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WSTEP

Na podstawie Zarzgdzenia Nr 35 Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia
11 grudnia 2013 r. w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow
w Ministerstwie Pracy i Polityki Spotecznej zadanie opracowania informacji dotyczacej
przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskOw oraz przyjmowania interesantow
w sprawach skarg i wnioskéw, przez komorki organizacyjne Ministerstwa Pracy i Polityki
Spotecznej (zwanym dalej MPIPS) oraz jednostki podlegte i nadzorowane przez Ministra
Pracy i Polityki Spotecznej (zwanych dalej jednostkami) wykonuje wyodrebnione w Biurze
Kontroli - Samodzielne Stanowisko Pracy do Spraw Skarg i Wnioskdw (zwane dalej
Stanowiskiem). Ponadto zgodnie z 8 36 ust.] Regulaminu Organizacyjnego stanowigcego
zatgcznik do Zarzadzenia Nr 21 Ministra Pracy i Polityki spotecznej z dnia 27 czerwca 2013
roku w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Pracy i Polityki
Spotecznej, zadania dotyczagce monitorowania i koordynowania, rozpatrywania skarg
i wnioskoéw wptywajacych do Ministerstwa przypisane sg do wiasciwosci Stanowiska.

Zasady, tryb i organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
i wnioskoéw regulujg przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (tekst jednolity: Dz. U. z 2013 r. Nr 267), rozporzadzenie Rady Ministrow
z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow (Dz. U. Nr 5, poz. 46) oraz zarzadzenie Nr 35 Ministra Pracy i Polityki
Spotecznej z dnia 11 grudnia 2013 r. w sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg
i wnioskow w Ministerstwie Pracy i Polityki Spotecznej (Dz. U. MPIPS poz. 36 z dnia
17 grudnia 2013 r.).

Informacja niniejsza zawiera oméwienie problematyki i sposobu rozpatrywania skarg
i wnioskdw nadestanych przez obywateli do Ministra i Ministerstwa Pracy i Polityki
Spotecznej (zwanego dalej Ministerstwem) oraz jednostek podlegtych i nadzorowanych
w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2013 roku. Obejmuje skargi i wnioski ztozone w trybie
wynikajacym z przepisOw art. 227 i 241 Kpa i przepiséw zawartych w ww. aktach prawnych.

Przedtozona informacja opracowana zostata na podstawie raportow tematycznych,
wygenerowanych przez elektroniczny obieg dokumentéw systemu OfficeObjectsDocMan,
dotyczacych wykazow pism, przyjetych w Kancelarii Ogolnej i przekazanych do
Samodzielnego Stanowiska Pracy ds. Skarg i Wnioskdw oraz przekazywanych bezposrednio
przez komorki organizacyjne MPiPS. Ponadto wykorzystano materiaty informacyjne i analizy
oraz opracowania przedtozone przez komorki organizacyjne MPIPS oraz jednostki podlegte
i nadzorowane.

Wiekszo$¢ naptywajgcych skarg i wnioskéw w 2013 r., tak jak w poprzednich latach,
dotyczyto dziatan z zakresu zabezpieczenia spotecznego (ubezpieczen, sSwiadczen rodzinnych,
pomocy finansowej, problemow o0s6b niepetnosprawnych). Cze$¢ nadestanych skarg
i wnioskéw zatatwiono we wiasnym zakresie, czes$¢ przekazano wg kompetencji wtasciwemu
urzedowi lub instytucji. O przekazaniu spraw zainteresowani zostali powiadomieni pisemnie.



I. Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej
1. Charakterystyka ilosciowa skarg i wnioskow.

W 2013 r. do Ministerstwa wptynety w formie pisemnej 343 skargi, stanowi to wzrost
0 55,6% w stosunku do 2012 r. oraz 62 wnioski, co stanowi wzrost 0 93,7% w stosunku
do 2012 r. Do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra wptyneto 1440 skarg
(wzrost 0 5,6%) i 6 wnioskow (wzrost 0 5,6% w stosunku do 2012 r.). Ponadto pracownicy
Samodzielnego Stanowiska Pracy ds. Skarg i Wnioskow przyjmowali interesantow osobiscie
oraz udzielali wyjasnien telefonicznie. Szczegdtowe zestawienie ilosciowe skarg i wnioskow,
ktore wptynety pisemnie do Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej w 2013 r., przedstawiajg
tabele nr 1i nr 2 stanowigce zatgczniki nr 1i nr 2 do informacji.

W 2013 roku cztonkowie Kierownictwa Ministerstwa, w ramach petnionych dyzurdéw,
przyjeli 54 osoby, co stanowi wzrost 0 200% w stosunku do przyje¢ w 2012 r.

2. Charakterystyka problemowa skarg i wnioskow
2.1. Skargi i wnioski z dziatu administracji rzagdowej PRACA:
2.1.1 Charakterystyka skarg i wnioskow w podziale na grupy problemowe.
1. Organizacja i dziatalnos¢ powiatowych urzedow pracy (31 skarg):
> organizacja pracy urzedu i trudnosci w zarejestrowaniu sie bezrobotnych,
> lekcewazacy stosunek pracownikow urzedu pracy do bezrobotnych,
> niedoinformowanie lub nieinformowanie bezrobotnych o przystugujacych im
prawach, niekompetencja i przewlektos$¢ zatatwiania spraw bezrobotnych,
> niewfasciwy sposob gospodarowania Srodkami Funduszu Pracy.
2. SposOb prowadzenia posrednictwa pracy - pomoc w uzyskaniu zatrudnienia (12 skarg):
> sytuacja panujaca na rynku pracy,
> brak mozliwosci zatrudnienia oséb bezrobotnych powyzej 50 roku zycia, ktére
nie spetniaty warunkéw do nabycia prawa do $wiadczenia przedemerytalnego
oraz absolwentow szkot,
> nieaktualno$¢ oraz sposéb podziatu ofert pracy w urzedach pracy.
3. Odmowa przyznania zasitku dla bezrobotnych (8 skarg):

> odmowa przywrocenia statusu osoby bezrobotnej, utraconego na skutek
niedopetnienia wyznaczonych terminéw potwierdzania gotowosci do podjecia
pracy,
> mozliwosci nabycia prawa do zasitku po okresie zatrudnienia w niepetnym
wymiarze,
> odmowa przedtuzenia okresu pobierania zasitku w sytuacji braku ofert pracy,
a tym samym bardzo trudnej sytuacji materialnej bezrobotnego.
4. Odmowa skierowania na staz (6 skarg):
> podobnie jak w poprzednich latach, wnoszone w tym zakresie skargi dotyczyty
m.in.: odmowy skierowania bezrobotnych na staz lub przedtuzenia okresu jego
odbywania.
5. Refundacja kosztéw szkolenia (5 skarg):
> odmowa skierowania na szkolenie,



> odmowa dofinansowania szkolenia, podjetego przez bezrobotnego we
wiasnym zakresie,

> odmowa sfinansowania kosztéw studiow podyplomowych,

> wskazywano réwniez na nieprawidtowos$ci w realizacji przez urzedy pracy
ustug szkoleniowych (np.: jako$¢, program szkolenia).

6. Inne. W tej grupie wystepowaty skargi dotyczace (6 skarg):

> nieuczciwos$ci pracodawcy w zakresie przestrzegania przepisow Kodeksu
pracy,
> sposobu dochodzenia roszczen z tytutu zatrudnienia w Niemczech,
> braku bezptatnych przejazdéw w celu poszukiwania zatrudnienia,
> mozliwosci otrzymania dotacji z Funduszu Pracy.
7. Prawo Pracy:
a) skargi dotyczyty m.in.:
> nierownego traktowania w zakresie awansowania pracownikow,
> niewyptacania naleznego wynagrodzenia za prace,
> nieprzestrzegania przepisOw o czasie pracy;
b) wnioski dotyczyty m.in. informacji na temat:
> stosowania przepisow ustawy o zaktadowym funduszu Swiadczen socjalnych
w zaktadach opieki zdrowotnej,
> stanu zatrudnienia w Ministerstwie w podziale na podstawie umoéw o prace
i umow cywilno-prawnych,
> $rodkéw finansowych przeznaczonych przez MPiPS na reklame w mediach,
> stanowiska w sprawie urlopu szkoleniowego oraz wydtuzenia ptatnych
urlopéw rodzicielskich;

c) problematyka, zawarta w pozostatych listach od obywateli, dotyczyta uprawnien
pracownikow zwigzanych z rodzicielstwem (zasad wykorzystywania urlopu
macierzynskiego, dodatkowego urlopu macierzynskiego, urlopu rodzicielskiego,
urlopu ojcowskiego i urlopu wychowawczego), zasad wykorzystywania urlopow
wypoczynkowych, a takze zatrudniania na podstawie umow cywilno-prawnych.
Zapytania dotyczyty takze interpretacji przepisow w zakresie bezpieczenstwa i higieny
pracy, dodatkowego wynagrodzenia rocznego, naleznosci za podréze stuzbowe oraz
minimalnego wynagrodzenia za prace. Zatem listy te nie stanowig skarg w rozumieniu
przepisow Kodeksu postepowania administracyjnego.

Ponadto w listach obywatele zwracajg sie z prosbhg o wyjasnienie watpliwosci
prawnych, dotyczacych ustalania uprawnien pracowniczych oraz dzielg sie
trudnoSciami w zakresie wyegzekwowania naleznych im Swiadczen od pracodawcy.

8. W zbiorze listébw dotyczacym wykonywania zawodu psychologa zarejestrowano jedng
skarge na niewfasciwy sposéb wykonywania zawodu psychologa. Na mocy ustawy
z dnia 8 czerwca 2001 r. o zawodzie psychologa i samorzadzie zawodowym
psychologébw Dz. U. Nr 73, poz. 763, z po6zn. zm.) Minister Pracy i Polityki
Spotecznej nie jest organem wiasciwym w tej sprawie.



2.2 Skargi i wnioski z dziatu administracji rzgdowej RODZINA.

2.2.1 Problematyka skarg:

V V. V V VvV V

>
>

przyznawanie $wiadczen rodzinnych i opiekunczych,

sprawowanie opieki nad dzieckiem w wieku do lat 3,

wspieranie rodziny i systemu pieczy zastepczej,

funkcjonowanie zespotu opiekunczo-wychowawczego,

przedtuzajgce sie postepowania dot. przyznania zasitku rodzinnego,

decyzje dot. nieprzyznania zasitku z tytutu opieki nad dzieckiem oraz zwrotu
wczesniej wyptaconych Swiadczen,

statystyka dotyczgca pieczy zastepczej,

umowy cywilno-prawne zawierane przez DSR.

2.2.2 Problematyka wnioskow:

>
>

pomoc w uzyskaniu formularza PDU1/U002 z wioskiej instytucji wiasciwej;
pomoc w uzyskaniu formularza U1z niemieckiej instytucji wasciwej.

2.3. Skargi i wnioski z dziatu administracji rzadowej ZABEZPIECZENIE SPOLECZNE:

2.3.1 Charakterystyka skarg i wnioskow w podziale na grupy problemowe.

1. Charakterystyka problemowa skarg dotyczaca ubezpieczen spotecznych:
1) Skargi dotyczyty :

>

V V.V V V V V V V V V V

dziatalnoSci ZUS, zdaniem skarzagcych niewlasciwego, nieterminowego
zatatwiania spraw oraz sposobu obstugi klientow, braku dostepnosci w kontaktach
z ZUS poprzez centrum obstugi telefonicznej oraz na platformie ustug
elektronicznych PUE,

zasad ubezpieczenia spotecznego, egzekucji sktadek i umarzania zalegtosci
w opfacaniu skladek,

kapitatu poczatkowego, trudnosci z uzyskaniem dokumentacji ptacowej,
opieszatosci zaktadow pracy w wydawaniu zaswiadczen o wynagrodzeniu /RP-7/,
orzecznictwa do celéw rentowych/ orzeczen o braku niezdolnosci do pracy,
zdaniem skarzacych ,,niestusznych i krzywdzacych”,

rent z tyt. wypadkow przy pracy i choroby zawodowej,

podstawy wymiaru $wiadczen,

okresdw ubezpieczenia,

przekazywania sktadek przez ZUS do OFE,

zasitku chorobowego,

waloryzacji Swiadczen,

kwoty bazowej (przeliczenia emerytury),

rehabilitacji w ramach prewencji rentowej,

zawieszalnosci Swiadczen,

przyznania renty inwalidzkiej,

przyznania wczesniejszej emerytury z tyt. pracy w szczeg6lnych warunkach,
przyznania renty wyjatkowej,



> spraw zagranicznych w ubezpieczeniach spotecznych,
> dziatalnosci Urzedu ds. Kombatantow (nieprzyznania uprawnien do Swiadczen).
2) Whnioski dotyczyty zmiany przepisow w zakresie:
> mozliwosci tgczenia emerytury mundurowej z emeryturg z FUS,
> wydtuzenia okresu pobierania renty rodzinnej,
> renty z tyt. choroby zawodowej,
> prawa do emerytury z tyt. pracy w szczegolnych warunkach,
oraz
wstrzymania potrgcen komorniczych z tyt. alimentéw,
stwierdzenia niewaznosci decyzji (prawo do renty),
> stwierdzenia niewaznosci decyzji Kierownika Urzedu ds. Kombatantow
w sprawie uprawnienia do Swiadczen pienieznych,
> przeliczenia wczesniejszej emerytury po uzyskaniu prawa do emerytury
w powszechnym wieku emerytalnym z zastosowaniem nowej kwoty bazowej,
> mozliwosci przeniesienia Srodkow zgromadzonych w funduszu inwestycyjnym
z tyt. ubezpieczenia na zycie na konto IKE.
2.3.2 Charakterystyka problemowa skarg i wnioskéw dotyczgcych o0séb
niepetnosprawnych

vV Vv

1) Skargi w zakresie realizacji przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oso6b
Niepetnosprawnych zadan okreslonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej osob niepetnosprawnych dotyczyly:

. > sposobu dziatania Prezesa Zarzadu PFRON w sprawie wyptaty dofinansowania
do wynagrodzen pracownikdéw niepetnosprawnych i refundacji sktadek na
ubezpieczenia spoteczne os6b niepetnosprawnych,

> bezczynnoSci Prezesa Zarzadu PFRON w sprawie refundacji skiadek na
ubezpieczenia spoteczne 0sob niepetnosprawnych,

> przewlekiego prowadzenia spraw przez Prezesa Zarzadu PFRON o wypftate
dofinansowania do wynagrodzenia pracownikow niepetnosprawnych.

2) Skargi i wnioski w zakresie orzekania o niepetnosprawnosci 1 stopniu
niepetnosprawnosci dotyczyty procedury orzekania o niepetnosprawnosci.

3) Skargi i wnioski w zakresie realizacji zadan realizowanych przez samorzad
powiatowy na podstawie ustawy o rehabilitacji zawodowej i spotecznej o0sob
niepetnosprawnych dotyczyly nieprawidtowego dziatania warsztatu terapii
zajeciowe;.

2.3.3 Charakterystyka problemowa skarg i wnioskow dotyczgca pomocy spotecznej:

Na zatatwione 32 skargi - 28 dotyczyto zadan i dziatalnosci pracownikéw socjalnych

i kierownikow OPS, tj.:

> niewlasciwego traktowania klientdw (obrazanie, nieuprzejmosc, itp.),

> nieprawidtowego w opinii korespondentow zatatwiania ich spraw (np. zbyt dtugich
termindw wydawania decyzji, przyznawania pomocy nieadekwatnej do potrzeb),

> braku checi udzielenia pomocy, niezrozumienia ludzkich potrzeb,



> bezczynnosci, opieszatosci i przewlektosci zatatwiania spraw,

braku j akiejkolwiek pomocy,

zarzutéw dotyczacych nieznajomosci przepisOw prawa przez pracownikow ww.
jednostek oraz braku kwalifikacji,

> udzielania wsparcia niewfasciwym osobom i rodzinom,

> bezzasadnych zadan dostarczania dokumentéw.
W pozostatych 4 skargach podnoszono kwestie:

> zlego traktowania mieszkancow przez personel DPS,

> dziatalno$ci burmistrza i rady miasta,

> dziatalnosci pracownikow zespotu o$rodka wsparcia,

> realizacji programu wspétfinansowanego przez UE ze Srodkow EFS.
Whnioski dotyczyty m.in.:

> dziatalnoSci pracownikow socjalnych,

> opinii prawnej w kwestii wliczania roznych skfadnikow do dochodu przy ubieganiu

sie 0 $wiadczenia z pomocy spotecznej,
> propozycji, ktdrych zastosowanie w opinii korespondenta przyczyni sie do poprawy
sytuacji rodzin ubogich w Polsce,

> zastrzezen pod adresem OPS (kwestie odbioru korespondencji),

> sprawy umieszczenia osoby w domu pomocy spotecznej,

> postulatow dotyczgcych zmian w ustawie o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie.

VvV Vv

3. Sposob i terminowos¢ zatatwiania skarg i wnioskow.

Korespondencja od obywateli wptywajgca do Ministerstwa, w tym skargi i wnioski,
rejestrowana jest elektronicznie w systemie DocMan przez kancelarie 0ogolng Ministerstwa,
a nastepnie kierowana do Samodzielnego Stanowiska Pracy ds. Skarg i Wnioskdw.
Pracownicy ww. Stanowiska po zapoznaniu sie z treScig korespondencji, segregujaja wedtug
problematyki i wiasciwosci kompetencyjnej, kwalifikujac je wedlug RWA i rejestrujac
w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji odpowiednio jako skarga, wniosek lub list.

Samodzielne Stanowisko Pracy do Spraw Skarg i Wnioskéw utrzymuje bezposredni
kontakt z komorkami organizacyjnymi, odpowiedzialnymi za rozpatrywanie poszczeg6lnych
skarg i wnioskow. W zwigzku z tym, zachowane sg staty nadzér i kontrola terminowosci oraz
sposobu zatatwienia spraw.

Nalezy podkresli¢, ze jednostki organizacyjne Ministerstwa generalnie przestrzegajg
terminu udzielenia odpowiedzi na zgtoszone skargi i wnioski, zgodnie z Kpa. Jedynie w 21
przypadkach odpowiedzi udzielono po uptywie ustawowego terminu, ze wzgledu na
skomplikowany charakter spraw. Pozostate skargi rozpatrzone zostaty zgodnie ze sposobem
i terminami zatatwiania skarg, okreslonymi w szczeg6lnosci w Rozdziale 2 Kpa. Wydtuzenie
termindw rozpatrzenia niektorych skarg wynikalo z koniecznoSci przeprowadzenia
postepowania wyjasniajacego i uprzedniego dokfadnego zbadania sprawy. Przeprowadzenie
postepowania wyjasniajacego, co do zarzutéw podnoszonych w skargach czesto wymaga
uzyskania stanowiska organu, ktérego skarga dotyczy, zebrania niezbednego materiatu
dowodowego oraz podjecia innych czynnosci zmierzajacych do zatatwienia sprawy,



co niejednokrotnie powoduje wydtuzenie terminu rozpatrywania danej sprawy. W przypadku
3 wnioskow oraz 4 skarg przekroczono termin zatatwienia.

Ponadto Stanowisko dokonuje, w porozumieniu z merytorycznymi departamentami,

monitoringu skarg przekazanych przez Ministerstwo do rozpatrzenia wiasciwym miejscowo
urzedom wojewodzkim. W 2013 roku monitorowano skargi miedzy innymi:

w woj. dolnoslgskim:

- skarga dotyczgca dziatalnosci Miejskiego OSrodka Pomocy Spotecznej w Watbrzychu,
w zakresie realizacji ustawy o $wiadczeniach rodzinnych (skarge uznano za niezasadnag),

- skarga na czynnosci DolnoSlaskiego Wojewddzkiego Urzedu Pracy w Watbrzychu
i Powiatowego Urzedu Pracy w Dzierzoniowie na czynno$ci dotyczgce wyptaty zasitku
dla bezrobotnych. W wyniku podjetej interwencji Wojewoda Dolnoslgski nie dopatrzyt
sie uchybien w wyptacie zasitku dla bezrobotnych przez PUP w Dzierzoniowie (skarge
uznano za niezasadna);

w woj. wielkopolskim - skarga dotyczgca dziatalnosci Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Wolsztynie, w zakresie realizacji ustawy o Swiadczeniach rodzinnych (po
przeprowadzeniu kontroli skarge uznano za zasadna);

w woj. lubelskim - skarga dotyczaca dziatania Powiatowego Centrum Pomocy Rodzinie
we Wiodawie, bedgca kontynuacjg skargi z 2012 r. (po sprawdzeniu i w obliczu braku
nowych dowodow w sprawie uznano skarge za niezasadnag);

w woj. matopolskim - skarga na postepowanie prowadzone przez Regionalny Osrodek
Polityki Spotecznej w Krakowie, w sprawie przedtuzajacego sie postepowania
dot. przyznania zasitku rodzinnego (Matopolski Urzad Wojewddzki po przeprowadzeniu
postepowania wyjasniajgcego uznat skarge w czesci za zasadng);

w woj. warminsko-mazurskim - skarga dotyczaca dziatalnoSci Burmistrza Miasta
Braniewa oraz Rady Miasta oraz wysokos$ci Swiadczen z MOPS (skarga zostata uznana
za bezzasadng i nie znajdujaca potwierdzenia w toku przeprowadzonego postepowania);
w woj. kujawsko-pomorskim - skarga z powodu opieszatosci procedur i postepowania
0sob realizujacych indywidualny program integracji dla uchodzcéow w MOPS (skarga
zostata uznana za niezasadng).

Ponadto Biuro Petnomocnika Rzadu do Spraw Osob Niepetnosprawnych, na podstawie
art. 231 Kpa przekazato do rozpatrzenia wojewodzkim zespotom do spraw orzekania
0 niepetnosprawnosci, umiejscowionym w strukturach urzedoéw wojewddzkich - 6 skarg
dotyczacych postepowania orzeczniczego prowadzonego przez powiatowe zespoty do
spraw orzekania o niepetnosprawnosci.

Przyczyny wnoszonych skarg i wnioskow.

Biorgc pod uwage problemy, zawarte w skargach i wnioskach oraz rozmowach
przeprowadzonych przez pracownikow Samodzielnego Stanowiska Pracy ds. Skarg
1Whnioskow nalezy stwierdzi¢, ze przyczyng wnoszenia skarg przez beneficjentow byto
niezadowolenie z uzyskanej decyzji terenowego organu administracji publicznej,
nieznajomosci obowigzujgcych aktéw prawnych przez obywateli, jak rowniez
dowolnosci ich interpretacji przez urzednikow administracji roznych szczebli.



Problematyka poruszona we wnoszonych skargach dotyczyta rowniez sposobu
rozpatrzenia sprawy z powodu niedoskonatosci obowigzujacych przepiséw prawnych, jak
rowniez dowolnos$ci ich interpretacji, czesto na niekorzy$¢ obywatela. W tej sytuacji,
osoby otrzymujace niejednoznaczne odpowiedzi wystgpity ze skargg bezposrednio
do Ministerstwa, pomijajac obowigzujacy tryb odwotawczy.

Czestym powodem zgtaszanych interwencji bylo takze przekonanie, ze
obowigzkiem urzedu pracy jest zapewnienie kazdemu bezrobotnemu pracy zgodnej
z jego oczekiwaniami lub przyznanie, w drodze wyjatku, prawa do =zasitku lub
Swiadczenia przedemerytalnego z uwagi na trudng sytuacje rodzinng lub materialng
bezrobotnego.

Minister nadal traktowany jest jako organ posiadajacy uprawnienia do
rozstrzygania sporow pracowniczych i odwotan od decyzji ZUS. Obywatele albo
zwracajg sie do Ministra pomijajac sady pracy, albo pomimo wydania przez sad pracy
prawomocnego wyroku, wnoszg do Ministra skargi na postanowienia sgdow.

Podobnie jak w poprzednich latach, duza cze$¢ korespondencji dotyczy zagrozenia
ekonomicznego rodzin emerytow i rencistow, dlatego duza ilo$¢ spraw dotykata
podwyzszenia Swiadczen emerytalno-rentowych, zmiany przepiséw dotyczgcych
zawieszalnosci Swiadczen w przypadku kontynuowania zatrudnienia, obliczania
podstawy wymiaru emerytur i rent, kwoty bazowej i kapitalu poczatkowego, oraz
orzekania o niezdolno$ci do pracy w celu otrzymania Swiadczen rentowych. Skarzacy
wskazywali na zbyt restrykcyjne i tendencyjne orzecznictwo do celow rentowych.

Whnioski skladane przez obywateli dotyczyty w wiekszosci udostepnienia
informacji na temat reformowanego systemu emerytalnego, przyznawania Swiadczen
rodzinnych i opiekunczych, sprawowania opieki nad dzieckiem do lat 3, wspierania
rodziny i systemu pieczy zastepczej, funkcjonowania zespotdw opiekunczo-
wychowawczych oraz uzyskania pomocy w uzyskaniu formularzy z zagranicznych
instytucji pomocowych.

Duza ilos¢ skarg pochodzi od 0s6b znajdujacych sie w trudnej sytuacji materialnej.
W ich wystapieniach przewazajg postawy roszczeniowe lub skargi na urzedy, ktére nie
moga im pomac, a takze sugestie dotyczgce zmiany przepisow na ich korzysc.

Do Ministerstwa wptyneto réwniez wiele wnioskéw i propozycji od o0s6b
indywidualnych oraz organizacji spotecznych, w sprawach dotyczacych uproszczenia
obowigzujacych przepiséw z zakresu polityki spotecznej oraz usprawnien dziatalnosci
stuzb socjalnych.

Osobng grupe stanowig skargi od 0s6b niepetnosprawnych. Przyczynami
whniesionych skarg byty najczesciej: dziatalnos¢ PFRON, przewlekto$¢ rozpatrywania
whnioskOw o wydanie orzeczenia o niepetnosprawnosci i stopniu niepetnosprawnosci oraz
niezadowolenie 0séb orzekanych z postepowania lekarzy i specjalistow uprawnionych do
orzekania.

5. Charakterystyka problemowa przyje¢ interesantow w MPIPS w sprawie skarg
i wnioskow.
W 2013 r. Czionkowie Kierownictwa Ministerstwa, w ramach 36 petnionych
dyzuréw, przyjeli 54 osoby (o 27 0s6b wiecej w poréwnaniu do roku 2012).
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Ponadto pracownicy Samodzielnego Stanowiska Pracy ds. Skarg i Wnioskow
przyjmowali osobiscie interesantow oraz udzielali wyjasnien telefonicznie.
5.1. Tematyka poruszana przez interesantow:
1) w sprawach zatrudnienia:
lekcewazacy stosunek pracownikow powiatowych urzedéw pracy wobec bezrobotnych,
opieszatos¢ w obstudze bezrobotnych, zwtaszcza podczas rejestracji,
trudnosci w uzyskaniu dotacji na rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej,
kompetencja zatrudnionych w urzedach pracy pracownikdow,
terminowos$¢ rozpatrywania spraw bezrobotnych,
skargi na pracodawcow odno$nie niewyptacania wynagrodzen za prace,
poszukiwanie pracy i trudnosci przy jej znalezieniu, szczegdlnie dla absolwentow
uczelni humanistycznych,
w sprawach pomocy spotecznej:
dziatalno$¢ pracownikdéw socjalnych OPS,
dziatalno$¢ domdéw pomocy spotecznej,
prosby o pomoc materialna,
trudnosci w umieszczaniu starszych oséb w domach pomocy spotecznej,
przepisy dotyczace rodzin zastepczych i adopcji dzieci,
$wiadczenia alimentacyjne,
problemy 0s6b niepetnosprawnych,
renty socjalne dla oséb niepetnosprawnych;
w sprawach ubezpieczen spotecznych m.in.:
skargi na lekarzy orzecznikéw oraz na pracownikéw oddziatow ZUS,
niskie $wiadczenia przedemerytalne,
niska waloryzacja rent i emerytur;
brak $wiadectw pracy - staz emerytalny,
otrzymanie zalegtej emerytury po orzeczeniu Trybunatu Konstytucyjnego.
w sprawach dotyczacych osdb niepetnosprawnych:
dyskryminacja w zaktadach pracy chronionej,
orzekanie o stopniu niepetnosprawnosci,
pokonywanie barier architektonicznych i w komunikowanie sie 0sob niepetnoprawnych,
jezyk migowy,
zatrudnianie oséb niepetnosprawnych,
wliczenie dodatku mieszkaniowego do dochodu uprawniajacego do Swiadczen
Z pomocy spotecznej,
> refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne 0sob niepetnosprawnych,
> umieszczenie w domu pomocy spotecznej.
5.2. Informacja o pisemnych wystgpieniach Postow na Sejm RP i Senatoréw RP
skierowanych do Ministra Pracy i Polityki Spotecznej, dotyczacych indywidualnych
spraw.
W 2013 r. Postowie na Sejm RP skierowali do Ministra 70 pisemnych wystapien dotyczacych

indywidualnych spraw, ktére obywatele ztozyli w biurach poselskich oraz 4 wystgpienia
Senatorskie. W czterech przypadkach odpowiedz zostata przekazana po ustawowym terminie
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(w 3 przypadkach Biuro Poselskie zostato poinformowane telefonicznie o przedtuzajagcym sie
terminie odpowiedzi).
5.2.1. Problematyka spraw przedstawiona w wystgpieniach poselskich dotyczyta m. in.:

a) z zakresu ubezpieczenia spotecznego:
» prawidtowego wyliczenia Swiadczen emerytalnych,
 ustalenia prawa do Swiadczen z tyt. choroby,
» Swiadczen emerytalnych dla oséb przymusowo pracujgcych w brygadach ,,W Stuzbie
Polsce”,
» wyliczenia emerytury z ZUS po rezygnacji z emerytury wojskowej,
» zaliczania okresu pracy w Rolniczej Spoétdzielni do stazu pracy w szczegélnych
warunkach,
* zasad i warunkow przejScia na wczesniejszg emeryture,
» Swiadczen emerytalnych dla os6b pracujacych przymusowo w kopalniach w ramach
»stuzby zastepczej",
* przyznaniarent z tyt. niezdolnosci do pracy,
 problemow z uzyskaniem rent i emerytur z zagranicy.
b) z zakresu pomocy spotecznej:
» zasad udzielania Swiadczen z pomocy spotecznej,
* dziatania fundacji udzielajgcej wsparcia rodzinom w trudnych warunkach materialnych,
* trudnosci w uzyskaniu pomocy materialnej (zmiana kryterium dochodowego).
C) z zakresu zatrudnienia i wynagrodzenia za prace:
» trudnosci w znalezieniu pracy dla absolwentow szkot wyzszych,
 uruchomienia $srodkow finansowych z Funduszu Pracy dla bezrobotnych,
 problemoéw z uzyskaniem dotacji na rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej,
* problemow w uzyskaniu terminowego wynagrodzenia z prace.
d) z zakresu dot. 0séb niepetnosprawnych:
 Swiadczen pielegnacyjnych z tytutu opieki nad osobg niepetnosprawna,
* trudnosci z uzyskaniem doptat do sprzetu ortopedycznego,
* zazalenia na dziatalnos¢ PFRON.
5.2.2. Problematyka spraw przedstawiona w wystgpieniach i zapytaniach senatorskich
dotyczyta m.in.:
 uprawnienia do $wiadczen pielegnacyjnych,
* przyznania Swiadczen emerytalnych w trybie wyjatkowym,
* uzyskania renty socjalnej,
* uzyskania Swiadectwa pracy niezbednego do otrzymania emerytury gorniczej,
» odmowy przyznania renty.

I1. Jednostki podlegte i nadzorowane przez Ministra Pracy i Polityki Spotecznej.
1. Charakterystyka iloSciowa skarg i wnioskow.

W okresie sprawozdawczym od 1 stycznia do 31 grudnia 2013 roku jednostki podlegte
i nadzorowane przez Ministra rozpatrzyty 1440 skarg (o 5,2% wiecej niz w 2012 r.) oraz 6
wnioskow (0 54,5% mniej w stosunku do 2012 r.), w tym:
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» Centrala Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) wraz z 43 oddziatami - 1234
skargi oraz 54 skargi zarejestrowane w poprzednim okresie sprawozdawczym (2012
r.) i podlegajgce rozpatrzeniu w 2013 r. oraz 1 wniosek. Do zatatwienia w 2013 r. byto
1288 skarg, (tj. 1234 z 2013 r. oraz 54 skargi z 2012 r.) zatatwiono 1233 skargi, co
stanowi 95,73% skarg do zatatwienia w 2013 r. Do rozpatrzenia w 2014 r. pozostato
55 skarg, co stanowi 4,27% wszystkich skarg do zatatwienia w 2013 r.;

» Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON) wraz
z oddziatami - 121 skarg (0 69,9% mniej niz w 2012 r.) oraz 1 wniosek (w 2012 r.
whniesiono 3 wnioski);

» Ochotnicze Hufce Pracy (OHP) - 65 skarg, co stanowi wzrost 0 116,7% w stosunku do
ubiegtego roku;

* Urzad ds. Kombatantow i Osob Represjonowanych (Uds.KiOR) - 13 skarg (o 56,5%
mniej) oraz 1wniosek (co stanowi 33,4% wniesionych wnioskow w 2012 r.);

» Centrum Rozwoju Zasobéw Ludzkich (CRZL) - 8 skarg, co stanowi 100% wzrostu
whniesionych skarg oraz 3 wnioski, analogicznie jak w 2012 r;

» do pozostatych 6 jednostek skargi i wnioski w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia
2013 r. nie wptynely.
SzczegoOtowe zestawienie sposobu rozpatrywania skarg i wnioskow, ktdre wptynety

do jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra zawierajg tabele nr 1 i 2 zawarte
w zatgcznikach nr 3 i nr 4.

2. Charakterystyka problemowa skarg i wnioskow.
21. ZUS
W 2013 r. zatatwiono skargi z nastepujacych zakresow tematycznych:

1) emerytury i renty - 266 skarg, co stanowito 21,6% wszystkich zatatwionych skarg;

2) skargi na pracownikow ZUS - 235 skarg, co stanowito 19,1% wszystkich
zatatwionych skarg;

3) orzecznictwo lekarskie - 164 skargi, co stanowito 13,3% wszystkich zatatwionych

skarg;
4) emerytury i renty realizowane na podstawie uméw miedzynarodowych
0 zabezpieczeniu spotecznym - 144 skargi, co stanowito 11,7% wszystkich

zatatwionych skarg;

5) zasitki wyptacane przez O/ZUS - 97 skarg, co stanowito 7,9% wszystkich
zatatwionych skarg;

6) realizacja dochodow - 87 skarg, co stanowito 7,1% wszystkich zatatwionych skarg;

7) sktadki i obowigzek ubezpieczenia - 78 skarg, co stanowito 6,3% wszystkich
zatatwionych skarg;

8) obstuga indywidualnych kont ubezpieczonych - 40 skarg, co stanowito 3,2%
wszystkich zatatwionych skarg;

9) kontrola ptatnikow skfadek - 29 skarg, co stanowito 2,4% wszystkich zatatwionych
skarg;
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10) zasitki i Swiadczenia przedemerytalne - 9 skarg, co stanowito 0,7% wszystkich
zatatwionych skarg;

11) renty socjalne - 6 skarg, co stanowito 0,5% wszystkich zatatwionych skarg;

12) rehabilitacja i prewencja rentowa - 4 skargi, co stanowito 0,3% wszystkich
zatatwionych skarg;

13) inne - 74 skargi, co stanowito 6% wszystkich zatatwionych skarg.

Whniosek zatatwiony w 2013 r. dotyczyt aktualizacji druku ZUS Rp - 8 (zeznanie Swiadka
w sprawie emerytalno-rentowej). W wyniku ztozenia wniosku podjeto prace zmierzajgce do
aktualizacji informacji zawartej w ww. druku poprzez dostosowanie jej do aktualnie
obowigzujgcego stanu prawnego.

2.2  PFRON
Zakres problematyki skargowej podzielono na 4 grupy:

1. Zadania wynikajgce z zapisow ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (Dz. U. z 2011 r., Nr 127, poz. 721
z p6zn. zm.) realizowane przez PFRON.

Skargi dotyczyly:

1) nieprawidtowosci w ubieganiu sie i wykorzystaniu Srodkow finansowych PFRON
uzyskiwanych przez pracodawcéw z zakresu dofinansowan do wynagrodzen
pracownikow niepetnosprawnych,

2) braku dofinansowania do wynagrodzen zatrudnionych o0séb niepetnosprawnych oraz
refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne 0s6b niepetnosprawnych,

3) rejestracji w Systemie Obstugi Dofinansowania i Refundacji,

4) funkcjonowania systemu informatycznego SODIR,

5) funkcjonowania systemu informatycznego e-PFRONZ2 obstugujagcego dokumenty
sktadane przez pracodawcow zobowigzanych do wptat na PFRON,

6) braku ujednoliconego oprogramowania JAWA dla systemow informatycznych
e-PFRON2 i SODIR,

7) warunkow i zasad realizacji pilotazowego programu ,,Aktywny Samorzgd”,

8) realizacji umowy w ramach programu ,,Student 117,

9) niewtasciwego wykorzystywania przez gminy samochodéw do przewozu ucznidéw
niepetnosprawnych dofinansowanych w ramach programu ,,Uczen na wsi”,

10) bezczynnosci PFRON w zakresie dziatan windykacyjnych oraz roztozenia na raty
zalegtosci z tytutu obowigzkowych wptat na Fundusz.

Whiosek dotyczyt zmiany zasad i kryteriow oceny wnioskow o przyznanie dofinansowania
Zaktadom Pracy Chronionej w ramach zadania ustawowego pn. ,,Zwrot kosztow budowy lub
rozbudowy obiektow i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych - art. 32
ust. 1pkt2”.

2. Zadania wynikajace z ustawy o rehabilitacji (...) realizowane przez jednostki samorzadu
terytorialnego.
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Skargi dotyczyty:

1) braku dofinansowania przez samorzady powiatowe na realizacje ponizszych

zadan:
» likwidacji barier architektonicznych, w komunikowaniu sie i technicznych,
o zakupu przedmiotow ortopedycznych, S$rodkéw pomocniczych i sprzetu

rehabilitacyjnego,

* uczestnictwa w turnusach rehabilitacyjnych,

2) braku stosownych informacji o naborze wnioskow oraz nierespektowania
terminow ich skfadania w pilotazowym programie ,,Aktywny Samorzad”,

3) negatywnej weryfikacji wnioskow w pilotazowym programie ,,Aktywny
Samorzad”,

4) nieprzyznania dofinansowania kosztéw nauki w ramach pilotazowego programu
»~Aktywny Samorzad”,

5) nieprofesjonalnej  obstugi  0s6b  niepetnosprawnych przez pracownikow
powiatowych centréw pomocy rodzinie,

6) nieprawidtowosci w funkcjonowaniu warsztatéw terapii zajeciowej.

3. Pracodawcy zatrudniajacy osoby niepetnosprawne.

Skargi dotyczyty:
1) braku wyptat wynagrodzen oraz niedotrzymywania terminow ich wypfat,
2) nieprzestrzegania czasu pracy osob niepetnosprawnych,
3) niewtasciwego przystosowania stanowiska pracy,
4) nieprawidtowych warunkéw pracy w zakresie bhp,
5) nieprawidtowosci w ubieganiu sie i wykorzystywaniu Srodkéw uzyskiwanych
z zakresu dofmansowan do wynagrodzen pracownikow niepetnosprawnych,
6) nieprawidtowego wykorzystywania srodkéw z zaktadowego funduszu rehabilitacji
0s6b niepetnosprawnych.
4. Inne - nie wynikajace z realizacji zadan ustawowych.

Skargi dotyczyty:
1) prac powiatowych zespotéw do spraw orzekania o niepetnosprawnosci;
2) dziatalnosci Stowarzyszenia i Fundacji.

2.3. OHP
Zakres problemowy skarg przedstawia sie nastepujaco:

1) nieprawidtowosci w funkcjonowaniu jednostki - 38 (co stanowito 58,5% zatatwionych
skarg);

2) sprawy interpersonalne - 11, co stanowito 16,9% zatatwionych skarg;

3) sprawy kadrowo-interpersonalne - 8, co stanowito 12,3% zatatwionych skarg;

4) sprawy kadrowe - 4, co stanowito 6,2% zatatwionych skarg;

5) sprawy kadrowo-interpersonalne i nieprawidtowosci - 2, co stanowito 3,1%
zatatwionych skarg;
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6) sprawy organizacyjno-kadrowo-interpersonalne - 2, co stanowito 3,1% zatatwionych

skarg.

2.4, UdsKiOR

Skargi dotyczyty gtownie:

1) potwierdzenia prawa do Swiadczen przewidzianych w ustawie z dnia 24 stycznia

2)

1991 roku o kombatantach oraz niektorych osobach bedacych ofiarami represji
wojennych iokresu powojennego oraz w ustawie z dnia 31 maja 1996 roku
o Swiadczeniu pienieznym przystugujagcym osobom deportowanym do pracy
przymusowej oraz osadzonym w obozach pracy przez 1ll Rzesze i Zwigzek
Socjalistycznych Republik Radzieckich - 10, co stanowito 77% zatatwionych skarg;
problematyki wojskowej (zwigzanej z nadawaniem orderéw, odznaczen, wyrdznien
honorowych) - 3, co stanowito 23% zatatwionych skarg.

Whniosek dotyczyt prosby stowarzyszenia o skierowanie przedtozonego wniosku do
Rzecznika Praw Obywatelskich o wystgpienie do Trybunatu Konstytucyjnego o nadanie
beneficjentom ww. ustawy z 1996 r. identycznych Swiadczen, przystugujacych beneficjentom
ww. ustawy z 1991 r.

2.5. CRZL

Zakres problematyki skargowej dotyczyt:

1) nieprawidtowosci i naduzy¢ zwigzanych z realizacjg dwoch projektow finansowanych

2)
3)
4)
5)

6)

7)

ze srodkow PO KL;

nieprawidtowosci w procesie rekrutacji do udziatu w szkoleniach realizowanych
w projekcie o nr POKL.01.03.04-00-027/08;

nieprawidtowosci w  zakresie nieudzielania osadzonym wynagrodzenia za
wykonywane prace na kursach w projekcie realizowanym ze srodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego;

dziatalnosci na Kierownika Projektu;

braku zachowania bezstronnosSci Centrum RZL w sprawach przekonan religijnych
oraz przekroczenia uprawnien przez urzednikow Centrum RZL;

naruszenia przez Centrum RZL przepiséw ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo
zamowien publicznych, jak rowniez ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow, w toku prowadzenia postepowania o0 udzielenie
zamowienia publicznego;

podejrzenia niewtasciwego doboru uczestnikow projektu systemowego ,,Szkolenie -
Praktyka - Zatrudnienie - Rozwdj” realizowanego przez Komende Giowng
Ochotniczych Hufcow Pracy w latach 2008-2009.

Whioski zostaty ztozone przez Instytucje Posredniczaca (DWF) i dotyczyty przeprowadzenia
kontroli doraznych projektow OHP.

3. Sposob i terminowos¢ zatatwiania skarg i wnioskow

3.1. ZUS
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Na 1233 skarg zatatwionych w 2013 r. 462 skargi uznano za uzasadnione (37,5 %
wszystkich zatatwionych skarg), 771 skarg uznano za nieuzasadnione (62,5 % wszystkich
zatatwionych skarg).

Zgodnie z dokonanymi ustaleniami, na 1233 skargi zatatwione w ZUS w 2013 r.:

e 1205 skarg zatatwiono terminowo, tj. w terminie 1 miesigca od dnia ich wptywu do
Zaktadu (98%),
» 28 skarg zatatwiono po uptywie 1 miesigca od dnia ich wptywu do Zaktadu.
Przyczyng wydtuzenia terminow zalatwienia skarg byfa przede wszystkim
konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego. Wniosek zatatwiony zostat po
ustawowym terminie.

3.2. PFRON

Na 121 skarg zatatwionych w 2013 r. - 42,15 % skarg zalatwiano we wiasnym
zakresie. 57,85% skarg przekazano do innych podmiotow w celu rozpatrzenia wedtug
wiasciwosci. Wniosek zatatwiono we wiasnym zakresie.

W 95,87% skargi zostaty rozpatrzone w terminie, zgodnie z Kpa. Wniosek zostat
rozpatrzony terminowo.

3.3. OHP

Do Biura Komendanta Gtdwnego OHP w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2013 r.
wptyneto 65 skarg skierowanych do Komendanta Gtownego OHP, z tego w:

» 51 skargach zarzuty nie znalazty potwierdzenia,
» 13 skargach czesciowo potwierdzono zarzuty,
» 1skardze zarzuty potwierdzity sie.

Wszystkie skargi, ktore wptynety do Komendy Gtownej OHP zostaty rozpatrzone terminowo.
3.4. UdsKiOR

Z ogolnej liczby 13 skarg rozpatrzonych w Urzedzie, jedna skarga zatatwiona zostata
pozytywnie, 2 negatywnie, a pozostate zalatwiono w inny sposob (najczesciej w formie
informacyjnej lub w ramach postepowania administracyjnego o potwierdzenie prawa
do okreslonych uprawnien).

Wszystkie skargi oraz przekazanie wniosku zostaty zatatwione w terminie.
3.5 CRZL

W zwigzku z treScig 8 skarg, ktore wptynety do CRZL, wszczeto kontrole lub
zazadano stosownych wyjasnien, a takze przeprowadzono analizy zarzutéw postawionych
w skargach i wnioskach.

Na ztozonych 8 skarg, 1 zostata zatatwiona pozytywnie, w przypadku 6 skarg nie
potwierdzono zarzutow, a 1jest w trakcie rozpatrywania. Na 3 wnioski 2 uznano za zasadne.
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4. Przyczyny wnoszonych skarg i wnioskow

4.1. Z analizy realizacji skarg i wnioskow w ZUS za 2013 r. wynika, iz przyczyny
powstawania skarg w poszczegolnych zakresach obejmowalty:

1) przewlekte zatatwianie spraw,

2) kwestie proceduralne oraz sposob przeprowadzania badania przez lekarzy orzecznikdw
i komisje lekarskie,

3) jakosC obstugi klientow (rozumiane jako nieprawidtowosci w  zalatwieniu
indywidualnych spraw),

4) inne nieprawidtowosci zwigzane z obstugg klientdw przez pracownikow ZUS
(rozumiane np. jako niekulturalne / niegrzeczne zachowanie, nieudzielenie klientowi
wyczerpujacych informacji),

5) spor o wysoko$¢ Swiadczenia,

6) spor o prawo do Swiadczen,

7) bezczynnosc,

8) dziatalnos¢ inspektorow kontroli,

9) naruszenie ochrony danych osobowych,

10) kwestie proceduralne dotyczace rehabilitacji i prewenciji,

11) inne przyczyny (np. nienalezyte wykonywanie zadan przez oddziaty ZUS, nieudzielenie
odpowiedzi na pismo, nieudzielenie wyczerpujacej odpowiedzi na pismo, sprzeczne
informacje udzielane przez pracownikow ZUS, problemy ze skontaktowaniem sie
telefonicznym z ZUS).

4.2. Przyczyny powstawania skarg w PFRON obejmowaty:

1) ztozonosC przepiséw regulujgcych wyptate refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne 0sOb niepetnosprawnych, miesiecznego dofinansowania do wynagrodzen
pracownikéw niepetnosprawnych i zwigzane z tym problemy proceduralne,

2) trudnosci w obstudze nowego systemu informatycznego e-PFRONZ2,

3) nieprzestrzeganie przepisow Kodeksu Pracy oraz ustawy o rehabilitacji (...) przez
pracodawcdw zatrudniajacych osoby niepetnosprawne,

4) niewystarczajgcg ilos¢ Srodkéw finansowych na realizacje zadan ustawowych
w stosunku do wszystkich potrzeb zgtaszanych przez osoby z niepetnosprawnoscia,

5) niewtasciwe rozumienie zapisow umow i procedur obowigzujacych w PFRON,

6) niewiedza beneficjentow odnosnie formalnych mozliwosci PFRON do zmiany decyzji
podejmowanych przez jednostki samorzadu terytorialnego (PCPR, MOPS, PUP),

7) niewiedza w zakresie mozliwosci pomocy ze strony wiasciwych instytucji (PIP),

8) subiektywne poczucie niezadowolenia wobec niespetnienia oczekiwan wnioskodawcow co
do sposobu zatatwienia sprawy,

9) trudna sytuacja ekonomiczna, rodzinna, zawodowa,

10) bezradnoscC i nieumiejetnoS¢ rozwigzywania osobistych probleméw zyciowych.

4.3. OHP
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Jak wynika z zestawienia, wiekszo$¢ skarg dotyczyta nieprawidtowosci
w funkcjonowaniu jednostek i spraw interpersonalnych (tematyka ta stanowi 75,4% ogoétu
skarg) w Wojewodzkich Komendach OHP oraz w Centrach Ksztatcenia i Wychowania OHP.
Pozostate skargi dotyczyty +tacznie obszaréw: nieprawidtowosci, spraw kadrowych,
interpersonalnych, organizacyjnych.

4.4 UdsKiOR

W 2013 r. gitdbwnym powodem wnoszenia skarg byta, zdaniem skarzgcych,
przewlekto$¢ postepowania administracyjnego. Z reguty dotyczyto to sytuacji, gdy Urzad
oczekiwat na materiat dowodowy od innej instytucji. Niezadowolenie z uprzednio wydanych,
negatywnych dla zainteresowanych decyzji (odmawiajgcych przyznania badz przywrocenia
uprawnien, nie uhonorowania odznaczeniami) jest kolejnym powodem skfadania skarg.

4.4 CRZL

Z analizy przedtozonej informacji wynika, ze podstawowg przyczyng wnoszenia skarg
lub wnioskow jest niedoinformowanie o wymogach formalnych dla wnioskow Wykonawcy,
powtarzajgce sie btedy w sporzadzanych przez Beneficjenta wnioskach o ptatnosc.

5. Przyjecia interesantow

Czlonkowie Zarzadu ZUS w ramach petnionych dyzuréw w sprawie skarg i wnioskow
przyjeli 3 osoby.

W PFRON w 2013 roku nie odnotowano przyje¢ interesantow w sprawie skarg
i wnioskow.

W UdsKiOR istnieje zwyczaj przyjmowania interesantow w sprawach skarg
i wnioskow przez dyrektorow i kierownikdéw jednostek organizacyjnych w godzinach pracy
Urzedu. W trakcie przyje¢ interesantow nie zgtoszono skarg i wnioskow.

W pozostatych jednostkach nadzorowanych i podlegtych przyjecia interesantow
zdarzajg sie sporadycznie, mimo informacji o petnionych dyzurach.

111 Whnioski i ocena

Whnioski i ocena wynikajace z dokonanej analizy przedtozonych materiatow:

1) W 2013 r. do Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej oraz jednostek podlegtych
i nadzorowanych przez Ministra Pracy i Polityki Spotecznej wptynety 1783 skargi,
co stanowi wzrost w stosunku do ubiegtego roku o 14,29% w skali resortu. W tym
okresie nastgpit wzrost przyjetych wnioskow o 58%.

2) W 2013 r. 51,7% wszystkich skarg stanowity skargi nieuzasadnione, a 45,6%
wszystkich wnioskow stanowity wnioski niezasadne. Przyczyny wnoszenia skarg
nieuzasadnionych wynikaty gtéwnie z braku dostatecznej wiedzy 0s6b
zainteresowanych dotyczacych obowigzujgcych przepiséw prawa oraz biednej ich
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4)

5)

6)

7)

interpretacji. ~ Skarzacy  niejednokrotnie  wyrazali  swoje  niezadowolenie
z wydawanych decyzji administracyjnych lub uzyskanych odpowiedzi. Kolejnym
powodem wnoszenia skarg jest trudna sytuacja zyciowa skarzacych, spowodowana
brakiem wystarczajgcych srodkow finansowych.

Komorki  organizacyjne Ministerstwa oraz jednostki organizacyjne podlegte
i nadzorowane przy rozpatrywaniu skarg i wnioskow generalnie przestrzegajg
termindbw udzielania odpowiedzi wynikajagcych z Kodeksu postepowania
administracyjnego, w tym rowniez obowigzku informowania skarzgcych
0 przyczynach zwitoki oraz wyznaczeniu nowego terminu zatatwienia sprawy (6,12%
skarg oraz 1,62% wnioskow zostato zatatwionych w MPIPS po uptywie ustawowego
terminu, natomiast przez jednostki podlegte i nadzorowane - 2,29% skarg i 16,7%
wnioskow).

Komorki organizacyjne Ministerstwa udzielajg obywatelom informacji (telefonicznie,
pisemnie oraz za pomocg poczty elektronicznej) o przepisach lub ich zmianach,
szczegOlnie z zakresu prawa pracy, rynku pracy i zabezpieczenia spotecznego oraz
0 formach pomocy panstwa dla obywateli. W celu upowszechniania interpretacji
obowiazujacych przepisow w zakresie swojego dziatania, Ministerstwo prowadzi
strone internetowg www.mpips.gov.pl oraz strone BIP MPiPS.

Osoby wyznaczone w komorkach organizacyjnych do spraw obstugi skarg
1wnioskdw utrzymujg staty kontakt z pracownikami Samodzielnego Stanowiska Pracy
ds. Skarg i Wnioskow, w celu biezacego informowania o wszystkich problemach lub
trudnosciach w zapewnieniu prawidtowej procedury rozpatrywania skarg i wnioskow.
W celu usprawniania postepowania administracyjnego, prowadzone sg szkolenia
majace na celu doskonalenie dotychczasowej wiedzy z zakresu obstugi obywateli.

Ocena zostata sporzadzona w Biurze Kontroli przez Samodzielne Stanowisko Pracy
ds. Skarg i Wnioskow.

Powyzszg ocene opracowano na podstawie przestanych sprawozdan z komorek
organizacyjnych MPIPS oraz jednostek podlegtych i nadzorowanych przez Ministra, a takze
raportow dostepnych w elektronicznym systemie obiegu dokumentacji DocMan.

Opracowat: Zatwierdzit:

Wiadystaw Maksymiec Ok.oz.lo (tV
Radca Ministra o

Sylwia borat\tyiska
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Zakgeznik nr 1

Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg przez komorki organizacyjne MPIPS

w roku 2013
Tabelanr 1
Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposéb zatatwienia ( z rubr. 4)
. . w tym: Przeterminowa-
Nazwa jednostki agélem K tatwi no (ogbtem z
; P przekazano zalatwiono we : :
organizacyjnej (3+4) wedhug whasnym pozytywny  negatywny inny zasadna  niezasadna rubr. 3 i 4)
wiasciwosci zakresie

2 3 4 5 6 7 8 9 10 u
Departament Analiz
Ekonomicznych i Prognoz 0
Departament Dialogu i
Partnerstwa Spotecznego 1 0 1 0 0 1 0 1 0
Departament Funduszy 6 6 0 0 0 6 0 6 0
Departament Informatyki 0
Departament Koordynacji
System6w Zabezpieczenia 14 n 3 1 1 2 1 3 0
Departament Pomocy i
Integracji Spotecznej 32 30 2 0 0 32 30 2 0
Departament Pozytku
Publicznego 5 0 5 0 5 0 0 5 0
Departament Prawa Pracy 2 0 2 0 0 2 0 2 2
Departament Prawny 0

Departament Rynku Pracy 108 40 68 45 1 62 103 5 0



1

13

14

15

16

17
18

19

20
21

22

23

24

Departament Polityki
Rodzinnej

Departament Polityki
Senioralnej Ubezpieczen
Spotecznych

Departament Ubezpieczen
Spotecznych

Departament Wdrazania
Europejskiego Funduszu
Spotecznego

Departament Wspotpracy
Miedzynarodowej

Biuro Petnomocnika Rzadu do
Spraw Osob
Niepetnosprawnych

Biuro Administracyjne

Biuro Budzetu i Finanséw

Biuro Ministra

Biuro Dyrektora Generalnego
Stanowisko do Spraw Audytu
Wewnetrznego

Biuro Promocji i Mediow

Biuro Kontroli

Razem

1n

69

29

62

343

62

10

165

19

62

178

62

131

17

30

62

182

12

12

62

237

57

17

106

14

21
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Zestawienie sposobu rozpatrywania wnioskow przez komarki organizacyjne MPiPS
w roku 2013

Nazwa jednostki
organizacyjnej

2

Departament Analiz
Ekonomicznych i Prognoz
Departament Dialogu i
Partnerstwa Spotecznego

Departament Funduszy

Departament Informatyki

Departament Koordynacji
Systemdw Zabezpieczenia

Departament Pomocy i
Integracji Spotecznej

Departament Pozytku
Publicznego

Departament Prawa Pracy

Departament Prawny

Departament Rynku Pracy

Zakatwiono w okresie sprawozdawczym

ogotem
(3+4)

przekazano
wedtug
wiasciwosci
4

w tym:
zatatwiono we

wihasnym
zakresie

5

13

pozytywny

13

Sposob zatatwienia ( z rubr. 4)

negatywny

inny

zasadna

Tabelanr 2

niezasadna

10

Zakgcznik nr 2

przeterminowano
(ogbtem z rubr. 3
i4)

1n



12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Departament Polityki
Rodzinnej

Departament Polityki
Senioralnej Ubezpieczen
Spotecznych

Departament Ubezpieczen
Spotecznych

Departament Wdrazania
Europejskiego Funduszu
Spotecznego

Departament Wspétpracy
Miedzynarodowej

Biuro Petnomocnika Rzadu
do Spraw Oso6b
Niepetnosprawnych

. Biuro Administracyjne
Biuro Budzetu i Finansow
Biuro Ministra

Biuro Dyrektora
Generalnego

Stanowisko do Spraw
Audytu Wewnetrznego
Biuro Promocji i Mediow

Biuro Kontroli

Razem

12

1

62

14

48

30

25

32

30
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Zakgcznik nr 3

Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg przez jednostki podlegle i nadzorowane przez MPIPS
w roku 2013

Nazwa jednostki
organizacyjnej

2
Centrum Partnerstwa
Spotecznego "Dialog" im.
Andrzeja

Centrum Rozwoju
Zasobow Ludzkich

Zaktad Wydawniczo-
Poligraficzny Ministerstwa
Pracy

Centralny Instytut Ochrony
Pracy - Panstwowy Instytut
Gtéwna Biblioteka Pracy i
Zabezpieczenia
Spotecznego

Instytut Pracy i Spraw
Socjalnych

Instytut Rozwoju Stuzb
Spotecznych - IRSS

ogbtem
(3+4)

Zatatwiono w okresie

sprawozdawczym
w tym:
przekazano  zatatwiono
wedtug we wihasnym
wiasciwosci zakresie
4 5
0 8

pozytywny

Tabelanr 1
Spos6b zatatwienia ( z rubr. 4)

przeterminowano

negatyw - inny sasadna M€ zasad-  (ogdtem z rubr. 3i4)
ny na
7 8 9 10 un
1 (w trakcie
rozpatrywa
6 nia) 1 6 0



10

12

Ochotnicze Hufce Pracy
Paristwowy Fundusz
Rehabilitacji Os6b
Niepetnosprawnych

Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych;

Urzad do Spraw
Kombatantoéw i Os6b
Represjonowanych

Razem

65

121

1233

13

1440

70

70

65

51

1233

1370

14 w tym

(1 pozytywne +
13 czeSciowo
potwierdzone)

29

45

70

10

32

16

462

479

26

771

13

816

28

33
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Zatgcznik nr 4

Zestawienie sposobu rozpatrywania wnioskow przez jednostki podlegte i nadzorowane przez MPiPS

Nazwa jednostki
organizacyjnej

2
Centrum Partnerstwa
Spotecznego "Dialog™ im.
Andrzeja

Centrum Rozwoju
Zasobow Ludzkich

Zaktad Wydawniczo-
Poligraficzny Ministerstwa
Pracy

Centralny Instytut Ochrony
Pracy - Painstwowy Instytut
Gtowna Biblioteka Pracy i
Zabezpieczenia
Spotecznego

Instytut Pracy i Spraw
Socjalnych

Instytut Rozwoju Stuzb
Spotecznych - IRSS

w roku 2013

Zakatwiono w okresie sprawozdawczym

ogbtem
(3+4)

przekazano
wedtug
wiasciwosci
4

w tym:

zatatwiono we
wiasnym
zakresie

5

pozytywny

Sposéb zatatwienia ( z rubr. 4)

negatywny

inny

zasadna

Tabelanr2

niezasadna

10

przeterminowan
0 (ogbtem
zrubr. 3i4)

11



10

12

Ochotnicze Hufce Pracy
Panstwowy Fundusz
Rehabilitacji Osob

N iepelnosprawnych

Zak¥ad Ubezpieczen
Spotecznych;

Urzad do Spraw
Kombatantéw i Os6b
Represjonowanych

RAZEM



