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WSTEP

W Ministerstwie Pracy 1 Polityki Spotecznej, zgodnie z §37 wust.1
Regulaminu Organizacyjnego stanowiacego zatacznik do Zarzadzenia Nr 25
Ministra Pracy 1 Polityki spotecznej z dnia 14 wrzes$nia 2012 roku w sprawie
ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Pracy 1 Polityki Spoteczne;,
zadania dotyczace monitorowania 1 koordynowania, rozpatrywania skarg i
wnioskéw wplywajacych do Ministerstwva wykonuje wyodrgbnione w Biurze
Ministra — Stanowisko do spraw Skarg 1 Wnioskow. Zasady, tryb i organizacje
przyjmowania, rozpatrywania 1 zatatwiania skarg i wnioskow reguluja przepisy
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz. U.
z 2000 r. Nr 98, poz 1071 z p6zn. zm.), rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8
stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania 1 rozpatrywania skarg i
wnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46) oraz Zarzadzenia Nr 17 Ministra Pracy 1 Polityki
Spotecznej z dnia 9 listopada 2010 r. w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania
skarg 1 wnioskow w Ministerstwie Pracy 1 Polityki Spotecznej zmienione
Zarzadzeniem Nr 22 Ministra Pracy 1 Polityki Spotecznej z dnia 3 sierpnia 2011 r.

W informacji przedstawiono problematyke oraz oceng sposobu zalatwiania
1 rozpatrywania skarg i wnioskow, jakie naplyngly w 2012 r. do Ministerstwa
Pracy 1 Polityki Spotecznej (MP1PS) oraz jednostek podleglych i1 nadzorowanych.

Wigkszo$¢ naplywajacych skarg i wnioskow w 2012 r., tak jak w
poprzednich latach, dotyczylo dziatah z zakresu zabezpieczenia spotecznego
(ubezpieczenia, S$wiadczenia rodzinne, pomoc finansowa, problemy o0séb
niepelnosprawnych). Czeg$¢ nadestanych skarg i wnioskéw zatatwiono we wlasnym
zakresie, cze$¢ przekazano wg kompetencji innym urzegdom i instytucjom. O
przekazaniu spraw zainteresowani zostali powiadomieni pisemnie.

[. Ministerstwo Pracy i Polityki Spoleczne;j

1. Charakterystyka iloSciowa skarg i wnioskow.

Do Ministerstwa w 2012 r. wptyngto 191 skarg oraz 32 wnioski na pismie.

Do jednostek podleglych 1 nadzorowanych wptyngto 1369 skarg 1 11
wnioskOw na pismie.

W stosunku do 2011 roku odnotowano dalsze zmniejszenie si¢ skarg i
wnioskow kierowanych do Ministerstwa Pracy 1 Polityki Spotecznej z 448 w 2011
r.do 223 w2012 r.

[lo§¢ skarg 1 wnioskow wnoszonych osobiscie lub telefonicznie : w 2011
roku byto ich 341, a w 2012 r - 211.

W roku 2012 r. czlonkowie Kierownictwa MPiPS, w ramach petnionych
dyzurow, przyjeli 27 osob.

Szczegblowe zestawienie iloSciowe skarg i wnioskow, ktore wptlynety
pisemnie do Ministerstwa Pracy 1 Polityki Spoteczne; w 2012 r., obejmuje tabela
stanowiaca zalacznik nr 1 1 nr 2 do informacji.



2. Charakterystvka problemowa skarg i wnioskow wynikajaca ze

sprawozdan przedlozonych przez Biura i Departamenty MPiPS.

2.1. Skargi i wnioski z zakresu ubezpieczen spolecznych dotyczyly przede
wszystkim:

skarg na dziatalno$¢ oddziatow 1 Centrali ZUS, nieterminowego
zalatwiania oraz sposobu obstlugi interesantow;

zasad ubezpieczenia spolecznego, egzekucji sktadek 1 umarzania
zaleglo$ci w optacaniu sktadek;

kapitatu poczatkowego - trudno$ci z uzyskaniem dokumentacji
ptacowej, opieszatoscia zaktadow pracy w wydawaniu zaswiadczen o
wynagrodzeniu /RP-7/;

orzecznictwa do celéw rentowych /orzeczenia o braku niezdolnos$ci do
pracy zdaniem skarzacych “niestuszne i1 krzywdzace”/, respondenci
skarzyli si¢ na:

- nieprzyznanie $wiadczenia pomimo orzeczenia o niezdolno$ci do
pracy w sytuacji, gdy nie spehniali pozostalych warunkéw do
przyznania renty lub renty rodzinnej,

- wstrzymanie wyplat renty — orzeczenie o niezdolnosci do
pracy na czas okreslony,

- obnizenia renty w przypadku zmiany orzeczenia z catkowitej na
czesciowa niezdolnos¢ do pracy;

rent z tyt. wypadkoéw przy pracy i choroby zawodowej;

jednorazowego odszkodowania z tyt. wypadku przy pracy i choroby
zawodowej — wysoko$¢ odszkodowania;

przyznania renty inwalidzkiej;

nierowne traktowanie kobiet 1 mezczyzn w zakresie dlugosci okresu
podwyzszania wieku emerytalnego — dyskryminacja m¢zczyzn.

Whioski dotyczyty:

zmiany przepisow — likwidacja  przywilejow  emerytalnych
/mundurowych, rolniczych, gorniczych/;

sposobu waloryzacji §wiadczen — waloryzacja kwotowa;

wprowadzenie mozliwosci przej$cia na emeryture bez wzgledu na wiek
dla os6b z dtugim stazem pracy /kobiety 35 lat, m¢zczyzni 40 lat/;
wysoko$¢ swiadczen — zreformowanie systemu plac 1 $Swiadczen
emerytalnych, aby byty na poziomie innych krajow UE;

przywrodcenie dodatku za odznaczenia panstwowe.



2.2. Skargi i wnioski z zakresu pomocy spolecznej i Swiadczen rodzinnych
dotyczyly:

dziatan pracownikow socjalnych i1 kierownikéw os$rodkow pomocy
spotecznej na m. in. niewlasciwe traktowanie petentow;

przewlekle zatatwianie ich spraw, braku pomocy Ilub jej
niewystarczajacy zakres;

opieszalo$¢ zatatwiania 1 rozpatrywania wnioskdw o przyznanie pomocy
rzeczowe] 1 finansowej;

skarg na kierownikow domow pomocy spotecznej, ich funkcjonowanie
oraz warunki bytowe;

Ponadto we wnioskach wskazywano na potrzebe:

zwigkszenia pomocy finansowej dla rodzin wielodzietnych (zmiana
kryteriéw dochodowych);

zwigkszenia dofinansowania do lekow;

wprowadzenia powszechnego dozywiania dzieci w placoOwkach
oswiatowych ze szczegdlnym uwzglednieniem szkot podstawowych;
zwigkszenia pomocy spolecznej na funkcjonowanie rodzinnych domow
dziecka.

2.3. Skargi i wnioski dotyczace oséb niepelnosprawnych.
Dotyczyty realizacji przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob
Niepetnosprawnych zadan okreslonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej 1
spolecznej osob niepetnosprawnych, a odnosity si¢ do:

niedotrzymywania przez Fundusz terminéw rozpatrywania wnioskow o
wyptatg refundacji sktadek na ubezpieczenia spoleczne 0sob
niepelnosprawnych;

braku realizacji ztozonych wnioskdéw o wyptate refundacji sktadek;
bezczynno$ci Prezesa zarzadu PFRON w sprawie rozlozenia na raty
zaleglos$ci z tytutu wptat na Fundusz.

Ponadto zglaszano uwagi o zbyt skomplikowanych procedurach przy
orzekaniu o niepetnosprawnos$ci. Skargi wnoszono rowniez na organizacjg 1
przebieg turnusOw rehabilitacyjnych.

2.4. Skargi i wnioski dotyczace zatrudnienia, warunkow pracy
i przestrzegania prawa pracy.
Przedmiotem wniesionych i rozpatrywanych skarg byly sprawy dotyczace:

organizacji 1 dziatalnosci powiatowych urzedéw pracy.

Najczgsciej poruszane w tym zakresie kwestie to: nienalezyte
wykonywanie zadan przez pracownikdéw powiatowych urzedéw pracy,
lekcewazacy stosunek pracownikow urz¢du pracy do bezrobotnych,
niedoinformowanie lub nieinformowanie bezrobotnych 0
przystugujacych im prawach, niekompetencja i przewlektos¢ zatatwiania
spraw bezrobotnych, zta organizacja pracy i trudnosci w zarejestrowaniu
si¢ w urzedzie pracy, niewlasciwy sposob gospodarowania $rodkami
Funduszu Pracy.

sposobu prowadzenia posrednictwa pracy — pomoc Ww uzyskaniu
zatrudnienia.



Duza cze$¢ spraw dotyczyta braku mozliwosci zatrudnienia
bezrobotnych powyzej 50 roku zycia, ktorzy nie spetniali warunkow do
nabycia prawa do $wiadczenia przedemerytalnego oraz absolwentow
szk6l. Czesto podkreslano tez nieaktualno$¢ oraz niesprawiedliwy
rozdziat ofert pracy w urzedach pracy.
e odmowy przyznania zasitku dla bezrobotnych.
W tej grupie skarg podnoszono glownie sprawy dotyczace: odmowy
przywrocenia statusu osoby bezrobotnej utraconego na skutek
niedopetnienia wyznaczonych terminéw potwierdzenia gotowosci do
podjecia pracy, mozliwosci nabycia prawa do zasitku po okresie
zatrudnienia w niepelnym wymiarze godzin, odmowy przedluzenia
okresu pobierania zasitku w sytuacji braku ofert pracy, a tym samym
bardzo trudnej sytuacji materialnej bezrobotnego.
e odmowy skierowania na staz.
Podobnie jak w poprzednich latach wnoszone w tym zakresie skargi
dotyczylty m.in.: odmowy skierowania bezrobotnych na staz lub
przedtuzenie okresu jego odbywania.
e refundacji kosztéw szkolenia.
Dominowaty tu sprawy zwiazane z : odmowa skierowania na szkolenie,
odmowa dofinansowania na szkolenie podjgtego przez bezrobotnego we
wlasnym zakresie lub odmowa sfinansowania kosztow studiow
podyplomowych. Wskazywano réwniez na nieprawidlowosci w
realizacji przez urzgdy pracy ustug szkoleniowych (np.: jako$¢, program
szkolenia).
e Inne.
W tej grupie wystepowaly skargi dotyczace:
® nicuczciwosci pracodawcy w zakresie przestrzegania przepisow
kodeksu pracy ;
e braku bezplatnych przejazdow w celu poszukiwania zatrudnienia;
e ograniczenia wielko$ci srodkéw Funduszu Pracy w 2012 roku;
We wnioskach wskazywano na:
® potrzebg likwidacji barier utrudniajacych rozwdj przedsigbiorczosci;
e zmian w kodeksie pracy dotyczacych urlopu wychowawczego;
e dodatkowych urlopow dla oséb niepetnosprawnych;
e weryfikacji standardu realizacji ustug rynku pracy swiadczonych
przez powiatowe urzedy pracy.

3. Sposob i terminowos¢ zalatwiania skarg i wnioskow.

Wszystkie listy od obywateli wplywajace do Ministerstwa, w tym skargi
1 wnioski, rejestrowane sa przez Kancelari¢ Ogo6lng, a nastgpnie kierowane do
Samodzielnego Stanowiska Pracy do spraw Skarg i Wnioskow.



Pracownicy ww. Stanowiska po zapoznaniu si¢ z tre$cia korespondencji,
segreguja skargi 1 wnioski wg problematyki i wlasciwosci kompetencyjnej,
rejestrujac 1 kwalifikujac je w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji
odpowiednio jako skarga, wniosek lub list.

Samodzielne Stanowisko Pracy do spraw Skarg i Wnioskéw utrzymuje
bezposredni kontakt z komodrkami organizacyjnymi odpowiedzialnymi za
rozpatrywanie poszczegdlnych skarg 1 wnioskow. W zwiazku z tym zachowane sa
staly nadzor 1 kontrola terminowosci oraz sposobu zalatwienia spraw.

Zgodnie z raportem uzyskanym z elektronicznego systemu rejestracji oraz z
posiadang  dokumentacja w  Departamencie  Ubezpieczen  Spotecznych
przeterminowane zostaty 2 skargi, ktorych skomplikowany charakter wymagat
dodatkowej dokumentacji (sprawy sadowe).

Odnotowano 4 przeterminowane skargi w Biurze Pelnomocnika Rzadu ds.
Oséb Niepetnosprawnych z uwagi na skomplikowany charakter spraw.

Nalezy podkresli¢, Zze jednostki organizacyjne Ministerstwa przestrzegaja
terminu udzielenia odpowiedzi na zgloszone skargi 1 wnioski, zgodnie z kpa.

4, Przyczyny wnoszonych skarg i wnioskow.

Powstawaniu skarg 1 wnioskow sprzyjaja niedoskonatosci obowiazujacych
przepisow prawnych, jak rowniez dowolno$¢ ich interpretacji, czgsto na niekorzys¢
obywatela. W tej sytuacji, osoby otrzymujace niejednoznaczne odpowiedzi
wystepuja ze skarga bezposrednio do Ministerstwa, pomijajac obowiazujacy tryb
odwolawczy.

Czestym powodem zglaszanych interwencji bylo przekonanie, ze np.
obowigzkiem urzedu pracy jest zapewnienie kazdemu bezrobotnemu pracy
zgodnej z jego oczekiwaniami lub przyznanie, w drodze wyjatku, prawa do zasitku
lub $wiadczenia przedemerytalnego z uwagi na trudna sytuacj¢ rodzinna lub
materialng bezrobotnego.

Nadal wystgpuje pomijanie sadoéw pracy, ktére jako jedyne posiadaja
uprawnienia do rozstrzygania sporoOw pracowniczych i odwotan od decyzji ZUS.
Pomimo wydania przez sad prawomocnego wyroku obywatele wnosza skargi na
postanowienia sadow.

W dalszym ciagu wiele skarg dotyczy niewlasciwego zalatwiania spraw
przez terenowe organy administracji panstwowej. Cze¢$¢ obywateli nie moze
przystosowac si¢ do nowych regulacji prawnych oraz faktu decentralizacji decyzji
w sprawach indywidualnych. Dotyczy to jednak coraz mniejszej liczby osob,
wsrod  ktorych przewazaja osoby starsze lub zamieszkale w matych
miejscowosciach.

Duza ilo$¢ skarg pochodzi od oso6b znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji
materialnej. W ich wystapieniach przewazaja postawy roszczeniowe lub skargi na
urzedy, ktore nie moga im pomoc, a takze sugestie dotyczace zmiany przepiséw na
ich korzys¢.

Do Ministerstwa wplynglo wiele wnioskéw 1 propozycji od o0séb
indywidualnych oraz organizacji spolecznych w sprawach dotyczacych
uproszczenia obowiazujacych przepisow z zakresu polityki spolecznej oraz
usprawnien dziatalnosci stuzb socjalnych.



Skargi 1 wnioski nadsytane przez obywateli do Ministerstwa kierowane sa,
wg wilasciwosci, do poszczegolnych komodrek organizacyjnych MPiPS w celu ich
rozpatrzenia. Departament czg$¢ otrzymanych spraw przekazuja do zatatwienia
jednostkom samorzadu terytorialnego ze wzgledu na ich wlasciwosci.

5. Charakterystyka ilosciowa i tematyczna przvjeé¢ interesantow w MPiPS
w sprawie skarg i wnioskow.

W 2012 r. przyjeto osobiscie lub udzielono wyjasnien blisko 211 osobom,
w stosunku do 2011 r. mniej o 130 os6b.
Cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa przyjeli w 2012 r. 27 0sob.

5.1. Tematyka poruszana przez interesantow zglaszajacych si¢ osobiscie lub
telefonicznie.

W sprawach zatrudnienia

o lekcewazacego stosunku pracownikdéw powiatowych urzedow pracy
wobec bezrobotnych;

o opieszatosci w obstudze bezrobotnych, zwlaszcza podczas rejestracji;

o niedoinformowania lub nieinformowania bezrobotnych o
przystugujacym im prawach;

J niekompetencji zatrudnionych w urzg¢dach pracy pracownikdéw;

o nieterminowego rozpatrywania spraw bezrobotnych;

o skargi na pracodawcéw odnosnie niewyptacania wynagrodzen za
prace;

J poszukiwanie pracy i trudno$ci przy jej znalezieniu szczeg6lnie dla

absolwentow uczelni humanistycznych.

W sprawach pomoc spotecznej

. skargi na pracownikow socjalnych OPS;

o prosba o pomoc materialna;

o trudnosci w umieszczaniu starszych osob w domach pomocy
spotecznej;

o wadliwe przepisy dotyczace rodzin zastgpczych 1 adopcji dzieci.

W sprawach ubezpieczen spotecznych skupiono si¢ na:

o niska waloryzacja rent 1 emerytur;

° skargi na pracownikéw oddziatow i inspektorow ZUS;
o skargi na lekarzy orzecznikow ZUS;

o niskich §wiadczen przedemerytalnych.



5.2 Przyjecia interesantow przez Czlonkow Kierownictwa MPiPS oraz

tematyka rozmow.

Sekretarz Stanu Jarostaw Duda podczas dyzurow przyjat 19
interesantow migdzy innymi w nastgpujacych sprawach:
rent socjalnych dla osob niepelnosprawnych;
pomoc w znalezieniu pracy dla 0os6b niepetnosprawnych;
pomoc w uzyskaniu mieszkania komunalnego;
probleméw funkcjonowania GPS- ow;
dziatania fundacji pomocniczych dla oséb niepelnosprawnych;
skarg na zespoty ds. orzekania o niepetnosprawnosci;
realizacja programow ,,Pegaz” 1 ,,Student”.

Sekretarz Stanu Jacek Mgcina podczas dyzuréw przyjat 4 osoby w
nast¢pujacych sprawach:

° zwolnienia z pracy;

° dziatania fundacji pomagajacych bezrobotnym;

° umow o prace i1 likwidacjg tak zwanych umow ,,$mieciowych”;
° dziatalnos$ci urzedow pracy.

Podsekretarz Stanu Radostaw Mleczko przyjat 4 osoby w
nast¢pujacych sprawach:

o ptacy minimalnej;
o nowelizacji kodeksu pracy;
o pomocy w znalezieniu pracy.

5.3. Informacja o pisemnych wystapieniach postow na Sejm RP
i senatorow RP skierowanych do Ministra Pracy i Polityki Spolecznej,
dotyczacych indywidualnych spraw, z ktorymi obywatele przychodza do
biur poselskich i senatorskich.

W 2012 r. postowie na Sejm RP skierowali do Ministra 67 pisemnych
wystapien, dotyczacych indywidualnych spraw, ktore obywatele ztozyli w biurach
poselskich. W tym okresie senatorowie RP nadestali 7 wystapien i zapytan
ztozonych w biurach senatorskich.

Problematyka spraw przedstawiona w wystapieniach poselskich dotyczaca:

z zakresu ubezpieczenia spotecznego:

o prawidlowego wyliczenia §wiadczen emerytalnych;
o ustalenia prawa do $wiadczen z tyt. choroby;
. Swiadczen emerytalnych dla 0s6b przymusowo pracujacych w

brygadach ,,W Stuzbie Polsce”;



o wyliczenie emerytury z ZUS po rezygnacji z emerytury wojskowej;

o zaliczanie okresu pracy w Rolniczej Spétdzielni do stazu pracy w
szczegblnych warunkach;

o zasady i warunki przej$cia na wczesniejsza emeryture;

o swiadczenia emerytalne dla osob pracujacych przymusowo w
kopalniach w ramach ,,stuzby zastgpczej”;

o przyznania rent z tyt. niezdolnosci do pracy;

o problemy z uzyskaniem rent i emerytur z zagranicy.

Sprawy dot. pomocy spoteczne;:

o zasady udzielania §wiadczen z pomocy spotecznej;

o dziatania fundacji udzielajacej wsparcia rodzinom w trudnych
warunkach materialnych;

o trudnos$ci w uzyskaniu pomocy materialnej (zmiana kryterium
dochodowego).

Sprawy dot. zatrudnienia 1 wynagrodzenia za prace:

o trudnosci w znalezieniu pracy dla absolwentow szkot wyzszych;

. uruchomienie srodkow finansowych z Funduszu Pracy dla
bezrobotnych;

o problemy z uzyskaniem dotacji na rozpoczegcie dziatalnos$ci
gospodarczej;

o problemy w uzyskaniu terminowego wynagrodzenia z pracg.

Sprawy dot. 0séb niepetnosprawnych:

o swiadczenia pielegnacyjne z tytutu opieki nad osoba
niepelnosprawna;

o trudnosci z uzyskaniem doptat do sprz¢tu ortopedycznego;

o zazalenie na dzialalno$¢ PFRON.

Problematyka spraw przedstawiona w wystapieniach 1 zapytaniach

senatorskich:

o uprawnienia do §wiadczen pielggnacyjnych;

. przyznanie $wiadczen emerytalnych w trybie wyjatkowym;

o w sprawie uzyskania renty socjalnej;

o uzyskania $wiadectwa pracy niezbednego do otrzymania emerytury
gorniczej;

o w sprawie odmowy przyznania renty.

Wszystkie problemy oraz zapytania wnoszone przez postow 1 senatorow
byly badane przez merytoryczne departamenty, a odpowiedzi wraz z wnioskami
podpisywane byly przez Ministra badz czlonka Kierownictwa. Szczegoétowa
dokumentacja kazdej sprawy znajduje si¢ w Samodzielnym Stanowisku Pracy do
spraw Skarg 1 Wnioskow.
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II. Jednostki podlegle i nadzorowane przez Ministra Pracy 1
Polityki Spoteczne;.

1. Charakterystyka iloSciowa skarg i wnioskow.

Problematyka skarg i wnioskow wystepuje w 5 jednostkach podlegtych i
nadzorowanych, a mianowicie w: centrali Zakltadu Ubezpieczen Spotecznych
(ZUS) 1 jego oddzialach; Panstwowym Funduszu Rehabilitacji Oséb
Niepelnosprawnych (PFRON); Urzedzie ds. Spraw Kombatantéw 1 Osob
Represjonowanych (UdsKiOR); Ochotniczych Hufcach Pracy (OHP); Centrum
Rozwoju zasobow Ludzkich (CRZL).

W 2012 roku jednostki podleglte 1 nadzorowane rozpatrzyty we wiasnym
zakresie 1369 skarg i 11 wnioskéw w tym:

e do Centrali ZUS oraz jego 43 oddziatow wptyngto 1139 skarg oraz 2
wnioski

e do PFRON wptyngto 173 skarg oraz 3 wnioski

e do OHP wptynglo 30 skarg najwiecej z woj. kujawsko-pomorskiego
(6)

e do UdsKiOR wptynglo 23 skargi oraz 3 wnioski

e do CRZL wplyneto 4 skargi oraz 3 wnioski

W pozostatych 7 jednostkach podlegtych lub nadzorowanych problematyka
skarg 1 wnioskow w 2012 r. nie wystgpowata.

Szczegdtowe dane statystyczne dotyczace ilosci skarg 1 wnioskow, ktore
wplynety do jednostek podlegtych 1 nadzorowanych, ilustruje tabela zawarta w
zataczniku nr 3 do niniejszej informacji.

2. Charakterystvka problemowa skarg i wnioskow.

W 2012 roku w Zakladzie Ubezpieczen Spolecznych przedmiotem
dominujacym w skargach byty:

e emerytury 1 renty — stanowia 24 %wszystkich zaistniatych skarg;

e skargi na pracownikow ZUS — stanowia 21% wszystkich zatatwianych
skarg.

Inne tematy powtarzajace si¢ w skargach to: orzecznictwo lekarskie, sktadki 1
obowiazek ubezpieczenia, §wiadczenia przedemerytalne, rehabilitacja 1 prewencja
rentowa oraz obstuga indywidualnych kont ubezpieczeniowych.

Na 1139 skarg zatatwianych w 2012 roku — 446 skarg uznano za zasadne, 693
skargi uznano za niezasadne.

Skargi kierowane do PFRON dotyczytly migdzy innymi:
e nieprawidlowos$ci w ubieganiu si¢ i wykorzystaniu srodkdéw finansowych
PFRON;
e braku refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne osob
niepetnosprawnych;
e nieprawidlowosci przy wykorzystaniu srodkow przekazanych wedhlug
algorytmu samorzadom powiatowym 1 wojewddzkim.
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W skargach poruszano tez problemy braku $rodkéw finansowych na pomoc
dla os6b niepetnosprawnych chcacych rozpoczaé wlasna dziatalno$¢ gospodarcza.

Skargi, ktore wpltynety do Urzedu ds. Kombatantéw 1 Osob Represjonowanych
dotyczyly glownie:

e potwierdzenia prawa do $§wiadczen przewidzianych w ustawie z dnia 24
stycznia 1991 roku o kombatantach oraz niektorych osobach bedqcych ofiarami
represji wojennych i okresu powojennego;

e potwierdzenia prawa do $§wiadczen przewidzianych w ustawie z dnia 31
maja 1996 roku o swiadczeniu pienieznym przystugujqcym osobom deportowanym
do pracy przymusowej oraz osadzonym w obozach pracy przez Il Rzesze i
Zwiqzek Socjalistycznych Republik Radzieckich.

W znacznie mniejszym stopniu napltywajace skargi dotyczyly problematyki
wojskowej (zwiazane] z nadawaniem orderow, odznaczen, wyroznien
honorowych). Pojedyncze skargi dotyczyly pomocy socjalnej 1 zdrowotnej oraz
problematyki legislacyjne;.

Komenda Giéwna OHP rozpoznata skargi w wigkszosci dotyczace spraw
jednostek terenowych oraz zasad ich funkcjonowania, wlacznie ze sprawami
kadrowymi.

Centrum Rozwoju Zasobow Ludzkich rozpatrywalo skargi dotyczace
wykorzystania $rodkéw unijnych przeznaczonych na szkolenia i1 organizacjg
kursow.

3. Sposob i terminowos¢ zalatwiania skarg i wnioskow.

W ZUS na 1139 skarg zaistniatych w 2012 roku:
e 1120 zalatwiono terminowo;
e 19 skarg zatatwiono po uptywie 1 miesiaca.
Oznacza to, iz 98 % wszystkich skarg zalatwiano w ustawowym terminie.
Przyczyna  nieterminowego  zalatwiania  skarg byla  koniecznos$é
przeprowadzenia postegpowania wyjasniajacego.

W PFRON-ie na 173 skargi 93 zatatwiono we wlasnym zakresie, w tym 51
spraw zatatwiono pozytywnie, 7 spraw zostato przeterminowanych z uwagi na ich
skomplikowany charakter.

Komenda Gtéwna OHP rozpatrywata 30 spraw, z tego 1 sprawa zostata
zalatwiona pozytywnie, 29 spraw nie znalazto potwierdzenia w trakcie czynnosci
wyjasniajacych. Wszystkie skargi zostaly rozpatrzone w terminie.

Do Urzedu do Spraw Kombatantow 1 Osob Represjonowanych wplynety 23
skargi. Wedlug wtasciwosci do innych instytucji przekazano 1 skarge. Pozostate
sprawy zalatwiono we wlasnym zakresie. Wigkszo$¢ skarg i wnioskow pochodzita
od 0séb zainteresowanych uzyskaniem prawa do $wiadczen. Nieliczne skargi (5
spraw) zostaly przekazane przez instytucje administracji publicznej do
rozpatrzenia przez Urzad. 6 spraw zostalo rozpatrzonych pozytywnie, skargi
rozpatrzono w terminie.

Nalezy podkresli¢, ze w 2012 roku zgloszono do jednostek podleglych 1
nadzorowanych zaledwie 11 wnioskow, po 3 wnioski zgloszono w PFRON,
UdsKiOR oraz CRZL. Wszystkie wnioski zostaly rozpatrzone w terminie. Na 9
wnioskéw rozpatrywanych przez ww. jednostki - 4 negatywnie, 3 wnioski
uzyskaly imienne odpowiedzi z szerokim uzasadnieniem prawnym.
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4. Przvczvny wnoszonych skarg i wnioskow.

Z analizy skarg 1 wnioskow w Zakladzie Ubezpieczen Spotecznych za 2012
rok wynika, iz przyczyny powstawania skarg w poszczegélnych okresach
obejmowaly:

e przewlekte zalatwianie skarg — 388 skarg, co stanowito 34% wszystkich
przyczyn skarg,

e kwestie proceduralne oraz sposob przeprowadzania badan przez lekarzy
orzecznikdw i komisje lekarskie — 173 skargi, co stanowito 15% wszystkich
przyczyn skarg,

® jakos¢ obstugi klientow (rozumiane jako nieprawidtowosci w zatatwianiu
indywidualnych spraw) — 150 skarg, co stanowito 13% wszystkich przyczyn skarg.

Inne przyczyny wnoszonych skarg, to migdzy innymi spory o wysokos¢
swiadczen, réznego typu kwestie proceduralne.

W PFRON-ie wnoszono skargi mi¢gdzy innymi na:

e zlozono$¢ przepisow regulujacych wyptate refundacji sktadek na
ubezpieczenie spoteczne osob niepetnosprawnych, miesigcznego dofinansowania
do wynagrodzen pracownikow niepelnosprawnych oraz czgste zmiany
legislacyjne;

® nieprzestrzeganie przepisow kodeksu pracy oraz ustawy o rehabilitacji
(....) przez pracodawcow zatrudniajacych osoby niepelnosprawne;

e niewystarczajaca 1ilo$¢ Srodkow finansowych na realizacj¢ zadan
ustawowych w stosunku do wszystkich potrzeb zglaszanych przez osoby z
niepelnosprawnoscia;

e niewlasciwe zrozumienie zapisOw umoéw 1 procedur obowigzujacych w
PFRON;

e niewiedzg beneficjentow odnosnie formalnych mozliwosci PFRON do
zmiany decyzji podejmowanych przez jednostki samorzadu terytorialnego (PCPR,
MOPS, PUP).

Gléwnymi przyczynami wnoszonych skarg i wnioskow byly: problemy
materialne, bytowe 1 zawodowe o0séb niepetnosprawnych oraz brak mozliwosci
uzyskania pomocy finansowe] na zakup urzadzen medycznych ze S$rodkéw
Narodowego Funduszu Zdrowia.

W UdsKiOR gléwna przyczyna wnoszonych skarg byta odmowa przyznania
uprawnien kombatanckich.

Skargi wnoszone w OHP dotyczyly nieprawidlowosci w jednostkach
organizacyjnych oraz spraw kadrowych i zostaly rozpatrzone przez komorki
kontroli w Komendzie Gtownej OHP.

Skargi, ktore wptynely do CRZL, zostaly rozpatrzone przez Wydziat Kontroli
Projektow 1 nie potwierdzono ich zasadno$ci

5. Przyjecia interesantow.

Czitonkowie Kierownictwa Centrali ZUS w ramach pelionych dyzuréw
przyjeli 2 osoby — w sprawach emerytur.

Przedstawiciele zarzadu PFRON w trakcie pelnionych dyzuréw przyjeli 120
0s6b w sprawach migdzy innymi decyzji finansowych.
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W UdsKiOR  istnieje = zwyczaj przyjmowania  interesantow
w sprawach skarg 1 wnioskow przez caly tydzien przez dyrektorow
1 kierownikow jednostek organizacyjnych. W trakcie przyje¢ interesantOw nie
zgloszono skarg.

W  pozostatych jednostkach nadzorowanych 1 podleglych przyjecia
interesantow zdarzaja si¢ sporadycznie, mimo informacji o petnionych dyzurach.

[IT Wnioski wynikajace z dokonanej analizy rozpatrywania skarg i
wnioskow w 2012 roku

J Od 2 lat obserwuje si¢ znaczne zmniejszenie kierowanych do jednostek
organizacyjnych resortu skarg i wnioskow. Swiadczy to o coraz lepszej pracy
samorzadu terytorialnego, do ktorego w wigkszos$ci kierowane sa skargi i wnioski.

o Jednym z istotnych zZrodel powstawania skarg sa w dalszym ciagu
obowiazujace uregulowania prawne, odbiegajace od oczekiwan, badz czesto
sprzeczne z interesami okreslonych grup obywateli. Nie mniejszym zrodtem skarg
sa wchodzace w zycie nowe przepisy, ktdre czgsto godza w interesy okreslonych
grup spotecznych (np. kombatantéw, samotnych matek). Za istotna przyczyneg
skarg uzna¢ trzeba takze sygnalizowany czgsto w korespondencji brak rzetelne;,
jasnej 1 przystepnej informacji na temat zmian legislacyjnych. Dotyczy to
zwlaszcza glownych kierunkéw i zalozen polityki spotecznej i gospodarczej
panstwa.

o Z analizy wynika, ze wiele skarg uznanych za zasadne ma swoje przyczyny
w btedach i1 uchybieniach popelnianych przy ich rozpatrywaniu. Do najcze$ciej
popethianych bledow nalezato niedoktadne i powierzchowne zalatwianie spraw,
niewlasciwa interpretacja przepisow lub niewtasciwe ich stosowanie.

o Komorki organizacyjne Ministerstwa oraz jednostki organizacyjne podlegte
1 nadzorowane przy rozpatrywaniu skarg i1 wnioskéw przestrzegaja termindw
wynikajacych z kodeksu postgpowania administracyjnego, w tym rdwniez
obowiazku informowania skarzacych o przyczynach zwloki oraz wyznaczeniu
nowego terminu zalatwienia sprawy.

o Komorki organizacyjne Ministerstwa udzielaja obywatelom informacji o
przepisach lub ich zmianach, szczeg6lnie z zakresu prawa pracy, rynku pracy i
zabezpieczenia spotecznego.

o Osoby wyznaczone w komorkach organizacyjnych do spraw obstugi skarg 1
wnioskow utrzymujq staty kontakt z pracownikami Samodzielnego Stanowiska
Pracy ds. Skarg i Wnioskéw w celu biezacego informowania o wszystkich
problemach lub trudno$ciach w zapewnieniu prawidtowej procedury rozpatrywania
skarg 1 wnioskow.
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Powyzsza oceng opracowano na podstawie posiadanych sprawozdan z Biur 1
Departamentow MPiPS, jednostek podleglych i nadzorowanych oraz raportow
dostepnych w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji DocMan.

Zbiorcza ocena zostala sporzadzona w Biurze Ministra przez Samodzielne
Stanowisko Pracy ds. Skarg i Wnioskow.

Opracowat:
Zbigniew Karnafel
Radca Ministra
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Zalacznik 1
Ministerstwo Pracy 1 Polityki Spoleczne;j

Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg w roku 2012

Zatatwiono w okresie Sposob zatatwienia (z rubr. 4)
sprawozdawczym
w tym: przeterminowano
Nazwa jednostki organizacyjnej ) zatatwiono (og6tem z rubr. 3
O%Ti;n prive;(;izno we pozytywny |negatywny | inny i4)
wiasciwosci w’fasny_m
zakresie
1 2 3 4 5 6 7 8
Biuro Kontroli 1 1
Biuro Petnomocnika Rzadu
do Spraw Osoéb Niepe{nospgwnych 34 12 22 2 13 / 4
Departament . 25 23 2 2
Pomocy i Integracji Spotecznej
Departament Rynku Pracy 87 33 54 7 2 45 1
Departament Systeméw Zabezpieczenia Spotecznego 1 1
Departament Ubezpieczen Spotecznych 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 Spotecznego 2 2 2
Razem 191 100 91 10 15 66 7




Zestawienie sposobu rozpatrywania wnioskéw w roku 2012

Zalacznik 2

Zatatwiono w okresie

Sposdb zatatwienia (z rubr. 4)

sprawozdawczym
w tym: przeterminowano
Nazwa jednostki organizacyjnej . zatatwiono (ogotem z rubr. 3
o(%o:i;n priveggiagno we pozytywny | negatywny | inny i4)
o e wlasnym
wihasciwosci sakresie
1 2 3 4 5 6 7 8
Biuro Kontroli 3 1 2 1 1
Departament Pomocy i Integracji Spoteczne;j 3 1 2 2
Departament Pozytku Publicznego 1 1
Departament Analiz Ekonomicznych i Prognoz 1 1
Departament Rynku Pracy 2 2 1 1
Departament Wdrazania Europejskiego Funduszu Spotecznego 1 1 1
Departament Ubezpieczen Spotecznych 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




Zalacznik 3
Jednostki organizacyjne podlegte lub nadzorowane przez Ministra Pracy 1 Polityki Spoteczne;j

Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg w roku 2012

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposoéb zatatwienia (z rubr. 4)
Nazwa_jednpst!(i ogotem przekazanoW tym.zaiatwiono we ; (%Zg*fr:\mzln:ivgf%oi
organizacyjnej (3+4) wediug wiasnym pozytywny negatywny inny 4)
wiasciwosci 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
Urzad ds.
Kombatantow i 23 1 22 1 6 15
Oséb Rep.
CRZL 4 1 3 3
Razem 1369 82 1287 502 751 34 26
Zestawienie sposobu rozpatrywania wnioskéw w roku 2011
Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposob zatatwienia (z rubr. 4
w tym: przeterminowano
Nazwa jednostki organizacyjnej o(g:gi;n prii(;igno za{;?g;?]r;?n we pozytywny negatywny inny (ogo’fem4z) rubr. 3 i
wiasciwosci zakresie
1 2 3 4 5 6 7 8
Centrala ZUS 2 2 2

PFRON 3 3 1 1 1

Urzad ds. Kombatantéw i Oséb Rep 3 1 2 1 1

CRZL 3 1 2 1 1

Razem 11 2 9 4 3




