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WSTĘP 
W Ministerstwie Pracy i Polityki Społecznej, zgodnie z §37 ust.1 

Regulaminu Organizacyjnego stanowiącego załącznik do Zarządzenia Nr 25 
Ministra Pracy i Polityki społecznej z dnia 14 września 2012 roku w sprawie 
ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Pracy i Polityki Społecznej, 
zadania dotyczące monitorowania i koordynowania, rozpatrywania skarg i 
wniosków wpływających do Ministerstwa wykonuje wyodrębnione w Biurze 
Ministra – Stanowisko do spraw Skarg i Wniosków. Zasady, tryb i organizację 
przyjmowania, rozpatrywania i załatwiania skarg i wniosków regulują przepisy 
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego (Dz. U. 
z 2000 r. Nr 98, poz 1071 z późn. zm.), rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 8 
stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i 
wniosków (Dz. U. Nr 5, poz. 46) oraz Zarządzenia Nr 17 Ministra Pracy i Polityki 
Społecznej z dnia 9 listopada 2010 r. w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania 
skarg i wniosków w Ministerstwie Pracy i Polityki Społecznej zmienione 
Zarządzeniem Nr 22 Ministra Pracy i Polityki Społecznej z dnia 3 sierpnia 2011 r.   

 W informacji przedstawiono problematykę oraz ocenę sposobu załatwiania 
i rozpatrywania skarg i wniosków, jakie napłynęły w 2012 r. do Ministerstwa 
Pracy i Polityki Społecznej (MPiPS) oraz jednostek  podległych  i nadzorowanych. 
  

Większość napływających skarg i wniosków w 2012 r., tak jak w 
poprzednich latach, dotyczyło działań z zakresu zabezpieczenia społecznego 
(ubezpieczenia, świadczenia rodzinne, pomoc finansowa, problemy osób 
niepełnosprawnych). Część nadesłanych skarg i wniosków załatwiono we własnym 
zakresie, część przekazano wg kompetencji innym urzędom i instytucjom. O 
przekazaniu spraw zainteresowani zostali powiadomieni pisemnie. 

 
 
 

I. Ministerstwo Pracy i Polityki Społecznej 
 
1. Charakterystyka ilościowa skarg i wniosków. 
 

Do Ministerstwa w 2012 r. wpłynęło 191 skarg oraz 32 wnioski na piśmie.  
Do jednostek podległych i nadzorowanych wpłynęło 1369 skarg i 11 

wniosków na piśmie. 
W stosunku do 2011 roku odnotowano dalsze zmniejszenie się skarg i 

wniosków kierowanych do Ministerstwa Pracy i Polityki Społecznej z 448 w 2011 
r. do 223 w 2012 r.  

Ilość skarg i wniosków wnoszonych osobiście lub telefonicznie : w 2011 
roku było ich 341, a w 2012 r - 211. 

W roku 2012 r. członkowie Kierownictwa MPiPS, w ramach pełnionych 
dyżurów, przyjęli 27 osób. 

Szczegółowe zestawienie ilościowe skarg i wniosków, które wpłynęły 
pisemnie do Ministerstwa Pracy i Polityki Społecznej w 2012 r., obejmuje tabela 
stanowiąca załącznik nr 1 i nr 2 do informacji. 
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2. Charakterystyka problemowa skarg i wniosków wynikająca ze 

sprawozdań przedłożonych przez Biura i Departamenty MPiPS. 
 

2.1. Skargi i wnioski z zakresu ubezpieczeń społecznych dotyczyły przede 
wszystkim: 
• skarg na działalność oddziałów i Centrali ZUS, nieterminowego 

załatwiania oraz sposobu obsługi interesantów; 
• zasad ubezpieczenia społecznego, egzekucji składek i umarzania 

zaległości w opłacaniu składek; 
• kapitału początkowego - trudności z uzyskaniem dokumentacji 

płacowej, opieszałością zakładów pracy w wydawaniu zaświadczeń o 
wynagrodzeniu /RP-7/; 

• orzecznictwa do celów rentowych /orzeczenia o braku niezdolności do 
pracy zdaniem skarżących ”niesłuszne i krzywdzące”/, respondenci 
skarżyli się na: 

- nieprzyznanie świadczenia pomimo orzeczenia o niezdolności do 
pracy w sytuacji, gdy nie spełniali pozostałych warunków do 
przyznania renty lub renty rodzinnej, 

- wstrzymanie wypłat renty – orzeczenie o niezdolności do 
      pracy na czas określony, 
- obniżenia renty w przypadku zmiany orzeczenia z całkowitej na  
      częściową niezdolność do pracy; 

• rent z tyt. wypadków przy pracy i choroby zawodowej; 
• jednorazowego odszkodowania z tyt. wypadku przy pracy i choroby 

zawodowej – wysokość odszkodowania; 
• przyznania renty inwalidzkiej; 
• nierówne traktowanie kobiet i mężczyzn w zakresie długości okresu 

podwyższania wieku emerytalnego – dyskryminacja mężczyzn. 
 

Wnioski dotyczyły: 
• zmiany przepisów – likwidacja przywilejów emerytalnych 

/mundurowych, rolniczych, górniczych/; 
• sposobu waloryzacji świadczeń – waloryzacja kwotowa; 
• wprowadzenie możliwości przejścia na emeryturę bez względu na wiek 

dla osób z długim stażem pracy /kobiety 35 lat, mężczyźni 40 lat/; 
• wysokość świadczeń – zreformowanie systemu płac i świadczeń 

emerytalnych, aby były na poziomie innych  krajów UE; 
• przywrócenie dodatku za  odznaczenia państwowe. 
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2.2. Skargi i wnioski z zakresu pomocy społecznej i świadczeń rodzinnych 
dotyczyły: 
• działań pracowników socjalnych i kierowników ośrodków pomocy 

społecznej na m. in. niewłaściwe traktowanie petentów; 
• przewlekłe załatwianie ich spraw, braku pomocy lub jej 

niewystarczający zakres; 
• opieszałość załatwiania i rozpatrywania wniosków o przyznanie pomocy 

rzeczowej i finansowej; 
• skarg na kierowników domów pomocy społecznej, ich funkcjonowanie 

oraz warunki bytowe; 
Ponadto we wnioskach wskazywano na potrzebę: 

• zwiększenia pomocy finansowej dla rodzin wielodzietnych (zmiana 
kryteriów dochodowych); 

• zwiększenia dofinansowania do leków; 
• wprowadzenia powszechnego dożywiania dzieci w placówkach 

oświatowych ze szczególnym uwzględnieniem szkół podstawowych; 
• zwiększenia pomocy społecznej na funkcjonowanie rodzinnych domów 

dziecka. 
 

2.3.   Skargi i wnioski dotyczące osób niepełnosprawnych. 
 Dotyczyły realizacji przez Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób 
Niepełnosprawnych zadań określonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej i 
społecznej osób niepełnosprawnych, a odnosiły się do: 
• niedotrzymywania przez Fundusz terminów rozpatrywania wniosków o 

wypłatę refundacji składek na ubezpieczenia społeczne osób 
niepełnosprawnych; 

• braku realizacji złożonych wniosków o wypłatę refundacji składek; 
• bezczynności Prezesa zarządu PFRON w sprawie rozłożenia na raty 

zaległości z tytułu wpłat na Fundusz. 
Ponadto zgłaszano uwagi o zbyt skomplikowanych procedurach przy 
orzekaniu o niepełnosprawności. Skargi wnoszono również na organizację i 
przebieg turnusów rehabilitacyjnych. 

 
2.4.    Skargi i wnioski dotyczące zatrudnienia, warunków pracy 
           i przestrzegania prawa pracy. 
           Przedmiotem wniesionych i rozpatrywanych skarg były sprawy dotyczące: 

• organizacji i działalności powiatowych urzędów pracy. 
Najczęściej poruszane w tym zakresie kwestie to: nienależyte 
wykonywanie zadań przez pracowników powiatowych urzędów pracy, 
lekceważący stosunek pracowników urzędu pracy do bezrobotnych, 
niedoinformowanie lub nieinformowanie bezrobotnych o 
przysługujących im prawach, niekompetencja i przewlekłość załatwiania 
spraw bezrobotnych, zła organizacja pracy i trudności w zarejestrowaniu 
się w urzędzie pracy, niewłaściwy sposób gospodarowania środkami 
Funduszu Pracy. 

• sposobu prowadzenia pośrednictwa pracy – pomoc w uzyskaniu 
zatrudnienia. 
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Duża część spraw dotyczyła braku możliwości zatrudnienia 
bezrobotnych powyżej 50 roku życia, którzy nie spełniali warunków do 
nabycia prawa do świadczenia przedemerytalnego oraz absolwentów 
szkół. Często podkreślano też nieaktualność oraz niesprawiedliwy 
rozdział ofert pracy w urzędach pracy. 

• odmowy przyznania zasiłku dla bezrobotnych. 
W tej grupie skarg podnoszono głownie sprawy dotyczące: odmowy 
przywrócenia statusu osoby bezrobotnej utraconego na skutek 
niedopełnienia wyznaczonych terminów potwierdzenia gotowości do 
podjęcia pracy, możliwości nabycia prawa do zasiłku po okresie 
zatrudnienia w niepełnym wymiarze godzin, odmowy przedłużenia 
okresu pobierania zasiłku w sytuacji braku ofert pracy, a tym samym 
bardzo trudnej sytuacji materialnej bezrobotnego. 

• odmowy skierowania na staż. 
Podobnie jak w poprzednich latach wnoszone w tym zakresie skargi 
dotyczyły m.in.: odmowy skierowania bezrobotnych na staż lub 
przedłużenie okresu jego odbywania. 

• refundacji kosztów szkolenia. 
Dominowały tu sprawy związane z : odmową skierowania na szkolenie, 
odmową dofinansowania na szkolenie podjętego przez bezrobotnego we  
własnym zakresie lub odmową sfinansowania kosztów studiów 
podyplomowych. Wskazywano również na nieprawidłowości w 
realizacji przez urzędy pracy usług szkoleniowych (np.: jakość, program 
szkolenia). 

• Inne. 
W tej grupie występowały skargi dotyczące: 

                 ● nieuczciwości pracodawcy w zakresie przestrzegania przepisów  
                    kodeksu  pracy ; 
                 ● braku bezpłatnych przejazdów w celu poszukiwania zatrudnienia; 
                 ● ograniczenia wielkości środków Funduszu Pracy w 2012 roku; 
                 We wnioskach wskazywano na: 
                  ● potrzebę likwidacji barier utrudniających rozwój przedsiębiorczości; 
                  ● zmian w kodeksie pracy dotyczących urlopu wychowawczego; 
                  ● dodatkowych urlopów dla osób niepełnosprawnych; 
                  ● weryfikacji standardu realizacji usług rynku pracy świadczonych  
                     przez powiatowe urzędy pracy.     
 
 
 
3. Sposób i terminowość załatwiania skarg i wniosków. 

 
Wszystkie listy od obywateli wpływające do Ministerstwa, w tym skargi 

i wnioski, rejestrowane są przez Kancelarię Ogólną, a następnie kierowane do 
Samodzielnego Stanowiska Pracy do spraw Skarg i Wniosków.                                              
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Pracownicy ww. Stanowiska po zapoznaniu się z treścią korespondencji, 

segregują skargi i wnioski wg problematyki i właściwości kompetencyjnej, 
rejestrując i kwalifikując je w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji 
odpowiednio jako skarga, wniosek lub list. 

Samodzielne Stanowisko Pracy do spraw Skarg i Wniosków utrzymuje 
bezpośredni kontakt z komórkami organizacyjnymi odpowiedzialnymi za 
rozpatrywanie poszczególnych skarg i wniosków. W związku z tym zachowane są 
stały nadzór i kontrola terminowości oraz sposobu załatwienia spraw. 

Zgodnie z raportem uzyskanym z elektronicznego systemu rejestracji oraz z 
posiadaną dokumentacją w Departamencie Ubezpieczeń Społecznych 
przeterminowane zostały 2 skargi, których skomplikowany charakter wymagał 
dodatkowej dokumentacji (sprawy sądowe). 

Odnotowano 4 przeterminowane skargi w Biurze Pełnomocnika Rządu ds. 
Osób Niepełnosprawnych z uwagi na skomplikowany charakter spraw. 

Należy podkreślić, że jednostki organizacyjne Ministerstwa przestrzegają 
terminu udzielenia odpowiedzi na zgłoszone skargi i wnioski, zgodnie z kpa. 

 
4. Przyczyny wnoszonych skarg i wniosków. 

 
Powstawaniu skarg i wniosków sprzyjają niedoskonałości obowiązujących 

przepisów prawnych, jak również dowolność ich interpretacji, często na niekorzyść 
obywatela. W tej sytuacji, osoby otrzymujące niejednoznaczne odpowiedzi 
występują ze skargą bezpośrednio do Ministerstwa, pomijając obowiązujący tryb 
odwoławczy. 

Częstym powodem zgłaszanych interwencji było przekonanie, że np. 
obowiązkiem urzędu pracy jest zapewnienie każdemu bezrobotnemu pracy 
zgodnej z jego oczekiwaniami lub przyznanie, w drodze wyjątku, prawa do zasiłku 
lub świadczenia przedemerytalnego z uwagi na trudną sytuację rodzinną lub 
materialną bezrobotnego. 

Nadal występuje pomijanie sądów pracy, które jako jedyne posiadają 
uprawnienia do rozstrzygania sporów pracowniczych i odwołań od decyzji ZUS. 
Pomimo wydania przez sąd prawomocnego wyroku obywatele wnoszą skargi na 
postanowienia sądów. 

W dalszym ciągu wiele skarg dotyczy niewłaściwego załatwiania spraw 
przez terenowe organy administracji państwowej. Część obywateli nie może 
przystosować się do nowych regulacji prawnych oraz faktu decentralizacji decyzji 
w sprawach indywidualnych. Dotyczy to jednak coraz mniejszej liczby osób, 
wśród których przeważają osoby starsze lub zamieszkałe w małych 
miejscowościach. 

Duża ilość skarg pochodzi od osób znajdujących się w trudnej sytuacji 
materialnej. W ich wystąpieniach przeważają postawy roszczeniowe lub skargi na 
urzędy, które nie mogą im pomóc, a także sugestie dotyczące zmiany przepisów na 
ich korzyść. 

 
 
Do Ministerstwa wpłynęło wiele wniosków i propozycji od osób 

indywidualnych oraz organizacji społecznych w sprawach dotyczących 
uproszczenia obowiązujących przepisów z zakresu polityki społecznej oraz 
usprawnień działalności służb socjalnych. 
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Skargi i wnioski nadsyłane przez obywateli do Ministerstwa kierowane są, 

wg właściwości, do poszczególnych komórek organizacyjnych MPiPS w celu ich 
rozpatrzenia. Departament część otrzymanych spraw przekazują do załatwienia 
jednostkom samorządu terytorialnego ze względu na ich właściwości. 

 
5. Charakterystyka ilościowa i tematyczna przyjęć interesantów w MPiPS 

w sprawie skarg i wniosków. 
 
 W 2012 r. przyjęto osobiście lub udzielono wyjaśnień blisko 211 osobom,  
w stosunku do 2011 r. mniej o 130 osób. 
 Członkowie Kierownictwa Ministerstwa przyjęli w 2012 r. 27 osób. 

 
 
5.1. Tematyka poruszana przez interesantów zgłaszających się osobiście lub 

telefonicznie. 
 

W sprawach zatrudnienia 
• lekceważącego stosunku pracowników powiatowych urzędów pracy  
           wobec bezrobotnych; 
• opieszałości w obsłudze bezrobotnych, zwłaszcza podczas rejestracji; 
• niedoinformowania lub nieinformowania bezrobotnych o  
           przysługującym im prawach; 
• niekompetencji zatrudnionych w urzędach pracy pracowników; 
• nieterminowego rozpatrywania spraw bezrobotnych; 
• skargi na pracodawców  odnośnie niewypłacania wynagrodzeń za  
           pracę; 
• poszukiwanie pracy i trudności przy jej znalezieniu szczególnie dla 
          absolwentów uczelni humanistycznych. 

 
W sprawach pomoc społecznej 
• skargi na pracowników socjalnych OPS; 
• prośba o pomoc materialną; 
• trudności w umieszczaniu starszych osób w domach pomocy  
           społecznej; 
• wadliwe przepisy dotyczące rodzin zastępczych i adopcji dzieci. 
 
W sprawach ubezpieczeń społecznych skupiono się na: 
• niska waloryzacja rent i emerytur; 
• skargi na pracowników oddziałów i inspektorów ZUS; 
• skargi na lekarzy orzeczników ZUS; 
• niskich świadczeń przedemerytalnych. 
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5.2   Przyjęcia interesantów przez Członków Kierownictwa MPiPS oraz  
tematyka  rozmów. 

 
Sekretarz Stanu Jarosław Duda podczas dyżurów przyjął 19 

interesantów między innymi w następujących sprawach: 
• rent socjalnych dla osób niepełnosprawnych; 
• pomoc w znalezieniu pracy dla osób niepełnosprawnych; 
• pomoc w uzyskaniu mieszkania komunalnego; 
• problemów funkcjonowania GPS- ów; 
• działania fundacji pomocniczych dla osób niepełnosprawnych; 
• skarg na zespoły ds. orzekania o niepełnosprawności; 
• realizacja programów „Pegaz” i  „Student”. 
. 

 
Sekretarz Stanu Jacek Męcina podczas dyżurów przyjął 4 osoby w 

następujących sprawach: 
           ●         zwolnienia z pracy; 
           ●         działania fundacji pomagających bezrobotnym; 
           ●         umów o pracę i likwidację tak zwanych umów „śmieciowych”; 
           ●         działalności urzędów pracy. 
 

Podsekretarz Stanu Radosław Mleczko przyjął 4 osoby w 
następujących sprawach: 
• płacy minimalnej; 
• nowelizacji kodeksu pracy; 
• pomocy w znalezieniu pracy. 

 
 

5.3. Informacja o pisemnych wystąpieniach posłów na Sejm RP 
i senatorów RP skierowanych do Ministra Pracy i Polityki Społecznej, 
dotyczących indywidualnych spraw, z którymi obywatele przychodzą do 
biur poselskich i senatorskich. 

 
W 2012 r. posłowie na Sejm RP skierowali do Ministra 67 pisemnych 

wystąpień, dotyczących indywidualnych spraw, które obywatele złożyli  w biurach 
poselskich. W tym okresie senatorowie RP nadesłali 7 wystąpień i zapytań 
złożonych w biurach senatorskich. 

 
 

Problematyka spraw przedstawiona w wystąpieniach poselskich dotycząca: 
   
z zakresu ubezpieczenia społecznego: 
• prawidłowego wyliczenia świadczeń emerytalnych; 
• ustalenia prawa do świadczeń z tyt. choroby; 
• świadczeń emerytalnych dla osób przymusowo pracujących w  
           brygadach „W Służbie Polsce”; 
 



 10

 
 
 
 
• wyliczenie emerytury z ZUS po rezygnacji z emerytury wojskowej; 
• zaliczanie okresu pracy w Rolniczej Spółdzielni do stażu pracy w 
           szczególnych warunkach; 
• zasady i warunki przejścia na wcześniejszą emeryturę; 
• świadczenia emerytalne dla osób pracujących przymusowo w  
           kopalniach w ramach „służby zastępczej”; 
• przyznania rent z tyt. niezdolności do pracy; 
• problemy z uzyskaniem rent i emerytur z zagranicy. 
 
Sprawy dot. pomocy społecznej: 
• zasady udzielania świadczeń z pomocy społecznej; 
• działania fundacji udzielającej wsparcia rodzinom w trudnych  
           warunkach materialnych; 
• trudności w uzyskaniu pomocy materialnej (zmiana kryterium 
           dochodowego). 
 
Sprawy dot. zatrudnienia i wynagrodzenia za pracę: 
• trudności w znalezieniu pracy dla absolwentów szkół wyższych; 
• uruchomienie środków finansowych z Funduszu Pracy dla  
           bezrobotnych; 
• problemy z uzyskaniem dotacji na rozpoczęcie działalności  
           gospodarczej; 
• problemy w uzyskaniu terminowego wynagrodzenia z pracę. 
 
Sprawy dot. osób niepełnosprawnych: 
• świadczenia pielęgnacyjne z tytułu opieki nad osobą  
           niepełnosprawną; 
• trudności z uzyskaniem dopłat do sprzętu ortopedycznego; 
• zażalenie na działalność PFRON. 

 
Problematyka spraw przedstawiona w wystąpieniach i zapytaniach 
senatorskich: 
• uprawnienia do świadczeń pielęgnacyjnych; 
• przyznanie świadczeń emerytalnych w trybie wyjątkowym; 
• w sprawie uzyskania renty socjalnej; 
• uzyskania świadectwa pracy niezbędnego do otrzymania emerytury 
           górniczej; 
• w sprawie odmowy przyznania renty. 

 
Wszystkie problemy oraz zapytania wnoszone przez posłów i senatorów 

były badane przez merytoryczne departamenty, a odpowiedzi wraz z wnioskami 
podpisywane były przez Ministra bądź członka Kierownictwa. Szczegółowa 
dokumentacja każdej sprawy znajduje się w Samodzielnym Stanowisku Pracy do 
spraw Skarg i Wniosków. 
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II. Jednostki podległe i nadzorowane przez Ministra Pracy i    
    Polityki Społecznej. 
 
1. Charakterystyka ilościowa skarg i wniosków. 

 
Problematyka skarg i wniosków występuje w 5 jednostkach podległych i 

nadzorowanych, a mianowicie w: centrali Zakładu Ubezpieczeń Społecznych 
(ZUS) i jego oddziałach; Państwowym Funduszu Rehabilitacji Osób 
Niepełnosprawnych (PFRON); Urzędzie ds. Spraw Kombatantów i Osób 
Represjonowanych (UdsKiOR); Ochotniczych Hufcach Pracy (OHP); Centrum 
Rozwoju zasobów Ludzkich (CRZL). 
 W 2012 roku jednostki podległe i nadzorowane rozpatrzyły we własnym 
zakresie 1369 skarg i 11 wniosków w tym: 

• do Centrali ZUS oraz jego 43 oddziałów wpłynęło 1139 skarg oraz 2 
wnioski 

• do PFRON wpłynęło 173 skarg oraz 3 wnioski 
• do OHP wpłynęło 30 skarg najwięcej z woj. kujawsko-pomorskiego 

(6) 
• do UdsKiOR wpłynęło 23 skargi oraz 3 wnioski 
• do CRZL wpłynęło 4 skargi  oraz 3 wnioski 

          W pozostałych 7 jednostkach podległych lub nadzorowanych problematyka 
skarg i wniosków w 2012 r. nie występowała.  

           Szczegółowe dane statystyczne dotyczące ilości skarg i wniosków, które 
wpłynęły do jednostek podległych i nadzorowanych, ilustruje tabela zawarta w 
załączniku nr 3 do niniejszej informacji. 

 
2.       Charakterystyka problemowa skarg i wniosków. 

 
W 2012 roku w Zakładzie Ubezpieczeń Społecznych przedmiotem 

dominującym w skargach były: 
● emerytury i renty – stanowią 24 %wszystkich zaistniałych skarg; 
● skargi na pracowników ZUS – stanowią 21% wszystkich załatwianych 

skarg. 
      Inne tematy powtarzające się w skargach to: orzecznictwo lekarskie, składki i 
obowiązek ubezpieczenia, świadczenia przedemerytalne, rehabilitacja i prewencja 
rentowa oraz obsługa indywidualnych kont ubezpieczeniowych. 
     Na 1139 skarg załatwianych w 2012 roku – 446 skarg uznano za zasadne, 693 
skargi uznano za niezasadne. 
                                           
        Skargi kierowane do PFRON dotyczyły między innymi: 

• nieprawidłowości w ubieganiu się i wykorzystaniu środków finansowych 
PFRON; 

• braku refundacji składek na ubezpieczenie społeczne osób 
      niepełnosprawnych; 
 ●  nieprawidłowości przy wykorzystaniu środków przekazanych według   
    algorytmu samorządom powiatowym i wojewódzkim. 
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W skargach poruszano też problemy braku środków finansowych na pomoc 
dla osób niepełnosprawnych chcących rozpocząć własną działalność gospodarczą. 

                                           
 
Skargi, które wpłynęły do Urzędu ds. Kombatantów i Osób Represjonowanych 

dotyczyły głownie: 
 ● potwierdzenia prawa do świadczeń przewidzianych w ustawie z dnia 24 

stycznia 1991 roku o kombatantach oraz niektórych osobach będących ofiarami 
represji wojennych i okresu powojennego; 

 ● potwierdzenia prawa do świadczeń przewidzianych w ustawie z dnia 31 
maja 1996 roku o świadczeniu pieniężnym przysługującym osobom deportowanym 
do pracy przymusowej oraz osadzonym  w obozach pracy  przez III Rzeszę i 
Związek Socjalistycznych Republik Radzieckich. 
 W znacznie mniejszym stopniu napływające skargi dotyczyły problematyki 
wojskowej (związanej z nadawaniem orderów, odznaczeń, wyróżnień 
honorowych). Pojedyncze skargi dotyczyły pomocy socjalnej i zdrowotnej oraz 
problematyki legislacyjnej.  
 Komenda Główna OHP rozpoznała skargi w większości dotyczące spraw 
jednostek terenowych oraz zasad ich funkcjonowania, włącznie ze sprawami 
kadrowymi.      

   Centrum Rozwoju Zasobów Ludzkich rozpatrywało skargi dotyczące 
wykorzystania środków unijnych przeznaczonych na szkolenia i organizację 
kursów. 

 
3.   Sposób i terminowość załatwiania skarg i wniosków. 

 
W ZUS na 1139 skarg zaistniałych w 2012 roku: 

• 1120 załatwiono terminowo; 
• 19 skarg załatwiono po upływie 1 miesiąca. 
Oznacza to, iż 98 % wszystkich skarg załatwiano w ustawowym terminie. 
Przyczyną nieterminowego załatwiania skarg była konieczność 

przeprowadzenia postępowania wyjaśniającego. 
W PFRON-ie na 173 skargi 93 załatwiono we własnym zakresie, w tym 51 

spraw załatwiono pozytywnie, 7 spraw zostało przeterminowanych z uwagi na ich 
skomplikowany charakter. 

Komenda Główna OHP rozpatrywała 30 spraw, z tego 1 sprawa została 
załatwiona pozytywnie, 29 spraw nie znalazło potwierdzenia w trakcie czynności 
wyjaśniających. Wszystkie skargi zostały rozpatrzone w terminie. 

Do Urzędu do Spraw Kombatantów i Osób Represjonowanych wpłynęły 23 
skargi. Według właściwości do innych instytucji przekazano 1 skargę. Pozostałe 
sprawy załatwiono we własnym zakresie. Większość skarg i wniosków pochodziła 
od osób zainteresowanych uzyskaniem prawa do świadczeń. Nieliczne skargi (5 
spraw) zostały przekazane przez instytucje administracji publicznej do 
rozpatrzenia przez Urząd. 6 spraw zostało rozpatrzonych pozytywnie, skargi 
rozpatrzono w terminie. 

Należy podkreślić, ze w 2012 roku zgłoszono do jednostek podległych i 
nadzorowanych zaledwie 11 wniosków, po 3 wnioski zgłoszono w PFRON, 
UdsKiOR oraz CRZL. Wszystkie wnioski zostały rozpatrzone w terminie. Na 9 
wniosków rozpatrywanych przez ww. jednostki - 4 negatywnie, 3 wnioski 
uzyskały imienne odpowiedzi z szerokim uzasadnieniem prawnym. 
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4.      Przyczyny wnoszonych skarg i wniosków. 

 
Z analizy skarg i wniosków w Zakładzie Ubezpieczeń Społecznych za 2012 

rok wynika, iż przyczyny powstawania skarg w poszczególnych okresach 
obejmowały: 

● przewlekłe załatwianie skarg – 388 skarg, co stanowiło 34% wszystkich 
przyczyn skarg, 

● kwestie proceduralne oraz sposób przeprowadzania badań przez lekarzy 
orzeczników i komisje lekarskie – 173 skargi, co stanowiło 15% wszystkich 
przyczyn skarg, 

● jakość obsługi klientów (rozumiane jako nieprawidłowości w załatwianiu 
indywidualnych spraw) – 150 skarg, co stanowiło 13% wszystkich przyczyn skarg. 

Inne przyczyny wnoszonych skarg, to między innymi spory o wysokość 
świadczeń, różnego typu kwestie proceduralne. 

 W PFRON-ie wnoszono skargi między innymi na: 
      ● złożoność przepisów regulujących wypłatę refundacji składek na 

ubezpieczenie społeczne osób niepełnosprawnych, miesięcznego dofinansowania 
do wynagrodzeń pracowników niepełnosprawnych oraz częste zmiany 
legislacyjne; 

     ● nieprzestrzeganie przepisów kodeksu pracy oraz ustawy o rehabilitacji 
(....) przez pracodawców zatrudniających osoby niepełnosprawne; 

     ● niewystarczająca ilość środków finansowych na realizację zadań 
ustawowych w stosunku do wszystkich potrzeb zgłaszanych przez osoby z 
niepełnosprawnością; 

     ● niewłaściwe zrozumienie zapisów umów i procedur obowiązujących w 
PFRON; 

     ● niewiedzę beneficjentów odnośnie formalnych możliwości PFRON do 
zmiany decyzji podejmowanych przez jednostki samorządu terytorialnego (PCPR, 
MOPS, PUP). 

Głównymi przyczynami wnoszonych skarg i wniosków były: problemy 
materialne, bytowe i zawodowe osób niepełnosprawnych oraz brak możliwości 
uzyskania pomocy finansowej na zakup urządzeń medycznych ze środków 
Narodowego Funduszu Zdrowia. 

W UdsKiOR główną przyczyną wnoszonych skarg była odmowa przyznania 
uprawnień kombatanckich. 

Skargi wnoszone w OHP dotyczyły nieprawidłowości w jednostkach 
organizacyjnych oraz spraw kadrowych i zostały rozpatrzone przez komórki 
kontroli w Komendzie Głównej OHP. 

Skargi, które wpłynęły do CRZL, zostały rozpatrzone przez Wydział Kontroli 
Projektów i nie potwierdzono ich zasadności 

   
5.      Przyjęcia interesantów. 

 
Członkowie Kierownictwa Centrali ZUS w ramach pełnionych dyżurów 

przyjęli 2 osoby – w sprawach emerytur. 
Przedstawiciele zarządu PFRON w trakcie pełnionych dyżurów przyjęli 120 

osób w sprawach między innymi decyzji finansowych. 
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W UdsKiOR istnieje zwyczaj przyjmowania interesantów 
w sprawach skarg i wniosków przez cały tydzień przez dyrektorów 
i kierowników jednostek organizacyjnych. W trakcie przyjęć interesantów nie 
zgłoszono skarg. 

W pozostałych jednostkach nadzorowanych i podległych przyjęcia 
interesantów zdarzają się sporadycznie, mimo informacji o pełnionych dyżurach. 

 
 

III  Wnioski wynikające z dokonanej analizy rozpatrywania skarg i 
wniosków w 2012 roku 

 
• Od 2 lat obserwuje się znaczne zmniejszenie kierowanych do jednostek 
organizacyjnych resortu skarg i wniosków. Świadczy to o coraz lepszej pracy 
samorządu terytorialnego, do którego w większości kierowane są skargi i wnioski. 
• Jednym z istotnych źródeł powstawania skarg są w dalszym ciągu 
obowiązujące uregulowania prawne, odbiegające od oczekiwań, bądź często 
sprzeczne z interesami określonych grup obywateli. Nie mniejszym źródłem skarg 
są wchodzące w życie nowe przepisy, które często godzą w interesy określonych 
grup społecznych (np. kombatantów, samotnych matek). Za istotną przyczynę 
skarg uznać trzeba także sygnalizowany często w korespondencji brak rzetelnej, 
jasnej i przystępnej informacji na temat zmian legislacyjnych. Dotyczy to 
zwłaszcza głównych kierunków i założeń polityki społecznej i gospodarczej 
państwa. 
• Z analizy wynika, że wiele skarg uznanych za zasadne ma swoje przyczyny 
w błędach i uchybieniach popełnianych przy ich rozpatrywaniu. Do najczęściej 
popełnianych błędów należało niedokładne i powierzchowne załatwianie spraw, 
niewłaściwa interpretacja przepisów lub niewłaściwe ich stosowanie. 
• Komórki organizacyjne Ministerstwa oraz jednostki organizacyjne podległe 
i nadzorowane przy rozpatrywaniu skarg i wniosków przestrzegają terminów 
wynikających z kodeksu postępowania administracyjnego, w tym również 
obowiązku informowania skarżących o przyczynach zwłoki oraz wyznaczeniu 
nowego terminu załatwienia sprawy. 
• Komórki organizacyjne Ministerstwa udzielają obywatelom informacji o 
przepisach lub ich zmianach, szczególnie z zakresu prawa pracy, rynku pracy i 
zabezpieczenia społecznego.                                                              
• Osoby wyznaczone w komórkach organizacyjnych do spraw obsługi skarg i 
wniosków utrzymują stały kontakt z pracownikami Samodzielnego Stanowiska 
Pracy ds. Skarg i Wniosków w celu bieżącego informowania o wszystkich 
problemach lub trudnościach w zapewnieniu prawidłowej procedury rozpatrywania 
skarg i wniosków. 
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Powyższą ocenę opracowano na podstawie posiadanych sprawozdań z Biur i 
Departamentów MPiPS, jednostek podległych i nadzorowanych oraz raportów 
dostępnych w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji DocMan. 

 
 
Zbiorcza ocena została sporządzona w Biurze Ministra przez Samodzielne 

Stanowisko Pracy ds. Skarg i Wniosków. 
 
 
 

Opracował:          
Zbigniew Karnafel        
Radca Ministra        

 
 

 



Załącznik 1 
Ministerstwo Pracy i Polityki Społecznej 

 
Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg w roku 2012 

          

Nazwa jednostki organizacyjnej 

Załatwiono w okresie 
sprawozdawczym Sposób załatwienia (z rubr. 4) 

przeterminowano 
(ogółem z rubr. 3 

i 4) ogółem 
(3+4) 

w tym: 

pozytywny negatywny inny przekazano 
według 

właściwości 

załatwiono 
we 

własnym 
zakresie 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Biuro Kontroli 1 1      

Biuro Pełnomocnika Rządu 
do Spraw Osób Niepełnosprawnych  34 12 22 2 13 7 4 

Departament 
Pomocy i Integracji Społecznej  25 23 2   2  

Departament Rynku Pracy 87 33 54 7 2 45 1 
Departament Systemów Zabezpieczenia Społecznego 

 1 1      

Departament Ubezpieczeń Społecznych 35 27 8   8 2 
Departament Polityki Senioralnej 2  2   2  

Departament Informatyki 1  1 1    
Departament Polityki Rodzinnej 1 1      

Departament  Funduszy 2 2      
Departament Dialogu i Partnerstwa Społecznego 2  2   2  

Razem 191 100 91 10 15 66 7 

   

 
 
    

 
 
 
 
 



 
Załącznik 2 

Zestawienie sposobu rozpatrywania wniosków w roku 2012  
          

Nazwa jednostki organizacyjnej 

Załatwiono w okresie 
sprawozdawczym Sposób załatwienia (z rubr. 4) 

przeterminowano 
(ogółem z rubr. 3 

i 4) ogółem 
(3+4) 

w tym: 

pozytywny negatywny inny przekazano 
według 

właściwości 

załatwiono 
we 

własnym 
zakresie 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Biuro Kontroli 3 1 2 1  1  

Departament Pomocy i Integracji Społecznej 3 1 2   2  
Departament Pożytku Publicznego 1 1      

Departament Analiz Ekonomicznych i Prognoz 1 1      
Departament Rynku Pracy 2  2 1  1  

Departament Wdrażania Europejskiego Funduszu Społecznego 1  1   1  
Departament Ubezpieczeń Społecznych 13  13   13 2 

Departament Prawa Pracy 4  4   4  
Departament Polityki Senioralnej 3  3  3   
Departament Polityki Rodzinnej 1  1   1  

Razem 32 4 28 2 3 23 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Załącznik 3 
Jednostki organizacyjne podległe lub nadzorowane przez Ministra Pracy i Polityki Społecznej 

 
Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg w roku 2012 

          

Nazwa jednostki 
organizacyjnej 

Załatwiono w okresie sprawozdawczym Sposób załatwienia (z rubr. 4) 
przeterminowano 
(ogółem z rubr. 3 i 

4) 
ogółem 
(3+4) 

w tym: 

pozytywny negatywny inny przekazano 
według 

właściwości 

załatwiono we 
własnym 
zakresie 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Centrala ZUS  1139  1139 446 693  19 

PFRON 173 80 93 51 23 19 7 
OHP 30  30 1 29   

Urząd ds. 
Kombatantów i 

Osób Rep. 
23 1 22 1 6 15  

CRZL  4 1 3 3    
Razem 1369 82 1287 502 751 34 26 
 

Zestawienie sposobu rozpatrywania wniosków w roku 2011 
          

Nazwa jednostki organizacyjnej 

Załatwiono w okresie sprawozdawczym Sposób załatwienia (z rubr. 4) 
przeterminowano 
(ogółem z rubr. 3 i 

4) 
ogółem 
(3+4) 

w tym: 

pozytywny negatywny inny przekazano 
według 

właściwości 

załatwiono we 
własnym 
zakresie 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Centrala ZUS  2  2  2   

PFRON  3  3 1 1 1  
Urząd ds. Kombatantów i Osób Rep  3 1 2  1 1  

CRZL 3 1 2 1  1  
Razem 11 2 9 2 4 3  
  


