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Wstep

Niniejsze opracowanie zawiera omowienie problematyki i sposobu rozpatrywania listow
od obywateli, w tym skarg i wnioskéw nadestanych przez obywateli do Ministra i Ministerstwa
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej (MRPiPS) oraz do jednostek podlegtych lub nadzorowanych
przez Ministra (zwanych dalej jednostkami) w okresie od 1stycznia do 31 grudnia 2017 roku.

Zasady, tryb i organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow regulujg
przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1%0 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. 2017.
poz. 1257). 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 21
Ministra Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 26 maja 2017 r. w sprawie przyjmowania
oraz rozpatrywania skarg i wnioskdbw w Ministerstwie Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej
(Dz. Urz. MRPIiPS poz. 21).

Zadania dotyczace monitorowania i koordynacji rozpatry wania skarg i wnioskéw wptywajacych
do Ministerstwa realizowane sg przez Biuro Ministra i Komunikacji Spotecznej - Wydziat
ds. Obywatelskich (zwany dalej Wydziatem) - na podstawie Regulaminu Organizacyjnego
stanowigcego zalacznik do zarzgdzenia nr 24 Ministra Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej z dnia
24 sierpnia 2017 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Rodziny. Pracy
i Polityki Spotecznej (Dz. Urz. MRPIiPS poz. 25, z p6zn. zm.).

Informacja o sposobie przyjmowania i zalatwiania skarg i wnioskdw opracowana zostala
na podstawie materiatow informacyjnych i analiz, a takze danych przedtozonych przez komorki
organizacyjne MRPIPS oraz jednostki podlegte i nadzorowane. Ponadto wykorzystano informacje
wygenerowane przez funkcjonujagcy w ministerstwie elektroniczny system obiegu dokumentow
(eDok). dotyczace wykazow pism przyjetych przez Kancelarie Ogdlna.



I. Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskow

W 2017 roku do Wydzialu ds. Obywatelskich wptynety tgcznic 60 353 listy od obywateli,
zakwalifikowane jako korespondencja ogdlna, dotyczaca dziatalnoSci Ministerstwa i innych
instytucji. Stanowi to wzrost 0 81.23% w stosunku do roku 2016.

Z korespondencji tej zakwalifikowano:
» 544 sprawy jako skargi (wzrost 0 37.37% w stosunku do 2016 roku).
» 423 sprawy jako wnioski (wzrost 0 127.41% w stosunku do 2016 roku).

Z liczby 544 skarg, ktore w 2017 roku wptynety do Ministerstwa. 448 skarg przekazano wedtug
wiasciwosci do innych instytucji, natomiast 96 zatatwiono we wiasnym zakresie.

Z 423 wnioskéw, ktore uptynety do Ministerstwa w 2017 roku. 192 wnioski zostaty przekazane
wedtug wiasciwosci do innych instytucji, natomiast 229 wnioskdéw zatatwiono we wiasnym zakresie.

Cztonkowie kierownictwa Ministerstwa w ramach petnionych w 2017 roku dyzuréw przyjeli
98 o0s6b. Stanowi to wzrost 0 6.52% w stosunku do liczby interesantéw przyjetych w 2016 roku.

II. Koordynacja obstugi korespondencji wptywajgcej od osob indywidualnych

W ramach koordynacji procesu obstugi korespondencji wptywajacej do Ministerstwa od o0s6b
indywidualnych Wydziat ds. Obywatelskich:

e obstuzyt 8 859 potgczen od obywateli w ramach funkcjonujacej Infolinii Programu Rzgdowego
..Informacja dla Obywatela" - stanowi to wzrost w stosunku do roku 2017 o 181.86%;

e przyjat 155 os6b w ramach przyjec interesantow zgtaszajacych sie osobiscie do Ministerstwa -
w 2016 roku byto to 113 oséb;

e opracowal 494 odpowiedzi zbiorczych na listy obywateli - wzrost o 25.38% w stosunku
do 2016 roku:

» przekazal wedtug wiasciwosci 526 listow do innych instytucji, tj. 0 49.85% wiecej w stosunku
do 2016 roku:

» koordynowat i opracowat 302 odpowiedzi na korespondencje poselska, senatorska i radnych
w indywidualnych sprawach obywateli - wzrost 0 169.64% w stosunku do roku 2016.

e obstuzyt ogotem 51 048 Ilistobw, ktére wptynety drogg elektroniczng na skrzynke
inlbfo mrpips.aov.pl (48 820 e-maili) oraz skarui.wnioski mrpips.gov.p1(2 228 e-maili) - stanowi
to wzrost w stosunku do 2016 roku o 87,04%,

Reasumujgc. Wydziat ds. Obywatelskich obstuzyt 796 spraw wymagajgcych opracowania.
Pozostata korespondencja z liczby ogdétem (60 353) obstuzonej przez Wydziat dotyczyta: listow,
skarg i wnioskéw oraz innych obszaréw tematycznych z zakresu wtasciwos$ci Ministerstwa Rodziny,
Pracy i Polityki Spotecznej, ktorych nie dotyczy zakres okreslony ..Informacjg"”, a takze innych
urzeddéw i instytucji.



1. Problematy ka listow wptywajgcych od obywateli
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Rys. 1 Naptyw listdw od obywateli w 2017 r. przekazanych zgodnie z wiasciwoscia
do departamentéw MRPIPS

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

Przedstawiony na rysunku 1 wykres zawiera dane dotyczace liczby listbw od obywateli, ktére
wptynety do departamentéw Ministerstwa. W 2017 r. najwiekszy naptyw spraw kierowanych od oséb
indywidualnych odnotowany zostat u umiejscowionym w Biurze Ministra i Komunikacji
Spotecznej Wydziale ds. Obywatelskich - ogétem wptyneto 60 353 spraw.

W dalszej kolejnosci departamentem, do ktorego dos$¢ czesto zwracali sie obywatele byt
Departament Polityki Rodzinnej (DSR) - 13 914 spraw. Podobnie jak w roku 2016 gtdwna
problematyka poruszana w listach dotyczyta Swiadczenia w ramach Programu ,,Rodzina 500+”,
Swiadczen rodzinnych ipielegnacyjnych, a takze Programu ..Maluch+" oraz uprawnien wynikajacych
z posiadania Karty Duzej Rodziny.

Nastepnym departamentem pod wzgledem obstuzonej liczby listow od oséb indywidualnych jest
Departament Ubezpieczen Spotecznych (DUS) - 2 498 spraw. Dominujgcg tematykg listow w tym
zakresie byty kwestie dotyczace swiadczen emerytalno-rentowych.

Wsrod komoérek organizacyjnych, do ktérych kierowano znaczng liczbe listow obywateli byt
Departament Pomocy i Integracji Spotecznej (DPS) - 1 408 listéw oraz Biuro Petnomocnika
Rzadu ds. Os6b Niepetnosprawnych (BON) - 1247 listow.

W zakresie tematyki dotyczgcej pomocy spotecznej najwiecej spraw koncentrowato sie wokot
probleméw dotyczacych trudnej sytuacji zyciowej i materialnej o0s6b zawracajgcych sie
do Ministerstwa oraz braku $srodkéw do zycia i niskiego poziomu Swiadczen z pomocy spotecznej.



Z kolei najczestszymi problemami zwigzanymi z niepetnosprawnos$cig byly kwestie dotyczace
orzekania o stopniu niepetnosprawnosci, likwidacji barier architektonicznych, karty parkingowej,
dofinansowania przedmiotow  ortopedycznych i $rodkéw rehabilitacyjnych, turnuséw
rehabilitacyjnych, a takze pytania dotyczace Programu ..Za zyciem”.

Pozostate departamenty, do ktérych kierowano znaczng liczbe spraw od oséb indywidualnych to:

» Departament Rynku Pracy (DRP) - 718 spraw:

» Departament Prawa Pracy (DPR) - 685 spraw;

» Departament Koordynacji Systemow Zabezpieczenia Spotecznego (DSZ) - 620 spraw:
» Departament Wspdipracy Miedzynarodowej (DWM) - 467 spraw.

Wskazane na wykresie pozostate komorki organizacyjne to departamenty, do ktérych liczba
przekazanych listbw wynosita od 1do 189.

2. Problematyka skarg wptywajgcych do MRPIiPS

rsi
Rys. 2 Liczba skarg od obywateli przekazanych w 2017 r. zgodnie z wtasciwoscig
do departamentéw MRPIPS
[zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPiPS]
Na rysunku 2 zaprezentowano skargi ogotem - 544, ktére wplynelty do Ministerstwa

za posSrednictwem Wydziatu ds. Obywatelskich oraz bezposrednio do departamentow.

Tematyka ogétu skarg koncentrowata sie na problemach zwigzanych z koordynacjg Swiadczen
w ramach systemu zabezpieczenia spotecznego, ubezpieczeniami spotecznymi, rynkiem pracy,
pomocg spoteczng i Swiadczeniami rodzinnymi.
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Rys. 3 Liczba skarg zatatwionych w 2017 r. we wiasnym zakresie przez departamenty
|zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPiPSJ

W 2017 roku najwiecej skarg (Rys. 3), ktére rozpatrywane byly z ogoétu skarg (w liczbie 544)
we wiasnym zakresie przez whasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa, rozpatrzonych zostato
przez Departament Rynku Pracy (DRP) - 57 skarg, co stanowito 10.47% wszystkich skarg, ktére
wptynety do Ministerstwa. Tematyka zgtaszanych w nich problemoéw (Rys. 4) dotyczyta organizacji
i dziakalno$ci powiatowych urzedéw pracy, odmowy skierowania na staz. braku pomocy
w uzyskaniu zatrudnienia, pozbawienia statusu osoby bezrobotnej oraz odmowy przyznania prawa
do zasitku dla bezrobotnych lub $wiadczenia przedemerytalnego. Skierowane do DRP skargi
dotyczyty takze odmowy skierowania do prac interwencyjnych, organizacji i dziatania Ochotniczych
Hufcow Pracy, wyliczenia stopy bezrobocia, braku $srodkéw na prace spotecznie uzyteczne oraz
skarga na pracodawce w zakresie form zatrudnienia i warunk6w pracy.

Kolejnym departamentem, ktory zgodnie z wasciwoscig rozpatrywat skargi we whasnym zakresie
byt Departament Ekonomii Spotecznej i Solidarnej (DPP/DES) - 16 skarg, co stanowito 2,94%
ogo6tu skarg. Kierowane do DES skargi dotyczyty zakresu dziatania organizacji pozytku publicznego
oraz fundacji, dla ktérych organem nadzoru jest Minister Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej.

W analizowanym 2017 roku do Departamentu Ubezpieczen Spotecznych (DIJS) skierowano
9 skarg. tj. 1,65% ogo6tu skarg. Dotyczyty one funkcjonowania Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych
(ZUS) oraz dziatalnosci Urzedu ds. Kombatantow i Os6b Represjonowanych (UdsKiOR).

Pozostate skargi rozpatrywane byly przez Departament Pomocy i Integracji Spotecznej (DPS) - 4,
Departament Funduszy (DF) - 4. Departament Dialogu i Partnerstwa Spotecznego (DDP) - 2.
Departament Polityki Rodzinnej (DSR) - I. Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Osb Niepetnosprawnych
(BON) - 1 Biuro Kontroli i Audytu (BKO/BKA) - 1oraz Departament Informatyki (DI) - L

k gcznie na 96 skarg rozpatrzonych przez departamenty we wiasnym zakresie 20 skarg uznanych
zostato za zasadne, co stanowito 20,83% rozpatrzonych przez Ministerstwo jako wilasciwe
w sprawie skarg.
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Rys. 4 Tematyka skarg wnoszonych w 2017 r. przez obywateli
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Problematyka wnioskéw zgtaszanych do MRPiPS przez obywateli
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Rys. 5 Liczba wnioskéw przekazanych w 2017 r. zgodnie z wasciwos$cig

do departamentéw MRPIPS
|zZrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z departamentéw MRPiPS]

koordynacja systemu



Rysunek 5 prezentuje liczbe wnioskdw od obywateli ogotem - 423. ktére wptynety do Ministerstwa
za posrednictwem Wydziatu ds. Obywatelskich oraz bezposSrednio do departamentow.

Najwiecej wnioskow skierowano do Departamentu Ekonomii Spotecznej i Solidarnej
(DPP/DES) - 173 oraz do Biura Ministra i Komunikacji Spotecznej (BM) - 145,

Tematyka wnioskow (Rys. 6) skupiata sie gtéwnie wokét dziatalnoSci organizacji pozytku
publicznego, koordynacji $wiadczen w ramach systemu zabezpieczenia spotecznego, polityki
senioralnej oraz przepiséw prawa pracy.

Z ogblnej liczby wnioskow, tj. 423, we wiasnym zakresie departamenty rozpatrzyty ich 229.

Najwiecej wnioskow, ktore zostaty rozpatrzone we wiasnym zakresie obstuzyt Departament
Polityki Rodzinnej (DSR) - 164. co stanowito 38.77% wszystkich wnioskéw skierowanych
do Ministerstwa. Dotyczyty one w gidéwnej mierze pieczy zastepczej, podjecia dziatan
przeciwdziatajgcych alienacji rodzicielskiej oraz adopcji zagranicznych.

Pozostate wnioski skierowane zostaty m.in. do Departamentu Dialogu i Partnerstwa Spotecznego -
20. Biura Petnomocnika Rzadu ds. Osdb Niepetnosprawnych - 17, Departamentu Funduszy - 15,
Departamentu Prawa Pracy - 8. Departamentu Ubezpieczen Spotecznych - 2. Departamentu Polityki
Senioralnej - 2 oraz Departamentu Ekonomii Spotecznej i Solidarnej - 1
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Rys. 6 Tematyka wnioskéw przestanych do MRPIiPS w 2017 r. przez obywateli
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1. Charakterystyka skarg i wnioskow w jednostkach podlegtych
i nadzorowanych

W 2017 roku do jednostek podlegtych i nadzorowanych wptyneto tgcznie 1 250 skarg (Rys. 7) -
co stanowi spadek w stosunku do roku 2016 0 9,52% oraz 11 wnioskow (Rys. 8) - spadek 0 9.09%
w stosunku do 2016 roku.
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Rys. 7 Skargi skierowane w 2017 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra
|Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych z jednostek podlegtych i nadzorowanych]
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Rys. 8 Wnioski skierowane w 2017 r. do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra
|/r6dlo: opracow anie wiasne na podstawie danych otrzymanych zjednostek podlegtych i nadzorowanych]



Jak przedstawia rysunek 7 najwiecej skarg skierowano do Zakladu Ubezpieczen Spotecznych
(ZUS) - 1 040. Liczba ta zmniejszyta sie w stosunku do roku 2016 o 12,53%. Skargi kierowane
do ZUS stanowig 83,2% wszystkich skarg, ktore wptynety do jednostek podlegtych i nadzorowanych.

Pozostate skargi kierowane byly do Ochotniczych Hufcow Pracy (OHP) - 72, do Urzedu
ds. Kombatantéw i Os6b Represjonowanych (UdsKiOR) - 70 oraz do Panstwowego Funduszu
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON) - 68 skarg.

Rysunek 8 obrazuje wnioski od obywateli ogétem - 11 (w 2017 r. 12 wnioskow), ktére wptynety
do jednostek podlegtych inadzorowanych w 2017 roku. Najwiecej wnioskéw wptyneto do ZUS - 8
oraz po 1 wniosku do Urzedu ds. Kombatantow i Osd6b Represjonowanych, do Panstwowego
Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych oraz do Gtéwnej Biblioteki Pracy i Zabezpieczenia
Spotecznego.

Z tacznej liczby 1 195 skarg rozpatrzonych przez jednostki podlegte i nadzorowane we wiasnym
zakresie. 509 skarg uznanych zostato za zasadne, co stanowito 42.59% rozpatrzonych w ten sposéb
skarg.

1. Analiza porownawcza skarg i wnioskow w jednostkach podlegtych
i nadzorowanych

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych - centrala wraz z 43 oddziatami w 2017 roku rozpatrzyt
1040 skarg, co stanowi 83.2% ogdtu wszystkich skarg, ktére wptynety do jednostek podlegtych
i nadzorowanych.

Gtdéwna problematyka kierowanych do ZUS-u skarg dotyczyta:

e emerytur irent.

e emerytur i rent realizowanych na podstawie umdw miedzynarodowych o zabezpieczeniu
spotecznym.

e skarg na pracownikow ZUS.

o zasitkow,

» skiadek iobowigzku ubezpieczenia.

» orzecznictwa lekarskiego.

» realizacji dochodow.

e obstugi indywidualnych kont w ZUS.

» rehabilitacji i prewencji rentowej,

» kontroli ptatnikéw skladek.

e Centrum Obstugi Telefonicznej.

Z tacznej liczby 1040 rozpatrzonych przez ZUS skarg 556 uznano za nieuzasadnione, co stanowi
53.5% wszystkich skarg. Natomiast uzasadnione byly 484 skargi, co stanowi 46.5% wszystkich
zalatwionych skarg. Najwiekszy procent uzasadnionych skarg dotyczyt zakresu emerytur i rent
realizowanych na podstawie uméw miedzynarodowych o zabezpieczeniu spotecznym - 179
skarg, tj. 17,2% wszystkich skarg oraz emerytur i rent - 116 skarg. tj. 11,1% wszystkich skarg.

Do Zaktadu Ubezpieczern Spotecznych w 2017 r. wptyneto 8 wnioskéw', co stanowi 72,72%
wszystkich wnioskow skierowanych do jednostek podlegtych i nadzorowanych. Z liczby tej
7 wnioskow- Zaktad uznat za nieuzasadnione, co stanowito 87.5% wszystkich zatatwionych
whioskow.



IV. Terminowo$¢ zatatwiania skarg i wnioskow

1

MRPIiPS:

Analiza przekazanych przez departamenty Ministerstwa danych i informacji wskazuje,
ze na 544 skargi, ktére wptynely do MRPIPS - 73 skargi zatatwione zostaty po terminie,
co stanowi 13,41 % ogdtu skarg.

Na 423 wnioski skierowane do Ministerstwa 1 wniosek zatatwiono po terminie, co stanowi 0.23%
wszystkich wnioskow.

Wiekszos¢, tj. 70 nieterminowo zatatwionych skarg dotyczyta problematyki ubezpieczen
spotecznych. Byly to skargi przekazane przez Departament Ubezpieczen Spotecznych -
do rozpatrzenia zgodnie z wiasciwoscig innym instytucjom.

Jednostki podlegte i nadzorowane:

Z informacji przekazanych przez jednostki podlegte i nadzorowane wynika, ze na 1250
rozpatrzonych w 2017 roku skarg 23 zostaty zalatwione po terminie, co stanowi 1.83% ogoétu
skarg, w tym:

» Zaktad Ubezpieczen Spotecznych nie dotrzymat terminu w przypadku 22 skarg, co stanowi
1.76% ogo6tu skarg kierowanych do wszystkich jednostek podlegtych i nadzorowanych przez
MRPIPS. Warto podkresli¢, ze z 1 040 skarg rozpatrzonych przez ZUS - 1 018 zatatwiono
terminowo.

« Panstwowy Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych na 68 rozpatrzonych skarg nie
dotrzymat terminu w 1 przypadku, co stanowi 0.08% ogo6tu skarg kierowanych do jednostek
podlegtych i nadzorowanych.

Do jednostek podlegtych i nadzorowanych wplyneto 11 wnioskéw i wszystkie zalatwione zostaty
terminowo.

V. Przyjmowanie interesantow w sprawach skarg i wnioskow

W ramach petnionych dyzuréw Cztonkowie Kierownictwa od stycznia do grudnia 2017 roku
przyjeli 98 interesantow. Stanowi to wzrost 0 6,52% w stosunku do liczby o0séb przyjetych w roku
poprzednim.

Poza dyzurami Czlonkéw Kierownictwa pracownicy Ministerstwa, w tym Wydziatu
ds. Obywatelskich przyjmowali interesantéw osobiscie oraz udzielali wyjasnien telefonicznie,
a takze za pos$rednictwem infolinii ..Informacja dla Obywatela" - tgcznie 8 859 potgczen. Celem
funkcjonujgcej infolinii jest zapewnienie szybkiego dostepu do informacji o ustugach publicznych
oraz o tym, gdzie mozna zatatwi¢ zgtaszang sprawe. System ten ma na celu réwniez usprawnienie
komunikacji na linii urzad - obywatel oraz utatwienie obywatelowi kontaktu z administracja
publiczna.

Cztonkowie Zarzadu Zakitadu Ubezpieczenn Spotecznych, dyrektorzy departamentéow Centrali,
dyrektorzy oddziatéw, kierownicy inspektoratéw i biur terenowych przyjeli w 2017 roku w ramach
przyjec interesantéw 7 929 osob.



W pozostatych jednostkach nie odnotowano przyjeé interesantow zglaszajacych sie osobiscie
w sprawach skarg i wnioskow.

Whnioski i ocena
[zbiorcza ocena zostata sporzadzong w Biurze Ministra i Komunikacji Spotecznej przez Wydziat ds. Obywatelskich]

1. Na przestrzeni catego omawianego w Informacji okresu odnotowano znaczacy wzrost liczby
kontaktow obywateli z Ministerstwem, wzrost ten jest widoczny zaréwno w liczbie kierowanej
korespondencji pisemnej, za pomocg poczty elektronicznej, jak rowniez kontaktéw
telefonicznych (za posrednictwem obstugiwanej infolinii i telefonéw stacjonarnych). Warto
odnotowac¢ fakt. ze w pordéwnaniu z 2015 rokiem, kiedy to liczba spraw zatatwionych przez
Wydziat wynosita 20 555. w 2016 roku liczba spraw zwiekszyta sie do 33 301. az do znaczgcego
wzrostu do poziomu 60 353 w 2017 roku.

W odniesieniu do wptywajacych skarg nalezy stwierdzi¢, ze ich liczba utrzymuje sie
na zblizonym poziomie, natomiast o 81,23% wzrosta liczba wptywajacych do Wydziatu
ds. Obywatelskich listow od obywateli (z 33 301 w 2016 roku do 60 353 w roku 2017).

2. W skali catego resortu w stosunku do roku 2017 odnotowano nieznaczny (na poziomie 1.64%)
wzrost liczby skierowanych skarg, zaréwno do Ministra. Ministerstwa oraz do jednostek
podlegtych i nadzorowanych. tacznie odnotowano wptyw 1794 skarg.

3. W omawianym okresie nastgpit natomiast wzrost o 119,19% liczby przyjetych i rozpatrzonych
whnioskéw, tj. ze 198 w 2016 r. do 434 w roku 2017.

4. Odnotowaé nalezy rowniez fakt. ze niemal 1/3 skierowanych do resortu skarg (28.03%) nie
dotyczyta kompetencji Ministra Rodziny. Pracy i Polityki Spotecznej. Z og6tu 1794 skarg -
503 skargi przestane zostaty do rozpatrzenia innym instytucjom kompetencyjnie wiasciwym,
co skutkowato koniecznoscig informowania zainteresowanych o braku mozliwosci
rozstrzygniecia sprawy przez Ministra.

5. Z ogo6lnej liczby rozpatrywanych przez Ministerstwo skarg 1/4 z tej liczby uznana zostata
za zasadne, natomiast w przypadku jednostek podlegtych i nadzorowanych za zasadne uznanych
zostato 42.59% skarg.

6. Zaréwno departamenty Ministerstwa, jak i jednostki podlegte i nadzorowane przestrzegajg
terminéw wynikajacych z obowigzujagcych przepisow na zatlatwienie spraw. Ustawowy
30-dniowy termin rozpatrzenia skarg przekroczony zostat w przypadku 13.41% og6tu skarg,
ktore skierowano do Ministerstwa oraz w przypadku 1.83% ogo6tu skarg zatatwionych przez
jednostki podlegte i nadzorowane. Wzrost w stosunku do roku 2016 (woéwczas byto to 2.77%)
liczby nieterminowo rozpatrzonych skarg odnotowano w obszarze skarg przekazanych przez
Departament Ubezpieczern Spotecznych do rozpatrzenia innym instytucjom zgodnie
z wiasciwoscia.

7. Kierowane do resortu wnioski rozpatrywane sg w terminie. Z og6tu wszy stkich wnioskéw (434),
ktore wptynety do Ministerstwa oraz do jednostek podlegtych i nadzorowanych tylko
w | przypadku nie dotrzymano terminu.

8. Wiekszos¢ kierowanych do resortu skarg dotyczyta obszaru ubezpieczenn spotecznych
i probleméw zwigzanych z przyznaniem $wiadczen rentowych i emerytalnych, ich wysokoscia
oraz orzekaniem o niezdolnosci do pracy w celu otrzymania Swiadczen rentowych. Problematyka
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10.

znacznej liczby skarg koncentrowata sie takze wokoOt przediuzajgcego sie postepowania
w sprawie uzyskania $wiadczenia wychowawczego w ramach Programu Rzgadowego ..Rodzina
500+" (w sytuacji, gdy jedno z rodzicow przebywa poza granicami kraju).

Podobnie jak w analogicznym okresie 2016 roku réwniez w roku 2017 odnotowano znaczacy
wzrost liczby kierowanych do Ministerstwa wnioskdw. Powodem tak znaczgcego wzrostu byta
duza aktywnos$¢ organizacji pozarzadowych, zwracajacych sie o umieszczenie w wykazie
organizacji dziatajagcych w sferze pozytku publicznego i uprawnionych do otrzymywania 1%
odpisu podatkowego.

Podejmowane przez Wydziat ds. Obywatelskich interwencje w indywidualnych sprawach
obywateli przynosza pozytywne skutki zatatwianych spraw. Osoby zwracajace sie w swoich
sprawach uzyskujg stosowng pomoc dzieki wsparciu ze strony Ministerstwa.
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