Europejski Rzecznik
Praw Obywatelskich

Decyzja w sprawie wytycznych dotyczacych sposobu
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Dokument - 14/09/2020

Europejski Rzecznik Praw Obywatelskich, uwzgledniajgc pkt 9.8 decyzji Europejskiego
Rzecznika Praw Obywatelskich przyjmujgcej przepisy wykonawcze, przyjmuje nastepujgce
wytyczne:

1. Cel wytycznych

Rzecznik Praw Obywatelskich i jego pracownicy powinni zawsze by¢ uprzejmi w kontaktach z
obywatelami oraz powinni w kazdej sytuacji wykazywac sie szacunkiem, cierpliwoscig i empatia.

Wazne jest jednak, aby pracownicy Rzecznika mieli jednoznaczne wytyczne pomagajgce im w
odpowiedni sposéb postepowaé z osobami, ktérych zachowanie jest naduzyciem, na przyktad
gdy dana osoba w kontakcie z Rzecznikiem lub jego pracownikiem [1] [LinkJuzywa grozb lub
wulgarnego jezyka lub gdy kontakty danej osoby z Rzecznikiem sg ewidentnie powtarzalne,
nadmierne, bezcelowe, nieistotne lub dokuczliwe (zob. w tym wzgledzie Kodeks dobrego
postepowania administracyjnego przyjety przez Rzecznika).

2. Przedmiotowe rodzaje komunikacji

Niniejsze wytyczne obejmujg wszystkie rodzaje komunikacji, pisemnej lub ustnej, zwigzanej ze
skargami lub innymi sprawami. Termin ,komunikacja” obejmuje pisma, faksy, e-maile, wszelkg
komunikacje wizualng, np. obrazy, zdjecia i filmy, a takze wszelkg komunikacje ustng, np.
rozmowy telefoniczne.

3. Komunikacja stanowigca naduzycie

Komunikacja stanowi naduzycie, jesli:

Ma charakter seksistowski, rasistowski lub obraza ludzi ze wzgledu na ich pochodzenie
spoteczne, cechy genetyczne, uzywany jezyk, religie lub przekonania, opinie polityczne lub inne
opinie, przynaleznos$¢ do mniejszosci narodowej, niepetnosprawnos¢, wiek lub orientacje
seksualng;

Jest razgco oszczercza lub razgco obrazliwa wobec Rzecznika, jego pracownika lub innej
dowolnej osoby;

Jej jezyk jest ewidentnie wulgarny i obrazliwy;

Zawiera informacje, ktére rozmysinie wprowadzajg w btgd, np. celowo sfatszowane informacje
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lub podrobione dokumenty;

Jest ewidentnie powtarzalna, np. gdy autor ponownie podnosi kwestie, w odniesieniu do ktorej
Rzecznik udzielit juz jednoznacznej odpowiedzi;

Jest ewidentnie bezcelowa lub nieistotna;

Jest ewidentnie dokuczliwa, np. gdy nie ma zadnego uzytecznego celu, a zmierza jedynie do
zakiécenia pracy lub spowodowania irytaciji.

Komunikacje ze strony skarzgcego, ktéry sklada bardzo wiele skarg w sprawach bez znaczenia
lub o niewielkim znaczeniu mozna uzna¢ za dokuczliwg i stanowigcag naruszenie proceduralne.

Komunikaciji, ktéra jest ewidentnie niejasna lub mylgca, nie uznaje sie za komunikacje
stanowigcg naduzycie. Jesli jednak nie mozna wskaza¢ zadnego uzasadnionego wniosku o
podjecie dziatan lub udzielenie informacji, komunikacje nalezy przyja¢ z adnotacja, ze Rzecznik
nie musi podejmowac zadnych dalszych dziatan.

4. Postepowanie z komunikacja stanowigca naduzycie

4.1 Procedura — powiadomienie przetozonych i
sporzadzenie dokumentaciji

Jesli pracownik ma do czynienia z komunikacjg stanowigca naduzycie, powinien sporzgdzic¢
notatke z podaniem faktéw i powoddéw, dla ktérych uwaza, ze dana komunikacja stanowi
naduzycie. Notatka zostaje przekazana kierownikowi pracownika do celéw informacyjnych i do
zatwierdzenia. Zatwierdzona notatka zostaje zapisana w odpowiednim folderze.

Gdy notatka zostanie zatwierdzona, pracownik informuje autora komunikacji stanowigcej
naduzycie , najlepiej pisemnie, ze dang komunikacje uznaje sie za stanowigca naduzycie, z
podaniem uzasadnienia. Autor komunikacji stanowigcej naduzycie zostaje réwniez
poinformowany, ze dalsza komunikacja stanowigca naduzycie moze doprowadzi¢ do tego, ze
Rzecznik lub odpowiednio upowazniony pracownik zakonczy wszelkg komunikacje z dang
osobg w przedmiotowej sprawie.

W przypadku gdy komunikacja stanowigca naduzycie ma miejsce wytagczenie telefonicznie i nie
ma mozliwosci pisemnego poinformowania danej osoby, pracownik wykonujgcy kolejng
rozmowe telefoniczng, powinien tg osobe poinformowacé, ze komunikacje te uznaje sie za
stanowigcg naduzycie, z podaniem uzasadnienia, oraz ze taka dalsza komunikacja moze
doprowadzi¢ do tego, ze Rzecznik lub odpowiednio upowazniony pracownik zakonczy wszelkg
komunikacje z dang osobg w przedmiotowej sprawie. Na temat tej rozmowy telefonicznej nalezy
sporzadzi¢ krotkg notatke i przekazac¢ jg do dokumentaciji.

4.2 Dalsza komunikacja stanowigca naduzycie
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Jesli, w nastepstwie procedury okreslonej w pkt 4.1 niniejszej decyzji, autor komunikacji
stanowigcej naduzycie nadal bedzie sie kontaktowat w sposéb stanowigcy naduzycie (pisemnie
lub telefonicznie), pracownik, ktérego to dotyczy, sporzadza kolejng notatke , w ktérej podaje
fakty i wnosi o podjecie decyzji, aby nie odpowiadac¢ juz na komunikacje danej osoby w
przedmiotowej sprawie. Notatka zostaje przekazana kierownikowi pracownika do celow
informacyjnych i do zatwierdzenia. Zatwierdzona notatka zostaje zapisana w odpowiednim
folderze.

Gdy notatka zostanie zatwierdzona, Rzecznik przesyta autorowi komunikacji stanowigce;j
naduzycie pismo z decyzja , w ktérym stwierdza, Zze nie bedzie wiecej odpowiadat na
komunikacje ze strony danej osoby w przedmiotowej sprawie, oraz podaje powody takiej
decyzji. Rzecznik moze delegowa¢ uprawnienia w tym wzgledzie.

4.3 Wykonanie decyzji o zaniechaniu odpowiadania na
komunikacje stanowigcg naduzycie

Pisemna komunikacja otrzymana po przyjeciu decyzji na podstawie pkt 4.2 niniejszej decyzji
zostanie przekazana do dokumentaciji i nie bedg podejmowane zadne dalsze dziatania. W
przypadku gdy po przyjeciu takiej decyzji dana osoba telefonuje, pracownik odbierajgcy telefon
powinien grzecznie odwotac sie do przyjetej decyzji (ze od tej osoby nie bedg juz odbierane
telefony ani nie beda udzielane odpowiedzi na komunikacje) i zakoriczy¢ rozmowe.

4.4 Szczegolnie powazne przypadki komunikaciji
stanowigcej naduzycie

W przypadku gdy uzyto szczegdlnie obraZliwego jezyka, np. zawierajgcego powazne grozby,
pracownik powinien bezzwiocznie powiadomi¢ o tym swojego kierownika i powinien zastosowaé
procedure okreslong w pkt 4.2 niniejszej decyzji, bez stosowania w pierwszej kolejnosci pkt 4.1
niniejszej decyzji. Pracownik powinien okresli¢ powody, dla ktérych uznaje komunikacje za
szczegollne naduzycie.

W przypadku rozmow telefonicznych, ktére stanowig szczegdlne naduzycie, pracownik moze
bezzwtocznie poinformowac rozmowce, ze wedtug pracownika rozmowa ma taki charakter i ze
w zwigzku z tym zakoriczy rozmowe i poinformuje o niej swojego kierownika. Pracownik
powinien nastepnie zastosowac procedure okreslong w pkt 4.2 niniejszej decyzji, bez
stosowania w pierwszej kolejnosci pkt 4.1 niniejszej decyziji.

4.5 Przeprosiny

Jesli autor komunikacji stanowigcej naduzycie napisze do Rzecznika; uzna, ze wczesniejsza
komunikacja stanowita naduzycie; przeprosi za takg komunikacje; i zobowigze sie do
zaniechania ponownego kierowania komunikacji stanowigcej naduzycie, Rzecznik lub
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odpowiednio upowazniony pracownik moze wycofa¢ decyzje, o ktérej mowa w pkt. 4.2 powyzej.
Zainteresowana osoba zostanie poinformowana o wycofaniu decyziji.

5. Wejscie w zycie

Niniejsze wytyczne wejdg w zycie z dniem ich podpisania. Poprzednie wytyczne tracg moc.

Strasburg, 14 wrzesnia 2020 r.

Emily O'Reilly

[1] [Link] Niniejsze wytyczne sg bez uszczerbku dla prawnego obowigzku Rzecznika,
wynikajgcego z art. 24 regulaminu pracowniczego, polegajgcego na wspomaganiu urzednikow,
w szczegdlnosci w postepowaniach przeciwko osobom dopuszczajgcym sie grézb, zniewag
badz zniestawien, a takze dla prawnego obowigzku Rzecznika, okreslonego w art. 4 ust. 2
Statutu Rzecznika, aby w przypadku powziecia w ramach prowadzonych dochodzen
wiadomosci o faktach, ktére jego zdaniem mogg pocigga¢ za sobg odpowiedzialnos¢ karna,

natychmiast poinformowacé o tym wtasciwe organy krajowe.
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