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Warszawa,i%" lutego 2024 r.
Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
0000-OP.0330.2.2024

Informacja o rozpatrywaniu i zalatwianiu skarg i wnioskéw, ktére w 2023 r. wplynety
do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego, tj. Centrali KRUS, oddziaiow
regionalnych KRUS i centréw rehabilitacji rolnikéw KRUS

Zadania z zakresu przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskéw
w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w 2023 r. realizowane byly w oparciu
o zarzadzenie nr 21 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego z dnia
30 lipca 2018 r. w sprawie organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w jednostkach organizacyjnych oraz zaktadach rehabilitacji leczniczej Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spofecznego, ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania
administracyjnego (zwang dalej Kpa), Dziat VIl Skargi i wnioski oraz rozporzgdzenie
Rady Ministrdw zdnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskow.

Prowadzenie rejestru skarg i rejestru wnioskéw, kierowanie ich do wiasciwej
merytorycznie komorki organizacyjnej oraz opracowanie projekiu odpowiedzi nalezy
do zadan:

— Zespotu organizacyjnego w Biurze Organizacyjno-Prawnym w Centrali KRUS,

— komérki organizacyjnej ds. ogdinych w oddziale regionainym KRUS,

— pracownika wyznaczonego przez dyrektora centrum rehabilitacji rolnikow KRUS.

Przedmiotowej analizy skarg i wnioskéw dokonano na podstawie:

— Informacji o zafatwianiu skarg za rok 2023 (formularz KRUS-8) i czesci opisowej
dotyczgcej rozpatrzonych skarg i wnioskéw w oddziatach regionalnych KRUS,

— Informacji o zatatwianiu skarg za rok 2023 (formularz KRUS-8a) i cze$ci opisowe]
dotyczgcej rozpatrzonych skarg i wnioskéw w centrach rehabilitaciji rolnikow KRUS,

— rejestru skarg oraz rejestru wnioskéw prowadzonych w Biurze Organizacyjno-

Prawnym w Centrali KRUS.
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W 2023 r. do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wptyneto 64 skargi, w tym:
— 7 skarg do Centrali KRUS,

— 52 skargi do oddziatéw regionalnych KRUS,

_ 5 skarg do centréw rehabilitacji rolnikéw KRUS.

Dla poréwnania, w poprzednim okresie sprawozdawczym, tj. w 2022 r., wptyneto 65 skarg.
Od roku 2021 obserwujemy tendencje spadkowg liczby skarg, ktore wptynety do KRUS
w ostatnich 5 latach - Rys. 1.

Rys. 1. Liczba skarg, ktére wplynely do KRUS w latach 2019-2023
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W 2023 r. rozpatrzono 63 skargi. Z poprzedniego okresu sprawozdawczego, tj. z2022r,,
pozostata do rozpatrzenia 1 skarga. Na nastgpny okres sprawozdawczy pozostata

do rozpatrzenia 1 skarga.

Sposrod rozstrzygnietych w 2023 r. skarg:
- 56 skarg uznano za nieuzasadnione, co stanowi 88,89% ogdtu skarg,
- 2 skargi uznano za uzasadnione, co stanowi 3,17% ogétu skarg,

- 5 skarg uznano za czeéciowo uzasadnione, co stanowi 7,94% ogdiu skarg.

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono, tacznie dla oddziatéw regionalnych KRUS
i Centrali KRUS, kwartalny miernik procesu Obsfuga skarg, wnioskéw, petycji, odwofar
od decyzji Prezesa KRUS, zapytari, spraw indywidualnych i badanie satysfakgji:

(C i OR) Wskaznik skarg uzasadnionych - miernik 9.3.7.

Uzyskane wartosci ww. wskaznika w poszczegdlnych kwartatach 2023 r. przedstawiaty
sie nastepujgco:
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Tab. 1.

Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale w lll kwartale | w IV kwartale
2023r. 2023 r. 2023 r. 2023 r.
0,00% 8,82% 3,92% 0,00% 11,76%

Wiskaznik skarg uzasadnionych nie osiagnat oczekiwanej wartosci w | kwartale (1 skarga
czesciowo uzasadniona, 1 skarga uzasadniona); Il kwartale (1 skarga cze$ciowo
uzasadniona i 1 skarga uzasadniona) i IV kwartale (1 skarga cze$ciowo uzasadniona
i 1 skarga uzasadniona).

Udziat procentowy skarg nieuzasadnionych w stosunku do ogétu rozpatrzonych skarg
w latach 2019-2023 przedstawia Rys. 2., z ktérego wynika, ze na przestrzeni pieciu
lat w 2023 .
nieuzasadnionych w stosunku do liczby wszystkich skarg.

ostatnich nastapit spadek procentowego udziatu liczby skarg

Rys. 2. Procent liczby skarg nieuzasadnionych w latach 2019-2023
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1. Charakterystyka skarg i wnioskow, ktére zostaly rozpatrzone w 2023 r.

1. 1. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w oddziatach regionalnych KRUS

i w Centrali KRUS w podziale na grupy problemowe
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Na 59 skarg rozpatrzonych w Centrali KRUS i oddziatach regionalnych KRUS wyréznia
sie nastepujgce gtowne grupy problemowe:
Tab. 2.

Lp. | Giéwne grupy problemowe

skargi dotyczace $wiadczen z ubezpieczenia 10
skargi dotyczace podlegania ubezpieczeniu i opfacania sktadek 8
skargi na prace pracownika 30

skargi dotyczgce postepowania orzeczniczego

skargi dotyczace dziatalnosci zaktadéw rehabilitacii leczniczej

o O A W N

skargi w zakresie ,inne”

1) Skargi zakwalifikowane do kategorii $wiadczeri z ubezpieczenia dotyczyty m.in.:
— nieprawidtowego przekazania emerytury rolniczej na rachunek bankowy,

—  wstrzymania wyptaty emerytury rolniczej,

—  wstrzymania lub zawieszenia czesci uzupetniajgcej swiadczenia,

— wysokosci przyznanego $wiadczenia,

— odmowy przyznania $wiadczenia emerytalnego,

—  przewlektego prowadzenia postepowan w zakresie przyznawanych swiadczen.

Dwie skargi z powyzszej kategorii zostaty zakwalifikowane jako czgsciowo uzasadnione.
Pierwsza skarga dotyczyta niewlasciwego zachowania pracownika KRUS oraz
nieprawidtowych operacji dokonanych na rachunku bankowym zmartego meza skarzacej.
Przeprowadzona analiza nie wykazata prawdziwosci zgtoszonych zarzutow
w zakresie zachowania pracownika, dlatego ta cze$¢ skargi zostata uznana
za nieuzasadniong. Wykazano natomiast nieprawidtowosci w zakresie niewtasciwego
przekazania emerytury rolniczej na ww. rachunek bankowy. W ramach podjetych dziatan
korygujacych pracownicy placowki terenowej KRUS zostali przeszkoleni, ponadto
zwiekszono nadzér nad pracg pracownikéw referatu ds. emerytur i rent w ww. placowce.
Druga skarga dotyczyla niewlasciwego =zachowania pracownika KRUS oraz
pozostawienia bez odpowiedzi pisma oraz e-maili kierowanych przez osobe skarzaca
do placéwki terenowej KRUS. Analiza nie wykazata nieprawidtowosci w zakresie
zachowania pracownika, dlatego w powyzszym zakresie skarga zostata uznana
za nieuzasadniong. Wykazano nieprawidtowo$ci w czesci skargi dotyczacej
pozostawienia pism wptywajgcych do ww. jednostki bez odpowiedzi. W ramach podjgtych
dziatan korygujgcych, dyrektor oddziatu regionalnego KRUS skierowat pismo
do kierownika placéwki terenowej KRUS z pouczeniem i zobowigzaniem do zapoznania
z jego trescig wszystkich pracownikéw placowki.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.
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3)

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnieri oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujgcych w tym zakresie w KRUS procedurach.

2) Skargi zakwalifikowane do kategorii podlegania ubezpieczeniu i opfacania skfadek
dotyczyty m.in.: !

—  wylgczenia domownika z podlegania ubezpieczeniu spotecznemu rolnikow,

—  objecie ubezpieczeniem spotecznym rolnikow,

— podlegania ubezpieczeniu spolecznemu i obowigzku ptacenia skiadek
na ubezpieczenie spoteczne rolnikow,

— przekazaniu nadptaty skiadek na rzecz zadiuzenia w zwigzku z ogtoszeniem

upadtosci konsumenckiej.

Z powyzsze] kategorii jedna skarga zostata uznana za czgsciowo uzasadniona.
Skarzgca zarzucita pracownikowi niewtasciwe zachowanie oraz niekompetencje
z powodu niewtasciwego wskazania okresu ubezpieczenia zdrowotnego syna. Analiza
wyjasnien pracownika KRUS nie wykazata nieprawidfowoéci w jego zachowaniu, dlatego
skarga w tym zakresie zostata uznana za nieuzasadniong.

W wyniku postepowania wyjasniajgcego ustalono natomiast, ze doszio
do nieprawidlowosci polegajgcych na btednym przekazaniu informacji o okresach
ubezpieczenia zdrowotnego syna skarzgcej.

Pracownikom placéwki terenowej KRUS, w ktérej sytuacja miata miejsce, przypomniano
o zasadach obstugi beneficjentow, koniecznosci stosowania sie do Kodeksu Etyki
Pracownikéw KRUS oraz poproszono o zwracanie wigkszej uwagi przy wprowadzaniu
okreséw ubezpieczen zdrowotnych. Pracownicy zostali przeszkoleni w zakresie obstugi
beneficjentéw i umiejetnoéci udzielania profesjonalnej pomocy z poszanowaniem
godnosci i intereséw klientéw oraz przypomniano o obowigzku noszenia identyfikatora
ze zdjeciem.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujgcych w tym zakresie w KRUS procedurach.

Skargi na prace pracownika w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS
i placowkach terenowych KRUS dotyczyty m.in.:

— niewlasciwego zachowania pracownika, przekroczenia kompetencji oraz nekania
skarzgcego telefonami,

— wprowadzania beneficjentéw w bigd przez podawanie nieprawidtowych informacii,

— przewleklego prowadzenia postepowan przez pracownikéw,

— zaniedban i nienalezytego wykonywania obowigzkéw stuzbowych.

§5z12



Przyczyng skarg kierowanych na pracownikéw bylo najczesciej niezadowolenie
z wydanych decyzji, z uzyskanych od pracownika informacji i wyjasnien, niewtasciwego
dziatania i funkcjonowania jednostek organizacyjnych KRUS oraz nieprofesjonalnego
zachowania pracownikow.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za uzasadniona.

Skarga dotyczyta bezczynnosci kierownika placéwki terenowej KRUS i braku odpowiedzi
na whiosek kierowany do tej placéwki. W toku postepowania wyjasniajgcego ustalono,
ze bezczynno$¢ kierownika wynikata z watpliwosci interpretacyjnych dotyczacych
przepiséw w zakresie udostgpnienia informacji publicznej, ustawy o ochronie danych
osobowych oraz Kpa. W ramach dziatai korygujgcych dyrektor oddziatu regionalnego
KRUS wystat pismo, w ktérym zobowigzat kierownika do zwiekszenia nadzoru nad trybem
zatatwiania spraw, ze szczegélnym zwréceniem uwagi na ich terminowos¢ oraz
do dotozenia staran aby w przysziosci zapobiega¢ podobnym sytuacjom.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnienn oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujgcych w tym zakresie w KRUS procedurach.

4) Skargi zakwalifikowane do kategorii postgpowania orzeczniczego dotyczyty m.in.:

— niewtasciwego przeprowadzenia badania przez lekarza rzeczoznawce Kasy,

— niewtasciwego zachowania lekarza rzeczoznawcy Kasy podczas przeprowadzania
badania lekarskiego,

— braku podpiséw komisji lekarskiej pod orzeczeniem lekarskim.

Z powyzszej kategorii wszystkie skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane
za nieuzasadnione.

Skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano o przepisach prawa

i obowigzujacych w tym zakresie w KRUS procedurach.

5) Nie odnotowano wplywu skarg zakwalifikowanych do kategorii dziatalno$¢ zaktadow

rehabilitacji leczniczej.

6) Skargi zakwalifikowane do kategorii inne dotyczyty m.in.:

— skierowania do niewtasciwego centrum rehabilitacji rolnikéw KRUS,

- niewtasciwej organizacji pracy placowki terenowej KRUS,

— naruszenia tajemnicy korespondencji i danych osobowych,

— niewtasciwej formy przekazania odpowiedzi na pismo.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za uzasadniong oraz jedna

za czesciowo uzasadniona.
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Pierwsza skarga dotyczyta wystania decyzji na btedny adres, co doprowadzito
do naruszenia tajemnicy korespondencji przez osobe postronna, ktéra otworzyta koperte.
W rezultacie skarga zostata uznana za uzasadniong. Po analizie zgtoszonych zarzutow
ustalono, ze powyzsza sytuacja nastgpita na skutek bledu pracownikow wydajgcych
decyzje, ktérzy poprzez brak nalezytej uwagi wprowadzili do tresci decyzji niewtasciwy
adres. Tego rodzaju decyzie sg przygotowywane poza systemem informatycznym,
co wymagato ponownego wprowadzenia danych adresowych i co niewatpliwie
przyczynito sie dol zaistniatej sytuacji. W ramach dziatari korygujgcych przeprowadzono
szkolenie dla pracownikéw w zakresie prawidtowej weryfikacji danych osobowych

Swiadczeniobiorcow.

Skarga, ktéra zostata uznana za czesciowo uzasadniong, zostata zlozona
za posrednictwem elektronicznej skrzynki podawczej ePUAP. Dotyczyta zwréconej
skiadki na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw skarzgcej i braku informacji o zmianie
numeru bankowego, na ktéry nalezato dokona¢ stosownej wptaty oraz niewtasciwej formy
przekazania przez jednostke organizacyjng KRUS odpowiedzi. Skarzgca otrzymata
odpowiedz z wyjasnieniami, ze zmiana rachunku bankowego nastgpita 1 lipca 2022 r.
O tym fakcie wszyscy beneficjenci KRUS zostali poinformowani poprzez pismo w formie
ulotki przestanej wraz z przekazem na wpfate sktadki na ubezpieczenie spoteczne, kidre
skarzaca otrzymata listem zwyklym za poérednictwem operatora pocztowego. Ponadto
informacja o zmianie rachunku bankowego zostata réwniez zamieszczona na stronie
internetowej KRUS, dlatego w tej czgsci skarge uznano za nieuzasadnions.

Nalezy ponadto zauwazy¢, ze odpowiedZ z placowki terenowej KRUS powinna zosta¢
wystana w ten sam sposéb, w jaki skarzgca doreczyta pismo do KRUS, czyli
za posrednictwem ePUAP. Z uwagi na powyzsze zostat uwzgledniony zarzut dotyczgcy
sposobu doreczenia odpowiedzi.

W ramach dziatarn korygujgcych opracowano wytyczne dotyczace zasad postepowania
z korespondencijg otrzymywang/wysytang przez ePUAP oraz przeszkolono pracownikéw
placéwki terenowej KRUS, w ktérej sytuacja miata miejsce.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujacych w tym zakresie w KRUS procedurach.

1. 2. Przyczyny powstawania skarg w oddziatach regionalnych KRUS i Centrali
KRUS:

Tab. 3.
Lp. | Gléwne przyczyny powstawania skarg
1. przewlekie zatatwianie sprawy 6
2. spér o postepowanie orzecznicze 7

7z12



3 spér o prawo do swiadczenia 14
4 spor o wysokos¢ swiadczenia 2
5 spor o ustalenie nadptaty Swiadczenia i wysokosci zadtuzenia 2
6. spor dotyczgcy obowigzku ptacenia sktadek 2
7 spor o prawidtowos$é objecia ubezpieczeniem 2
8 dziatalno$¢ zaktaddw rehabilitacii leczniczej 0
9 inne przyczyny 27

W przypadku dwodch skarg wykazano wiecej niz 1 przyczyne powstawania skarg.

1. 3. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w centrach rehabilitacji rolnikow KRUS
W 2023 r. do centréw rehabilitacji rolnikéw KRUS wptyneto 5 skarg, kidre dotyczyty:

- zakwaterowania pacjentow,

- zachowania pracownika centrow rehabilitacji rolnikéw KRUS,

- warunkow leczenia i rehabilitacji.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za czg$ciowo uzasadniong.

Skarga dotyczyta nierzetelnego przeprowadzenia przez lekarza badania cérki skarzgcej
oraz niepoinformowania rodzicow o diagnozie i zaleceniu izolacji dziecka przebywajgcego
na turnusie rehabilitacyjnym. Po analizie nie stwierdzono nieprawidtowo$ci w pracy
lekarza, dlatego w tej czeSci skarge uznano za nieuzasadniong. Zasadno$¢ skargi
dotyczyta natomiast pracy pracownika centrum rehabilitacji rolnikbw KRUS, ktéry nie
poinformowat rodzicéw dziecka o diagnozie i zaleceniach.

W ramach dziatan korygujgcych pouczono pracownika oraz zaplanowano szkolenie w tym
zakresie dla wszystkich pracownikéw centrow rehabilitacji rolnikéw KRUS.

Pozostate skargi zostaty rozpatrzone i uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o0 przepisach prawa i obowigzujgcych w tym zakresie w KRUS procedurach.

2. Charakterystyka zatatwionych wnioskow

W 2023 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i centrach rehabilitacji
rolnikbw KRUS odnotowano wplyw jednego wniosku, ktdry dotyczyt przywrdcenia
do ubezpieczenia spotecznego rolnikdow wnioskujgcego i zostat przekazany do jednostki

organizacyjnej KRUS przez Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich. Wnioskodawca wptacit
sktadke na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw na nieaktualny rachunek bankowy.
Nalezno$¢ zwrécono a zainteresowany zostat wytgczony z ubezpieczenia na sutek braku
optacenia sktadki. Osoba wnoszaca wniosek ztozyta odwotanie od decyzji do sgdu.
W zwigzku z przedstawieniem nowych dowodéw w sprawie, wnioskodawca zostat

ponownie objety ubezpieczeniem spotecznym rolnikéw od dnia wytaczenia.
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3. Informacja o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskéw

3. 1. Informacja o zalatwianych skargach

Sposréd rozpatrzonych w 2023 r. skarg, wszystkie (tj. 63) zatatwiono w ustawowym
terminie, tj. w ciggu jednego miesigca. Na podstawie Ksiegi Procesow Zintegrowanego
Systemu Zarzgdzania Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono kwartalne
mierniki procesu Obsfuga skarg, wnioskow, petycy, odwotari od decyzji Prezesa KRUS,
zapytan, spraw indywidualnych i badanie satysfakcji w oddziatach regionalnych KRUS
i Centrali KRUS:

(C i OR) Wskaznik terminowosci rozpatrywania skarg - miernik 9.3.8.

Uzyskane wartoéci ww. wskaznika w poszczegéinych kwartatach 2023 r. przedstawiaty

sie nastepujgco:

Tab. 4.
Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé¢
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale | wlll kwartale | w IV kwartale
2023 r. 2023 r. 2023r. 2023 r.
100% 100% 100% 100% 100%

Wiskaznik terminowosci rozpatrywania skarg osiagnat warto¢ oczekiwang we wszystkich

kwartatach 2023 r.

Roczny (C i OR) Wskaznik $redniego terminu zatatwiania skargi - miernik 9.3.1

Uzyskana warto$é w 2023 r. przedstawia sig nastepujgco:

Tab. 5.
Wartosé Wartosé¢
oczekiwana miernika
miernika uzyskana
w 2023 r.
< 30 dni 14,19 dni

Powyzszy miernik osiggnat warto$¢ oczekiwang, fj. < 30 dni i byt nizszy od miernika
$redniego terminu zatatwiania skarg w 2022 r., ktéry wyniost 14,29 dni.
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3. 2. Informacja o terminowo$ci zatatwianych wnioskow
W 2023 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i centrach rehabilitacji
rolnikéw KRUS odnotowano wptyw jednego wniosku, ktory zostat zatatwiony w terminie.

4. Informacje o sposobie zatatwienia skarg i wnioskow
Wszystkie skargi, ktére wptynety do jednostek organizacyjnych KRUS i centrow
rehabilitacji rolnikéw KRUS, zostaty poddane wnikliwej analizie w ramach prowadzonych

postepowari wyjagniajgcych. Skarzgcym udzielono szczegotowych odpowiedzi w sposéb
wyczerpujacy, wskazujac i interpretujgc obowigzujgce przepisy regulujgce tryb i zasady
funkcjonowania poszczegéinych jednostek organizacyjnych KRUS i centréw rehabilitacji
rolnikéw KRUS.

Ponadto podczas inspekcji, ktére przeprowadzili pracownicy Biura Organizacyjno-
Prawnego w 2023 r. w oddziatach regionalnych KRUS, kazdorazowo zajmowano
sie problematykg skarg oraz analizowano terminowosg | prawidtowo$¢ ich rozpatrywania.
Roéwniez poszczegéine Biura w Centrali KRUS na biezaco przekazywaty oddziatom
regionalnym KRUS oraz centrom rehabilitacji rolnikow KRUS szereg wytycznych
i informacji z zakresu merytorycznej dziatalnosci, ktore stuzyly prawidtowej realizacji

zadan, a tym samym eliminowaniu skarg.

5. Charakterystyka tematyczna przyjeé interesantéw w sprawach skarg i wnioskow
W 2023 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i centrach rehabilitacji
rolnikéw KRUS nie odnotowano przyje¢ interesantéw w sprawach skarg i wnioskow.

Rys. 3. Liczba przyje¢ interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw w latach 2019-
2023
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6. Podsumowanie

Do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w 2023 r. wplyneto 64 skargi, z ktérych
rozpatrzono 63, a jedna pozostata do zatatwienia na nastepny okres sprawozdawczy,
tj. 2024 r. Sposréd rozpatrzonych 63 skarg, 56 skarg (tj. 88,89% ogotu skarg) uznano
za nieuzasadnione, 2 skargi (tj. 3,17% ogétu skarg) za uzasadnione, a 5 skarg (tj. 7,94%
ogblu skarg) za czesciowo uzasadnione. W stosunku do poprzedniego okresu
sprawozdawczego, ogélna liczba skarg pozostata na podobnym poziomie, liczba skarg
uzasadnionych zmalata o 4,86%, a liczba skarg czesciowo uzasadnionych wzrosta
0 150%. Zwiekszeniu ulegta liczba skarg odnoszacych sig do liczby skarg dotyczgcych
swiadczen z ubezpieczenia (o 42,86%) oraz pracy pracownika (o 36,36%).

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze zmalata liczba skarg zzakresu podlegania
ubezpieczeniu i optacania sktadek (o 27,27%), skarg z zakresu postepowania
orzeczniczego (o 50%) oraz zakwalifikowanych do innych grup problemowych (o0 50%).
W 2023 r. (podobnie jak w poprzednim okresie sprawozdawczym) nie odnotowano skarg
z zakresu dziatalno$é zaktadow rehabilitacii lecznicze).

W poréwnaniu do 2022 r. liczba skarg, ktére wplynety do centrow rehabilitacji rolnikéw
KRUS, zwiekszyta sie 0 150%.

Przyczyny wnoszenia skarg nieuzasadnionych wynikaty gtdwnie z braku dostatecznej
wiedzy os6b zainteresowanych w zakresie obowigzujgcych przepiséw dotyczgcych
ubezpieczenia spotecznego rolnikéw, btednej ich interpretacji oraz z niedostosowania si¢
do wytycznych i wskazéwek udzielanych przez pracownikéw KRUS. Skarzacy
niejednokrotnie wyrazali swoje niezadowolenie z wydanych decyzji administracyjnych,
korzystajac jednoczeénie z przystugujgcego im trybu odwotawczego - drogi sgdowej.
Wszystkie skargi zostaly rozpatrzone wnikliwie i szczegétowo w terminie przewidzianym
przepisami Kpa.

Pracownicy KRUS w odpowiedziach udzielali wyczerpujgcych wyjasnien wskazujgc
obowigzujace przepisy regulujgce tryb i zasady funkcjonowania poszczegoéinych
jednostek organizacyjnych KRUS i centréw rehabilitacji rolnikow KRUS. Jednoczesnie
na biezaco podejmowane byly dziatania majagce na celu upowszechnianie wsrod
ubezpieczonych i $wiadczeniobiorcéw interpretacii przepiséw w zakresie obejmowania
ubezpieczeniem spotecznym rolnikéw i przyznawania $wiadczen. W przypadku zmiany
ww. przepiséw, kazdorazowo informacja ta zamieszczana byta na stronie internetowe;j
KRUS, dia pracownikéw KRUS organizowane byly szkolenia, ado klientow KRUS
rozsytane byly ulotki informacyjne (np. o zmianie numeru rachunku bankowego do wptaty
sktadki na ubezpieczenie spoteczne rolnikow).

W przypadku btedéw powstatych z winy pracownikow, kazdorazowo przeprowadzano
dziatania korygujace, m.in.:

- przeprowadzono rozmowe dyscyplinujgca (oméwiono uchybienia i bigdy),
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przeprowadzono szkolenie dla pracownikéw w zakresie prawidtowej weryfikacji
danych osobowych $wiadczeniobiorcow,

-~ zwiekszono nadzér nad pracownikami podczas procedowania spraw,

opracowano wytyczne dotyczace zasad postgpowania z korespondencjg wysytang

przez ePUAP.
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