Warszawa, dnia 77  iutego 2021 roku

Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
0000-0OP.0330.2.2021

Informacja o rozpatrywaniu i zalatwianiu skarg i wnioskéw, ktére w 2020 roku
wplynety do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego, tj. Centrali, oddziatéw

regionalnych i zakladéw rehabilitacji leczniczej KRUS

Zadania z zakresu przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskow
w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego w 2020 roku realizowane byly
w oparciu o zarzgdzenie nr 21 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
zdnia 30 lipca 2018 r. wsprawie organizacfi, przyjmowania irozpatrywania skarg
i wnioskow w jednostkach organizacyjnych oraz zakiadach rehabilitacfi leczniczej Kasy
Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego (Dz. Urz. KRUS z 2018 r. poz. 22, z p62n. zm.),
ustawe z dnia 14 czerwca 1960 roku - Kodeks postepowania administracyjnego, Dziat
VIl Skargi i wnioski (Dz. U. z 2020 r. poz. 256, z pdzn. zm.) oraz Rozporzadzenie Rady
Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw z dnia
8 stycznia 2002 roku (Dz. U. z 2002 r. Nr 5 poz. 46).

Prowadzenie rejestru skarg i wnioskdw, kierowanie ich do wiasciwej merytorycznie
komorki oraz opracowanie projektu odpowiedzi nalezy do zadan:
- pionu organizacyjnego w Biurze Organizacyjno — Prawnym w Centrali KRUS;
—  komorki organizacyjnej ds. ogélnych w oddziatach regionalnych KRUS;
- pracownika wyznaczonego przez dyrektora zakiadu rehabilitacji leczniczej
KRUS.

Przedmiotowej analizy skarg i wnioskéw dokonano na podstawie:

- informagji o zatatwianiu skarg za 2020 rok (formularz KRUS-8) i czesci opisowe]
dotyczgcych rozpatrzonych skarg i wnioskéw w oddziatach regionalnych KRUS;

- informacji o zatatwianiu skarg za 2020 rok (formularz KRUS-8a) i czesci opisowej
dotyczacych rozpatrzonych skarg i wnioskéw w zakladach rehabilitacji ieczniczej
KRUS;
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— rejestru skarg oraz rejestru wnioskéw prowadzonych w Biurze Organizacyjno -
Prawnym w Centrali KRUS.

W 2020 roku do Kasy Roiniczego Ubezpieczenia Spofecznego wplynely 92 skargi,

w tym:

— 23 skargi do Centrali KRUS;

-~ 68 skarg do oddziatéw regionalnych KRUS;

— 1 skarga do zakiadow rehabilitacji leczniczej] KRUS.

W 2020 roku rozpatrzono 95 skarg i nie pozostata Zzadna skarga do rozpatrzenia

na nastepny okres sprawozdawczy, tji. na 2021 r. Z 2019 r. pozostaty do rozpatrzenia

trzy skargi, ktére rozpoznano w 2020 roku.

Dla porownania, w poprzednim okresie sprawozdawczym tj. w 2019 roku, rozpatrzono

75 skarg. Tendencjg spadkowg a nastepnie wzrostowa liczby rozpatrzonych skarg

w skali ostatnich kilku lat przedstawia Rys. 1.

Rys 1. Liczba rozpatrzonych w KRUS skarg w latach 2016 — 2020
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Sposréd rozstrzygnietych w 2020 roku skarg:
- 85 skarg uznano za niezasadne, co stanowi 89,47%;
- 4 skargi uznano za zasadne, co stanowi 4,21%;

- 6 skarg uznano za czesciowo zasadne, co stanowi 6,32%.
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Procent skarg nieuzasadnionych w latach 2016 — 2020 przedstawia Rys. 2.

Rys 2. Procent skarg nieuzasadnionych w latach 2016 — 2020

Procent skarg nieuzasadnionych

93%
92%
91%
90%
89%
88%
87%
86%
85%

2016 2017 2018 2019 2020

1. Charakterystyka skarq i wnioskow, ktére zostaly zalatwione w 2020 roku
1. 1. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w oddziatlach regionalnych KRUS

i w Centrali KRUS w podziale na grupy problemowe
Na 94 skargi rozpatrzone w oddzialach regionalnych i Centrali KRUS wyréznia sie

nastepujgce gtéwne grupy problemowe:

1) skargi dotyczgce Swiadczen z ubezpieczenia ....................covveveee.. 17
2) skargi dotyczgce podlegania ubezpieczeniu i optacania sktadek ........ 11
3) skargi Na prace PraCoWNKa .......ccovieeiiei e 29
4) skargi dotyczace postgpowania orzeczniczego..............c.cecvvevvveeennn. 20
5) skargi dotyczace dziatalnosci zaktaddw rehabilitacji leczniczej ............. 1
B) skargi W zaKresie ,iNNE” . ... 16

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego, wyliczono kwartalny miernik procesu Obsiuga skarg,
wnioskow, odwofali od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie
satysfakcji tacznie w oddziatach regionalnych i Centrali KRUS:

Wskaznik skarg uzasadnionych.

Uzyskane wartosci w poszczegblnych kwartatach 2020 roku przedstawialy sie

nastepujaco:
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Tab. 1

Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale w Il kwartale w IV kwartale
2020 roku 2020 roku 2020 roku 2020 roku
0,00% 14,71 % 5,88% 0,00 % 0,74 %

Wskaznik skarg uzasadnionych nie osiggnat oczekiwanej wartosci w | kwartale

(2 skargi zasadne, 4 skargi czesciowo zasadne), Il kwartale (2 skargi czesciowo

zasadne) i IV kwartale (jedna skarga zasadna), ale jego przekroczenie jest

relatywnie niewielkie.

> Skargi zakwalifikowane do kategorii ,Swiadczer z ubezpieczenia” dotyczyty m.in.:

— przewlekiosci postepowania;

— sporu o wysokos$¢ swiadczenia rentowego;

— sporu ¢ prawo do $wiadczen;

— sporu o ustalenie nadptaty $wiadczenia i wysokosci zadtuzenia;

— zarzutéw nieprawidtowo$ci przy rozpatrywaniu wniosku o rente rolniczg oraz

dokonywaniu potrgcen naleznoéci z tytulu sktadek na ubezpieczenie spoteczne

rofnikow.

Wszystkie ziozone skargi zostaly rozpatrzone i uznane za niezasadne. Skarzgcych

poinformowano o obowiazujacych przepisach prawnych i wydanych przez KRUS w tym

zakresie wytycznych.

» Skargi zakwalifikowane do kategorii ,podlegania ubezpieczeniu i optacania skfadek”

dotyczyty m.in.:

sporu o ustalenie nadptaty $wiadczenia i wysokosci zadiuzenia;

sporu dotyczgcego obowiazku ptacenia skiadek;

prawidiowosci objecia ubezpieczeniem;

nieprawidiowego ksiegowania sktadki na ubezpieczenie spoteczne rolnikow;
wystawienia nieprawidlowego zaswiadczenia o podleganiu ubezpieczeniu
spotecznemu roinikéw i zdrowotnemu oraz bifedne naliczenie odsetek;

niewydania zaswiadczenia o okresach podlegania ubezpieczeniu spotecznemu

rolnikow.
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Wszystkie ziozone skargi zostaty rozpatrzone i rowniez uznane za niezasadne.
Skarzgcych poinformowano o obowiazujgeych przepisach prawnych i wydanych KRUS

w fym zakresie wytycznych.

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

- przewlekiego prowadzenia postepowania;

—  sporu o wysokos¢ Swiadczenia;

— hiestusznego potracenia zasitku chorobowego na poczet zaleglosci w opfacaniu
sktadek na ubezpieczenie spoteczne rolnikdw oraz ubezpieczenie spoteczne;

—  sporu o prawo do Swiadczenia;

- niewlasciwe] obstugi beneficjenta w placowce terenowej KRUS;

— sporu dotyczgcego obowigzku ptacenia sktadek;

— niewtasciwego zachowania kierownika placowki terenowej KRUS;

— niekomplethnego i nieprofesjonalnego zachowania pracownikéw w zakresie
udzielania informac;ji;

—  sporu o prawidtowosé objecia ubezpieczeniem.

Przyczynga skarg kierowanych na pracownikdw bylo najczeséciej niezadowolenie
z uzyskanych od pracownika informacji i wyjasnien, z wydanych decyzji, niewtasciwego
dziatania ifunkcjonowania jednostek organizacyjnych KRUS oraz niekompetentnych
zachowan pracownikow. Z powyzszej kategorii dwie skargi zostaly uznane za zasadne,
a trzy za czgsciowo zasadne.

Pierwsza skarga dotyczyla nieprawidiowoéci ksiegowania skiadki na ubezpieczenie
spofeczne rolnikow przez pracownika placowki terenowej, tj. niezgodnie z tytulem
przelewu. Przeprowadzono wnikliwe postepowanie wyjasniajace w wyniku ktérego
poinformowano strone, Zze wptata, pomimo poprawnego opisu w tytule, zostata
zaksiegowana i blednie oznaczona w systemie, co spowodowato niewlasciwe zaliczenie
wplaty czesciowo za skladke podstawowg i czesciowo za skladke z dziatalnosci
gospodarczej. W dniu 10 lutego 2020 roku wptata zostata wystornowana i zaksiegowana
zgodnie z opisem wtytule przelewu. Pouczono pracownikéw o© koniecznosci
przeprowadzania wnikliwej analizy dokonywanych wptat iksiegowanie na kontach
zgodnie ze wskazaniem rolnika.

Druga skarga dotyczyta nieprawidlowego wykonania pracy przez pracownika placowki
terenowej KRUS w zakresie zgloszenia do ubezpieczenia zdrowotnego czlonka rodziny
rolnika. Po analizie zarzutéw oraz ustalen poczynionych w wyniku przeprowadzonego
postgpowania wyjasniajgcego ustalono, ze mimo przyjecia przez pracownika z sali

obstugi interesantow dokumentdw, nie zostaly one przekazane w terminie do dalszej
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rejestracji | skarzgca nie zostata zgtoszona do ubezpieczenia zdrowotnego. Powyzsze
zostato dokonane w wyniku interwencji skarzgcej. Na skutek zaistniate] sytuacji, podjeto
dziatania korygujgce polegajgce na zwiekszeniu nadzoru nad pracownikami sali obstugi
interesanta i przeprowadzono rozmowe dyscyplinujgcg z pracownikiem winnym
uchybieniu.

Trzy kolejne skargi zostaty uznane za czesciowo zasadne. Pierwsza z nich dotyczyta
niewlasciwe] obsfugi interesanta oraz nieprawidlowosci w zakresie postepowania
placowki terenowej KRUS w sprawie podlegania ubezpieczeniu spolecznemu rolnikéw,
W trakcie postepowania wyjasniajgcego potwierdzit sie zarzut dotyczacy nieuprzejmego
traktowania przez pracownika beneficienta. W pozostatym zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci. W ramach podjetych czynnosci korygujacych przeprowadzono
rozmowg dotyczgcag wiasciwe] obstugi interesantéw, w zwigzku z nietaktownym
zachowaniem. PowyZsza sytuacja miata wplyw na wysoko$¢ wynagrodzenia
pracownika. Obecnie pracownik ten nie petni funkcji kierownika placéwki terenowe;,
gdyz zostat odwotany. Druga skarga zostata uznana za czesciowo zasadng w zakresie
niekompetencji i opieszatosci pracownikéw oddziatu regionalnego KRUS obstugujgcych
interesantow. Zdaniem skarzacego w momencie zatatwiania sprawy na sali obstugi nie
byto pracownika odpowiedzialnego za obstuge interesantéw. W ramach dziatan
naprawczych przeprowadzono rozmowe z Kierownikami odpowiedzialnymi bezposrednio
za obstuge interesantéw aby zapobiegaé w przysziosci takim sytuacjom.

Ostatnia skarga dotyczyta wstrzymywania i utrudniania przyznania emerytury oraz brak
kontaktu telefonicznego z placowkag terenowg KRUS. Przedmiotowa skarga wigzata sie
z brakiem podjgcia dziatann majgcych wplyw na ustalenie prawidtowych okreséow
ubezpieczenia spotecznego rolnikéw skarzacego, co mogto w jakim$ stopniu wydtuzy¢
postgpowanie organu w obszarze przyznawania $wiadczenia. Po weryfikacji
i dostarczeniu przez skarzgcego wszystkich dokumentéw wydano decyzje o przyznaniu
prawa do emerytury. W tym zakresie skarga zostala uznana za czesciowo zasadna,
natomiast zarzut braku kontaktu telefonicznego nie zostat potwierdzony i dlatego w tej
czgsci uznano skarge za niezasadng. W ramach dziatan naprawczych dodatkowo

przeszkolono pracownikéw i wzmocniono nadzér wykonywanej przez nich pracy.

> 8kargi zakwalifilkowane do kategorii ,postepowania orzeczniczego” dotyczyty m.in.:
— przewieklosci postepowania;
- niewlasciwego przeprowadzenia badania lekarskiego i niewyrazenia zgody przez
lekarza na obecnosc osoby trzeciej podczas badania;
— zbyt diugi czas oczekiwania na przeprowadzenie badania przez Komisje
lekarskg KRUS pomimo ustalonej wczesniej godziny wizyty w grafiku przyjeé

oraz niewtasciwe wywolywanie na badanie ojca skarzace;j;
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— zarzutow w zakresie niezapoznania sig¢ z dokumentacjg medyczng przez lekarza
rzeczoznawce KRUS;
— niewtadciwego  zachowania lekarza rzeczoznawcy KRUS  podczas
przeprowadzania badania lekarskiego;

~ braku przeprowadzenia badania lekarskiego przez lekarza rzeczoznawce KRUS;

— nieprawidtowej kwalifikacji na rehabilitacje.
Jedna skarga w powyzszym zakresie zostala uznana za cze$ciowo zasadng. Skarzaca
zarzucita lekarzowi rzeczoznawcy KRUS zbyt diugi czas oczekiwania
na przeprowadzenie badania przez Komisje lekarskg KRUS, pomimo ustalonej
wezesnie konkretnej godziny wizyty w grafiku przyjeé¢ oraz niewlasciwe wezwanie
na badanie ojca skarzacej poprzez gifosne wywotywanie osoby badanej po nazwisku.
W trakcie postepowania wyjasniajacego potwierdzit si¢ zarzut niewtasciwego wezwania
badanego przed komisje lekarskg. Diugie oczekiwanie na przeprowadzenie badania
lekarskiego przez Komisje lekarskg KRUS - w obecne] sytuacji epidemiologicznej —
wynika wylacznie z fakiu koniecznosci zapewnienia rezimu  sanitarnego
zapobiegajgcego rozprzestrzenianiu sie wirusa SARS-CoV-2 powodujgcego Covid—19.
Obowigzujgce obostrzenia w zakresie minimalizacji ryzyka transmisji wirusa czyli
konieczno$¢ wietrzenia pomieszczen oraz dezynfekcji chronig pacjentéw i lekarzy.
Wobec powyZzszego zarzut ten uznano za niezasadny. Jako czynnosci naprawcze
wystosowano pismo do Lekarza Regionalnego Inspektora Orzecznictwa Lekarskiego
KRUS z zaleceniem, aby osoby oczekujgce na badanie iekarskie wywolywane byly
z imienia wraz z podaniem godziny, na ktérg dana osoba jest umdwiona.
Pozostate skargi z tej kategorii, po wnikliwym przeanalizowaniu i po przeprowadzonych

postepowaniach wyjasniajgcych, zostaty uznane za niezasadne.

» Skarga zakwalifikowana do kategorii ,dziatalno$¢ zaktadow rehabilitacyjnych”
dotyczyta warunkow bytowych — zlych warunkow zakwaterowania. Skarga uznana
zostata za zasadng. Zdaniem skarzacej pokdj nie zostat odpowiednio przygotowany
na zakwaterowanie. Zaproponowano zmiane pokoju, ale skarzgca nie wyrazita
zgody na zamiang. Zatem personel dotozyt wszelkich staran, aby poprawi¢ stan
pokoju. Dodatkowo upomniano personel techniczny i sprzatajgcy oraz zwigkszono

nadzér nad przygotowywaniem pokoi dla gosci.

» Skargi zakwalifikowane do kategorii ,inne” dotyczyly m.in.:
~ przewleklego sposobu postepowania;
- celowej opieszatosci, bezczynnosci i odmowy wydania uwierzytelnionych kopii

dokumentow z akt sprawy;
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- niedorgczenia decyzji o nadptacie skiadek oraz zrealizowanie przelewu nadplaty
na niewtasciwy rachunek bankowy;
- zarzutéw w sprawie zagubienia zaswiadczenia o stanie zdrowia ubezpieczonego
wydanego przez lekarza,

— sporu dotyczacego cbowigzku ptacenia sktadek.
Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za zasadng, a dwie za czesciowo
zasadne,
Pierwszg skarge dotyczacg przewleklego zatatwiania sprawy z zakresu Swiadczen
(dotyczacej wniosku o $wiadczenie uzupefniajgce dla osoby niezdolnej do samodzielnej
egzystencji) uznano za zasadng. Zdaniem skarzacej oddziat regionalny KRUS
zawiadomit o przediuzeniu terminu zatatwienia sprawy niezgodnie z obowigzujacymi
przepisami. W toku postepowania wyjasniajacego ustalono, ze wymienione
zawiadomienie zostato wystane do zainteresowanej niezgodnie z art. 35 ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r- Kodeks postepowania administracyjnego. W konsekwencji
przeprowadzona zostata rozmowa z kierownikiem wydziatu $wiadczeh w oddziale
regionalnym KRUS, ktéry jest odpowiedzialny za sporzgdzanie i wysylke zawiadomien
w powyzszym zakresie. Kierownik zobowigzat sie do wzmocnienia kontroli i zachowania
ustawowych termindw oraz zatatwiania spraw bez zbednej zwioki.
Skarga, uznana czesciowo za zasadng, dotyczyta naruszenia przepiséw dotyczacych
ochrony danych osobowych. Zdaniem skarzgcego, podczas spotkania z rolnikami
(forum rolnicze} kierownik placéwki terenowej KRUS ujawnit dane dotyczace
przebywania przez skarzgcego na zwolnieniu lekarskim przy jednoczesnym petnieniu
funkcji publicznych (uczestnictwo w sesjach Rady Powiatu). Z kierownikiem placowki
terenowej przeprowadzono rozmowe dyscyplinujacag oraz udzielono upomnienia.
W drugiej skardze czeSciowo zasadnej skarzaca zarzucita niedoreczenie decyzji
o nadptacie sktadek oraz zrealizowanie przelewu nadptaty na niewlasciwy rachunek
bankowy. W trakcie postepowania wyjasniajgcego potwierdzit sie zarzut blednego
wystania decyzji o nadpfacie skftadek, ale nie potwierdzit sie drugi zarzut. Nadptate
zwrécono na rachunek bankowy wskazany w pelnomocnictwie, znajdujgcym sie
w aktach sprawy. Skarzaca nie wypowiedziata pethomocnictwa, nie poinformowata
o zmianie rachunku bankowego (rachunek nie zostat rowniez zamkniety przez ptatnika
sktadek). Jako dziatania naprawcze przeprowadzono rozmowe | omdwiono
nieprawidtowos$ci w sprawie. Ponadto zalecono bardziej wnikliwg analize akt sprawy.

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

1) przewlekie zatatwianie Sprawy.............c.cccooceeii i 15

2) SpOr 0 POStEPOWANIE OIZECZNICZE .......eevvieeeieeee e e 15

3) spdr o prawo do SWIadCzenia ..ot 6
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4) spdr 0 wysoKoSE SWIadCzenia.........covvvivieciieiiec e 6

5) spdr o ustalenie nadplaty swiadczenia i wysokoséci zadluzenia............... 2
6) spdr dotyczgey obowigzku ptacenia skladek...........ccooovi 3]
7) spor o prawidtowos$¢ objecia ubezpieczeniem ... 5
8) dziatalnos¢ zaktadow rehabilitacji lecznicze).........cccoeeeiiii 0
0) INNE PrZYCZYNY ... e e e arre e e e e e e easanees 39

2. Charakterystyka zalatwionych wnioskow
W 2020 roku do oddziatéw regionalnych KRUS 5 wnioskow, ktére dotyczyty:

a) usprawnien organizacyjnych — wnioskowano ¢ dokfadniejsze okreslanie czasu

planowanych przyjeé beneficjentdw przez lekarzy orzecznikow KRUS
na wyznaczone badania lekarskie;
b) zmiany zasiggu terytoriainego placéwki terenowej KRUS;
c) ponownego przeliczenia $wiadczenia;
d) poprawy stanu technicznego bocznych schodow wejsciowych do budynku
oddziatu regionalnego KRUS;
e} wyrownania $wiadczenia rentowego.
W 2020 roku Centraia KRUS i zakiady rehabilitacji leczniczej nie odnotowaty wptywu

wnioskow.,

3. Informacja o terminowos$ci zatatwiania skarg i wnioskéw

3. 1. Informacja o zatatwianych skargach

Sposréd rozpatrzonych w 2020 r. skarg, wszystkie 95 zostato zatatwione w ustawowym
terminie, tj. w ciggu jednego miesigca. Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego
Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono
kwartalne mierniki procesu Obsluga skarg, wnioskéw, odwofart od decyzji Prezesa
KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie satysfakcji w oddziatach regionalnych
i Centrali KRUS:

Wskaznik terminowosci rozpatrywania skarg.

Uzyskane wartosci w poszczegodlnych kwartatach 2020 roku przedstawialy sie

nastepujaco:
Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale w Il kwartale | w IV kwartale
2020 roku 2020 roku 2020 roku 2020 roku
100 % 100 % 100 % 94,12 % 125 %
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W Il kwartale 2020 roku wskaznik uzyskat warto$é 94,12% wylacznie diatego, ze jedna
skarga wptyneta do oddziatu regionalnego w ostatnim dniu kwartatu, a jej rozpatrzenie
nastgpito w nastepnym kwartale (odpowiedz o bezzasadnosci skargi zostata udzielona
terminowo po 24 dniach). W wyniku powyzszege, wskaznik w IV kwartale osiggnat
wartos§¢ 125%. Nalezy podkreslic jednak, ze wszystkie skargi, ktore wptynety do Kasy
Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego zostaly rozpatrzone terminowo zgodnie
Z obowigzujgcymi przepisami.

Zaistniata sytuacja spowodowana zostata sposobem obliczania Wskaznika
terminowosci rozpatrywania skarg, ktory zgodnie z ww. Ksiegg Procesow ZSZ KRUS

przedstawia sie nastepujaco:

Liczba skarg rozpoznanych w danym kwartale nie pdzniej niz
w terminie jednego miesigca

x 100 %
Liczba skarg, ktdre wplynely do danej jednostki organizacyjnej
w danym kwartale

i powinien uzyskac wartos¢ oczekiwang 100 %.
W celu uniknigcia tego rodzaju sytuacji podjeto dziatania w celu doprecyzowania

definicji Wskaznika terminowos$ci rozpatrywania skarg.

Wskaznik sredniego terminu zafatwiania skargi.
Uzyskana wartosc¢ w 2020 roku przedstawia sie nastepujaco:

Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana

miernika w 2020 roku

< 30 dni 14,38 dni

Powyzszy miernik osiggnat wartosé oczekiwana, tj. < 30 dni i byt nizszy od wskaznika
sredniego terminu zatatwiania skarg w 2019, ktéry wyniést 16 dni.

3. 2. Informacja o terminowosci zatatwianych wnioskow

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznege wyliczono roczny miernik procesu: Obsfuga skarg,
wnioskéw, odwofari od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie

satysfakgji w oddziatach regionalnych i Centrali KRUS:
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Wskaznik terminowosci rozpatrywania wnioskow.

Uzyskana warto$¢ w 2020 roku przedstawia sie nastepujaco:

Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana
miernika w 2020 roku
100 % 100 %

Wszystkie wnioski, ktére w 2020 roku wptynely do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia
Spotecznego, zostaly rozpatrzone terminowo (nie pdzniej niz w terminie miesiaca).

Zatem powyzszy miernik osiggnat wartosé oczekiwana, tj. 100%.

4. Informacje o sposobie zalatwienia skarg i wnioskéw
Wszystkie skargi, ktére wptywaty do jednostek organizacyjnych KRUS zostaty poddane

wnikliwej analizie w ramach prowadzonych postepowan wyjasniajgcych. Skarzacym
udzielono szczegdtowych odpowiedzi w sposéb wyczerpujacy, wskazujac i interpretujgc
obowigzujgce przepisy regulujgce tryb i zasady funkcjonowania poszczegdinych
jednostek organizacyjnych KRUS.

Ponadto, podczas inspekeji, ktére przeprowadzono w 2020 roku, kazdorazowo
zajmowano sie problematyka skarg i wnioskow oraz analizowano terminowosé
i prawidiowo$Sc¢ ich rozpatrywania. Réwniez poszczegélne Biura w Centrali KRUS
na biezaco przekazywaty oddziatom regionalnym szereg wytycznych i informagji
z zakresu merytorycznej dziatalnosci, ktére stuzyly prawidlowej realizacji zadan, a tym

samym eliminowaniu skarg.

5. Charakterystyka tematyczna przyje¢ interesantéw w sprawach skarg

i wnioskéw

W 2020 roku w Centrali KRUS w czasie petnionego dyzuru przyje¢ interesantdw
w sprawie skarg i wnioskow zostata przyjeta jedna skarga, ktdra dotyczyla wytaczenia
z ubezpieczenia spotecznego i niepoinformowania skarzacego o mozliwosci zgtoszenia
do ubezpieczenia spotecznego rolnikow. Po przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajagcego ustalono, ze skarga jest bezzasadna.

W pozostatych jednostkach organizacyjnych KRUS nie odnotowano przyjeé

interesantéw w sprawach skarg i wnioskow.
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Rys. 3. Liczba interesantéw w latach 2016-2020

Liczba interesantow

2020

2019

2018

2017

2016

6. Podsumowanie

Do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spoftecznego w 2020 roku wplynely 92 skargi,
w 2020 roku rozpatrzono 95 skarg (trzy skargi z poprzedniego okresu), w tym 85 skarg,
tji. 89,47% uznano za niezasadne, 4 skargi, tj. 4,21% - za zasadne, a 6 skarg uznano
za czesciowo zasadne. W stosunku do roku poprzedniego, liczba skarg zwigkszyta sie
0 17,95%. Na szczegolne podkreslenie zastuguje fakt, ze ficzba skarg uzasadnionych,
ktére rozpoznano w 2020 roku, zmniejszyta sie o 50%.

Zwiekszeniu ulegta liczba skarg odnoszacych sie do: $wiadczern z ubezpieczenia
(0 70%), podlegania ubezpieczeniu i optacania skfadek (0 22%), pracy pracownikow
(0 3,567%), postepowania orzeczniczego (o 25%), zakwalifikowanych do ,innych” grup
problemowych (o 60%). Zmalata za$§ liczba skarg z zakresu dziatalnosci zaktadéw
rehabilitacji leczniczej (o 100%).

Skarzacy niejednokrotnie wyrazali swoje niezadowolenie z wydanych decyzji
administracyjnych korzystajgc jednoczesnie z przystugujgcego im trybu odwotawczego —
drogi sgdowej.

Skargi | wnioski zostaly rozpatrzone wnikliwie i szczegétowo w terminie przewidzianym
przepisami Kodeksu postepowania administracyjnego.

Pracownicy KRUS w odpowiedziach udzieiali wyczerpujacych wyjasniern wskazujgc
obowigzujgce przepisy regulujace tryb i zasady funkcjonowania poszczegoélnych
jednostek organizacyjnych KRUS.

Jednoczesnie, na biezgco podejmowane byly dziatania majace na celu
upowszechnianie wsrdd ubezpieczonych i swiadczeniobiorcow interpretacji przepisow

w zakresie obejmowania ubezpieczeniem spolecznym rolnikéw i przyznawania
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swiadczenn. W przypadku zmiany ww. przepisow, kazdorazowo informacja
ta zamieszczana jest na stronie internetowej KRUS, organizowane sg szkolenia oraz

rozsytane sa ulotki informacyjne.
W przypadku bleddéw powstatych z winy pracownikéw, za kazdym razem dokonywane

byly dziafania korygujgce, m.in.:

rozmowy dyscyplinujgce oraz szkolenia majgce na celu doskonaienie
dotychczasowe] wiedzy i umiejetnoéci obsiugi interesantow (omawianie
uchybien, bledow);

Upomnienia;

obnizenie wynagrodzenia w zwigzku z nieckompetentnym zachowaniem
pracownika;

kierowanie pism dyscyplinujacych i zohowigzujacych do bezwzglednego
przestrzegania  obowigzujgcych przepisow  Kodeksu postgpowania
administracyjnego, ustawy o  ubezpieczeniu spotecznym  rolnikéw,
obowigzujgcych procedur oraz posiadania aktualnych zestawéw numeréw
telefonéw kontaktowych i aktualizacji danych teleadresowych;

zwigkszenie nadzoru nad pracownikami sali obsiugi interesanta.

Nalezy podkresii¢, ze pandemia spowodowana wirusem SARS-Co-V-2, liczne

ograniczenia oraz wprowadzenie trybu pracy zdalnej w Centrali oddziatach
regionalnych i podlegtych placéwkach terenowych KRUS miato bardzo duzy wptyw
na prace jednostek organizacyjnych KRUS. Niemniej wszystkie skargi i wnioski,
ktére wpltynely do Kasy Rolhiczego Ubezpieczenia Spotecznego zostaty

rozpatrzone terminowo i zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

DYRERKTOR

Biure Qrganizacyine-f
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Bichat Groohowski
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