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Przedmowa i zastrzezenie prawne

Przedmowa

Sktadajacy sie z dziewieciu punktéw plan dziatania Komisji, majacy na celu poprawe przestrzegania
prawa ochrony s$rodowiska UE i poprawe zarzadzania, odnosi sie do niektdrych systemowych
i przekrojowych podstawowych przyczyn niedostatecznego wdrazania prawa ochrony srodowiska.

Przyjety w styczniu 2018 r.* plan dziatania stanowi pod wieloma wzgledami wsparcie dla panstw
cztonkowskich, w tym dzieki opracowywaniu wytycznych iinnych dokumentow, ktére mozna dalej
dostosowywac lub uzupetnia¢ na poziomie krajowym. Planem dziatania kieruje grupa ekspertéw
wysokiego szczebla, Forum ds. Przestrzegania Prawa Ochrony Srodowiska i Zarzadzania Srodowi-
skiem, utworzona w tym samym czasie, kiedy przyjeto plan dziatania®

Dokument zatytutowany ,Vademecum. Rozpatrywanie skarg i udziat obywateli” opracowano dzieki
cyklowi specjalistycznych warsztatow w 2018 i 2019 r. W grudniu 2018 r. udostepniono dokument
szerszemu gronu zainteresowanych obywateli w celu przedstawienia uwag. Po zakonczeniu tego
procesu dokument przedstawiono i oméwiono na Forum ds. Przestrzegania Prawa Ochrony Srodowi-
ska i Zarzadzania Srodowiskiem. Na posiedzeniu, ktére miato miejsce dnia 14 maja 2019 r., zgodnie
z pkt 5 Regulaminu, Forum wydato pozytywna opinie z zastrzezeniem szeregu uwag i mozliwosci
dokonania przegladu stanu faktycznego przez jego cztonkdw do dnia 30 czerwca 2019 r.; wszystko
to uwzgledniono w niniejszym tekscie. Forum zalecito publikacje Vademecum i zachecato wszystkie
organy krajowe, regionalne i lokalne, ktére sg zaangazowane w rozpatrywanie skarg w sprawie sro-
dowiska oraz w zapewnianie zgodnosci z unijnym prawem ochrony srodowiska, do powszechnego
korzystania z Vademecum. Ponadto w stosownych przypadkach i w razie potrzeby cztonkowie Forum
zamierzajg uzupetnia¢ dokument o inne istotne elementy, rowniez w kontekscie krajowym. Majac na
wzgledzie postep prawny, naukowy i techniczny oraz doswiadczenia zdobyte w trakcie korzystania
z Vademecum, Forum oceni ewentualng potrzebe dokonania jego przegladu.

Zastrzezenie prawne

Niniejszy dokument zostat opracowany w ramach wspétpracy, w ktérg zaangazowani byli wyzna-
czeni eksperci, izaopiniowany przez Forum ds. Przestrzegania Prawa Ochrony Srodowiska
i Zarzadzania Srodowiskiem. Dokument niekoniecznie jednak odzwierciedla stanowisko ktdrejkolwiek
instytucji lub organizacji reprezentowanych przez cztonkéw Forum.

Informacje dostarczone przez stuzby Komisji Europejskiej niekoniecznie odzwierciedlajg poglady
Komisji Europejskiej. Ani Komisja, ani zadni inni cztonkowie Forum nie ponoszg odpowiedzialnosci za
sposob, w jaki osoby trzecie mogg wykorzystac¢ informacje zawarte w niniejszym dokumencie.

Celem dokumentu jest utatwienie wdrazania unijnego prawa ochrony srodowiska dzieki zawartym
w nim informacjom o charakterze opisowym lub rzeczowym. Zawiera on wytacznie faktyczne infor-
macje na temat istnienia przepiséw prawa Unii i ich zastosowania lub jedynie ich sparafrazowang
tres¢. Dokument nie jest prawnie wigzacy ani nie stanowi podstawy pociagniecia do odpowiedzial-
nosci zadnego organu przy rozpatrywaniu skarg. Nie zawiera on wigzacych interpretacji przepiséw,
o ktérych mowa w dokumencie. Jedynie Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej jest upowaznio-
ny do interpretowania przepiséw UE w wiazacy sposab.

1 COM(2018) 10 final.
2 (C(2018) 10 final.
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Streszczenie dla decydentow

Dlaczego nalezy przejmowac sie skargami w sprawie srodowiska?

Zazalenia w sprawach dotyczacych srodowiska — zwigzane z dokuczliwosciag odoréw i hatasu, niska
jakoscig powietrza, nielegalnym sktadowaniem odpadoéw i niszczeniem przyrody — mobilizujg osoby
fizyczne, lokalne spotecznosci, duze i mate stowarzyszenia dziatajace na rzecz ochrony srodowiska,
politykdw i przedsiebiorstwa. Skargi w sprawie srodowiska stanowig sposéb wyrazania tych zazalen.

Poniewaz skargi w sprawie srodowiska sg powigzane z zyciem, zdrowiem i gtebokimi przekonaniami
ludzi, czesto towarzysza im silne emocje oraz oczekiwanie, ze organy publiczne odpowiednio roz-
wiaza zgtaszane kwestie. Skargi mogag stac sie istotnym wskaznikiem zadowolenia — lub niezadowo-
lenia — z pracy administracji publicznej i rzadu. Poruszajg one problemy dotyczace prawa i porzadku
publicznego, i czesto majg wptyw na polityke.

Rzady i organy publiczne majg zatem uzasadnione powody, by traktowac je powaznie. Niepowazne
traktowanie skarg, a nawet samo postrzeganie i traktowania ich jako niepowaznego, ma istotne
konsekwencje. Niezadowolenie moze przejawi¢ sie w sposobie interakcji ogétu spoteczenstwa
z administracja, urzednikami i politykami. Skargi dotyczace srodowiska mogg prowadzi¢ do skarg
dotyczacych administracji i skutkowac¢ na przyktad zgtoszeniami do instytucji rzecznika praw obywa-
telskich. W najgorszych przypadkach niezadowolenie moze spowodowac eskalacje w postaci wrogich
kampanii medialnych, a nawet masowych protestéw, jezeli sfrustrowani ludzie wyjda na ulice.

Posiadanie skutecznych systeméw rozpatrywania skarg pozwala unikng¢ takiego niezadowolenia,
a takze przyczynia sie do budowania wiezéw zaufania miedzy rzadem, organami a spoteczenstwem.
Jednoczesnie pozwala rzadom i organom skutecznie wdrazac¢ prawo i polityke ochrony srodowiska.
Skarzacy w sprawach dotyczacych sSrodowiska sg ,oczami iuszami”, jezeli chodzi o problemy
w zakresie zgodnosci z prawem, imogg pomoc rzadowi oraz organom w okreslaniu ryzyka
i planowaniu interwencji. Skargi moga stanowi¢ wczesne ostrzezenie i zapobiegac koniecznosci wy-
dania pieniedzy na rozwigzywanie probleméw w pdzniejszym okresie.

Wyzwania

Ztudne jest myslenie, ze wszystkie skargi w sprawie srodowiska beda rozpatrywane przez jeden
organ. Obszar geograficzny i przedmiot skargi oznaczaja, ze skuteczne rozpatrywanie skarg jest
kwestig posiadania systemu rozpatrywania skarg. W ramach systemu bedg istnie¢ rézne mechani-
zmy i procesy rozpatrywania skarg, bedace w gestii réznych organéw — beda to na przyktad skargi
rozpatrywane przez samorzad terytorialny (zazwyczaj koncentrujace sie na bezposrednich zagroze-
niach dla srodowiska), skargi rozpatrywane przez instytucje rzecznika praw obywatelskich (ktdre
beda obserwowac sposdb, w jaki inne jednostki administracji rozpatrujg skargi w sprawie srodowi-
ska naturalnego). Wyzwania polegajg na wykorzystaniu dostepnych ograniczonych zasobéw publicz-
nych do celdw projektowania, organizowania i skutecznej oraz bardziej efektywnej obstugi tych me-
chanizmdw i procesow.

W jaki sposdb niniejsze Vademecum moze pomaoc?

Niniejsze Vademecum opracowano z mysla o systemach, mechanizmach i procesach rozpatrywania
skarg. Dzieki ekspertom-praktykom z catej Europy, ktorzy uczestniczyli w opracowywaniu Vademe-
cum (m.in. przedstawiciele agencji ochrony Srodowiska, inspektoratéw i instytucji rzecznika praw
obywatelskich), przedstawiono w nim wiele spostrzezen, jezeli chodzi o sktadanie skarg i ich rozpa-
trywanie. Tres¢ Vademecum nie ma normatywnego charakteru, ale mogg z niej korzystac krajowi
decydenci, poszczegdlne organy rozpatrujace skargi oraz osoby prowadzace sprawy w zakresie pro-
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jektowania, dostosowywania lub wdrazania systemow rozpatrywania skarg na poszczegdlnych po-
ziomach, ktére mogg by¢ istotne. Biorgc pod uwage fakt, ze skargi w sprawie srodowiska czesto

zwigzane sg z unijnym prawem ochrony srodowiska, Vademecum przyczyni sie do jego lepszego
wdrozenia.
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Streszczenie

Wprowadzenie

Vademecum dotyczace rozpatrywania skarg iudziatu obywateli stanowi realizacje jednego
z dziewieciu dziatah zawartych w planie dziatania Komisji Europejskiej z 2018 r. na rzecz zapewnia-
nia przestrzegania prawa ochrony srodowiska.> Vademecum nie ma normatywnego charakteru -
jego celem jest zapewnienie krajowym decydentom, organom rozpatrujacy skargi i poszczegdlnym
osobom prowadzacym sprawy systematycznego przegladu aspektéw o istotnym znaczeniu dla pro-
jektowania, przystosowania i obstugi operacyjnych systeméw i mechanizméw stuzacych rozpatry-
waniu skarg w sprawie srodowiska. Vademecum powinno stanowi¢ pomoc réwniez dla innych, na
przyktad dla skarzacych w sprawach dotyczacych srodowiska.

Vademecum zostato opracowane w okresie od maja 2018 r. do maja 2019 r. przez Dyrekcje Gene-
ralng ds. Srodowiska Komisji Europejskiej we wspétpracy z berlinskim Instytutem Ekologii
i indywidualnymi ekspertami wyznaczonymi przez cztonkéw Forum ds. Przestrzegania Prawa Ochro-
ny Srodowiska i Zarzadzania Srodowiskiem. Eksperci ci naleza do grupy ekspertéw wysokiego szcze-
bla ustanowionej na mocy decyzji Komisji w 2018 r.* Grupa ta skupia najlepszych krajowych admi-
nistratordw ds. srodowiska i szeféw europejskich sieci reprezentujacych agencje ochrony srodowi-
ska, inspektorow, policje, prokuratordw i sedziéw. W opracowywaniu Vademecum aktywnie uczestni-
czyta rowniez europejska sie¢ rzecznikow praw obywatelskich.

Przeglad struktury dokumentu

Po wprowadzeniu zawierajgcym opis charakteru, celéw, zakresu, adresatdéw i procesu opracowywa-
nia dokumentu w Vademecum zamieszczono analize udziatu obywateli i przedstawiono proces roz-
patrywania skarg jako jeden z kilku mozliwych mechanizméw dochodzenia roszczen. Nastepnie po-
Swiecono po jednym rozdziale na sktadanie i rozpatrywanie skarg. W kazdym z tych gtéwnych roz-
dziatéw zamieszczono krétkie wprowadzenie, aich tres¢ poparto ogélnymi tabelami i rysunkami
oraz ramkami z tekstem zawierajgcymi przyktadowe praktyki z réznych krajéw Europy. Kazdy roz-
dziat kohczy sie podwdjng lista kontrolng — jedna czes¢ dotyczy decydentow i organdw rozpatruja-
cych skargi, a druga poszczegolnych oséb odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg. Celem jest
pobudzenie do refleks;ji, jezeli chodzi o rézne aspekty przedmiotowych obszaréw tematycznych. Jest
tez rozdziat koncowy, w ktérym zaproponowano sposoby wykorzystania Vademecum. Na koncu Va-
demecum znajduje sie réwniez glosariusz.

Udziat obywateli

Istnieje dwojakie uzasadnienie udziatu spoteczenstwa w ochronie srodowiska — w niniejszym doku-
mencie okreslono go jako ,udziat obywateli”. Z jednej strony ludzie sg bezposrednio zainteresowani
ochrong srodowiska, gdyz chroni ono ich zdrowie i dobrostan. Jest to dla nich powdd do aktywnego
angazowania sie. Z drugiej strony wtasne wybory ludzi i ich postepowanie mogg wywierac presje na
srodowisko. Jest to powodem angazowania przez organy publiczne spoteczenstwa, by wptywac na
wspomniane wybory i postepowanie.

3 COM(2018) 10 final oraz towarzyszacy dokument roboczy stuzb Komisji SWD(2018) 10 final.
4C(2018) 10 final.
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Zrozumienie, w jaki sposéb ludzie wchodza w interakcje ze srodowiskiem oznacza zrozumienie przy-
czyn i skutkow. Jezeli presja wywierana na srodowisko powoduje szkode, zwykle nastepuje reakcja
polityczna w postaci przepiséw prawa z zakresu ochrony srodowiska. Wymaga to zrozumienia ,cyklu
polityki” — procesu opracowywania, przyjmowania, wdrazania, oceny i dokonywania przegladu prze-
piséw prawa. Przepisy prawa naktadajg na jednych zobowigzania, a innym nadajg uprawnienia, na
przyktad w celu unikniecia ucigzliwosci dla srodowiskowa (zobowiazania) i ochrony przed nimi
(uprawnienia).

Wobec tego udziat obywateli obejmuje:

= interwencje organdéw publicznych majace na celu udzielanie spoteczenstwu informacji na
temat srodowiska i dziatah podejmowanych w celu jego ochrony oraz wptywanie na sposdb
postrzegania przez spoteczenstwo, jego postawy i zachowania istotne dla interakgji cztowie-
ka ze srodowiskiem;

= interwencje spoteczenstwa utatwiane przez organy publiczne, majace na celu monitorowa-
nie lub wptywanie pozytywnie na interakcje cztowieka ze srodowiskiem.

Istniejg trzy gtdwne kategorie mechanizmdéw wspierajacych udziat obywateli: informowanie, komu-
nikacja i zwiekszanie swiadomosci; udziat spoteczenstwa; oraz mechanizmy dochodzenia roszczen.
Rozpatrywanie skarg stanowi jeden z mechanizmoéw dochodzenia roszczen.

Sktadanie skarg

Aby moc odpowiednio rozpatrywac skargi w sprawie srodowiska, konieczne jest ich zrozumienie.
Skargi mozna scharakteryzowac na rézne sposoby: wedtug ich tresci (,co”), mozliwych réznych kate-
gorii i klas skarzacych (,kto”), czasu sktadania skarg (,kiedy”), organéw otrzymujacych skargi (,do
kogo”) i sposobow przekazywania skarg organom (,jak”). Kazdy z tych wymiardw ma swoje wtasne
wyzwania. Zakres Vademecum jest szeroki. Obejmuje ono skargi skierowane do administracji pu-
blicznej dotyczace srodowiska, a takze skargi na temat sposobu, w jaki administracja publiczna zaj-
muje sie skargami w sprawie srodowiska.

Tres¢ skarg mozna podzieli¢ ze wzgledu na to, czego dotyczy sprawa z punktu widzenia srodowiska,
prawa i zarzadzania, oraz ze wzgledu na to, ile informacji dostarczono na poparcie skargi. Brane sg
pod uwage: aspekty srodowiskowe; zobowigzania prawne, prawa i niewigzace normy referencyjne;
oraz uzasadnienia. Wyzwania obejmujg zrozumienie i ocene gtownych elementéw tresci oraz ich
wzgledne znaczenie i pilnos¢, zrozumienie istotnego Srodowiskowego zwigzku przyczynowo-
skutkowego; okreslenie istotnych zobowigzan prawnych i uprawnien oraz zwigzanych z nimi obo-
wigzkdéw; zrozumienie istotnych niewigzacych norm referencyjnych; ocene sposobu uzasadnienia
skargi; okreslenie wtasciwego organu lub organdw rozpatrujgcych skargi; oraz zajmowanie sie tre-
sciami, ktére dotyczg kwestii wykraczajgcych poza granice administracyjne lub granice panstwowe.

Kategorie skarzqcych obejmujg osoby fizyczne, stowarzyszenia dziatajace na rzecz ochrony srodo-
wiska, organy i przedsiebiorstwa, a w kazdej z kategorii jest kilka mozliwych odrebnych klas. Wy-
zwania obejmujg rozpatrywanie anonimowych skarg, postepowanie z sygnalistami, ofiarami prze-
stepstw, skarzacymi z zagranicy i skarzacymi, ktorzy przedstawiajg nieuzasadnione skargi.

Skargi mozna wnosi¢ w dowolnym momencie, a jednym z wyzwan jest rozpatrywanie pilnych skarg
whniesionych poza zwyktymi godzinami pracy.

Skargi moga by¢ kierowane do wielu réznych rodzajow organdw rozpatrujgcych skargi. Pod uwage
brane sg trzy gtdéwne kategorie: organy zajmujace sie bezposrednio skargami w sprawie srodowiska
przeciwko innym organom; organy zajmujace sie bezposrednio skargami w sprawie srodowiska
przeciwko nim samym; oraz organy nadzoru takie jak instytucje rzecznika praw obywatelskich
i komisje parlamentarne ds. petycji. Wyzwania obejmujg przesytanie btednie skierowanych skarg do
odpowiedniego organu.
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Skargi mozna przekazywac bezposrednio przez kontakt osobisty, listownie, przy uzyciu innych srod-
kéw technicznych lub mediéw spotecznosciowych, lub za posrednictwem srodkdw przekazu. Wyzwa-
nia obejmujg rozpatrywanie informacji, ktére sg niejasne; rejestrowanie skarg ustnych; rejestrowa-
nie skarg posrednich; rozpatrywanie i przechowywanie informacji; zapewnianie ochrony danych;
i postepowanie z mediami.

Rozpatrywanie skarg

Z logicznego punktu widzenia systemy rozpatrywania skarg powinny uwzglednia¢ cechy ztozonych
lub mozliwych skarg, a takze wyzwania, ktére sie z tymi skargami wigza.

Kwestie rozpatrywania skarg analizuje sie w odniesieniu do trzech wzajemnie powigzanych moty-
wow: ,cele”, ,sposoby” i ,srodki”. W idealnych warunkach obszary te powinny by¢ ze sobg spdjne.

Obszar ,cele” obejmuje swoim zakresem cele i zatozenia. Dotyczy tego, co rzady, instytucje i organy
chca osiggna¢ w wyniku rozpatrywania skarg wnoszonych przez obywateli w sprawie Srodowiska.
Przedstawiono cele skupione na obywatelu, panstwie i spoteczenstwie. W przypadku pierwszego
rodzaju celéw nacisk ktadziony jest na ochrone praw obywateli. W drugim przypadku chodzi
o udzielenie pomocy panstwu w wypetnianiu jego zobowigzan, takich jak zapewnianie zgodnosci
z prawem. W przypadku trzeciego rodzaju celéw uwzglednia sie dtugoterminowe interesy spoteczen-
stwa, takie jak skutki dla przysztych pokolen. W praktyce cele sg ze sobg zazwyczaj powigzane.

Obszar ,sposoby” obejmuje swoim zakresem procesy, ktére stosujg organy rozpatrujace skargi przy
rozpatrywaniu poszczegoélnych skarg. Obejmujg one zazwyczaj odrebne etapy i zadania. Badane sg
nastepujace gtéwne etapy: odbidr; analiza i dziatanie; oraz zakonczenie. Etap odbioru obejmuje reje-
strowanie i filtrowanie powiadomien oraz kierowanie ich do odpowiedniego organu, wyznaczanie
odpowiedzialnych jednostek oraz zapewnianie formalnej rejestracji skarg i potwierdzanie ich otrzy-
mania. Etap analizy i dziatania obejmuje analize tresci skargi, okreslenie sposobu postepowania
i wprowadzenie srodkow. Etap zakonczenia obejmuje zamykanie skarg, prowadzenie ewidencji oraz
wykorzystywanie skarg do celéw sprawozdan ogélnych z dziatalnosci i dokonywania ocen.

Obszar ,srodki” obejmuje wszystkie struktury administracyjne, ramy izasoby wykorzystane do
wdrozenia systemow rozpatrywania skarg w celu prowadzania proceséw rozpatrywania skarg, aby
zrealizowac cele rozpatrywania skarg. Brane sg pod uwage: organy rozpatrujgce skargi; zasady,
ktére mogg nimi kierowac; oraz zdolnosci, potencjat i narzedzia, na ktérych takie organy opierajg sie
lub mogg sie opierac.

Whnioski

Vademecum opracowano po to, by stanowito pomoc w nastepujacych kwestiach: rozumienie, ma-
powanie, projektowanie i wzmacnianie ogolnych systeméw rozpatrywania skarg, na ktdre to syste-
my sktadajg sie poszczegdlne mechanizmy dotyczace skarg; projektowanie, przeprojektowywanie
lub ulepszanie poszczegdlnych mechanizméw dotyczacych skarg; oraz efektywne obstugiwanie pro-
cesow dyskretnego rozpatrywania skarg.
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1. Wprowadzenie

1.1. Charakter i zatozenia Vademecum

Vademecum nie ma normatywnego charakteru i nie zawiera konkretnych zalecerr w zakresie rozpa-
trywania skarg.

Ma przewaznie charakter opisowy — przedstawiono w nim rézne aspekty istotne dla rozpatrywania
skarg i pozostawiono czytelnikowi wolny wyboér do skorzystania z niego w odpowiedni dla siebie
sposdb. Sktada sie na to kilka przyczyn. Tresc¢ skarg w sprawie srodowiska jest bardzo zrdznicowana.
Dotyczy to réwniez procedur rozpatrywania skarg. Mozliwe sa rézne podejscia, akcenty i priorytety,
przy czym wszystkie sg uzasadnione i odpowiednie w zaleznosci od okolicznosci. W efekcie nie ist-
nieje jedno proste uniwersalne podejscie, ktére mozna zalecic.

Mozna jednak mie¢ nadzieje, ze dzieki temu, iz opisano w nim istotne wzgledy, Vademecum bedzie
petni¢ role narzedzia stuzacego do nawigacji dla tych, ktérzy sg zainteresowani lepszym rozumie-
niem systeméw i mechanizmdw rozpatrywania skarg. W Vademecum przedstawiono szeroka game
przyktadowych praktyk z réznych krajéw UE, umozliwiajaca dokonanie poréwnan. Zawiera takze listy
kontrolne, ktdrych celem jest zachecenie gtéwnych odbiorcdw do zastanowienia sie nad systemami
i mechanizmami rozpatrywania skarg, z ktérymi sg oni najlepiej zaznajomieni. W ten sposéb Vade-
mecum moze przyczynic¢ sie do optymalnego zaprojektowania, dostosowania i dziatania takich sys-
temow i mechanizmédw.

1.2. Zakres

W Vademecum skoncentrowano sie gtéwnie na rozpatrywaniu skarg przez organy publiczne. Zakres
Vademecum odzwierciedla potrzebe umieszczenia takiej procedury rozpatrywania skarg
w kontekscie oraz wyjasnienia zasadnosci systeméw i mechanizmow rozpatrywania skarg.

Mechanizmy rozpatrywania skarg to tylko jedne z wielu mechanizmoéw, ktére umozliwiajg spote-
czenstwu aktywny udziat w ochronie srodowiska (,udziat obywateli”). Umieszczenie rozpatrywania
skarg w kontekscie oznacza wypowiedzenie sie na temat petnego zestawu mechanizmdw oraz na
temat sposobu, w jaki rozpatrywanie skarg sie do nich odnosi. Wymaga to konceptualnego zrozu-
mienia sposobu, w jaki ludzie wchodzg w interakcje ze Srodowiskiem. W wyjasnieniu tej interakgji
pomocne sg rézne ramy koncepcyjne.

Przedmiotem jednych jest zwigzek przyczynowo-skutkowy — w jaki sposéb presje srodowiskowe
oddziatujg na stan wody, powietrza, ladu i przyrody oraz jaki wptyw ma stan tych srodowisk, w tym
na ludzi.

To z kolei prowadzi do kolejnych ram bardziej ukierunkowanych na sposéb, w jaki spoteczenstwo
reaguje na zagrozenia dla srodowiska — gtéwnie dzieki przyjmowaniu i wdrazaniu przepiséw prawa
z zakresu ochrony srodowiska.

Prawa regulujg interakcje cztowieka ze srodowiskiem przez tworzenie obowigzkow i uprawnien. Zo-
bowigzania i uprawnienia nie zawsze sg przestrzegane. Zapewnianie ich przestrzegania wymaga
réznego rodzaju interwencji — niektére z nich prowadzg organy publiczne, inne - spoteczenstwo.
Skargi dotyczg obu rodzajow interwencji i zazwyczaj zwracajg uwage na sytuacje, w ktorych upraw-
nienia i zobowigzania postrzegane sg jako niewypetniane.
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Skargi stanowig przyktad mechanizmu dochodzenia roszczen, tj. mechanizmu stuzacego do napra-
wiania sytuacji, ktéra jest lub moze by¢ zta. Nie jest to jedyny taki mechanizm i warto wymienic¢
inne.

Oprocz ram koncepcyjnych w Vademecum poruszono kwestie sktadania skarg. Wynika to z faktu, ze
kazdg dyskusje na temat rozpatrywania skarg utatwia wtasciwe zrozumienie, czego dotycza skargi
w sprawie srodowiska, jakie osoby wnosza te skargi oraz w jaki sposéb, kiedy i do kogo skargi sg
kierowane.

Ponadto skuteczne dziatanie systemow i mechanizmoéw rozpatrywania skarg jest kwestig spdjnosci
celdw, procesdéw i potencjatu, ktére w Vademecum okreslono jako ,cele”, ,sposoby” i ,srodki”. Zakres
Vademecum obejmuje wszystkie trzy wymienione aspekty.

Panstwa cztonkowskie mogg dostosowac dokumentacje do swoich specyficznych warunkéw. W ten
sposob zakres moze sie dalej zmieniac.

1.3. Kontekst Vademecum

Komisja Europejska sama jest organem rozpatrujacym skargi, do ktérego wptywaja skargi dotyczace
wszystkich aspektow zgodnosci z unijnym prawem z catej Unii Europejskiej. Skargi w sprawie sro-
dowiska juz od dawna stanowity znaczng czes¢ wszystkich skarg. Komisja nie jest jednak w stanie
rozpatrze¢ wszystkich skarg. Ani tez nie powinna. Obowigzki dotyczace rozpatrywania skarg lezg
przede wszystkim w gestii panstw cztonkowskich. W zywotnym interesie Komisji jako straznika Trak-
tatéw UE lezy jednak udzielanie panstwom cztonkowskim pomocy w efektywnym wdrazaniu prawa
Unii. Komisja podkreslata role organow krajowych w ochronie praw 0sdb fizycznych oraz znaczenie
wspierania krajowych mechanizméw dochodzenia roszczen®.

Elementy rozpatrywania skarg wedtug siédmego unijnego programu dziatan w zakresie srodowiska
(,7. EAP”) w ramach celu priorytetowego 4°. W tekscie stwierdzono, ze aby zmaksymalizowac korzy-
sci ptynace z prawodawstwa Unii poprzez lepsze wdrazanie tego prawodawstwa, w 7. EAP nalezy
zapewnic¢, aby do 2020 r. zostato umocnione zaufanie obywateli do prawa Unii w zakresie Srodowi-
ska i jego egzekwowania. Zwrdcono uwage, ze wymaga to w szczegolnosci zapewnienia spdjnych
i skutecznych krajowych mechanizmdéw rozpatrywania skarg w kwestii wdrazania prawa Unii
w zakresie srodowiska’. Vademecum stanowi wktad w zabezpieczenie tego dziatania.

Ponadto opracowanie tego dokumentu przewidziano w szczegdlnosci w dziataniu 7 w ramach planu

dziatania Komisji na rzecz poprawy przestrzegania prawa ochrony srodowiska UE i poprawy zarza-
dzania, ktdry to plan przyjeto dnia 18 stycznia 2018 r.®

1.4. Odbiorcy

Vademecum jest kierowane przede wszystkim do organdw panstw cztonkowskich zajmujacych sie
skargami w sprawie srodowiska, w tym do organdéw wtadz lokalnych i regionalnych oraz krajowych

> COM(2017) 198 final.

® Decyzja Parlamentu Europejskiego i Rady nr 1386/2013/UE w sprawie ogdlnego unijnego programu dziatan
w zakresie srodowiska do 2020 r. ,Dobra jakos¢ zycia z uwzglednieniem ograniczen naszej planety”, Dz.U. L
354 728.122013,s. 171

7 Pkt 65.

8 COM(2018) 10 final oraz towarzyszacy dokument roboczy stuzb Komisji: SWD(2018) 10 final.
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instytucji rzecznika praw obywatelskich, agencji ochrony srodowiska i podobnych organéw, a takze
do poszczegdlnych oséb prowadzacych sprawy.

Vademecum kierowane jest réwniez do krajowych decydentow, poniewaz to oni okreslajg ramy
prawne i podejmujg decyzje w sprawach zasobdw.

Innymi odbiorcami Vademecum sg osoby fizyczne, stowarzyszenia dziatajace na rzecz ochrony sro-
dowiska oraz inne strony prywatne, w tym przedsiebiorstwa, gdyz lepsze zrozumienie mechanizmow
rozpatrywania skarg moze pomoc w poprawie udziatu obywateli.

1.5. W jaki sposéb opracowano Vademecum

Vademecum opracowano pod egida Forum ds. Przestrzegania Prawa Ochrony Srodowiska
i Zarzadzania Srodowiskiem, ktére ustanowiono w 2018 r.

Komisja Europejska wraz ze swoim konsultantem, Instytutem Ekologii, zorganizowata trzy sesje
warsztatdw: w maju i pazdzierniku 2018 r. oraz w lutym 2019 r. Cztonkéw Forum poproszono
o wyznaczenie ekspertéw. Uczynito to kilka panstw cztonkowskich oraz sie¢ europejskich agencji
ochrony srodowiska (NEPA) za posrednictwem jej grupy interesow na rzecz lepszego stanowienia
prawa (BRIG), sie¢ rzecznikéw praw obywatelskich, Europejska Sie¢ Wdrazania i Egzekwowania Pra-
wa Ochrony Srodowiska (IMPEL) oraz Europejskie Forum Sedziéw na rzecz Srodowiska (EUFJE).

Pierwsze dwie sesje warsztatow dotyczyty ustalenia struktury i gtownej tresci, natomiast trzecia
sesja dotyczyta przegladu i doprecyzowania tekstu. W przypadku kazdej sesji warsztatow sporza-
dzono sprawozdanie z postepu prac, ktére opublikowano na ogdlnodostepnej stronie internetowe;j.
Komisja zdata rowniez relacje na posiedzeniu zainteresowanych stron, w tym organizacji pozarza-
dowych zajmujacych sie ochrong srodowiska, ktére miato miejsce w listopadzie 2018, a od 17
grudnia 2018 r. udostepniono projekt Vademecum szerszemu gronu zainteresowanych obywateli do
zgtaszania uwag.

Taka metoda opracowywania Vademecum oraz udziat indywidualnych ekspertéw umozliwity réw-
niez uzyskanie szerokiego spektrum spostrzezen w zakresie rzeczywistosci dotyczacej rozpatrywania
skarg w sprawie srodowiska w ramach wielu systeméw i mechanizmdw rozpatrywania skarg istnie-
jacych w Europie. Na podstawie wynikdw mozna stwierdzi¢, ze cho¢ czasami mogg istnie¢ rézne
podejscia, istnieje wiele wspdlnych wyzwan oraz ze istniejg wspdlne wzorce, jezeli chodzi
o sktadanie i rozpatrywanie skarg.
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2. Udziat obywateli

2.1. Wprowadzenie

W niniejszym rozdziale umieszczono rozpatrywanie skarg w szerszym kontekscie udziatu spoteczen-
stwa w ochronie srodowiska, nazywanego tutaj ,udziatem obywateli”.

Po pierwsze, zwrécono uwage, dlaczego srodowisko ma znaczenie dla ludzi, a ludzie dla srodowiska,
oraz zbadano interakcje miedzy nimi. Nastepnie poruszono w nim kwestie ,cyklu polityki”, tj. réznych
etapow zwigzanych z przyjmowaniem, wdrazaniem i dokonywaniem przegladu przepiséw prawa
z zakresu ochrony srodowiska. Wyjasnione zostaty uprawnienia i obowigzki w zakresie ochrony sro-
dowiska oraz srodki stuzace ich podtrzymaniu, w tym rola zapewnienia przestrzegania prawa ochro-
ny srodowiska i dobrej administracji. Odniesiono sie do roli udziatu obywateli w catym cyklu polityki
oraz, bardziej ogoélnie, do poszczegélnych mechanizméw umozliwiajgcych taki udziat, w tym do me-
chanizméw dochodzenia roszczen, a takze dokonano rozréznienia rozpatrywania skarg od innych
form dochodzenia roszczen.

W ten sposob rozdziat ten zapewnia podstawe koncepcyjng dla kolejnych rozdziatéw dotyczacych
sktadania i rozpatrywania skarg w sprawie srodowiska.

2.2. Dlaczego srodowisko ma znaczenie dla ludzi, a ludzie dla sro-
dowiska

Srodowisko to powietrze, ktdrym oddychamy, oraz woda i ziemia, od ktdrych zalezy nasza egzysten-
cja, jezeli chodzi o niezbedne zasoby. To réwniez sgsiedztwa, miejscowosci i krajobrazy, w ktdrych
spedzamy nasze zycie, oraz dziedzictwo przyrodnicze i kulturowe, a takze obiekty uzytecznosci pu-
blicznej, ktére je wzbogacaja.

Kazdy z nas, jako osoba fizyczna, jest zainteresowany ochrong srodowiska. Jesli nie bedzie ono
chronione lub bedzie stabo chronione, zaptacimy za to naszym zdrowiem i dobrostanem. I nie tylko
jako osoby fizyczne. Ponosimy zbiorowe koszty i zbiorowe straty — za posrednictwem naszych spo-
teczenstw oraz w obrebie pokolerr i miedzy pokoleniami.

Kwestia ta ma dwa aspekty. Jako osoby fizyczne dgzymy do zdrowego srodowiska, ktére spetnia
nasze potrzeby i oczekiwania. Jednoczesnie stan srodowiska zalezy od indywidualnych i zbiorowych
zachowan. Jezeli motorem tych zachowan sg oddziatywania szkodliwe dla srodowiska, bedzie to
skutkowato wywieraniem negatywnej presji na srodowisko. W okolicy zamieszkania objawia sie to
zta jakoscia powietrza, ograniczonymi zasobami  wodnymi, utraconym dziedzictwem
i zdegradowanym otoczeniem. Globalnie przektada sie to na przegrzewanie sie planety i szybka
utrate jej naturalnego bogactwa.

Udziat obywateli oznacza, ze ludzie zmobilizujg sie lub zostang zmobilizowani, by zaja¢ sie tymi
dwoma aspektami.

2.3.  Zrozumienie interakcji miedzy ludzmi a srodowiskiem

Ramy koncepcyjne wykorzystywane do celéw zrozumienia interakcji miedzy ludzmi a srodowiskiem,
o ktorych tutaj mowa, opierajg sie na ramach, ktére przez wiele lat wykorzystywano do celéw
ksztattowania polityki ochrony srodowiska. Krotko méwiac, przedstawiajg one cykl przyczynowo-
skutkowy. Na potrzeby tych ram uznano, ze na stan srodowiska — powietrza, wody, gleby, przyrody



Complaint handling and citizen engagement

i krajobrazu — ma wptyw wywierana na nie presja, taka jak zanieczyszczenie powietrza. Na samg te
presje wptywajg sity napedzajace gospodarke i inne sity napedowe w spoteczenstwie — na przyktad
potrzeba konsumpcji i usuwania odpaddw. Sity te stanowig czynniki napedowe presji. Czynniki
i presje istniejg u zrédta stanu srodowiska.

Istotne jest rowniez, by przygladac sie, co dzieje sie na dalszych etapach. Stan i jakos¢ srodowiska
wptywajg na przyktad na zdrowie i dobrostan ludzi oraz na przedsiebiorstwa i szeroko pojmowang
gospodarke. Ze wzgledu na te oddziatywania, decydenci podejmujg réznego rodzaju interwencje,
w tym przyjmuja przepisy prawa z zakresu ochrony srodowiska. Stanowig one reakcje na wspo-
mniane oddziatywania. Reagowa¢ mogg jednak réwniez inni: przedsiebiorstwa, a nawet osoby fi-
zyczne. Celem takich reakcji moze by¢ monitorowanie czynnikow napedowych oddziatywania, pres;ji
i stanu oraz wywieranie na nie wptywu, lub nawet tagodzenie skutkdw, co swiadczy o tym, ze ramy
koncepcyjne maja charakter raczej okélny niz liniowy.

taczac wszystko to razem otrzymujemy ramy DPSIR (ang. Drivers, Pressures, State, Impacts, and
Responses) — czynniki, presja, stan, wptyw, reakcje. Na ponizszym rysunku przedstawiono prosty
schemat.

Rysunek 1: Zarys ram koncepcyjnych DPSIR

Czynniki
Oddszy/ Wptyw

Reakcje Presja
Oddziatywanie
Moze prowadzic¢
Wptyw D — Stan
Przyczyna

Na podstawie: Europejska Agencja Srodowiska, 2016, Ramy DPSIR, Rozszerzenie modelu PSR (presja-stan-reakcja) opra-
cowanego przez OECD.

2.4. Cykl polityki

Jezeli przyjrzymy sie bardziej uwaznie czesci ram przyczynowo-skutkowych DPSIR dotyczacej reak-
Cji, a zwtaszcza przepisom prawa z zakresu ochrony srodowiska, napotkamy dalsze ramy koncepcyj-
ne — cykl polityki. Dotyczy on ram prawnych regulujacych sposob interakcji ludzi ze srodowiskiem.
Odnosi sie to do poszczegélnych etapéw opracowywania, przyjmowania, wdrazania, oceny
i dokonywania przegladu przepiséw prawa z zakresu ochrony srodowiska lub innych decyzji dotycza-
cych srodowiska. Pierwszy etap obejmuje identyfikacje problemu i opracowanie podejscia w celu
jego rozwigzania. Etap podejmowania decyzji konczy sie przyjeciem prawa lub decyzji. Po tym etapie
nastepuje wdrazanie, monitorowanie i sprawozdawczos¢. Etap oceny umozliwia dokonanie analizy
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wartosci i skutecznosci prawa. Moze to doprowadzi¢ do zidentyfikowania nowej grupy problemow
lub niedociggnie¢ — zazwyczaj przez odniesienie do DPSIR — oraz do przegladu i udoskonalenia pra-
wa lub dostosowania strategii wdrazania.

Rysunek 2: Udziat obywateli w catym cyklu polityki

Identyfikacja i
sformutowanie
problemu

e N

Podejmowanie

Przeglad i ocena decyzji

Monitorowanie i

L Wdrazanie
sprawozdawczosé
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Na podstawie: Europejskie Biuro Ochrony Srodowiska, Udziat spoteczenstwa obywatelskiego w cyklu polityki.

2.5.  Uprawnienia i obowigzki

Przepisy prawa z zakresu ochrony s$rodowiska mogg stanowi¢ odpowiedz w ramach DPSIR.
W przepisach tych na jednych naktada sie zobowigzania, a innym przyznaje uprawnienia. Czasem
naktada sie w nich zobowigzania na te same osoby, ktérym przyznane sg uprawnienia. Sposéb
wdrazania takich uprawnien i zobowigzan jest scisle powigzany z ogélnymi obowigzkowymi kodek-
sami dobrego postepowania administracyjnego, ktére panstwa cztonkowskie czesto stosujg do swo-
jej administracji publicznej. Przepisy prawa z zakresu ochrony srodowiska oraz zwigzane z nimi
ogodlne obowigzkowe kodeksy dobrego postepowania administracyjnego nie istniejg w odosobnieniu.
Beda one stanowi¢ uzupetnienie innych przepisoéw, ktore by¢ moze bedzie nalezato uwzglednic
w odniesieniu do $rodowiska. Stanowig one réwniez uzupetnienie ogélnych obowiazujacych zasad
prawa Unii, takich jak obowigzek lojalnej wspotpracy.

Uprawnienia i zobowigzania okreslajg parametry udziatu obywateli w jego réznych formach.

251 Obowigzki

W przepisach prawa z zakresu ochrony srodowiska naktada sie zobowigzania na osoby fizyczne,
przedsiebiorstwa i organy publiczne w celu ochrony srodowiska oraz osiggniecia $rodowiskowych
i innych korzysci, takich jak korzysci w zakresie zdrowia, korzysci spoteczne lub gospodarcze. Pod-
mioty, na ktdére natozono zobowigzania to ,podmioty odpowiedzialne”.

Zobowigzania mogg by¢ zwiazane z réznymi aspektami DPSIR.
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= (Czynniki: niektore przepisy bezposrednio odnoszg sie do czynnikow, ktére powodujg proble-
my srodowiskowe. Na przyktad usuwanie odpadoéw jest ograniczone przez zakaz sktadowa-
nia odpaddw.

= Presja: Wiele presji wywieranych na srodowiskowo podlega regulacjom. Na przyktad obiekty
przemystowe musza uzyskac¢ decyzje o srodowiskowych uwarunkowaniach i spetni¢ ich wy-
mogi.

= Stan: od organdw publicznych wymaga sie monitorowania jakosci powietrza, stanu wdéd po-
wierzchniowych i gruntowych oraz stanu dzikiej przyrody.

=  Wptyw: od organdw publicznych wymaga sie dziatania w reakcji na niektore rodzaje wptywu
na srodowisko. Na przyktad muszg one interweniowac, jezeli woda pitna jest skazona lub
zanieczyszczenie powietrza przekracza pewien poziom.

= Reakcje: reakcjg na brak przestrzegania zobowigzan w zakresie ochrony srodowiska moze
by¢ ponowne przyjrzenie sie zobowiazaniom, ktérych przestrzegania wymagano dotychczas
od podmiotéw odpowiedzialnych (moze okazac sie na przyktad, ze byty one nieodpowiednio
opracowane lub niekompletne). Wowczas nastepuje wznowienie cyklu polityki.

Przepisy prawa z zakresu ochrony srodowiska przyjete przez UE zazwyczaj transponuje sie do prawa
krajowego lub sg one scisle powigzane z przyjetymi przez panstwa cztonkowskie przepisami doty-
czacymi ochrony srodowiska. Wiekszos¢ szczegétowych zobowigzan naktadanych na osoby fizyczne,
przedsiebiorstwa i organy publiczne tworzy sie jednak na poziomie kraju.

Zobowigzania naktadane na osoby fizyczne i przedsiebiorstwa obejmuja wszystkie dziedziny ochro-
ny srodowiska. Zazwyczaj dotyczg one czynnikdw i presji. Na przyktad kazda osoba fizyczna musi
przestrzega¢ zasad dotyczacych usuwania odpadoéw, a wiele przedsiebiorstw musi dziata¢ na pod-
stawie decyzji o srodowiskowych uwarunkowaniach.

Zakres zobowigzan naktadanych na organy publiczne jest czesto szerszy niz ma to miejsce
w przypadku zobowigzan naktadanych na osoby fizyczne i przedsiebiorstwa. Organy publiczne sg na
przyktad odpowiedzialne za wiele strategicznych zadan administracyjnych, takich jak ochrona wraz-
liwych obszaréw przyrodniczych oraz monitorowanie stanu powietrza, wody i przyrody. Ponadto
organy publiczne maja obowigzki polegajace na poprawie stanu srodowiska i nadzorowaniu oraz
egzekwowaniu zobowigzan przez osoby fizyczne i przedsiebiorstwa. Zakres ich zobowigzah moze
obejmowac obstuge mechanizmdw dotyczacych skarg.

Zobowigzania moga wynikac¢ z prawa materialnego lub formalnego:

= Zobowigzania wynikajace z prawa materialnego dotyczg istoty ochrony srodowiska oraz po-
prawy i koncentrowania sie na osigganiu wynikow, takich jak bezpieczne usuwanie odpadow,
unikanie zanieczyszczenia srodowiska oraz gromadzenie i udostepnianie informacji. Zobo-
wigzania wynikajace z prawa materialnego mogg powstawac na podstawie szczegoélnych
przepisow prawa z zakresu ochrony srodowiska, ogolnych zasad lub norm referencyjnych
lub przepisy te, zasady lub normy mogg mie¢ na nie wptyw.

» Zobowigzania wynikajgce z prawa formalnego koncentrujg sie na krokach, wedtug ktdérych
wypetnia sie zadania. Na przyktad przed podjeciem decyzji dotyczacej planu lub projektu or-
gany publiczne mogga potrzebowac konsultacji publicznych. W ramach zobowiazan wynikaja-
cych z prawa formalnego czesto wyznaczony jest termin obowiazku podjecia dziatania przez
organ publiczny. Zobowiazania wynikajace z prawa formalnego mozna podzieli¢ na zobo-
wigzania wynikajace z konkretnych przepisow prawa z zakresu ochrony srodowiska, np.
przepisow regulujgcych dokonywanie ocen oddziatywania na srodowisko lub wezwania do
udzielenia informacji, oraz zobowigzania wynikajace z przepiséw ogolnych dotyczacych spo-
sobu, w jaki wtadze publiczne powinny postepowac w stosunkach ze spoteczenstwem.
Z czasem praktyki administracyjne mogg ulega¢ zmianom w reakcji na zasady dobrej admi-
nistracji. W wyniku wydawania zalecen jedna czes¢ administracji publicznej — instytucje typu
rzecznika praw obywatelskich - moze odgrywac pewng role w zachecaniu do takiej zmiany.

W ponizszej tabeli przedstawiono przyktady.
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Tabela 1: Przyktady zobowigzan spoczywajacych na organach publicznych

Obowiazki wynikajace z prawa mate- Obowiazki formalne

rialnego

Przepisy prawa | Zobowigzania ogélne | Przepisy prawa | Ogdlne obowigzkowe
z zakresu  ochrony z zakresu ochrony | kodeksy dobrego poste-
Srodowiska Srodowiska powania administracyj-

nego

Planowanie Zobowigzanie do | Konsultacje publiczne: | Zobowigzanie do udziela-
i zarzadzanie: zapewniania efek- | Zobowigzanie do | nia odpowiedzi
Zobowigzania tywnego wdrazania | przeprowadzania kon- | w okreslonym  terminie
w zakresie opraco- | prawa Unii Europej- | sultacji  publicznych | przez urzednikdéw pan-
wywania plandéw | skiej zgodnie | w sprawie  propono- | stwowych na  pisma
gospodarki odpada- | z zasadg lojalnej | wanych plandéw, pro- | otrzymane od cztonkéw

mi, planow dotycza- | wspotpracy, o ktdrej | gramow i projektow | spoteczehstwa.
cych zanieczyszcze- | mowa W Traktacie | istotnych dla srodowi-

nia powietrza | o Unii Europejskiej. ska.
i planow  dziatania
dotyczacych azota- Dostep do informacji
now. 0 srodowisku:
Zobowigzanie do
Gromadzenie da- udzielania odpowiedzi
nych: na zapytania
Zobowigzania o informacje dotycza-
w zakresie monito- ce srodowiska
rowania poziomow w okreslonych ramach
niektérych zanie- czasowych.

czyszczen powietrza.

Systemy regulacyj-
ne:

Zobowigzania zwig-
zane

Z zapewnieniem, aby
niektére branze
przemystu musiaty
posiadac zezwolenia.

Zobowigzania te
moga  obejmowac
zobowigzanie do

przeprowadzania
okresowych kontroli
srodowiskowych.

252 Prawa

Ochrona srodowiska powoduje powstanie praw indywidualnych, na przyktad w odniesieniu do zdro-
wia ludzi. Powoduje tez powstanie praw grupowych, na przyktad w odniesieniu do ochrony przyrody.

Tak samo jak w przypadku zobowigzan, uprawnienia mozna podzieli¢c na kategorie wynikajace
z prawa materialnego lub formalnego. Prawa proceduralne to odpowiednik zobowigzan wynikaja-
cych z prawa formalnego.
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Jezeli chodzi o prawa, na ktére mozna sie powotac przez sadem, stowarzyszenia dziatajace na rzecz
ochrony $rodowiska mogg zostac¢ uznane za upowaznione do dziatania we wspdlnym interesie, na-
tomiast w przypadku 0séb fizycznych wykonywanie przystugujacych im praw moze by¢ ograniczone
tylko tych praw, ktére dotycza ich samych.

Niektore prawa mogg by¢ zawarte w konkretnych przepisach prawa z zakresu ochrony srodowiska.
Inne wynikajg z ogdlnego prawa lub zasad Unii, na przyktad z Karty praw podstawowych.

W ponizszej tabeli przedstawiono przyktady.

Tabela 2: Przyktady praw

Obowiazki wynikajace z prawa materialne-
go

Obowiazki wynikajace z prawa formalnego

Prawo do ochrony zdrowia dzieki konkretnym
przepisom prawa z zakresu ochrony srodowiska,
na przyktad przepisom dotyczacym zanieczysz-

Prawo do uczestniczenia w konsultacjach
w sprawach dotyczacych niektérych decyzji
organow publicznych.

czenia powietrza i wody pitnej. Prawo do otrzymywania na zadanie informadji

Prawo do ochrony wtasnosci dzieki konkretnym dotyczacych Srodowiska.
przepisom prawa z zakresu ochrony srodowiska,
na przyktad przepisom dotyczacym oceny od-

dziatywania na srodowisko.

2.6. Niewigzace normy referencyjne

Jezeli chodzi o organy publiczne, zobowiazania wynikajace z przepiséw prawa z zakresu ochrony
srodowiska oraz zwigzanych z nimi ogdlnych obowiazujgcych zasad nie sa jedynymi odpowiednimi
ramami. Od poszczegélnych urzednikéw publicznych mozna oczekiwac przestrzegania norm poste-
powania obejmujacych takie przymioty, jak bezinteresownos¢, uczciwosc, obiektywizm, rozliczalnose,
otwartos¢, szczerosc i cechy przywddcze. Normy te moga pokrywac sie z wiazacymi przepisami, ale
nawet jesli nie pokrywajg sie, to itak moga by¢ réwnoznaczne z normami referencyjnymi
w odniesieniu do zasad pracy urzednikow.

Od poszczegoélnych podmiotéw publicznych mozna oczekiwac przestrzegania podobnych norm refe-
rencyjnych — na przyktad w zakresie skutecznego i efektywnego dziatania oraz zapewniania podat-
nikowi wartosci dodanej. Tego rodzaju normy moga by¢ odzwierciedlone w réznych wewnetrznych
i zewnetrznych ocenach. Oceny wewnetrzne moga by¢ przeprowadzane okresowo i podawane do
wiadomosci publicznej w sprawozdaniach z dziatalnosci. Oceny zewnetrzne moga by¢ przeprowa-
dzane przez najwyzsze organy kontroli.

Cate administracje mogg by¢ oceniane na podstawie przestrzegania przez nie norm — na przyktad
celéw zréwnowazonego rozwoju®.

2.7. Zapewnianie zgodnosci: zapewnienie przestrzegania i inne srodki
Wypetnianie zobowigzan oznacza przestrzeganie prawa. Zgodnos¢ obejmuje nie tylko to, co nalezy
zrobi¢ (lub czego nie mozna robic), ale rowniez to, kiedy i ewentualnie w jaki sposéb nalezy to zrobic,
a czasem rowniez to, kto ma to zrobic.
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Podmioty odpowiedzialne nie zawsze przestrzegajg zobowigzan i uprawnien, wazne sg zatem srodki
w zakresie zapewniania przestrzegania zobowigzan i poszanowania uprawien.

Do jednego z takich srodkdéw zalicza sie interwencje organdw publicznych, ktérymi moga by¢ organy
lokalne i regionalne, inspektoraty, policja i inne organy scigania.

Zapewnianie przestrzegania prawa obejmuje wszystkie interwencje organdéw publicznych majace
zapewnic przestrzeganie zobowigzan i poszanowania uprawnien. Dotyczy to organdéw publicznych:

= promujacych przestrzeganie zobowigzan i zapobiegajacych niezgodnosci z przepisami,

= monitorujgcych wypetnianie zobowigzan przez przedsiebiorstwa, przedsiebiorstwa uzytecz-
nosci publicznej i osoby fizyczne, w szczegdlnosci w oparciu o kontrole srodowiskowe, oraz

= egzekwujacych zgodnos¢ wobec tych, ktorzy jg naruszaja.

Zapobieganie nieprzestrzeganiu prawa moze obejmowac ulepszanie samych obowiazkow. Na przy-
ktad inspektoraty ochrony srodowiska sg czesto odpowiedzialne za sporzadzanie i przeglad decyzji
o srodowiskowych uwarunkowaniach, przy czym doswiadczenie pokazuje, ze istnieje potrzeba bar-
dziej przejrzystego i skuteczniejszego formutowania warunkéw ustalonych w decyz;ji.

Aby mdc prowadzi¢ dziatania zwigzane <z promocja, zapobieganiem, monitorowaniem
i egzekwowaniem, organy publiczne potrzebujg uprawnien i zasobow (wiecej szczegétowych infor-
macji mozna znalez¢ w rozdziale 4), a takze podstawowego wsparcia spotecznego i politycznego.

Jak zobaczymy, dzieki mechanizmom skarg spoteczenstwo odgrywa wazng role we wspomnianych
pracach organow publicznych — na przyktad dzieki wskazaniu obszardw, w ktdrych miaty miejsce
naruszenia, takie jak nielegalne sktadowanie odpadow.

Co jednak, jesli organy publiczne same nie przestrzegaja przepisow? Aby zapobiec tej ewentualnosci,
pomocne moga by¢ wigzace zasady dobrej administracji i niewigzace normy referencyjne dotyczace
dobrych rzaddw. Ponadto w gre wchodzi szereg mechanizméw dochodzenia roszczen, przy czym
jedna z ich kategorii stanowig mechanizmy skargi, szczegélnie mechanizmy obstugiwane przez in-
stytucje rzecznika praw obywatelskich.

2.8. Rola udziatu obywateli

W uproszczeniu - udziat obywateli umozliwia opinii publicznej odgrywanie pozytywnej roli w modelu
DPSIR i cyklu polityki oraz zapewnianie przestrzegania zobowigzan i uprawnien oraz niewigzacych
norm referencyjnych.

Udziat ma dwojaki charakter, obejmujacy:

= interwencje organdéw publicznych majace na celu udzielanie spoteczenstwu informacji na
temat srodowiska i dziatan podejmowanych w celu jego ochrony oraz wptywanie na sposéb
postrzegania przez spoteczenstwo, jego postawy i zachowania, ktore przyczyniaja sie do
powstawania szkodliwych czynnikow i presji, np. marnotrawstwa;

= interwencje spoteczenstwa wspierane przez organy publiczne, majace na celu monitorowa-
nie lub pozytywne wptywanie na czynniki, presje, stan, skutki i reakcje.

Udziat obywateli moze réwniez obejmowac bezposrednie wymiany miedzy spoteczenstwem
a przedsiebiorstwami.

Podyktowane jest to faktem, Ze spoteczenstwo jest zainteresowane ochrong s$rodowiska
i jednoczesnie jest podmiotem, ktéry oddziatuje na nie w dobry lub zty sposdb. Udziat obywateli
stuzy nie tylko im samym, ale catemu spoteczenstwu, dostarczajac okazji do rozwiazania problemdw
zwigzanych ze srodowiskiem w skali lokalnej, krajowej i globalnej oraz wptywania na podejmowanie
decyzji przez organy publiczne, przedsiebiorstwa i osoby fizyczne.
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Udziat obywateli opiera sie na istnieniu obowiazkdw i praw opisanych w sekcji 2.5. Obywatele mogg
pomoc w wypetnianiu zobowiazan, na przyktad dzieki sktadaniu skarg oraz dochodzeniu swoich in-
dywidualnych lub zbiorowych praw.

Jednoczesnie rola udziatu obywateli wykracza poza istniejace zobowigzania i uprawnienia. Ich udziat
moze na przyktad pomagac w ksztattowaniu przysztej polityki ochrony Srodowiska dzieki wskazaniu
wystepujgcych brakéw. Podobnie moze zwrdci¢ uwage rzadu na sposob, w jaki mozna dziata¢ bar-
dziej efektywnie i zapewnia¢ podatnikom wiekszg wartos¢ dodana.

Udziat obywateli mogg utatwiac¢ posrednicy, w szczegdlnosci organizacje ekologiczne. Ze wzgledu na
swojg wiedze i zrozumienie tematu moga one zapewni¢ skuteczny srodek kanalizujacy wymiane
informacji miedzy spoteczenstwem, organami publicznymi i przedsiebiorstwami. Zostaty one wy-
mienione w konwencji z Aarhus, ktdrej UE i panstwa cztonkowskie sg stronami°.

29. Motywacja

Aby lepiej reagowa¢ na udziat obywateli i konstruktywnie go ukierunkowywac, organy publiczne
muszg rozumie¢, co motywuje ludzi do udziatu.

Istotny jest zarowno rozsadek, emocje, jak i interes ekonomiczny (,gtowa, serce i kieszen”).

Jesli chodzi o interesy indywidualne, ludzie moga pragna¢ zabezpieczenia swojego zdrowia, dobro-
stanu i interesow majatkowych. Jesli chodzi o interesy zbiorowe, mogg czu¢ sie odpowiedzialni wo-
bec spoteczenstwa i swiata przyrody. W zwiazku z tym, ze interesy sg rézne, udziat moze mie¢ miej-
sce na wielu réznych szczeblach - od lokalnych po strategiczne.

Niektore osoby motywuje silne poczucie, ze moga cos zmieni¢, indywidualnie albo w ramach zbio-
rowych staran. Niektérzy mogg to postrzega¢ jako rozszerzenie rekreacyjnej rozrywki - jak
w przypadku przyrodnikéw-amatorow, ktdrzy przyczyniajg sie do rozwoju nauki obywatelskiej.

Inni mogg by¢ dobrze nastawieni do ochrony $Srodowiska, ale zniecheceni do aktywnego udziatu
w tej dziatalnosci przez czynniki takie jak brak czasu, brak zasobéw oraz domniemane niedogodno-
sci i brak sity sprawczej (,nic nie zmienie”). Czynniki zniechecajace moga prowadzi¢ do poczucia apa-
tii i do postawy ,gapowicza” (,szkoda, ktérg wyrzadzam, to tylko kropla w morzu”).

Ponadto niektérych moga motywowac interesy sprzeczne z ochrong srodowiska, poniewaz postrze-
gaja ja jako sprzeczng z innymi interesami indywidualnymi lub zbiorowymi.

Pozytywna presja partnerska moze wypetni¢ luke miedzy osobami bardzo zmotywowanymi
i niezmotywowanymi lub stabo zmotywowanymi i negatywnie zmotywowanymi. Moze ona by¢ silna
na przyktad w spotecznosciach lokalnych podzielajacych pewne wspolne obawy i moze stanowic
wyttumaczenie spontanicznych kampanii oddolnych. Pozytywna presja partnerska moze réwniez
funkcjonowac na poziomie spotecznym i przeciwdziatac takim zjawiskom, jak efekt ,gapowicza”.

Czynnikiem wptywajacym na motywacje moze by¢ réwniez sposéb, w jaki organy publiczne wchodza
w interakcje ze spoteczenstwem. Na przyktad utatwianie udziatu spoteczehstwa moze sprawic, ze
obywatele chetniej beda sie pozytywnie angazowac.

10 Konwencja o dostepie do informacji, udziale spoteczefistwa w podejmowaniu decyzji oraz dostepie do
sprawiedliwosci w sprawach dotyczacych srodowiska.
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2.10. Mechanizmy na rzecz udziatu obywateli

Istniejg trzy szerokie kategorie mechanizmdw wspierajacych udziat obywateli. W praktyce nie ma
miedzy nimi wyraznych podziatéw. Skuteczny udziat bedzie sie zazwyczaj charakteryzowat sie ele-
mentami nalezacymi do kilku z nich. Na tres¢ konwencji z Aarhus miaty wptyw trzy rézne kategorie,
obejmujace informowanie, uczestnictwo i dostep do wymiaru sprawiedliwosci.

Tabela 3: Przeglad mechanizméw na rzecz udziatu obywateli

Informowanie, komunikacja | Uczestnictwo Mechanizmy dochodzenia
i zwiekszanie swiadomosci w podejmowaniu decyzji roszczen, w tym rozpatry-
i w dziataniach wanie skarg
Informacje docierajace od spo- | Uczestnictwo  spoteczenstwa | Mechanizmy sadowe
teczenstwa. w catym cyklu polityki, w tym | Mechanizmy panstwowe poza-
Informacje kierowane do spote- | W Podejmowaniu df—:’cyzji sadowe
czenstwa: ,przejrzystosc’. przez  organy  publiczne, Mechanizmy niepanstwowe
— , ksztattowaniu polityki
Komunikacja ze spoteczen- . ) L pozasadowe
i ocenie strategii politycznych.
stwem.
. L, - Wolontariat
Zwiekszanie swiadomosci spo-
teczenstwa oraz organéw pu-
blicznych
2.10.1. Informowanie, komunikacja i zwiekszanie swiadomosci

Informacje docierajace od spoteczenstwa

Aby w efektywny sposéb podejmowac decyzje i interweniowac, organy publiczne potrzebujg solid-
nych dowoddw istnienia zwigzku przyczynowo-skutkowego w odniesieniu do srodowiska. Same od-
grywaja gtéwna role w gromadzeniu niezbednych informacji - na przyktad danych i informacji na
temat presji wywieranych na srodowisko, stanu srodowiska i wptywu na srodowisko. Rowniez spote-
czenstwo ma jednak swojg role do odegrania.

Nauka obywatelska obejmuje osoby fizyczne i stowarzyszenia na rzecz ochrony srodowiska groma-
dzace dane dotyczace srodowiska idzielace sie nimi. Na przyktad obserwacje przyrodnikdw-
amatoréw przez dtugi czas stanowity pomoc w naukowej analizie ipodejmowaniu decyzji
w doniesieniu do stanu zagrozonych roslin i zwierzat. Postep technologiczny utatwit ewidencjonowa-
nie i rozpowszechnianie takich obserwacji oraz zapewnianie ich jakosci.

Uzyteczne informacje uzyskane w ramach nauki obywatelskiej znacznie wykraczajg obecnie poza
dostarczanie danych dotyczacych réznorodnosci biologicznej. Na przyktad w kilku europejskich mia-
stach wolontariusze indywidualni — ktérych taczna liczba siega tysiecy oséb - stali sie zywymi, mo-
bilnymi czujnikami, rejestrujgcymi wzorce narazenia na zanieczyszczenie powietrza podczas poru-
szania sie pieszo, rowerem i korzystania z innych srodkéw transportu. Taki wktad moze znacznie
zwiekszy¢ potencjat organéw publicznych do zbierania i wykorzystywania uzytecznych danych, in-
formacji i wiedzy.

Ramka 1: Przyktad nauki obywatelskiej w praktyce

Belgia: W maju 2018 r. we Flandrii ponad 20 000 obywateli, stowarzyszen i przedsiebiorstw mierzyto pod
nadzorem naukowcdw jakos¢ powietrza w swoich domach lub siedzibach. Mierzono poziom dwutlenku azo-
tu jako waznego wskaznika zanieczyszczenia powietrza przez ruch drogowy. Wyniki opublikowano we wrze-
$niu 2018 r. z mysla o ulepszeniu sposobu mapowania jakosci powietrza, opracowaniu modelu komputero-

wego i informowaniu decydentdw.
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Informowanie spoteczehstwa: przejrzystosc

Obywatele mogg zaangazowac sie w sposdb pozyteczny tylko wtedy, gdy sa dobrze poinformowani.
Wymaga to przejrzystosci organdw publicznych. Kluczowe znaczenie ma tatwy publiczny dostep do
posiadanych przez te organy informacji o srodowisku. Informacje te muszg by¢ — na tyle, na ile jest
to mozliwe — doktadne, poréwnywalne i aktualne.

Rysunek 3: Znaczenie przejrzystosci

Przejrzystos¢ pozwala nam dostrzec, tak jak w krystalicznie czystej wodzie, co dzieje sie w srodowisku na powierzchni
i pod powierzchnig (zrédto: Obserwator Wybrzeza Europy)

Organy publiczne aktywnie rozpowszechniajg pewne informacje — na przyktad za posrednictwem
strony internetowej i publicznych ulotek informacyjnych. Inne informacje udostepniajg na zadanie.
Zadbanie o obie formy dostepu stwarza szereg wyzwan, ktére obejmujg przechowywanie
i wyszukiwanie danych oraz przestrzeganie przepiséw szczegétowych dotyczacych ochrony danych
osobowych.

Komunikacja

Komunikacja jest scisle zwigzana z informowaniem. Aby utatwic¢ udziat obywateli, organy musza by¢
w stanie komunikowac sie efektywnie ze spoteczenstwem.

Komunikacja musi by¢ jasna pod wzgledem celow, (konkretnych) odbiorcéw i kontekstu. Nalezy do-
stosowac jezyk, ukierunkowanie merytoryczne i kanaty komunikacji do docelowych odbiorcéw - na
przyktad szkét, przedsiebiorstw, konsumentéw lub ogoétu spoteczenstwa.

Skuteczna komunikacja bedzie wrazliwa na reakcje odbiorcow i bedzie wyciaga¢ z nich wnioski.
Wazne sg zatem interaktywne formy komunikacji.

Zwiekszanie swiadomosci

Zwiekszanie swiadomosci obejmuje przekazywanie informacji dotyczacych konkretnych problemdw
zwigzanych ze srodowiskiem oraz zobowigzan, odpowiedzialnosci, uprawnien i mozliwosci oséb,
ktérych ono dotyczy.

Zwiekszanie swiadomosci moze sprzyja¢ wspdlnemu zrozumieniu, jaka jest stawka, i przynies¢ ko-
rzystne zmiany w postrzeganiu, nastawieniu i postepowaniu. Kampanie na rzecz zwiekszania swia-
domosci moga by¢ prowadzone przez organy rzadowe, stowarzyszenia dziatajace na rzecz ochrony
srodowiska lub inne podmioty. Zwiekszanie $wiadomosci moze sie rowniez odbywac za posrednic-
twem nadawania w interesie publicznym, np. programoéw telewizyjnych poswieconych kwestiom
zwigzanym ze srodowiskiem. Moze ono by¢ witaczone do ksztatcenia dzieci lub obejmowac nowe
formy komunikacji — takie jak wykorzystanie celebrytéw jako influenceréw i ambasadoréw w celu
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przekazania waznych informacji o srodowisku. Niektorzy influencerzy wykorzystujg media spotecz-
nosciowe, na przyktad w celu ukierunkowywania wzorcow konsumpcji. Wcigz pojawiajg sie nowe
dziatania w zakresie zwiekszania swiadomosci, m.in. strajki szkolne w celu podkreslenia miedzypo-
koleniowego wptywu zmiany klimatu.

2.10.2. Uczestnictwo

Jak przedstawiono powyzej, ochrona i poprawa stanu srodowiska wymaga udziatu rzadéw i organow
publicznych angazujacych sie w cykl polityki.

Uczestnictwo spoteczenstwa sprawia, ze organy moga by¢ swiadome obaw spotecznych i mogg bra¢
je pod uwage. Czasami - zwtaszcza w odniesieniu do podejmowania decyzji w sprawie konkretnych
dziatan, planéw i programdw - opiera sie ono na formalnych procesach konsultacyjnych zapisanych
w ustawodawstwie. Obejmujg one informowanie spoteczenstwa o proponowanych decyzjach, umoz-
liwianie spoteczenstwu przedstawienia uwag i uwzglednianie tych uwag w decyzji koncowej. Uczest-
nictwo moze by¢ jednak uzyteczne ex-post, tak jak w przypadku gdy wtadze zapraszajg spoteczen-
stwo do zgtaszania uwag na temat istniejacej polityki poddawanej ocenie.

Uczestnictwo moze by¢ dodatkowo utatwione poprzez uznanie i wspieranie roli stowarzyszen dziata-
jacych na rzecz ochrony srodowiska jako posrednikdw.

Innowacyjne mechanizmy uczestnictwa obejmujg zgromadzenia obywatelskie i internetowe kolegia
obywatelskie.

Jednym z gtéwnych celéw uczestnictwa spoteczenstwa jest rozwigzywanie konfliktéw w otwartym
i sprawiedliwym procesie dyskusji i osiggania kompromisu, zmniejszajac w ten sposéb poczucie
krzywdy, ktére moze prowadzi¢ do dochodzenia roszczenh przez osoby fizyczne i stowarzyszenia.

W uczestnictwie nie chodzi tylko o formalne aspekty cyklu polityki. Obejmuje ono réwniez wolonta-
riat - na przyktad uczestnictwo w stowarzyszeniach dziatajgcych na rzecz ochrony srodowiska lub
innych organizacjach spoteczenstwa obywatelskiego pracujacych na rzecz ochrony srodowiska. Wo-
lontariat moze z kolei obejmowac interwencje fizyczne, takie jak kampanie usuwania odpadéw oraz
kampanie majace na celu usuniecie inwazyjnych gatunkdw obcych z wrazliwego otoczenia.

2.10.3. Mechanizmy dochodzenia roszczen, w tym rozpatrywanie skarg

Aby udziat obywateli byt petny, musi obejmowa¢ mechanizmy zapewniajgce spoteczenstwu skutecz-
ne formy dochodzenia roszczeh na wypadek, gdyby jego cztonkowie uznali, ze ich zazalenia i obawy
nie zostaty rozpatrzone w sposéb zadowalajacy. Jesli obywatele majg pozytywne doswiadczenia
zwigzane z informowaniem, komunikacja, zwiekszaniem Sswiadomosci i uczestnictwem spoteczen-
stwa, bedg oczywiscie mieli mniej powoddw do korzystania z mechanizméw dochodzenia roszczen:
podkresla to znaczenie, jakie ma zwracanie uwagi na catos¢ srodkéw angazowania obywateli.

Mozna wskazac trzy obszerne kategorie mechanizméw dochodzenia roszczen. Nalezy zauwazy¢, ze
miedzy pierwszg a drugg nie zawsze musi wystepowac¢ wyrazna linia podziatu. Skarga moze na
przyktad ujawnia¢ czyny przestepcze, ktérych skutkiem jest postepowanie sadowe przed sadem
karnym. Ponadto moze istnie¢ zwiazek z innymi formami udziatu obywateli. Na przyktad spér przed
sadem administracyjnym moze dotyczy¢ tego, czy organ publiczny we wtasciwy sposéb konsultowat
sie ze spoteczenstwem. Moze rowniez istnie¢ dynamiczny zwiazek pomiedzy réznymi rodzajami
mechanizmoéw dochodzenia roszczen. Jezeli na przyktad mechanizmy rozpatrywania skarg sg po-
strzegane przez spoteczenstwo jako skuteczne, obywatele mogg odczuwa¢ mniejszg potrzebe odwo-
tywania sie do mechanizmoéw sadowych.

Tabela 4: Przeglad mechanizmdw dochodzenia roszczen

Mechanizmy sadowe Mechanizmy panstwowe ‘ Mechanizmy niepanstwowe
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pozasadowe pozasadowe
Postepowanie sadowe przed | Mechanizmy rozpatrywania | Mechanizmy rozpatrywania
sadem cywilnym, admini- skarg obstugiwane przez skarg obstugiwane przez
stracyjnym i karnym bezposrednio odpowiedzial- przedsiebiorstwa

ne organy publiczne lub i posrednikéw

przez instytucje rzecznika | Mediacja

praw obywatelskich Dialog sasiedzki

Dialog sasiedzki

Mediacja

Postepowanie pojednawcze

Postepowanie polubowne
i wyspecjalizowane trybuna-
ty

Mechanizmy sadowe

Mechanizmy sadowe polegajg na rozstrzyganiu spordw przez sady. Gwarancje, ktére umozliwiajg
osobom fizycznym i stowarzyszeniom dziatajacym na rzecz ochrony srodowiska zwrdcenie sie do
sadu, okresla sie jako dostep do wymiaru sprawiedliwosci w sprawach dotyczacych Srodowiska. Na
podstawie prawa administracyjnego skarzacy moga kwestionowac dziatania lub brak dziatania
wiadz publicznych, przy czym rolg sadu bedzie zbadanie zgodnosci postepowania organu publiczne-
go z prawem materialnym i formalnym. W oparciu o przepisy prawa cywilnego skarzacy mogg wno-
si¢ roszczenia odszkodowawcze. W oparciu o przepisy prawa karnego prokuratorzy moga wystepo-
wac o sankcje za postepowanie, ktére wyrzadzito szkode cztonkom spoteczenstwa lub srodowisku,
a sedziowie mogg takie sankcje naktada¢. Tylko mechanizmy sadowe mogg zapewni¢ ostateczng
interpretacje prawa.

Mechanizmy panstwowe pozasadowe

Mechanizmy panstwowe pozasgdowe funkcjonujg poza systemem sadowym. Opisuje sie je czasem
jako formy alternatywnych metod rozwigzywania sporéw (ADR). Uczestnicza w nich organy wyzna-
czone przez panstwo, wspierane przez panstwo lub zatwierdzone przez panstwo - czesto petnigce
publiczne obowigzki regulacyjne i wykonawcze. Chociaz w Vademecum skupiono sie na mechani-
zmach rozpatrywania skarg, nie ma to w zaden sposéb na celu obnizenia potencjalnej wartosci po-
zostatych mechanizméw.

Mechanizmy rozpatrywania skarg umozliwiajg osobom fizycznym i stowarzyszeniom dziatajgcym na
rzecz ochrony srodowiska zwrdcenie sie do organéw publicznych o interwencje w odniesieniu do
dziatalnosci, dziatan i zaniechan podmiotéw prywatnych lub decyzji, dziatan i zaniechan organdw
publicznych. Rolg instytucji rzecznika praw obywatelskich jest czesto rozpatrywanie skarg dotycza-
cych niewtasciwego administrowania. W panstwach istnieje zazwyczaj wiele mechanizmoéw rozpa-
trywania skarg. tacznie mechanizmy te tworza system rozpatrywania skarg. Szereg unijnych in-
strumentow polityki ochrony srodowiska zawiera wyrazne odniesienie do skarg lub zgtoszen podob-
nych do skarg, jak przedstawiono w ramce 2. Przyktady podkreslajg znaczenie skarg dla zapewnie-
nia przestrzegania prawa ochrony srodowiska.
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Ramka 2: Przyktady unijnych instrumentéw polityki ochrony srodowiska, ktére zawierajg odniesienie do skarg
lub zgtoszen podobnych do skarg

W zaleceniu przewidujacym minimalne kryteria kontroli w zakresie ochrony srodowiska!! odnie-
siono sie do skarg w kontekscie nierutynowych kontroli.

W dyrektywie w sprawie emisji przemystowych?'? odniesiono sie do skarg w kontekscie nierutynowych
kontroli w instalacjach przemystowych.

W dyrektywie Seveso Il11** w podobny sposdb odniesiono sie do roli skarg w odniesieniu do nierutyno-
wych kontroli obiektéw podlegajacych wymogom majgacym na celu zapobieganie powaznym awariom
przemystowym.

Dyrektywa w sprawie odpowiedzialnosci za $rodowisko'* umozliwia niektérym kategoriom osdb
zwracanie sie do wtasciwych organdw o zajecie sie kwestig wystapienia szkody w srodowisku naturalnym
lub zagrozenia wystapieniem takiej szkody.

W rozporzadzeniu w sprawie drewna'® odniesiono sie do kontroli przeprowadzanych na podstawie uza-
sadnionych zastrzezen stron trzecich.

Mechanizmy rozpatrywania skarg sg czesto scisle powigzane z mechanizmami odwotawczych po-
stepowan administracyjnych, ktére umozliwiajg osobom fizycznym i stowarzyszeniom odwotywanie
sie do jednej instancji administracyjnej od dziatania lub zaniechania dziatania innej instancji admini-
stracyjnej. Przyktadem jest mechanizm odwotawczych postepowan administracyjnych w przypadku
decyzji o odmowie udostepnienia informacji o srodowisku.

Mediacja jest ustrukturyzowanym, interaktywnym procesem, w ktérym neutralna strona trzecia po-
maga stronom sporu w rozwigzaniu konfliktu. Obejmuje to czesto wykorzystanie specjalistycznych
technik komunikacji i negocjacji. Wszystkich uczestnikéw mediacji zacheca sie do aktywnego uczest-
nictwa w procesie.

Tak jak mediacja, postepowanie pojednawcze jest procesem dobrowolnym, elastycznym, poufnym
i opartym na interesach. Strony daza do osiggniecia polubownego rozwiazania sporu z pomoca roz-
jemcy, ktory dziata jako neutralna strona trzecia. W pewnym momencie w trakcie postepowania
karnego strony zwrdcg sie do rozjemcy o przedstawienie im niewiazacej propozycji ugody. Mediator
w wiekszosci przypadkow i co do zasady powstrzymuje sie natomiast od przedstawiania takiej pro-
pozycji.

Postepowanie polubowne jest formg ADR, w ktdrej co najmniej jedna osoba zwana arbitrem wydaje
orzeczenie arbitrazowe. Orzeczenie to jest prawnie wigzace dla obydwu stron i egzekwowalne
w sadzie. Postepowanie polubowne wykorzystuje sie czesto do rozwigzywania sporéw handlowych,
szczegolnie w kontekscie miedzynarodowych transakcji handlowych.

11 Zalecenie 2001/331/WE Parlamentu Europejskiego iRady przewidujgce minimalne kryteria kontroli
w zakresie ochrony srodowiska w panstwach cztonkowskich, Dz.U. L 118 z 27.4.2001, zob. zalecenie VII.

12 Dyrektywa 2010/75/UE w sprawie emisji przemystowych (zintegrowane zapobieganie zanieczyszczeniom
i ich kontrola), Dz.U. L 334 z 17.12.2010, s. 17, zob. art. 23.

13 Dyrektywa 2012/18/UE w sprawie kontroli zagrozen powaznymi awariami zwigzanymi z substancjami nie-
bezpiecznymi, zmieniajaca, a nastepnie uchylajaca dyrektywe Rady 96/82/WE, Dz.U. L 197 z 24.7.2012, s. 1,
zob. art. 20.

4 Dyrektywa 2004/35/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004 r. w sprawie odpowie-
dzialnosci za Srodowisko w odniesieniu do zapobiegania i zaradzania szkodom wyrzadzonym $rodowisku natu-
ralnemu, Dz.U. L 143 z 30.4.2004, s. 56, zob. art. 11.

15 Rozporzadzenie (UE) nr 995/2010 ustanawiajgce obowigzki podmiotéw wprowadzajacych do obrotu drewno
i produkty z drewna, Dz.U. L 295 z 12.11.2010, s. 23, zob. art. 10.
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Inne mechanizmy obejmujg sprawiedliwos¢ naprawcza, w ramach ktorej ci, ktorzy dopuscili sie
uszkodzenia rzeczy, zapewniajg stronom poszkodowanym jakas forme restytugji.

Mechanizmy niepanstwowe pozasadowe

Mechanizmy niepanstwowe pozasgdowe sktadajg sie gtownie z mechanizmow sktadania skarg, po-
stepowan pojednawczych i polubownych obstugiwanych przez przedsiebiorstwa i posrednikéw. Me-
chanizmy sktadania skarg sg na og6t sformalizowanymi mechanizmami w ramach organizacji, ktore
dajg klientom, obywatelom lub cztonkom reprezentujacym przedsiebiorstwa mozliwos¢ zgtaszania
przypadkéw niewtasciwego postepowania lub niezadowolenia z ustug lub dziatan. Dla organizacji
moga stanowi¢ one narzedzie stuzace zapewnieniu rozliczalnosci w odniesieniu do jej dziatalnosci
oraz do ustanawiania kanatéw dobrej komunikacji z zainteresowanymi stronami. Przyktadem moze
by¢ mechanizm rozpatrywania skarg dotyczacych jakosci wody pitnej przez prywatne przedsiebior-
stwo wodociagowe. Innym przyktadem jest mechanizm pozwalajacy na wnoszenie skarg dotycza-
cych naduzy¢ srodowiskowych w catym tancuchu dostaw.

Dialog sasiedzki stanowi kolejny mechanizm, ktéry mozna wykorzystac jako wariant w procedurach
dochodzenia roszczen lub w kontekscie pozwolenia na dziatalnos¢ przemystowa. Mozna go réwniez
wykorzysta¢ w ramach panstwowych mechanizméw pozasgdowych, w ktérych wiodacg role petni
organ publiczny.

2.11. Rola skarg w udziale obywateli

Dla spoteczenstwa skargi stanowig srodek stuzacy:

= zapewnieniu rozpatrzenia ich zazalen, wtym dotyczacych domniemanych naruszen ich
praw;
= powiadamianiu wtadz o problemach dotyczacych spoteczenstwa.

Dla organdw publicznych skargi stanowig zrodto informacji na temat:

= postaw i obaw spoteczenstwa,

= intereséw indywidualnych i zbiorowych,

= srodowiskowego zwigzku przyczynowo-skutkowego, tj. DPSIR,

= réznych etapdw cyklu polityki,

= (nie)wypetniania zobowiazan i (nie)przestrzegania praw w zakresie ochrony srodowiska,
= (nie)spetniania niewigzacych norm referencyjnych,

= postrzegania osiggnie¢ wtadz publicznych (tj. informacji zwrotnych).

Skuteczne mechanizmy sktadania skarg przyczyniajg sie do:

= zapewnienia przestrzegania prawa ochrony srodowiska,

= réznych etapow cyklu polityki,

= ochrony $rodowiska,

= dobrej administracji publicznej,

» budowania zaufania i pewnosci spoteczenstwa w odniesieniu do skutecznosci administracji
publiczne;j.
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Tabela 5: Lista kontrolna dotyczaca udziatu obywateli

Organy zajmujace sie rozpatrywaniem
skarg i organy ksztattujace polityke

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg

Czy w Twoim panstwie cztonkowskim lub organie
istnieje ogolna polityka w zakresie udziatu oby-
wateli?

Czy jestes swiadomy/Swiadoma swojej roli

w szerszym kontekscie udziatu obywateli?

W jakim zakresie ma miejsce udziat obywateli
poszczegolnych etapach cyklu polityki?

Jak  postrzegasz role  swojego  organu
w udostepnianiu zasobow finansowych i ludzkich

podmiotom odpowiedzialnym za udziat obywate-
li?

W jakim zakresie udziat obywateli opiera sie na
badaniach motywacji sktaniajacych ludzi do an-
gazowania sie lub na zrozumieniu tych motywa-
qji?

W jakim zakresie udziat obywateli jest dwu-
stronny, tj. w jakim zakresie obejmuje petnienie
przez panstwo wiodacej roli w udziale obywateli,
a w jakim zakresie obejmuje wspieranie petnie-
nia wiodacej roli przez obywateli?

Czy aby umozliwi¢ ustrukturyzowany i dobrze
przemyslany udziat obywateli, twoje panstwo
cztonkowskie lub organ wspiera role stowarzy-
szen dziatajacych na rzecz ochrony srodowiska
lub innych posrednikdéw spoteczenstwa obywa-
telskiego?

Czy wspierasz nauke obywatelskg i korzystasz
z niej?

W jaki sposob ogolny system rozpatrywania
skarg w sprawie srodowiska i poszczegdlne me-
chanizmy rozpatrywania skarg wpisujg sie
w szerszy zakres udziatu obywateli?
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3. Sktadanie skarg

3.1. Wprowadzenie

Przed zbadaniem rozpatrywania skarg warto scharakteryzowac proces sktadania skarg. Mozna to
zrobi¢ na rozne sposoby. Podejscie przyjete w niniejszym rozdziale polega na przyjrzeniu sie ewen-
tualnej tresci skarg (,co”), mozliwym réznym kategoriom i klasom skarzacych (,kto”), czasowi skta-
dania skarg (,kiedy”), organom otrzymujgacym skargi (,do kogo”) i sposobom przekazywania skarg
organom (,jak”). Spojrzenie na te rézne wymiary moze pomdc w ustaleniu zakresu wyzwan stoja-
cych przed organami podczas rozpatrywania skarg. Moze réwniez wskazac niektére zadania anali-
tyczne iinne w zakresie rozpatrywania skarg. W kontekscie réznych wymiaréw niniejszy rozdziat
opiera sie na ramach koncepcyjnych opisanych w rozdziale 2.

3.2. (Czego dotyczg skargi?

Tres¢ skarg mozna scharakteryzowa¢ pod wzgledem aspektéw sSrodowiskowych, prawnych
i dotyczacych zarzadzania, oraz pod wzgledem ilosci informacji przedstawionych na poparcie skargi.

Wyroznia sie trzy szerokie kategorie:

= aspekty Srodowiskowe;
= zobowigzania prawne i uprawnienia oraz niewigzace normy referencyjne;
= uzasadnienie.

Aspekty srodowiskowe obejmujg potozenie geograficzne, czas trwania, skale i wage zgtaszanych
obaw.

Ramy koncepcyjne DPSIR wyttumaczone w sekcji 2.3 sg nieocenione w przypadku aspektéw srodo-
wiskowych, poniewaz opierajg sie na zwiazku przyczynowo-skutkowym. Przyktadowo przedmiotem
skarg jest czesto przede wszystkim stan srodowiska i jego wptyw na skarzacego (w tym postrzega-
ny wptyw), ale ich petne zrozumienie moze réwniez wymagac od organu publicznego rozpatrzenia
zawartych w skardze spostrzezen dotyczacych wystapienia presji i czynnikéw. Ponadto skarzacy
czesto wyraznie dajg do zrozumienia, jakiego rezultatu oczekujg — na przyktad lepszej kontroli presji
na srodowisko, w tym zrédet hatasu lub dokuczliwosci odoréw. Jest to reakcja — element modelu
DPSIR.

W ten sposéb model DPSIR zapewnia powigzanie z drugim rodzajem kategoryzacji, poniewaz reak-
cje zazwyczaj wigza sie z uruchomieniem zobowigzan prawnych i uprawnien oraz niewigzacych
norm referencyjnych.

W odniesieniu do zobowigzan i uprawnien oraz niewiazacych norm referencyjnych skarzacy moga
twierdzi¢, ze wystepujg naruszenia zobowigzah w ramach przepiséw prawa z zakresu ochrony sro-
dowiska przez osoby fizyczne, przedsiebiorstwa lub organy publiczne lub przez nieznane osoby. Mo-
ga oni ponadto twierdzi¢, ze te naruszenia lub incydenty majg wptyw na prawa skarzacych lub na
prawa innych oséb. Skarzacy mogg rowniez sktadac¢ zazalenia co do sposobu, w jaki organy publicz-
ne komunikowaty sie z nimi w swietle wymogoéw lub norm dobrej administracji.

W niektorych przypadkach istniejace zobowigzania prawne i uprawnienia mogg nie obejmowac
w petni zgtoszonych obaw zwigzanych z DPSIR, tj. skargi moga dotyczy¢ kwestii, ktore nie wigza sie
z przestrzeganiem prawa. W takich przypadkach skarga moze zosta¢ uwzgledniona w cyklu poli-
tycznym — na przyktad pomagajac w utorowaniu drogi dla nowych zobowigzan, ktére stanowig lep-

szg reakcje na obawy skarzacych.
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Z tego powodu w celu uwzglednienia obaw spoteczenstwa nalezy czesto unika¢ zawezania syste-
moéw sktadania skarg i wrecz obejmowac nimi nadmierny zakres problemdw, co oznacza, ze musza
by¢ one w stanie reagowac na nieznane, niedoceniane lub zbyt mato doceniane czynniki, presje
i skutki. Ponadto muszg uwzglednia¢ postrzegany wptyw presji, przy czym samo postrzeganie sta-

nowi wptyw.

Trzecia kategoria, uzasadnienie, dotyczy liczby elementéw faktycznych dotaczonych do skargi na

poparcie wysuwanych roszczen.

W tabeli 6 ponizej przedstawiono kilka przyktadéw w odniesieniu do kazdej kategorii. Charakterysty-
ka tresci skargi jest zazwyczaj sprawg organdw publicznych rozpatrujacych skargi, poniewaz skarzg-
cy moga nie posiada¢ wystarczajacej wiedzy pozwalajacej
i uporzadkowywac skargi w sposéb spojny i doktadny.

Tabela 6: Charakterystyka tresci skarg

im samodzielnie organizowac

Aspekty srodowiskowe

Zobowiazania, uprawnienia
i niewigzace normy referen-
cyjne

Uzasadnienie

Informacje ogdlne

Potozenie geograficzne, czas

trwania, w tym pilnos¢, skala

i waga zgtaszanych obaw.

Stan

Aktualny stan wody, powietrza,
gleby i przyrody, np. obywatel
skarzacy sie na poziomy za-
nieczyszczenia powietrza
w jego okolicy.

Wptyw

Wptyw na zdrowie i dobrostan
cztowieka, np. obywatel skar-
Z3Cy sie na poziomy zanie-
czyszczenia powietrza, ktore
wptywa na jego zdrowie
i dobrostan.

Presje i czynniki

Zanieczyszczanie lub szkodliwa

dziatalnos¢ w okreslonych
miejscach, spowodowane
czynnikami  gospodarczymi,

spotecznymi lub innymi czyn-
nikami, np. samochody emi-
tujace zanieczyszczenie po-
wietrza wzdtuz korytarzy do-
jazdowych, odzwierciedlajace
miedzy innymi zte warunki
dla transportu publicznego
i jazdy na rowerze.

Reakcja
Skarzacy moga  zabiegac
o konkretne  reakcje, np.

o0 interwencje organu publicz-
nego w sprawie prywatnego

Skargi przeciwko osobom fi-

zycznym i przedsiebiorstwom

Skargi moga wskazywac¢, ze
osoba fizyczna lub przedsie-
biorstwo naruszyty ogdlny
zakaz, ogdlny wymaog prawny,
zezwolenie lub zgode
w Swietle prawa ochrony sro-
dowiska.

Zachowanie, ktérego dotyczy
skarga, moze mie¢ wystar-
czajaco powazne konsekwen-
cje, aby stanowi¢ przestep-
stwo przeciwko srodowisku.

Zachowanie, ktérego dotyczy
skarga, moze rowniez wska-
zywac naruszenia niezwigza-
ne ze srodowiskiem, takie jak
oszustwo lub uchylanie sie od
opodatkowania.

Jednoczesnie skarga moze
przedstawia¢ sposob, w jaki
skarzacy doswiadczyt bezpo-
sredniego wptywu w zakresie
praw majatkowych, zdrowot-
nych lub innych praw.

Skargi przeciwko organom pu-
blicznym

Moga one by¢ podobne do
skarg sktadanych przeciwko
osobom fizycznym

i przedsiebiorstwom.

Ponadto skargi przeciwko orga-

Uzasadnienie moze przyjac
forme informacji zgromadzo-
nych przez samych skarzacych
lub informacji zgromadzonych

przez organy (np. informacji
z monitorowania dotyczacych
stanu Srodowiska) lub przez

inne podmioty (np. doniesien
medialnych).

Uzasadnienie moze odnosic sie
do niektorych, ale nie wszyst-
kich aspektow Srodowisko-
wych skargi.

Skargi nie muszg zawierac
Zadnego uzasadnienia i mogg
ogranicza¢ sie do twierdzen
i podejrzen. Czasem moga
byc¢ obrazliwe.




przedsiebiorstwa  bedacego
zrédtem dokuczliwosci  odo-
row.

Skargi mogg dotyczy¢ reakcji
lub braku reakcji, szczegdlnie
ze strony organéw publicz-
nych, np. sasiad moze wysta-
pi¢ do instytucji rzecznika
praw obywatelskich ze skar-
ga, ze organ publiczny nie
podjat dziatan w sprawie do-
kuczliwosci odoréow powodo-
wanej przez prywatne przed-
siebiorstwo.

nom publicznym mogg poru-
sza¢ kwestie dotyczace wy-
tacznie organdéw publicznych,
takie  jak  zobowiagzania
i niewigzace normy referen-
cyjne dotyczace relacji mie-
dzy takimi organami
a spoteczenstwem.

Skargi przeciwko nieznanym

osobom dopuszczajacym sie

naruszen lub w nieznanych

sprawach

Mozliwa jest sytuacja, w ktorej
w skardze wskazane zostaje
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naruszenie bez podania, kto
jest za nie odpowiedzialny.
Skarga moze tez po prostu
dotyczy¢ jakiego$ problemu
bez podania rodzaju narusze-
nia.

3.2.1 Charakterystyka w podziale na aspekty srodowiskowe

Podstawowym celem tej kategoryzacji jest zrozumienie, jakie informacje zawiera skarga na temat
Srodowiska i wptywania na nie. Pomoze to réwniez okresli¢ organ lub organy wtasciwe do rozpatrze-
nia skargi.

Informacje ogdlne

Informacje geograficzne zawarte w skardze mogg by¢ bardzo precyzyjne i mie¢ charakter lokalny,
jak w przypadku wskazania ucigzliwosci ograniczonych pod wzgledem geograficznym, albo niekon-
kretne i ogdlne, jak w przypadku informacji o rozprzestrzenionym zjawisku, takim jak rozproszone
zanieczyszczenie wody. Wymiar geograficzny moze obejmowac wiecej niz jedno panstwo cztonkow-
skie, jak w przypadku gdy w skardze odniesiono sie do skutkdw zanieczyszczen transgranicznych lub
do naruszen transgranicznych, takich jak nielegalny handel odpadami lub dzikimi zwierzetami.

Czas trwania lub wystepowanie na przestrzeni czasu przedmiotu skargi réwniez moze sie roznic.
Moze ona dotyczy¢ jednorazowego zanieczyszczenia, do ktérego juz doszto, lub uporczywego lub
powracajgcego problemu zgodnosci. Moze tez dotyczy¢ czegos, co jeszcze sie nie wydarzyto, ale
stanowi zagrozenie i moze wymagac pilnej interwencji — jak przewidziano na przyktad w dyrektywie
w sprawie odpowiedzialnosci za srodowisko wspomnianej w ramce 2.

Stopien i skala zgtaszanych obaw mogg by¢ zréznicowane.
Stan

Czesto powodami ztozenia skargi mogg by¢ obecny stan wody, powietrza, ziemi lub przyrody lub
bezposrednie zagrozenie dla obecnego stanu. Znaczna czes¢ europejskiego prawodawstwa
w zakresie ochrony srodowiska ma charakter tematyczny, tj. dotyczy wody, powietrza, odpadow lub
przyrody. Istotna moze byc¢ zatem wiedza, w jakim zakresie skarga odnosi sie do kazdego elementu
srodowiska, tj. wody, powietrza, gleby. Pojecie ,przyroda” obejmuje nie tylko siedliska, ale takze
chronione gatunki zwierzat i roslin oraz osobniki tych gatunkéw — na przyktad skarga moze poruszac
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kwestie nielegalnego zabijania pojedynczych duzych zwierzat miesozernych takich jak wilki lub nie-
dzwiedzie. Przyczyna szkody dla srodowiska, tj. presja, moze by¢ oczywista lub ukryta. Obecny stan
srodowiska moze by¢ réwniez wynikiem nieodpowiedniego przywrdcenia do stanu poprzedniego po
jakims$ zdarzeniu?e.

Wptyw

W zwigzku z tym, ze wptyw na srodowisko czesto obejmuje wptyw na zdrowie i dobrostan, moze on
by¢ powodem skarg obywateli, ktérych bezposrednio lub posrednio dotyczy. Przyktady takiego
wptywu sg nastepujace: emisje do powietrza odczuwane jako hatas, odér lub problemy z uktadem
oddechowym lub $wiatto przeszkadzajace odczuwane jako zanieczyszczenie Swietlne. Niektorzy
obywatele moga by¢ bardziej wrazliwi na ekspozycje na ucigzliwosci niz inni. Niektdre z emisji maja-
cych wptyw na srodowisko (ktére moga obejmowac skutki domniemane) mogg przekraczac okreslo-
ne w prawie progi, a inne nie musza.

Niektore rodzaje wptywu — na przyktad narazenie spoteczenstwa na zanieczyszczenie lub nieprzy-
jemny smak wody pitnej — mogg wskazywac¢ na niezadawalajacy poziom swiadczenia ustug
w zakresie ochrony Srodowiska. Ustugi w zakresie ochrony srodowiska obejmujg miedzy innymi do-
starczanie wody pitnej, oczyszczanie sciekdw komunalnych oraz unieszkodliwianie odpaddw statych.
Ustugi takie mogg by¢ swiadczone przez podmioty publiczne lub prywatne.

Niektdre rodzaje wptywu nie beda obejmowaty wptywu fizycznego na obywateli, niemniej jednak
beda odczuwane jako negatywne pod wzgledem wrazliwosci — na przyktad utrata dziedzictwa natu-
ralnego lub kulturowego.

Presja

Skarga moze dotyczy¢ pojedynczej, trwajqcej dziatalnosci w statej lokalizacji, np. oczyszczalni scie-
kéw, ktéra nie funkcjonuje prawidtowo. W wielu przypadkach takie rodzaje dziatalnosci beda regulo-
wane doktadnymi obowigzkami okreslonymi w zezwoleniu lub w innych dostosowanych ramach
prawnych. Skarga moze réwniez dotyczy¢ wielu rodzajéw trwajgcej dziatalnosci w réznych statych
lokalizacjach, np. nadmiernego rozrzucania obornika przez rézne gospodarstwa w obrebie minizlew-
ni.

Presja moze sie zakonczy¢, ale moze nadal wymagac dziatan nastepczych, np. w przypadku jednora-
zowego incydentu, wypadku lub zdarzenia, np. wycieku chemikalidw.

Skarga moze nie dotyczy¢ statych lokalizacji, tylko dziatalnosci mobilnej, takiej jak handel drewnem
lub odpadami.

Czynniki

Skargi moga bezposrednio lub posrednio wskazywac czynniki przyczyniajace sie do negatywnych
presji, w tym:

= zte zrozumienie lub obojetnos¢ podmiotow odpowiedzialnych w odniesieniu do zobowigzan
w zakresie ochrony srodowiska,

= potencjat uzyskiwania nielegalnych zyskéw — ,brudnych pieniedzy” - w wyniku tamania pra-
wa,

* niedoinwestowanie zabezpieczen srodowiskowych w wyniku ciecia kosztéw finansowych lub
(w przypadku organdéw publicznych) niewtasciwego przydziatu zasobdw przez wtadze wyz-
szego szczebla;

16 Zwigzane z tym skargi moga by¢ objete zakresem dyrektywy w sprawie odpowiedzialnosci za $érodowisko.
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= przekonanie podmiotéw odpowiedzialnych, ze organy nie prowadza monitoringu lub nie be-
da egzekwowac przestrzegania obowigzkdw,
= jstnienie zachet gospodarczych lub czynnikéw zniechecajqgcych, majacych wptyw na presje.

Reakcje

Reakcje lub brak reakcji organu publicznego na konkretny problem srodowiskowy mogg by¢ wymie-
nione w skardze — na przyktad wniesionej do instytucji rzecznika praw obywatelskich.

3.2.2. Charakterystyka w podziale na zobowigzania, uprawnienia i niewiazace normy refe-
rencyjne

Skargi w sprawie srodowiska mozna podzieli¢ na kategorie pod wzgledem zobowigzan i uprawnien,
ktére mogty zosta¢ celowo lub nieumyslnie naruszone - lub w dalszym ciggu sg naruszane — przez
osoby fizyczne, przedsiebiorstwa lub organy publiczne. Skarzacy oczekuje na ogét, ze organ rozpa-
trujgcy skargi podejmie dziatania w celu zakonczenia naruszen lub zmiany decyzji lub dziatania or-
ganu publicznego, ktérych dotyczy skarga. Skarzacy nie zawsze sg w stanie poprawnie — lub w ogole
nie sg w stanie — okresli¢ wtasciwych zobowigzan i uprawnien. Zadanie to nalezy zatem czesto do
organu rozpatrujacego skargi. Aspekty srodowiskowe przedstawione przez skarzacego beda stano-
wi¢ czesto podstawe do okreslenia zobowigzan i uprawnien. Istotne jest zatem zrozumienie zwigzku
miedzy aspektami srodowiskowymi a zobowigzaniami i uprawnieniami.

Skarzacy mogg z jednej strony przypisa¢ naruszenia osobom fizycznym lub przedsiebiorstwom,
a z drugiej organom publicznym lub zaréwno jednym, jak i drugim. Skarzacy moga réwniez zwracac
uwage na naruszenia, nie okreslajgc winnego — na przyktad w przypadku skargi dotyczacej sniecia
ryb w rzece, gdy przyczyna lub osoby odpowiedzialne nie sg od razu znane.

Zobowigzania i uprawnienia ujete w skardze mogg by¢ istotne dla okreslenia odpowiedniego organu
rozpatrujacego skarge i zadan zwigzanych z rozpatrywaniem skargi.

W przypadku skarg ztozonych przeciwko organom publicznym w gre mogg wchodzi¢ niewigzace
normy referencyjne dotyczace dobrej administracji.

Skargi przeciwko osobom fizycznym i przedsiebiorstwom

Wazne jest, aby organy rozpatrujgce skargi wiedziaty, jakie okreslone zobowigzania majg zastoso-
wanie do osob fizycznych i przedsiebiorstw wymienionych w dowolnej skardze. Zobowigzania te
moga wynikac z réznego rodzaju instrumentdw prawnych. Przepisy lub akty prawne mogg zawierac
zakazy (np. dotyczace usuwania odpaddw) lub ogdlnie wigzace zasady (np. majace zastosowanie do
stosowania nawozoéw w gospodarstwach), ktére maja zastosowanie do stron wskazanych w skardze.
Podmioty wskazane w skardze mogg podlegac¢ réwniez bardzo konkretnym, zindywidualizowanym
zobowigzaniom okreslonym w pozwoleniu lub zezwoleniu na inwestycje. Przedmiotowe zobowigza-
nia bedg czesto odpowiadaty aspektowi DPSIR, jakim jest presja.

Dla organdw rozpatrujacych skargi wazne moze by¢ réwniez okreslenie i zrozumienie wszelkich ist-
niejacych powigzanych praw korzystnych dla skarzacego lub innych. Niektére zobowigzania, na
przyktad dotyczace unieszkodliwiania odpadoéw, naktadaja na osoby fizyczne i przedsiebiorstwa
wymaog przetwarzania odpadow, aby zapobiec ucigzliwosciom. Spoteczenstwo ma prawo do ochrony
przed ucigzliwosciami, w szczegoélnosci jezeli stanowig one zagrozenie dla zdrowia lub dobrostanu.
Prawa podmiotowe beda czesto zwigzane z aspektem DPSIR, jakim sa wptywy, a prawa formalne
z aspektem, jakim jest presja. Nielegalna inwestycja moze na przyktad pozbawic¢ spoteczenstwo
szansy wykonywania praw zwigzanych z udziatem spoteczenstwa w ramach procesu wymagajgcego
uprzedniej zgody organow na inwestycje.

W zaleznosci od tego, kto sktada skarge, sama skarga moze stanowic¢ podstawe do przyznania praw.
W wiekszosci systemow rozpatrywania skarg przyznawane beda pewne prawa formalne skarzacym
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i moga powstawac specjalne prawa formalne w odniesieniu do sygnalistow i ofiar przestepstw (zob.
ponizej).

Analizujac domniemane naruszenia zobowigzan, organy rozpatrujace skargi musza by¢ réwniez
swiadome réznych rodzajéw zobowigzan, ktére mogg powsta¢ wzgledem odpowiedzialnej osoby
fizycznej lub przedsiebiorstwa. W szczegdélnosci odpowiedzialne podmioty moga podlega¢ sankcjom
lub innym konsekwencjom w swietle prawa administracyjnego, karnego lub cywilnego. Organy roz-
patrujace skargi beda musiaty czesto zadba¢ o zastosowanie wszelkich przepiséw prawa admini-
stracyjnego lub karnego, w stosownych przypadkach we wspotpracy z innymi organami, takimi jak
prokuratorzy.

Najpowazniejsze naruszenia zobowigzan w zakresie ochrony srodowiska mogg zosta¢ uznane za
przestepstwa przeciwko srodowisku. Odnosne skargi moga stanowi¢ wazny element szerszego sys-
temu walki z przestepstwami, poniewaz mogg stanowic¢ podstawe wszczecia dochodzenia.

Negatywny wptyw na srodowisko mogg miec przestepstwa przeciwko srodowisku, ktére sg zwiazane
Z nieprzestrzeganiem przepiséw prawa lub warunkéw pozwolen, ale ktére nie kwalifikujg sie do po-
ciagniecia do odpowiedzialnosci karnej. Czasami wyznaczenie granicy pomiedzy przestepstwami
administracyjnymi a przestepstwem przeciwko srodowisku moze by¢ trudne. Informacje dotyczace
naruszen muszg by¢ odpowiednio przeanalizowane, poniewaz zalezy od tego sposéb rozpatrywania
skargi. Karami za przestepstwa administracyjne mogg by¢ grzywny lub inne narzedzia egzekwowa-
nia prawa administracyjnego, takie jak zawieszenie pozwolenia.

Poza odpowiedzialnoscig karng i odpowiedzialnoscig za naruszenie prawa administracyjnego moga
wystepowac kwestie zwigzane z odpowiedzialnosciq za srodowisko. Bedg one dotyczyty ewentualnej
koniecznosci zapobiezenia nieuchronnej szkodzie w srodowisku lub usuniecia szkody, ktéra juz na-
stgpita.

Skargi mogg wskazywac réwniez na ewentualne naruszenia niezwigzane ze srodowiskiem, np. uchy-
lanie sie od opodatkowania.

Skargi przeciwko organom publicznym lub rzadowi

Dodatkowe okolicznosci pojawiajg w przypadku, gdy skarga dotyczy samych organéw publicznych.
Wynika to stad, ze w Swietle prawa ochrony srodowiska organy publiczne musza zwykle wypetniac
inny lub szerszy zakres zobowigzan niz osoby fizyczne i przedsiebiorstwa. Na przyktad organy pu-
bliczne musza wypetnia¢ zobowigzania w zakresie monitorowania stanu srodowiska i obstugiwac
systemy pozwolen i zgdéd oraz powigzane systemy monitorowania i egzekwowania przestrzegania
przepiséw. Ponadto organy publiczne musza chroni¢ srodowisko i przyczyniac sie do poprawy jego
stanu w przypadkach, gdy ulegto ono degradacji. Czesto bedg musiaty przestrzega¢ okreslonych
wymogéw administracyjnych w kontaktach ze spoteczenstwem, np. obowiazku udzielania odpowie-
dzi cztonkom spoteczenstwa w okreslonym terminie. Poza wymogami administracyjnymi od orga-
néw publicznych mozna oczekiwac przestrzegania niewiazacych norm referencyjnych.

Skargi przeciwko nieznanym osobom lub skargi, ktére poruszajg problemy

Skargi mogg wskazywac na naruszenia lub ewentualne naruszenia bez precyzowania, kto ponosi lub
ponosit za nie odpowiedzialnos¢. Mogg dotyczy¢ réwniez kwestii, za ktorg nie odpowiada jedna oso-
ba fizyczna ani jeden organ, ale ktéra moze wymagac podjecia nowej inicjatywy w ramach cyklu
polityki.

3.2.3. Charakterystyka w podziale na uzasadnienia

Skarge w sprawie srodowiska mozna scharakteryzowac¢ pod wzgledem faktdw przekazanych w celu
poparcia postawionych zarzutow. Fakty te okresla sie jako ,uzasadnienie”.
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Zakres przedstawionego uzasadnienia moze byc¢ zrdznicowany. Z jednej strony skargi w sprawie
srodowiska mogg zawiera¢ informacje wystarczajace dla uzasadnienia kazdej obawy wyrazonej
przez skarzacego. Z drugiej strony skargi mogg by¢ catkowicie nieuzasadnione i mogg ograniczac sie
do twierdzen i podejrzen.

Poziom uzasadnienia takze moze sie réznic. Z jednej strony uzasadnienie to moze by¢ wystarczajaco
mocne, aby stanowito dowodd konieczny do podjecia dziatan wykonawczych przez wtasciwe organy.
Z drugiej strony w celu podjecia dziata'h wykonawczych moze zajs¢ koniecznos¢ zgromadzenia zna-
czacej liczby dodatkowych faktdw przez organy we wtasnym zakresie.

Przekazane fakty moga opierac sie na informacjach uzyskanych przez samego skarzacego, jak réw-
niez tych uzyskanych przez inne podmioty, w tym na informacjach uzyskanych przez organy pu-
bliczne, takich jak dane pochodzace z monitorowania stanu srodowiska.

Pod wzgledem wiarygodnosci faktéw zorganizowane sposoby gromadzenia faktéw, takie jak nauka
obywatelska moga pomoc zaréwno skarzacym jak i organom.

Niektore skargi mogg dotyczy¢ zjawisk, ktore nie istniejg (na przyktad smug chemicznych, ktére sg
rzekomo wynikiem niegodziwych spiskow) lub w przypadku ktérych (jak dotad) brak dowoddéw nau-
kowych potwierdzajacych ich negatywne lub szkodliwe skutki (np. infradzwieki). Niektére skargi mo-
aa by¢ ztosliwe lub obrazliwe, tj. moga zawiera¢ nieuzasadnione szkodliwe zarzuty wobec okreslo-
nych oséb lub organizacji, w tym urzednikdéw panstwowych. Mogg one réwniez rodzi¢ watpliwosci co
do stanu psychicznego skarzacego.

3.2.4. Wyzwania

Ponizej przedstawiono niektdre wyzwania, jakie mogg sie pojawic. Niektore bedg dotyczyty poszcze-
gélnych oséb prowadzacych sprawy, dziatania wzgledem innych nalezato bedzie jednak podja¢ na
poziomie mechanizmdw, a nawet systemdw rozpatrywania skarg:

e Zrozumienie i ocena gtdwnych elementdw tresci skargi. Skargi moga by¢ niespojne lub nie-
kompletne i osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi moga by¢ zmuszone do skorzy-
stania z wtasnej wiedzy i przemyslen, aby stworzy¢ jasny obraz.

e Okreslanie organdw witasciwych do rozpatrzenia skargi. Na etapie przyjmowania moze by¢
wymagana wiedza, w jaki sposéb obowigzki zwigzane z rozpatrywaniem skarg sg rozdzielo-
ne miedzy poszczegoélne organy lub w ramach organéw, a w stosownych przypadkach zna-
jomos¢ wczesniejszych ustalen w zakresie przekazywania.

e Rozpatrywanie skarg o zasiegu geograficznym, ktdry obejmuje wiecej niz jednq jednostke
administracyjng lub wiecej niz jeden obszar odpowiedzialnosci. Moze to wymagac koordyna-
Cji miedzy organami.

e Rozpatrywanie skarg o wymiarze eksterytorialnym. Moze to wymaga¢ wspotpracy
i koordynacji pomiedzy panstwami cztonkowskimi, w szczegdlnosci, jezeli w skardze ujaw-
niono na przyktad powazne transgraniczne przestepstwo przeciwko srodowisku.

e Zapewnienie, aby osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi miaty jasng wizje, ktére ele-
menty mozna lub nalezy uwzgledni¢. Bedzie to wymagato zrozumienia réznych kategorii
tresci oraz sposobu, w jaki sg ze sobg wzajemnie powigzane, a takze jasnosci co do oczeki-
wanej roli organu rozpatrujacego skargi.

e Zrozumienie problemdw dotyczqcych stanu srodowiska, oddziatywania na nie, presji wywie-
ranych na nie, czynnikéw i reakcji wymienionych w skardze. Wymaga to od oséb odpowie-
dzialnych za rozpatrzenie skargi gruntownej znajomosci odpowiednich aspektéw zwigzku
przyczynowo-skutkowego w odniesieniu do srodowiska.

e Zrozumienie wzglednej waznosci i pilnego charakteru problemdw. Jest to wazne do celéw
okreslenia wtasciwych rodzajéw dziatan nastepczych oraz wyznaczania priorytetowych in-
terwencji.

e QOkreslenie istotnych zobowigzan prawnych i uprawnien oraz zwigzanych z nimi zobowiqzan
wynikajgcych z prawa administracyjnego, karnego i cywilnego. Jest to wazne z uwagi na or-
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gany, ktore wykonujg dziatania nastepcze oraz ze wzgledu na role poszczegélnych organdw
rozpatrujacych skargi i oséb odpowiedzialnych za rozpatrzenie skargi.

o W przypadku organdéw publicznych nalezy mie¢ jasnos¢ co do wtasciwych niewigzqcych
norm referencyjnych.

e Ocena poziomu uzasadnienia skargi oraz ewentualnej koniecznosci jej dalszego uzasadnie-
nia, a jesli zachodzi taka potrzeba, to w jaki sposdb;

e Rozpatrywanie nieuzasadnionych skarg, ktére dotyczg nieistniejacych zjawisk lub sg ztosliwe
lub obrazliwe, lub ktére moga budzi¢ watpliwosci co do stanu psychicznego skarzacego. Mo-
Ze to wymagac zachowania réwnowagi miedzy stanowczoscia, a empatig dla skarzacego
(zob. réwniez kolejna sekcja).

3.5.

Kto sktada skargi?

Skargi dotyczace srodowiska sktadajg nie tylko osoby fizyczne, ale rdwniez organizacje ekologiczne,
organy i przedsiebiorstwa. Ponadto moga by¢ sktadane anonimowo, co sprawia, Zze tozsamos¢ auto-

ra skargi jest nieznana.

Tabela 7: Kategorie i klasy skarzacych

Osoby fizyczne Organizacje ekolo- Organy Przedsiebiorstwa
giczne
Pracodawcy, sygnalisci | Organizacje lokalne Witadze lokalne | Podmioty gospodarcze
i regionalne

Ofiary przestepstw

Sasiedzi

Pozostali zwykli przed-

stawiciele spote-
czenstwa

Obywatele z innych
panstw

Specjalisci, tacy jak

prawnicy i naukowcy

Przedstawiciele
tyczni

poli-

Dziennikarze

Organizacje srodowi-
skowe lub spoteczne

Kampanie  obywatel-
skie

Organizacje  dbajace
o nalezytg  staran-
nosc

Osrodki analityczne

Stowarzyszenia przed-
siebiorcow

Organizacje odpowie-
dzialnosci producen-
ta

Organizacje skupiajace
media

Organy rozpatrujace skargi muszg bra¢ pod uwage cechy charakterystyczne kazdej kategorii i klasy
skarzacych. Z niektérymi skarzacymi mogg wigzac sie okreslone wyzwania, np. ze wzgledu na ich
status lub sposdb, w jaki ztozyli swoje skargi. Linia podziatu miedzy poszczegélnymi kategoriami
i klasami moze by¢ niewyrazna. Na przyktad nie zawsze moze by¢ jasne, czy przedstawiciel poli-
tyczny dziata we wtasnym imieniu, czy petniac oficjalna funkcje.
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3.3.1. Kategorie i klasy skarzacych

Osoby fizyczne

Poza faktem bycia osobami fizycznymi, poszczegdlne klasy 0sdb fizycznych, ktore sktadaja skargi,
moze taczy¢ niewiele wspoélnych charakterystyk, o ile takie wspoélne charakterystyki wystepuja.

Ponizej przedstawiono niektore znaczace klasy osob fizycznych.

Pracownicy przedsiebiorstwa lub organu publicznego mogg ujawnia¢ informacje poufne w sposéb
nieformalny organom rozpatrujgcym skargi lub skierowac¢ do nich skarge. Ich status jako sygnali-
stéw bedzie stanowit problem zwigzany ze sposobem, w jaki nalezatoby bra¢ pod uwage ich podat-
nosc¢ na zagrozenie (zob. ponizej sekcja 3.3.2).

Ofiary przestepstw moga sktadac skargi dotyczace dziatan, ktére ujawniajg przestepstwa przeciwko
srodowisku, np. nielegalne sktadowanie odpaddw, ktére powoduje powazne szkody w srodowisku.
Zastosowanie moze mie¢ dyrektywa w sprawie praw ofiar'’ zawierajaca minimalne normy
w zakresie praw, wsparcia i ochrony ofiar przestepstw.

Sasiedzi mogg sktadac¢ skargi dotyczace pobliskich firm lub infrastruktury Srodowiskowej albo
w wyniku sporow miedzy sasiadami. Mogli probowac bezskutecznie skontaktowac sie z podmiotem
lub sgsiadem, zanim zwrdcili sie do organu rozpatrujgcego skargi.

Cztonkowie spoteczenstwa moga sktada¢ skargi dotyczace probleméw, ktére dotyczg ich
w mniejszym stopniu bezposrednio niz pracownikdw, ofiary przestepstw i sasiaddw.

Obywatele innych panstw moga wnosi¢ skargi, na przyktad w reakcji na transgraniczne zanieczysz-
czenie lub po urlopie, w trakcie ktérego zaobserwowali cos, wobec czego chcg wyrazi¢ sprzeciw.

Skarzacy bedacy specjalistami i fachowcami mogg sktada¢ skargi w oparciu o specjalistyczng wie-
dze. Specjalisci z zakresu prawa beda znali sytuacje prawng i mogg sktadac¢ skarge w swoim wia-
snym imieniu lub w imieniu swoich klientéw. Inni specjalisci, np. biologowie, moga dysponowac spe-
cjalistyczng wiedza w zakresie niekorzystnego wptywu braku przestrzegania przepisow na srodowi-
sko.

Cztonkowie samorzadow lokalnych, podobnie jak wtadze lokalne, moga przyjmowac i sktadac skargi.
Moga sktadac¢ skargi dotyczace problemdw, ktdre nie wchodzg w zakres ich kompetencji, lub moga
sktadac skargi w swoim wiasnym imieniu.

Dziennikarze mogg sktada¢ skargi po uzyskaniu informacji od oséb fizycznych lub w wyniku sledz-
twa dziennikarskiego, dotyczacych przypadkéw niezgodnosci z przepisami lub niewtasciwego admi-
nistrowania. Sktadanie skargi lub zgtoszenie do organu rozpatrujgcego skargi moze stanowic ele-
ment praktyki dziennikarskiej z towarzyszacym jej publicznym nagtosnieniem. Zamiast zwracac sie
bezposrednio do organdw rozpatrujgcych skargi, aby zwrdci¢ uwage na fakty, jakie odkryli, dzienni-
karze mogg korzysta¢ z medidw.

Organizacje ekologiczne

W zaleznosci od swojego upowaznienia i potencjatu organizacje ekologiczne moga monitorowac
zgodnosc z przepisami w zakresie ochrony srodowiska lub moga podja¢ dziatania w reakcji na okre-

17 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2012/29/UE ustanawiajaca normy minimalne w zakresie praw,
wsparcia i ochrony ofiar przestepstw oraz zastepujaca decyzje ramowa Rady 2001/220/WSiSW, Dz.U. L 315
z14.11.2013,s.57.
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slony incydent. Ich poziom organizacji, dostep do wiedzy fachowej i prawnej oraz dostepne srodki
finansowe znaczaco sie réznia.

Ponizej przedstawiono kilka klas w celach orientacyjnych.

Lokalne organizacje oddolne mogga by¢ grupami jednego problemu, w ktérych organizuje sie spo-
tecznosc lokalna, aby zareagowac na wspdlny problem, taki jak ucigzliwy odér lub hatas, lub uzna-
nymi organami, ktére na biezaco reprezentujg interesy spotecznosci lokalnej.

Organizacje ekologiczne oraz organizacje spoteczne mogg miec¢ zasieg lokalny oraz dysponowac
ograniczonymi srodkami ludzkimi i dostepem do wiedzy fachowej lub zasieg krajowy z wyzszym
poziomem podziatu pracy, wiekszym doswiadczeniem i szerszg wiedzg fachowa. Moga one koncen-
trowac sie na jednym temacie i monitorowac zgodnos¢ lub zajmowac sie szeregiem réznych pro-
blemdw.

Kampanie obywatelskie sg organizowane zwykle w zwigzku z jednym incydentem lub sg poswiecone
jednemu tematowi.

Zawodowe organizacje zajmujace sie monitoringiem srodowiska zostaty ustanowione w sektorze
lesnym, aby utrzymywac i ocenia¢ systemy zasad nalezytej starannosci oraz udostepnia¢ je pod-
miotom gospodarczym. Mogg one zwraca¢ uwage witasciwych organéw odpowiedzialnych za nadzér
nad podmiotami na przypadki niezgodnosci z rozporzadzeniem UE w sprawie drewna.

Osrodki analityczne moga zajmowac sie skargami dotyczacymi prawodawstwa i polityki oraz propo-
nowac nowe inicjatywy w ramach cyklu polityki.

Organy

Organy moga petni¢ nie tylko funkcje organdw rozpatrujacych skargi, ale niekiedy same mogg skta-
dac skargi.

Przedsiebiorstwa

Sektor prywatny moze by¢ nie tylko celem zarzutdéw, ale niekiedy réwniez inicjowac¢ skargi — na
przyktad, aby zapewni¢ réwne szanse lub dobrg reputacje sektora wsrdd konsumentow.

Ponizej przedstawiono kilka przyktaddw.

Podmioty gospodarcze moga zdobywac wiedze na temat niezgodnosci z przepisami innych podmio-
téw gospodarczych, zwtaszcza konkurentéw. Moga takze uwaza¢, ze ma wobec nich miejsce niewta-
Sciwe administrowanie ze strony wtasciwych organdw. Moga rowniez odpierac¢ skargi przeciwko nim
wnoszac witasne skargi.

Stowarzyszenia przedsiebiorcow, ktére reprezentujg niektdre przedsiebiorstwa lub organy odpowie-
dzialnosci producentéw dazace do zapewnienia zgodnosci z wymogami prawnymi w okreslonym
sektorze, moga sktadac skargi dotyczace przedsiebiorstw lub producentéw nalezacych lub nienale-
zacych do ich sieci. Przyczyny beda zwykle dotyczyty zapewnienia réwnych szans, a w przypadku
organdw odpowiedzialnosci producentéw zapewnienia, aby model biznesowy, od ktérego zaleza,
zostat utrzymany. W szczegoélnosci organy odpowiedzialnosci producentéw zwykle wypetniajg okre-
slone zobowigzania w zakresie ochrony srodowiska na rzecz przedsiebiorstw bedacych ich cztonka-
mi w zamian za pewng optate. Przekonanie przedsiebiorstw do udziatu moze by¢ jednak utrudnione,
jezeli widzg one, ze w przypadku naruszen zobowigzan przedsiebiorstwa niebedace cztonkami dzia-
tajg bezkarnie.

Organizacje medidw moga prowadzi¢ okreslone kampanie lub przytaczac sie do nich.
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3.3.2. Wyzwania

Niektére wyzwania dotycza szczegolnych ustalen, ktére mogg byc¢ konieczne w przypadku niektérych
kategorii lub klas skarzacych, o ktérych juz wspomniano:

e Anonimowe skargi. Niektorzy skarzacy moga nie ujawnia¢ swojej tozsamosci i zachowac
tym samym anonimowos¢. Zakres zajecia sie anonimowymi skargami bedzie zalezat m.in.
od problemow, ktdrych dotycza, i podanych informacji. Niektdrzy skarzacy moga unikac
ujawnienia swojej tozsamosci ze strachu, na przyktad w przypadku powaznych przestepstw.
Jednoczesnie tacy skarzacy mogg przekazywac informacje, ktére sg wazne, w szczegolnosci
w odniesieniu do zwalczania przestepczosci. Z drugiej strony dziatanie na podstawie skargi
anonimowej dotyczacej niewtasciwego administrowania moze by¢ niemozliwe lub zbyt trud-
ne, w szczegolnosci, jezeli niewtasciwe administrowanie dotyczy sposobu, w jaki organy pu-
bliczne kontaktujg sie ze spoteczenstwem. Dzieki zagwarantowaniu poufnosci tozsamosci
skarzacych systemy rozpatrywania skarg moga rozwiewac obawy, przynajmniej do pewnego
stopnia, ktére w innym przypadku powodowatyby, Zze ludzie wnosiliby skargi anonimowo.

e Sygnalisci. Pracownicy przedsiebiorstw lub organdw moga ujawniac¢ informacje poufne na
temat przypadkéw niezgodnosci z przepisami w zakresie ochrony srodowiska lub niewtasci-
wego administrowania, do ktérych otrzymali dostep w zwigzku z petnionym stanowiskiem.
Moze by¢ to zwiazane z przedsiebiorstwem lub organem, w ktérym osoby te sg zatrudnione,
lub organizacjami bedacymi stronami trzecimi. Podczas rozpatrywania danej sprawy moze
sie okaza¢, ze organy rozpatrujace skargi muszg bra¢ pod uwage konsekwencje, jakie moze
to miec¢ dla takich sygnalistéw.

e Ofiary przestepstw mogg korzystac ze specjalnych praw formalnych.

e Skarzqcy z zagranicy. W Unii Europejskiej takie skargi nalezy, zgodnie z zasadami niedy-
skryminagji, traktowac nie mniej powaznie niz skargi na szczeblu krajowym.

Inne wyzwania obejmujg kontakty ze skarzacymi, z ktérymi zwigzane sg szczegoélne problemy nieza-
leznie od kategorii lub klasy, do ktérej naleza;

» skarzacy majacy problemy ze zdrowiem psychicznym, co ma wptyw na tres¢ skargi lub sto-
sunek skarzacego do organu rozpatrujgcego skargi;

= skarzacy, ktdrzy sktadajq skargi nieuzasadnione, ztosliwe lub obrazZliwe;

= skarzacy, ktorzy obstajg przy tym, aby organy podjety dziatania, mimo ze ich skargi odrzuco-
no jako bezpodstawne;

= skarzacy, ktdrzy reqularnie wnosza nieuzasadnione skargi.

Kontakty z takimi skarzacymi wymagajg wrazliwosci i zrdwnowazonego podejscia ze strony orga-
néw rozpatrujgcych skargi. Organy, jak rowniez pojedyncze osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie
skargi, moga potrzebowa¢ w tym wzgledzie wyraznych instrukcji co do sposobu postepowania
z takimi skarzacymi, m.in. aby chronic¢ sie przed nieuzasadnionymi zarzutami.

3.4. Kiedy wnosi sie skargi?

Skargi mozna wnosi¢ w dowolnym czasie.

Wiele organéw rozpatrujgcych skargi organizuje swdj czas pracy zgodnie z normalnymi godzinami
pracy w dni robocze i poza wystaniem skarzacemu automatycznej elektronicznej odpowiedzi moze
nie by¢ w stanie rozpatrzec skarg poza normalnymi godzinami pracy.

34.1. Wyzwanie

e Pilne skargi poza normalnymi godzinami pracy
Pewne sytuacje, takie jak wypadki, zdarzenia przynoszace szkode, nieuchronne ryzyko lub
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zachowanie przestepcze moga wymagac niezwtocznej interwencji ze strony organow rozpa-
trujacych skargi lub innych organdw. Na przyktad w trakcie weekendu w obiekcie unieszko-
dliwiania odpadéw moze wybuchna¢ pozar. Nieuniknione moze by¢ zatem zapewnienie ca-

todobowego reagowania na skargi. Czasami funkcje te bedzie petni¢ policja.

3.5. Do kogo kierowane sg skargi?

Skargi mozna wnosi¢ do jednego organu lub wielu organéw réwnoczesnie lub po kolei. Niektére
skargi mogg wptyna¢ do organow w wiekszej liczbie panstw cztonkowskich niz jedno, a niektore
rowniez do Komisji Europejskiej i Parlamentu Europejskiego. Role i kompetencje tych poszczegélnych
organdw rozpatrujacych skargi réznig sie. W ponizszej tabeli 8 wyrdzniono trzy ogdlne kategorie
i kilka klas. Niniejsza kategoryzacja jest istotna dla praktycznych aspektéw rozpatrywania skarg.

Tabela 8: Kategorie i klasy organdéw rozpatrujgcych skargi

Organy zajmujace
sie bezposrednio
skargami w sprawie
srodowiska przeciw-
ko innym podmiotom

Organy zajmujace
sie bezposrednio
skargami w sprawie
$rodowiska przeciw-
ko nim samym

Organy nadzoru
zajmujace sie skar-
gami zwigzanymi

z rozpatrywaniem
skarg w sprawie
$rodowiska przez
inne podmioty pu-
bliczne lub rola or-
ganow odpowie-
dzialnych za ochro-
ne srodowiska lub
prawo i polityka
ochrony srodowiska

Pierwsza reakcja: poli-
Cja, straz pozarna
i inne podmioty
udzielajace pierwszej
pomocy Ww razie wy-
padku i incydentu

Wiadze lokalne
i regionalne

Wyspecjalizowane
agencje, takie jak
agencje ochrony Sro-
dowiska odpowie-
dzialne za kontrole

Ministerstwa

Policja

Organy celne

Wiadze lokalne

Przedsiebiorstwa uzy-
tecznosci publicznej

Organy rozpatrujgce
odwotania, np. in-
spektoraty wyzsze-
go szczebla

Instytucje  rzecznika
praw obywatelskich

Najwyzsze organy
kontroli

Komisarze ds. prze-
ciwdziatania korupcji

Komisje petycji iinne
komisje parlamen-
tarne

Ministerstwa
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Prokuratorzy

35.1. Kategorie i klasy organow rozpatrujgcych skargi

Istnieje wiecej niz jeden sposdb kategoryzacji organdéw rozpatrujacych skargi, a kategorie i klasy
przedstawione powyzej mogg jedynie przyblizy¢ zakres mozliwosci, ktdre istniejg w catej UE.

Organy zajmujace sie bezposrednio skargami w sprawie srodowiska przeciwko innym podmiotom

Jest to kategoria organu pierwszego kontaktu rozpatrujacego skargi i w praktyce moze by¢ najwaz-
niejsza, jesli chodzi o rozwigzywanie problemdw, takich jak ucigzliwosci dla srodowiska.

Kategoria ta obejmuje szereg organdw administracji, ktére majg obowiazek podejmowania dziatan
w reakgji na ucigzliwosci dla srodowiska lub inne dziatania powodujgace szkode, w tym w drodze
kontroli srodowiskowych.

W nagtych sytuacjach moze ona obejmowac ,stuzby interwencyjne”, takie jak policja lub straz po-
zarna, ktére muszg niezwtocznie reagowac na wypadki i nieprzewidziane sytuacje.

W powaznych przypadkach, takich jak ujawnienie przestepstw przeciwko srodowisku, dziatania na-
stepcze moga by¢ prowadzone przez policje, organy celne i prokuratorow.

Organy zajmujace sie bezposrednio skargami w sprawie srodowiska przeciwko nim samym

Niektére organy moga dysponowac¢ mechanizmami umozliwiajgcymi rozpatrywanie skarg przeciwko
nim samym. Moze to dotyczy¢ na przyktad przedsiebiorstw uzytecznosci publicznej dostarczajacych
wode pitng lub swiadczacych ustugi z zakresu zbierania i unieszkodliwiania odpadéw. Jest to réw-
niez kategoria pierwszego kontaktu.

Organy nadzorcze

W przypadku tej kategorii przechodzimy od organdw pierwszego kontaktu do podmiotéw publicz-
nych.

Pierwszy poziom nadzoru mogg sprawowac przedmiotowe organy administracyjne lub organ admi-
nistracyjny wyzszego szczebla petnigcy takie same lub podobne funkcje. Skarzacy moze sie odwotac
od rozpatrzenia skargi przez organ pierwszego kontaktu na przyktad do inspektoratu wyzszego
szczebla.

Instytucje rzecznika praw obywatelskich petnig bardzo waznga role w zakresie nadzorowania sposo-
bu, w jaki organy publiczne komunikujg sie ze spoteczenstwem, i moze to obejmowac sposob rozpa-
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trywania poszczegdlnych skarg przez organy publiczne. Jak przedstawiono w Ramce 3, w praktyce
istnieja rozne modele instytucji rzecznika praw obywatelskich.

Instytucja rzecznika praw obywatelskich bedzie czesto nadzorowac przestrzeganie obowigzkowych
kodeksow postepowania — na przyktad wymogoéw dotyczacych udzielania skarzacym odpowiedzi
w okreslonym terminie. Czasami bedzie ona uprawniona do wydawania zalecern majacych na celu
poprawe sposobu, w jaki organ, ktérego dotyczy skarga, rozpatruje okreslong skarge lub skargi
w ogéle. Zarédwno instytucje rzecznika praw obywatelskich, jak tez poprzednia klasa organu nadzoru
moga by¢ wtasciwe do rozpatrywania skargi tylko w przypadku gdy skarzacy jest w stanie wykazac,
ze skorzystat juz z mechanizmu rozpatrywania skarg przez organ pierwszego kontaktu.

Pozostate organy moga nadzorowac inne aspekty postepowania organéw rozpatrujacych skargi. Ich
wynikom mogga przygladac sie na przyktad najwyzsze organy kontroli. Mogg istniec¢ takze specjalne
organy, ktére odpowiedzialne sg za rozpatrywanie skarg dotyczacych powaznych uchybien, takich
jak korupcja.

Jezeli chodzi o skargi dotyczace niedociagnie¢, jakimi sg luki w polityce ochrony srodowiska, pewng
role moga odegrac organy lub instancje petnigce funkcje polityczne lub ksztattujace polityke, takie
jak ministerstwa lub komisje parlamentarne.

Ramka 3: Przyktady rodzajéw instytucji rzecznika praw obywatelskich

Austria: Istniejg dwa rézne rodzaje instytucji rzecznika praw obywatelskich: rzecznik praw obywatelskich
ds. srodowiska (,Umweltanwalt”) oraz austriacki urzad Rzecznika Praw Obywatelskich (,Volksanwaltschaft”).
Instytucje rzecznika praw obywatelskich ds. srodowiska ustanowiono w kazdym z dziewieciu krajow zwigz-
kowych; austriacki urzad Rzecznika Praw Obywatelskich jest instytucjg federalna. Rzecznik praw obywatel-
skich ds. Srodowiska jest przedstawicielem interesu publicznego w zakresie kwestii srodowiskowych
w postepowaniach administracyjnych, natomiast austriacki urzad Rzecznika Praw Obywatelskich posiada
kompetencje w zakresie rozpatrywania skarg dotyczacych niewtasciwego administrowania.

Austriacki rzecznik praw obywatelskich ds. srodowiska zapewnia, aby kwestie przyrody i srodowiska byty
w wystarczajacym stopniu uwzgledniane w ramach prawnych, jak réwniez w publicznej debacie. Rzecznicy
praw obywatelskich ds. srodowiska moga zajmowac sie skargami sktadanymi przez przedstawicieli spote-
czenstwa, poniewaz majg oni wiedze naukowag umozliwiajgca ocene podstawy skargi i moga skontaktowac
sie z wtasciwym organem ze wzgledu na taki sam poziom wiedzy fachowej. Rzecznicy praw obywatelskich
ds. srodowiska spotykajg sie dwa razy w roku pod przewodnictwem jednego kraju federalnego. Spotkania
stuzg wymianie doswiadczen i opracowaniu wspdlnych strategii w odniesieniu do waznych tematéw Srodo-
wiskowych. Rzecznicy praw obywatelskich ds. srodowiska posiadajg status stron w postepowaniach doty-
czacych srodowiska i mogg odwotywac sie od decyzji srodowiskowych.

Hiszpania: Istniejg tu instytucje regionalnego rzecznika praw obywatelskich i jednego krajowego rzecznika
praw obywatelskich. Podczas gdy regionalni rzecznicy praw obywatelskich mogg rozpatrywac tylko skargi
dotyczace kwestii regionalnych, krajowy rzecznik praw obywatelskich moze prowadzi¢ sledztwo dotyczace
organow krajowych i regionalnych. Utworzono sie¢, ktéra ma taczy¢ wszystkie instytucje rzecznika praw
obywatelskich. W ramach tej sieci odbywajg sie coroczne spotkania. Obowiazek organizacji tych corocznych
spotkan spoczywa na jednej z dziewieciu uczestniczacych w nich instytucji rzecznika praw obywatelskich.

Stowenia: W Stowenii istnieje jedna instytucja rzecznika praw obywatelskich, ktéra moze prowadzi¢ sledz-
two wobec wszystkich organéw w odniesieniu do wszystkich zagadnien. Ma ona réwniez legitymacje proce-
sowg do wystepowania przed sadami.

Szwecja: Dziatania szwedzkich organéw publicznych badajg Parlamentarny Rzecznik Praw Obywatelskich
oraz Kanclerz Sprawiedliwosci. Badanie to prowadzone jest z ich wtasnej inicjatywy lub w zwiazku ze skargg
ztozong na przyktad przez przedstawicieli spoteczenstwa. Parlamentarny Rzecznik Praw Obywatelskich
w imieniu Riksdagu sprawuje nadzér nad stosowaniem ustaw i innych statutéw w dziatalnosci publiczne;j.
Nadzér ten obejmuje zaréwno sady, jak tez inne organy, a takze urzednikdw, ktdrzy sa w nich zatrudnieni.
Punktem wyjscia dla ich dziatan sg interes osoby fizycznej w traktowaniu jej przez organy publiczne zgod-
nie z prawem oraz w ogéle we witasciwy sposéb.

Kanclerz Sprawiedliwosci sprawuje réwniez nadzoér nad organami publicznymi i ich urzednikami, aby spraw-
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dzi¢, czy przestrzegane sg ustawy i inne statuty. Nadzor ten koncentruje sie przede wszystkim na wykrywa-
niu usterek i btedéw systemowych w dziatalnosci publiczne;j.

Zaréwno Parlamentarny Rzecznik Praw Obywatelskich, jak i Kanclerz Sprawiedliwosci jako specjalni proku-
ratorzy majg prawo do wnoszenia oskarzen przeciwko urzednikom z tytutu przestepstw popetnionych
w trakcie wypetniania obowigzkdw. Nie moga jednac¢ nakazac organom publicznym podjecia dziatan. Zwykle
jednak organy publiczne stosuja sie do ich decyz;ji.

352 Wyzwania

e Koniecznosc¢ przekierowania
Skargi niekoniecznie przesyta sie bezposrednio do organu wiasciwego dla zapewnienia
zgodnosci lub podjecia najlepszych dziatan wzgledem zazalenia. W niektérych panstwach
cztonkowskich skargi czesto sg zgtaszane w pierwszej kolejnosci policji, poniewaz dziatania
sit policyjnych charakteryzujg sie duzg widocznoscig i sity te sg do dyspozycji spoteczenstwa
24 godziny na dobe. Stanowi to wyzwanie zwigzane z zapewnieniem, aby skargi przekazy-
wano organowi, ktory jest najbardziej kompetentny do ich rozpatrzenia.

3.6. W jaki sposdb skargi sg zgtaszane?

Panstwa cztonkowskie zazwyczaj powstrzymujg sie od ograniczania srodkéw sktadania skarg i dajg
skarzgcym mozliwos¢ wyboru tych srodkéw, ktére sa dla nich najbardziej dogodne.

Rysunek 4: Srodki sktadania skarg

N ] "

W zaleznosci od okreslonych okolicznosci, jak rowniez wieku lub potencjatu skarzacego, a takze
praktycznych ustale organdw rozpatrujacych skargi, mozna zetknac sie z roznymi srodkami skta-
dania skarg. W tabeli 9 zawarto gtéwne kategorie i klasy.

Tabela 9: Kategorie i klasy przekazywania skarg

Osobisty kontakt Pismo lub srodki Media spoteczno- | Skargi przekazywa-
techniczne $ciowe ne posrednio
Wizyty skarzacych | Pismo Facebook Srodki medialne
W urzedzie
E-mail Twitter Dyskusje, debaty
Wizyty w gminach or- i pytania w radach
ganéw  rozpatruja- o miasta lub radach
cych skargi wcelu Aplikacje dystryktu oraz par-
odebra- lamencie.
nia/wystuchania Internetowy formularz
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skarg kontaktowy

Gorgca linia telefonicz-
na

36.1. Kategorie i klasy przekazywania skarg

Osobisty kontakt

Niektorzy skarzacy moga nie mie¢ dostepu do srodkéw technicznych lub moga mie¢ trudnosci
z napisaniem skargi lub po prostu uzna¢ za wygodniejsze ustne ztozenie skargi, dlatego dazg do
osobistego kontaktu z organem rozpatrujacym skargi albo bezposrednio, albo przez telefon. Niekto-
re organy rozpatrujace skargi zezwalajg skarzacym na wizyty w urzedzie Niektére z nich sktadajg
wizyty w gminach, aby wystuchac skarg, co stanowi forme dziatan informacyjnych.

Pisma lub $rodki techniczne

Pisemne skargi mogag by¢ wysytane listownie, za pomoca e-maila lub internetowego formularza
kontaktowego. Formularze kontaktowe moga by¢ szczegdlnie przydatne dla organdw rozpatrujgcych
skargi, poniewaz moga by¢ tworzone do celéw gromadzenia pewnych niezbednych informacji, takich
jak dane kontaktowe skarzacego. Moga jednak by¢ niedostepne dla wszystkich ewentualnych skar-
Zacych, zwtaszcza 0séb z ograniczonym dostepem do internetu lub nie posiadajgcych zadnego do-
stepu do internetu.

Media spotecznosciowe

Skargi mozna sktadac za posrednictwem medidéw spotecznosciowych i kierowac je bezposrednio do
organu rozpatrujacego skargi albo bez wskazania odbiorcy. Konieczne moze by¢ najpierw ustalenie,
czy skarzacy chce otrzymac formalng odpowiedz i uczestniczy¢ w rozpatrywaniu skargi.

Jezeli organ rozpatrujacy skargi dowie sie o skargach ztozonych za posrednictwem mediéw spotecz-
nosciowych, w swojej odpowiedzi musi bra¢ pod uwage, ze skarge mogto przeczyta¢ wiele 0sdéb
i nalezy zajg¢ sie nig w odpowiedni sposdéb.

Skargi przekazywane posrednio

Uwage organdw rozpatrujgcy skargi mozna zwrdci¢ na skargi réwniez w sposdb posredni, np. za
posrednictwem mediéw, rady miasta lub rady dystryktu lub poprzez przedstawicieli w parlamencie.
Chociaz tozsamos¢ faktycznego skarzacego moze nie by¢ jasna, organ rozpatrujacy skargi bedzie
musiat jednak udzieli¢ odpowiedzi. Skargi, ktére trafity do mediéw lub rad, bedg sie czesto wyrdznia-
ty ze wzgledu na ich wage lub duzg liczbe osdb, ktérych dotycza.

3.6.2. Wyzwania
Ponizej przedstawiono niektore wyzwania, jakie moga sie pojawic:

e Komunikaty, ktore sq niejasne. Komunikaty moga byc¢ Zle przedstawione lub trudne do zro-
zumienia. Skarzacy moga napotykac trudnosci pod wzgledem formutowania skarg i nie zaw-
sze mogg wyrazac sie w zrozumiaty sposob.

e Ewidencjonowanie skarg ustnych. W przypadku rozpatrywania skarg ustnych organy rozpa-
trujace skargi moga zetknac sie z sytuacja, w ktdrej skarzacy bedzie zestresowany lub zde-
nerwowany (podobnie jak w sytuacji gdy jest ofiarg przestepstwa). Wazne jest zapewnienie,
aby wszystkie istotne informacji konieczne do rozpatrzenia skargi zostaty zgromadzone
W sposéb spdjny w drodze zadawanie odpowiednich pytan.
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e Rejestrowanie skarg posrednich. Moga wystapi¢ problemy formalne dotyczace skarg otrzy-
manych posrednio poprzez media lub instancje polityczna. Z jednej strony moze brakowac
formalnego wniosku o zarejestrowanie skargi. Z drugiej strony moga istnie¢ oczekiwania, ze
informacje bedzie sie traktowac tak, jakby byta skarga.

e Rozpatrywanie i przechowywanie zgtoszer. Organy bedg potrzebowaty wtasciwych srodkow,
aby rozpatrzec i przechowac poszczegolne klasy zgtoszen.

e Ochrona danych. Skargi bedg zawieraty czesto dane osobowe, na przyktad dotyczace toz-
samosci poszczegoélnych skarzacych lub innych oséb. Organy rozpatrujace skargi bedg mu-
siaty przestrzegac przepiséw z zakresu ochrony danych osobowych okreslonych w ogélnym
rozporzadzeniu o ochronie danych (RODO).

e Radzenie sobie z mediami i innym zewnetrznym wymaganiom. Szczegélnie w przypadku po-
srednich skarg lub skarg, ktdére sg $ledzone i omawiane w mediach lub w inny sposéb, moze
zajs¢ koniecznos¢, aby organy rozpatrujace skargi udzielity odpowiedzi na prosby
o udzielenie informacji dotyczacych procesu rozpatrywania skarg. Wigze sie to z ryzykiem
niedoktadnego lub znieksztatconego przekazu stanowiska organu rozpatrujacego skargi.

Tabela 10: Lista kontrolna, ktéra ma pomdc w ocenie wyzwan zwigzanych ze sktadaniem skarg

i zaradzeniu im

Organy zajmujace sie rozpatrywaniem
skarg i organy ksztattujace polityke

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg

Informacje ogélne

Informacje ogélne

Czy Panstwa organ lub panstwo cztonkowskie
okresowo sporzadzajg charakterystyke skarg
w sprawie srodowiska, aby moc przewidzie¢, o
co chodzi w skargach w sprawie Srodowiska,
kto je sktada oraz w jaki sposob?

Czy znajg Panstwo dobrze wszystkie istotne
cechy charakterystyczne skarg, ktére muszg
Panstwo rozpatrywac?

Tres¢ skargi

Tres¢ skargi

Czy Panstwa organ lub panstwo cztonkowskie
sg przygotowane na odbieranie skarg dotycza-
cych wszystkich aspektow srodowiska ujetych
w DPSIR, tj. Srodowiskowych czynnikow, presji,
stanu, wptywu i reakcji?

Czy rozumiejg Panstwo wszystkie istotne
aspekty srodowiskowe poruszane w skargach
oraz ich ewentualne wzajemne powigzania
w modelu DPSIR?

Czy Panstwa organ zna wszystkie zobowigza-
nia, uprawnienia i niewigzace normy referen-
cyjne, ktére sa istotne dla rozpatrywania
otrzymanych skarg w sprawie srodowiska?

Czy sa Panstwo swiadomi istnienia réznych
rodzajow zobowigzan, uprawnien
i niewigzacych norm referencyjnych, ktore sg
istotne w odniesieniu do rozpatrywania skarg
w sprawie srodowiska?

Czy Panstwa organ zapewnia, aby osoby odpo-
wiedzialne za rozpatrzenie skargi mogty okre-
sli¢c odpowiednie zobowigzania, uprawnienia
i niewiazace normy referencyjne na podstawie
aspektow Srodowiskowych, ktdére przedstawia
skarzacy?

Czy sg Panstwo w stanie okresli¢ istotne zobo-
wigzania, uprawnienia i niewigzace normy refe-
rencyjne na podstawie aspektow srodowisko-
wych przedstawionych przez skarzacych?

Czy Panstwa organ okreslit sposéb podejscia do
zréoznicowanych elementéw stanu faktycznego
przedstawionych w skargach, np. uzasadnienia?

Czy sa Panstwo w stanie wydzieli¢ rézne ele-
menty stanu faktycznego przedstawione
w skardze,  w szczegdlnosci  zweryfikowac
aspekty srodowiskowe oraz potwierdzi¢ ewen-
tualne przypadki naruszenia zobowigzan
i uprawnien?

Skarzacy

Skarzacy

Czy Panstwa organ przygotowat sie do

Czy sa Panstwo Swiadomi istnienia kategorii
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uwzgledniania skarzacych roéznych kategorii
i klas, ktérzy moga wnosi¢ skargi? W szczegdl-
nosci czy posiada on procedury, protokoty lub
inne rozwigzania uwzgledniajace klasy skarza-
cych, ktére stanowig wyzwanie, takie jak ofiary
przestepstw, sygnalisci, osoby majace proble-
my ze zdrowiem psychicznym oraz anonimowi
skarzacy?

i klas skarzacych stanowigcych wyzwanie i czy
majg panstwo ustalone podejscie do postepo-
wania z takimi osobami?

Jezeli chodzi o skarzacych reprezentujgcych
media lub dziatajacych za posrednictwem me-
diéw, czy Panstwa organ posiada okreslong
polityke w zakresie komunikacji z mediami?

Jezeli chodzi o skarzacych, ktérych skargi pro-
wadzg do wszczecia sledztwa przez media, czy
wiedzg Panstwo, czy nalezy skontaktowac sie
z mediami i w jaki sposéb?

Czy Panstwa organ lub panstwo cztonkowskie
posiada okreslone podejscie w kontaktach ze
skarzacymi spoza panstwa cztonkowskiego?

Czy wiedzg Panstwo, w jaki sposéb nalezy roz-
patrywac skargi niebedace skargami krajowy-
mi?

Czas

Czas

Czy Panstwa organ lub panstwo cztonkowskie
dokonaty ustalen dotyczacych rozwigzywania
nagtych sytuacji i skarg sktadanych poza nor-
malnymi godzinami pracy?

Czy wiedzg Panstwo, jak radzi¢ sobie
z sytuacjami wymagajacymi pilnego dziatania?

Organy rozpatrujace skargi

Organy rozpatrujace skargi

Czy Panstwo lub ktos inny maja petne rozezna-
nie, jezeli chodzi o wszystkie organy rozpatru-
jace skargi w Panstwa panstwie cztonkowskim?

Czy znacie Panstwo wszystkie inne organy
W swoim panstwie cztonkowskim, zajmujace sie
skargami w sprawie srodowiska?

Czy istniejg organy lub instancje rozpatrujace
skargi w przypadku (1) sytuacji zwigzanych
Z pierwszym kontaktem; (2) odwotan
w sprawach dotyczacych rozpatrywania skarg
lub nadzoru nad rozpatrywaniem skarg; dziata-
nia organdw rozpatrujacych skargi; oraz niedo-
ciggniec i luk w polityce ochrony srodowiska?

W jaki sposdb scharakteryzowaliby Panstwo
swojg role w zakresie rozpatrywania skarg:
znajdowanie rozwigzan w sytuacjach pierwsze-
go kontaktu, czy sprawowanie nadzoru nad
innymi czesciami administracji publicznej lub
polityki ochrony srodowiska?

Zgtoszenia skarg

Zgtoszenia skarg

W jakim zakresie Panstwa organ lub panstwo
cztonkowskie jest w stanie rozpoznac¢ poszcze-
gélne kategorie iklasy komunikacji, takie jak
kontakt osobisty i stosowanie srodkéw komuni-
kacji elektronicznej?

Czy macie Panstwo swiadomos¢ wszystkich
poszczegolnych kategorii i klas komunikatdw
dotyczacych skarg, na ktére powinniscie Pan-
stwo udzieli¢ odpowiedzi, dziatajac w roli osoby
odpowiedzialnej za rozpatrzenie skargi?

Czy Panstwa organ lub panstwo cztonkowskie
zapewniajg pomoc techniczng w zakresie wno-
szenia skarg, m.in. narzedzia elektroniczne,
w tym narzedzia stuzgce nauce obywatelskiej?

Czy oczekuje sie od Panstwa obstugi narzedzi
elektronicznych zwigzanych ze sktadaniem
skarg?
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4. Rozpatrywanie skarg

41. Wprowadzenie

Z logicznego punktu widzenia systemy rozpatrywania skarg powinny uwzglednia¢ cechy skarg, ktore
zostaty lub moga byc¢ ztozone, oraz wyzwania wiazace sie ztymi skargami przedstawione
w rozdziale 3.

W niniejszym rozdziale omdwiono te relacje poprzez odniesienie sie do trzech wzajemnie powigza-
nych motywow: ,cele”, ,sposoby” i ,Srodki”:

e Motyw ,cele” obejmuje cele. Dotyczy tego, co rzady, instytucje i podmioty publiczne chca
osiagnac dzieki rozpatrywanie skarg wnoszonych przez obywateli w sprawie srodowiska;

e Motyw ,sposoby” obejmuje swoim zakresem procesy i procedury, ktére stosujg organy roz-
patrujace skargi przy rozpatrywaniu poszczegolnych skarg. Obejmujg one zazwyczaj wyraz-
nie wyodrebnione etapy i zadania.

e Motyw ,Srodki” obejmuje wszystkie struktury administracyjne, ramy prawne i zasoby sto-
sowane do uruchomienia systemdéw i mechanizmoéw rozpatrywania skarg, co daje mozli-
wos¢ przeprowadzenia tych procesow w celu wypetnienia zatozen dotyczacych rozpatrywa-
nia skarg. W niniejszym rozdziale ,srodki” rozpatruje sie w trzech gtéwnych podpozycjach:
organy rozpatrujgce skargi; zasady, ktére mogg nimi kierowac; oraz zdolnosci, potencjat
i narzedzia, na ktorych takie organy opierajg sie lub moga sie opierac.

W idealnym swiecie cele, sposoby i srodki bytyby ze soba spdjne. Z wielu przyczyn osiggniecie takiej
spojnosci moze stanowic¢ problem. Cele mogg by¢ niejasne. Procesy moga by¢ nieskuteczne lub my-
lace. Organy rozpatrujace skargi moga nie uwzgledni¢ wszystkich potencjalnych celéw; ich role mo-
ga by¢ zle okreslone lub w niewystarczajacy sposob wsparte wytycznymi, zdolnosciami, potencjatem
i narzedziami. W niniejszym rozdziale przedstawiono propozycje sposobdw radzenia sobie z takimi
trudnosciami.

42. Cele

Biorac pod uwage koncepcyjne ramy okreslone w rozdziale 2, cele zwigzane z rozpatrywaniem skarg
w sprawie srodowiska mozna podzieli¢ na trzy gtéwne grupy: jedna ukierunkowang na korzysci, jakie
rozpatrywanie skarg moze przynies¢ skarzacym; druga ukierunkowang na korzysci, jakie rozpatry-
wanie skarg moze przynies¢ panstwu, tj. rzadowi oraz instytucjom i organom krajowym; i trzecig
ukierunkowang na korzysci, jakie rozpatrywanie skarg moze przynies¢ catemu spoteczenstwu.

Zasadniczo pierwsza grupa stanowi odpowiedz na pytanie: ,\W jaki sposéb skargi w sprawie srodowi-
ska moga pomdc obywatelom?” Druga — na pytanie: ,W jaki sposob skargi w sprawie srodowiska
moga pomoc panstwu?” Trzecia — na pytanie: W jaki sposéb skargi w sprawie srodowiska mogg
pomac spoteczenstwu?”

Cele zwigzane z rozpatrywaniem skarg skupione na skarzacym lub obywatelu co do zasady wigza
sie z ochrong praw skarzacych zaréwno w zakresie prawa ochrony srodowiska, jak i obowigzkowych
kodekséw dobrego postepowania administracyjnego, lub tez z zapewnieniem poszanowania niewig-
Zacych ram odniesienia okreslajacych sposéb, w jaki panstwo powinno reagowac na obawy obywa-
teli.

Cele zwigzane z rozpatrywaniem skarg skupione na panstwie dotycza trzech szerszych zatozen:
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e zapewnienia przestrzegania istniejgcych zobowigzan w zakresie ochrony srodowiska - in-
nymi stowy — zapewnienie przestrzegania prawa ochrony srodowiska;

e ochrony srodowiska dzieki prowadzonej polityce ochrony srodowiska; oraz
e promowania skuteczniejszego i wydajniejszego sprawowania rzaddw.

Cele zwigzane z rozpatrywaniem skarg skupione na spoteczenstwie mozna Scisle dopasowac do
pozostatych celdw. Prawa poszczegdlnych skarzacych i obywateli moga mie¢ jednak wezszy zakres
niz szersze interesy spoteczenstwa. Przyktadowo gtéwnym interesem o wymiarze ogdlnym jest
ochrona srodowiska dla wtasnego dobra oraz w celu zaspokojenia potrzeb przysztych oraz obecnych
pokolen. Rzad prawdopodobnie bedzie zmotywowany do uwzglednienia tego dtugoterminowego
interesu, jednak cele skupione na panstwie moga dotyczy¢ niekiedy celéw bardziej bezposrednich
i konkretnych.

W praktyce te rézne cele istniejg rownolegle i wzajemnie na siebie wptywaja. W zwiazku z tym ist-
nieje prawdopodobienstwo, ze cel, jakim jest ochrona praw obywateli i reagowanie na ich gtéwne
obawy, wptynie na priorytety, ktére administracje ustalajg w odniesieniu do zapewnienia przestrze-
gania prawa.

Chodzi o to, ze jasnos¢ w zakresie celéw rozpatrywania skarg stanowi wazny czynnik wptywajacy na
ksztattowanie oczekiwan spoteczenstwa oraz organizacje sposobdw i srodkdw rozpatrywania skarg.

Organy krajowe réwniez mogga oczywiscie okresli¢ cel rozpatrywania skarg w sprawie srodowiska,
stosujac prostsze sformutowania ogolne, takie jak ,zapewnienie wysokiego poziomu ochrony srodo-
wiska” (ktére to sformutowanie stanowi jeden z celéw unijnej polityki ochrony srodowiska) lub za-
pewnienie zaufania do rzadu.

Tabela 11: Cele rozpatrywania skarg

Skupione na obywatelu

Skupione na panstwie

Skupione na spoteczenstwie

Ochrona tytutéw prawnych
obywateli wynikajacych
z prawa ochrony srodowiska

Zapewnienie zgodnosci
z obowigzkowg dobrg admi-
nistracjg

Zapewnienie zgodnosci
Z istniejgcym prawem
w dziedzinie srodowiska, tj.
zapewnienie przestrzegania
prawa ochrony srodowiska

Stworzenie uzytecznej polityki,
przepisow i zasad w zakresie

Zapewnienie uwzgledniania
ogdlnych intereséw ochrony
srodowiska przez spoteczen-
stwo

Zapewnienie uwzglednienia
interesdw przysztych pokolen

Promowanie dobrych relacji
miedzy spoteczenstwem |  ochrony srodowiska
i organami krajowymi Zapewnienie skutecznosci
i efektywnosci  administragji
publicznej

42.1. Cele skupione na skarzacym lub obywatelu

Istotne jest dokonanie rozrdznienia miedzy prawami wynikajacymi z prawa ochrony srodowiska
i prawami wynikajacymi z obowigzkowych kodeksow dobrego postepowania administracyjnego.
Uprawnienia wynikajace z prawa ochrony s$rodowiska sg scisle dopasowane do obowigzkéw
w zakresie ochrony srodowiska, poniewaz obowigzki te czesto sg zrédtem uprawnien i sg z nimi
powigzane. Przyktadowo zobowigzanie spoczywajgace na obiekcie przemystowym polegajace na za-
pobieganiu powstawania zanieczyszczen moze odpowiadac¢ uprawnieniu sasiadéw tego zaktadu do
ochrony przed tymi zanieczyszczeniami, zwitaszcza gdy moga one zaszkodzi¢ zdrowiu
i dobrostanowi cztowieka.

Z kolei prawa wynikajace z obowigzkowych kodekséw dobrego postepowania administracyjnego nie
sgq zwigzane ze srodowiskiem i zasadniczo bedg odnosi¢ sie do zachowania, jakiego cztonkowie spo-
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teczenstwa majg prawo oczekiwac¢ od urzednikéw i organdw publicznych, np. udzielenia odpowiedzi
w okreslonym terminie. Czesto takie zachowanie bedzie gtéwnym - lub jedynym - przedmiotem
zainteresowania instytucji rzecznika praw obywatelskich. Oczywiscie zachowanie takie nalezy po-
strzega¢ w kontekscie — dlatego instytucje rzecznika praw obywatelskich muszg by¢ swiadome tre-
Sci prawa ochrony srodowiska i racjonalnych oczekiwan ze strony obywateli w stosunku do swoich
wiadz publicznych, ze beda staty na strazy tego prawa.

W gre moga réwniez wchodzi¢ mogg szersze ramy niewigzgcych norm referencyjnych, np. gdy insty-
tucja rzecznika praw obywatelskich jest szeroko upowazniona do promowania dobrych stosunkdéw
miedzy obywatelami a administracja. W nastepstwie dochodzenia w sprawie skargi instytucja rzecz-
nika praw obywatelskich moze uzna¢ za stosowne wydanie zalecern dotyczacych zachowania
W przysztosci, ktdre wykraczajg poza parametry istniejgcej praktyki. Przyktadowo instytucja ta moze
zaleci¢, aby podmiot publiczny podnidst poziom dostepnosci dla obywateli. Szersze ramy takich
norm mogg obejmowac réwniez starania o utrzymanie ,tadu spotecznego”, np. by ograniczy¢ do
minimum spory miedzy sasiadami.

Jak mozna zauwazy¢, cele skupione na skarzacym lub obywatelu pokrywaja sie z celami skupione
na panstwie. W przypadku niektérych sposobdw rozpatrywania skarg cele skupione na obywatelu
beda jednak bardziej wysuwac sie na pierwszy plan. Dotyczy to w szczegolnosci skarg rozpatrywa-
nych przez instytucje rzecznika praw obywatelskich, ktére dotyczg przestrzegania obowigzujacych
kodeksow dobrego postepowania administracyjnego.

Cele skupione na skarzacym beda zazwyczaj dotyczyty gtéwnie praw i uprawnien skarzacego. Za-
sadniczo powinny by¢ one spdjne z celami skupionymi na panstwie. Jednym ze sposobdw zapewnia-
nia spdjnosci jest zarzadzanie oczekiwaniami, tj. zachowanie przejrzystosci, jasnosci i realistycznego
podejscia wobec oczekiwan skarzacego pod wzgledem procedur i wynikow w zakresie rozpatrywania
skarg. Przyktadowo obywatele majg prawo oczekiwac, ze panstwo bedzie chroni¢ ich prawa podsta-
wowe, dlatego za bardzo istotne nalezy uznac skargi dotyczace powaznych i uzasadnionych uciazli-
wosci dla srodowiska, ktére mogg wptywac na zdrowie i mienie ludzi. Z drugiej strony istniejg ogra-
niczenia dotyczace tego, co organy rozpatrujgce skargi moga zrobic ze skargami, ktérych nie mozna
uzasadnic.

422. Skupione na panstwie

Zapewnienie przestrzegania prawa ochrony srodowiska

Podstawowa funkcja rzadu jest zapewnienie zgodnosci z obowiazujacymi przepisami prawa, a skargi
stanowig jeden ze srodkéw ustalania kto, gdzie ikiedy ztamat prawo. Skargi stuzg zapewnieniu
przestrzegania przepisow dzieki udostepnieniu organom potencjalnie cennego zrodta informacji na
temat przestrzegania prawa. Stanowig one oczywiscie tylko jedno ze zrédet informagcji; inne zrddta
obejmujg urzedowe kontrole srodowiskowe. Realizacja tego celu skarg w sprawie srodowiska, jakim
jest dostarczenie informacji, bedzie zazwyczaj zalezna od zakresu, w jakim rozpatrywanie skarg jest
zintegrowane z szerzej zakrojonymi zadaniami zwigzanymi z zapewnieniem przestrzegania prawa.

Rozpatrywanie skarg dotyczacych stanu srodowiska i presji wywieranych na srodowisko moze stuzy¢
ogolnym celom w zakresie zapewnienia przestrzegania prawa (zob. sekcja 2.6, by zapoznac sie
z trzema sktadnikami zapewniania przestrzegania prawa ochrony srodowiska). Po pierwsze, moze to
stanowi¢ srodek monitorowania przestrzegania przepiséw. Po drugie, moze to pomdc w okresleniu
kontekstu dziatan nastepczych oraz egzekwowania przepiséw. Jezeli chodzi o monitorowanie prze-
strzegania przepiséw, skargi czesto beda stanowi¢ dla organdw zrédto przydatnych informacji
i moga powodowat, ze organy te beda same przeprowadza¢ dodatkowe kontrole. Jezeli chodzi
0 egzekwowanie przepiséw, skargi czesto beda stanowi¢ czynnik wywotujacy potrzebe rozwazenia
innych celdw w zakresie egzekwowania przepisow, w szczegélnosci dlatego, ze spoteczenstwo cze-
sto bedzie miato oczekiwania w zakresie egzekwowania przepisow.
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Istotne sg w tym wzgledzie nastepujace cele w zakresie egzekwowania przepisow:

= Jak najszybsze zaprzestanie naruszania prawa: Wczesna interwencja moze okazac sie ko-
nieczna, by zapobiec szkodom dla s$rodowiska lub wyeliminowa¢ ucigzliwos¢ zwiazang
z naruszaniem prawa. W szczegdlnosci zrédtem frustracji skarzacych mogg by¢ trwajace
ucigzliwosci, ktére moga stanowic tez wazny czynnik wptywajacy na sposob, w jaki skarzacy
wspotpracujg z organami rozpatrujgcymi skargi.

=  Naprawa szkdéd wyrzgdzonych srodowisku: Skargi mozna sktada¢ w sytuacjach, w ktérych
srodowisku wyrzadzono juz szkode, a skarzacy bedg czesto oczekiwac od organdéw zapew-
nienia srodkéw zaradczych.

= Ffektywne, odstraszajqce i proporcjonalne sankcjonowanie: Celem sankcji jest zniechecenie
do nieprzestrzegania przepisow. Wykazanie, ze natozono sankcje, stanowi jeden ze srodkdw,
aby wykazac skarzgcym, ze organy podjety dziatania na podstawie skargi.

= Zapewnienie, aby brak zgodnosci z przepisami nie poskutkowat powstaniem zysku lub ko-
rzysci: Jak wykazano w rozdziale 3, niektdre skargi moga naptywac od przedsiebiorstw, kto-
re wyrazajg obawy co do nieuczciwej konkurencji ze strony innych przedsiebiorstw dziataja-
cych niezgodnie z prawem. Skarzacy moga oczekiwac¢ od organdéw zapewnienia réwnych
szans.

Biorac pod uwage cele rozpatrywania skarg skupione na panstwie, nie mozna oczywiscie popadac
w przesade. Oczekiwania — oraz uprawnienia — poszczegoélnych skarzacych musza by¢ zbilansowane
w kontekscie szerszych priorytetdw w zakresie zapewnienia przestrzegania prawa oraz w kontekscie
potrzeby przeznaczenia przez panstwo zasobdw na rzecz zapewnienia zgodnosci w sytuacjach nie-
uwzglednionych w skargach, np. dzieki planowanym rutynowym kontrolom. Cele rozpatrywania
skarg skupione na panstwie bedg zatem zazwyczaj ukierunkowane na zapewnienie, aby rozpatry-
wanie skarg nie prowadzito do monopolizacji lub nieproporcjonalnej dominacji pracy organdéw ds.
zapewnienia przestrzegania prawa.

Ksztattowanie polityki ochrony srodowiska

Polityki srodowiskowej nie mozna okresla¢ wytacznie pod wzgledem istniejgcego prawa ochrony
Srodowiska. Zaréwno DPSIR, jak i cykl polityki opisany w rozdziale 2 stanowig dynamiczne i wrazliwe
modele. Stale daje sie odczu¢ nowe lub zwiekszone obawy i spostrzezenia dotyczace ochrony sro-
dowiska. Skargi spoteczenstwa mogg stanowic¢ jeden ze srodkdw, dzieki ktérym panstwo dostrzega
obawy dotyczace ochrony srodowiska w spoteczenstwach i wsrdd ekspertow. Moga by¢ one szcze-
golnie cenne w kontekscie rozpatrywania skarg, ktéry posiada wymiar polityczny, m.in. w ramach
komisji parlamentarnej ds. petycji.

Dane DPSIR oraz informacje pochodzace ze skarg mogg stanowic zrddto informacji dla decydentéw
oraz ustawodawcow i prawodawcéw na temat luk w istniejacych przepisach i zasadach ochrony
srodowiska. Rozpatrywanie skarg moze przyczyni¢ sie do opracowania nowych lub zmienionych
przepiséw i zasad. Jeden, nierzadko spotykany przyktad, dotyczy pozwolen na dziatalnos¢ przemy-
stowa. Organy udzielajace pozwolen zazwyczaj sg uprawnione, a czasem majg obowigzek, do doko-
nywania przegladu pozwolen oraz, po ztozeniu skarg, moga wprowadzi¢ zmiany warunkéw pozwole-
nia, by zaradzi¢ konkretnym obawom przedstawionym przez sasiaddw.

Zapewnienie efektywnosci i skutecznosci administracji publicznej

Jezeli chodzi o efektywnosc i skutecznos¢ rzadu, organy panstwowe, takie jak najwyzsze organy
kontroli, odgrywaja wazna role w wykrywaniu systemowych niedociagnie¢ lub obszaréw wymagaja-
cych poprawy w ramach administracji publicznej. Srodkiem stanowigcym zrddto informaciji o takich
niedociagnieciach mogg by¢ skargi.
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4273 Skupione na spoteczenstwie

Cele skupione na spoteczenstwie mogg znalez¢ odzwierciedlenie w poszczegdlnych cechach syste-
mow rozpatrywania skarg.

Po pierwsze, moze zostac uznana i uproszczona szczegélna rola stowarzyszen dziatajgcych na rzecz
ochrony srodowiska. Moga one dziata¢ jako posrednicy w odniesieniu do zgtaszania obaw, ktore
wykraczaja poza obawy poszczegélnych obywateli lub obecne programy dziatan rzadu
i administracji publicznej. Jako posrednicy mogg oni udziela¢ wczesnych ostrzezen, ktére pomagajg
rzadowi uniknac problemdw, ktore w przeciwnym razie mogtyby sie pogtebic.

Po drugie, systemy rozpatrywania skarg moga by¢ czynnikiem wptywajacym na interesy przysztych
pokolen.

43. Sposoby

Niezaleznie od celu, ktéremu stuza, systemy rozpatrywania skarg bedg musiaty obejmowac po-
szczegolne skargi procesami, ktére rozwijajg sie w czasie i majg dajace sie wyodrebni¢ etapy. Jezeli
chodzi o procesy, rozpatrywanie skarg sprowadza sie do ukonczenia kolejnych etapow. Kazdy etap
wymaga podjecia decyzji i wykonania zadan zgodnie z procedurami, ktére zazwyczaj sa z gory okre-
Slone. Na rysunku 5 przedstawiono prosty, ogélny model podejmowania decyz;ji.

Rysunek 5: Drzewo decyzyjne dotyczace rozpatrywania skarg

Czy skarga dotyczy Srodowiska /
niewtasciwej administracji?

|
Tak

v

Czy dany organ, do ktérego sie zwréco-
no, jest odpowiedzialny za sprawe?

——— Nie ——| Przekiero-
wac skarge

— | Nje —p| Przekiero-
wac skarge

I
Tak

v

Co nalezy zrobic, aby rozpatrzy¢
skarge?

v ' v

Jaka jest wtasciwa procedu- Kto musi zosta¢ zaangazowa- 0 czym mozna informowac?
ra? ny?

W tabeli 12 przedstawiono trzy gtéwne etapy rozpatrywania skarg i zgrupowano typowe powstajace
zadania.
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Tabela 12: Etapy i zadania w ramach typowego procesu rozpatrywania skarg

Etap 1: Przyjecie Etap 2: Analiza Etap 3: Zamkniecie
i dziatanie procesu rozpatry-
wania skargi

i dziatania nastepu-
jace po jego za-

mknieciu
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nych dziatan infor- tresci cemu informacji
macyjnych 0 wyniku

i zamknieciu proce-

Okreslenie toku dzia- )
su rozpatrywania

Rejestracj t i tan )

ejestracja zgtoszenia an T

Filtrowanie Dziatanie . . .
o : Prowadzenie ewidencji
i kierowanie
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ycnodzenie - Naprze= n i tania nastepcze

Wyznaczenie odpo- ciw  oczekiwaniom
o - . . dotyczace przed-
wiedzialnej jednostki skarzacych : .
miotu skargi
Rejestracja skargi POStQpO\'Nan'Ie Wktad
z mediami .
W sprawozdania
Potwierdzenie przyje- i oceny
cia skargi
431, Typowe etapy procedury rozpatrywania skarg

Etap 1: Etap przyjmowania

Prowadzenie aktywnych dziatan informacyjnych: Organy rozpatrujgce skargi moga prowadzi¢ ak-
tywne dziatania polegajace na utatwianiu sktadania skarg.

Ramka 4: Przyktad dziatania informacyjnego

Portugalia: Portugalski Rzecznik Praw Obywatelskich regularnie odwiedza Regiony Autonomiczne Azoréw
oraz Madere, by przyjmowac ustne skargi oraz spotykac sie z regionalnymi podmiotami publicznymi, do
ktorych kierowane sg te skargi. Udziela on réwniez informacji na temat dziatan Rzecznika Praw Obywatel-
skich i zakresu jego interwencji. Ponadto w Regionach Autonomicznych Azoréw oraz na Maderze obywatele
mogg sktadac skargi w dwdch biurach lokalnych. Regiony te, znajdujace sie na obszarze Oceanu Atlantyc-
kiego, wymagaja specjalnej uwagi w celu zapewnienia zagwarantowania dostepu do Rzecznika Praw Oby-
watelskich.

Rejestracja zgtoszenia: Jak przedstawiono w rozdziale 3, skargi mozna przekazywac na rézne spo-
soby. Nie zawsze od razu moze byc¢ jasne, czy powiadomienie ma charakter skargi, lecz jesli zosta-
nie ono przekazane podmiotowi publicznemu, czesto bedzie wymagac sporzadzenia pewnego rodza-
ju ewidenciji, niezaleznie od ostatecznej kategoryzaciji.

W przypadku gdy do celéow sporzadzenia powiadomienia stosuje sie z gory okreslony wzor lub for-
mat stuzacy do sktadania skarg, moze to umozliwi¢ organom natychmiastowe zarejestrowanie prze-
kazu jako skargi — zob. przyktad dotyczacy Irlandii zamieszczony w ramce 6.
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Filtrowanie i kierowanie: Wtasciwe moze by¢ zastosowanie co najmniej dwdch rodzajéw wstepnego
filtrowania, zwtaszcza gdy w komunikacie nie stosuje sie okreslonego z géry wzoru sktadania skarg:
pierwszy rodzaj filtrowania dotyczy sprawdzenia, czy powiadomienie nalezy uznac za skarge; drugi
— czy organ, ktéry otrzymat skarge jest organem witasciwym do jej rozpatrzenia. Moze sie na przy-
ktad okaza¢, ze powiadomienie nie jest skargg tylko zapytaniem. Natomiast jesli okaze sie, ze jest
ono skarga, moze zajs¢ koniecznos¢ przekazania go do innego organu w celu rozpatrzenia.

Ramka 5: Przyktady kierowania skarg do wtasciwych organdw rozpatrujgcych skargi

Niderlandy: Prawo wymaga, by organy przekazywaty skargi do wtasciwego organu. Istnieje nawet kara
naktadana z tytutu niewypetnienia tego zobowigzania.

Polska i Szwecja: Organy sg zobowigzane do przekazywania skarg do wtasciwego organu.

Irlandia: Rozroznia sie skargi telefoniczne oraz korespondencje pisemna lub elektroniczng otrzymywane
przez Agencje Ochrony Srodowiska. Na o0gdt niewtasciwie skierowana skarga zostaje potwierdzona
i podawane sg dane kontaktowe-wtasciwego organu. W przypadku gdy skarzacy kontaktujg sie telefonicznie
z organem, ktéry nie jest wtasciwy do rozpatrzenia ich skarg, urzednik informuje skarzacego, do ktérego
organu powinien sie zwrdci¢. Rozmowy telefonicznej nie rejestruje sie jako formalnej skargi.

Skarzacy czasami bedg w pierwszej kolejnosci kontaktowac sie z tymi organami, ktore sa dla nich
najbardziej widoczne. Organy te jednak nie zawsze mogga posiada¢ upowaznienie, petni¢ funkcje lub
mie¢ uprawnienia pozwalajgce na odpowiednie rozpatrywanie skarg w sprawie srodowiska. Skargi
mozna wowczas przekierowa¢ do wtasciwego organu rozpatrujacego skargi. Przekierowanie musi
odbywac sie w zgodzie z przepisami o ochronie danych.

Przydzielenie skargi osobie odpowiedzialnej za jej rozpatrzenie: Przed albo po wstepnym
przefiltrowaniu skargi beda na ogét przydzielane danej osobie odpowiedzialnej za rozpatrywanie
skarg lub zespotowi rozpatrujgcemu skargi w celu udzielenia porad w sprawie poszczegdélnych zadan
zwigzanych z rozpatrywaniem skarg i ich zakorczenia. Moze to obejmowac zadanie rejestracji.

Rejestrowanie skargi: Jednym waznym zadaniem wstepnym jest formalne zarejestrowanie skargi,
ktore zazwyczaj bedzie obejmowac¢ nadanie komunikatowi numeru referencyjnego. Rejestr skarg
bedzie teraz czesto stanowit elektroniczng baze danych. Rejestracja stuzy kilku celom. Dzieki niej
mozliwe jest rozpoznanie charakteru powiadomienia, tj. uznanie go za skarge, sledzenie skargi na
poszczegdlnych etapach jej rozpatrywania oraz stworzenie podstawy do celéw pdzniejszej analizy
statystycznej.

Ten krok formalny nie zawsze jednak moze by¢ niezbedny lub stosowny i w niektérych systemach
rozpatrywania skarg istnieje mozliwos¢ alternatywnej nieformalnej wymiany, gdy taka wymiane
uzasadniajg okolicznosci — zob. przyktad dotyczacy Szkocji zamieszczony w ramce 6.

Zadanie rejestracji skarg moze przypas¢ w udziale dowolnemu organowi, ktdry jako pierwszy otrzy-
ma skarge lub tez organowi ostatecznie odpowiedzialnemu za rozpatrywanie skarg.

Ramka 6: Przyktady rejestracji skarg

Irlandia: Irlandzka Agencja Ochrony Srodowiska opracowata aplikacje mobilng umozliwiajaca obywatelom
wnoszenie skarg w sprawie odpadow (np. w sprawie sktadowania i zasmiecania), jakosci powietrza (np.
w sprawie spalania smieci na podwdrku oraz odoru), hatasu (np. wydobywajacego sie z placéwek handlo-
wych i matych fabryk) oraz jakosci wody (np. sniecia ryb i zanieczyszczenia). Aplikacja mobilna moze stuzyc¢
do zamieszczania zdje¢, innych istotnych informacji szczegdtowych oraz danych kontaktowych. Zamiesz-
czone zdjecia i inne informacje szczegétowe zostang umieszczone na stronie internetowej, natomiast dane
kontaktowe nie zostana ujawnione.

Szkocja: Czes¢ skarg moze zostac rozstrzygnieta na pierwszym etapie kontaktu. Zostang one jedynie odno-
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towane, ale nie zostang formalnie zarejestrowane.

Hiszpania: Wszystkie skargi otrzymane przez Rzecznika Praw Obywatelskich, ktore dotycza prawa admini-
stracyjnego, nalezy rejestrowac i rozpatrywac.

Szwecja: Od organdw wymaga sie rejestrowania kazdej skargi, ktdra zostanie do nich skierowana. Jezeli
skarzacy kontaktuje sie telefonicznie, rozmowe nalezy rejestrowac, nawet jesli gdy organ nie podejmuje
zadnych dziatan.

Informacje zazwyczaj gromadzone w trakcie rejestracji obejmujg nazwe / nazwisko skarzgcego oraz
czas ztozenia skargi. Gdy udostepnia sie rejestr opinii publicznej w celu zapewnienia przejrzystosci,
nalezy zagwarantowac ochrone danych osobowych i zachowanie poufnosci.

Jak wskazano w rozdziale 3, niektore skargi otrzymuje sie posrednio od dziennikarzy lub medidw.
Przydatne moze okazac sie wprowadzenie procedury dotyczacej rejestracji z inicjatywy witasnej or-
ganu rozpatrujgcego skargi, co moze utatwi¢ dochodzenie w sprawie zgtoszonych probleméw. Sto-
sowana procedura bedzie podobna do procedury rejestrowania skargi w imieniu konkretnego skar-
Zacego, jednak nie bedzie obejmowac powigzanych danych kontaktowych. Niektore organy rozpatru-
jace skargi posiadajg okreslone uprawnienia do zaktadania wtasnej kartoteki spraw budzacych nie-
pokoj.

Ramka 7: Przyktad zaktadania kartoteki z wtasnej inicjatywy

Stowenia: Rzecznik Praw Obywatelskich odgrywa aktywng role. Zakres jego odpowiedzialnosci obejmuje
ochrone praw i podstawowych wolnosci cztowieka. W tym celu nadano mu uprawnienia do wszczynania
postepowan przeciw naruszeniom praw cztowieka.

W rozdziale 3 zwrdcono réwniez uwage na wyzwania zwigzane ze anonimowymi skargami.

Ramka 8: Przyktady postepowania ze anonimowymi skargami

Belgia: We Flandrii kilka organéw (m.in. OVAM) na swoich stronach internetowych zamiescito informacje, ze
anonimowe skargi nie beda rozpatrywane.

Polska: Nie istnieje zadne zobowiazanie prawne do podjecia dziatania na podstawie anonimowych skarg,
jednak o tym, czy nalezy podjac¢ dziatanie (czy tez nie) w nastepstwie oceny powagi skargi i mozliwego
zagrozenia dla srodowiska decydujg wtasciwe organy.

Portugalia: Portugalski Rzecznik Praw Obywatelskich zapewnia poufnos¢ tozsamosci na kazde zadanie
i pod warunkiem, ze jest to uzasadnione wzgledami bezpieczenstwa. Rzecznik Praw Obywatelskich moze
jednak odrzuci¢ anonimowe skargi, gdy do dokonania oceny niezbedne jest przeprowadzenie identyfikacji
skarzacego. W stosownych przypadkach Rzecznik Praw Obywatelskich prowadzi dochodzenie z witasnej
inicjatywy.

Hiszpania: Rzecznicy Praw Obywatelskich nie przyjmujga anonimowych skarg, ale skarzacym moze byc¢
zagwarantowana poufnosc.

Szwecja: Istnieje zobowigzanie prawne do podjecia dziatania na podstawie anonimowych skarg.

Zjednoczone Krélestwo: Przyjmuje sie anonimowe skargi, lecz sg one traktowane wytgcznie jako infor-
macja. Urzednicy mogg wiec oceni¢, czy majg podjac w ich wyniku dziatania, czy tez nie.

Potwierdzenie przyjecia skargi: Mechanizmy rozpatrywania skarg zwykle przewidujg standardowe
potwierdzenie otrzymania skargi przez skarzacego - czesto wraz z nadaniem numeru referencyjne-
go utatwiajgcego dalszy kontakt. Dzieki standardowemu potwierdzeniu organy majg mozliwos¢ za-
rzadzania oczekiwaniami skarzacych, udzielajac wyjasnien dotyczacych procesu rozpatrywania
skarg oraz jego ograniczeh. Stosowanie zautomatyzowanych systemoéw potwierdzajgcych moze by¢
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wiasciwe zwtaszcza w przypadkach, w ktérych wystepuje duzy naptyw skarg (np. skargi
o jednakowej tresci sktadane w ramach kampanii masowej).

Etap 2: Analiza i dziatanie

Skargi bedg zazwyczaj rejestrowane przed przystapieniem do szczegdtowej analizy ich tresci, ktdrej
wynik bedzie decydowac o podjeciu odpowiednich dziatan (o ile zostang podjete) oraz wprowadzeniu
wszelkich srodkéw uznanych za stosowne.

Analiza tresci: Jak zauwazono w rozdziale 3, tres¢ mozna scharakteryzowac na podstawie aspektow
srodowiskowych; zobowigzan, praw i niewigzacych norm referencyjnych; a takze uzasadnienia.

W analizie tresci pomocne moze byc¢ stosowanie okreslonych z géry wzorcéw sktadania skarg, do
ktérych wykorzystania zacheca sie skarzacych. Dzieki nim mozna zapewni¢, aby skargi byty upo-
rzadkowane i zawieraty minimum istotnych informacji. Podejscie oparte na nauce obywatelskiej

umozliwiajace komunikacje elektroniczng danych geograficznych moze utatwi¢ analize maszynowa
- zob. przyktad dotyczacy Irlandii w zamieszczony w ramce 6.

Analiza tresci moze obejmowac pewnego rodzaju segregowanie, tj. sortowanie skarg na rézne kate-
gorie w zaleznosci od ich wzglednej wagi i pilnosci, z wykorzystaniem z goéry okreslonych kryteridw.
Segregowanie moze odzwierciedla¢ ograniczenia wynikajace z zasobdw, jakimi dysponuje organ
rozpatrujacy skargi, a takze stanowi¢ pomoc w przydzielaniu zadan. Segregowania mozna réwniez
dokonywac na poczgtkowym etapie przyjmowania, jak w sytuacji, w ktérej organ rozpatrujacy skargi
otrzymuje wiele identycznych skarg wniesionych przez wielu skarzacych w ramach jednej kampanii.

Ramka 9: Przyktady kryteriow sortowania skarg
Portugalia: Na pierwszym etapie Portugalski Inspektorat Generalny ds. Rolnictwa, Morza, Srodowiska
i Planowania Przestrzennego stosuje nastepujace kryteria segregacji:
e wytgczna kompetencja i powazne szkody w srodowisku;
e kompetencje dzielone z inng organizacja podlegajaca innemu ministerstwu;
e kompetencje dzielone z organami odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow;
e brak kompetencji.
W zaleznosci od kategoryzacji stosowane beda rézne protokoty.

Stowenia: Stowenski Rzecznik Praw Obywatelskich nadaje skargom priorytet w zaleznosci od skarzacego
i danej sytuacji, jednak nie korzysta z jasnych i przejrzystych kryteriéw wyznaczajac te priorytety.

Szkocja: Jako kryteria wyznaczania priorytetdw skarg stosuje sie naglaca potrzebe i ewentualne skutki
zdarzenia.

Hiszpania: Nie istniejg zadne zasady dotyczace ustalania priorytetéw skarg kierowanych do Rzecznika
Praw Obywatelskich, poniewaz uznaje sie, ze wszystkie skargi sa réwnie wazne. W praktyce jednak inter-
wencje mediéw nadadza sprawie priorytet .

W rozdziale 3 podkreslono wyzwania, jakie stanowig skargi sktadane poza normalnymi godzinami
pracy i w zwiazku z tym stosowne moze by¢ wprowadzenie uzgodnien na wypadek sytuacji kryzy-
sowych.

Ramka 10: Przyktady postepowania ze skargami sktadanymi poza normalnymi godzinami pracy

Szkocja: Szkocka agencja ochrony srodowiska (SEPA) jest gtownym szkockim organem regulacyjnym ds.
ochrony Srodowiska. SEPA prowadzi catodobowe centrum kontaktowe, za posrednictwem ktdérego mozna
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o dowolnej porze wnosi¢ skargi w sprawie srodowiska i kierowac¢ innego rodzaju zapytania. Dzieki obejmu-
jacemu caty kraj grafikowi pracy urzednikéw ds. technicznych bedacych do dyspozycji poza normalnymi
godzinami prac SEPA moze reagowac na skargi w uzgodnionych terminach. Ponadto kierownicy i specjalisci
wyzszego szczebla poza normalnymi godzinami pracy dobrowolnie zajmujg sie powaznymi sprawami. Ustu-
ga ta jest bardzo wymagajaca pod wzgledem zasoboéw ludzkich, finansowych i technicznych, jednak dzieki
niej SEPA moze przyjmowac i odpowiadac na skargi w sprawie srodowiska i inne skargi o kazdej porze dnia
lub nocy.

Okreslanie kierunku dziatan i podjecie dziatania: Po analizie skargi niezbedne bedzie okreslenie wita-
sciwego kierunku dziatah. Organy rozpatrujace skargi moga dysponowac protokotami, ktére im
w tym pomagaja. W ponizszej tabeli 13 wskazano trzy szerokie kategorie dziatah zwigzanych
Z uprawnieniami organu rozpatrujgcego skargi oraz zakresem, w jakim skarga jest uzasadniona.

Moze okazac sie, ze organ rozpatrujacy skargi nie jest uprawniony do dziatania w danej sprawie, lub
Ze skarga jest przedwczesna. Przyktadowo niektdre organy wyzszego szczebla rozpatrujgce skargi
dokonajg kontroli skargi dopiero, gdy skarzacy bedzie w stanie wykazac, ze skarga byta najpierw
skierowana do organu nizszego szczebla - tj. organu pierwszego kontaktu rozpatrujacego skargi.
Postepowanie w sprawie skargi mozna zamkng¢, a skarzacego poinformowac o innych mozliwo-
Sciach, jakie sg dla niego dostepne.

Skarga moze tez nie by¢ wystarczajaco uzasadniona. Niedostateczne uzasadnienie przez skarzacego
moze doprowadzi¢ do bezposredniego zamkniecia sprawy. Istniejg jednak inne mozliwosci. Organ
rozpatrujacy skargi moze najpierw zwrdécic¢ sie do skarzacego o udzielenie dodatkowych informacji
uzasadniajgce jego obawy. Moze tez przeprowadzi¢ dalsze dochodzenie we wtasnym zakresie.
W przypadku gdy skarga dotyczy postepowania innego organu publicznego, organ rozpatrujacy
skargi moze przed wyciggnieciem wnioskow wezwac ten drugi organ do udzielenia odpowiedzi na
zgtoszone roszczenia. Gdy skarga dotyczy podmiotu gospodarczego lub podobnego podmiotu, organ
rozpatrujacy skargi moze przeprowadzi¢ kontrole.

Dalsze dochodzenie moze jeszcze nie przynies¢ wystarczajgcego uzasadnienia i organ rozpatrujacy
skargi moze wowczas zdecydowac, ze nadszedt czas na zamkniecie sprawy zwigzanej ze skarga.

Tabela 13: Ustalenie kierunku dziatan

Brak uprawnien do prowa-
dzenia dziatan

Niedostateczne uzasadnie-
nie

Dostateczne uzasadnienie

Zamkniecie sprawy

Warianty:
Dalsze dochodzenie

Zamkniecie sprawy

Nalezy  wprowadzi¢  srodki
w celu zapewnienia zgodnosci
ze zobowigzaniami, uprawnie-
niami i niewigzacymi normami

referencyjnymi

Gdy skarge uznaje sie za uzasadniong, wprowadzane srodki bedg zaleze¢ od szeregu czynnikdw.
Wszystkie cele rozpatrywania skarg skupione na obywatelu, panstwie i spoteczefstwie sg w tym
przypadku istotne. Istotne sa réwniez uprawnienia organu rozpatrujgcego skargi i innych zaangazo-
wanych organow.

Naruszenie zobowigzan moze wymagac wprowadzenia co najmniej jednej formy dziatan podejmo-
wanych w celu egzekwowania przepiséw na podstawie prawa administracyjnego, karnego lub cywil-
nego. Uprawnienia organu rozpatrujacego skargi moga by¢ wtym wzgledzie ograniczone
i w zwigzku z tym podjecie decyzji w sprawie wprowadzenia srodkdw takich jak postepowanie karne
moze leze¢ w gestii innych organéw - takich jak niezalezny prokurator.

Organy publiczne beda czesto dysponowaty swobodg decyzyjng co do dziatan w zakresie egzekwo-
wania przepiséw, o ile podejma takie dziatania. Wazne jest jednak uwzglednienie praw, z ktérych
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moze korzystac¢ skarzacy — przyktadowo prawa do ochrony przed powaznymi ucigzliwosciami wyni-
kajacymi z naruszen przepiséw w zakresie ochrony srodowiska. Brak ochrony tych praw moze spra-
wi¢, ze organ rozpatrujacy skargi sam narazi sie na skargi. Moze to byc¢ rzeczywiscie jeden
z powododw, dla ktérych skarzacy sktadajg powtérne skargi do instytucji rzecznika praw obywatel-
skich.

Nawet gdy biezace zobowigzania nie zostaty naruszone, za mozliwe i stosowne mozna uzna¢ wpro-
wadzenie srodkéw majacych na celu rozwianie obaw skarzacych. Przyktadowo organ regulacyjny
moze zmieni¢ warunki pozwolenia na dziatalnos¢ przemystowg; albo instytucja rzecznika praw oby-
watelskich moze powotac sie na niewigzace normy referencyjne i zaleci¢, aby organ publiczny, wo-
bec ktérego sktadana jest skarga, podjat pewne pozytywne dziatania w odniesieniu do skarzacego;
albo komisja parlamentarna ds. petycji moze podkresli¢ potrzebe wprowadzenia reformy legislacyj-
nej, aby zaja¢ sie jakims$ niedostrzezonym aspektem ochrony $rodowiska; albo najwyzszy organ
kontroli moze wydac zalecenia, ktérych celem bedzie poprawa wynikéw dziatalnosci organu publicz-
nego.

Poza srodkami stosowanymi w odniesieniu do poszczegélnych skarg, wtasciwe lub uzyteczne moze
by¢ w przypadku organu rozpatrujacego skargi, by posiadat on strategie rozwigzywania powtarzaja-
cych sie lub systemowych problemdéw. Moze to odzwierciedla¢ cele rozpatrywania skarg, zwtaszcza
gdy sg one szeroko zakrojone. Moze to tez odzwierciedla¢ dobre poczucie maksymalizacji skutecz-
nosci zasobow dostepnych dla organu rozpatrujacego skargi. Przyktadowo nagtasnianie problemoéw
z wykorzystaniem sprawozdan z dziatalnosci lub kampanii podnoszacych poziom swiadomosci moze
nasili¢ wptyw, jaki wywiera¢ bedzie rozpatrywanie poszczegdlnych skarg.

Ramka 11: Przyktad wprowadzania srodkéw

Niderlandy: W Niderlandach uzasadnione skargi beda automatycznie skutkowaty wszczeciem procedury
administracyjnej. Wprowadzono system oparty na punktach, w ramach ktérego organy beda musiaty po-
nownie redagowac pozwolenia w przypadku wniesienia wielu uzasadnionych skarg.

Wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom skarzacych: Systemy rozpatrywania skarg lub ogodlne kodek-
sy dobrego postepowania administracyjnego moga obejmowac wymaog udzielenia odpowiedzi skar-
Zacemu przez organ rozpatrujacy skargi w rozsadnym terminie. Moze obowigzywa¢ wymdg prze-
strzegania przepiséw szczegoétowych w odniesieniu do konkretnych kategorii skarzacych (np. sygna-
listow).

Ramka 12: Przyktad podejscia do sygnalistow

Zjednoczone Krdélestwo: Istniejg specjalne procedury idodatkowe zabezpieczenia. Informowania
o nieprawidtowosciach nie traktuje sie w ten sam sposéb jak innych skarg. Sygnalisci sg chronieni prawem
i nie nalezy traktowac ich niesprawiedliwie ani nie powinni traci¢ posad w wyniku zgtoszenia swoich obaw.
Sygnalisci mogg zawsze zgtosi¢ obawy dotyczace zdarzenia, ktdre miato miejsce w przesztosci, ma miejsce
w chwili obecnej lub bedzie ich zdaniem miato miejsce w niedalekiej przysztosci.

Sygnalisci sa chronieni prawem, gdy zgtaszajg jedno z ponizszych:

= przestepstwo;

=  zagrozenie czyjegos zycia i bezpieczenstwa;

= ryzyko lub rzeczywista szkoda dla srodowiska;

= pomytka sadowa;

= przedsiebiorstwo, ktére tamie prawo;

= jch zdaniem ktos ukrywa popetnione wykroczenie.

Ujawnienie wykroczenia musi leze¢ w interesie publicznym. Oznacza to, ze musi to wptywac¢ na innych, na
przyktad na spoteczenstwo.

Sygnalisci mogg sktada¢ anonimowe zgtoszenia, jednak organ moze nie mie¢ mozliwosci przekazania tego



Complaint handling and citizen engagement

zgtoszenia dalej, jezeli nie otrzymat wszystkich niezbednych informacji. Sygnalisci mogg podawac¢ swoje
nazwiska, zadajac przy tym zachowania poufnosci, a osoba lub organ, ktéremu te nazwiska zostang poda-
ne, powinni dotozy¢ staran w celu ochrony ich tozsamosci. W przypadku gdy sygnalista zgtasza swoje oba-
wy do medidw, zazwyczaj traci swoje uprawnienia jako sygnalista.

Postepowanie z mediami: W rozdziale 3 zauwazono, ze organy rozpatrujgce skargi moga mie¢ do
czynienia z duzym zainteresowaniem ze strony mediéw. Nawiazywanie bezposredniego kontaktu
z mediami przez poszczegoélne osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi moze by¢ nierozsgdnym
zachowaniem, gdyz osoby te czesto nie majg doswiadczenia w takich kontaktach. W niektorych
przypadkach, by zaspokoi¢ zainteresowanie medidw, niezbedna moze okazac sie techniczna wiedza
fachowa. Moze wymagac to przekierowania zapytan mediéw do wyspecjalizowanych dziatéw public
relations lub wyzszych poziomdéw administracji.

Ramka 13: Przyktad postepowania z mediami

Niemcy: Organy moga aktywnie stawiac¢ pytania i udziela¢ odpowiedzi w odniesieniu do stosownych spraw
znajdujacych sie na ich stronie internetowej. Media mozna nastepnie odestac do strony internetowe;j.

Mogg istnie¢ instrukcje wewnetrzne, w ramach ktérych réznym organom przydziela sie obowiazki dotyczace
komunikacji zewnetrznej i rozpatrywania skarg.

Ilos¢ informacji moze wzrosng¢ w toku rozpatrywania skargi — bedzie musiato to zosta¢ odzwierciedlone
podczas komunikacji z mediami.

Etap 3: Zamykanie procesu rozpatrywania skargi i dziatania prowadzone po zamknieciu

Z formalnego punktu widzenia proces rozpatrywania skargi zazwyczaj konczy sie przekazaniem
skarzacemu informacji o jej wyniku oraz wydaniem powiadomienia o zamknieciu sprawy. Z kilku
wzgledéw moze by¢ jednak stosowne zapewnienie, aby skarga ,nie stracita waznosci”, tj. odgrywata
jakas role po zamknieciu procesu jej rozpatrywania. Po pierwsze, istnieje mozliwos¢, ze skarzacy
ztozy nowa skarge dotyczacq pierwotnego przedmiotu lub sposobu, w jaki organ rozpatrujacy skargi
rozpatrzyt pierwotng skarge, przez co konieczne jest odniesienie sie do pierwotnej skargi. Po drugie,
przedmiot skargi moze w dalszym ciagu by¢ brany pod uwage, a skarga moze mie¢ wartos¢ histo-
ryczna. Po trzecie, znajomos¢ ogdlnej sytuacji w odniesieniu do skarg otrzymywanych
i rozpatrywanych przez organ rozpatrujacy skargi oraz wynikoéw ich rozpatrzenia moze mie¢ istotne
znaczenie. Moga by¢ one uwzgledniane w sprawozdaniach z dziatalnosci lub nawet w ocenach ze-
wnetrznych, na przyktad za posrednictwem analizy statystycznej. Wszystko to wymaga prowadzenia
ewidencji.

Przekazanie wyniku oraz zamkniecie procesu rozpatrywania skargi: Skarzacy zazwyczaj otrzyma
powiadomienie z objasnieniem wynikéw procesu rozpatrywania skargi oraz potwierdzenie, ze proces
rozpatrywania skargi zostat zamkniety. Wyzej wymienione informacje moga zosta¢ przekazane
w osobnych powiadomieniach. Objasniajac wynik, organ rozpatrujacy skargi moze wyrazi¢ zamiar
zamkniecia procesu rozpatrywania skargi i przyznac¢ skarzacemu czas na przedstawienie uwag za-
nim nastapi zamkniecie. Wyjasnianie wyniku i przyczyn zamkniecia sprawy skargi jest wazne
z punktu widzenia przejrzystosci i zapewnienia zaufania do systemu lub mechanizmu rozpatrywania
skarg. Brak wyjasnienia moze by¢ przyczyng powtoérnej skargi do instytucji rzecznika praw obywatel-
skich.

Po podjeciu decyzji administracyjnej moze zaistnie¢ potrzeba poinformowania skarzacego o prawie
do odwotania oraz o wymogach, ktére nalezy spetni¢ w przypadku skorzystania z tego prawa. Poza
skarzacym o wyniku moze zosta¢ poinformowane takze spoteczenstwo — na przyktad za posrednic-
twem strony internetowej organu rozpatrujacego skargi.
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Ramka 14: Przyktad informowania o wyniku oraz o zamknieciu procesu rozpatrywania skargi

Niemcy: Akty administracyjne zawieraja obowiazkowa standardowa klauzule dotyczacg ewentualnych
mechanizmoéw przegladu oraz mechanizméw odwotawczych, z ktérych skarzacy moze skorzysta¢. Okres na
whiesienie odwotania bedzie dtuzszy, jesli przeoczono witaczenie tej klauzuli.

Prowadzenie ewidencji: Ewidencja skarg powinna by¢ przez pewien czas przechowywana, m.in. do
celdw statystycznych i analizy danych. Informacje te moga pomdc w identyfikacji wzoréw powtarza-
jacych sie skarg dotyczacych tego samego przedmiotu. Moga one réwniez umozliwi¢ organom
waglad w rozmieszczenie geograficzne skarg i przeprowadzenie oceny ryzyka. W tym celu informacje,
ktére tacza skarzacego ze skarga, moga straci¢ na znaczeniu i nadrzednego znaczenia nabierze
poufnos¢ danych.

Ramka 15: Przyktady prowadzenia ewidencji

Stowenia: Dane dotyczace rozpatrywania skarg gromadzone sg na poziomach centralnym i regionalnym.
Te dane statystyczne wykorzystuje sie do celéw alokacji zasobow.

Irlandia: Samorzady terytorialne gromadza dane dotyczace dochodzern wychodzace poza dane liczbowe.
Statystyki sg porzadkowane, m.in. po to, aby mdc odpowiada¢ na wnioski mediéw o udzielenie informacji.

Niemcy: Wszystkie procedury administracyjne nalezy dokumentowac. Obowiazuje struktura w odniesieniu
do sktadania i archiwizowania skarg. W najblizszych latach powstang elektroniczne ewidencje i archiwa.

Dziatania nastepcze dotyczace przedmiotu skargi: Mozliwe, ze organy rozpatrujace skargi bedg
chciaty prowadzi¢ dziatania nastepcze w zwigzku z przedmiotem skargi po zamknieciu procesu roz-
patrywania skargi. Na przyktad plany inspekgcji instalacji oparte na analizie ryzyka mogg uwzgled-
nia¢ stopien, w jakim poszczegolne instalacje byty przedmiotem wczesniejszych, uzasadnionych
skarg.

Wktad w sprawozdania i oceny: Aby zwiekszy¢ przejrzystos¢, organy rozpatrujace skargi moga spo-
rzadzac i publikowa¢ sprawozdania ze swojej dziatalnosci lub wydawac sprawozdania na temat
systemowych nieprawidtowosci. Organy te moga w nich podawac informacje statystyczne, podkre-
sla¢ pomyslnie zakonczone sprawy dotyczace rozpatrywania skarg i przypominac o ciagtych wyzwa-
niach. Podkreslajac kwestie poruszone w poszczegélnych skargach lub grupach skarg, moga pobu-
dzi¢ zainteresowanie opinii publicznej.

Oprdcz zapewnienia przejrzystosci, roczne sprawozdania z dziatalnosci i oceny mogg sie przyczynic
do potencjatu organdw rozpatrujgcych skargi w zakresie nabywania wiedzy na podstawie wtasnych
doswiadczen.

Ramka 16: Przyktady sprawozdan z dziatalnosci

Irlandia: Dane statystyczne dotyczace skarg sg publikowane na stronie internetowej irlandzkiej Agencji
Ochrony Srodowiska.

Belgia: We Flandrii roczne sprawozdania zawierajg informacje dotyczace liczby skarg i sposobu ich rozpa-
trywania. Zawierajg tez zalecenia dla rzadu, np. dotyczace potrzebnych zasobdw. Ponizej przedstawiono
przyktad rocznych sprawozdan dotyczacych rozpatrywania skarg opublikowanych na stronie internetowej
OVAM (flamandzkiej agencji ds. odpaddw). W sprawozdaniu podano dane liczbowe, tres¢ skarg oraz zalece-
nia/wnioski na przysztosc.
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432 Ewentualne wzajemne powigzania miedzy réznymi mechanizmami do-

chodzenia roszczen

Jak wspomniano w rozdziale 2, mechanizmy rozpatrywania skarg stanowig zaledwie jedng
z kategorii mechanizmu dochodzenia roszczen. Ponadto, jak wspomniano w rozdziale 3, istniejg
rozne kategorie i klasy mechanizmu rozpatrywania skarg i organéw rozpatrujacych skargi.

Zobowigzania, uprawnienia i niewigzace normy referencyjne majace zastosowanie do rozpatrywania
skarg w ramach mechanizmu rozpatrywania skarg moga réwniez potencjalnie mie¢ zastosowanie
do procedur stosowanych w ramach innych mechanizmoéw dochodzenia roszczen. Z tego powodu
wiedza o mozliwych wzajemnych powigzaniach moze sie okazac istotna dla organdw rozpatrujacych
skargi, a takze dla podmiotéw rozpatrujacych skargi i skarzacych. Czasami stosownym dziataniem
moze by¢ zwrdcenie na to uwagi skarzacym przez organ rozpatrujacy skargi.

Jak zauwazono w tabeli 14, skarzacy, ktorzy nie sg zadowoleni z rozpatrywania skarg przez organy
pierwszego kontaktu, maja mozliwos¢ przekazania sprawy do instytucji rzecznika praw obywatel-
skich, organu apelacyjnego lub sadu. Procedure te zilustrowano na rysunku 6. Aby ograniczy¢ liczbe
powtdrnych skarg, nadzorczy organ wyzszej instancji moze by¢ zainteresowany poprawg ogoélnych
wynikoéw organodw nizszej instancji w zakresie rozpatrywania skarg.
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Mechanizmy Sad Administra- Sad cywilny Sad Karny
rozpatrywania | cyjny

skarg

Rozpatrywanie Whiesienie skargi | Ustalenia insty- | Skarga wniesiona
skarg przez or-| do instytucji | tugji rzecznika | do administracyj-
gan pierwszego | rzecznika praw | praw obywatel- | nego organu
kontaktu  moze | obywatelskich skich moga po- | pierwszego kon-
skutkowa¢ wnie- | moze nie spowo- | stuzy¢ jako do- | taktu rozpatruja-

sieniem skargi do
instytucji rzeczni-
ka praw obywa-
telskich lub orga-
nu apelacyjnego.

Z drugiej strony

dowac¢ zatrzyma-
nia uptywu usta-
wowego terminu
na odwotanie sie
od decyzji admini-
stracyjnej do sadu
administracyjnego.

wad.

cego skargi moze
zosta¢ przekiero-
wana do organdéw
scigania ds. kar-
nych i moze sta-
nowi¢ podstawe
wszczecia poste-

instytucja rzecz- powania karnego.
nika praw oby-
watelskich lub
organ apelacyjny Instytucje rzeczni-
moze odmowic ka praw obywa-
zajecia sie skar- telskich mogg nie
ga, jezeli nie zosta¢  dopusz-
skorzystano czone do rozpa-
w pierwszej ko- trywania  skarg
lejnosci dotyczacych
z mechanizmu przewinien  kar-
pierwszego kon- nych.
taktu.
Rysunek 6: Odwotania dotyczace rozpatrywania skarg
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4.4. Srodki: Organy rozpatrujace skargi

Bez wzgledu na cele i sposoby rozpatrywania skarg muszg istnie¢ srodki realizacji celow rozpatry-
wania skarg i inicjowania proceséw rozpatrywania skarg. Po pierwsze wymaga to istnienia organéw
odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg lub ich aspektéw. Po drugie organy takie skorzystajg na
przestrzeganiu zasad dobrej administracji. Po trzecie bedg musiaty posiada¢ zdolnosci, potencjat
i narzedzia umozliwiajace im rozpatrywanie skarg. Aspekty te zostang omowione po kolei.

44.1. Kategorie i klasy organow rozpatrujgcych skargi

Skargi mozna wnosi¢ do jednego organu lub wielu organdw réwnoczesnie lub po kolei. Niektore
skargi mogg wptyna¢ do organow w wiekszej liczbie panstw cztonkowskich, a niektére réwniez do
Komisji Europejskiej i Parlamentu Europejskiego. Role i kompetencje tych réznych organéw rozpatru-
jacych skargi beda sie roznity. W sekcji 3.5 w tabeli 8 przedstawiono trzy ogolne kategorie:

e organy bezposrednio zajmujace sie skargami w sprawie srodowiska przeciwko innym pod-
miotorn;
e organy bezposrednio zajmujace sie skargami w sprawie srodowiska przeciwko nim samym,
oraz
e organy nadzorcze zajmujace sie skargami dotyczacymi
O rozpatrywania skarg w sprawie srodowiska przez inne podmioty publiczne,
O sposobu wywigzywania sie z obowigzkéw w zakresie srodowiska przez inne podmio-
ty publiczne lub
0 prawa i polityki w zakresie ochrony srodowiska.

W praktyce w rozpatrywaniu skarg moze uczestniczy¢ szereg réznych organdw. Zakres skarg bedzie
odzwierciedlat poszczegolne rodzaje skarg wnoszonych w praktyce oraz sposéb organizacji ich roz-
patrywania przez panstwa cztonkowskie.

Zazwyczaj role w zakresie rozpatrywania skarg przypisane do poszczegolnych organéw rozpatruja-
cych skargi beda sie z czasem zmieniaty inie beda wynikaty z ogdlnego, pierwotnego planu.
W efekcie jednym z naczelnych wyzwan stojgcych przed panstwami cztonkowskimi jest zapewnienie
spojnosci miedzy wszystkimi kategoriami i klasami organéw rozpatrujacych skargi.

Nawet jezeli rozpatrywanie skarg ewoluowato chaotycznie, zrozumienie rol poszczegdlnych organdw
moze samo w sobie stanowi¢ wazny krok na drodze do osiagniecia spéjnosci.

Biorac pod uwage wszystkie ewentualne réznice w tresci skarg i celach rozpatrywania skarg, trudno
jest wyobrazi¢ sobie pojedynczy organ, ktory bytby w stanie przyjmowac i analizowac¢ wszystkie
skargi w sprawie srodowiska, a takze odpowiadac na nie i prowadzi¢ zwigzane z nimi dziatania na-
stepcze. Mozna sobie jednak wyobrazi¢ podejscie oparte na ,punkcie kompleksowej obstugi”, zgodnie
z ktorym skarge mozna wysta¢ w jedno miejsce, z ktérego zostanie przekazana do organu, ktéry
zajmie sie nig w najbardziej wtasciwy sposéb — zob. przyktad w ramce 20.

442. Role, uprawnienia i obowigzki prawne organow rozpatrujacych skargi

Organy rozpatrujace skargi dziataja wedtug z goéry ustalonych ram prawnych, w ktérych okreslono
ich upowaznienie, funkcje, uprawnienia i zobowigzania. Takie ramy prawne wprowadzg ograniczenia
dziatalnosci pojedynczych organdw. Ograniczg takze stopien, w jakim pojedyncze organy moga
spetniac cele zwigzane z rozpatrywaniem skarg.

Czesto bedzie istniato wiele ram prawnych, do ktérych pojedyncze organy rozpatrujace skargi beda
sie musiaty stosowac. Niektére ramy prawne beda charakterystyczne dla samego organu, np. statut
ustanawiajacy agencje ochrony srodowiska. Inne ramy prawne mogg miec¢ zastosowanie do wszyst-
kich instytucji panstwowych, np. kodeksy dobrego postepowania administracyjnego. Oczywiscie
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wszystkie organy rozpatrujace skargi bedg musiaty przestrzegac prawa w szerszym znaczeniu — np.
beda musiaty przestrzega¢ praw podstawowych nie tylko skarzacych, ale rowniez osdb, przeciwko
ktérym kierowane sa skargi.

Wazne jest, aby pojedyncze organy — oraz poszczegélne osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie
skargi — znaty ramy prawne wyznaczajgce te ograniczenia. Ponizej przedstawiono kilka kluczowych

pojec:

443.

Upowaznienie: upowaznienie decyduje o rodzaju skarg, ktérymi moze sie zaja¢ organ rozpa-
trujgcy skargi, i moze by¢ zdefiniowane pod wzgledem tresci skarg — np. skargi dotyczace
ucigzliwosci powstatych na danym obszarze geograficznym lub zwigzane z konkretng kate-
gorig instalacji przemystowych. Upowaznienie bedzie sie zazwyczaj pokrywato z ogélnym
upowaznieniem organu rozpatrujacego skargi. Bedzie ono rowniez decydowac, czy rozpatru-
jacy skargi organ wyzszego szczebla, taki jak instytucja rzecznika praw obywatelskich, moze
zajmowac sie konkretnymi odwotaniami lub skargami dotyczacymi niewtasciwego admini-
strowania;

Funkcje: niektére organy rozpatrujgce skargi — np. instytucja rzecznika praw obywatelskich —
mogty zosta¢ powotane w konkretnym celu zajmowania sie skargami dotyczacymi niewta-
sciwego administrowania. Inne organy rozpatrujace skargi — m.in. inspektoraty — moga pet-
ni¢ inne funkcje oprdcz rozpatrywania skarg. Upowaznienia i funkcje moga by¢ w petni zsyn-
chronizowane - tak, jak ma to prawdopodobnie miejsce w przypadku instytucji rzecznika
praw obywatelskich. Moga by¢ takze rozdzielone. Przyktadowo inspektorat moze by¢ upo-
wazniony do zajmowania sie skargami dotyczacymi ucigzliwosci dla srodowiska, cho¢ jego
funkcje moga by¢ ograniczone w przypadkach, gdzie skarga wskazuje na zachowanie prze-
stepcze. W takim przypadku w swietle prawa karnego srodki, ktére nalezy wprowadzi¢, bedg
wymagaty udziatu organéw odpowiedzialnych za sciganie przestepstw;

Uprawnienia: uprawnienia decyduja, czy organ rozpatrujacy skargi jest upowazniony do na-
prawienia sytuacji prowadzacej do wniesienia skargi, np. poprzez cofniecie pozwolenia lub
wydanie polecenia oczyszczenia zanieczyszczonego obszaru. Uprawnienia mogg sie zasad-
niczo rozni¢, nawet w obrebie konkretnej klasy, np. instytucji rzecznika praw obywatelskich;
Zobowigzania: organy rozpatrujace skargi beda takze miaty do wypetnienia szereg konkret-
nych obowigzkéw prawnych.

Koordynacja i wspotpraca

Istnieje szereg powoddw, dla ktérych konieczne jest rozwazenie koordynacji i wspétpracy w ramach
poszczegolnych organéw rozpatrujacych skargi i miedzy nimi:

ewentualna potrzeba przekierowania skarg z jednego organu do drugiego;

ewentualna potrzeba zajmowania sie réznymi aspektami tej samej skargi lub przejmowania
jej na réznych etapach jej rozpatrywania przez rézne organy rozpatrujace skargi;

zalety dzielenia sie wiedza i wymiany doswiadczen miedzy organami zajmujacymi sie po-
dobnymi skargami;

zalety, jakie ma wptyw organdw nadzorczych na praktyki organdw nizszego szczebla w celu
zminimalizowania czestotliwosci wystepowania powtdrnych skarg.

Istnieje wiele réznych mozliwosci zapewnienia koordynacji i wspotpracy, np. wykorzystanie sieci;
opracowanie protokotdéw ustalen; oraz kwestia ogdlnych zalecer organdéw nadzorczych kierowanych
do organdw nizszego szczebla.

Ramka 17: Przyktady koordynacji i wspdtpracy

Irlandia: Na poczatku pierwszego dziesieciolecia XXI wieku ustanowiono sie¢ ds. przestrzegania
i egzekwowania prawa w zakresie ochrony srodowiska w Irlandii, aby poradzi¢ sobie z powszechnym, niele-
galnym sktadowaniem odpadoéw i systemowym problemem egzekwowania przepiséw dotyczacych gospo-
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darowania odpadami. Zrzesza ona szereg organow, ktére dbajg o zapewnienie przestrzegania przepiséw
dotyczacych gospodarowania odpadami iinnych przepiséw prawa z zakresu ochrony srodowiska. W jej
sktad wchodza samorzady terytorialne i Agencja Ochrony Srodowiska, przy czym na wszystkich spoczywa
m.in. obowigzek rozpatrywania skarg.

Szkocja: Szkocki Crime Campus zatozono w celu poprawy wspétpracy miedzy agencjami ds. powaznych
przestepstw i zwalczania terroryzmu. taczy on gtéwne organizacje zajmujace sie egzekwowaniem przepi-
soéw i pomaga im w nawigzaniu wspdtpracy oraz koordynowaniu ich podejs¢ i dziatan wywiadowczych. Nie
odpowiada na skargi, jednak moga one doprowadzi¢ do wszczecia dochodzenia i scigania przestepstw prze-
ciwko srodowisku.

45. Srodki: zasady

Praca organéw rozpatrujacych skargi nie jest obwarowana jedynie ramami prawnymi. Decydujg
0 niej takze czesto zasady dobrej administracji. Moga je formutowac¢ wewnetrznie same organy lub
zewnetrznie inne organy. Zasady mogg stanowi¢ podstawe celdw w zakresie rozpatrywania skarg
i przyczyniac sie do zapewnienia zaufania. W tabeli 15 przedstawiono szereg zasad, ktére sg czesto
wymieniane.

Tabela 15: Zasady dobrej administracji

Wspoétpraca ze skar- | Organizacja Informacja Proces
zacymi
Jasnosc celu Niezaleznos¢ Przejrzystosc Sprawiedliwos¢
Dostepnosc Kompleksowos¢ Poufnosc Elastycznos¢
Prostota Rozwigzywanie  pro- Skutecznos¢
blemoéw
i wprowadzanie zmian Niezaleznos¢
i bezstronnos¢
Wspotpraca
Szybkos¢ reakcji
Rozliczalnos¢

Warto podkreslic kilka kwestii. Po pierwsze, zasady nie stanowig terminow naukowych, a jedynie
wyrazaja wartosci; te same lub podobne warto$ci mozna wyrazi¢, uzywajac innych termindw,
w zaleznosci od kontekstu. Po drugie, jak pokazuje przyktad z ramki 18, lista wymienionych powyzej
zasad nie jest wyczerpujaca. Po trzecie, nie wszystkie zasady sa tak samo wazne w przypadku kaz-
dego mechanizmu lub etapu rozpatrywania skarg. Po czwarte, mozliwe, ze niektdére zasady bedzie
trzeba czasami pogodzi¢ z innymi, np. przejrzystos¢ z poufnoscia. Co wiecej, niektdre zasady catko-
wicie lub czesciowo pokrywajg sie ze zobowigzaniami prawnymi.

Ramka 18: Przyktad zasad dobrej administracji

Belgia: Flamandzka stuzba rzecznika praw obywatelskich opracowata zasady dobrej administracji, ktére majg
uniwersalne zastosowanie i mogg stanowi¢ przyktad dla innych organdw rozpatrujacych skargi.

1. Zgodnosc z prawem: Szeroko pojete wtasciwe zastosowanie przepiséw stanowi podstawowa norme
spotecznego panstwa konstytucyjnego. To, co nie jest legalne, jest oczywiscie sprzeczne z zasadami
dobrego zarzadzania.

2. Odpowiednie uzasadnienie: Stuzby publiczne odpowiednio wyjasniajg i uzasadniajg decyzje i dziatania
oraz przytaczajg motywy stojace za ich decyzjami i dziataniami.

3. Rownorzednos¢ i bezstronnos¢: Sprawy réwnorzedne sg traktowane w sposéb jednakowy
i bezstronny. Zasada niedyskryminacji stanowi pewien wariant tej zasady.
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4. Pewnos¢ prawa i uzasadnione zaufanie: Rzad gwarantuje jasnosc¢ i pewnos¢ obowigzujgcych norm
prawnych. Obywatele powinni by¢ w stanie jednoznacznie okresla¢ swoje uprawnienia i zobowigzania.
Brak dziatania prawa wstecz w przypadku norm prawnych stanowi oczywisty wymaog.

5. Sprawiedliwos¢/rozsadne podejscie i proporcjonalnosc: Rozpatrujgc rézne warianty, stuzby publiczne
w dostatecznym stopniu przyktadajg wage do intereséw zainteresowanych obywateli. Sankcje powin-
ny by¢ proporcjonalne do przestepstwa popetnionego przez obywatela.

6. Wiasciwe traktowanie: Bedac przedstawicielami rzadu, urzednicy panstwowi w kontaktach
z obywatelami zachowuja sie w sposéb przyzwoity, uprzejmy i pomocny.

7. Proaktywne Swiadczenie ustug: Stuzby publiczne nie tylko odpowiadaja na zapytania. Stuzby publicz-
ne powinny przekazywac obywatelowi informacje, o ktére sie nie zwracat, i stuzy¢ pomoca, ktéra ma
istotne znaczenie dla zainteresowanego obywatela, lub skierowa¢ obywatela do wtasciwe]j jednostki.
Rzad bedzie z wtasnej inicjatywy informowat obywatela o postepach w jego sprawie.

8. Starannie prowadzona korespondencja: Sposéb, w jaki stuzba publiczna obchodzi sie z pismami,
whioskami i formularzami od obywateli ma znaczenie dla opinii publicznej. Kiedy kierujg pismo do
stuzby publicznej, obywatele powinni otrzymac¢ powiadomienie o odbiorze w przypadku, gdy sprawy
nie mozna zatatwi¢ od razu. W korespondencji nalezy podac¢ imie i nazwisko oraz dane kontaktowe
urzednika panstwowego zajmujacego sie aktami .

9. Latwosc dostepu: Stuzby publiczne powinny by¢ dostatecznie dostepne pod telefonem lub fizycznie.
Oznacza to rozsadng odlegtos¢ itatwy dostep do budynkdéw, ale réwniez duzg rozpietos¢ godzin
otwarcia urzedu zapewniajaca obstuge przyjazng dla uzytkownika.

10. Skuteczne ogdlne rozpowszechnianie informacji: Stuzby rzadowe dbajg, aby ogdlnie rozpowszechnia-
ne informacje byty zrozumiate, prawidtowe i petne, a takze efektywnie docieraty do grupy docelowej.

11. Dobra praktyka wykonawcza i doktadnos¢ administracyjna: Dobra stuzba publiczna dziata w sposéb
precyzyjny, reaguje rozwigzaniem problemu i w pore koryguje btedy. Stuzba przeprowadza kontrole
jakosci.

12. Rozsadne ramy czasowe rozpatrywania skarg: Stuzby publiczne podejmujg dziatanie
w przewidzianym lub rozsgdnym terminie.

13. Skuteczna koordynacja: Stuzby publiczne zapewniaja skuteczng wspodtprace, koordynacje
i komunikacje z innymi stuzbami publicznymi i organizacjami prywatnymi. Dotyczy to takze interakcji
miedzy poszczegdlnymi departamentami stuzb publicznych.

14. Prywatnosc¢: Podczas kontaktéw z obywatelami urzednicy panstwowi szanujg ich prywatnosc.

45.1. Wspoétpraca ze skarzacymi

Sposdb, w jaki organy umozliwiaja skarzacym nawigzanie ze soba wspoétpracy, jest wazny pod
wzgledem spetnienia oczekiwan.

Jasnosc roli i celu: Organ rozpatrujacy skargi ma wiekszg szanse na zajecie sie skarga w sposéb
zadowalajacy, jezeli wsposob przejrzysty okresli swojg role icelle) pracy zwiazanej
z rozpatrywaniem skarg. Mozna to osiagna¢ na przyktad dzieki dobrze sformutowanej deklaragji
celéw.

Dostepnost: Dostepnos¢ oznacza jasne wyttumaczenie spoteczenstwu sposobu wnoszenia skargi
oraz dziatania mechanizmu rozpatrywania skarg. Oznacza to réwniez utatwienie sktadania skarg, np.
za pomocg portali kompleksowej obstugi, oraz, w stosownych przypadkach, dopuszczenie réznych
sposobow wnoszenia skarg. Wskazowki mogg utatwi¢ uzyskanie dostepu, m.in. w odniesieniu do
dos¢ konkretnych procedur rozpatrywania skarg, tak jak w przyktadzie austriackim przedstawionym
w ramce 19.

Ramka 19: Przyktady dostepnosci

Portugalia: Na stronie internetowej portugalskiego rzecznika praw obywatelskich udostepniono tekst na
temat wnoszenia skarg w jezyku portugalskim i angielskim. Na dole strony internetowej znajduje sie przy-
cisk ,dostepnos¢”, dzieki ktéremu pojawiajg sie kolejne mozliwosci dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
Tekst brzmi nastepujaco: ,Kazda osoba moze wnies¢ skarge do rzecznika praw obywatelskich, podajqc fakty
i uzasadnienie potwierdzajgce zarzut nielegalnosci lub niesprawiedliwosci dziatari organéw administracji
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publicznej, podmiotéw prywatnych korzystajgcych z uprawnieri publicznych lub prowadzqcych dziatalnosc
lezqgcq w interesie ogdlnym, szczegdlnie zwiqgzang z tamaniem praw podstawowych lub takze stanowiqcq
odpowiednik tamania tych praw”.

Skargi mozna wnosi¢ pisemnie lub ustnie. Bedg one zawiera¢ tozsamos¢ iadres skarzacego oraz,
w stosownych przypadkach, jego podpis. Jezeli skarga jest sktadana ustnie, spisuje sie ja, a nastepnie skar-
zacy podpisuje ja (w stosownych przypadkach).

Obywatele moga wnosi¢ skargi listownie, telefonicznie, faksem, pocztg elektroniczng (dane kontaktowe
znajdujg sie na stronie internetowej) lub przesta¢ specjalny formularz dostepny na stronie internetowe;.
Moga takze przedstawi¢ swoje skargi osobiscie w biurze rzecznika praw obywatelskich.

Austria: Finansowane w ramach unijnego programu LIFE Okobliro stowarzyszenie organizacji pozarzado-
wych promujacych ochrone srodowiska i zwierzat przygotowato wskazéwki dotyczace skarg w sprawie sro-
dowiska sktadanych zgodnie z austriacka federalng ustawg o odpowiedzialnosci za srodowisko, ktéra wdra-
za dyrektywe w sprawie odpowiedzialnosci za Srodowisko.

Prostota: Zasada ta scisle wigze sie z dostepnoscia. W mysl tej zasady zaktada sie, ze wniesienie
skargi powinno by¢ proste i nie wymagac¢ zbyt wiele wysitku. Wyttumaczenie dostepnosci prostym
i jasnym jezykiem stanowi jeden z aspektdw.

45.2. Organizacja organow rozpatrujacych skargi i systemow rozpatrywania
skarg

Zasady dobrej administracji sg istotne dla organizacji zaréwno poszczegdlnych organéw rozpatruja-
cych skargi, jak i dla systemow rozpatrywania skarg obejmujacych wiecej niz jeden organ.

Niezaleznos¢: Niezaleznos¢ poszczegoélnych organdw rozpatrujacych skargi od wptywu politycznej
stronniczosci lub prywatnych intereséw ma kluczowe znaczenie pod wzgledem zapewnienia zaufa-
nia obywateli. Dotyczy to rowniez pracownikéw takich organéw. Zastosowanie deklaracji dotycza-
cych konfliktéw interesow moze stanowi¢ odpowiednie narzedzie do zapewnienia niezaleznosci
i braku stronniczosci.

Kompleksowos¢: Mechanizmy i systemy rozpatrywania skarg musza by¢ zgodne z zasada komplek-
SowosCi, jezeli maja wtasciwie osiggac cele w zakresie rozpatrywania skarg. W kontekscie skupione-
go na obywatelu celu ochrony praw obywatelskich na przyktad projekt i zastosowanie mechanizmu
i systemu rozpatrywania skarg bedg musiaty obejmowac¢ uprawnienia organéw do dziatania
w sytuacjach, w ktorych prawa sg naruszane. W przeciwnym razie mechanizm sktadania skarg moze
by¢ postrzegany jako bezsensowny. Kompleksowos¢ mozna uwzgledni¢ w funkcjach pojedynczego
organu rozpatrujgcego skargi w fazie projektowania lub mozna jg rozciagnac¢ na funkcje réznych
wspotpracujacych organdw rozpatrujacych skargi.

Rozwigzywanie problemdw i wprowadzanie zmian: Aby organ rozpatrujgcy skargi nie stat sie me-
chanicznym narzedziem biurokracji, wazne moze sie okazac¢ w jego przypadku przestrzeganie zasa-
dy rozwigzywania probleméw i wprowadzania zmian. Znajduje to odzwierciedlenie w takich aspek-
tach rozpatrywania skarg jak zainteresowanie prawdopodobnymi powodami udowodnionych pro-
blemdw oraz zakres potencjalnych rozwigzan.

Wspotpraca: Dobra wspotpraca miedzy organami rozpatrujgcymi skargi pomaga osiggna¢ komplek-
sowos¢ w sytuacjach, w ktorych funkcje rozpatrywania skarg w odniesieniu do tej samej skargi sg
rozdzielone na rézne organy. Mowiac bardziej ogdlnie, powinna stuzy¢ poprawie ogdlnej efektywno-
Sci systemu rozpatrywania skarg dzieki mozliwosci dzielenia sie wiedza przez poszczegélne organy
tworzace system. Kwestie praktycznych srodkéw utatwiania wspétpracy poruszono w sekcji 4.4.3.

Rozliczalnos¢: Rozliczalnos¢ oznacza, ze organy ponoszg odpowiedzialnos¢ za swoje decyzje
i dziatania. Instytucje rzecznika praw obywatelskich i inne organy nadzorcze moga zapewni¢ rozli-
czalnos¢, umozliwiajac rozpatrywanie skarg dotyczacych niewtasciwego administrowania. Rozliczal-
nos¢ mozna jednak wykaza¢ w inny sposéb, m.in. dzieki publikowaniu okresowych sprawozdan
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z dziatalnosci zawierajacych informacje ilosciowe i jakosciowe na temat pracy organdw rozpatruja-
cych skargi.

45.3. Informacje na temat skarg i rozpatrywania skarg

Majac do czynienia z informacjami, organy rozpatrujace skargi muszg zréwnowazyc interes publicz-
ny w zakresie przejrzystosci z wymaganiami w zakresie poufnosci.

Przejrzystosc: Przejrzystos¢ moze mie¢ znaczenie zarowno dla skarzacych, jak i zainteresowanych
stron, w tym szerszych kregow spoteczenstwa. Jezeli chodzi o skarzacych, wiaze sie z tym, ze organ
rozpatrujacy skargi przekazuje skarzgcemu informacje na temat sposobu rozpatrywania skargi. Je-
zeli chodzi o inne zainteresowane strony, moze to oznaczac, ze informacje przekazywane na zada-
nie lub w drodze aktywnego rozpowszechniania bedg by¢ moze zanonimizowane na potrzeby spra-
wozdania z dziatalnosci. Przejrzystos¢ wobec skarzacych i zainteresowanych stron bedzie musiata
zostac¢ ograniczona w przypadku, gdy informacje wymagajg poufnego rozpatrywania lub uzasadnia-
ja takie rozpatrywanie.

Poufnosc: Istnieje wiele powodoéw, dla ktérych poufne rozpatrywanie informacji moze by¢ konieczne
lub wiasciwe. Na przyktad w interesie skarzacego moze leze¢, aby nie ujawnia¢ jego tozsamosci
stronie, przeciwko ktorej kierowana jest skarga (cho¢ istniejg wyjatki, jak w przypadku, gdy skarge
wnosi sie do instytucji rzecznika praw obywatelskich w sprawie potraktowania konkretnego obywa-
tela przez konkretny organ administracji publicznej). Rozpatrywanie samej skargi moze tez obejmo-
wac etapy poufne — np. gdy przekazywane sg informacje na temat dziatan przestepczych, ktére
prowadza do wprowadzenia srodkéw przewidzianych w kodeksie karnym.

454, Procesy i procedury rozpatrywania skarg

Ponadto omawiane zasady maja réwniez istotne znaczenie w przypadku proceséw i procedur zwig-
zanych z rozpatrywaniem pojedynczych skarg.

Sprawiedliwos¢: Sprawiedliwos¢ rozumiang jako stusznos¢ mozna promowac dzieki wysokiemu po-
ziomowi ogolnej przejrzystosci i spojnosci w ramach mechanizmu rozpatrywania skarg oraz dzieki
umozliwieniu skarzacym sledzenia ich skarg w catym procesie. Sprawiedliwos¢ musi takze obejmo-
wac¢ domniemanych przestepcow, poniewaz nie wszystkie skargi sa nalezycie uzasadnione.

Elastycznosc¢: System rozpatrywania skarg powinien posiada¢ mozliwos¢ reagowania na réznego
rodzaju skargi, podlegac statej ocenie i by¢ ciagte udoskonalany, np. dzieki wymianie dobrych prak-
tyk.

Spojnost: Chociaz w procesach rozpatrywania skarg przewidziano elastycznos¢, powinny one by¢
spojne, aby zapewnic¢ sprawiedliwosc.

Skutecznos¢: Skutecznos¢ mechanizmdw rozpatrywania skarg zalezy od réznych czynnikéw — m.in.
od zdolnosci finansowych organu rozpatrujacego skargi oraz wiedzy fachowej jego pracownikow.
Moze to wymagac istnienia etosu rozwigzywania problemdéw oraz mozliwosci nadawania skargom
priorytetu, w tym podejmowania decyzji o wstrzymaniu sie od rozpatrywania niektérych skarg.

Niezaleznosc i bezstronnosc: Te elementy sg wazne nie tylko na szczeblu organu rozpatrujacego
skargi, ale takze w odniesieniu do procedur na kazdym etapie procesu rozpatrywania skarg.

Szybkos¢ reakcji: Zaufanie mozna zdoby¢ udzielajac skarzacemu informacji zwrotnej na temat eta-
pu, na ktérym znajduje sie rozpatrywanie skargi, oraz wszelkich podjetych srodkdw, takich jak na-
wigzanie kontaktu z podmiotem gospodarczym. Skargi zgtaszane przez skarzacych w odniesieniu do
organow rozpatrujacych skargi obejmujg m.in. brak informacji zwrotnej. Wrazenie braku szybkiej
reakcji mozna wyeliminowac, przekazujac skarzacym potwierdzenie odbioru oraz informacje na te-
mat spodziewanych ram czasowych procesu rozpatrywania skarg, a takze rozstrzygajac co do istoty

skargi w rozsadnym terminie.
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4.6. Srodki: zdolnosci, potencjat i narzedzia

Aby osiggna¢ cele i postepowac na poszczegdlnych etapach procesu rozpatrywania skarg zgodnie
z zasadami dobrej administracji, konieczne jest posiadanie odpowiednich zdolnosci, potencjatu
i narzedzi. Te elementy majg charakter synergiczny, tj. wzmacniajg sie nawzajem.

,Zdolnosci” odnosza sie do umiejetnosci organu rozpatrujacego skargi podejmowania dziatan istot-
nych z punktu widzenia rozpatrywania skarg, m.in. wykonywania wszelkich niezbednych analiz
prawnych lub technicznych. ,Potencjat” oznacza zasoby konieczne, aby zdolnosci mogty zostac efek-
tywnie wykorzystane. Obejmuje zasoby finansowe i ludzkie, a takze wsparcie techniczne. ,Narze-
dzia” umozliwiajg bardziej skuteczne i efektywne wykorzystanie dostepnego potencjatu: np. protokot
dotyczacy rozpatrywania skarg zwigzanych z konkretnym tematem, takim jak hatas lub odory, moze
wprowadzi¢ do rozpatrywania skarg wiecej przejrzystosci i skutecznosci.

46.1. Zdolnosci

Logiczne rzecz biorac, zdolnosci powinny odpowiadac¢ upowaznieniu i funkcjom organu rozpatruja-
cego skargi. Organ rozpatrujgcy skargi w pierwszej instancji bedzie musiat posiada¢ zdolnosci tech-
niczne i naukowe, aby np. rozumie¢ i analizowac¢ zanieczyszczenie oraz ucigzliwosci dla srodowiska.
Zdolnosci prawne mogg sie okazac réwniez niezbedne, aby zidentyfikowa¢ odpowiednie zobowigza-
nia, uprawnienia i odpowiedzialnos¢. Aby przygotowac sprawozdania z dziatalnosci obejmujgce ana-
lize statystyczng iinne rodzaje analizy, oprocz zdolnosci w zakresie rozpatrywania pojedynczych
skarg konieczne moga sie okaza¢ zdolnosci na szczeblu catej organizacji.

46.2. Potencjat i narzedzia

Tabela 16: Potencjat i narzedzia na potrzeby rozpatrywania skarg

Zasoby fi- Zasoby ludz- | Wsparcie Narzedzia Narzedzia do | Narzedzia
nansowe kie techniczne stuzace sku- | celéw oceny | stuzace pro-
tecznosci i sprawozda | aktywnosci
wczosci
Budzetowanie | Liczby Technologie Wskazdowki Ocena Struktura
informacyj- dla skarza- mechanizmow
Alokacja za- | Wiedza  fa- no- S Sprawozdaw- rozpatrywania
sobow chowa komumka— czos¢ ST
Sl Formularze
L i wzory dla Inne formy
Bheias skarzacych udziatu oby-
watelem
Szkolenia
Wzory rozpa-
trywania Uczenie sie
skarg
Standardowe
pisma
i klauzule
Kryteria usta-
lania priory-
tetéw
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Protokoty

Wytyczne
i wyjasnieni
a

Punkty odnie-
sienia

Przeszukiwal-
ne bazy da-
nych

46.3. Potencjat: zasoby finansowe

Organy rozpatrujace skargi potrzebujg zasobdw finansowych, aby mogty wykonywac efektywnie
swojg prace. Oprdécz posiadania ogdlnego budzetu bedg musiaty rozdzieli¢ zasoby miedzy rézne
aspekty tej pracy. Alokacja zasobéw moze obejmowac dokonywanie bardziej dtugoterminowych
inwestycji i podejmowanie bardziej dtugoterminowych zobowigzan, takich jak opracowanie
i wdrozenie podejs¢ opartych na nauce obywatelskiej. Na szczeblu UE dostepne jest pewne ograni-
czone wsparcie w ramach rozporzadzenia w sprawie programu LIFE na zasadzie konkurencyjnych
przetargdw dotyczacych finansowania.

46.4. Potencjat: zasoby ludzkie

Stanowig one gtdwny zasdb organdw rozpatrujacych skargi. Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg musza by¢ wstanie radzi¢c sobie ze ztoZonoscig poszczegdlnych skarg, a takze
z ewentualnymi wahaniami tendencji do sktadania skarg i ich nieregularnoscia. Osoby przyznajace
zasoby ludzkie i zarzadzajace nimi muszg miec¢ to na uwadze. W gre wchodzg rézne aspekty, szcze-
gélnie liczba pracownikéw, ich wiedza fachowa, obowiagzki i wyszkolenie. Nalezy znalez¢ sposoby,
aby dopasowac te aspekty do wyzwan zwigzanych z rozpatrywaniem skarg. Liczy sie kazdy aspekt.
Zbyt mata liczba oséb odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg w stosunku do liczby otrzymanych
skarg moze oznaczac, ze mechanizm rozpatrywania skarg bedzie z trudem funkcjonowat. Brak wie-
dzy fachowej moze sprawi¢, ze skargi beda niedoktadnie analizowane lub rozpatrywane w sposéb
niezadowalajacy. Wiele oséb pierwszego kontaktu odpowiedzialnych za rozpatrzenie skargi ma réw-
niez obowigzki inne niz rozpatrywanie skarg, co bedzie trudne do pogodzenia pod wzgledem czasu
i uwagi. Niska jakos¢ lub brak szkolen moze oznaczac, ze potencjat dostepnego personelu nie zosta-
nie w petni wykorzystany lub ze wazne aspekty postepowania, m.in. przestrzeganie zasad dobrej
administracji i brak konfliktu intereséw, nie zostang odpowiednio zapewnione.

4.6.5. Potencjat: wsparcie techniczne

Wsparcie techniczne bedzie zazwyczaj oznaczato wdrozenie technologii informacyjno-
komunikacyjnych (ICT) na niektdrych lub wszystkich etapach procesu rozpatrywania skarg.

Gtéwne wsparcie moze polega¢ na wykorzystaniu ICT do utworzenia i prowadzenia elektronicznej
ewidencji otrzymanych skarg.

Wsparcie moze by¢ bardziej rozbudowane. Moze przyczynic sie do kierowania skarg do wtasciwego
organu rozpatrujgcego skargi lub mechanizmu rozpatrywania skarg oraz przekazywania skarzacym
i opinii publicznej podstawowych informacji na temat przebiegu rozpatrywania skarg, jak przesta-
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wiono w ramce 20. W przypadku podejs¢ opartych na nauce obywatelskiej moze wspomagac sys-
tematyczne gromadzenie i przetwarzanie danych przekazywanych przez skarzacych. Najbardziej
zaawansowane formy wsparcia beda stanowity podstawe szeregu narzedzi zwiekszajacych efek-
tywnos¢ i wspomagajacych ocene.

Ramka 20: Przyktad wsparcia technicznego

Niemcy: Brandenburger Maerker to portal internetowy umozliwiajacy obywatelom zgtaszanie w swoich
gminach informacji dotyczacych lokalnych problemow, takich jak wyboje na drogach, nielegalne wysypiska
smieci lub utrudnienia dla oséb niepetnosprawnych. Internetowy formularz kontaktowy stuzacy do przeka-
zania informacji obejmuje trzy pytania:

1. Gdzie? 2. Co? 3. Kto?

Kazde zgtoszenie jest publikowane na stronie internetowej, a jego status jest oznaczany swiattem drogo-
wym:

I Otrzymano
0 W toku
0 Zakonczono

Do kazdego zgtoszenia opublikowanego na stronie internetowej dodany zostaje réwniez komentarz doty-
czacy tego, co jest robione w danej sprawie.

46.6. Narzedzia zwiekszajace efektywnosc

Aby zwiekszy¢ efektywnos¢ mechanizmow i proceséw rozpatrywania skarg, mozna uzy¢ szeregu
okreslonych narzedzi. Takie narzedzia istniejg na kazdym etapie rozpatrywania skarg.

Wskazowki dla skarzacych: Wskazdwki mogg pomdc skarzacym w zrozumieniu, czego rzeczywiscie
mozna sie spodziewa¢ po mechanizmie rozpatrywania skarg, i pomoc im w formutowaniu skarg,
ktdére bedzie tatwiej rozpatrywac.
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Ramka 21: Przyktad wskazowek dla skarzacych

Irlandia: W Irlandii Agencja Ochrony Srodowiska wydata tatwa w zrozumieniu ulotke ilustrujaca sposéb wnoszenia
skargi w sprawie Srodowiska. Zrzut ekranu przedstawiajacy oktadke zamieszczono ponizej. Wspomniang tutaj ulotke
ilustrujgcg zamieniono na wskazowki internetowe na stronie internetowej Agencji Ochrony Srodowiska
www.epa.ie.

How to

Make an
Environmental
Complaint

This leaflet explains who
you should contact and what

ot Anad SEE SOMETH ING?
Gt
sAY SOMETHIN

A. Who to Contact
B. What to Say and Do

C. Directory of
Relevant Agencies

Formularze i wzory sktadania skarg: Mozna wykorzysta¢ formularze i wzory sktadania skarg, aby
uzyskac od skarzgcego kluczowe informacje i odpowiednio skierowac skarge.

Takie wzory mogg obejmowac:

= dane kontaktowe skarzacego, w tym imie i nazwisko, adres, numer telefonu oraz adres e-
mail (w stosownych przypadkach);

= informacje, czy dana osoba dziata we wtasnym imieniu, czy w imieniu kogos innego;

= opis przedmiotu skargi, w tym lokalizacje, daty i czas;

= wykaz konkretnych obaw, poczynajac od najbardziej istotnej;

= informacje potwierdzajace;

= informacje dotyczace oczekiwan w odniesieniu do skargi, tj. tego, co skarzacy ma nadzieje
osiagnag;

= preferowany sposob komunikacji, np. telefoniczny, mailowy lub listowny.


http://www.epa.ie/
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Ramka 22: Przyktad wzoru dla skarzacych

Portugalia: W przypadku skarg kierowanych do portugalskiego rzecznika praw obywatelskich, tatwo zrozumiaty for-
mularz internetowy prowadzacy skarzacego krok po kroku znajduje sie na stronie internetowej'8, tak jak przedstawio-
Nno na ponizszym zrzucie ekranu.

—

PROVEDOR DE JUSTICA
Formulario de Queixa

1 - Dados dofa) Reclamante

Mome Completo:

Endereco de Correio
Eletrdnico: +

Namero de Identificacio
Fiscal:
Mao € obrigatdrio. Todavia, se a gueixa se refere a assuntos fiscais, a indicagio pode ser indispensavel.

Enderego: +
Cidade/Localidade:

Codigo Postal:

Pais: Portugal

Telefone: +
Telemdvel: +

Fa: +

Apresenta a gueixa no interesse: *
& Préprio.
) De outra pessod.
) De pessoa coletiva.

(*) Campos Obrigatdrios
{+) Pelo menos um dos campos deve ser preenchido para efeitos de contacto

Anterion [Pluximn] [L'l.rnpa] [Canuelal]

Wzory rozpatrywania skarg: Jak pokazuje ponizszy przyktad, wzory mozna rowniez opracowac na
potrzeby rozpatrywania skarg.

Ramka 23: Lista kontrolna IMPEL dotyczaca rozpatrywania skarg



https://servicos.provedor-jus.pt:7777/FormularioDeQueixas/Step1.aspx
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Checklist to handle a complaint

comments
. . o personal o by telephone o written o recurrent complaint

Incoming complaint

date:
Name, if necessary phone
and address of the
complainant

. O noise o smell O dust o safety of work o others

Type of complaint
Facts and circumstances
Site visit o not necessary

o date of site visit:
Expert or own measurement o expert report 0 measurement o not necessary

date:

Results of measurement

Actions, sanctions, measures o Warning letter o subsequent order/notice o fine
o others: ...

O neighbourhood dialogue recommended

o neighbourhood dialogue started at ... (date)
1 neighbourhood dialogue finished at ... {date) successfully Y.L.N.7?
o others

Control of implementation / What —when —which result?

realisation

Feedback to the complainant | o personal o by telephone O written
date:

Ultimate settlement / date:

completion

Standardowe pisma i klauzule: Organy rozpatrujace skargi mogg zaoszczedzi¢ czas i zapewnic spoj-
nos¢, wykorzystujac standardowe pisma. Przyktad stanowig standardowe potwierdzenia odbioru.
Kolejny przyktad to standardowe odpowiedzi na nieuzasadnione i powracajace skargi. Standardowe
klauzule mozna dodawac do indywidualnych odpowiedzi, np. w celu wyjasnienia prawnych lub in-
nych formalnych aspektow.

Kryteria ustalania priorytetéw: Kryteria ustalania priorytetéw mogg stanowic¢ ramy, ktére umozliwia-
ja organom rozpatrujgcym skargi zajecie sie wyzwaniami, takimi jak krotkotrwate wzrosty liczby
otrzymanych skarg lub udzielanie zréznicowanych odpowiedzi na skargi réznej wagi. Na przyktad
organy pierwszego kontaktu rozpatrujace skargi moga stosowac nieformalne procedury rozpatry-
wania skarg o mniejszym znaczeniu, a w bardziej powaznych — bardziej formalne, rozbudowane
procedury.
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Protokoty: Ustalanie protokotdw do celéw rozpatrywania szczegdlnego rodzaju skarg moze sprawic,
ze takie rozpatrywanie stanie sie bardziej przewidywalne i skuteczne.

Ramka 24: Przyktad protokotu

Irlandia: Opracowano krajowy protokot dla skarg dotyczacych hatasu wnoszonych do samorzaddw teryto-
rialnych. Opracowata go grupa robocza ztozona z pracownikédw samorzadu terytorialnego przy pomocy
Agencji Ochrony Srodowiska i Departamentu Srodowiska w ramach sieci ds. przestrzegania i egzekwowania
prawa w zakresie ochrony $rodowiska w Irlandii.

Wytyczne i wyjasnienia: Organom rozpatrujacym skargi mozna udostepni¢, lub same moga opraco-
wac proste wytyczne i wyjasnienia na potrzeby oséb odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg, np.
dotyczace powszechnie wystepujacych aspektéw prawnych.

Punkty odniesienia: Aby zapewni¢ orientacyjne ramy czasowe ukonczenia réznych etapow rozpatry-
wania skarg, mozna wyznaczy¢ punkty odniesienia. Rozpatrywanie pojedynczych skarg mozna oce-
nia¢ wzgledem takich punktow odniesienia. Wazne jest jednak, aby uwzgledni¢ potencjalng ztozo-
nos¢ niektdrych skarg oraz potrzebe wydtuzenia ram czasowych potrzebnych na ich rozpatrzenie.

Przeszukiwalne bazy danych: Aby zwiekszy¢ efektywnos¢ rozpatrywania skarg, mozna korzystac
z ewidencji, jednak musi by¢ ona tatwo dostepna. Przeszukiwalne bazy danych moga wskazac, czy
istnieja podstawowe wzorce, np. wczesniejsze skargi dotyczace tego samego przedmiotu.

46.7. Narzedzia do celéw oceny i sprawozdawczosci

Narzedzia do celéw oceny stanowig srodki umozliwiajace okresowe spojrzenie wstecz na wyniki
mechanizmu rozpatrywania skarg lub organu rozpatrujacego skargi.

Narzedzia te pozwalajg organom rozpatrujgcym skargi i innym uzyska¢ obszerniejsze informacje.
Moga na przyktad przyczynic¢ sie do okreslenia, w jakim stopniu organ rozpatrujacy skargi wypetnia
swojg przewidziang role, a takze czy ma odpowiedni poziom, dysponuje odpowiednimi zdolnosciami
i potencjatem oraz wykorzystuje wtasciwe narzedzia. Pozwalajg one réwniez uwydatni¢ najbardziej
powazne obawy skarzacych oraz srodki podjete w celu ich rozwiania, a takze zasygnalizowac kwe-
stie, ktore zastuguja na nowe rozwigzania w zakresie ksztattowania polityki.

Narzedzia do celéw sprawozdawczosci pozwalajg zapewni¢ przejrzystosc. Ich wykorzystanie czesto
idzie w parze z zastosowaniem narzedzi do oceny. Sprawozdawczos¢ moze miec istotne znaczenie
pod wzgledem przekonywania politykow i decydentéw o zasadnosci wykorzystania zasobdéw przez
organy rozpatrujgce skargi. Moga réwniez mie¢ znaczenie w zdobywaniu zaufania publicznego
i stanowi¢ srodki podnoszenia $wiadomosci na temat problemdéw srodowiskowych.

Ocena i sprawozdawczos¢ mogg miec¢ charakter wewnetrzny albo zewnetrzny.

Organ rozpatrujacy skargi moze dokonywac wiasnych ocen przy uzyciu takich srodkéw jak kontrole
wewnetrzne oraz analizy ilosciowe i jakosciowe, a nastepnie przedstawiac¢ ich wyniki w ogdlnych
sprawozdaniach z dziatalnosci lub sprawozdaniach na konkretny temat.

Dokonywac oceny lub prowadzi¢ sprawozdawczos¢ na temat organu rozpatrujacego skargi moze tez
inny niezalezny organ. Oceny zewnetrznej moze dokonywac lub sprawozdawczos¢ moze prowadzic
organ wyzszego szczebla rozpatrujacy skargi, np. instytucja rzecznika praw obywatelskich.

Ewaluacja moze obejmowac zaréwno oceny ilosciowe, jak i jakosciowe.

llosciowe oceny mogg dotyczy¢ statystyki w odniesieniu do otrzymanych skarg; zasoboéw uzytych
w celu ich rozpatrzenia (,naktadéw”); oraz przestrzegania punktéw odniesienia i podobnych kryte-
riow, jak rowniez liczb i rodzajow wdrozonych srodkdw (,wynikdw”) Ocena ilosciowa bedzie utatwio-
na dzieki wsparciu technicznemu i dostepnosci narzedzi zwiekszajacych efektywnos¢, np. baz da-

nych, ktére mozna tatwo przeszukiwac.
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Oceny ilosciowe mogg stuzy¢ do badania ogélnych problemdéw poruszanych w skargach — np. utrzy-
mywania sie pewnego rodzaju zanieczyszczen lub ucigzliwosci dla srodowiska oraz czynnikéow przy-
czynowych.

Sprawozdania z dziatalnosci i tematyczne dajg mozliwos¢ uwydatnienia wynikéw ocen ilosciowych
i jakosciowych. Moga rowniez stuzy¢ uwydatnieniu dobrych wynikdw rozpatrywania skarg
i budowaniu swiadomosci w mediach i szerszym spoteczenstwie w sytuacjach, w ktorych ich publi-
kacji towarzyszy aktywne informowanie medidw.

Oceny i sprawozdania zewnetrzne moga obejmowac zalecenia dla organu rozpatrujgcego skargi
w zakresie sposobow udoskonalania mechanizmu rozpatrywania skarg lub poszczegdlnych aspek-
téw procesu rozpatrywania skarg.

Ramka 25: Przyktad sprawozdawczosci

Portugalia: W Portugalii rzecznik praw obywatelskich sktada sprawozdanie roczne w Parlamencie. Zawiera
ono informacje na temat: spraw wszczetych z wtasnej inicjatywy, kontroli, otrzymanych skarg, podjetych
dziatan i osiggnietych wynikow.

Rzecznik moze réwniez publikowa¢ sprawozdania dotyczace konkretnych spraw, jezeli w skargach wskaza-
no na systemowe uchybienia wymagajace usuniecia.

46.8. Narzedzia stuzgce proaktywnosci

Skargi sg wyrazem niezadowolenia. W zwigzku z tym sensowne jest ograniczenie w pierwszej kolej-
nosci przyczyn niezadowolenia, co tym samym pozwoli unikng¢ koniecznosci sktadania skarg. Spo-
soby zmniejszenia niezadowolenia obejmujg poprawe gtéwnych mechanizmdw rozpatrywania skarg
przez organ pierwszego kontaktu oraz skuteczne wykorzystanie innych form udziatu obywateli. Pro-
aktywnos¢ oznacza nie tylko ograniczenie poziomu niezadowolenia prowadzacego do sktadania
skarg, ale réwniez nauczenie sie bardziej efektywnego rozpatrywania skarg.

Struktura mechanizmu rozpatrywania skarg: W przypadku wiekszosci systemdw rozpatrywania
skarg ich struktura bedzie miata wiecej szczebli niz jeden. Niezadowolenie z jednego mechanizmu
rozpatrywania skarg moze prowadzi¢ do powtérnych skarg kierowanych do organu rozpatrujacego
skargi na wysokim szczeblu, takiego jak instytucja rzecznika praw obywatelskich. Dobra struktura
mechanizmow rozpatrywania skarg przez organ pierwszego kontaktu powinna przyczyni¢ sie do
zmniejszenia prawdopodobienstwa, ze obywatele bedg uciekac sie do sktadania powtdrnych skarg,
i utatwi¢ organom nadzoru poprawe zarzadzania nadzorowanymi przez nie organami. Na przyktad
instytucja rzecznika praw obywatelskich moze zaopatrzy¢ inne organy w przewodnik dotyczacy
opracowywania mechanizmu rozpatrywania skarg — zob. ilustracja na rys. 7. Podejscie to mozna
rozszerzy¢ na prywatne przedsiebiorstwa uzytecznosci publicznej i niektdre przedsiebiorstwa. Duze
instalacje posiadajace pozwolenie na dziatalnos¢ przemystowa mogg by¢ np. zachecane do prowa-
dzenia polityki sasiedztwa i stosowania srodkéw stuzacych do rozwigzywania probleméw zwigza-
nych z sasiedztwem.
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Rysunek 7: Przewodnik dotyczacy opracowywania systemu rozpatrywania skarg przygotowany przez irlandz-
kiego rzecznika praw obywatelskich
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Inne formy udziatu obywateli: W rozdziale 2 pokazano, ze udziat obywateli oznacza wiecej niz tylko
mechanizmy dochodzenia roszczen. Inne formy udziatu moga przyczyni¢ sie do ograniczenia czesto-
tliwosci sktadania skarg. Na przyktad dzieki dobrej komunikacji organ rozpatrujacy skargi moze
uspakaja¢ obywateli, ze zajmuje sie juz problemami, ktére w przeciwnym razie mogtyby by¢ zré-
dtem skarg.

Uczenie sie: Organy rozpatrujace skargi moga ograniczy¢ liczbe skarg, uczac sie bardziej efektywne-
go ich rozpatrywania i wykorzystywania wnioskdw wyciagniete z doswiadczen. Jednym ze sposobow
jest wyciaganie wnioskdw przez sam organ rozpatrujgcy skargi: utatwi¢ to moze korzystanie
z narzedzi do celdw oceny i sprawozdawczosci.

Inng opcja jest wymiana doswiadczen z innymi organami. Wewnetrzne sieci panstw cztonkowskich,
takie jak te wymienione w ramce 17, stanowig narzedzie stuzace do monitorowania tej sytuacji. Na
szczeblu europejskim sieci, takie jak IMPEL i europejska sie¢ rzecznikéw praw obywatelskich, takze
utatwiajg dzielenie sie doswiadczeniami.

W odniesieniu do poszczegolnych oséb odpowiedzialnych za rozpatrzenie skargi wazne jest posia-
danie dobrze zorganizowanych podejs¢ do szkolenia.



Tabela 17: Lista kontrolna stuzaca do analizowania celéw, procesow, procedur i srodkéw rozpatry-

wania skarg

Complaint handling and citizen engagement

Organy zajmujace sie rozpatrywaniem
skarg i organy ksztattujace polityke

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg

Cele

Cele

W jakim stopniu cele systemu rozpatrywania
skarg w panstwie cztonkowskim sa;

e skupione na obywateluy;

e skupione na panstwie;

e skupione na spoteczenstwie?

Czy maja Panstwo jasnosc co do celéw rozpa-
trywania skarg wramach swojego zakresu
odpowiedzialnosci?

W jakim stopniu cele te sg skupione na obywa-
telu, panstwie lub spoteczenstwie?

Jezeli mechanizm rozpatrywania skarg obstu-
giwany przez Panstwa organ jest skupiony na
obywatelu, czy skupia sie on na ochronie praw,
zapewnieniu dobrej administracji lub czy na
promowaniu dobrych stosunkéw publicznych?

Jezeli postrzegajg Panstwo swojg role
w rozpatrywaniu skarg jako skupiong na oby-
watelu w catosci lub w czesci, czy koncentrujg
sie Panstwo sie na ochronie praw obywatel-
skich, zapewnianiu dobrej administracji lub na
promowaniu dobrych stosunkéw publicznych?

Jezeli mechanizm rozpatrywania skarg obstu-
giwany przez Panstwa organ jest skupiony na
panstwie, czy polega gtdwnie na zapewnianiu
zgodnosci, tworzeniu uzytecznej polityki ochro-
ny srodowiska, przepiséw iregulacji lub na
zapewnieniu sprawnej i skutecznej administra-
¢ji publicznej?

Jezeli postrzegajg Panstwo swojg role
w rozpatrywaniu skarg jako skupiong na pan-
stwie w catosci lub w czesci, czy koncentrujg
sie Panstwo na zapewnianiu zgodnosci, two-
rzeniu polityki lub usprawnieniu administracji
publicznej?

Jezeli mechanizm rozpatrywania skarg obstu-
giwany przez Panstwa organ jest skupiony na
spoteczenstwie, czy polega gtéwnie na zapew-
nianiu ogoélnych intereséw srodowiskowych lub
interesow przysztych pokolen?

Jezeli postrzegajg Panstwo swojg role
w rozpatrywaniu skarg jako skupiong na spote-
czenstwie w catosci lub w czesci, czy koncen-
trujg sie Panstwo na zapewnianiu ogélnych
interesow srodowiskowych iintereséw przy-
sztych pokolen?

Sposoby

Sposoby

Czy Panstwa organ obstuguje scisle okreslony
proces stopniowego rozpatrywania indywidual-
nych skarg?

Czy pracujg Panstwo zachowujgc zgodnos¢ ze
scisle okreslonym procesem stopniowego roz-
patrywania skarg?

Czy znajg Panstwo wszystkie etapy procesu?

Czy Panstwa organ posiada okreslone procedu-
ry przyjmowania skarg?

Czy znajg Panstwo dobrze wszystkie procedury,
ktdre majg miejsce na etapie przyjmowania
skargi?

Czy Panstwa organ posiada okreslone procedu-
ry postepowania na etapie analizy i dziatania
w zakresie rozpatrywania skarg?

Czy znajg Panstwo dobrze wszystkie procedury,
ktére majg miejsce na etapie analizy i dziatania
w zakresie rozpatrywania skarg?

Czy Panstwa organ posiada okreslone procedu-
ry postepowania na etapie zamkniecia procesu
rozpatrywania skargi idziatan nastepujacych
po zamknieciu?

Czy znajg Panstwo dobrze wszystkie procedury,
ktére majg miejsce na etapie zamkniecia pro-
cesu rozpatrywania skargi i dziatan nastepujg-
cych po zamknieciu procesu?

Czy znane sg Panstwu ewentualne wzajemnych
powigzania miedzy mechanizmem dochodzenia
roszczen przez Panstwa organ a innymi takimi

Czy wykonujac swojg prace, sg Panstwo swia-
domi ewentualnych wzajemnych powigzan
z wykorzystaniem innych mechanizméw do-
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Organy zajmujace sie rozpatrywaniem
skarg i organy ksztattujace polityke

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg

mechanizmami?

chodzenia roszczen?

Srodki: 1) organy rozpatrujace skargi

Srodki: 2) organy rozpatrujace skargi

Czy zaliczyliby Panstwo swdj organ do jednej
lub kilku z ponizszych kategorii:
= organ pierwszego kontaktu zajmujacy
sie skargami na inne podmioty?
= organ pierwszego kontaktu zajmujacy
sie skargami na swoj temat?
= organ nadzorczy?

Ktory z ponizszych punktow najlepiej opisywat-
by organ, w ktérym Panstwo pracuja;
= organ pierwszego kontaktu zajmujacy
sie skargami na inne podmioty?
= organ pierwszego kontaktu zajmujacy
sie skargami na swoj temat?
= organ nadzorczy?

Czy Panstwa zdaniem organ posiada odpo-
wiednie upowaznienie, funkcje, uprawnienia
i zobowiazania?

Czy znaja Panstwo dobrze upowaznienie, funk-
Cje, uprawnienia i zobowigzania swojego orga-
nu rozpatrujacego skargi?

Czy Panstwa zdaniem organ posiada odpo-
wiednie ustalenia dotyczace koordynacji
i wspotpracy z innymi organami rozpatrujacymi
skargi?

Czy sa Panstwo zaznajomieni z ustaleniami
dotyczacymi koordynacji i wspotpracy z innymi
organami rozpatrujacymi skargi?

Srodki: 2) zasady

Srodki: 2) zasady

W jakim stopniu Panstwa organ uznaje zasady
dobrej administracji za istotne dla wspotpracy
ze skarzacymi, Panstwa struktury organizacyj-
nej, sposobdéw postepowania z informacjami
oraz procesu rozpatrywania skarg?

W jakim stopniu kierujg sie Panstwo zasadami
dobrej administracji w swojej pracy lub tez
w jakim stopniu zasady te majg na Panstwa
wptyw?

Srodki: 3) zdolnoéci, potencjat i narzedzia

Srodki: 3) zdolnoéci, potencjat i narzedzia

Czy Panstwa organ okreslit wszystkie zdolnosci
niezbedne do wykonywania swoich zadan zwia-
zanych z rozpatrywaniem skarg?

Czy znacie Panstwo wszystkie zdolnosci zwia-
zane z rozpatrywanymi przez Panstwa skarga-
mi?

Jak by je Panstwo opisali?

Kto ustala iprzydziela zasoby finansowe
i ludzkie oraz wsparcie techniczne, ktére sa
niezbedne dla Panstwa organu do celéw wyko-
nywania swojej pracy, i w jaki sposob sie to
odbywa?

Czy sg Panstwo w stanie w petni wykorzystac
wsparcie techniczne dostepne do celéw rozpa-
trywania skarg?

Czy Panstwa organ korzysta lub rozwaza ko-
rzystanie z nastepujacych narzedzi zwiekszaja-
cych efektywnos¢: wskazowki dla skarzacych;
formularze i wzory sktadania skarg; wzory roz-
patrywania  skarg; standardowe  pisma
i klauzule; kryteria ustalania priorytetéw; proto-
koty; wytyczne i wyjasnienia; punkty odniesie-
nia; przeszukiwalne bazy danych?

Czy korzystajg Panstwo z ktéregokolwiek
z nastepujacych narzedzi zwiekszajacych efek-
tywnosc: wskazowki dla skarzacych; formularze
i wzory sktadania skarg; wzory rozpatrywania
skarg; standardowe pisma i klauzule; kryteria
ustalania priorytetow; protokoty; wytyczne
i wyjasnienia; punkty odniesienia; przeszuki-
walne bazy danych? Czy sg one pomocne?

Czy Panstwa organ korzysta z narzedzi oceny
do celéw badania wtasnej pracy oraz w jakim
stopniu  przeprowadza analize ilosciowg

Czy widza Panstwo jakas swoja role w ocenie
pracy zwigzanej z rozpatrywaniem skarg? Cze-
go powinna dotyczy¢ ocena i jak powinna zo-
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Organy zajmujace sie rozpatrywaniem
skarg i organy ksztattujace polityke

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie
skarg

i jakosciowa i z jaka czestotliwoscia?

sta¢ przeprowadzona?

Czy Panstwa organ korzysta z narzedzi oceny
do badania pracy innych organéw rozpatruja-
cych skargi oraz w jakim stopniu przeprowadza
analize ilosciowq i jakosciowa, iz jaka czesto-
tliwoscig?

Czy Panstwa organ korzysta z narzedzi spra-
wozdawczych na potrzeby wiasnej pracy
i z jaka czestotliwoscig? Czy Panstwa organ
sporzadza sprawozdania z dziatalnosci lub
sprawozdania dotyczace konkretnych tematow?

Czy istniejg powigzania miedzy wykonywang
przez Panstwa pracg a okresowymi sprawoz-
daniami z dziatalnosci i sprawozdaniami tema-
tycznymi?

Czy Panstwa organ korzysta z narzedzi spra-
wozdawczych do badania pracy innych orga-
noéw rozpatrujgcych skargi?

W jakim stopniu, o ile w ogdle, Panstwa organ
korzysta lub rozwaza korzystanie
z nastepujacych narzedzi stuzacych proaktyw-
nosci: wytyczne dotyczace struktury systemow
rozpatrywania skarg; inne formy udziatu oby-
wateli; uczenie sie?

Czy sg Panstwo swiadomi istnienia narzedzi
stuzacych proaktywnosci, ktére moga umozliwic¢
ograniczenie liczby skarg wymagajacych rozpa-
trzenia lub umozliwi¢ Panstwu bardziej efek-
tywne rozpatrywanie tych skarg?
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5. Wnioski

5.1. Wprowadzenie

Niniejszy rozdziat koncowy zawiera sugestie dotyczace sposobu wykorzystania Vademecum
w odniesieniu do poszczegdlnych poziomdw systemow rozpatrywania skarg, tj. samych systemaéw,
indywidualnych mechanizmdéw rozpatrywania skarg i indywidualnych proceséw i procedur rozpatry-
wania skarg. Mozna z niego korzysta¢ zaréwno w przypadku szeroko zakrojonego przegladu rozpa-
trywania skarg, jak i w konkretnych lub stopniowych dziataniach na rzecz usprawnienia procesu roz-
patrywania skarg.

5.2. Poziom systemdéw

Jak wynika z poprzednich rozdziatéw panstwa cztonkowskie zazwyczaj stosujg nie jeden, ale kilka
mechanizmow rozpatrywania skarg w sprawie srodowiska. Nalezy zatem mowic¢ o systemach rozpa-
trywania skarg, ktére sktadajg sie z réznych indywidualnych mechanizmoéw rozpatrywania skarg.

Vademecum mozna wykorzysta¢ do celdéw tatwiejszego mapowania istniejacego systemu rozpatry-
wania skarg, okreslajac zakres réznych mechanizméw w odniesieniu do organdéw rozpatrujacych
skargi oraz geograficzny i tematyczny zakres poszczegolnych mechanizmoéw.

Mozna je wykorzysta¢ takze do wzmocnienia powigzan miedzy réznymi mechanizmami
i zapewnienia ogdlnej spdjnosci catego systemu. Mozna je rowniez wykorzysta¢ do umieszczenia
kwestii rozpatrywania skarg w szerszym kontekscie udziatu obywateli.

5.3. Poziom mechanizmow

Zazwyczaj organy rozpatrujace skargi beda odpowiedzialne za pojedynczy mechanizm rozpatrywa-
nia skarg, chociaz moga stwierdzi¢, ze musza wykorzysta¢ wiecej mechanizméw niz jeden. Na przy-
ktad organ pierwszego kontaktu rozpatrujacy skargi moze by¢ zmuszony do udzielenia odpowiedzi
na powtdrne skargi ztoZzone przez organ nadzorczy, taki jak instytucja rzecznika praw obywatelskich,
przy czym instytucja ta moze by¢ zmuszona do uwzglednienia sposobu, w jaki organ pierwszego
kontaktu obstuguje mechanizm pierwszego kontaktu.

Vademecum mozna wykorzysta¢ do opracowania nowych mechanizmdw lub przeprojektowania juz
istniejgcych, np. w wyniku przemyslenia, jakie powinny by¢ cele mechanizmu i srodki stuzace osia-
gnieciu tych celow.

Nawet bez formalnego ich przeprojektowania istniejgce mechanizmy mogtyby zosta¢ usprawnione

dzieki uwzglednieniu kwestii przedstawionych w Vademecum - np. zasad przejrzystosci celu
i dostepnosci, by wymienic tylko dwie.

54. Poziom procesow i procedur

Vademecum mozna wykorzysta¢ do usprawnienia mechanizméw rozpatrywania skarg na poziomie
procesOw i procedur rozpatrywania skarg — np. procedur zapewniajacych, aby skargi trafiaty do wta-
sciwego organu rozpatrujacego skargi lub aby zawieraty minimum niezbednych informagji.
W rozdziale 4 przedstawiono w szczegolnosci pomysty na zwiekszenie skutecznosci procesu rozpa-
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trywania skarg za pomoca takich narzedzi jak protokoty rozpatrywania skarg dotyczacych wspdélnych
motywdw, np. hatasu lub dokuczliwosci odordw.

Glosariusz

Pojecie

Definicja

Udziat obywateli

Interwencje organéw publicznych majace na celu
udzielanie spoteczenstwu informacji na temat sro-
dowiska i dziatan podejmowanych na rzecz jego
ochrony oraz wptywanie na sposdb postrzegania
przez spoteczenstwo, jego postawy i zachowania;
oraz interwencje spoteczenstwa, utatwiane przez
organy publiczne, majace na celu monitorowanie lub
pozytywne oddziatywanie na to co dzieje sie ze sro-
dowiskiem.

Nauka obywatelska

Obywatele wspétpracujacy przy gromadzeniu

i udostepnianiu danych o srodowisku, a jednoczesnie
przestrzegajacy naukowych standardéw doktadnosci
i wiarygodnosci.

Wiasciwy organ

Organ posiadajacy zaréwno odpowiedzialnos¢ praw-
ng, jak i uprawnienia do wypetniania pewnych obo-
wiazkoéw publicznych w zakresie ochrony srodowiska.

Skarzacy Osoby fizyczne, organizacje, organy publiczne lub
przedsiebiorstwa, ktore sktadajg skargi.
Skarga Wyrazanie niezadowolenia z wptywu na srodowisko,

jego stanu, presji, czynnikéw lub reakgji lub

Z postepowania organu publicznego, potaczone
z wyraznym lub dorozumianym wnioskiem

o interwencje organu rozpatrujacego skargi.

Rozpatrywanie skarg

Zajmowanie sie sprawami, na ktére zwroécono uwage
organu rozpatrujacego skargi w drodze skargi.

Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skar-
gi

Urzednik odpowiedzialny za rozpatrzenie indywidu-
alnej skargi w trakcie catego lub czesci procesu roz-
patrywania skarg.

Organ rozpatrujacy skargi

Organ publiczny wtasciwy do rozpatrywania skarg
lub ich aspektow.

Proces rozpatrywania skarg

Wszystkie etapy rozpatrywania skarg.

Procedura rozpatrywania skarg

Etap lub etapy zwigzane z wykonaniem jednego lub
wiecej zadan powstatych w ramach procesu rozpa-
trywania skarg, np. potwierdzenie otrzymania skargi.
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Mechanizm rozpatrywania skarg

Mechanizm rozpatrywania jednej lub wiecej kategorii
skarg w sprawie srodowiska, obejmujacy organ lub
organy rozpatrujace skargi oraz proces rozpatrywa-
nia skarg.

System rozpatrywania skarg

Kompletny zbiér mechanizmaéw, ktérymi dysponuje
dane panstwo w celu rozpatrywania wszystkich ka-
tegorii skarg dotyczacych srodowiska.

Zgodnosc¢ z przepisami

Zgodnosc¢ z przepisami to postepowanie, ktére za-
pewnia wywigzanie sie ze zobowiazania prawnego.
Moze sie to wigzac z pozytywnym dziataniem w celu
zrobienia czegos lub, alternatywnie, zapewnienia,
aby dane dziatanie nie zostato podjete. W zwigzku

Z powyzszym moze to réwniez miec¢ zastosowanie
do niewiazacych norm referencyjnych.

Zapewnienie przestrzegania prawa

Kazde dziatanie lub potaczenie dziatah podejmowa-
nych przez wtasciwy organ ds. ochrony srodowiska
(samodzielnie lub razem z innymi organami), ktére
pomagaja zapewnic, aby podmioty odpowiedzialne
wywigzywaty sie ze swoich zobowigzan prawnych.
Moze to obejmowac promowanie, monitorowanie

i egzekwowanie przestrzegania przepisow, jak row-
niez zapobieganie nieprzestrzeganiu przepisow.

Monitorowanie zgodnosci z przepisami

Nadzér, kontrole, dochodzenia, audyty, analizy lub
inne interwencje przeprowadzane przez witasciwy
organ, w jego imieniu lub pod jego nadzorem w celu
zbadania przestrzegania zobowigzan prawnych przez
podmioty odpowiedzialne.

Propagowanie zgodnosci z przepisami
i zapobieganie braku zgodnosci z przepisami

Dziatania majgce na celu zapewnienie zgodnosci

Z zobowiazaniami prawnymi w inny sposéb niz po-
przez monitorowanie lub egzekwowanie zgodnosci
oraz dziatania nastepcze.

Podmiot odpowiedzialny

Kazda osoba fizyczna lub prawna, od ktérej wymaga
sie wypetnienia zobowigzania prawnego.

Egzekwowanie przepiséw i dziatania nastep-
cze

Dziatania podjete przez wtasciwy organ na mocy
prawa cywilnego, administracyjnego lub karnego
w odpowiedzi na nieprzestrzeganie lub podejrzenie
nieprzestrzegania zobowiazania prawnego.

Dobra administracja

Przestrzeganie zbioru wartosci majacych na celu
zapewnienie wysokich standardéw administracji
publiczne;j.

Niewtasciwe administrowanie

Decyzje, dziatania lub zaniechania organdéw publicz-
nych, ktdére sa niezgodne z prawem, nieracjonalne,
niesprawiedliwe lub oparte na niewtasciwych pod-
stawach.

Dialog sasiedzki

Usystematyzowany dtugoterminowy proces komuni-
kacji, w ktérym przedsiebiorstwa, sgsiedzi i wtasciwe
organy spotykajg sie bezposrednio, aby rozwigzac
konflikt srodowiskowy w drodze pogodzenia intere-
sow i poprawy efektow dziatalnosci srodowiskowej
przedsiebiorstwa.

Instytucja rzecznika praw obywatelskich /
rzecznik praw obywatelski / stuzby rzecznika

Urzednik lub instytucja, ktérym powierzono repre-
zentowanie interesu publicznego poprzez badanie
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praw obywatelskich i rozpatrywanie skarg dotyczacych niewtasciwego
administrowania lub naruszenia praw.
Sygnalista Osoba, ktora zgtasza lub ujawnia informacje

0 zagrozeniu lub szkodzie dla interesu publicznego
w oparciu o niemoralne lub bezprawne praktyki

w kontekscie jej stosunku pracy, zaréwno w sektorze
publicznym, jak i prywatnym.
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