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Wstep

Zawarte w Informacji omowienie problematyki i sposobu rozpatrywania listéw od obywateli,
w tym skarg 1 wnioskéw nadestanych przez obywateli do Ministra i Ministerstwa Rodziny, Pracy
i Polityki Spotecznej (MRPiPS) oraz do jednostek podleglych lub nadzorowanych przez
Ministra (zwanych dalej jednostkami) obejmuje okres od 1 stycznia do 31 grudnia 2018 roku.

Zasady, tryb 1 organizacje¢ przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow reguluja
przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (tekst
jednolity: (Dz.U. 2018. poz. 2096), rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r.
W sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46)
oraz zarzadzenie Nr 21 Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spolecznej z dnia 26 maja 2017 r.
W sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow w Ministerstwie Rodziny, Pracy
1 Polityki Spotecznej (Dz. U. MRPiPS poz. 21).

Zadania dotyczace monitorowania i koordynacji rozpatrywania wptywajacych do Ministerstwa
skarg i wnioskow realizowane sg przez Biuro Ministra - Wydziat ds. Obywatelskich (zwany dalej
Wydziatem) na podstawie Regulaminu Organizacyjnego stanowiacego zatacznik do zarzadzenia
nr 24 Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 24 sierpnia 2017 r. w sprawie ustalenia
regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Rodziny, Pracy i1 Polityki Spotecznej (Dz. Urz.
MRPiPS poz. 25, z p6zn. zm.).

Informacja o sposobie przyjmowania i zalatwiania skarg i wnioskdw opracowana zostala na
podstawie materiatow informacyjnych i analiz oraz opracowan przedtozonych przez komorki
organizacyjne MRPiPS oraz jednostki podlegle 1 nadzorowane. Ponadto wykorzystano réwniez
informacje wygenerowane przez obowigzujacy w Ministerstwie elektroniczny system obiegu
dokumentow eDOK.



II.

Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskow

W 2018 r. do Wydzialu ds. Obywatelskich wptyneto tacznie 41 033 listy od obywateli,
zakwalifikowane jako korespondencja ogdlna, dotyczaca dziatalno$ci Ministerstwa i innych
instytucji. W stosunku do roku 2017 stanowito to spadek o 32%.

Z korespondenc;ji tej zakwalifikowano:
— 616 spraw jako skargi (wzrost o 13,23% w stosunku do 2017 roku),
— 1295 spraw jako wnioski (wzrost o 206,14% w stosunku do 2017 roku).

Z liczby 616 skarg, ktore w 2018 roku wplynety do Ministerstwa 533 skargi przekazano wedlug
wlasciwosci do innych instytucji, natomiast 83 zatatwiono we wlasnym zakresie.

Z 1295 wnioskow, ktére wplyngty do MRPiPS w 2017 roku 411 wnioskéw zostato
przekazanych wedlug wiasciwosci do innych instytucji, natomiast 884 wnioski rozpatrzono we
wlasnym zakresie.

Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa, w ramach petnionych w 2018 roku dyzuréw przyjeli
123 osoby. Stanowi to wzrost 0 25,51% w stosunku do liczby interesantow przyjetych w 2017
roku.

Koordynacja obshugi korespondencji wplywajacej od osob indywidualnych

W ramach koordynacji procesu obstugi korespondencji wptywajacej do Ministerstwa od osob
indywidualnych Wydziat ds. Obywatelskich:

— obstuzyt 4487 polaczen od obywateli w ramach funkcjonujacej Infolinii Programu
Rzadowego ,,Informacja dla Obywatela” - stanowi to spadek w stosunku do roku 2017
0 49,35%;

— przyjat 169 oséb w ramach przyje¢ interesantow zglaszajacych si¢ osobiscie do
Ministerstwa — w 2017 roku byto to 155 osob;

— opracowat 371 odpowiedzi zbiorczych na listy obywateli — spadek o 24,89% w stosunku do
2017 roku;

— przekazal wedlug wlasciwosci 565 listow do innych instytucji, tj. o 7,41% wigcej
w stosunku do 2017 roku;

— koordynowat i opracowatl 380 odpowiedzi na korespondencje poselska, senatorska
i radnych w indywidualnych sprawach obywateli — wzrost 0 25,82% w stosunku do roku
2017,

— obstuzyl ogoétem 33984 listy, ktére wplynely droga elektroniczna na skrzynke
info@mrpips.gov.pl (e-maile) oraz skargi.wnioski@mrpips.gov.pl (e-maile) — stanowi to
spadek 0 33,42% w stosunku do roku 2017.

Reasumujac, Wydzial ds. Obywatelskich obstuzyt 751 spraw wymagajacych opracowania.
Pozostata korespondencja z liczby ogotem (41 033) obstuzonej przez Wydziat dotyczyta: listow,
skarg i wnioskow oraz innych obszarow tematycznych z zakresu wiasciwosci Ministerstwa
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, ktorych nie dotyczy zakres okreslony ,,Informacja”, a takze
innych urzedow i instytucji.
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1. Problematyka listow wplywajacych od obywateli
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Rys.1 Naptyw listow od obywateli w 2018 r. przekazanych zgodnie z wlasciwos$cia
do departamentow MRPiPS

(zrodto: opracowanie wtasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPiPS)

Przedstawiony na rys. 1 wykres zawiera dane dotyczace liczby listow od obywateli, ktore
wptynely do departamentéw Ministerstwa. Podobnie jak w roku 2017, rowniez i w roku
2018 r. najwigkszy wptyw spraw kierowanych od osob indywidualnych odnotowany zostat
w umiejscowionym w Biurze Ministra Wydziale ds. Obywatelskich - ogotem wptyngto
41 043 sprawy.

W dalszej kolejnosci departamentem, do ktorego dos¢ czgsto zwracali si¢ obywatele byt
Departament Polityki Rodzinnej (DSR) - 2 632 sprawy. Podobnie jak w roku 2017 gléwna
problematyka poruszana w listach dotyczyta §wiadczenia w ramach Programu ,,Rodzina
500+”, $wiadczenia w ramach Programu ,,Dobry Start”, Programu ,,Maluch+”, zmian
dotyczacych krggu osob uprawnionych do posiadania Karty Duzej Rodziny, swiadczen
rodzinnych i pielggnacyjnych, a takze wspierania rodziny i systemu pieczy zastepczej.

Kolejnym departamentem pod wzgledem obstuzone;j liczby listow od 0so6b indywidualnych
jest Departament Ubezpieczen Spotecznych (DUS) - 2 466 spraw. Dominujacg tematyka
w tym zakresie, podobnie jak w latach ubieglych, byly kwestie dotyczace §wiadczen
emerytalno-rentowych.

W nastepnej kolejnosci byto Biuro Pelnomocnika Rzadu ds. Osob Niepelnosprawnych
(BON) - 1654 listy oraz Departament Pomocy i Integracji Spolecznej (DPS) - 1 528
listow.

Najczgsciej poruszanymi problemami zwigzanymi z niepetlnosprawnoscia byly kwestie
dotyczace orzekania o stopniu niepelnosprawnosci, likwidacji barier architektonicznych,
trudnej sytuacji zZyciowej o0sOb niepetnosprawnych 1 ich opiekunéw, uprawien
przystugujacych osobom niepetnosprawnym, dofinansowania przedmiotéw ortopedycznych
1 Srodkdw rehabilitacyjnych, turnuséw rehabilitacyjnych, a takze pytania dotyczace
aktywizacji zawodowej 1 spotecznej osoOb niepetnosprawnych.
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W zakresie tematyki dotyczacej pomocy spolecznej najwiecej spraw koncentrowato si¢
wokot problemow dotyczacych trudnej sytuacji zyciowej i materialnej oraz braku srodkow
do zycia 1 niskiego poziomu $wiadczen z pomocy spotecznej.

Pozostate departamenty to:

—  Departament Wspotpracy Miedzynarodowej (DWM) - 834 spraw;

—  Departament Rynku Pracy (DRP) - 634 spraw;

—  Departament Koordynacji Systemow Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) - 599 spraw;
— Departament Prawa Pracy (DPR) - 583 spraw;

Wskazane na wykresie pozostate komorki organizacyjne to departamenty, do ktorych liczba
przekazanych listow wynosita od 1 do 294.

2. Problematyka skarg wplywajacych do MRPiPS
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Rys.2 Liczba skarg od obywateli przekazanych w 2018 r. zgodnie z wlasciwoscia
do departamentow MRPiPS

(zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPiPS)

Na powyzszym rysunku (rys. 2) zaprezentowano skargi ogotem - 616, ktére wptynety
do Ministerstwa za posrednictwem Wydziatu ds. Obywatelskich oraz bezposrednio
do departamentow.

Tematyka ogotu skarg koncentrowala si¢ na problemach zwigzanych z koordynacja
$wiadczen w ramach systemu zabezpieczenia spolecznego, ubezpieczeniami spolecznymi,
rynkiem pracy, pomocg spoteczng i $wiadczeniami rodzinnymi.
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Rys.3 Liczba skarg zatatwionych w 2018 r. we wlasnym zakresie przez departamenty
(zrodto: opracowanie wtasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPiPS)

W 2018 roku najwigcej skarg, ktore rozpatrywane byty z ogoétu skarg (w liczbie 616)
we wlasnym zakresie przez wlasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa, rozpatrzonych
zostato przez Departament Rynku Pracy (DRP) - 60 skarg, co stanowilo 8,83%
wszystkich skarg, ktore wptyngty do Ministerstwa. Tematyka zglaszanych w nich
probleméw dotyczyta organizacji i dzialalnosci powiatowych urzedéw pracy, dziatalnosci
wojewodzkich i1 powiatowych urzedéw pracy w zakresie obstugi cudzoziemcow, odmowy
skierowania na szkolenie, braku pomocy w uzyskaniu zatrudnienia, pozbawienia statusu
osoby bezrobotnej oraz odmowy przyznania prawa do zasitku dla bezrobotnych lub
swiadczenia przedemerytalnego, organizacji i dzialania Ochotniczych Hufcow Pracy.
Skierowane skargi dotyczyty takze trudno$ci w zarejestrowaniu si¢ w powiatowym urzedzie
pracy, dzialalno$ci agencji zatrudnienia oraz skarga na pracodawce w zakresie form
zatrudnienia 1 warunkéw pracy.

Kolejnym departamentem, ktory zgodnie z wtasciwos$cig rozpatrywat skargi we wlasnym
zakresie byl Departament Ubezpieczen Spotecznych (DUS) — 10 skarg, co stanowito
1,47% ogotu skarg. Adresowane do DUS skargi dotyczyly funkcjonowania Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych (ZUS), wydawanych przez Zaktad decyzji oraz dziatalnosci
Urzedu ds. Kombatantow i Osob Represjonowanych (UdsKiOR).

Pozostate skargi rozpatrywane byty przez Departament Polityki Senioralnej (DAS) — 3,
Departament Informatyki (DI) — 3, Departament Pomocy 1 Integracji Spotecznej (DPS) - 2,
Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Osob Niepetnosprawnych (BON) - 2, Biuro Promocji (BP)
- 2 oraz Departament Prawa Pracy (DPR) - 1.

Lacznie na 83 skargi rozpatrzone przez departamenty we wlasnym zakresie 16 skarg
uznanych zostalo za zasadne, co stanowito 19,27% rozpatrzonych przez Ministerstwo jako
wlasciwe w sprawie skarg.
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Rys. 4 Tematyka skarg wnoszonych w 2018 r. przez obywateli

(zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPiPS)

3. Problematyka wnioskow zglaszanych do MRPiPS przez obywateli.
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Rys. 5 Liczba wnioskéw przekazanych w 2018 r. zgodnie z wlasciwoscia do departamentéw MRPiPS
(zrodto: opracowanie wtasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPiPS)



Rysunek nr 5 prezentuje liczb¢ wnioskéw od obywateli ogotem — 1 295, ktére wptynely
do Ministerstwa za posrednictwem Wydziatu ds. Obywatelskich oraz bezposrednio do
departamentow.

Najwiecej wnioskow skierowano do Departamentu Wspolpracy Miedzynarodowej
(DWM) — 768, do Biura Promocji (BP) — 283 oraz do Biura Ministra (BM) - 137.

Tematyka wnioskow dotyczyta w gldéwnej mierze wspdipracy migdzynarodowej, a takze
koordynacji §wiadczen w ramach systemu zabezpieczenia spolecznego, polityki senioralnej,
przepisow dotyczacych ubezpieczen spotecznych oraz dialogu spolecznego, w tym
problematyki ponadzaktadowych uktadéw zbiorowych pracy.

Z ogolnej liczby wnioskow tj. 1 295 we wlasnym zakresie departamenty rozpatrzyty ich 884.

Najwiecej wnioskow, ktore zostaly rozpatrzone we wlasnym zakresie obstuzyt
Departament Wspolpracy Miedzynarodowej (DWM) - 768, co stanowilo 68,61%
wszystkich wnioskow skierowanych do Ministerstwa. Dotyczyly one w gldéwnej mierze
Programu Zwiedzaj i Pracuj Australia (edycja 2018/2019).

Pozostale wnioski skierowane zostaty m.in do Biura Promocji (BP) — 31, Departamentu
Ubezpieczen Spotecznych (DUS) — 19, Departamentu Dialogu i Partnerstwa Spotecznego
(DDP) - 18, Departamentu Polityki Senioralnej (DAS) — 10, Departamentu Analiz
Ekonomicznych i Prognoz (DAE) — 10, Departamentu Polityki Rodzinnej (DSR) — 9,
Departamentu Funduszy (DF) — 7, Biura Pelnomocnika Rzadu ds. Osob Niepetnosprawnych
(BON) - 4, Departamentu Prawnego (DP) - 3, Departamentu Prawa Pracy (DPR) - 3,
Departamentu Koordynacji Swiadczen Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) — 1 oraz Biura
Dyrektora Generalnego (BDG) - 1.

Swiadczenia rodzinne osoby niepetnosprawne 0,46%

1,03% legislacja 0,34%
dialog spoteczny 2,06% ‘
gy praca 0,34%
polityka senioralna
2,29%

koordynacja $wiadczen
zabezpieczenia FP, FGSP 0,92%
spotecznego 2,41%
ubezpieczenia spoteczne
2,18%

Program "Zwiedzaj i Pracuj" Australia
87,97%

Rys. 6 Tematyka wnioskow przestanych do MRPiPS w 2018 r. przez obywateli

(zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPiPS)
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III. Charakterystyka skarg i wnioskow w jednostkach podleglych
i nadzorowanych

W 2018 roku do jednostek podlegtych i nadzorowanych wptyneto tacznie 1 311 skarg - co

stanowi wzrost w stosunku do roku 2017 o 4,88 % oraz 9 wnioskéw - spadek o 18,18%
w stosunku do 2017 roku.
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Rys. 7 Skargi skierowane w 2018 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra

(zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych z jednostek podlegtych i nadzorowanych)
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Rys. 8 Wnioski skierowane w 2018 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra
(zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych z jednostek podlegtych i nadzorowanych)



Jak przedstawia rys. 7 najwigcej skarg skierowano do Zakladu Ubezpieczen Spolecznych
(ZUS) - 1 144. Liczba ta zwigkszyla si¢ w stosunku do roku 2017 o 10%. Skargi kierowane
do ZUS stanowig 87,26% wszystkich skarg, ktore wplynety do jednostek podlegtych
1 nadzorowanych.

Pozostale skargi kierowane byty do Urzedu ds. Kombatantow i Oséb Represjonowanych
(UdsKiOR) — 66, Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Os6b Niepelnosprawnych (PFRON)
- 56 skarg oraz Ochotniczych Hufcow Pracy (OHP) - 45.

Rysunek 8 obrazuje wnioski od obywateli ogétem -9 (w 2017 r. 11 wnioskoéw), ktore wptynety
do jednostek podlegtych 1 nadzorowanych w 2018 roku. Najwiecej wnioskow wptyneto do
PFRON — 4, do ZUS - 3 oraz po 1 wniosku do Urzedu ds. Kombatantow i Osdb
Represjonowanych oraz do Gléwnej Biblioteki Pracy 1 Zabezpieczenia Spotecznego.

Z Yacznej liczby 1 269 skarg rozpatrzonych przez jednostki podlegte i nadzorowane we wlasnym
zakresie 486 skarg uznanych zostato za zasadne, co stanowito 38,29% rozpatrzonych w ten
sposob skarg.

1. Analiza poréwnawcza skarg i wnioskow w jednostkach podleglych
i nadzorowanych

Zaklad Ubezpieczen Spolecznych - centrala wraz z 43 oddzialami:

W 2018 roku Zaktad rozpatrzyl 1 144 skargi, co stanowi 87,26% ogotu wszystkich skarg,
ktore wptynety do jednostek podleglych i nadzorowanych.

Glowna problematyka kierowanych do ZUS-u skarg dotyczyla:

— emerytur irent,

— emerytur 1 rent realizowanych na podstawie umoéw miedzynarodowych
o zabezpieczeniu spolecznym,

— realizacji dochodow,

— zasitkow,

— obstugi indywidualnych kont w ZUS,

— skfadek 1 obowigzku ubezpieczenia,

— orzecznictwa lekarskiego,

— rehabilitacji 1 prewencji rentowej,

— kontroli ptatnikow sktadek,

— Sali Obstugi Klientow,

— skarg na pracownikéw ZUS.

Z Yacznej liczby 1 144 rozpatrzonych przez ZUS skarg 681 uznano za nieuzasadnione, co
stanowi 59,53% wszystkich skarg. Natomiast uzasadnione byly 463 skargi, co stanowi
40,47% wszystkich zatatwionych skarg.

Najwiekszy procent uzasadnionych skarg dotyczyt:
— emerytur i rent — 140 skarg, tj. 12,24% wszystkich skarg,
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— $wiadczen  emerytalno-rentowych  realizowanych na  podstawie = umow
migdzynarodowych o zabezpieczeniu spotecznym - 93 skargi, tj. 8,13% wszystkich
skarg,

— zasitkoéw - 70 skarg, tj. 6,12% wszystkich skarg,

— pracownikow ZUS — 56 skarg, tj. 4,90% wszystkich skarg.

Do Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych w 2018 r. wptynety 3 wnioski, co stanowi 33,33%
wszystkich wnioskow skierowanych do jednostek podlegltych i nadzorowanych. Z liczby
tej 1 wniosek Zaklad uznal za nieuzasadniony, co stanowito 33,33% wszystkich
zatatwionych wnioskow.

IV. Terminowos¢ zalatwiania skarg i wnioskow

1. MRPiPS:

Analiza przekazanych przez departamenty Ministerstwa danych i informacji wskazuje, ze na
616 skarg, ktore wplynety do MRPiPS - 10 skarg zatatwionych zostato po terminie, co stanowi
1,62% ogodtu skarg.

Na 1 295 wnioskow skierowanych do Ministerstwa 3 wnioski zalatwiono po terminie,
co stanowi 0,23% wszystkich wnioskow.

Wigkszo$¢, tj. 9 nieterminowo zatatwionych skarg dotyczyla problematyki rynku pracy
w odniesieniu do migracji zarobkowych i zatrudniania cudzoziemcow.

2. Jednostki podlegle i nadzorowane:

Z informacji przekazanych przez jednostki podlegte i nadzorowane wynika, Zze na 1 311
rozpatrzonych w 2018 roku skarg 19 zostalo zatatwionych po terminie, co stanowi 1,44%
ogotu skarg, w tym:

— Zaktad Ubezpieczen Spotecznych nie dotrzymal terminu w przypadku 18 skarg, co
stanowi 1,37% ogo6tu skarg kierowanych do wszystkich jednostek podleglych
1 nadzorowanych przez MRP1PS. Warto podkresli¢, ze z 1 144 skarg rozpatrzonych przez
ZUS -1 126 zatatwiono terminowo.

— Panstwowy Funduszu Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych na 56 rozpatrzonych skarg
nie dotrzymat terminu w 1 przypadku, co stanowi 0,07% ogotu skarg kierowanych do

jednostek podlegtych 1 nadzorowanych.

Do jednostek podlegtych 1 nadzorowanych wptyneto 9 wnioskoéw, z czego 8 zatatwionych
zostato terminowo.
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. Przyjmowanie interesantow w sprawach skarg i wnioskow

W ramach petionych dyzuréw Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa od stycznia do grudnia
2018 roku przyjeli 123 interesantéw. Stanowi to wzrost 0 25,51% w stosunku do liczby osob
przyjetych w roku poprzednim.

Poza dyzurami Czlonkéw Kierownictwa pracownicy Ministerstwa, w tym Wydzialu
ds. Obywatelskich, przyjmowali interesantow osobiscie oraz udzielali wyjasnien telefonicznie,
a takze za posrednictwem infolinii ,,Informacja dla Obywatela” - tacznie 4 487 polaczen. Celem
funkcjonujacej infolinii jest zapewnienie szybkiego dostgpu do informacji o ustugach
publicznych oraz o tym, gdzie mozna zatatwi¢ zgtaszang sprawe. System ten ma na celu rowniez
usprawnienie komunikacji na linii urzad - obywatel oraz ulatwienie obywatelowi kontaktu
z administracjg publiczng.

Cztonkowie Zarzadu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych, dyrektorzy departamentow Centrali,
dyrektorzy oddzialow, kierownicy inspektoratow i biur terenowych przyjeli w 2018 roku
w ramach przyje¢ interesantow 7 909 osob.

W pozostalych jednostkach nie odnotowano przyje¢ interesantow zglaszajacych si¢ osobiscie
w sprawach skarg i wnioskow.

Whioski i ocena
(zbiorcza ocena zostala sporzadzona w Biurze Ministra przez Wydziat ds. Obywatelskich)

1. Na przestrzeni calego omawianego w Informacji okresu wzrosta liczba oséb zglaszajacych
si¢ osobiscie do Ministerstwa, a takze zwigkszyla si¢ liczba interwencji poselskich
1 senatorskich podejmowanych w indywidualnych sprawach obywateli. Odnotowano
natomiast spadek liczby pisemnych i telefonicznych kontaktéw obywateli z Ministerstwem.

W porownaniu z 2015 rokiem, kiedy to liczba spraw zatatwionych przez Wydzial wynosita
20 555, w omawianym analogicznym okresie 2016 roku liczba spraw wynosita 33 301 do
znaczacego wzrostu do poziomu 60353 w 2017 roku. W 2018 roku liczba spraw
zatatwionych prze Wydzial wynosita 41 033.

2. W skali catego resortu w stosunku do roku 2018 odnotowano wzrost liczby skierowanych
skarg, zarowno do Ministra, Ministerstwa (na poziomie 13,23%) oraz do jednostek
podlegtych i nadzorowanych (na poziomie 4,88%). Lacznie odnotowano wptyw 1 927 skarg.

3. W omawianym okresie nastgpit natomiast znaczny wzrost o 200,34% liczby przyjetych
1 rozpatrzonych wnioskow tj. z 434 w 2017 r. do 1 304 w roku 2018.

4. Odnotowac nalezy rowniez fakt, ze niemal 1/3 skierowanych do Ministerstwa skarg (29,83%)
nie dotyczyta kompetencji Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej. Z ogotu 1 927 skarg
- 575 skargi przestane zostaly do rozpatrzenia innym instytucjom kompetencyjnie
wlasciwym, co skutkowalo konieczno$cig informowania zainteresowanych o braku
mozliwosci rozstrzygnigcia sprawy przez Ministra.

5. Z ogolnej liczby rozpatrywanych przez Ministerstwo skarg 2,59% uznanych zostato

za zasadne, natomiast w przypadku jednostek podlegtych i nadzorowanych za zasadne
uznanych zostato 37,07% skarg.
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6.

10.

Zaréwno departamenty Ministerstwa, jak i jednostki podlegle i nadzorowane przestrzegaja
termindw wynikajacych z obowigzujacych przepisOw na zatatwienie spraw. Ustawowy
30-dniowy termin rozpatrzenia skarg przekroczony zostal w przypadku 1,62% og6tu skarg,
ktoére skierowano do Ministerstwa oraz w przypadku 1,44% og6tu skarg zatatwionych przez
jednostki podlegle i nadzorowane.

Kierowane do resortu wnioski rozpatrywane sa w terminie. Z ogétu wszystkich wnioskow
(1304), ktore wpltynety do Ministerstwa oraz do jednostek podlegtych i nadzorowanych tylko
w 3 przypadkach nie dotrzymano terminu (0,23%).

Wigkszos¢ kierowanych do resortu skarg dotyczyla obszaru koordynacji $wiadczen
zabezpieczenia spolecznego (w sprawie uzyskania $wiadczenia wychowawczego w ramach
Programu Rzadowego ,,Rodzina 500+”, w sytuacji, gdy jedno z rodzicéw przebywa poza
granicami kraju). Problematyka znacznej liczby skarg koncentrowata si¢ takze wokot spraw
zwigzanych z rynkiem pracy (organizacja i dziatalno$ci powiatowych urzgedow pracy,
zatrudnianie cudzoziemcOow), z ubezpieczeniami spolecznymi (§wiadczenia emerytalno-
rentowe, ich przyznawanie i wysokos$¢) oraz pomocg spoteczng (prawidlowos¢ realizacji
swiadczen przez pracownikow osrodkéw pomocy spotecznej, uwagi dotyczace pracy
pracownikow socjalnych).

W roku 2018 odnotowano znaczacy wzrost liczby kierowanych do Ministerstwa wnioskow.
Powodem tak znaczacego wzrostu bylo bardzo duze zainteresowanie kolejng edycja
Programu ,,Zwiedzaj i Pracuj” Australia.

Warto réwniez podkresli¢, ze podejmowane przez Wydziat ds. Obywatelskich interwencje
w indywidualnych sprawach obywateli przynosza pozytywne skutki zatatwianych spraw.
Osoby zwracajace si¢ w swoich sprawach uzyskuja stosowng pomoc dzieki wsparciu ze
strony Ministerstwa.

13



