z etykietq, otrzymali stosowne wyjasnienia
wraz z informacijq o sposobie lub mozliwosci zatatwienia sprawy.



IV. Przyjmowanie, rozpatrywanie i zatatwianie skarg i wnioskdw przez wojewoddzkie
samorzqgdowe jednostki organizacyjne oraz wojewoédzkie osoby prawne o w 2009 roku.

Zestawienie ze sposobu zatatwienia skarg, ktére wptynety w 2009 roku do
wojewddzkich  samorzgdowych jednostek organizacyjnych oraz wojewddzkich oséb
prawnych opracowano na podstawie sprawozdan  przekazanych do  Urzedu
Marszatkowskiego.

Wojewddzkie samorzgdowe jednostki organizacyjne i wojewddzkie samorzgdowe osoby
prawne w 2009 roku odnotowaty wptyw 167 skarg (2003 rok - 90, 2004 rok - 135, 2005 rok -125,
2006 rok - 169, 2007 rok — 137, 2008 rok - 179), z ktérych 55 przekazano wedtug wtasciwosci do
rozpoznania innym podmiotom, w czym 54 do Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Kujawsko-Pomorskiego, zatem rzeczywista liczba rozpoznanych przez jednostki organizacyjne
skarg to 112, w tym 42 pozytywnie, 55 negatywnie, a 15 wyjasniajgco.

Szczegbtowe dane w tym zakresie zostaty przedstawione w zatgczniku nr 1 do
przedmiotowej informaciji.

Najwiekszg liczbe skarg rozpoznanych we wtasnym zakresie zarejestrowano
w nastepujgcych jednostkach:

- Wojewddzka Stacja Pogotowia Ratunkowego w Toruniu 12 skarg
- Wojewddzki Szpital Zespolony im. Ludwika Rydygiera w Toruniu 11 skarg
- Wojewddzki Szpital dla Nerwowo i Psychicznie Chorych

im. J. Bednarza w Swieciu 9 skarg
- Sanatorium Uzdrowiskowe ,,Przy Tezni” im. dr J6zefa Krzyminskiego

w Inowroctawiu 9 skarg
- Przychodnia Specjalistyczna ,,OLK-MED” 8 skarg
- Wojewddzka Stacja Pogotowia Ratunkowego w Bydgoszczy 7 skarg
- Centrum Onkologii im. prof. Franciszka tukaszczyka w Bydgoszczy 7 skarg
- Wojewddzki Osrodek Medycyny Pracy w Toruniu 7 skarg
- Wojewddzki Szpital Dzieciecy im. J. Brudzinskiego w Bydgoszczy 6 skarg
- Wojewddzki Szpital Obserwacyjno-Zakazny w Toruniu 5 skarg

Z przedmiotowego zestawienia wynika jednoznacznie, iz przewazajgca cze$é wszystkich
skarg zwigzanych z funkcjonowaniem samorzgdowych jednostek organizacyjnych dotyczy
jednostek prowadzgcych $wiadczenia medyczne. Zrédet tych skarg kierownicy jednostek
medycznych dopatrujg sie nie tylko w uchybieniach pracownikédw czy problemach
organizacyjnych jednostek, ale rowniez w rozbieznosci oczekiwan pacjentéw z ograniczonymi
mozliwosciami jednostek stuzby zdrowia.

Najwiekszy wptyw skarg w 2009 roku odnotowata Wojewddzka Stacja Pogotowia
Ratunkowego w Toruniu. W freSciach skarg ztozonych do ww. jednostki poruszano
nastepujgce problemy:

1) niewtasciwe dziatania ze strony personelu medycznego 8 skarg
a) niewtasciwe leczenie/btqd w sztuce lekarskiej lub odmowa
udzielenia pomocy medycznej 4 skargi
b) niewtasciwe zachowanie pracownikdw jednostki 3 skargi
c) roszczenia zwrotu kosztow 1 skarga
2) niewtasciwa organizacja pracy jednostki 4 skargi
a) zbyt dtugi czas oczekiwania na przyjazd karetki 2 skargi
b) zta organizacja dyspozytora medycznego 1 skarga
c) inne 1 skarga

W wyniku przeprowadzonych postepowan wyjasniajgcych za zasadne uznano 2 skargi.



Pierwsza ze skarg dotyczyta opdznienia transportu sanitarnego pacjenta na badania.
Winnym zdarzenia uznano ratownika medycznego - kierownika zespotu, ktéry przy
przyjmowaniu dyzuru nie stwierdzit, ze wystgpita awaria instalacji flenowej w ambulansie
fransporfowym. Na miejscu konieczne okazato sie zastgpienie ambulansu innym, co
spowodowato opdznienie przewozu pacjenta na badania. W Stacji istnieje procedura
polegajgca na sprawdzeniu sprzetu medycznego w karetce przed rozpoczeciem dyzuru.
Niewykonanie tej procedury jest uchybieniem pracowniczym. Ratownik zostat ukarany
pozbawieniem miesiecznej premii regulaminowe;.

Druga skarga dotyczyta braku oédwietlenia masztu antenowego Stacii. Stwierdzono
brak oswietlenia masztu w wyniku przepalenia sie zardwek. Osobie sktadajgcej skarge
przekazano informacje, iz cho¢ ze wzgledu na wysoko$s¢ masztu nie ma wedtug
obowigzujgcych przepiséw obowigzku oznakowania masztu, to ze wzgledu na blisko$¢
lgdowiska dla $migtowcdw, Stacja zapewni jego nocne oswietlenie. Pouczono réowniez
kierownika pracowni radiowej o statym nadzorze oznakowania masztu oraz zlecono wymiane
przepalonych lamp sygnalizacyjnych zewnetrznej firmie posiadajgcej stosowne uprawnienia
dla pracownikéw do pracy na wysokosci.

W przypadku pozostatych dziesieciu skarg, po szczegdtowej analizie zebranej
dokumentaciji (oswiadczenie o przebiegu zdarzenia od osoby sktadajgcej skarge, kserokopia
dokumentaciji medycznej, pisesmne wyjasnienia cztonkéw zespotdw — Swiadkdw zdarzenia,
dokonanie odstuchania zarejestrowanego nagrania zgtoszenia), stwierdzono brak potwierdzenia
stawianych zarzutéw oraz zgodno$¢ postepowania pracownikédw z obowigzujgcymi
procedurami.

Zauwazy¢ nalezy, ze wszystkie skargi zostaty zatatwione w ustawowych terminach.

W Wojewddzkim Szpitalu Zespolonym im. L. Rydygiera w Toruniu zarejestrowano w 2009
roku wptyw 11 skarg. 9 z nich zostato uznanych za niezasadne, 2 zostaty rozpatrzone
pozytywnie. Wszystkie skargi rozpatrzono w terminie ustawowym.

Pierwsza skarga rozpatrzona pozytywnie dotyczyta nieprofesjionalnego i niekulturalnego
zachowania fizioterapeuty wobec pacjentki. Kierownik  Wojewddzkiej Przychodni
Rehabilitacyjnej udzielita pracownikowi ustnego upomnienia oraz poinformowata, ze gdy
podobna sytuacja miata miejsce ponownie pracownik ten zostanie upomniany na pismie.

Druga skarga dotyczyta zagubienia materiatu pobranego w celu wykonania badania.
Z niewyjasnionych przyczyn materiat pobrany na Oddziale Neurologicznym nie dotart do
Laboratorium Szpitala Obserwacyjno-Zakaznego. Ordynator w rozmowie telefonicznej
zaproponowat skarzgcej ponowne pobranie materiatu do badania, co w zaistniatej sytuacji
byto jedynym moziwym rozwigzaniem. Za wszelkie niedogodnosci skarzgca zostata
przeproszona

We wskazanym okresie sprowozdgwczym Wojewddzki Szpital dla Nerwowo i Psychicznie
Chorych im. dra Jézefa Bednarza w Swieciu odnotowat wptyw 9 skarg, z ktérych jedng
rozpoznano pozytywnie, 5 negatywnie a 3 w sposdb wyjasniajgcy.

Skarga rozpatrzona w sposdb pozytywny dotyczyta upadku pacjentki z tézka podczas
pobytu na terenie Szpitala. W toku postepowania wyjasniajgcego ustalono, iz poszkodowana
wracajgc wieczorem z toalety i siadajgc na tézku upadta i doznata urazu okolicy ledzwiowe;.
Jak wynika z o§wiadczenia, w chwili przyjecia do Szpitala pacjentka byta osobg samodzielng
i nie wymagajgcg pomocy przy chodzeniu. Z dokumentacji medycznej nie wynika, aby
istniaty podstawy do zastosowania wobec pacjentki srodkdw nadzoru. Poszkodowana
zwrécita sie do swojego ubezpieczyciela o wyegzekwowanie od Szpitala odszkodowania.
W toku catego postepowania Ubezpieczyciel uznat, ze upadek przy tézku nie byt
spowodowany nieprawidtowosciami w opiece nad poszkodowang lub nie dotozeniem
nalezytej starannosci, a byt nieszczesliwym wypadkiem. Dodat takze, ze wykonane zdjecie
RTG opisuje odwapnienie kregostupa ledzwiowego, co jest radiologicznym objawem
osteoporozy. Przy tej chorobie wytrzymato$é kregostupa jest znacznie zmniejszona i czesto
niewielkie urazy sq wystarczajgce do spowodowania ztaman. Zarzut, jaki w opisanym stanie
faktycznym postawiono Szpitalowi, to trzytygodniowy okres po upadku, w czasie ktérego nie
podjeto préob diagnostyki dolegliwosci bdlowych kregostupa, wystepujgcych od dnia



wypadku. Konsultacja neurologiczna i wykonanie zdjecia nastgpito po trzech tygodniach od
upadku. Opdinienie rozpoznania nie doprowadzito do trwatych nastepstw, wydtuzyto
jednak, zdaniem ubezpieczyciela, cierpienie poszkodowane] o okoto ftrzy tygodnie.
Z ubezpieczenia Szpitala wyptacono odszkodowanie w kwocie trzech tysiecy ztotych tytutem
zado$cuczynienia.

Skargi rozpatrzone w sposdb wyjasniajgcy dotyczyty spordw pomiedzy pracownikami
Szpitala (odpowiednio dwie skargi pielegniarek na zachowanie lekarza oraz skarga lekarza
na zachowanie lekarza z innego oddziatu). We wszystkich przypadkach przeprowadzono
postepowania wyjasniajgce. Spdr pomiedzy lekarzami zostat zakonhczony, natomiast lekarz
zostat pouczony o niestosownosci uzywania podniesionego gtosu wobec personelu.

Réwniez w tej jednostce wszystkie skargi rozpatrzono w ustawowym terminie.

W 2009 roku do Sanatorium Uzdrowiskowego ,,Przy Tezni" im. Dr Jozefa Krzymihskiego
w Inowroctawiu s.p.z.0.z. wptyneto 9 skarg. Z powyzszej liczby 4 zostaty uznane za zasadne,
natomiast 5 rozpatrzono w sposdb wyjasniajgcy. Warto zaznaczyé, iz 2/3 skarg dotyczyto
niedogodnosci zwigzanych z remontem jednostki (dla pordwnania, Sanatorium odnotowato
wptyw zaledwie jednej skargi zardbwno w 2008, jak i w 2007 roku).

Pierwsza skarga uznana za zasadna dotyczyta odmowy dokonania petnej
odptatnosdci za zakwaterowanie oraz zastrzezeh do trwajgcego remontu. Po przyjezdzie
Kuracjusz zostat zakwaterowany w pokoju 3 osobowym z petnym weztem sanitarnym. Pokdj
ten odpowiadat normie pokoju 3 osobowego z petnym weztem sanitarnym. Kuracjusz
odmodwit poniesienia cze$ciowe] odptatnodci za zakwaterowanie z uwagi na brak
wyposazenia standardowego w pokoju. Zainteresowany otrzymat pisemng odpowied?
Z propozycjg ulgi w wysokosci 20% z tytutu kosztdw zakwaterowania, na ktérqg sie zgodzit.

Kolejna skarga dotyczyta wniosku o zwrot optaty pobranej za przyjozd dzieh wczesniej
do Sanatorium oraz zwrotu réznicy w optacie za masaz podwodny (niezgodno$¢ cennika na
stronie internetowej z kwotq, jokg Kuracjusz uiscit w kasie). W powyzszej sytuaciji dokonano
zwrotu optaty za pierwszy nocleg w wysokosci 50 zt oraz dokonano zwrotu réznicy w cenie
zabiegu. Uaktualniono rowniez cennik na stronie internetowej Sanatorium.

Trzecia rozpatrzona pozytywnie skarga dotyczyta warunkédw pobytu, trwajgcego
w obiekcie remontu oraz ilosci zabiegdw. Kuracjusze w dniu przyjecia zostali zakwaterowani
w 2 osobowym pokoju z petnym weztem sanitarnym. Z powodu zgtaszanych problemdw
z hatasem oraz pytem na klatce schodowej zwigzanych z remontem windy Skarzgcy zostali
przeniesieni w inne skrzydto Sanatorium, gdzie nie prowadzono prac remontowych. Pomimo
zmiany miejsca zakwaterowania Kuracjusze uskarzali sie na hatas dobiegajgcy z zewnagtrz
budynku. Pacjentka ponadto zgtosita uwagi, ze nie chce mie¢ zabiegdw borowiny
wykonywanych w pozycji siedzgcej, ktére zaplanowane zostaty zgodnie z ordynacijq lekarskg.
Niewykorzystane przez Kuracjuszke zabiegi zostaty za jej zgodq scedowane na wspdtlokatora,
natomiast po konsultacii z lekarzem otrzymata ona dodatkowe zabiegi (inhalacje i oktady
borowinowe w pozycji lezgcej). W dniu wyjazdu udzielono kuracjuszom upustu w wysokosci
15% kosztow z tytutu zakwaterowania, z ktérego zainteresowani skorzystali.

Ostatnia  skarga, ktérej zasadno$¢ zostata uznana, dotyczyta zachowania
wspdtlokatordw i zawierata prosbe o przeniesienie do innego pokoju. Kuracjusz zostat
zakwaterowany w pokoju 2 osobowym z petnym weztem sanitarnym. Po frzech dniach
pobytu, ze wzgledu na zgtaszane uwagi dotyczgce gtosnego chrapania wspodtlokatora,
zostat przeniesiony do innego pokoju. Skarzgcy ponownie zgtosit uwagi dotyczgce
wspdtlokatordw z nowego pokoju dotyczgce ich niepoprawnego zachowania, w tym
urzgdzania awantur o palgcg sie lampke. Kuracjusza poinformowano o mozliwosci zmiany
pokoju po kilku dniach, gdy zakonczy sie jeden z turnusdw i Sanatorium dysponowad bedzie
wolnymi miejscami w innych pokojach. Skarzqcy przyjgt propozycje i nie zgtaszat dalszych
uwag.

W pozostatych przypadkach, skargi zostaty rozpatrzone w sposdb wyjasniajgcy.
Za wszelkie niedogodnosci wynikajgce z trwajgcego remontu kuracjusze zostali przeproszeni
w pisemnych odpowiedziach na skargi. Wszystkie odpowiedzi udzielone zostaty terminowo.



Przychodnia Specijalistyczna ,,OLK-MED” w roku sprawozdawczym odnotowata wptyw
8 skarg, z czego 5 zostato uznanych za zasadne, natomiast 3 za bezzasadne.

Zasadne skargi dotyczyty organizacji pracy Jednostki oraz zachowah i sposobu
leczenia przez lekarzy.

Pierwsza z nich dotyczyta braku informacji o nieobecnosci lekarza reumatologa.
W wyniku wptyniecia ww. skargi zostata przeprowadzona rozmowa pouczajgca personel,
iz nalezy poinformowac pacjentdéw zarejestrowanych na dany dzien o nieobecnosci lekarza
specjalisty.

Nastepna skarga dotyczyta braku lekarzy w poradni pediatrycznej. W tym przypadku
wydtuzenie czasu oczekiwania spowodowane byto chorobqg lekarza pediatry. Do jednostki
wptyneta réwniez skarga matki na odmowe przyjecia dziecka przez lekarza poradni
pediatrycznej. W toku postepowania wyjasniajgcego ustalono, iz lekarz skierowat pacjentke
do innego lekarza pediatry.

Kolejne dwie skargi dotyczyty zachowania lekarza zatrudnionego w Przychodni —
pacjenci zgtosili zbyt dtugie oczekiwanie na wizyte pod drzwiami gabinetu, podczas gdy
lekarz rozmawiat przez telefon lub z osobg odwiedzajgcq. Z winnym zaniedban lekarzem
zostata dwukrotnie przeprowadzona rozmowa dyscyplinujgca, ponadto zostat on
poinformowany, iz w razie ztozenia kolejnej skargi zostang zastosowane $Srodki porzgdkowe
lub dyscyplinarne.

Wojewddzkie samorzgdowe jednostki organizacyjne oraz wojewddzkie osoby prawne
odnotowaty w minionym roku wptyw 219 wnioskdw. Podobnie, jak to miato miejsce w 2006
(98 whnioskdw), 2007 roku (119 wnioskdw) oraz 2008 roku (153 wnioski), najwiecej wnioskow
ztozono do Kujawsko-Pomorskiego Zarzgdu Melioracji i Urzgdzenh Wodnych we Wtoctawku
- 201. Wptyw spraw w poszczegdlnych placdéwkach przedstawia sie w nastepujgcy sposdb:

- Kujawsko-Pomorski Zarzgd Melioraciji i Urzgdzeh Wodnych we Wtoctawku 201
- Wojewddzka Przychodnia Zdrowia Psychicznego w Bydgoszczy 10
- Wojewddzki Osrodek Lecznictwa Psychiatrycznego w Toruniu 5
- Wojewddzki Szpital Dzieciecy w Toruniu 2

- Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej w Toruniu 1
Itozone wnioski dotyczyty:

- regulacji stosunkéw wodnych (m.in. przywrdcenie poprzedniego stanu technicznego) 75

- wykonania konserwaciji i udroznienia urzgdzeh melioracyjnych 41
- remontdw, naprawy urzqgdzehn melioracyjnych, w tym rurociggdw 16
- wyrazenia zgody na budowe lub przebudowe mostdw/pomostdw 6

- wydania prawa dysponowania gruntem/ustalenia wtasciciela 6
- wydawania warunkdéw technicznych, przedtuzenia pozwolenia wodnoprawnego 5
- wydanie calkowitego zakazu palenia w jednostce 2
- wykonania ekspertyz w sprawach dotyczgcych urzgdzeh melioracyjnych 1
- Uusuniecia zapisu z dokumentacji medycznej 1
- skierowania pacjenta na leczenie szpitalne 1
- interwencjii objecia opiekg osoby chorej 1
- wydania zaswiadczenia o stanie zdrowia i karty depozytowej 1
- wstrzymanie udzielania przepustek pacjentce 1
- podawanie choremu dziecku specjalistycznego leku 1
- odroczenie ptatnosci za pobyt matki przy tézku chorego dziecka 1
- inne (odszkodowania, wycinka drzew, likwidacja szkdd, wyjasnienie stanu prawnego,
zaopiniowanie miejscowego planu zagospodarowania przestrzennego, udzielenie i
informaciji w zakresie zadan realizowanych przez jednostke, przyznanie premii dia
pracownikéw) 60

Sposrdéd wnioskdw ztozonych w 2009 roku 10 (wszystkie z Kujawsko-Pomorskiego Zarzgdu
Melioracji i Urzadzeh Wodnych we Wtoctawku) zostato rozpatrzonych po terminie.



W zatgczniku nr 2 do niniejszej informacji przedstawiono sposéb zatatwiania wnioskdw,

ktére w 2009 roku wptynety do wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych oraz
wojewddzkich oséb prawnych.

W odniesieniu do wskazanych powyzej informaciji przedstawia sie nastepujgce wnioski:

1

2)

3)

4)

Whnioski wyciggniete z analizy skarg i wnioskdw przekazanych do Urzedu Marszatkowskiego
Wojewddztiwa  Kujawsko-Pomorskiego oraz  wojewoddzkich  samorzgdowych  jednostek
organizacyjnych przyczynity sie do wydania zarzgdzenia Marszatka Wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego w sprawie okreslenia zasad przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
oraz whnioskdéw. Zarzgdzenie Marszatka Nr 44/2009 weszto w zycie dnia 17 lipca 2009 roku
i zostato przestane do wszystkich departamentéw Urzedu oraz wszystkich wojewddzkich
samorzgdowych jednostek organizacyjnych. Ujednolicito ono obowiqzujgce procedury oraz
sprecyzowato ksztatt informacji o skargach i wnioskach sktadane] przez jednostki
organizacyjne, wptyneto réwniez na znaczng poprawe terminowosci nadsytania
sprawozdan przez jednostki. Niestety, nadal wiele z nich wymaga uzupetnienia bqdz
poprawy, szczegdlnie w zakresie informacji o sposobie rozpatrzenia skargi i wnioskdw oraz
w opisowej czesci sprawozdania.

Przyjete zasady kwalifkowania skarg w znaczne] mierze ograniczajg swobode
uznaniowosci ze strony prowadzgcych postepowania. Jednoczes$nie umozliwiajg one
prowadzenie postepowan w oparciu o spdjne procedury w Urzedzie oraz
w wojewddzkich samorzgdowych jednostkach organizacyjnych.

Na podstawie wptywu skarg i wnioskdw mozna ustali¢c w jakim zakresie dziatania Urzedu
Marszatkowskiego oraz wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych
spotykajqg sie z negatywng ocenq obywateli. W tych jednostkach, ktére notujg najwiekszg
liczbe skarg, prowadzone bedq kontrole zwigzane z przedmiotem stawianych zarzutdw.
W 2011 roku w planie kontroli Urzedu Marszatkowskiego zostang ujete takze kontrole
w zakresie przestrzegania zasad przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
i wnioskdw w wojewddzkich samorzgdowych jednostkach organizacyjnych. Jednoczesdnie
nadal bedg podejmowane dziatania w celu wzmocnienia nadzoru wobec pracownikéw
dopuszczajgcych sie zaniedban.

W 2010 roku Urzad Marszatkowski Wojewddziwa Kujawsko-Pomorskiego przeszedt
pomyslnie certyfikacje systemu zarzqgdzania jokoscig zgodnie z normg ISO 9001.
W dokumentacii Systemu Zarzgdzania jakoscig przyjeto formularz celdw jakosciowych,
w  ktérym okreSlono mierniki odnoszgce sie do iloSci przyjmowanych skarg oraz
przestrzegania terminowosci w udzielaniu odpowiedzi zainteresowanym. W przypadkach
przekraczania ustalonych norm bedg prowadzone dziatania korygujgce.



