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WSTEP

Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz przyjecia obywateli w Ministerstwie Finansow
oraz w jednostkach podlegtych i nadzorowanych przez Ministra Finanséw byty prowadzone na

podstawie:

1) ustawy z 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego? (Dziat VIII ustawy),
2) rozporzadzenia Rady Ministrow z 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw?,
oraz
3) zarzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z 12 pazdziernika 2017 r. w sprawie postepowania ze

skargami, wnioskami i petycjami w Ministerstwie Finanséw?,

Komérki organizacyjne Ministerstwa Finanséw, na podstawie Regulaminu Organizacyjnego
Ministerstwa Finanséw* w zakresie swojej wtasciwosci realizowaty zadania zwigzane z wykonywaniem
obowigzkéw organu administracji rzadowej, w szczegdlnosci przygotowywaty odpowiedzi na skargi

i wnioski, a takze na wystapienia obywateli, organizacji i instytucji.

W 2023 . za koordynowanie rozpatrywania przez komorki organizacyjne Ministerstwa Finansow (dale;j:
Ministerstwa) skarg i wnioskéw, a takze dokonywanie okresowych ocen przyjmowania oraz zatatwiania
skarg i wnioskow przez komorki organizacyjne Ministerstwa oraz przez jednostki organizacyjne
podlegte Ministrowi lub przez niego nadzorowane, odpowiadato Biuro Kontroli i Audytu

Wewnetrznego®.

1Dz.U.z2023r.poz. 775,z p6dzn. zm.

2Dz. U. poz. 46.

3Dz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz. 207.

4§ 30 ust. 1 pkt 9 lit. g Regulaminu Organizacyjnego Ministerstwa Finanséw, stanowiacego zatacznik do zarzadzenia Ministra
Finansdw z 31 stycznia 2022 roku w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Fin.
z2022r.poz. 8,z pdzn.zm.).

5§ 72 ust. 2 pkt 11 zarzadzenia Ministra Finansow z 31 stycznia 2022 roku w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego
Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Fin. z 2022 r. poz. 8, z pdzn. zm.).



ZESTAWIENIE PRZYJEC OBYWATELI W RAMACH SKARG | WNIOSKOW

W 2023 ROKU

Liczba przyjetych interesantow

Wyszczegdlnienie ; . .
Ogotem w tym przez Kierownictwo
-1- -2- -3-
Ministerstwo Finanséw 1 0
Jednostki organizacyjne 15 8
Razem: 16 8

ZESTAWIENIE DOTYCZACE SPOSOBU ZALATWIENIA SKARG | WNIOSKOW

W 2023 ROKU
Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposéb zatatwienia
w tym (zkol. 4)
Zatatwiono
Wyszczegdlnienie | Ogétem przekazano | zatatwiono po terminie
(kol 3+4) wedtug | we wtasnym | Pozytywny* | Negatywny** | Inny*** (kol. 3+4)
wiasciwosci | zakresie
-1- -2- -3- -4- -5- -6- 7/ -8-
Ministerstwo 456 197 259 14 157 88 1
Finanséw
Jednostki 1437 456 981 137 673 171 28
organizacyjne
Razem: 1893 653 1240 151 830 259 29

*Pozytywny sposob zatatwienia sprawy - oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadno$c¢ zarzutéw

zawartych w skardze lub uznano stusznos$¢ wniesionych wnioskéw.
**Negatywny sposéb zatatwienia sprawy - oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi przeprowadzone postepowanie

wyjasniajace wykazato bezzasadnos¢ zarzutéow w niej zawartych lub nie uznano wniosku za zasadny.
***Inny spos6b zatatwienia sprawy - oznacza, ze udzielono wyjasnieri w sprawie lub pozostawiono wystapienia bez

rozpatrzenia, lub poinformowano o podtrzymaniu stanowiska.




i ZESTAWIENIE ZALATWIONYCH WE WEASNYM ZAKRESIE SKARG | WNIOSKOW

W 2023 ROKU WED+tUG PROBLEMATYKI

Lp. Problematyka er.llsters'two Jedpostl(_l Razem
Finansow organizacyjne
-1- -2- -3- -4- -5-
Nieprawidtowosci w prowadzonych
1. postepowaniach orzeczniczych (podatkowe, 58 73 131
celne, karne, egzekucyjne)

2. Nieterminowe zatatwianie spraw 19 21 40
3. Skargi na pracownikéw 11 187 198
4. Niewtasciwe d2|a’r:fm|e organow podatkowych 57 664 721

i celnych - —_— .
5. Niewtasciwa organizacja pracy 6 20 26
6. Korupcja pracownikow 0 0 0
7. Sprawy pracownicze 24 4 28
8. Nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg 38 2 40

Inne (sprawy, ktére nie mieszcza sie
w problematyce wymienionej w Ip. 1-8),
9. np. wnioski prezentujace koncepcje zmian 46 10 56
systemu podatkowego w Polsce, skargi nainny
organ
Razem 259 981 1240

Szczegbdtowe informacje dotyczace rozpatrywania skarg i wnioskéw w Ministerstwie oraz w jednostkach
organizacyjnych podlegtych lub nadzorowanych przez Ministra zostaty przedstawione w pkt IV

Sprawozdania.



A\ CZESC OPISOWA

CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA SKARG | WNIOSKOW

Liczba skarg i wnioskéw, ktére wptynety do Ministerstwa oraz jednostek podlegtych ksztattowata sie

wedtug zestawienia jak nizej.

2023r.
Ministerstwo Finansow 456
izby administracji skarbowej, urzedy 1397
skarbowe i urzedy celno-skarbowe
Krajowa Informacja Skarbowa 40
1893

Centrum Informatyki Resortu Finanséw oraz Krajowa Szkota Skarbowosci w 2023 r. nie rozpatrywaty
spraw majacych cechy skargi badz wniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania

administracyjnego i nie przyjmowaty obywateli w ww. zakresie.

Dla poréwnania, ponizej przedstawiono analogiczne dane dotyczace skarg i wnioskéw z 2022 r.:

2022r.
Ministerstwo Finansow 458
izby administracji skarbowej, urzedy 1114
skarbowe i urzedy celno-skarbowe
Krajowa Informacja Skarbowa 19
1591

Liczba skargi wnioskéw w 2023 r. zwiekszyta sie 0 18,98 % w poréwnaniu do 2022,

Sposdb zatatwiania skarg i wnioskow rozpatrzonych przez resort finanséw we wtasnym zakresie

w 2023 r. przedstawiat sie nastepujaco:

1) skargiiwnioski zatatwione pozytywnie stanowig 12,18 %, tj. 151 sposréd 1240 (dla poréwnania
w2022r. - 13,43 %),

2) skargiiwnioski zatatwione negatywnie stanowig 66,93 %, tj. 830 sposrod 1240 (dla poréwnania
w2022r. - 68,41 %),



3) skargiiwnioski zatatwione ,w inny sposdb”, np. poprzez udzielenie zainteresowanym wyjasnien,

stanowig 20,89 %, tj. 259 sposrod 1240 (dla poréwnaniaw 2022 r. - 18,16 %).

Liczba skarg i wnioskéw w 2023 r. wyraznie sie zwiekszyta w stosunku do roku poprzedniego. Procent
rozpatrzonych skarg, ktére uznano za zasadne i niezasadne, pozostat na zblizonym poziomie, natomiast

zwiekszyta sie liczba skarg i wnioskéw, ktére zatatwiono w inny sposéb.

Przekroczenie terminu obowigzujacego przy rozpatrywaniu skarg i wnioskdw wystapito w 29 sprawach,
co stanowi 1,53 % ogdtu spraw, ktore wptynety do resortu finanséw w 2023 r. (dla porownaniaw 2022 r.
dotyczyto to 23 spraw, co stanowito 1,45 %). W Ministerstwie zanotowano jedna skarge zatatwiong po
ustawowym terminie ( 0,21 % skarg i wnioskow rozpatrzonych w Ministerstwie), natomiast

w jednostkach podlegtych odnotowano 28 skarg zatatwionych po terminie (1,94 % skarg rozpatrzonych

przez ww. jednostki).

Problematyka skarg i wnioskéw, z podziatem na Ministerstwo i jednostki podlegte, zostata
przedstawiona w tabeli w pkt Il Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wnioskéw zatatwionych

we wtasnym zakresie w 2023 r.

Monitoring oraz koordynacja rozpatrywania skarg i wnioskéw w Ministerstwie nalezaty do zadan Biura
Kontroli i Audytu Wewnetrznego. Biuro obstugiwato réwniez numer telefonu przeznaczony

do kontaktow z klientami urzedu (+48 22 694 44 81). Pracownicy Biura udzielali informacji, pomagali
w uzyskaniu potrzebnych informacji oraz kierowali klientéw zgtaszajacych sie do Ministerstwa do

wtasciwych instytucji, bgdZz komorek organizacyjnych.



INFORMACJE SZCZEGOLOWE DOTYCZACE MINISTERSTWA FINANSOW | JEDNOSTEK
PODLEGtYCH MINISTROWI FINANSOW LUB PRZEZ NIEGO NADZOROWANYCH

1. Ministerstwo Finansow

W 2023 r. do Ministerstwa wptyneto 456 skarg i wnioskow, ktére rozpatrywato 14 komérek
organizacyjnych Ministerstwa, zgodnie z ich zakresem przedmiotowym. Jeden z departamentéw, choé
nie odnotowat wptywu korespondencji o charakterze skargi badz wniosku, przyjat wizyte obywatelaw
sprawie ztozonego wczesniej wniosku. Najwiekszg liczbe skarg i wnioskéw, stanowiaca 85,09 %
wszystkich spraw, rozpatrzyt Departament Organizacji Krajowej Administracji Skarbowej (dalej: KAS).
Liczba spraw, ktore wptynety do Ministerstwa, liczba spraw przekazanych do jednostek podlegtych lub
innych organdéw oraz liczba przyjetych interesantéw, w podziale na komaorki organizacyjne, ksztattowata

sie nastepujaco:

s . . Liczba skarg i wnioskow, Liczba skargi Liczba
Nazwa komérki organizacyjnej - . .
L.p. Ministerstwa ktére wptynety do whioskow przyjetych
Ministerstwaw 2023 . przekazanych interesantow
Departament Organizacji Krajowej
& Administracji Skarbowej 388 181
2 erartament Rozwoju Rynku 39 3
Finansowego
Departament Wspierania Polityk
6 2
Gospodarczych
Departament Polityki Podatkowej 5 3
Biuro Kontroli i Audytu
3 1
Wewnetrznego
6 Departament Budzetu Majatku i Kadr 3 1
* | Krajowej Administracji Skarbowej
Departament Kluczowych
7. . 2 0
Podmiotéw
Departament Efektywnosci
8. | Wydatkéw Publicznychii 2 0
Rachunkowosci
9. | Biuro Ministra 1 0
10. | Departament Poboru Podatkow 1 0
11. | Departament Instytucji Ptatniczej 2 2
Departament Finansdéw Samorzadu
12. . 2 2
Terytorialnego
13. | Departament Relacji z Klientami 1 1
14. | Departament Cet 1 1
15. | Departament Prawny 0 0 1
Razem 456 197 1

Pozostate komérki organizacyjne Ministerstwa nie rozpatrywaty spraw majacych cechy skargi badz
whniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego, jak rowniez nie

przyjmowaty obywateli w sprawach skarg i wnioskow.



1.1 Departament Organizacji Krajowej Administracji Skarbowej

Do Departamentu Organizacji KAS wptyneto tacznie 388 skarg i wnioskdw, z ktérych:

a) 207 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 9 pozytywnie, 144 negatywnie, 54 w inny sposdb,
tj. udzielono wyczerpujacych wyjasnien badz pozostawiono bez rozpatrzenia,

b) 181 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.

Podobnie jak w latach ubiegtych, przesytajac skargi wedtug wtasciwosci do jednostek podlegtych,
Departament oczekiwat informacji, dotyczacych sposobu zatatwienia sprawy oraz - w przypadku, gdyby

zarzuty zostaty uznane za zasadne - o podjetych dziataniach w tym zakresie.
Tematyka skarg dotyczyta w szczegélnosci:

e niewtfasciwego dziatania organéw administracji skarbowej,

e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych (gtéwnie w sprawach
podatkowych i egzekucyjnych),

e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,

e spraw pracowniczych,

e nieterminowego dziatania organéw,

e skargnapracownikéw,

e niewtasciwej organizacji pracy.

Najczestsza przyczyna wniesionych skarg byto przekonanie skarzacych o niewtasciwym dziataniu
organdow administracji skarbowej oraz niezadowolenie z postepowan egzekucyjnych, podatkowych,
kontrolnych, spraw karnych skarbowych. Podobnie jak w poprzednich latach, obywatele czesto
podejmowali polemike z zawiadomieniami Szefa KAS i dyrektoréw izb administracji skarbowej o
sposobie zatatwienia ich skarg. Powodem wnoszonych skarg byto tez przeswiadczenie skarzacych, ze w
zwigzku ze zgtaszanymi przez nich informacjami sygnalnymi o nieprawidtowosciach w rozliczaniu
podatkéw przez okreslone podmioty, organy podatkowe nie podejmowaty zadnych czynnosci. Wynika to
przede wszystkim z braku mozliwosci udzielenia zawiadamiajagcym zadanych przez nich informacji o

podjetych dziataniach, z uwagi na tajemnice skarbowa.

Departament na biezaco kierowat zalecenia, dotyczace podjecia dziatan zmierzajgcych do eliminacji

stwierdzonych uchybien.

Wydano rekomendacje m.in. w zakresie:



e obowigzkdéw procesowych organu, ktory otrzymat zawiadomienie o mozliwosci popetnienia
przestepstwa oraz koniecznosci wskazania konkretnego organu, do ktérego zawiadomienie
zostato przekazane, tak by zawiadamiajacy miat wiedze, ktory organ prowadzi sprawe z jego
zawiadomienia,

e postepowania karnego skarbowego, w tym skutkéw podjecia zawieszonego postepowania ze
znacznym opdznieniem,

e zasad rozpatrywania skarg ztozonych w toku postepowania, w tym zwrdécono sie do
poszczegdblnych dyrektorow izb administracji skarbowej o przypomnienie podlegtym organom o
sposobie rozpatrywania tego typu skarg,

e terminu obowigzywania oswiadczen o zastosowaniu ulgi dla pracujacych senioréw, stanowigcych
podstawe dokonywania Swiadczen przez ptatnika,

e obowigzku wtasciwej kwalifikacji korespondencji zwigzanej z dostepem do informacji publicznej
oraz respektowania ustawowego 14-dniowego terminu na udzielenie odpowiedzi na wniosek lub
zawiadomienie o niezatatwieniu sprawy i wyznaczeniu nowego terminu,

e sposobu postepowania w przypadku otrzymania podania wniesionego na adres poczty
elektronicznej, gdy wniesiono tozsame podanie w sposéb przewidziany przepisami prawa,

e terminowego zawiadamiania skarzacych o przekazaniu skarg zgodnie z wtasciwoscia,

e obliczania terminéw do zatatwienia skarg oraz wymaganych prawem elementéw zawiadomienia

o niezatatwieniu sprawy (skargi) w terminie.

Zagadnienia dotyczace skarg i wnioskdéw oraz sprawozdawczosci realizowanej na potrzeby Ministerstwa
zostaty oméwione na naradzie z kierownikami komorek kontroli wewnetrznej izb administracji
skarbowej. Ponadto, we wspdtpracy z Krajowga Szkotg Skarbowosci, przeprowadzono réwniez szkolenie

»Skargi, wnioski, petycje”. W szkoleniu wzieli udziat pracownicy Departamentu oraz jednostek KAS.

Departament kontynuowat rowniez przekazywanie spraw - po doktadnej analizie i po ich rozpatrzeniu -
do departamentéw merytorycznych Ministerstwa, do wykorzystania stuzbowego w ramach

sprawowanego nadzoru nad dziataniem jednostek podlegtych.

W 2023 r. wystapit jeden przypadek przekazania skargi po terminie. Przyczyna niedotrzymania terminu

byt jej wptyw do Departamentu z opéznieniem.
Przyjecia obywateli

W 2023 . nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.



1.2 Departament Rozwoju Rynku Finansowego

Do Departamentu Rozwoju Rynku Finansowego wptyneto 39 skarg i wnioskdw, z ktérych:

a) 36 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 3 pozytywnie, a 33 w inny sposoéb, tj. udzielono
wyjasnien o zasadach i trybie postepowan,

b) 3 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

e btednego prowadzenia czynnosci oraz przewlektos$ci w prowadzeniu postepowania
administracyjnego,

e przymusowej restrukturyzacji jednego z podmiotéw rynku finansowego,

e wyptaty przez Bankowy Fundusz Gwarancyjny (dalej: BFG) srodkéw gwarantowanych,

e braku udostepnienia informacji publicznej przez BFG.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. Ministerstwo udzielito wszelkich
niezbednych informacji dotyczacych stanu prawnego podnoszonych spraw. Z uwagi na obowigzujacy
stan prawny (bedacy implementacja przepiséw prawa UE) nie byto mozliwosci spetnienia roszczen
skarzacych. Odpowiedzi zawieraty zatem wyjasnienia o zasadach i trybie postepowan z zakresu
przymusowej restrukturyzacji. Wskazywano takze jedyng mozliwg prawnie droge dochodzenia swoich

praw.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.3 Departament Wspierania Polityk Gospodarczych

Do Departamentu Wspierania Polityk Gospodarczych wptyneto tacznie 6 skarg i wnioskéw, z ktérych:

a) 4 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 3 negatywnie, a 1 w inny sposdb, tj. udzielono
wyjasnien,
b) 2 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskow dotyczyta w szczegdlnosci:

e udzielenia niewtasciwej - zdaniem skarzacego - odpowiedzi na zadane pytanie,
e wyptaty dotacji z Funduszu Reprywatyzaciji,

e umorzenia naleznosci pieniezne;j.
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Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.4 Departament Polityki Podatkowej

Do Departamentu Polityki Podatkowej wptyneto tacznie 5 skarg i wnioskow, z ktérych:

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie,

b) 3 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

e organizacji pracy w Departamencie,
e zmian w przepisach ustawy z 29 sierpnia 1997 r. - Ordynacja podatkowa®,

e wyniku egzaminu na doradce podatkowego.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskoéw.

1.5 Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego

Do Biura Kontroli i Audytu Wewnetrznego wptynety 3 skargi, z ktérych:

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 1 pozytywnie, a 1 negatywnie,

b) 1 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Skargi dotyczyty:
e braku skierowania do zaopiniowania organizacjom zwigzkowym projektowanych zmian w jedne;j
Z ustaw,
e nieudzielenia odpowiedzi na korespondencje przez jeden z departamentéw Ministerstwa,

e opieszatosci w zatatwieniu sprawy przez urzad wojewodzki.

Skargi rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

6t.j.Dz.U.z2023r. poz. 2383,z pdzn. zm.
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Przyjecia obywateli

W zwiazku z natozonym na Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego zadaniem petnienia dyzuru
telefonicznego w sprawach skarg i wnioskéw, Biuro udzielato telefonicznie informacji o trybie i sposobie
zatatwiania spraw zgtaszanych przez obywateli oraz kierowato do wtasciwych komérek organizacyjnych

i podmiotow.

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.6 Departament Budzetu, Majatku i Kadr Krajowej Administracji Skarbowej

Do Departamentu Budzetu, Majatku i Kadr KAS wptynety 3 skargi i wnioski, z ktérych:
a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie,

b) 1 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Skargi i wnioski dotyczyty:
e nierozpatrzenia wniosku o wytgczenie organéw podatkowych,
e przeprowadzenia wsrdd funkcjonariuszy stuzby celno-skarbowej ankiet nt. kontroli celno-

skarbowej na potrzeby pracy naukowe;j.
Skargi i wnioski rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 . nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.7 Departament Kluczowych Podmiotow

Do Departamentu Kluczowych Podmiotéw wptynety 2 skargi, ktére zatatwiono we wtasnym zakresie

negatywnie.
Skargi dotyczyty nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach administracyjnych.
Przyjecia obywateli

W 2023 . nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
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1.8 Departament Efektywnosci Wydatkéw Publicznych i Rachunkowosci

Do Departamentu Efektywnosci Wydatkéw Publicznych i Rachunkowosci wptynety 2 skargi na dziatanie
Polskiej Agencji Nadzoru Audytowego, ktére zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie z

zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.9 Biuro Ministra

Do Biura Ministra wptyneta 1 skarga na dziatania Gtéwnej Komisji Orzekajacej w sprawach o naruszenie
dyscypliny finanséw publicznych, ktérg zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie, z zachowaniem

ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.10 Departament Poboru Podatkéw

Do Departamentu Poboru Podatkéw wptyneta 1 skarga, ktéra zostata zatatwiona we wtasnym zakresie
pozytywnie. Skarga dotyczyta braku zapewnienia dostepnosci cyfrowej aplikacji e-Paragony. We
wspotpracy z Aplikacje Krytyczne Sp. z 0.0. przygotowano nowa wersje aplikacji, w ktérej

wyeliminowano zgtoszone btedy.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskoéw.

1.11 Departament Instytucji Ptatniczej

Do Departamentu Instytucji Ptatniczej wptynety 2 skargi, ktére przekazano wedtug wtasciwosci z

zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
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1.12 Departament Finanséw Samorzadu Terytorialnego

Do Departamentu Finanséw Samorzadu Terytorialnego wptynety 2 skargi, ktére przekazano wedtug

wtasciwosci z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
1.13 Departament Relacji z Klientami

Do Departamentu Relacji z Klientami wptyneta 1 skarga, ktéra przekazano wedtug wtasciwosci z

zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.14 Departament Cet

Do Departamentu Cet wptyneta 1 skarga, ktéra przekazano wedtug wtasciwosci z zachowaniem

ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.15 Departament Prawny

W 2023 r.do Departamentu Prawnego nie wptynety zadne skargi i wnioski.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. przyjeto jedng osobe w sprawie ztozonego przez nigw 2022 r. wniosku, ktory jest w trakcie
rozpatrywania. Wniosek dotyczy rozpoczecia wydobycia wraz z ustaleniem logistyki we wszystkich
fazach procesu wydobywczego dobr, tj. mienia ukrytego na terenie wskazanych powiatéw oraz o
symboliczne odszkodowanie z tytutu wskazania miejsca wydobycia. Podczas dwdch spotkan wnoszacy

przekazat dodatkowe informacje oraz dokumenty.
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2. JEDNOSTKI PODLEGLE MINISTROWI FINANSOW ORAZ PRZEZ NIEGO
NADZOROWANE

2.1 Izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe i urzedy celno-skarbowe

Do izb administracji skarbowej, urzedéw skarbowych oraz urzedéw celno-skarbowych w 2023 r.

wptyneto 1397 skarg i wnioskoéw, z czego:

a) 978 zatatwiono we wtasnym zakresie:
— 137(14,01 %) pozytywnie - wykazujac zasadnos¢ zarzutéw zawartych w skargach lub
akceptujac wniosek,
—  673(68,81 %) negatywnie - postepowania wyjasniajace wykazaty bezzasadnos$é zarzutow,
— 168(17,18 %) w inny sposoéb - tj. w szczegdlnosci poprzez udzielenie wyjasnien,
pozostawienie wystgpien bez rozpatrzenia, poinformowanie o podtrzymaniu stanowiska,

b) 419 skargiwnioskoéw przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

e prowadzonych postepowan karnych skarbowych, kontrolnych, podatkowych,

e sposobu wykonywania czynnosci stuzbowych przez pracownikdw i funkcjonariuszy (np.
nieprawidtowe wysytanie korespondencji, nieodpowiednia obstuga bezposrednia,
nieprofesjonalne kontakty telefoniczne, przekazanie informacji o zajeciu komorniczym osobie
trzeciej, nieprawidtowe udzielanie informacji, przekazanie btednego formularza do wypetnienia),

e prowadzenia egzekucji administracyjnej (np. niepowiadomienie banku o wstrzymaniu zajecia
egzekucyjnego, nieuchylenie zajecia wierzytelnosci z rachunku bankowego i wktadu
oszczednosciowego, pomimo dokonanej wptaty na rachunek organu egzekucyjnego),

e nieterminowego i nieprawidtowego dziatania w sprawach zwrotu podatkow i nadptat (np.
zwrocenie naleznosci na niewtasciwe konto, zwrdcenie nadptaty przekazem pocztowym zamiast
na konto, brak zwrotu w terminie, nieuwzglednienie ztozonej korekty i dokonanie zwrotu
wynikajgcego z pierwotnej deklaracji, przekazanie nadptaty wierzycielowi, pomimo zawieszenia
postepowania egzekucyjnego, przekazanie nadptaty w niepetnej wysokosci),

e braku lub nieprawidtowej odpowiedzi na pisma/wnioski klientéw, w tym ztozone w trybie
dostepu do informacji publicznej,

e nieprawidtowosci w zakresie wydawania zaswiadczen (np. zagubienie wniosku o wydanie
zaswiadczenia, wydanie btednego zaswiadczenia, nieterminowe zatatwienie wniosku o wydanie

zaswiadczenia),
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e rezerwacji wizyt w urzedach skarbowych, w tym pomytek w rezerwowaniu terminéw,

e dziatan organdéw w sprawach doniesien na innych podatnikéw oraz zawiadomien o popetnieniu
przestepstw skarbowych,

¢ nieodpowiedniego sposobu organizacji pracy oddziatéw celnych granicznych, a w konsekwencji
wydtuzonego czasu oczekiwania na odprawe,

e obstugi zgtoszen celnych i przesytek pocztowych, w tym nadestanych z zagranicy,

e naruszenia przepiséw RODO,

e nieprawidtowosci podczas realizacji procedury tranzytu.

Liczba spraw zatatwionych we wtasnym zakresie, wedtug podziatu na wojewdédztwa:

LICZBA SPRAW WEDLUG PODZIALU NA WOJEWODZTWA
Woiewsdzo | I
1. | Dolnoslaskie 70 7,16 %
2. | Kujawsko-pomorskie 40 4,09 %
3. |[Lubelskie 88 9,00 %
4. |Lubuskie 34 3,48 %
5. |tdédzkie 62 6,34 %
6. | Matopolskie 48 491%
7. |Mazowieckie 198 20,25 %
8. | Opolskie 24 2,45 %
9. | Podkarpackie 51 521%
10. | Podlaskie 21 2,14 %
11. | Pomorskie 65 6,65 %
12. |Slaskie 94 9.61%
13. |Swietokrzyskie 16 1,64 %
14. | Warminsko-mazurskie 41 4,19 %
15. | Wielkopolskie 87 8,89 %
16. | Zachodniopomorskie 39 3,99 %
Ogoétem: 978 100,00 %
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Terminowosc rozpatrywania skarg i wnioskéw

Z ogolnej liczby skarg i wnioskdéw rozpatrzonych w 2023 r. przez izby administracji skarbowej, urzedy
skarbowe oraz urzedy celno-skarbowe 26 spraw zatatwiono po terminie. Przyczynami nieterminowego
przekazania skarg byty m. in. niewtasciwa interpretacja przepiséw Kpa, dotyczacych obliczania terminéw
na zatatwianie skarg, ktérych termin przypadat na dzier ustawowo wolny od pracy lub sobote, spéznione
przekazywanie spraw pomiedzy komdérkami, trudnosci w interpretacji charakteru ztozonych pism, btedy

w kwalifikacji pism, awaria systemu elektronicznego.

W celu wyeliminowania nieterminowosci w zatatwianiu skarg, w zaleznoéci od wagi popetnionych
btedéw, wydane zostaty zalecenia w zakresie koniecznosci terminowego zatatwiania skarg oraz
przekazywania ich we wtasciwej formie (elektronicznej lub papierowe;j). Przeprowadzono réwniez
szkolenie w zakresie terminowosci przekazywania skarg oraz wyznaczono pracownikéw do udziatu w
szkoleniu z rozpatrywania skarg. Pouczono pracownikéw i zobowigzano ich do zatatwiania spraw w

terminie.

W pordéwnaniu z poprzednim okresem sprawozdawczym, liczba spraw przeterminowanych wzrostaz 21
do 26.

Przyjecia obywateli

W jednostkach podlegtych w 2023 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 15 obywateli (dla
poréwnaniaw 2022 r. - 11 obywateli). Tematyka skarg i wnioskéw rozpatrywanych przez izby i urzedy

skarbowe w ramach przyje¢ obywateli dotyczyta w szczegélnosci:

e dtugiego czasu oczekiwania na odprawe celng oraz funkcjonowania oddziatu celnego drogowego,

e zachowania funkcjonariusza w trakcie kontroli celno-skarbowej,

e dziatania naczelnika, jako finansowego organu postepowania przygotowawczego,

e postepowania w zakresie udzielenia ulgi w sptacie zobowigzan podatkowych oraz postepowania
egzekucyjnego,

e przebiegu postepowania zabezpieczajacego,

e tresci pisma naczelnika urzedu skarbowego w sprawie zaliczenia kwoty na poczet zalegtosci,

e braku mozliwosci uméwienia sie na wizyte w celu zapoznania sie zdokumentami,

e przewlektosci w wyjasnieniu watpliwosci skarzacego, nieotrzymania odpowiedzi na pytania oraz

dziatan pracownikéw.
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W zgtoszonych sprawach przeprowadzono postepowania wyjasniajgce i wydano zawiadomienia o
sposobie zatatwienia skarg. Ponadto, dwie sprawy zostaty przekazane zgodnie z wtasciwoscia.

Prowadzono rowniez bezposrednie rozmowy majgce na celu wyjasnienie poruszonych spraw.

Dziatania naprawcze podejmowane przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe oraz urzedy

celno-skarbowe

Podniesione w skargach zarzuty byty wnikliwie badane w ramach prowadzonych postepowan
wyjasniajacych. W wydawanych zawiadomieniach o sposobie zatatwienia skarg szczegétowo
wyjasniano skarzacym stan faktyczny oraz przepisy prawa, w oparciu o ktére dziatajg organy.
Dyrektorzy izb administracji skarbowych na biezaco reagowali na stwierdzone
nieprawidtowosci, kierujac przede wszystkim do naczelnikéw urzedow skarbowych adekwatne
zalecenia, zobowigzujac ich m. in. do podjecia dziatan zapewniajacych prawidtowa realizacje

zadan, zmierzajacych do eliminacji nieprawidtowosci.
Ponadto, w obszarach, ktorych dotyczyty skargi:

e przeprowadzano kontrole funkcjonalne / uproszczone,

e wprowadzano zmiany organizacyjne,

e prowadzono rozmowy z pracownikami i funkcjonariuszami, wskazujac na wage
popetnionych btedow, przypominajac przy tym o obowiagzku wykonywania czynnosci
stuzbowych zgodnie z przepisami prawa i wytycznymi,

e omawiano stwierdzone nieprawidtowosci na cyklicznych naradach.

Liczba skarg i stopien ich zasadnosci jest tez jednym z czynnikéw branych pod uwage przy

planowaniu kontroli.
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2.2 Krajowa Informacja Skarbowa

W 2023 r. do Krajowej Informacji Skarbowej (dalej: KIS) wptyneto 40 skarg, z ktorych:

a) 3zatatwiono we wtasnym zakresie w inny sposob, tj. udzielajac wyjasnien dotyczacych
obowigzujacych przepiséw prawa,

b) 37 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg dotyczyta:

e dtugiego oczekiwania i nieodebrania potaczenia na infolinii,
e przerwania potaczenia z klientem przez konsultanta w czasie trwania rozmowy,

e zbyt dtugiego czasu zawieszenia rozmowy przez konsultantéw.

Dwie sprawy rozpatrzono po terminie. Pracownicy komoérki kontroli wewnetrznej KIS przeprowadzili we
wszystkich delegaturach spotkania informacyjne przypominajace istote skarg powszechnych ze
szczegblnym zwrdceniem uwagi na obowigzek niezwtocznego przekazywania skarg do ww. komérki

organizacyjne;j.
Dziatania naprawcze podejmowane przez Krajowa Informacje Skarbowga

Dyrektor KIS przeprowadzit kontrole z zakresu zawieszania rozmow telefonicznych. W zwigzku z
zaleceniami kontroli przypomniano pracownikom elementy prawidtowego zawieszenia rozmow, w
szczegdblnosci powrotu do rozmowy podczas przedtuzajacej sie konsultacji. Powyzsze uwzgledniano
rowniez podczas instruktazy i szkolen z komunikacji prowadzonych dla nowo zatrudnionych

konsultantow.
Przyjecia obywateli

W 2023 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
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