MINISTER Warszawa, dnia /| lipca 2020 .
Rodziny, Pracy 1 Polityki Spoteczne;j

BKA-I1.084.7.2.2020.EB

Nazwa i adres
jednostki
kontrolowanej

podstawa prawna
kontroli

Data rozpoczecia
i zakonczenia

czynnosci kontrolnych

Zakres kontroli

Jednostka
przeprowadzdajgca
kontrole

Kontrolerzy

Pani

Gertruda Uscinska
Prezes

Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych

ul. Szamocka 3, 5
01-748 Warszawa

WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Centrala Zakladu Ubezpieczen Spotecznych, ul. Szamocka 3, 5, 01-748,
Warszawa.

Art. 258 § 1 pkt 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego', dalej k.p.a., oraz art. 6 ust. 3 pkt 1 ustawy z dnia 15
lipca 2011 r. o kontroli w administracji rzgdowej>.

Kontrol¢ przeprowadzono w dniach od 24 do 28 lutego 2020 r.

Organizacja przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow
w 2019 r.

Ministerstwo Rodziny, Pracy 1 Polityki Spotecznej.

Biuro Kontroli i Audytu. Wydzial Kontroli do Spraw Pracy

1. Ewa Buczek, glowny specjalista, upowaznienie do Kkontroli
BKA-VI.0121.11.2020 z dnia 18 lutego 2020 roku. kierownik zespotu
kontrolerow,

' Dz.U. 22018 r. poz. 2096, z pézn. zm.
> Dz.U. 22020, poz. 224.
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2. Magdalena Kaniewska, specjalista, upowaznienie do kontroli
BKA-VI1.0121.12.2020 z dnia 18 lutego 2020 roku.

Ocena kontrolowanej ~ Na podstawie ustalen kontroli, dzialalnos¢ jednostki w zakresie objgtym
dzialalnosci kontrolg oceniam pozytywnie pomimo stwierdzonych nieprawidlowosci.

Biorac pod uwagg ustalenia kontroli, nie wnosz¢ uwag do dzialalnosci
Centrali ZUS w zakresie organizacji przyjmowania skarg i wnioskow.

Nieprawidlowosci dotyczyly: wykonywania obowiazku. o ktorym mowa
w art. 13 ust. 112 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych
w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych 1 w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE
(og0lne rozporzadzenie o ochronie danych, dalej RODO)® — na podstawie
art. 34a ust. 1 ustawy z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen
spotecznych* w zwigzku z realizacjg obowiazku wskazanego w art. 226a
k.p.a. — nieinformowania osoby, ktorej dane dotycza, o miejscu
udostepnienia informacji; przypadkéw przekroczenia miesigcznego
terminu wskazanego wart. 237 § 1 k.p.a. na zatatwienie skargi;
niezastosowania przepisow art. 36-38 k.p.a. w przypadkach niezatatwienia
sprawy w terminie; niezawarcia w zawiadomieniach o niezalatwieniu
sprawy w terminie pouczenia, o ktéorym mowa w art. 36 § 1 k.p.a.

Ustalenia kontroli

Organizacj¢ przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow w 2019 r.
okreslata mi.in. Instrukcja rozpatrywania skarg, wnioskéw 1 petycji’. Ponadto, pismem
okolnym Nr 5 Dyrektora Gabinetu Prezesa z dnia 31 marca 2017 r. wprowadzono ..Katalog
wzorow formularzy stosowanych przy rozpatrywaniu skarg, wnioskow 1 petycji™.

Zgodnie z Instrukcja rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji. nadzor nad przebiegiem
postepowania zwigzanego z rozpatrywaniem skarg i wnioskow w Centrali ZUS sprawowal
Dyrektor Gabinetu Prezesa.

Stosownie do § 3 ust 1 rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r.

3Dz Urz. UEL 22016 r. nr 119/1.

4 Dz.U. 22020, poz. 266.

3 Zatacznik Nr 10 do Procedury 10.2 Zarzadzanie organizacja Zaktadu wprowadzonej na podstawie Zarzadzenia
Nr 45 Prezesa ZUS zdnia 31 marca 2017 r. z p6zn. zm. (Zatacznik Nr 8 do Procedury do procesu 10.2 Zarzadzanie
organizacja Zakltadu, Tekst ujednolicony stan prawny na dzien | maja 2018 r. po zmianie zarzadzeniem Nr 26
Prezesa ZUS z 23 kwietnia 2018 r.; Zatacznik Nr 8 do Procedury do procesu 10.2 Zarzadzanie organizacja
Zakladu. Tekst ujednolicony stan prawny na dzien 3 wrzesnia 2018 r. po zmianie zarzadzeniem Nr 26 z 23 kwietnia
2018 r. oraz Nr 66 z 3 wrzesnia 2018 r.) — obowiazywat od | kwietnia 2017 r.

Zatacznik Nr 10 do Procedury 10.2 Zarzadzanie organizacja Zakladu wprowadzonej na podstawie Zarzadzenia
Nr 63 Prezesa ZUS z dnia 30 wrzesnia 2019 r. — obowiazywato od dnia podpisania.
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W sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow®, zwanego dalej
rozporzadzeniem, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Gabinetu Prezesa, wyodrebniono
Wydzial Obstugi Zarzadu, do ktérego nalezato m.in.: udzielanie wyjasnien oraz prowadzenie
szkolen dla oddzialow w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskow, prowadzenie ewidencji
skarg 1 wnioskéw dla Centrali ZUS, monitorowanie i koordynowanie oraz nadzorowanie
terminowego rozpatrywania skarg i wnioskéw wplywajacych do Centrali, opracowywanie
zawiadomien o sposobie zalatwienia skarg 1 wnioskow rozpatrywanych przez Gabinet Prezesa,
sporzadzanie okresowych sprawozdan z zatatwiania skarg i wnioskow.

W Centrali ZUS zadania zwiazane z przyjmowaniem i koordynowaniem rozpatrywania
skarg 1 wnioskéw powierzone bylo lagcznie 2 pracownikom, ktorzy pelnili je okresowo,
co zostalo okreslone w ich kartach zakresu obowigzkow i odpowiedzialnosci oraz uprawnien
pracownika.

[Dowod: akta kontroli str. 19-27, 52-252, 651-845, 898-930]

Ewidencja skarg i wnioskow prowadzona byta w Centrali ZUS w formie elektroniczne;j.

Zgodnie z § 3 ust. 2 rozporzadzenia, przy wejsciu do Centrali ZUS w holu giéwnym
(na parterze) przy ul. Szamockiej 3, 5, 01-748 w Warszawie, umieszczono informacje
0 sposobie przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i wnioskow.

[Dowdd: akta kontroli str. 39-49, 846-847]

Dokumentacj¢ dotyczaca skarg oraz jednego wniosku wptywajacych do Centrali ZUS
przechowywano zgodnie ze wskazaniem art. 254 k.p.a., czyli w sposob utatwiajacy kontrolg
przebiegu 1 termindéw zalatwiania poszczegdlnych spraw.

[Dowad: akta kontroli str. 253-650]

W 2019 roku do Centrali ZUS wptyngto 115 spraw zaewidencjonowanych jako skargi
oraz 1 sprawa zaewidencjonowana jako wniosek.

[Dowaod: akta kontroli str. 40-48, 846-847]

Badaniu kontrolnemu poddano 40 spraw, ktore zostaly zaewidencjonowane jako skargi
oraz 1 sprawe zaewidencjonowang jako wniosek. Z badanych skarg wynika, ze ich
kwalifikacja, ze wzgledu na przedmiot sprawy byla zgodna z trescig art. 227 k.p.a. Kwalifikacja
wniosku, ze wzgledu na przedmiot sprawy byla zgodna z trescig art. 241 k.p.a.

W badanej dokumentacji znajdowata si¢ 1 skarga oraz wniosek’ zlozone w tormie

ustnej, z ktérych sporzadzono protokoty zgodnie z § 5 1 6 rozporzadzenia.

¢tj. Dz.U. 22002 r., nr 5 poz. 46.
7 Sprawy nr odpowiednio: 24, 1.
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W wyniku analizy dokumentacji skarg i wniosku ustalono, ze wszystkie badane sprawy
zalatwiono w zakresie kompetencji Zaktadu. Sposrod 41 spraw, 22 sprawy zostaly zalatwione
w terminie zgodnym z art. 237 § 1 (skargi) oraz art. 244 § 1 k.p.a. (wniosek). Natomiast
w przypadku pozostatych 19 spraw, ww. termin nie zostat zachowany, z czego w 5 sprawach
zastosowano przepisy art. 36-38 k.p.a. Zgodnie z wyjasnieniami®, w 14 skargach®’ nie
zawiadomiono stron o niezatatwieniu sprawy w terminie m. in. z powodow: nieznacznego
przekroczenia terminu, terminowego sporzadzenia odpowiedzi przy jednoczesnej pozniejsze]
wysylce, udzielenia odpowiedzi po uzgodnieniach w zwiazku z prowadzonym §ledztwem przez
inny organ, przyjeciu terminu okreslonego w art. 35 k.p.a., zwiekszonej lub duzej liczby
realizowanych zadan biezgcych, blednego przyjecia terminu na udzielenie odpowiedzi,
biezgcego informowania klienta o postepach w sprawie.

Natomiast przyczynami przekroczenia terminu wskazanego w art. 237 § 1 k.p.a.,
tj. zalatwienia skarg bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w ciggu miesigca, wedlug
wyjasnien', byly m. in.: bledne przyjecie terminu na udzielenie odpowiedzi, prowadzenie
postgpowan wyjasniajacych. zwiekszona liczba zadan biezacych, przeprowadzenie procesu
orzekania o potrzebie rehabilitacji. niedopatrzenie Wieloosobowego Stanowiska Inspektora
Ochrony Danych (ODO) z powodu duzej liczby realizowanych zadan o terminowym
charakterze, przypadanie terminu odpowiedzi na koniec obshugi sprawy, rozpatrzenie sprawy
w terminie przy jednoczesnej pdzniejszej wysytce, szczegodlny charakter okolicznosci sprawy.

Ponadto, nalezy zauwazy¢. ze sposrod 5 skarg, w ktorych zawiadomiono strony
o niezatatwieniu sprawy w terminie, w przypadku 4'' nie zawarto pouczenia o prawie
do wniesienia ponaglenia. o ktorym mowa w art. 36 § 1 k.p.a. Wedlug przekazanych
informacji'?, pisma zostaly .. przygotowane niewtasciwie™. ..omytkowo nie zostalo zawarte
pouczenie o mozliwosei wniesienia ponaglenia®. Pracownicy ,,...odpowiedzialni
za przygotowywanie korespondencji do klientow =zostali pouczeni o koniecznosci
zamieszczania pouczenia o prawie do wniesienia ponaglenia.™

Za wyjatkiem 1 zawiadomienia® o sposobie zalatwienia skargi/wniosku
niezawierajacego oznaczenia organu. od ktorego pochodzily — udzielone odpowiedzi zawieraly

elementy wskazane wart. 238 § 1 k.p.a. Zgodnie z wyjasnieniami ZUS", odpowiadajac

8 Pismo z dnia z 28.02.2020 r., 990100/47/2020.

° Sprawy nr: 21, 23, 34, 38,43,44, 59, 62,75, 89,91, 97, 108, 109.

19 Pisma z dnia: 27.02.2020 r., 990100/47/2020; 28.02.2020 r., 990100/47/2020.
I Sprawy nr: 16, 45, 64, 88.

I Pisma z dnia: 27.02.2020 r., 990100/47/2020; 28.02.2020 r., 990100/47/2020.
I3 Sprawa nr: 45.

4 Pismo z dnia 27.02.2020 r., 990100/47/2020.
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pisemnie, sporzadzany jest parafowany projekt pisma oraz czystopis, dlatego w aktach sprawy
pozostal projekt pisma niezawierajacy oznaczenia organu.

W zakresie realizacji obowigzku wskazanego w art. 226a k.p.a. dotyczacego
przekazania przez organy wlasciwe w sprawach skarg i wnioskdéw informacji, o ktérych mowa
w art. 13 ust. 1 1 2 RODO, skarzacemu lub wnioskodawcy przy pierwszej czynnosci
skierowanej do tych osdb, wyjasniono, ze na podstawie art. 34a ust. 1 ustawy z dnia
13 pazdziernika 1998r. o systemie ubezpieczen spotecznych zostata wprowadzona modyfikacja
»»...Sposobu realizacji przez ZUS obowigzku informacyjnego wynikajgcego z przepisow
o ochronie danych osobowych... [...] ZUS wykonat przedmiotowy obowiagzek zamieszczajac
w biuletynie informacji publiczne] klauzule informacyjng pod tytulem ,Informacja dla
klientow ZUS — 0s6b tizycznych, ktérych dane osobowe sa przekazywane do ZUS w sprawach
dot. funkcjonowania ZUS, wnioskach w sprawie udostepnienia informacji, donosach, skargach,
petycjach, postulatach™.'* Nalezy zauwazy¢, ze art. 34a ust. 1 ustawy o systemie ubezpieczen
spotecznych w drugim zdaniu zobligowal ZUS do informowania osoby, ktorej dane dotycza,
podczas pozyskiwania danych osobowych, o miejscu udost¢pnienia tych informacji. Kontrola
wykazata, ze w badanych sprawach nie poinformowano skarzacych i wnioskodawcy o miejscu

udostepnienia informacji, o ktérych mowa w art. 13 ust. 11 2 RODO.
[Dowod: akta kontroli str. 10-14, 35-38, 253-650, 846-847, 1061]

Sprawozdanie dotyczace rozpatrywania skarg i wnioskéw w Zakladzie Ubezpieczen
Spotecznych oraz przyje¢ klientdéw w 2019 roku zostalo przekazane do MRPiPS pismem
z 31.01.2020 roku.'®

[Dowdd: akta kontroli str. 1029-1059]

Zalecenia
Wobec powyzszych ustalef kontroli zalecam:

1. wykonywanie obowiazku informacyjnego okreslonego w art. 226a k.p.a. w zakresie
przekazywania informacji, o ktorych mowa w art. 13 ust. 1 1 2 RODO, oraz w zwigzku
z art. 34a ust. 1 ustawy z dnia 13 paZdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen
spotecznych, podczas pozyskiwania danych osobowych, informowanie skarzacych
i wnioskodawcdw, ktorych dane dotyczg, o miejscu udost¢pnienia informacji

wskazanych w art. 13 ust. 11 2 RODO;

15 Tamze.
1o Znak: 990100/18/1/2020, korekta sprawozdania przekazana do MRPiPS pismem znak 990100/23/2020
z 07.02.2020 .
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2. udzielanie odpowiedzi na skargi w terminie okreslonym w art. 237 § 1 k.p.a., natomiast
w przypadkach niezalatwienia sprawy w ww. terminie stosowanie przepisu art. 237 § 4

k.p.a., przy jednoczesnym zawieraniu pouczenia, o ktéorym mowa w art. 36 § 1 k.p.a.

Obowigzek poinformowania MRPIPS o sposobie wykonania zalecen i/lub wnioskow

Zwracam sie o przedlozenie informacji o sposobie wykonania zalecen., a takze
o podjetych dziataniach lub przyczynach ich niepodjecia, w terminie 30 dni od daty otrzymania
niniejszego wystgpienia pokontrolnego. Informacje¢ nalezy przekaza¢ do Biura Kontroli

1 Audytu MRPiPS.

Pouczenie

Od wystapienia pokontrolnego nie przystuguja srodki odwotawcze.
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