MINISTER Warszawa, dnia () lpea 2014 r.
PRACY I POLITYKI SPOLECZNE]

BRKO-1-0941-3-2($)-BW-EB/14
{de 1206
Pan
Zhignicw Derdziuk
Prezes Zaktadu Ubezpicczen
Spotecznych
ul. Szamocka 3.5

01-748 Warszawa

WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Na podstawie art. 6 ust. 3 pkt 1 ustawy z dnia 15 lipca 2011 r. o kontroli
w administracji rzadowej (Dz, U, Nr 183, poz. 1092), w dniach od 17 do 21 marca 2014 r..,
zostala przeprowadzona kontrola planowa prawidlowodei 1 terminowoscei rozpalrywania
w 2013 roku skarg i wnioskdw w Centrali Zakladu Ubezpieczen Spolecznych.

Kontrole przeprowadzil zespo! kontrolny Biura Kontroli Ministerstwa Pracy i Polityki
Spoteczne] w skladzie: Beata Wizeéniewska, glowny specjalista i Ewa Buczek, starszy
specjalista — stosownie do upowaznien nr: BKO-IV-0150-17-KW/14 i BKO-IV-0150-18-
KW/14 z dnia 10 marca 2014 r. wydanych przez Ministra Pracy 1 Polityki Spolecznej.

Fakt przeprowadzenia kontroli zostal odnotowany w Ksigzce kontroli pod numerem
63, Czynnosei kontrolne odbyly sie w siedzibie jednostki kontrolowanej przy ul. Szamockie]
3.5 w Warszawie.

Na podstawic ustalen kontroli, dziatalnosé jednostki w zakresie objetym kontrola
oceniam pozytywnie,

Powyisza oceng ogolng uzasadniaja nastepujgee ustalenia kontroli:

I. Organizacja przyjmowania skarg i wnioskow
1. Zasady organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow

w Zakladzie Ubezpieczen Spotecznveh zostaly wprowadzone zarzadzeniem nr 44 Prezesa



tn

Zakladu Ubezpieczen Spolecznych z dnia 31 lipca 2008 r. w sprawic wprowadzenia
Instrukcii w sprawie organizacii proyimowania, rozpatrywania | zalaiwiania skarg
i wnioskow w Zakludzie Ubezpieczest Spolecznyeh (dalej Instrukeja), zmienionym
zarzadzeniem nr 1 z dma 10 stycznia 2011 r.

Stosownie do zapisu § 3 ust. | rozporzadzenia Rady Ministrow 7 dnia 8 stycznia 2002 r.
W sprawie organizacii przyimowania i vozpatrywania skarg | wnioskew (Dz, [ Nr 3, PO,
46, zwane dalej rozporzadzeniem) - w Gabinecie Prezesa wyodrebniono w Wydziale
Obstugi  Zarzadu  Stanowisko do  spraw skarg. wnioskow i sprawozdawezosci,
koordynujace rozpatrywanie skarg i wnioskow we wspdlpracy z  komérkami
organizacyjnymi, wlasciwymi ze wzgledu na przedmiot skargi lub wniosku, a takze
rozpatrujace  skargi i wnioski w  zakresic okre$lonym w  Instrukeii. Zgodnie
z Regulaminem organizacyjnym Gabinetu Prezesa, na dzied kontroli nadzér nad
organizacja przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw w Centrali Zakladu sprawowat
Dyrektor Gabinetu Prezesa’,

Zgodnie z § 3 ust. 2 rozporzadzenia, w hallu gléwnym Centrali ZUS, umieszczono tablice
z informacja o sposobie przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskiw?,

W ozwiazku z art. 254 kodeksu postepowania administracyjnego (dalej kpa). w ramach
obowigzkow Stanowiska do spraw skarg, wnioskéw 1 sprawozdawczodei prowadzone bvly
Ewidencje przyjmowania i zalatwiania skarg oraz wnioskéw w Centrali Zakladu®, wa ktdrveh
w 2013 roku do Centrali Zakladu wptyneto 110 skarg i 1 wniosck.

Zgodnie z wyjasnieniami Wydziatu Obstugi Zarzadu®, w Centrali Zakladu i w Oddzialach
podjgto stosowne dzialania, w celu usuniecia przvezyn powstawania skarg 1 wnioskow,

m. in. takie jak:

omawianie przyczyn powslawania skarg podezas narad kadry kierowniczej,

— okresowe sprawdzanic wiedzy mervioryezne] pracownikow.

— organizacja szkolen merytoryeznych.

— omawianie blgdow (bedacych przyezynami skarg) z pracownikami,

— monitoring terminowosel zatatwiania skarg i wnioskow przez komaorki organizacji
w oddziatach ZUS i przedkladanie kadize kierowniczej biezacych informacji w tym

vakresie,

' Regulamin organizacyjny Gabinetu Prezesa ZUS stanowiacy zalaeznik do Decyzji organizacyinej Nr 3 Prezesa

AUS e dmia 17.02.2014 r.

? Pratokdl ogledzin z donia 21.03. 2014 1.

" Akla kontroli s, 123-130.

* Pismo podpisane z up. Dyrektora GPR preez Naczelnika Wydzialu Obstugi Zarzadu, anak: 990100/ 1532014
wilmia 21032014 .
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swiekszenie nadzoru kadry kierowniczej nad terminowoscia oraz trybem zalatwiania
wplywajacyeh skarg 1 wnioskdw,

prowadzenie dziatan majacych na celu podniesienie $wiadomosei pracownikow
w zakresic toczacych sig postgpowan skargowych np. poprzez udosigpnienic
pracownikom na wewnelrzne] stronie intranetowej ZUS wgladu do ewidencji
skarg/wnioskow, kopii skarg/wnioskow, kopii odpowiedzi na skarge/wniosek,
przedkladanie kopii skarg komdrkom kontroli wewnegtrznej,

prowadzenie kontroli wewnetrznych,

popularyzacja wiedzy o ubezpieczeniach spolecznych w srodkach  masowego
przekazu.

2013 r. pracownicy Gabinetu Prezesa przeprowadzili 4 kontrole problemowe

prawidtowosei postepowan prowadzonych przez Oddzialy ZUS w zakresie zalatwiania

skarg i wnioskow w terenowych jednostkach organizacyjnych Zakladu.

Pozytywnie oceniam  dziatalno$é  kontrolowane] jednostki w  zakresic organizacji

przyjmowania skarg 1 wnioskow.

I1. Terminowosé rozpatrywania skarg i wnioskow:

1::

Kontrolujacym przedlozono dokumentacje przechowywana zgodnie ze wskazamem

art. 254 kpa, tj. w sposob ulatwiajacy kontrolg przebiegu lerminow zafatwiama

poszezegdlnyeh skarg i wnioskow. Badaniu kontrolnemu poddano 36 skarg® oraz

1 wniosek®, w tvm;

W
a)

— 12 skarg rozpatrzonyeh po terminie, sposrod wszystkich skarg zalatwionych przez

Centrale w 2013 roku,

— 24 skargi »alatwione w terminie,

1 wniosek zalatwiony po terminie.
wyniku analizy dokumentacji ww. spraw ustalono, ze:
numery nadane sprawom byly zgodne z Ewidencja skarg i Ewidencjg wnioskow

zatatwianyeh przez Centrale ZUS w 2013 roku,

b) wszvstkie skargi wymagaly zebrania wyjasnien i/lub przeprowadzenia postepowan

wyjasnigjgeyeh w Oddziatach ZUS.

* Skargi zarejestrowane w Ewidenc]i skarg rok 2013 pod nr: 3,6, 8, 12, 13, 18, 19, 20, 23, 26, 29. 30, 35, 40, 43,

44,47, 50,53, 57, 59, 64, 65, 70, 74, 76, 81, 82, 87 88 03_05 00 [00, 105, 110,

* Whiosek zarejestrowany w Ewidencji wnioskow rok 2013 pod nr. 1.



2. W przypadku 12 sskargT w Ewidencji skarg odnotowano nieterminowe zalatwienie
sprawy, §j. w terminie dluzszym niz miesiac wskazany w art. 237 § 1 kpa. W przypadku
wniosku, odpowiedzi udzielono po uptywie terminu okredlonego w art. 237 § 1 kpa.
W wyniku analizy dokumentacji skarg wykazanych w Ewidencii jako nieterminowe oraz
wniosku, ustalono ze w przypadku tych spraw przeprowadzono postepowarnia
wyjasniajace. Ponadto, wedlug udzielonych wyjasnien® dotyezacych nieterminowego
zatatwienia skarg, w przypadku:

-9’ skarg  opoznienie  spowodowane bylo  przeprowadzeniem postepowan
wyjasniajacych (m. in. dot.: pozyskania akt z komérek orzecznictwa lekarskiego
1 prewencji, dhugotrwalego ralatwiania wniosku o przyznanie emerytury, ftrybu
nadzoru Prezesa ZUS nad wykonywaniem orzecznictwa o niezdolnodel do pracy,
postgpowania orzeczniczego w trybie nadzoru nad wykonywaniem orzecsznictwa
lekarskiego, sposobu  przeprowadzenia  kontroli wykorzystywania  zwolnienia
lekarskiego):

1" skargi, skarzaca  poinformowano o zobowiazaniu  whasciwego  Oddziaty
do  przeprowadzenia postgpowania  w  zakresie podlesania ubezpicczeniu
chorobowemu;

i skarg odpowiedzi zostaly podpisane w terminie, kiorym byl piatek. a wystane
zostaty w poniedziatek.

Zgodnie z art. 36 § 1 kpa, w dwoch'? sprawach sposrod ww. powiadomiono skarzacych

0 mezatatwieniu sprawy w terminie. podajac przyezyny zwloki i wskazujac nowy termin

zalatwienia sprawy. W przypadku jednej"” odpowiedzi na skarge, Gabinct Prevesa

powiadomit whasciwy Departament w Centrali ZUS o koniecznosei zalatwiania skarg hez
zbednej zwloki, W przypadku odpowiedzi™ na skarge udzielone] przez wiladciwy

w sprawie Departament w Centrali ZUS, Oddzialowi ZUS zwrécono uwage na

konieeznosé przestrzegania ustawowych lermindw zatatwiania spraw. W jednej'” sprawie

Qkarm zargjestrowane w Ewidencji skarg rok 2013 ped nr.: 19, 30, 43, 44. 50, 57, 64, 74. 82, &7 935, 100,
Plamu podpisane & up. Dyrektora GPR przez Naczelnika Wydziatn Obstugi Zarzadu, znak: 990100/153/2014
?dma 210320014 1.
’Skmy zarcjestrowane w Ewidencji skarg rok 2013 pod nr.; 19, 30, 43, 44, 50, 64, 74, 82, 95
”Tanu-e: 57
! Tamze: 87, 100,
¥ Tamze: 43, 95.
Y Tamize: 44.
" Tamie: 100,
" Tamze: 30,
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wydano Oddzialowi polecenie wydania decyzji naliczajace) odsetki z tytutu zalalwienia
sprawy po terminie nstawowvim.

" w przypadku wniosku dotyczacego koniecznodei wyeliminowania

Wedlug wyjasnien ]
7 obiegu druku Rp-8 (.Zeznanie $wiadka™), ktory wphyngt 12.08.2013 r, Wydzial
Normatywny w Departamencie Swiadczern Emerytalno-Rentowveh dokonal analizy
aktualnego stanu prawnego oraz zmian stanu prawnego. Pismem z dnia 24.09.2013 r.
wystanym w dniu 25.09.2013 r. (tj. po uplywie miesigea od daty wphywu do Centrali),
udzielono odpowiedzi wnioskujgeemu, w ktdre] podzielono jego poglad dotyezacy
koniecznoscl zmiany druku Rp-8.

W prevpadku zazalenia'’ Zlozonego w o trybie art. 37 kpa, na niezalatwienie
w lerminie wniosku o wyplate zasitku chorobowego, z pracownikiem Oddziatu, ktéry nie
zatatwit sprawy w terminie, zostala przeprowadzona rozmowa dyscyplinujaca. W jedngj i
odpowiedzi  poinformowano skarrzgeego, #e w celu wyeliminowania przypadkow
nieterminowego zalatwiania spraw emerytalno-rentowych podlegajacyeh koordynaci
unijnej, w Oddziale realizowany jest program naprawczy.

Zgodnie v udzielonymi wyjasnieniami, Gabinet Prezesa w przypadku stwierdzenia
niedotrzymania terminu zatatwienia skarei/wniosku, w formie pisemnej przypomina
departamentom Centrali ZUS o obowiazku zalatwiania skarg 1 wnioskow w terminie
miesigca od momentu wplywu skargi/wniosku do Zakladu, a w 2013 r. przeprowadzit
szkolenie dla oddziatdw ZUS, podkreslajac koniecznosé terminowego zatatwiania skarg
i wnioskow!'”. Natomiast ..Gabinetowi Prezesa nie sa znane przyvpadki poniesienia

indywidualng] odpowiedzialnosci za naruszenie terminu zatatwienia skargi.-"wrﬁosku“m_

Ceenlam pozytywnie pomimo stwierdzonych nieprawidtowosei dzialalnoéé kontrolowane)

jednostki w zakresic terminowosci rozpatrywania skarg 1 wnioskow.

II1. Zgodnosé trybu zalatwiania skarg i wnioskdw z przepisami prawa

l.

9

=

W 2013 . w Centrali ZUS nic zgloszono ustnie skargi lub wniosku™'.
Kwalifikacja skarg 1 wniosku. »e wrgledu na przedmiot sprawy byla zgodna z trescia

art. 227 i art. 241 kpa.

" Pismo padpisane z up. Dyrektora GPR przes Naczelnika Wydziatu Obstugi Zarzadu, znak; 990100/153/2014

zdnia 21032014 ¢.-

' Skarga zarejestrowanc w Ewidencii skarg rok 2013 pod nr.; 35,
" Tamze: 12,
" Pismo podpisane z up. Dvrektora GPR przez Naczelnika Wydziatlu Obshugi Zarzadu, znak; 990100/153/2014

20

zdnia 210320104 r.
Tamie.

21 - o
! Tamze.
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Odpowiedzi spelnialy wymogi formalne zawarte w art. 238 § 1 kpa (oznaczenia organu
odpowiadajacego, imienia 1 nazwiska oraz stanowiska sluzbowego osoby zatatwiajacej
sprawe, podpisu osoby odpowiedzialne] za zalatwienie sprawy. sposob zalatwienia
sprawy). Poniewaz odpowiedzi na 2 skargi®® nie zawieraly oznaczenia organu
odpowiadajacego, wyjasniono 1z ww. pisma byly ... projektami odpowiedzi. Zgodnie
bowiem z [nstrukejg kancelaryjing obowigzujaca w ZUS 1 okreslajaca zasady i tryb
czynnosci kancelaryjnych w ZUS, przy pisemnym zalatwianiu spraw nalezy sporzadzic
projekt pisma (na ktérym zoslaje ztozony odreczny podpis osoby sporzadzajacej pismo,
jej pieczatka imienna i data, jak réwniez podpis osoby kierujace] komorka) oraz
{:z;»'smpis“ﬂ.

Sprawozdanie z dzialalnosci w zakresic przyjmowania, zalatwiania skarg 1 wnioskow
w 2013 roku zostalo przekazane przez Wicedyrektora Gabinetu Prezesa ZUS do Biura

Kontroli w MPIPS w wyznaczonym terminie — 30 stycznia 2014 r.

Pozytywnie oceniam dzialalnos¢ kontrolowanej jednostki w zakresie zgodnosci trybu

zalatwiania skarg 1 wmoskow z przepisami prawa.

W swietle opisanych powyze] ustalen za niezgodne z przepisami uznano:

1} brak powiadomien skicrowanych do nadawcow, z informacja o przyezynach zwloki

2)

w zalatwianiu skarg oraz o nowym lerminie zalalwienia sprawy, co naruszalo zapisy
art. 237 § 4 kpa,

niepoinformowanie wnioskodawey w  terminie miesiaca od dnia wplywu wniosku
do jednostki o braku mozliwosel zatatwienia wniosku w terminie okreslonym w art, 244

§ 1 kpa, co nie spelnito wymogu art. 245 kpa.

W zwiazku z powyzszym zalecam informowanie nadawcow o terminach rozpatrzenia

skarg lub wnioskow oraz terminowe zalatwianie spraw.

Informacje o sposobie wykonania zalecen nalezy zlozy¢ Ministrowi Pracy 1 Politvki

Spolecznej w terminie 30 dni od dnia otrzymania niniejszego wystapienia pokontrolnego.

MINISTER
Z up.

oha Zampjska
Dyrektor ny

Skargi zarejestrowane w Ewidenc)i skarg rok 2013 pod nr.: 3, 18
= Pismo podpisane 7 up. Dyrekiora GPR preez Naczelnika Wydziatu Obstugi Zarzadu, anak; 990 100/153/2014

zdnia 21.03.2004 .



