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Informacja niniejsza zawiera analize wielkosci wpiywu, sposobu rozpatrywania
i problematyke skarg i wnioskow nadestanych przez obywateli do Ministra i Ministerstwa
Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej oraz jednostek podlegtych i nadzorowanych przez
Ministra Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej, w okresie od 1 stycznia do 3! grudnia 2015
roku. Informacja obejmuje skargi i wnioski ztozone w trybie wynikajagcym z przepisdw art. 227
i 241 Kpa.

Natomiast zadania z zakresu organizacji przyjmowania skarg i wnioskow,
wptywajagcych do MRPIPS oraz monitorowanie przebiegu ich zatatwienia w 2015 r.,
wykonywane byly przez pracownikéw Biura Kontroli - Samodzielnego Stanowiska Pracy
do Spraw Skarg i Wnioskow (zwanego dalej ..Stanow iskiem').

Przedtozona informacja opracowana zostata na podstawie pism i materiatow
informacyjnych oraz analiz i opracowarn przedtozonych przez komérki organizacyjne
MRPIiPS oraz jednostki podlegle lub nadzorowane. Ponadto, wykorzystano raporty tematyczne
wygenerowane przez elektroniczny obieg dokumentow systemu OfficcObjects DocMan, ktory
byt wykorzystywany w MRPIiPS do obstugi skarg i wnioskow do dnia 31 grudnia 2015 .
Wiekszo$¢ naptywajacych skarg iwnioskow w 2015 r., tak jak w poprzednich latach, dotyczyta
dziatah z zakresu witasciwoséci MPIiPS, a nastepnie MRPIiPS okre$lonej w dziatach administracji
rzadowej: praca, rodzina i zabezpieczenie spoteczne.

W niesione skargi i wnioski byty rozpatrywane w nastepujacy sposéb:

1. pozytywnie - tzn. rozstrzygano skarge lub wniosek zgodnie z postulatem wnoszacego:
2. negatywnie - tzn. nie uwzgledniano skargi lub wniosku . przyczyn prawnych, formalnych,
organizacyjnych, ctc.;

3. inny --np. poprzez udzielenie informacji, porady prawnej, pouczenia, etc.

1. Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskéw w Ministerstwie Rodziny* Pracy i Polityki

Spotecznej oraz sposob ich rozpatrzenia

Z elektronicznego systemu DocMan wynika, ze w 2015 r. do Stanowiska wptyneto
tacznie 20555 pism. zakwalifikowanych jako korespondencja ogodlna dotyczaca dziatalnosci
ministerstwa i innych instytucji, z tego jako skargi zakwalifikowano 306 pism (wzrost 0 4.7%
w stosunku do 2014 r.). a jako wnioski 35 pism (stanowi to spadek o 93.5% w stosunku do

2014 r.).



Z 306 skarg przekazano wedtug wtasciwosci 149 skarg, a 157 rozpatrzono we wiasnym
zakresie, z czego 15 zatatwiono po terminie. Spos$réd 157 skarg rozpatrywanych we witasnym
zakresie pozytywnie rozstrzygnieto 39 skarg, negatywnie - 16, a w spos6b inny - 102.
Z 35 wnioskow, ktére wptynety do MRPIiPS w 2015 r.. wedtug witaSciwosci przekazano
8 wnioskow, a 27 rozpatrzono we witasnym zakresie, w tym: 14 rozpatrzono pozytywnie,
2 - negatywnie, a w sposéb inny -11.

Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa, w ramach 53 petnionych w 2015 roku
dyzuréow przyjeli 69 oséb. Stanowi to wzrost o 40,8% przyjetych os6b w stosunku do liczby
interesantéw przyjetych w 2014 roku.

Zgodnie z zarzadzeniem nr 35 Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 11 grudnia
2013 r. w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow
(Dz.lirz.MPiPSp.2013.36), Stanowisko oprécz koordynacji rozpatrywania sygnatdw
wniesionych przez obywateli opracowato rowniez 208 odpowiedzi zbiorczych na listy
obywateli (spadek o 10,3% w stosunku do 2014 r.) oraz na 7 skarg, ktérych tematyka
pozostawata we wtasciwosci kilku komorek organizacyjnych Ministerstwa. Ponadto,
Stanowisko udzielito bezposrednio odpowiedzi na 34 listy obywateli, a w 5 przypadkach
wystapito o doprecyzowanie przedmiotu sprawy. Dodatkowo, w 2015 r. Stanowisko przekazato
wedtug witasciwosci do innych instytucji 364 listy od obywateli (0 1,8% mniej niz w 2014 r.).

Niezaleznie od koordynacji obstugi korespondencji wptywajacej od o0s6b
indywidualnych oraz obstugi przyjecia interesantéw, Stanowisko obstugiwato, od dnia |
sierpnia 2015 r., infolinie Ministerstwa w ramach Programu rzadowego ,Informacja dla
obywatela”. W okresie od dnia 1 sierpnia do dnia 31 grudnia 2015 r. Stanowisko obstuzyto

2770 potaczen od obywateli.

2. Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskow w jednostkach podlegtych
lub nadzorowanych przez Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej oraz sposdb ich
rozpatrzenia
W okresie sprawozdawczym od 1 stycznia do 31 grudnia 2015 roku jednostki podlegte
lub nadzorowane przez Ministra rozpatrzyty 1405 skarg (spadek o 3%) i 2 wnioski (spadek
0 80%) w stosunku do 2014 roku, w lym poszczeg6lne jednostki:
1) Centrala Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) wraz z 43 oddziatami - 1248 skarg
oraz 59 skarg zarejestrowanych w poprzednim okresie sprawozdawczym (2014 r.),
a podlegajace rozpatrzeniu w 2015 r. Zatatwiono 1255 skarg, co stanowi 96,0% wszystkich

skarg przypadajacych do zatatwienia w 2015 r. Do rozpatrzenia w 2016 r. pozostato



52 skargi, co stanowi 4,0% wszystkich skarg z 2015 r. Z 1255 skarg pozytywnie
rozpatrzono 564 skargi, negatywnie - 644. w spos6b inny - 47. Ponadto, w okresie
sprawozdawczym wptynety 2 wnioski, z ktérych 1 rozpatrzono pozytywnie, a i ncgawnie.

2) Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych (PFRON)
wraz z oddziatami wptyneto 81 skarg (0 36,7% mniej niz w 2014 r.), ktére rozpatrzono w
sposdb nastepujacy: 14 - pozytywnie. 10 - negatywnie, 2 - w spos6b inny.

3) Ochotnicze Hufce Pracy (OHP) - wptyneto 45 skarg. co stanowi wzrost o 28.6%
w stosunku do 2014 r. Pozytywnie zatatwiono 9 skarg, negatywnie - 31. a w inny spos6b

5.

4) Urzad ds. Kombatantéw i Osdb Represjonowanych (UdSKiOR) - zaewidencjonowat
20 skarg (o 25,0% wiecej w stosunku do 2014 r.), z czego pozytywnie rozpatrzono 3
skargi, negatywnie - 7. aw spos6b inny - 10.

5) Gitéwna Biblioteka Pracy i Zabezpieczenia Spotecznego (GBPiZS) - odnotowata wpityw
3 skarg, analogicznie jak w 2014 roku. Wszystkie skargi rozpatrzono w sposéb negatywny.

6) Centrum Rozwoju Zasobow Ludzkich (CRZL) - otrzymato | skarge, co stanowi spadek
0 33.3% wniesionych skarg w stosunku do 2014 roku, ktérg rozpatrzono negatywnie.

7) Do pozostatych 5 jednostek podlegtych lub nadzorowanych skargi i wnioski w badanym

okresie nie wptynety.

3. Informacja o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskow

Z przeprowadzonej analizy przestanych informacji i sprawozdan wynika, ze na 306
skarg, ktore wptynety do MRPIiPS 15 zostato rozpatrzonych po terminie, co stanowi 4.9%
og6tu skarg. Niedochowanie terminu rozpatrzenia skarg wynikalo z koniecznosci
przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i uprzednio doktadnego zbadania sprawy.
Natomiast z informacji jednostek podlegtych Ilub nadzorowanych wynika, ze na 1405
rozpatrzonych skarg przeterminowanych byto 21, co stanowi 1.4% og6tu skarg.
Z przedtozonych informacji wynika, zc 19 skarg zatatwiono nieterminowo w ZUS co stanowi
1,5% wszystkich rozpatrzonych skarg,, 2 w PFRON co stanowi 2,5% rozpatrzonych skarg.
Przeterminowanie zwigzane byto z koniecznoscig podjecia dziatah w stosunku do podmiotu

wnoszacego skarge w celu usuniecia nieprawidtowosci zwigzanych z rozpatrzeniem sprawy.

4. Podstawowa problematyka i przyczyny wnoszenia skarg i wnioskéw w dziale
administracji rzgdowej Rodzina:

1) dziatalnos$¢ oséb zarzadzajacych:



2)

3)

4)

5)

5.

> placéwkami opiekuniczo-wychowawczymi,

> o$rodkami pomocy spotecznej,

> dziatalno$cig Centrum Swiadczer Socjalnych w Lodzi;

dziatalno$¢ organizatoréw picczy zastepczej;

dziatalno$¢  realizatoréw  Swiadczen rodzinnych i Swiadczen z

alimentacyjnego;

niewtasciwe (w opinii podopiecznych) dziatania pracownikoéw

i kierownikow osrodkow pomocy spotecznej polegajgce na:

> niewtasciwym traktowaniu klientow (brak empatii, brak szacunku),

> niewtasciwym w opinii korespondentéw zatatwianiu ich spraw,

> bezczynnos$ci pracownikéw OPS.

>  przewlektosci w zatatwianiu spraw klientow,

- nieznajomosci przepisow prawa i nienalezytym wykonywaniu zadan,

> zloSliwoséci spowodowanej odmowgag pomocy i przyznawanie
niewtasciwym osobom;

polityka rodzinna i spoteczna:

- Swiadczenia pielegnacyjne, zasitki opiekuncze i rehabilitacyjne

niepetnosprawnych iich opiekunéw, w tym realizacja wyrokéw TK,

> wyrdwnanie wcze$niejszych emerytur rodzicéw opiekujacych sie

niepetnosprawnymi do wysokos$ci swiadczen opiekunczych,
: funkcjonowanie domoéw pomocy spotecznej,
> przydziat mieszkan socjalnych,

> udzielenie pomocy bezdomnym,

\%

uwzglednianie sytuacji rodzicdw samotnie wychowujagcych dzieci.

administracji rzgdowej Praca:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

organizacja i dziatalnos¢ powiatowych urzedoéw pracy;

sposob prowadzenia posrednictwa pracy - pomoc w uzyskaniu zatrudnienia;
odmowa przyznania zasitku dla bezrobotnych;

refundacja kosztow szkolenia bezrobotnych;

profilowanie pomocy dla bezrobotnych;

odmowa skierowania na staz;

odmowa przyznania srodkéw na podjecie dziatalno$ci gospodarczej;

funduszu

socjalnych

Swiadczen

dla

0s6b

dzieémi

Podstawowa problematyka i przyczyny wnoszenia skarg i wnioskow w dziale



S)
9)
10)

11)

12)
13)

14)

15)

16)

odmowa przyznania bonu na zasiedlenie;

warunki przejsScia z zasitku na Swiadczenie przedemerytalne;

sytuacja os6b bezrobotnych w wieku 50+;

realizacja przez wskazany PUP programdw na rzecz promocji zatrudnienia, tagodzenia
skutkow bezrobocia i aktywizacji zawodowej;

udzielenie pomocy w zatrudnieniu;

skargi na dziatalno$¢ urzeddw pracy:

sprawy zwigzane z ustawg z dnia 8 czerwca 2001 r. o zawodzie psychologa
i samorzadzie zawodowym psychologow;

roszczenia pracownicze;

brak wiedzy w zakresie mozliwosci udzielenia pomocy przez wtasciwe stuzby,

inspekcje (np. Panstwowa Inspekcja Pracy, organy samorzagdowe),

Podstawowa problematyka i przyczyny wnoszenia skarg i wnioskow w dziale

administracji rzadowej Zabezpieczenie Spoteczne:

i)
2)
3)
4)
5)

6)

7)
8)
9)
10)
11)
12)
13)

14)

15)

16)

ubezpieczenia spoteczne;

ubezpieczenia emerytalno-rentowe;

Swiadectwa pracy w zwigzku z pracg w warunkach szczeg6lnych:

przeliczenia emerytury, niewtasciwe naliczanie przez ZUS wysokos$ci emerytur;
osktadkowanie umow - zlecenia;

wysokie koszty ubezpieczenia spotecznego emerytow prowadzacych dziatalnosé
gospodarczg;

zasady ubezpieczenia spotecznego;

ubezpieczenie chorobowe i macierzynskie:

ubezpieczenie wypadkowe;

ubezpieczenie emerytalne irentowe;

orzecznictwo do celow rentowych;

fundusze emerytalne;

Swiadczenia finansowane przez budzet panstwa, wyptacane przez ZUS:

brak akceptacji niekorzystnych rozstrzygnie¢ sagdowych podjetych w sprawach decyzji
wydanych przez ZUS w odniesieniu do 0séb indywidualnych;

usprawnienia w systemie kierowania ruchem funkcjonujacym na Sali Obstugi Klientéw
ZUS;

usprawnienia organizacyjne w zakresie Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS:



17)
18)

19)

20)

21)

Zgodnie z art. 180 § | K.p.a ,,W sprawach z zakresu ubezpieczen spotecznych stosuje sie
przepisy kodeksu, chyba ze przepisy dotyczace ubezpieczen ustalajg odmienne zasady
postepowania w tych sprawach”. Takim przepisem szczegdlnym jest art. 66 ust. 2 ustawy
z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych {Dz. U. 2013 r., po/..
1442, z p6zn. Em.), z ktérego wynika iz nadzdér Ministra wtasciwego do spraw
zabezpieczenia spotecznego nad zgodnoscig dziatan Zaktadu z obowigzujagcymi przepisami
nie moze dotyczy¢ spraw indywidualnych rozstrzyganych w drodze decyzji
administracyjnej. Zgodnie za$ z art. 66 ust. 5 ustawy, w postepowaniu administracyjnym
organem wyzszego stopnia w stosunku do terenowych jednostek organizacyjnych ZUS jest
Prezes Zaktadu.
Wobec powyzszego wszystkie pisma dot. spraw indywidualnych, réwniez te ktore
sklasyfikowano jako skargi na ZUS, przekazywane sg do Centrali Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych, ktora rozpatruje oraz zatatwia skargi i wnioski w ramach swojej wtasciwosci;
traktowanie wsparcia z pomocy spotecznej jako statego zrédta utrzymania;
brak zrozumienia ze strony pracownikéw socjalnych i lokalnych witadz;
oczekiwanie na wprowadzenie zmian przepiséw w kierunku korzystniejszych rozwigzan
dla zainteresowanej grupy (np. postulat wprowadzenia minimum socjalnego, zmiana
kryterium dochodowego, podwyzszenie wysokos$ci zasitkow, wytgczenie pewnych
sktadnikéw z obliczania dochodu np.: zasitku pielegnacyjnego, dodatku
mieszkaniowego, etc.);
niezadowolenie z decyzji wydanych przez Urzad do Spraw Kombatantéw i Osob
Represjonowanych dot. uprawnien kombatanckich;
osoby niepetnosprawne:
> realizacja przez PaAstwowy Fundusz Rehabilitacji Os6b Niepetnosprawnych zadan
okreslonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej i spotecznej o0s6b
niepetnosprawnych dotyczyty nieprawidtowos$ci w postepowaniu PFRON
w zakresie nie zalatwienia w wyznaczonym terminie sprawy wszczetej
z urzedu dotyczgcej umorzenia naleznosci pienieznych PFRON,
> orzekanie o niepetnosprawnosci i stopniu niepetnosprawnos$ci (dotyczyty procedury
orzekania o niepetnosprawnosci),
> sptaty zadtuzenia w PFRON,
> dofinansowanie zakupu sprzetu, dostepu do Internetu i Ilikwidacji barier
architektonicznych ze srodk6w PFRON,

> odpfatnos$¢ za turnus rehabilitacyjny,



> zmiana warunkéw pracy os6b niepetnosprawnych,

> tworzenie zaktadéw aktywnos$ci zawodowej:

> ztozonos$¢ przepisow regulujgcych wyptate refundacji sktadek na ubezpieczenie
spoteczne 0s6b niepetnosprawnych, miesiecznego dofinansowania do wynagrodzen
pracownikow niepetnosprawnych izwigzane z tym problemy proceduralne:

> brak wiedzy beneficjentow w zakresie formalnych ograniczen PPRON do zmiany
decyzji podejmowanych przez jednostki samorzadu terytorialnego (np. PCPR,

MOPS, PUP).

Przyjecia interesantow w sprawie skarg i wnioskéw w MRPIiPS

W 2015 roku cztonkowie Kierownictwa MRPiIPS, w ramach 53 petnionych dyzuréw,
przyjeli 69 os6b (wobec 49 w 2014 r.). Ponadto, wyznaczeni pracownicy ministerstwa,
w tym Samodzielnego Stanowiska Pracy do Spraw Skarg i Wnioskédw, przyjmowali
osobiscie interesantow oraz udzielali wyjasnien telefonicznie, a takze za pos$rednictwem
infolinii ,,Informacji dla obywatela” (IDO). System IDO ma za zadanie zapewnienie
szybkiego dostepu do informacji o ustugach publicznych oraz o tym. gdzie mozna zatlatwié
zgtaszang sprawe. System ten powstat na mocy Uchwaty RM z dnia 26 maja 2015 r.
w sprawie przygotowania i wdrozenia inicjatywy ,Obywatel”. Z dniem 33 lipca 2015 r.
zostata wdrozona inicjatywa ,Obywatel”, majaca na celu usprawnienie komunikacji

na linii urzad ~ obywatel, oraz utatwié¢ obywatelowi kontakt z administracjg publiczna.

Informacja o pisemnych wystagpieniach Postow i Senatorow RP skierowanych
do Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, dotyczacych indywidualnych spraw
W 2015 r. Postowie na Sejm RP skierowali do Ministra 48 pisemnych wystapien
dotyczacych indywidualnych spraw, ktére obywatele ztozyli w biurach poselskich.
Natomiast Senatorowie RP nadestali 6 wystapien i zapytan ztozonych w biurach

senatorskich.

Skargi przekazane do rozpatrzenia wtasciwym miejscowo urzedom wojewodzkim

Na podstawie art. 231 Kpa przekazano do rozpatrzenia, zgodnie z wtasciwos$cia:

- wojewo6dzkim zespotom do spraw orzekania o niepetnosprawnosci, umiejscowionym
w strukturach wojewoddzkich urzedow' 4 skargi dotyczace postepowania orzeczniczego

prowadzonego w powiatowych zespotach do spraw orzekania o niepetnosprawnosci.



> Wojewodzie Pomorskiemu na wymuszanie przez pracodawce uzyskania przez
pracownika orzeczenia o stopniu niepetnosprawnosci ze schorzeniem specjalnym,

> Wydziatom Polityki Spotecznej w urzedach wojewddzkich na pracownikéw domu
pomocy spotecznej oraz na dyrektora domu pomocy spotecznej,

> Wojewodzie Opolskiemu w sprawie niewtasciwej rejestracji dokumentu (P1T 45)

w 2009 r. do celéw emerytalnych.

W nioski i ocena
1. Z przedtozonej analizy wynika, ze instytucja skarg i wnioskéw okre$lona przepisami
dziatu VIIlI ustawy z dnia !4 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania administracyjnego
oraz rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow, funkcjonuje w Swiadomosci spotecznej jako
narzedzie rozwigzywania probleméw’ czy zalatwiania spraw zgodnie z oczekiwaniami o0so6b

wnoszacych.

2. Liczba i zakres tematyczny skarg i wnioskéw (1748), ktdre wptynety w 2015 r. w skali
catego resortu (Ministerstwo oraz jednostki podlegte lub nadzorowane), moga stanowi¢ jedno
ze zrédet wiedzy na temat spotecznego odbioru roli i wiasciwosci Ministra Rodziny. Pracy i
Polityki Spotecznej w ramach kierowanych przez niego dziatdw administracji rzgdowej:

rodzina, praca i polityka spoteczna.

3. W skaza¢ nalezy na fakt, ze 24,4% skarg i wnioskow nie dotyczyto wtasciwosci Ministra
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, co $wiadczy¢ moze o zaufaniu obywateli do Ministra
oraz o przekonaniu wnoszacych co do mozliwosci Ministra (z racji petnionej funkcji)
podejmowania rozstrzygnie¢ w sprawach, co do ktérych nic posiada umocowania prawnego.
Skutkuje to koniecznosci«'} informowania zainteresowanych o braku mozliwos$ci rozstrzygniecia
sprawy przez Ministra i przekazaniem sprawy wedtug wtasciwosci do innej instytucji lub
wskazaniem innego sposobu zatatwienia.

4. Istnieje grupa os6b zwracajgca sie wielokrotnie w tych samych sprawach, pomimo
ostatecznego rozstrzygniecia. W takich przypadkach istnieje mozliwo$¢ odstgpienia
od udzielenia odpowiedzi na podstawie art. 239 Kpa, ale Stanowisko kazdorazowo analizuje
takie sprawy kierujagc sie m.in. prawem obywatela do uzyskania stosownych i - w miare
mozliwoséci oraz wtasciwosci Ministra - kompletnych informacji w zakresie zgtaszanych

problemdw.



5. Podsumowujac realizacje w 2015 r. zadan w obszarze zatatwiania skarg i wnioskow

oraz innych sygnatdw obywateli, wskaza¢ nalezy na rozwazenie zasadnos$ci prowadzenia

m.in. nastepujacych dziatan:

> przeanalizowanie mozliwos$ci usprawnienia procesu obstugi interesantdw w siedzibie
Ministerstwa,

> prowadzenie biezgcego monitoringu i okresowej oceny terminowos$ci i sposobu
zatatwiania skarg i wnioskow (bezposrednio oraz przy pomocy wprowadzonego
od dnia 4 stycznia 2016 r. nowego elektronicznego systemu obiegu dokumentow eDok),

> uaktualnienie zarzgdzenia Ministra w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg
iwnioskow w Ministerstwie Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej.

Informacja zostata sporzadzona przez Samodzielne Stanowisko Pracy ds. Skarg

i Wnioskow w Biurze Kontroli, w Ministerstwie Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej.

Ewa Chowicka
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Witadystaw Maksymicc, radca ministra



