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Niniejsza informacja zostata przygotowana przez Wydziat Analiz i Wystgpien
Obywatelskich Departamentu Wnioskow, Petycji i Skarg' Kancelarii Prezesa Rady

Ministrow.

Zebrany materiat pochodzi z kart analitycznych prowadzonych przez pracownikéw

DWS i przedstawia dane za 2024 rok.

Zarys sytuacji spoteczno-gospodarczej w kraju w 2024 roku.

W 2024 r. obywatele oraz rzadzacy musieli zmierzy¢ sie ze skutkami powodzi, ktora
we wrzesniu przeszta przez wschodnig czes¢ Europy. W konsekwencji powodzi rzad
ogtosit stan kleski zywiotowej w czesci trzech wojewodztw, tj. dolnoslaskiego, slaskiego
i opolskiego oraz powotat petnomocnika rzagdu ds. odbudowy obszarow dotknietych
powodzig. Osobom poszkodowanym wyptacono okoto 200 milionéw ztotych zasitkdéw

pomocowych.

W kolejnych miesigcach rzadzacy, jak i obywatele mierzyli sie z wieloma problemami

spoteczno-gospodarczymi. Szerokim echem odbity sie m.in.

* protesty polskich rolnikow zwigzane z mozliwoscia przystapienia przez Unie
Europejska do umowy z Mercosul,
e protesty przeciwnikow wprowadzania zmian w edukacji, w szczegdlnosci

wprowadzania do szkot zajec z edukacji zdrowotne)j,

1 dalej takze jako: ,,DWS".



* protesty gornikow zwigzane z planowanymi zamknieciami niektorych kopaln

i elektrowni.

Wyze] wymienione  wydarzenia stanowily  jedynie cze$¢  problematyki,

z jakg w 2024 roku zwracali sie do Kancelarii Prezesa Rady Ministrow obywatele.

Czeé€ I. Dane statyczne dotyczace skarg, wnioskow, petycji oraz
innych wystapien obywatelskich.

1. Liczba i rodzaj pism wplywajacych do DWS.

W 2024 roku do Departamentu Wnioskow, Petygji i Skarg wptyneto:
1) 12 560 pism, w tym:

a) 10070 listow,

b) 833 skargi,

¢) 27 wnioskow,

d) 101 petycji,

e) 1529 pism bedacych tzw. ,inng korespondencjg” (np. pisma z innych

urzedow),



2) 197 616 wiadomosci email skierowanych na adres poczty elektronicznej

kontakt@kprm.gov.pl

Rodzaje pism wplywajacych do DWS

1529
10070
101
27

833

B tzw. ,.inna korespondencja” W Listy B Petycje B Whioski B Skargi

Wykres 1. ,,Rodzaje pism wptywajacych do DWS".

Wsrod wymienionych wyzej 10 070 listow ktore wptynety do DWS, najwieksza grupe
stanowity wystgpienia skierowane bezposrednio do Prezesa Rady Ministrow
(8 652 pisma). Nastepnymi najliczniejszymi rodzajami wystgpien byly: wystapienia
obywateli skierowane wytacznie do wiadomosci KPRM (416 pism) oraz wystapienia
obywateli skierowane jednoczesnie do wielu adresatow (302 pisma). Wsrod catej

korespondencji anonimy stanowity 677 pism.

Do DWS wplynety rowniez 23 wystgpienia tzw. terminowe, tj. wystgpienia, ktore
sg rozpatrywane w pierwszej kolejnosci (np. ze wzgledu na biegngcy termin
rozpatrzenia sprawy przez inny organ).

Rodzaje wystapien obywateli

23
677
302
416
8652

Hterminowe M anonimowe M do wielu adresatow mdw. KPRM  m bezposrednio do PRM

Wykres 2 ,Rodzaje wystapien obywateli”.



Podobnie jak w 2023 roku, tak i w 2024 r. wiekszos¢ korespondencji wptywajacej
do DWS miata forme papierowa.

Wiekszosc¢ skarg (561 na 833), wnioskow (25 na 27) i petycji (99 na 101), ktdre wptynely
do DWS, stanowity korespondencje, do rozpatrzenia ktorej Kancelaria Prezesa Rady

Ministrow nie byta wtasciwa.

2. Terminowos¢ i sposoby zalatwiania spraw przez DWS.

Wiekszos¢ spraw, ktore wplynety do DWS w 2024 roku, Departament zatatwit przed

terminem tj.:
Forma wplywu korespondencji
Korespondencja
w formie
elektronicznej Korespondencja
w formie
papierowej

Woykres 3., Forma wptywu korespondencji”.
e 766 na 833 skarg,

s 25 na 27 wnioskow,

* 99 na 101 petyqji,



e 10024 na 10 070 listow.

Sprawy zalatwione przed terminem

98,0% 99,5%
N N . .
W Skargi B Whnioski W Petycje W Listy

Wykres 4., Sprawy zatatwione przed terminem"”.

W porownaniu do roku 2023, w 2024 roku o 12 punktow procentowych wzrosta liczba
spraw (skarg, wnioskow, petycji oraz listow), w ktorych udzielilismy odpowiedzi
lub ktére przekazalismy do whasciwego organu. Réwniez o 12 punktdéw procentowych

spadta liczba spraw, ktore zostaty odtozone ad acta.

3. Korespondencja wptywajaca na skrzynke kontakt@kprm.gov.pl

oraz korespondencja o tozsamej tresci lub w tej samej sprawie.

Sprawy kierowane do KPRM za pomocg poczty elektronicznej sg przekazywane
bezposrednio ze skrzynki kontakt@kprm.gov.pl do organdw wiasciwych
lub rejestrowane w EZD PUW i procedowane tak, jak pozostata korespondencja
wplywajgca do DWS. W 2024 r. liczba korespondengji, ktdéra wptyneta na skrzynke
kontakt@kprm.gov.pl wzrosta 0 47% w stosunku do roku 2023. Czes¢ korespondendji
do KPRM zarowno papierowe]j, jak i elektronicznej stanowity pisma o tozsamej tresci,
tzw. akcje, wysylane m.in. przez organizacje pozarzadowe, zwigzki zawodowe
czy obywateli. Wiele os6b kierowato do KPRM réwniez pisma o roéznej tresci, dotyczace

jednak tej samej sprawy.

Pisma o tozsamej tresci, ktore za posrednictwem skrzynki kontakt@kprm.gov.pl

wptynety do KPRM w 2024 roku to m.in.:

1. .Sprzeciw wobec zmian w polskiej edukacji” (26 589 wiadomosci email);



2. ,Petycja w obronie Marszu Niepodlegtosci” (15 904 wiadomosci email);
3. .Nie chcemy euro” (14 551 wiadomosci email);
4. ,Petycja w obronie ministra Romanowskiego” (12 388 wiadomosci email);

5. ,Polska katolicka, nie laicka” dotyczgca wprowadzenia do szkot przedmiotu

edukacja zdrowotna (8 872 wiadomosci email);

6. ,Zadamy nie wprowadzenia nowego przedmiotu edukacja zdrowotna”

(7 510 wiadomosci email);

7. ,EKSHUMACIJE NA WOLYNIU - zadamy natychmiastowych dziatan!” - apel
do Prezydenta Ukrainy z prosba o podjecie natychmiastowych dziatan na rzecz
ekshumacji polskich ofiar zbrodni popetnionych przez ukrainskich nacjonalistow
podczas 1 po Il wojnie Swiatowej na terenie dzisiejsze) Ukrainy -

(6 738 wiadomosci email);

8. ,Apel Europejskiej Federacji Pracownikow Transportu dot. PKP Cargo SA." -
poparcie dla apelu Europejskiej Federacji Pracownikow Transportu
o zaprzestanie atakéw na prawa pracownicze w PKP Cargo SA. -

(3 978 wiadomosci email);

9. ,Energia wiatrowa w Polsce - odblokowanie wiatrakow” — apel o odblokowanie
rozwoju wiatrakow na ladzie i zmiany ich minimalnej odlegtosci od budynkow -

(2 189 wiadomosci email);

10. ,Petygja: Nie oddamy aut!” - sprzeciw wobec ograniczeniu, a do 2035 roku
catkowitemu wyeliminowaniu, samochodow spalinowych -

(1 688 wiadomosci email);

11. ,Nie dla zmiany statusu wilka" - sprzeciw wobec europejskiej propozycji zmiany

statusu wilka w ramach Konwengji Bernenskiej - (1 098 wiadomosci email);

12. ,0Obali¢ wyrok Justyny Wydrzynskie]” - wezwanie do podjecia wszelkich

niezbednych dziatan w celu uniewaznienia niesprawiedliwego wyroku



skazujacego Justyne Wydrzynskg za pomoc kobiecie w uzyskaniu dostepu

do bezpiecznej aborgji - (1 003 wiadomosci email).
Akgcje, ktore w 2024 roku wptynety do KPRM w formie papierowej to m.in.:

1. ,Tekturowa pielegniarka Ania pozdrawia!" — zadanie podjecia pilnych dziatan,
zmierzajacych do zapewnienia wilasciwej liczby pielegniarek w panstwowych

placowkach opieki zdrowotnej - (ponad 2 500 kartek);

2. ,Fizjoterapia domowa” - sprzeciw wobec zarzadzenia Prezesa NFZ
wprowadzajacego limit pacjentdw przyjmowanych na wizytach domowych

realizowanych przez ambulatoria fizjoterapii - (320 wystgpien).

Wiekszos¢ korespondencji wptywajgcych do DWS w ramach tzw. Akgji, Departament

przekazat do wtasciwych organdw, zgodnie z ustawa o dziatach administracji rzadowej?.

4. Infolinia dla obywatela.

Departament Whnioskow, Petycji i Skarg obstuguje rowniez infolinie dla obywatela®.

W 2024 roku pracownicy DWS przeprowadzili 4 268 rozmow z obywatelami.

Podobnie, jak w przypadku pism wptywajagcych do DWS, Departament prowadzi
takze rejestr rozmdéw przeprowadzonych z obywatelem na infolinii. Pracownicy
obstugujacy infolinie kazdorazowo klasyfikujg temat rozmowy do konkretnej
problematyki. Na potrzeby obstugi infolinii Departament utworzyt uproszczona,

wzgledem tej przewidzianej dla pism, problematyke.
Problematyka dla infolinii w 2024 roku:
1. Dziatalnos¢ Kancelarii Prezesa Rady Ministrow;

2. Dziatalnos¢ Ministerstwa Aktywow Panstwowych;

2 Ustawa z dnia 4 wrzesnia 1997 roku o dziatach administracji rzagdowej,
Dz. U. z 2022 roku poz. 2512.
3 tel. 222 500 151, dalej jako: ,infolinia”.



3. Dziatalnos¢ Ministerstwa Cyfryzacji;

4. Dziatalnos¢ Ministerstwa Edukagji i Nauki;

5. Dziatalno$¢ Ministerstwa Finansow;

6. Dziatalnos¢ Ministerstwa Funduszy i Polityki Regionalnej;

7. Dziatalnos¢ Ministerstwa Infrastruktury;

8. Dziatalno$¢ Ministerstwa Klimatu i Srodowiska;

9. Dziatalnos¢ Ministerstwa Kultury i Dziedzictwa Narodowego;
10. Dziatalnos¢ Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego;

11. Dziatalno$¢ Ministerstwa Obrony Narodowej;

12. Dziatalnos¢ Ministerstwa Rodziny i Polityki Spotecznej;

13. Dziatalnos¢ Ministerstwa Rolnictwa i Rozwoju Wsi;

14. Dziatalno$¢ Ministerstwa Rozwoju i Technologii;

15. Dziatalno$¢ Ministerstwa Sportu i Turystyki;

16. Dziatalnos¢ Ministerstwa Sprawiedliwosci;

17. Dziatalnos¢ Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji;
18. Dziatalno$¢ Ministerstwa Spraw Zagranicznych;

19. Dziatalnos¢ Ministerstwa Zdrowia;

20. Dziat Przemysty;

21. Dziat do Spraw Rownosci;

22. Dziat do Spraw Polityki Senioralnej;

23. Dziat do Spraw Unii Europejskiej;

24. Dziatalnos¢ centralnych urzedow administracji rzagdowej oraz innych instytucji;

25. Dziatalnos¢ urzedow wojewodzkich;



26. Dziatalnos¢ organoéw administracji samorzgdowej, spotdzielczej;
27. Dziatalnos¢ innych organow administragji publicznej (np. NIK);
28. Sadownictwo 1 organy scigania;

29. Sprawy pracy i zatrudnienia;

30. Ubezpieczenia spoteczne;

31. Niepetnosprawni;

32. Stuzba zdrowia;

33. Polityka rodzinna i pomoc spoteczna;

34. Sprawy mieszkaniowe;

35. Nadzor budowlany, planowanie przestrzenne, sprawy gruntowe;

36. Unia Europejska;

37. Sprawy wojskowe, wewnetrzne, obywatelskie i kombatanckie;
38. Sprawy rolnictwa i gospodarki ziemia;
39. Reprywatyzacja;

40. Ochrona przyrody i srodowiska;

41. Kleski zywiotowe;

42. Handel, ustugi, tacznos¢, komunikacja;
43. Nauka, oswiata, kultura, sport i turystyka;
44. Podatki, cla, kredyty, ubezpieczenia;

45. Sprawy gospodarcze | ekonomiczne;

46. Ogolne sprawy polityczno-spoteczne;
47. Dostep do informacji publicznej;

48. Opinie i postulaty;
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49. Potaczenie przerwane, brak mozliwosci ustalenia tematu rozmowy;
50. Potaczenia wulgarne, grozby karne, grozby popetnienia samobojstwa;
51. Inne - nie sklasyfikowane nigdzie indziej.

W 2024 r. rozmowy dotyczyly najczesciej: dziatalnosci Kancelarii Prezesa Rady
Ministrow (1763 rozmowy), dziatalnosci Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki

Spotecznej (373 rozmowy), Ministerstwa Sprawiedliwosci (175 rozmow), Ministerstwa

Tematyka rozméw telefonicznych

W opinie i postulaty

121 m sadownictwo i organy $cigania

106 B Ministerstwo Finanséw

B Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej
B Ministerstwo Sprawiedliwosci

m KPRM

1763

Wykres 5., Tematyka rozméw telefonicznych”.

Finanséw (118 rozmoéw), sadownictwa lub organdw scigania (106 rozmow).

Czes¢ rozmodOw stanowity réwniez opinie 1 postulaty obywateli (121 rozmoéw).
Najczesciej pracownicy Departamentu Wnioskow, Petycji i Skarg udzielali dzwonigcym
wyjasnien, oraz wskazywali organ wiasciwy do rozpatrzenia ich sprawy. Dzwoniacy

wielokrotnie prosili tez o dane teleadresowe do organow administragji publicznej.

W listopadzie 2024 r. DWS wprowadzit w zakresie dziatalnosci infolinii drzewko IVR,
czyli tonowe wybieranie tematu rozmowy, ktoére zapewnito szybsza, wygodniejsza
i bardzie) dostepng obstuge klientdéw. Inteligentne rozdzielanie potaczen skrocito czas
oczekiwania dzwonigcych na potaczenie i pozwolito lepiej odpowiadac na potrzeby
klientow. Dzieki temu rozwiazaniu liczba telefonow trafiajacych do DWS zmniejszyta sie

o ok. 50%.
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5. Przyjecia interesantéw.

Pracownicy Departamentu Whnioskow, Petycji i Skarg przyjmuja interesantow
zgtaszajgcych sie do KPRM osobiscie w sprawach skarg, wnioskow, petycji i listow.
W 2024 r. z przyjed interesantow skorzystato 80 obywateli. Czes¢ interesantdéw
korespondowata juz wczesniej z KPRM (41 oséb) oraz zdecydowata sie podczas swojej
wizyty ztozy¢ w KPRM pismo lub wnies¢ skarge/wniosek/podanie do protokotu

(36 osob).

Wiekszos¢ osdb zgtaszato sie do KPRM z prosba o pomoc w ich prywatnych

problemach dotyczacych m.in.:
s toczacych sie lub juz zakohczonych spraw sadowych,

e sporow w zakresie prawa wiasnosci lub innych praw rzeczowych

do nieruchomosci,
* natozonych przez organy panstwowe kar,

e niezadowolenia ze sposobu procedowania lub rozpatrzenia ich spraw

przez whasciwe organy,
s wysokosci emerytury oraz prosb o jej ponowne przeliczenie.

Najczescie) pracownicy DWS udzielali Klientom wyjasnien oraz przekazywali informacje
o organie wlasciwym w ich sprawie lub podawali dane kontaktowe do wtasciwego

organu.

Czes¢ Il. Tematyka najczesciej pojawiajaca sie w skargach,
whnioskach, petycjach i listach.

Wprowadzenie

Departament Wnioskow, Petycji i Skarg prowadzi klasyfikacje wptywajacych do niego

pism wedtug ustalonej problematyki. Pracownicy DWS przyporzadkowujg dane pismo
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do konkretnej problematyki na podstawie jego tresci. W przypadku pism
wielowatkowych, ktore dotyczag wiece) niz jedne] problematyki, pracownicy
przyporzadkowuja je do problematyki dominujace] w pismie. Podziat wplywajacych
do DWS pism wedtug ich problematyki pozwala na zidentyfikowanie tych zagadnien,
ktore w danym okresie budzg najwieksze spoteczne zainteresowanie lub stanowig
najbardziej problematyczny obszar. W 2024 roku w DWS wyrdzniono 27 gtownych
kategorii problematyk, ktére podzielone byly na dodatkowe, bardziej szczegotowe
podgrupy.

Gtoéwne problematyki w 2024 roku przedstawiaty sie nastepujaco:

1. Ministerstwa (w tym KPRM);
Centralne urzedy administracji rzadowej oraz inne instytucje;
. Urzedy Wojewoddzkie;
. Dziatalnos¢ organdw administracji samorzadowej, spotdzielczej, innych;

. Dostep do informacji publicznej, spory kompetencyjne;

2.

3

4

5

6. Sadownictwo i organy scigania;
7. Sprawy pracy i zatrudnienia;

8. Ubezpieczenia spoteczne;

9. Niepetnosprawni;

10. Stuzba zdrowia;

11. Polityka rodzinna i pomoc spoteczna;

12. Sprawy mieszkaniowe;

13. Nadzor budowlany, planowanie przestrzenne, sprawy gruntowe;
14. Unia Europejska;

15. Sprawy wojskowe, wewnetrzne, obywatelskie i kombatanckie;
16. Sprawy rolnictwa i gospodarki ziemia;

17. Reprywatyzacja;

18. Ochrona przyrody i srodowiska;

19. Kleski zywiotowe;

20. Handel, ustugi, tacznosé, komunikacja;
13



21. Nauka, oswiata, kultura, sport, turystyka;

22. Podatki, cta, kredyty, ubezpieczenia, inne sprawy finansowe;
23. Sprawy gospodarcze i ekonomiczne;

24. Ogolne sprawy polityczno-spoteczne;

25. Korespondencja dot. bezposrednio Prezesa Rady Ministrow;,
26.Tzw. ,Sprawy pozostate”;

27. Akgje tematyczne w danym roku.

W 2024 roku do DWS najczesciej wptywaly pisma dotyczace sagdownictwa i organow
scigania, dziatalnosci Ministerstw (w tym KPRM) oraz skierowane bezposrednio
do PRM, jego zastepcow i kierownictwa KPRM. Obywatele czesto poruszali takze
problemy zwigzane z centralnymi organami administracji rzadowej, innymi instytucjami
oraz ubezpieczeniami spotecznymi. Tematy, ktore w 2024 roku najczesciej pojawiaty

sie w pismach obywateli, zostaty opisane szczegotowo w dalszej czesci sprawozdania.
Tematyka najczesciej pojawiajaca sie w pismach

2220 1870

1135
-——--—

W Sadownictwo i organy scigania

B Korespaondencja dot. bezposrednio PRM, WicePRM oraz kierownictwa KPRM,
m Ubezpieczenia spoteczne

B Ministerstwa (w tym KPRM)

W tzw. ,Sprawy pozostate”

m Centralne organy administracji rzadowej oraz inne instytucje

Wykres 6., Tematyka najczesciej pojawiajaca sie w pismach”.
1. Sadownictwo i organy scigania

W 2024 roku DWS rozpatrzyt tgcznie 2 220 pism (w tym 41 skarg, 2 wnioski i 3 petycje)

obywateli poruszajgcych kwestie sgdownictwa i organdw scigania.
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Najwiecej pism obywateli dotyczyto orzecznictwa sadowego w sprawach cywilnych,
karnych, pracy i ubezpieczen spotecznych (646 pism, w tym 7 skarg i 1 wniosek) oraz
administracyjnych (598 pism, w tym 1 skarga). Pisma zawieraty prosby do Prezesa Rady
Ministrow o interwencje w postepowaniach sadowych oraz o zmiane lub uchylenie

prawomocnych wyrokéw sadowych.

Obywatele wyrazali rowniez niezadowolenie z dziatalnosci prokuratury, zarzucajac
bezczynnos¢, bezzasadne umarzanie postepowan lub odmowe ich wszczynania
(358 pism, w tym 10 skarg) oraz prosili o skierowanie ich spraw do innej prokuratury
z powodu utraty zaufania co do bezstronnosci prokuratury wiasciwe] miejscowo.
W wielu swoich pismach obywatele donosili takze o naruszeniu prawa i podejrzeniu
popelnienia przestepstw, w tym ,cyberprzestepstw” (274 pisma, w tym 4 skargi).
Pozostate pisma dotyczyly gtdéwnie funkcjonowania zaktaddéw karnych i aresztow
sledczych, w tym Centralnego Zarzadu Stuzby Wieziennej oraz praw i obowigzkéw osob

osadzonych (132 pisma, w tym 7 skarg).

2. Ministerstwa (w tym KPRM)

W zakresie ninigjszej problematyki DWS rozpatrzyt 1 135 pism (w tym 319 skarg,
4 wnioski 1 15 petycji). Wiekszos¢ pism obywateli dotyczyta KPRM (284 pisma,
w tym 112 skarg, 1 petycja i 1 wniosek). Byty to zazwyczaj pisma, w ktorych obywatele
polemizowali z wyjasnieniami udzielanymi im przez Departament lub sktadali skargi

na pracownikoéw Departamentu rozpatrujgcych ich sprawy.
W zakresie dziatalnosci resortéw pisma obywateli najczesciej dotyczyty:

1. Ministerstwa Sprawiedliwosci (103 pisma, w tym 18 skarg i 1 petycja);

2. Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administragji (97 pism, w tym 28 skarg
1 5 petygi);

3. Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej (73 pisma, w tym 6 skarg,

1 wniosek i 2 petycje);
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4. Ministerstwa Rozwoju i Technologii (70 pism, w tym 26 skarg, 1 wniosek
11 petycja);

5. Ministerstwa Infrastruktury (62 pisma, w tym 26 skarg i 1 petycja);

6. Ministerstwa Klimatu i Srodowiska (61 pism, w tym 12 skarg i 2 petycje).

Woystgpienia obywateli stanowity gtdwnie pytania i spostrzezenia w sprawach z zakresu
dziatu zarzadzanego przez dane Ministerstwo. Skargi natomiast najczesciej dotyczyly
przewlektosci postepowania prowadzonego przez Ministerstwo lub niezadowolenia
z rozstrzygniecia przez Ministerstwo sprawy piszacego. Wiekszos¢ spraw z zakresie
opisywanej problematyki DWS przekazywat zgodnie z ustawa* o dziatach administragji

rzgdowej, do rozpatrzenia przez wtasciwe Ministerstwo.

3. Korespondencja dot. bezposrednio Prezesa Rady Ministréw,
Wiceprezeséw Rady Ministrow i kierownictwa KPRM oraz sprawy

pozostate.

W zakresie korespondencji dot. bezposrednio Premiera, Wicepremierow
oraz kierownictwa Kancelarii, DWS rozpatrzyt 862 pisma, w tym 2 skargi i 1 petycje.
Wiekszos¢ z nich (246 pism, w tym 1 petycja) stanowity pisma z poradami i postulatami,
w ktorych obywatele dzielili sie¢ swoimi spostrzezeniami oraz pomystami dotyczacymi
dziatan podejmowanych przez rzadzacych. Czesto pojawialy sie takze listy z zyczeniami,
gratulacjami, zaproszeniami, deklaracjami poparcia, uznania i sympatii
(143 wystagpienia) oraz prosbami o zdjecia i autograf, spotkanie lub rozmowe
telefoniczng z Prezesem Rady Ministrow (134 pisma, w tym 1 wniosek). 97 pism,
w tym 1 wniosek, zawierato natomiast prosby o pomoc finansowga i materialna na cele
indywidualne i spoteczne. Zdarzaty sie takze listy ze stowami krytyki personalnej wobec

Premiera, Wicepremierdw czy kierownictwa KPRM (51 wystapien).

4 ustawa z dnia 4 wrzesnia 1997 r. o dziatach administracji rzadowej, Dz. U.z 2024 r.
poz. 1370.
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Tematow okreslonych, jako tzw. ,Sprawy pozostate” dotyczyto 1870 pism, w tym
9 skarg, 2 wnioski i 27 petygji. Wérdd nich znalazty sie m.in. prosby o interpretacje
ustaw, wnioski o zmiany w prawie i pomoc prawna (268 pism, w tym 2 skargi, 2 wnioski
i 24 petycje) oraz listy z pienieznymi roszczeniami wobec Premiera i Skarbu Panstwa
(78 wystgpien). Czesc listow stanowily pisma napastliwe, wulgarme lub obrazliwe
(301 pism, wtym 4 skargi), a takze pisma nieczytelne lub bez merytorycznej tresci

(1 112 pism, w tym 2 skargi i 1 petycja).

4, Centralne urzedy administracji rzadowej oraz inne instytucje

W 2024 r. DWS rozpatrzyt 659 pism, w tym 172 skargi, 1 wniosek 1 3 petycje,
dotyczacych dziatalnosci centralnych urzedéw administracji rzagdowej oraz innych

instytucji.

Najwiecej pism dotyczyto Rzecznika Praw Pacjenta (90 pism, w tym 65 skarg). Piszacy
zwracali uwage m.in. na przewlektos¢ postepowan prowadzonych przez Rzecznika
oraz dziatania podejmowane przez niego wobec placowek medycznych. 89 pism,
w tym 20 skarg, dotyczyto natomiast organdw nadzoru budowlanego, w tym Gtownego
Urzedu Nadzoru Budowlanego oraz wojewodzkich i powiatowych inspektoratéw
nadzoru. Piszgcy zwracali réwniez uwage na dziatalnos¢ Krajowe] Administracji
Skarbowej, w tym dyrektorow izb administracji skarbowe] oraz dyrektorow
i naczelnikow urzeddw skarbowych i1 celno-skarbowych, przesytajagc w tej sprawie

52 pisma, w tym 7 skarg.

Pozostate pisma obywateli dotyczyty glownie: Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentow (34 pisma, w tym 11 skarg), Generalnej Dyrekgcji Lasow Pahstwowych
i podlegtych jej jednostek (30 pism, w tym 2 skargi), Agencji Restrukturyzagji
i Modernizacji Rolnictwa (25 pism, w tym 1 petycja) oraz Urzedu Ochrony Danych
Osobowych (25 pism, w tym 5 skarg).
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5. Ubezpieczenia spoleczne

W zakresie niniejszej problematyki DWS rozpatrzyt 595 pism, w tym 18 skarg, 1 wniosek
i 12 petycji. Wiekszo$¢ z nich dotyczyta przepisow emerytalno-rentowych (214 pism,
w tym 11 petygji). Czes$é piszacych zwracata sie z prosbami o przyznanie lub ustalenie
wysokosci swiadczen w inny sposéb niz to wynika z przepisow oraz prosbami
o podwyzszenie emerytury (91 wystgpien). Obywatele skarzyli sie rowniez
na dziatalnos¢ organow emerytalno-rentowych i ich pracownikéw, w tym ZUS, KRUS,

MON, MSWIA, przesytajac w tej sprawie 98 pism, w tym 14 skarg i 1 wniosek.

Wyrazy niezadowolenia z dziatalnosci wspomnianych organow dotyczyly gtownie
m.in. niewydawania przez ww. organy decyzji w przewidzianym terminie, odmowy

przyznania prawa do emerytury albo renty oraz wstrzymywania wyptaty Swiadczen.

W swoich listach obywatele czesto poruszali temat przepisow wprowadzajacych
tzw. rente wdowia, ktore zdaniem czesci piszacych ,niesprawiedliwie” wykluczajg czesc

wdow i wdowcdw m.in. ze wzgledu na ich wiek w chwili Smierci matzonka.

6. Ogdlne sprawy polityczno-spoleczne

W 2024 r. wskazanej problematyki dotyczyto 414 pism, w tym 6 skarg i 1 petycja,
rozpatrzonych przez DWS. W swoich listach obywatele najczesciej poruszali tematy:
aktualnych wydarzen (170 pism, w tym 1 skarga) oraz dziatalnosci rzadu i koaligji

rzgdowe) (57 pism, w tym 1 skarga).

7. Dziatalnos¢ organdw administracji samorzadowej i spotdzielczej

W zakresie niniejszej problematyki DWS rozpatrzyt 393 pisma, w tym 67 skarg
i1 petyge. Najwiece] pism dotyczytlo dziatalnosci organdow samorzadu
gminnego/miejskiego (249 pism, w tym 38 skarg). Kolejno najczescie)
pojawiajacymi sie w pismach tematami byta dziatalno$¢: organdw samorzadu

powiatowego (60 pism, w tym 11 skarg), samorzadowych kolegiéw odwotawczych
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(35 pism, w tym 9 skarg)oraz organow samorzadu wojewodzkiego (27 pism, w tym
7 skarg). Ww. pisma dotyczyly gtdwnie niezadowolenia piszacych ze sposobu
prowadzenia ich spraw przez organy samorzadu terytorialnego i SKO, a takze
niezadowolenia z rozstrzygnie¢ wydawanych przez witasciwe organy w sprawach

piszgcych.

8. Sprawy wojskowe, wewnetrzne, obywatelskie i kombatanckie

DWS rozpatrzyt 362 pisma, w tym 22 skargi, 1 wniosek i 6 petycji, dotyczacych
ww. problematyki. Najwiecej pism dotyczyto dziatalnosci poligji (87 pism, w tym
6 skarg). Piszacy wyrazali przede wszystkim swoje niezadowolenie z dziatania poligji
tj. niepodejmowania wiasciwych, zdaniem piszacych, interwencji w ich sprawach
lub naduzywania kompetengji przez funkcjonariuszy. Podobnie jak w przypadku
prokuratury, czes¢ obywateli chciata aby ich sprawy rozpoznawane byly przez organy
poligji wiasciwe dlainnego miejsca niz ich miejsce zamieszkania. Takie postulaty
obywateli wynikaty z braku zaufania piszacych co do bezstronnosci i rzetelnosci
funkcjonariuszy miejscowej policji. Liczne pisma dotyczyly takze dziatalnosci innych
stuzb, w tym strazy granicznej, strazy pozarnej, GOPR, WOPR, LPR (52 pisma,
w tym 5 skarg).

Wiele listow dotyczyto rowniez emerytur i rent dla funkcjonariuszy stuzb mundurowych
(43 wystapienia). Listy te zawieraly apele bylych funkcjonariuszy stuzb (m.in. wojska
i policji) o umozliwienie im jednoczesnego pobierania zarbwno emerytury wyptacane]
przez MON lub MSWIA jak i ZUS. Piszacy w tej sprawie zwracali uwage
na nieuzasadnione rozwigzanie, w ktérym mimo optacania przez nich sktadek zardéwno
z tytutu petnionej stuzby, a po odejsciu z niegj, z tytutu dalszej pracy zawodowej, moga

pobiera¢ tylko jedno swiadczenie emerytalne.

Pozostata korespondencja dotyczyla m.in.: spraw repatriacji, kart statego pobytu,
emigrantow i uchodzcow (45 pism, w tym 10 skarg i 4 petycje) oraz bezpieczenstwa

publicznego (42 pisma, w tym 2 petycje).
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9. Sprawy gospodarcze i ekonomiczne

W zakresie niniejszej problematyki DWS rozpatrzyt 341 pism, w tym 6 skarg, 1 wniosek
i 3 petycje. Niemniej jednak listy obywateli zdominowat temat funkcjonowania spdtek
z udziatem Skarbu Panstwa (104 pisma, w tym 1 skarga). Piszacy informowali przede
wszystkim o dalszych naduzyciach do ktorych miato dochodzié w spotkach,
szkodliwych dziataniach cztonkéw zarzadu Ilub rad nadzorczych spotek, ztym
zarzadzaniu majatkiem spotek, a takze nepotyzmie, mobbingu i niezadowoleniu

pracownikow.

Podsumowanie

Staty, liczny wplyw sygnatow obywatelskich, zarowno tradycyjng droga pocztows,
jak i za pomocg srodkow komunikagji elektronicznej, kierowanych do Prezesa Rady
Ministrow, sSwiadczy o powszechnosci te] formy zgtaszania swoich problemow

przez obywateli.

Na podstawie zgromadzonych w 2024 roku danych analitycznych oraz na podstawie
tresci poszczegolnych pism, mozna wyrdzni¢ 2 podstawowe kategorie przyczyn,
ktore skutkujg tak licznym naptywem korespondencji do DWS. Sg to potencjalne
nieprawidtowosci w dziatalnosci organow panstwowych i innych instytucji publicznych

oraz przekonanie o nieograniczonych kompetencjach Prezesa Rady Ministrow.

Trescig wielu pism obywateli byty zarzuty nieprawidtowego postepowania przez organy
administracji publicznej, organy panstwowe oraz inne instytucje panstwowe.
Najczestsze zarzuty dotyczyty nieprzestrzegania przez organy administracji przepiséw
kodeksu postepowania administracyjnego, w tym w szczegolnosci bezczynnosci oraz

przewlektosci prowadzonych spraw piszgcych.

Czeste byly zatem sytuacje, w ktorych brak byto podstaw prawnych do podjecia
interwencji w danej sprawie, badz tez jej rozpatrzenia zgodnie z oczekiwaniami

obywatela. Niezaleznie od powyzszego, DWS zawsze rzetelnie informuje piszacych
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o wilasciwych organach lub instytucjach w ich sprawie oraz wskazuje wszelkie
mozliwosci rozwigzania sprawy. Tam gdzie byto to zasadne, Departament przekazywat
wystgpienia, zgodnie z kompetencjami do wtasciwego urzedu, co nie zawsze spotykato
sie ze zrozumieniem obywateli. Takie reakcje obywateli czesto wynikalty z wiary,
ze z mocy sprawowanego urzedu Prezes Rady Ministrow ma prawo podjac korzystne

dla nich rozstrzygniecia.

Warto jednak podkresli¢, ze czesto zainicjowane przez DWS dziatania (np. skierowanie
sprawy do wiasciwego organu z prosbg o poinformowanie KPRM o sposobie
jej zatatwienia) kohcza sie pomysinym rozwigzaniem zgfaszanych przez obywateli

problemow.

Podobnie jak w roku 2023, w 2024 r. Departament w odpowiedziach udzielanych
obywatelom, nadal stosowat zasady prostego jezyka tak, aby ich tres¢ byta
jak najbardziej jasna i zrozumiata dla odbiorcow. Postugiwanie sie tzw. prostym
jezykiem pomagato zrozumie¢ osobom zwracajgcym sie o pomoc powody braku
mozliwosci interwendji | podjecia dziatan oraz koniecznos¢ przestrzegania przez KPRM
swojej wiasciwosci.

Na podobnym poziomie, wzgledem roku 2023 r, utrzymata sie liczba zbiorowych
wystapien obywateli (tzw. akgji), majacych forme protestow, apeli oraz petycji. Dotyczy

to szczegdlnie wystapien przekazywanych w formie elektronicznej.

W roku 2024 nieznacznie spadt natomiast procent obywateli, ktorzy preferowal

elektroniczng forme kontaktu z KPRM (z 33% w 2023 r. na 31% w 2024 roku).

W 2024 r. DWS kontynuowat rowniez obstuge klientow na uruchomionej w roku
2023 infolinii dla obywateli. Zarowno z danych liczbowych jak i doswiadczen
pracownikow DWS, obstugujacych infolinie wynika, ze prowadzone z dzwonigcymi
rozmowy s3 zazwyczaj wielowatkowe. Dzieki specjalnym szkoleniom z rozmow
z trudnymi klientami, w ktorych pracownicy Departamentu wzieli udziat, potrafig oni
lepiej moderowac rozmowe 1 w bardziej efektywny sposéb obstugiwaé dzwoniacych

klientow. Duzg zmiang na korzys¢ zarowno pracownikow DWS jak i dzwonigcych byto
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wprowadzenie w ramach dziatalnosci infolinii tzw. drzewka IVR. Rozwigzanie
to znacznie skrocito czas oczekiwania klientdw na pofaczenie z pracownikiem DWS,

a takze nieco zredukowato liczbe telefondéw majacych charakter napastliwy, wulgarny

lub obrazliwy.
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