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Wstep

Zadania dotyczace monitorowania i koordynacji rozpatrywania skarg i wnioskdw wptywajacych
do Ministerstwa realizowane sg przez Biuro Ministra - Wydziat ds. Obywatelskich (BM-V.)
zwany dalej Wydzialem - na podstawie Regulaminu Organizacyjnego stanowigcego zalgcznik
do zarzadzenia nr 41 Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 30 sierpnia 2016 r.
w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej
(Dz. Urz. MRPIPS poz. 41, z p6zn. zm.).

Informacja zawiera omowienie problematyki i sposobu rozpatrywania listbw od obywateli w tym
skarg i wnioskéw nadestanych przez obywateli do Ministra i Ministerstwa Rodziny, Pracy
i Polityki Spotecznej (MRPiPS) oraz jednostek podlegtych lub nadzorowanych przez Ministra
MRPiPS (zwane dalej jednostkami), w okresie od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2016 roku;
skargi i wnioski rozpatrywane w trybie wynikajagcym z przepisow art. 227 i art. 241 Kodeksu
postepowania administracyjnego.

Zasady, tryb i organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow
regulujg przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz. U. z 2016 r., Nr 23, z p6Zn. zm.), rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r.,
W sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5, poz. 46) oraz
zarzadzenie Nr 35 Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 11 grudnia 2013 r., w sprawie
przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskéw w Ministerstwie Pracy i Polityki Spotecznej
(Dz. Urz. MPiPS poz. 36).

Informacja opracowana zostata na podstawie materiatdbw informacyjnych i analiz,
a takze opracowan przedtozonych przez komérki organizacyjne MRPIiPS oraz jednostki podlegte
i nadzorowane. Ponadto wykorzystano informacje, wygenerowane przez funkcjonujgcy
w ministerstwie elektroniczny system obiegu dokumentéow (eDok), dotyczace wykazdw pism
przyjetych przez Kancelarie Ogolna.



I. Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskow

W 2016 r. do Wydziatu ds. Obywatelskich wptyneto tgcznie 33 301 listow od obywateli (co stanowi
wzrost 0 61,7% w stosunku do roku 2015) zakwalifikowanych jako korespondencja ogo6lna
dotyczaca dziatalnoSci Ministerstwa i innych instytucji (rys. 1), z tego:

» 396 skarg, co stanowi wzrost 0 29,41 % w stosunku do 2015 r.,
» 186 wnioskow, co stanowi wzrost 0 431,42 % w stosunku do 2015 roku.

Z 396 skarg, ktore wptynety w 2016 r. do MRPIiPS, 270 skarg przekazanych zostato wedtug
wiasciwosci do innych instytucji, a 126 rozpatrzono w MRPIiPS, z czego 11 zatatwiono po terminie.

Ze 186 wnioskow, ktore wplynety w 2016 r. do MRPIPS, 38 wnioskow przekazano wedtug
wiasciwosci do innych instytucji, a 148 rozpatrzono w MRPIPS.

Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa, w ramach petnionych w 2016 roku dyzuréw przyjeli
92 osoby. Stanowi to wzrost 0 13,3 % przyjetych osdb w stosunku do liczby interesantéw przyjetych
w 2015 roku.

Il. Koordynacja obstugi korespondencji wptywajacej od osob indywidualnych

Niezaleznie od koordynacji obstugi korespondencji wptywajacej od oséb indywidualnych, Wydziat

ds. Obywatelskich:

» obstuzyt 3 143 potgczenia od obywateli (wzrost w stosunku do 2015 roku o 13,46 %) w ramach
Programu Rzadowego ,,Informacja dla obywatela"’,

» przyjat 72 osoby w ramach przyje¢ interesantéw zgtaszajagcych sie bezposrednio do siedziby
Ministerstwa,

» opracowat odpowiedzi i przekazat wedtug wiasciwosci do innych instytucji 10 skarg,

» opracowat 387 odpowiedzi zbiorczych na listy obywateli (wzrost o 86,05 % w stosunku
do 2015 roku),

» przekazat wedtug wiasciwosci 351 listdw do innych instytucji (mniej o 3,7 % w stosunku
do 2015 roku),

» koordynowat opracowanie 112 odpowiedzi na korespondencje poselska, senatorskg i radnych
w sprawach obywateli - wzrost 0 60,4 % w stosunku do 2015 roku,

* w ramach wspoipracy z innymi organami administracji (centralnej, jednostkami samorzadu
terytorialnego, itd.) opracowat 11 pism,

» obstuzyt ogdétem 27 292 listy, ktdre wplynety droga elektroniczng (e-maili), tj. na skrzynke:
info@mprips.gov.pl (26 911 e-maili) oraz na skrzynke: skargi.wnioski@mrpips.gov.pl
(381 e-maili).

Reasumujac, Wydziat ds. Obywatelskich obstuzyt 871 spraw wymagajacych opracowania.
Pozostata korespondencja z liczby og6tem (33 301) obstuzonej przez Wydziat ds. Obywatelskich
dotyczyta: listéw, skarg i wnioskow oraz innych obszaréw tematycznych z zakresu wiasciwosci
Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, ktérych nie dotyczy zakres okreslony
»Informacja”, a takze innych urzeddw i instytucji.


mailto:info@mprips.gov.pl
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1. Problematyka listow wptywajgcych do MRPiPS
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Rys. 1. Naptyw listow od obywateli w 2016 r. przekazanych zgodnie z wiasciwoscia

do departamentéw MRPiPS
[zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPIPS]

Na wykresie (Rys. 1) przedstawiono liczbe listéw od obywateli. Ogotem do Wydziatu
ds. Obywatelskich (BM-V) w 2016 roku wptyneto 33 301 spraw. Najwiecej listow zadekretowano
do Departamentu Polityki Rodzinnej (DSR) - 13 725, co stanowi 41,2 % wszystkich listow. Gtowna
problematyka listdw dotyczyta m.in. S$wiadczenia dotyczgcego Programu ,,Rodzina 500+”, $wiadczen
rodzinnych i pielegnacyjnych oraz adopcji.

Kolejng komdrka organizacyjng pod wzgledem liczby zadekretowanych listow jest Departament
Ubezpieczen Spotecznych (DUS) - 2 189, co stanowi 6,6 % wszystkich listbw. Giowng tematyka
listow byly problemy zwigzane ze $wiadczeniami emerytalno-rentowymi.

Wéréd departamentéw wiodacych pod wzgledem liczby wplywajgcej korespondencji znalazto sie
réwniez Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Osob Niepetnosprawnych (BON) - 1437 listow, co stanowi
4,3 % wszystkich wptywow, a gtdwna tematyka listdw dotyczyta m.in. zmiany decyzji o przyznaniu
stopnia niepetnosprawnosci, problemow z dofinansowaniem do turnusu rehabilitacyjnego, likwidacji
barier architektonicznych.

Warto réwniez zwréci¢ uwage na listy przekazane do Departamentu Rynku Pracy (DRP),
Departamentu Koordynacji Systeméw Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) i Departamentu Prawa
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Pracy (DPR). W przypadku Departamentu Rynku Pracy przekazano 760 listow, co stanowi 2,3 %
wszystkich wptywow. Dominujgca tematyka listow byta problematyka bezrobocia.

Do Departamentu Prawa Pracy (DPR) przekazanych zostato 817 listow, co stanowi 2,45 % listow
og6tem przekazanych przez Wydzial, a zwigzane byly gtéwnie z przepisami Kodeksu pracy.

Zas$ do Departamentu Koordynacji Systemdw Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) przekazano 665
listow, co stanowi 1,99 % ogdtu listow - wiodgcym tematem byly sprawy zwigzane z koordynacja
Swiadczen.

W przypadku pozostatych departamentdw liczba przekazanych listow wyniosta od 1do 133.

2. Problematyka skarg wptywajgcych do MRPIiPS
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Rys. 2. Liczba skarg od obywateli przekazanych w 2016 r. zgodnie z wiasciwoscig

do departamentéw MRPiPS
[zrodio: opracowanie wasne na podstawie danych otrzymanych z departamentow MRPIPS]

Powyzej (Rys. 2) zaprezentowano skargi od obywateli ogdtem (396), ktore Wydziat
ds. Obywatelskich zadekretowat na departamenty w 2016 roku. Jak mozna zauwazy¢ najwiecej skarg
przekazano do Departamentu Rynku Pracy (DRP) - 123, co stanowi 36,1 % og6tu skarg. Gtéwna
tematyka skarg dotyczyta m.in. odmowy przyznania zasitku dla bezrobotnych (szczegdlnie: odmowa
przywrdcenia statusu osoby bezrobotnej, mozliwosci nabycia prawa do zasitku po zatrudnieniu
w niepetnym wymiarze czasu pracy, odmowy przedtuzenia okresu pobierania zasitku w przypadku
braku ofert pracy itrudnej sytuacji materialnej osoby bezrobotnej).

Kolejng komérka organizacyjng jest Departament Ubezpieczen Spotecznych (DUS) - 65 skarg,
co stanowi 16,4% wszystkich skarg. Wiodaca tematyka skarg dotyczyta gtdwnie Swiadczen
emerytalno-rentowych, a w szczeg6lnosci: orzekania o niezdolnoSci do pracy w celu otrzymania
Swiadczen rentowych, zbyt restrykcyjnego i tendencyjnego (zdaniem skarzacych) orzecznictwa,
zadania wyliczenia na nowo - niewtasSciwe zdaniem skarzgcych - wyliczonej podstawy emerytury,
waloryzacji Swiadczen emerytalno-rentowych, nieterminowego zatatwienia spraw, sposobu obstugi
przez pracownikow.



Do Departamentu Polityki Rodzinnej (DSR) - jak wskazuje Rys. 2. - wptyneto 56 skarg, co stanowi
14,1 % wszystkich skarg. Najczesciej poruszana tematyka skarg obejmowata sprawy zwigzane
z Programem ,,Rodzina 500+” (tj. nieterminowe rozpatrywanie wnioskdéw, zgdanie nadmiarowych
dokumentéw, odmowa wszczecia postepowania, wydtuzony okres rozpatrywania wnioskow),
Swiadczen rodzinnych i pielegnacyjnych (tj. odmowa przyznania $wiadczenia wychowawczego,
podwyzszenie kwoty Swiadczenia pielegnacyjnego, EWK) oraz adopcji (np. przewlekte prowadzenie
postepowania zwigzanego z adopcja dziecka w o$rodku adopcyjnym).

Kolejng komdrka (co do liczby skarg) jest Departament Pomocy i Integracji Spotecznej (DPS) - 45
skarg, co stanowi 11,3% wszystkich skarg, ktore dotyczyty Swiadczen z pomocy spotecznej,
w szczegOlnosci: niewlasciwego traktowania klientow (brak empatii, szacunku), bezczynnosci
pracownikdéw osrodkéw pomocy spotecznej, przewlektosci zatatwiania spraw, nieprawidtowej
(zdaniem skarzacych) interpretacji przepisow prawa; skargi na dziatania wojewoddw, na dziatania
rady miasta i urzedu miasta, dyrektora i personelu domu pomocy spotecznej, zastrzezenia
do procedury Niebieskiej Karty.

Do Departamentu Koordynacji Systemdw Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) przekazano
- 40 skarg, co stanowito 10,1 % skarg ogotem. Dotyczyly one przede wszystkim wydtuzonego
terminu rozpatrywania wnioskow przez Regionalne Os$rodki Pomocy Spotecznej. Rozkiad
procentowy problemdw poruszonych w skargach przedstawiono na rys. 3.
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Rys. 3. Tematyka skarg wnoszonych w 2016 r. przez obywateli
[zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPIiPS]



3. Problematyka wnioskdw zgtaszanych do MRPIiPS przez obywateli

Rys. 4. Liczba wnioskow od obywateli przekazanych w 2016 r. zgodnie z wtasciwoscia
do departamentéw MRPiPS
[zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPIPS]

Na rysunku 4 zaprezentowano wnioski od obywateli ogotem (186), ktére zadekretowano na komorki
organizacyjne w 2016 roku. Jak mozna zauwazy¢ najwiecej wnioskéw przekierowano
do Departamentu Polityki Senioralnej (DAS) - 61, co stanowi 1/3 wszystkich wnioskow, ktore
dotyczyty, w szczegdlnosci programu ASOS oraz projektu Senior WIGOR. Kolejng komorka
organizacyjng jest Biuro Promocji i Mediow (BPM) - 37 wnioskéw, co stanowi 19,9 % wszystkich
whnioskow (w szczegdlnosci: wnioski w trybie ustawy o udostepnienie informacji publicznej).
Do Departamentu Koordynacji Systemow Zabezpieczenia Spolecznego (DSZ) - wplynely
23 whnioski, co stanowi 12,4% wszystkich wnioskéw. Podstawowa tematyka tych wnioskéw
obejmowata $wiadczenia rodzinne dla rodzin, w ktérych jeden z rodzicow wykonywat lub wykonuje
prace poza granicami RP. Procentowy rozktad spraw poruszonych we wnioskach zostat
przedstawiony na rys. 5.
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Rys. 5 Tematyka wnioskoéw przestanych do MRPiPS przez obywateli w 2016 r.

[Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPiPS]



I1l. Charakterystyka skarg i wnioskobw w jednostkach podlegtych
i nadzorowanych

Do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra ogétem w 2016 r. wptyneto 1369 skarg
(spadek 0 2,56 %) (rys. 6.) i 12 wnioskow (rys. 7.) (wzrost o0 500 % w stosunku do 2015 r.).

Ochotnicze Hufce Pracy 0-- 40

Paristwowy Fundusz Rehabilitacji Os6b aa
Niepetnosprawnych

Urzad ds. Kombatantéw i Os6b Represjonowanych 94

BBB:

0 200 400 600 800 1000 1200
m liczba skarg w 2016 r.

Rys. 6. Skargi skierowane w 2016 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra
[zrédto: opracowano na podstawie informacji przedtozonych przez jednostki podlegte i nadzorowane przez Ministra RPiPS].

Z rysunku 6 wynika, ze najwiecej skarg wptyneto do Zaktadu Ubezpieczeh Spotecznych —1 189,
co stanowi prawie 1/3 wszystkich skarg, ktére wptynety do jednostek podlegtych i nadzorowanych.
Kolejng jednostka jest Urzad ds. Kombatantow i Os6b Represjonowanych - 94 skargi, co stanowi
6,9 % wszystkich skarg. Do Panstwowego Funduszu Osb6b Niepetnosprawnych wplyneto
tylko 46 skarg, co stanowito 3,4 % wszystkich skarg.
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Rys. 7. Wnioski skierowane w 2016 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra
[zrédto: opracowano na podstawie informacji przedtozonych przez jednostki podlegte i nadzorowane przez
Ministra RPiPS]

Rys. 7 prezentuje wnioski od obywateli ogdtem (12), ktére wplynety do jednostek podlegtych
i nadzorowanych przez Ministra. Jak mozna zauwazy¢ najwiecej wnioskow wptyneto
do Zaktadu Ubezpieczeh Spotecznych (5 wnioskow), co stanowi 41,7 % og6tu wnioskow, kolejng
jednostka jest Urzad ds. Kombatantéw i Osob Represjonowanych (3 wnioski), co stanowi 25 %



wszystkich wnioskéw. Do Gtéwnej Biblioteki Pracy i Zabezpieczenia Spotecznego wplynety
3 wnioski, co stanowito 25 % wszystkich wnioskow.

1. Analiza poréwnawcza skarg i wnioskéw w jednostkach podlegtych i nadzorowanych

> Centrala Zaktadu Ubezpieczeh Spotecznych (ZUS) wraz z 43 oddziatami

» rozpatrzono 1237 skarg (tj. 1 187 skarg, ktére wptynety w 2016 r. oraz 50 skarg zarejestrowanych
w poprzednim okresie sprawozdawczym (w 2015 r.) i podlegajacych rozpatrzeniu w 2016 r.
W stosunku do 2015 r. ZUS odnotowat nieznaczny spadek (0,88%) liczby skarg (z 1248
w 2015 r. do 1237 w 2016 r.).

Z podlegajacych zatatwieniu w 2016 r. liczby 1237 skarg

e zatatwiono 1 189 skarg, co stanowi 96 % wszystkich skarg przewidzianych do zatatwienia
w 2016 roku.

Do zatatwienia w nastepnym okresie sprawozdawczym (rok 2017) pozostato 48 skarg, co stanowi

4 % wszystkich skarg do rozpatrzenia z 2016 r.

W 2016 r. do ZUS (wraz z oddziatami) wptyneto 5 wnioskédw, Kktére rozpatrzono
w okresie sprawozdawczym. Zaktad uwzglednit 1 wniosek dotyczacy rozszerzenia funkcjonalnosci
programu Piatnik i e-Platnik.

Na 1 189 skarg rozpatrzonych w 2016 r. przez ZUS:

» 683 skargi uznano za nieuzasadnione, co stanowi 42,56 % wszystkich zatatwianych skarg,

» 506 skarg uznano za uzasadnione, co stanowi ponad polowe wszystkich zatatwianych skarg
(57,44 %).

> Urzad ds. Kombatantéw i Os6b Represjonowanych (UdsKiOR)
* w okresie od 1stycznia do 31 grudnia 2016 r. wptynety 94 skargi oraz 3 wnioski, co stanowi
wzrost 0 370 % w stosunku do 2015 roku.

> Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON)
e w 2016 r. wptyneto 46 skarg i 1 wniosek, co w stosunku do 2015 roku stanowi spadek
0 43,2 %.

> Ochotnicze Hufce Pracy (OHP)
« wplyneto 40 skarg (spadek o 12,5 % w stosunku do 2015 r.).

> Gtoéwna Biblioteka Pracy i Zabezpieczenia Spotecznego (GBPiZS)
« odnotowano wptyw 3 skarg, analogicznie jak w roku 2015.

Do pozostatych jednostek w badanym okresie skargi i wnioski nie wptynety.

IV. Terminowo$¢ zatatwiania skarg i wnioskéw

1. MRPIPS:

Z przeprowadzonej analizy przestanych przez departamenty Ministerstwa informacji
i sprawozdan wynika, ze na 396 skarg, ktdre wplynety do MRPIPS, 11 zostato rozpatrzonych
po terminie (co stanowi 2,77 % og6tu skarg). Wydtuzenie terminu rozpatrywania skarg wynikato
z koniecznosci przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego, a takze doktadnego zbadania
sprawy. Przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego czesto wymaga uzyskania stanowiska
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organu, ktérego skarga dotyczy, zebrania niezbednego materiatu dowodowego oraz podjecia
innych czynnosci.

Na 186 wnioskéw, ktére wptynety do Ministerstwa, po terminie rozpatrzone zostaty 2 wnioski,
co stanowi 1,07 % ogdlnej liczby wnioskow.

2. Jednostki podlegte lub nadzorowane:

Z informacji przekazanych przez jednostki podlegte i nadzorowane wynika, ze na 1369

rozpatrzonych skarg w 2016 r. po terminie zatatwiono 23, co stanowi 1,68 % ogdtu skarg, w tym:

e ZUS - z liczby 1189 skarg terminowo zalatwiono 1 169 skarg (98,32%), natomiast
20 - po uptywie jednego miesiagca od dnia wptywu (1,68 %);

* PFRON - nieterminowo zalatwiono 2 skargi, co stanowi 4,35 % rozpatrzonych skarg;

*  OHP - nieterminowo zatatwiono 1skarge, co stanowi 2,5 % wszystkich skarg.

Wydtuzenie terminu rozpatrzenia skarg w wiekszosci przypadkéw wynikato z wiekszego

stopnia skomplikowania spraw, co wymagato przeprowadzenia wnikliwego postepowania

wyjasniajacego.

Do jednostek podlegtych i nadzorowanych wptyneto 12 wnioskéw, z tego 1rozpatrzony zostat
po terminie (8,33 % wszystkich wnioskdw).

V. Przyjmowanie interesantow w sprawie skarg i wnioskow

Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa w ramach petnionych w 2016 roku dyzuréw przyjeli
92 osoby. Stanowi to wzrost 0 13,3 % przyjetych osdb w stosunku do liczby interesantow przyjetych
w 2015 roku.

Ponadto pracownicy Ministerstwa, w tym Wydziatu ds. Obywatelskich przyjmowali osobiscie
interesantéw oraz udzielali wyjasnien telefonicznie, a takze za posrednictwem infolinii ,,Informacji
dla obywatela” (1dO) - tgcznie 3 143 potgczenia. Celem systemu ,,1dO” jest zapewnienie szybkiego
dostepu do informacji o ustugach publicznych oraz o tym, gdzie mozna zatatwi¢ zgtaszang sprawe.
System ten ma na celu rdwniez usprawnienie komunikacji na linii urzad - obywatel oraz utatwienie
obywatelowi kontaktu z administracja publiczna.

Cztonkowie Zarzadu ZUS oraz dyrektorzy oddziatdw, kierownicy inspektoratow i biur terenowych
ZUS przyjeli w 2016 r. tgcznie 7 427 o0séb.

W pozostatych jednostkach w 2016 r. nie odnotowano przyjec¢ interesantoéw zgtaszajacych skargi
i wnioski.

Whnioski i ocena
[zbiorcza ocena zostata sporzadzona w Biurze Ministra przez Wydziat ds. Obywatelskich].

1 W 2016 r. do Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej oraz jednostek podlegtych
i nadzorowanych przez Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej wptyneto fgcznie 1765
skarg, co stanowi niewielki wzrost w stosunku do ubiegtego roku tj. ok. 1% w skali resortu.
W tym okresie nastgpit wzrost przyjetych wnioskéw o 435,13 %, tj. z 37 w 2015 r. do 198
w 2016 .
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. Ministerstwa oraz jednostki organizacyjne podlegte i nadzorowane przy rozpatrywaniu skarg
i wnioskOw przestrzegajg terminéw udzielania odpowiedzi wynikajagcych 2z Kodeksu
postepowania administracyjnego, w tym rdwniez obowigzku informowania skarzacych
0 przyczynach zwioki oraz wyznaczeniu nowego terminu zatatwienia sprawy (2,77 % skarg oraz
1,07 % wnioskow zostato zatatwionych w MRPiPS po uptywie ustawowego terminu, natomiast
przez jednostki podlegte i nadzorowane - 1,68 % skarg i 8,33 % wnioskow).

. Warto zwréci¢ uwage, ze 16,88% (tj. 298 z 1765) skarg nie dotyczyto kompetencji Ministra
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej. Skutkuje to koniecznoS$cig informowania zainteresowanych
0 braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy przez Ministra ijej przekazaniem wedtug wasciwosci
do innej instytucji lub wskazaniem innego sposobu zatatwienia.

. W przypadku wiekszosci skarg problemy dotycza uzyskania $wiadczenia wychowawczego
tytutem wprowadzonego w 2016 r. Programu Rzadowego ,,500+”, a takze spraw dotyczacych
przyznania prawa do emerytury lub renty, jej wysokos$ci oraz orzekania o niezdolnosci do pracy
w celu otrzymania $wiadczen rentowych. Przyczyng wnoszonych skarg jest takze trudna sytuacja
zyciowa, spowodowana brakiem wystarczajgcych srodkéw finansowych.

. Znaczaco w 2016 r. wzrosta liczba wnioskéw skierowanych do Ministerstwa. Wzrost wnioskdw
spowodowany zostat m.in. za sprawg Programu ,,Zwiedzaj i pracuj”, Programu ,,Rodzina 500+”
oraz Programu ASOS i ,Senior-WIGOR”.

. WyrazZnie mozna wyodrebni¢ grupe Obywateli zwracajgcych sie do Ministra wielokrotnie w tych
samych sprawach, pomimo ostatecznego rozstrzygniecia. W takich przypadkach pomimo
mozliwos$ci odstgpienia od udzielenia odpowiedzi Wydziat kazdorazowo analizuje takie sprawy,
kierujagc sie m.in. prawem obywatela do uzyskania stosownych i (w miare mozliwosci oraz
wiasciwosci Ministra) kompletnych informacji w zakresie zgtaszanych problemow.

. Skargi i wnioski, o ktéorych mowa w Informacji, w przewazajgcej czesci obrazujg problemy,
z ktorymi obywatele zwracajg sie do administracji rzadowej i samorzagdowej w poszukiwaniu
rozwigzania sprawy lub uzyskania pomocy. Mozliwo$¢ zwrdcenia sie do Ministra Rodziny, Pracy
1 Polityki Spotecznej obywatele traktujg czesto jako ostatnig szanse na pozytywne zatatwienie
sprawy.

. Liczba i zakres tematyczny skarg i wnioskdw, ktore wptynety w 2016 r. w skali catego resortu
stanowig jedno ze zrddel wiedzy na temat spotecznego odbioru roli i wiasciwosci Ministra
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej w ramach kierowanych przez niego dziatdéw administracji
rzadowej: rodzina, praca i polityka spoteczna.

. Liczba listow, ktére wplynety do Ministerstwa za posrednictwem poczty elektronicznej (mejle)
zostata podana w Informacji wg danych przekazanych przez Departament Informatyki (DlI).
Liczba ta wydaje sie jednak znacznie zanizona. Ze wzgledéw technicznych DI nie ma bowiem
mozliwosci wygenerowania niektérych zapiséw archiwalnych (w niektérych przypadkach nawet
catych miesiecy). W zwigzku z powyzszym, poczagwszy od marca 2017 r. mejle bedg
monitorowane na biezaco w zakresie liczby wptywajgcej korespondencji (z uwzglednieniem
miesiecznej archiwizacji) przez Wydziat Przetwarzania Danych Departamentu Informatyki.
Pozwoli to na unikniecie sytuacji, w ktorej raport o liczbie wptywajgcej korespondencji moze
zawiera¢ niepetne dane statystyczne.



