Warszawa, dnia 29 maja 2017 r.

Poz. 21

ZARZADZENIE NR 21
MINISTRA RODZINY, PRACY I POLITYKI SPOLECZNEJ
z dnia 26 maja 2017 r.

W sprawie przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow
w Ministerstwie Rodziny, Pracy i Polityki Spolecznej

Na podstawie art. 253 § 5 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz.U.
z 2016 r. poz. 23, 868, 996, 1579 1 2138) oraz w zwiazku z rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 8 stycznia
2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. poz. 46) zarzadza sig,
co nastgpuje:

§ 1.

Zarzadzenie okre$la organizacje przyjmowania, tryb rozpatrywania skarg i wnioskOw oraz sposéb, dni
1 godziny przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskéw w Ministerstwie Rodziny, Pracy
i Polityki Spotecznej, zwanym dalej ,,Ministerstwem”.

§2.
Ilekro¢ w zarzadzeniu jest mowa o skargach i wnioskach — nalezy przez to rozumie¢ skargi
i wnioski w rozumieniu dzialu VIII ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania
administracyjnego.

§3.

1. Nadzor i kontrole w sprawach skarg i wnioskow sprawuje Minister Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej,
zwany dalej ,,Ministrem”.

2. Czynno$ci z zakresu biezacego nadzoru nad prawidtowoscig przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskdéw naleza do kompetencji Dyrektora Generalnego Ministerstwa.

§4.

1. Biuro Ministra koordynuje przyjmowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskow wplywajacych do
Ministerstwa.

2. W Biurze Ministra, w ramach koordynacji, o ktérej mowa w ust. 1, zadania dotyczace skarg i wnioskow
realizuje Wydziat do Spraw Obywatelskich, zwany dalej ,, Wydziatem”.

§5.

1. Korespondencj¢ pisemng lub przestang za posrednictwem e-PUAP, ktorej tre§¢ wskazuje na skarge albo
wniosek, Kancelaria Ogo6lna Ministerstwa rejestruje w elektronicznym systemie obiegu dokumentow
i przekazuje do Wydziahu.
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2. Korespondencj¢ przestang na adresy poczty elektroniczne;:
info@mrpips.gov.pl, skargi.wnioski@mrpips.gov.pl oraz przekazang przez Kancelari¢ Ogolng Ministerstwa
zgodnie z ust. 1, ktorej tre§¢ wskazuje na skarge albo wniosek, Wydziat po zweryfikowaniu kompletnosci
danych adresowych, kwalifikuje w elektronicznym systemie obiegu dokumentéw, a w przypadku
niezarejestrowanej korespondencji takze rejestruje, i przekazuje do wilasciwej komorki lub wilasciwego
organu lub instytucji, wykorzystujac wyodrgbniony w tym systemie dziennik korespondencji oznaczony
symbolem BM-V.

3. Komorki organizacyjne zobowigzane sg do przekazywania w elektronicznym systemie obiegu dokumentow
wszelkiej korespondencji dotyczacej zalatwiania skarg i wnioskdw przy wykorzystaniu dziennika
korespondencji, o ktérym mowa w ust. 2.

4. Zmiany kwalifikacji korespondencji, o ktorej mowa w ust. 2, dokonuje dyrektor Biura Ministra na
uzasadniony wniosek dyrektora komoérki organizacyjne;j.

5. W przypadku gdy korespondencja, ktorej tres¢ wskazuje na skarge albo wniosek zostala przestana
bezposrednio do komorki organizacyjnej Ministerstwa, komorka ta jest zobowigzana do niezwtocznego
przekazania skargi albo wniosku do Kancelarii Ogolne;j.

6. Skargi i wnioski dotyczace zakresu wlasciwosci jednostek organizacyjnych podleglych i nadzorowanych
przez Ministra, Wydzial po zweryfikowaniu kompletnosci danych adresowych i zarejestrowaniu
w elektronicznym systemie obiegu dokumentéw, zgodnie z ust. 2, kieruje do rozpatrzenia przez komorki
organizacyjne Ministerstwa wlasciwe w zakresie sprawowania nadzoru Ministra nad tymi jednostkami.

7. Komorka wilasciwa w sprawie rozpatrzenia skargi albo wniosku nadaje, zgodnie ze wskazang przez
Wydzial kwalifikacja, wtasciwa sygnature tej sprawie, zgodna z Jednolitym Rzeczowym Wykazem Akt.

8. W przypadku zgtoszenia do Wydziatu skargi albo wniosku ustnie, przyjmujacy zgloszenie sporzadza
protokot wedlug wzoru okreSlonego w zatgczniku nr 1 do zarzadzenia, w celu przekazania sprawy do
rozpatrzenia wedtug wlasciwosci.

§ 6.
1. Komorki organizacyjne Ministerstwa sg zobowigzane do:

1) terminowego, rzetelnego i bezstronnego zalatwiania skarg i wnioskéw zgodnie z przepisami ustawy
z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postegpowania administracyjnego oraz rozporzadzenia Rady
Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg
1 wnioskow;

2) udzielania informacji lub wyjasnien dotyczacych zatatwienia skargi i wniosku w formie pisemnej,
telefonicznej lub pocztg elektroniczng, w zakresie rozpatrywanych skarg i wnioskow;

3) wsparcia merytorycznego pracownikow Wydzialu podczas przyje¢ interesantow w sprawach skarg
i wnioskow oraz w sprawach skomplikowanych i wymagajacych szczegdtowe] wiedzy z zakresu
realizowanych przez komorki zadan;

4) kazdorazowego odnotowywania w elektronicznym systemie obiegu dokumentéw sposobu rozpatrzenia
skargi 1 wniosku;

5) prowadzenia statystyki wptywajacych skarg i wnioskow, zawierajacej takze informacj¢ o zasadnosci
wniesionej skargi lub wniosku.

2. W przypadku niezatatwienia skargi albo wniosku w terminie okre§lonym w ustawie z dnia 14 czerwca
1960 r. — Kodeks postgpowania administracyjnego, komorka rozpatrujaca sprawe zawiadamia skarzacego
lub wnioskodawce, podajac przyczyne zwloki i wskazujac nowy termin zatatwienia sprawy.

§7.
1. Odpowiedzi na skargi i wnioski sg podpisywane przez:
1) Ministra — w sprawach dotyczacych Sekretarzy, Podsekretarzy Stanu albo Dyrektora Generalnego;

2) Ministra, Sekretarzy lub Podsekretarzy Stanu — w sprawach dotyczacych jednostek organizacyjnych
podlegtych i nadzorowanych przez Ministra;
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3) Dyrektora Generalnego Ministerstwa — w sprawach dotyczacych dyrektorow komorek organizacyjnych
Ministerstwa;

4) dyrektorow komorek organizacyjnych Ministerstwa — w sprawach dotyczacych podleglych pracownikow
1 dziatalno$ci komorek, ktoérymi kieruja;
5) dyrektora Biura Ministra — w sprawach dotyczacych zakresu wlasciwosci co najmniej dwoch komorek

organizacyjnych Ministerstwa.

2. Odpowiedzi na skargi i wnioski wniesione lub przekazane przez posta, senatora lub radnego sa
podpisywane przez Ministra, Sekretarzy lub Podsekretarzy Stanu w zakresie spraw prowadzonych przez
nadzorowane przez nich komorki organizacyjne.

3. Jezeli skarga albo wniosek, o ktorych mowa w ust. 2, dotyczy spraw nalezacych do wilasciwosci kilku
komorek organizacyjnych, odpowiedz podpisuje Minister, Sekretarz lub Podsekretarz Stanu nadzorujacy
komorke organizacyjng, do ktorej wlasciwosci nalezy wigkszo$¢ zagadnien lub zagadnienia o najwigkszym
znaczeniu bedace przedmiotem skargi albo wniosku.

§8.

Jezeli skarga albo wniosek dotyczy spraw nalezacych do wlasciwosci co najmniej dwoch komorek
organizacyjnych Ministerstwa, Wydziat przygotowuje odpowiedz zbiorcza, po uzyskaniu opinii wtasciwych
merytorycznie komorek organizacyjnych.

§9.

Skargi 1 wnioski oraz zwigzane z nimi dokumenty wlasciwe komorki organizacyjne Ministerstwa przechowuja
i archiwizuja zgodnie z obowigzujacymi w Ministerstwie przepisami w sprawie ustalenia instrukcji
kancelaryjnej, jednolitego rzeczowego wykazu akt i instrukcji o organizacji i zakresie dzialania archiwum
zaktadowego, a takze w sposob utatwiajacy kontrole przebiegu i terminéw zalatwiania poszczegdlnych skarg
1 wnioskow.

§ 10.

Dyrektorzy komorek organizacyjnych Ministerstwa sg zobowigzani do kazdorazowego wyznaczenia, w tym
rowniez w elektronicznym systemie obiegu dokumentow, osoby odpowiedzialnej za przygotowanie
odpowiedzi na skarge i wniosek.

§ 11.

1. Wydziat prowadzi, w formie papierowej, ewidencj¢ przyje¢ interesantow w sprawach skarg i wnioskow
przez Sekretarzy i Podsekretarzy Stanu.

2. Wzor ewidencji, o ktorej mowa w ust. 1, okresla zatgcznik nr 2 do zarzadzenia.

§12.
1. Interesantow w sprawach skarg i wnioskdw przyjmuja:

1) wyznaczeni przez dyrektora Biura Ministra pracownicy Wydzialu — od poniedziatku do piatku
w godz. 8.30-15.30;

2) Sekretarze i Podsekretarze Stanu w zakresie powierzonych im obowigzkow, okreslonych przepisami
w sprawie zakresOw czynnosci cztonkow kierownictwa Ministerstwa.
§ 13.

1. Wydzial sporzadza miesi¢czne harmonogramy przyje¢ interesantdw przez Sekretarzy i Podsekretarzy
Stanu, po uprzednim ustaleniu z nimi termindéw spotkan.

2. Informacje o terminach przyjec interesantow zamieszcza si¢ w widocznym miejscu, przy wejsciu do
siedziby Ministerstwa oraz na stronie internetowej Ministerstwa.
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§ 14.
1. Wydzial jest zobowigzany do:

1) prowadzenia monitoringu w zakresie procedury oraz terminowosci zalatwiania skarg i wnioskow przez
komorki organizacyjne Ministerstwa;

2) prowadzenia monitoringu w zakresie procedury oraz terminowosci zatatwiania skarg i wnioskow przez
jednostki organizacyjne podlegle i nadzorowane przez Ministra;

3) prowadzenia monitoringu w zakresie sposobu zalatwiania skarg i wnioskow przestanych przez
Ministerstwo do rozpatrzenia przez urzedy wojewodzkie;

4) sporzadzania, na koniec kazdego kwartalu, informacji dotyczacej terminowos$ci zatatwiania skarg
i wnioskow rozpatrywanych przez komorki organizacyjne Ministerstwa;

5) dokonywania okresowej oceny przyjmowania oraz zalatwiania skarg i wnioskow przez jednostki
organizacyjne podlegle i nadzorowane przez Ministra.

2. Komorki organizacyjne Ministerstwa oraz jednostki organizacyjne podlegte i nadzorowane przez Ministra
sg obowigzane do sporzadzania i przekazywania do Biura Ministra, w terminie do konca stycznia kazdego
roku, sprawozdan dotyczacych rozpatrywanych skarg i wnioskow, a takze przyjec interesantow w roku
poprzednim.

3. Sprawozdania, o ktérych mowa w ust. 2, zawierajg cz¢$¢ opisows i tabelaryczna; wzor czesci tabelarycznej
okresla zalacznik nr 3 do zarzadzenia.
§ 15.

1. Biuro Ministra, na podstawie sprawozdan, o ktorych mowa w § 14 ust. 2, w terminie do dnia 28 lutego
kazdego roku, opracowuje zbiorcza oceng roczng przyjmowania i zalatwiania skarg i wnioskow oraz
przyjmowania interesantdéw w sprawach skarg i wnioskow przez komoérki organizacyjne Ministerstwa oraz
jednostki podlegte i nadzorowane przez Ministra.

2. Ocena, o ktorej mowa w ust. 1, przedktadana jest cztonkom kierownictwa Ministerstwa, w terminie do dnia
31 marca kazdego roku.

§ 16.

Traci moc 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. Urz.
Min. Prac. i Pol. Spot. poz. 36).

§17.

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem nastgpujacym po dniu ogloszenia.

MINISTER RODZINY,
PRACY I POLITYKI SPOLECZNEJ

Elzbieta Rafalska
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Zataczniki do zarzadzenia nr 21
Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spoteczne;j
z dnia 26 maja 2017 r.

Zalgcznik nr 1

PROTOKOL
PRZYJECIA SKARGI/WNIOSKU

Wdniu ..o do (MRPiPS/jednostki podleglej lub nadzorowanej) ...........cceecvevveceirienienieneeeeieeeenn
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i przedstawilt/a ustnie Nastepujaca SKArge/WNIOSEK: ........c.iiiiiiiiiiii ettt ettt ettt ettt eaeene et e nes

(podpis skarzacego/wnioskodawcy) (podpis osoby przyjmujacej skarge/wniosek)
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Zalgcznik nr 2
EWIDENCJA PRZYJEC INTERESANTOW
w ROKU
Przyjmujaca mui
Data Imig, nazwisko Tres¢ Imig¢ i nazwisko v , v Przyjmujacy
Lp- przyjecia i adres interesanta skargi/wniosku osoby przyjmujacej komorka czlonek
organizacyjna kierownictwa
1 2 3 4 5 6 7
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Zalgcznik nr 3

Zestawienie sposobu rozpatrywania skarg w roku ............
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