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Warszawa, dnia 9 lutego 2022 roku

Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
0000-OP.0330.4.2022

Informacja o rozpatrywaniu i zalatwianiu skarg i wnioskéw, ktére w 2021 roku
wplynely do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego, {j. Centrali, oddzialéw
regionalnych i zakladdw rehabilitacji leczniczej KRUS

Zadania z zakresu przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskow
w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego w 2021 roku realizowane byly
w oparciu o zarzgdzenie nr 21 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
zdnia 30 lipca 2018 r. wsprawie organizacji, przyjmowania irozpatrywania skarg
i wnioskow w jednostkach organizacyjnych oraz zaklfadach rehabilitacji leczniczej Kasy
Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego (Dz. Urz. KRUS z 2018 r. poz. 22, z pozn. zm.),
ustawe z dnia 14 czerwca 1960 roku - Kodeks postepowania administracyjnego, Dziat
VIl Skargi i wnioski (Dz. U. z 2021 r. poz. 735, z pézn. 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 wnioskéw, kierowanie ich do wiasciwe] merytorycznie
komérki organizacyjnej 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 zakladu rehabilitacji leczniczej
KRUS.

Przedmiotowej analizy skarg i wnioskow dokonano na podstawie:

— informacji o zafatwianiu skarg za 2021 rok (formularz KRUS-8) i czesci opisowe;
dotyczacych rozpatrzonych skarg i wnioskéw w oddziatach regionalnych KRUS;

— informacji o zatatwianiu skarg za 2021 rok (formularz KRUS-8a) i czesci opisowej
dotyczgcych rozpatrzonych skarg i wnioskéw w zakladach rehabilitacji leczniczej
KRUS;

— rejestru skarg oraz rejestru wnioskow prowadzonych w Biurze Organizacyjno —

Prawnym w Centrali KRUS.
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W 2021 roku do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wptyneto 77 skarg,
w tym:
— 14 skarg do Centrali KRUS;

— 55 skarg do oddziatéw regionainych KRUS;

— 8 skarg do zaktadéw rehabilitacji leczniczej KRUS.

W 2021 roku rozpatrzono 78 skarg i nie pozostata zadna skarga do rozpatrzenia
na nastepny okres sprawozdawczy, ti. na 2022 rok. Z 2020 roku pozostata
do rozpatrzenia jedna skarga, ktérg rozpoznano w 2021 roku.

Dla poréwnania, w poprzednim okresie sprawozdawczym, tj. w 2020 roku, rozpatrzono
05 skarg. Tendencje wzrostowa, a w poprzednim roku spadkowa, liczby rozpatrzonych
skarg w skali ostatnich kilku lat przedstawia Rys. 1.

Rys 1. Liczba rozpatrzonych skarg w KRUS w latach 2017 - 2021
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Sposérod rozstrzygnietych w 2021 roku skarg:
- 71 skarg uznano za niezasadne, co stanowi 91,03%;
- 5 skarg uznano za zasadne, co stanowi 6,41%;

- 2 skargi uznano za cze$ciowo zasadne, co stanowi 2,56%.
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Procent skarg nieuzasadnionych w latach 2017 — 2021 przedstawia Rys. 2.

Rys 2. Procent skarg nieuzasadnionych w latach 2017 — 2021
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1. Charakterystyka skarg i wnioskéw, ktére zostaly zalatwione w 2021 roku

1. 1. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w oddziatach regionalnych KRUS
i w Centrali KRUS w podziale na grupy problemowe
Na 70 skarg rozpatrzonych w oddziatach regionainych i Centrali KRUS wyroznia sie

nastepujgce gidwne grupy problemowe:

Tab. 1
Lp. | Giéwne grupy problemowe
skargi dotyczgce Swiadczen z ubezpieczenia 9
skargi dotyczgce podlegania ubezpieczeniu i optacania skfadek 18
skargi na prace pracownika 18

skargi dotyczace postepowania orzeczniczego

skargi dotyczace dziatalnoéci zaktadow rehabilitacji leczniczej

G o B W N

skargi w zakresie ,inneg” 10

Na podstawie Ksiegi Procesdéw Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spofecznego, wyliczono kwartalny miernik procesu Obsfuga skarg,
whioskow, odwofan od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie
satysfakcji tacznie w oddziatach regionalnych i Centrali KRUS:

3z13




Wskaznik skarg uzasadnionych.

Uzyskane wartosci w poszczeg6lnych kwartatach

2021 roku przedstawialy sig

nastepujgco:
Tab. 2
Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale w Il kwartale w IV kwartale
2021 roku 2021 roku 2021 roku 2021 roku
0,00% 5,88% 1,18% 1,96% 11,76%

Wskaznik skarg uzasadnionych nie osiggnat oczekiwanej wartosci we wszystkich
kwartatach - w | kwartale (1 skarga czeéciowo zasadna), Il kwartale (1 skarga zasadna),
Il kwartale (1 skarga zasadna) i IV kwartale (2 skargi zasadne), ale jego przekroczenie
jest relatywnie niewielkie z uwagi na matg liczbg skarg uzasadnionych.

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

—  przewlektosci postepowania;

—  sporu o wysokos¢ swiadczenia emerytalnego;

— sporu o prawo do $wiadczen,

- sporu o ustalenie nadptaty $wiadczenia i wysoko$ci zadluzenia;

— zarzutéw nieprawidlowosci przy rozpatrywaniu wniosku o rent¢ rolniczg oraz
dokonywaniu potrgcen naleznosci z tytutu skladek na ubezpieczenie spoteczne
rolnikéw;

- zarzutu na zasadno$é egzekwowania nalezno$ci z tytutu nieoptaconych sktadek.
Jedna skarga zostata uznana za czesciowo zasadna. Skarge wniosta zona rencisty,
ktéra zakwestionowata zapis umieszczony w wypisie orzeczenia komisji lekarskie]
zawierajgcy stwierdzenie, ze komisja wydata orzeczenie po badaniu przedmiotowym,
gdy tymczasem orzeczenie wydane zostato zaocznie. W tym zakresie skarga zostata
uznana za zasadng. Pozostale uwagi skarzacej dotyczyly niestwierdzenia u meza
niezdolnosci do samodzielnej egzystencji bez przeprowadzenia osobistego badania
przez Lekarza Rzeczoznawce Kasy. Drugi zarzut zostat uznany za nieuzasadniony,
poniewaz postepowanie orzecznicze prowadzone bylo zgodnie z przepisami prawa
dopuszczajgcymi wydawanie orzeczen zaocznie.

Pozostate skargi uznano za bezzasadne.

Skarzacych poinformowano o obowigzujacych przepisach prawnych i wydanych przez

KRUS w tym zakresie wytycznych.
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Skargi zakwalifikowane do kategorii ,podiegania ubezpieczeniu i optacania skiadek’
dotyczyty m.in.:

przewlekiego prowadzenia postepowania;

sporu o zasadno$¢ egzekwowania naleznosci z tytulu nieoptaconych sktadek
na ubezpieczenie spoteczne rolnikow;

sporu dotyczacego obowigzku ptacenia sktadek;

przyczyny wylaczenia z ubezpieczenia spotecznego;

sporu dotyczacego umorzenia zalegtosci z tytutu nieoptaconych skiadek;

przyczyn wszczecia postepowania egzekucyjnego w zakresie zaleglosci
sktadkowych;

prawidtowosci objecia ubezpieczeniem.

Wszystkie ztoZzone skargi zostaty rozpatrzone i uznane za niezasadne.

Skarzgcych poinformowano o obowigzujacych przepisach prawnych i wydanych przez
KRUS w tym zakresie wytycznych.

»

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

przewlekiego prowadzenia postepowania;

niekompetencji pracownikow oddziatu;

niewtasciwego traktowania interesantow na sali obstugi;

niekompletnego i nieprofesjonainego zachowania pracownikow w zakresie
udzielania informacji;

niewlasciwego zachowania pracownika wobec interesanta podczas rozmowy
telefoniczne;j;

przesfania pisma z propozycja odbycia turnusu rehabilitacyjnege dla osoby
niezyjace;j;

niewtasciwego postepowania w trakcie =zatatwiania wniosku © wydania
zaswiadczenia o niepodleganiu ubezpieczeniu spotecznemu rolnikow;

braku informacji w oddziale regionalnym KRUS o numerach telefonow do Centrali
KRUS;

blednej weryfikacji ztozonych dokumentéw i przyjecia kopii zamiast oryginatu
rachunku, co przediuzylo czas oczekiwania na wyplate zasitku pogrzebowego;
udostepniania osobom frzecim danych osobowych, w tym danych wrazliwych
dotyczacych stanu zdrowia,;

nieprofesjonalnego i niewtasciwego zachowania pracownika, ktory odmowit

przyjecia dokumentéw na sali obstugi interesantow.
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Przyczyng skarg kierowanych na pracownikéw bylo najczeéciej niezadowolenie
z uzyskanych od pracownika informacji i wyjasnien, z wydanych decyzji, niewtasciwego
dziatania i funkcjonowania jednostek organizacyjnych KRUS oraz niekompetentnych
zachowan pracownikéw. Z powyzsze] kategorii trzy skargi zostaly uznane za zasadne,
a jedna za cze$ciowo zasadna.

Pierwsza skarga dotyczyta niewtasciwego zachowania pracownika wobec interesanta
podczas rozmowy telefonicznej. W toku postepowania wyjasniajgcego pracownik
potwierdzit przeprowadzenie nieuprzejmej rozmowy. Z pracownikiem przeprowadzono
rozmowe i otrzymat upomnienie.

Druga skarga dotyczyla naruszenia przepiséw ochrony danych osobowych oraz
procedur obowigzujgcych w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego przez
pracownika placéwki terenowej KRUS. Podczas wizytacji w gospodarstwie rolnym,
pracownik poinformowat osoby trzecie, w ftym czionkéw najblizszej rodziny
zamieszkatych na terenie gospodarstwa rolnego, o zadtuzeniu rolnika i poprosit
o podpisanie protokotu z wizytacji. Wobec osoby winnej zostaly wyciagnigte
konsekwencje sfuzbowe. Pracownikéw pouczono o ich obowigzkach oraz
o konsekwencjach wynikajacych z naruszenia przepiséw dotyczacych ochrony danych
osobowych.

Trzecia skarga potwierdzita nieprawidtowo$¢ postepowania w sprawie przyznania
zasitku pogrzebowego. Pracownik placéwki terenowej KRUS omytkowo przyjat zamiast
oryginalu kserokopie rachunku za usiugi pogrzebowe. Przyjeta dokumentacja, zgodnie
z obowigzujacymi procedurami w KRUS, zostata przekazana do oddziatu regionalnego,
gdzie stwierdzono braki w dokumentacji. Po wplywie oryginatu rachunku zasitek
pogrzebowy zostat wyptacony.

Kolejna skarga, uznana za czegsciowo zasadng, dotyczyta niewtasciwego postgpowania
pracownika placéwki terenowej KRUS, ktdry nieprawidtowo zweryfikowal wszystkie
okolicznoséci i przestanki do objecia ubezpieczeniem spotecznym rolnikow domownika.
Wskutek niedopatrzenia wnioskodawca, ktéry pobiera rentg rolniczg przyznang
bezterminowo, zostat biednie objety ubezpieczeniem rolniczym jako domownik.
Po weryfikacji akt ubezpieczeniowych ustalono, ze decyzja o podleganiu wydana
zostata z naruszeniem prawa i zostata uchylona. Platnik sktadek zostat powiadomiony
o powstatej na jego koncie nadptacie. Z wyjasnien zlozonych przez, pracownikoéw
placowki terenowej wynika, ze do zaistniale] sytuacji doszto z winy pracownika, ktory
posiadat mate do$wiadczenie i krotki staz pracy oraz nie zweryfikowat nalezycie
potrzebnych danych. Wszyscy pracownicy placdwki zostali zdyscyplinowani
i zobowigzani do dolozenia wszelkich staran, by w przysztosci nie dochodzito
do zaniedbari. Wobec os6b winnych wyciggniete zostaly konsekwencje stuzbowe
i wdrozone zostaly niezbedne dziatania zapobiegawcze. Skarge uznano za czgsciowo
nieuzasadniong z uwagi na fakt, ze skarzacy zarzucat organowi ubezpieczeniowemu
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bezprawne ,przetrzymywanie” nadplaconych skfadek i zgdat ich natychmiastowego
zwrotu. Powstata na koncie czynnym na skutek wylgczenia domownika z ubezpieczenia
spolecznego rolnikéw nadplata, zgodnie z procedura, zostata zwrocona niezwtocznie

na wskazany przez rolnika rachunek bankowy.

> Skargi zakwalifikowane do kategorii ,postepowania orzeczniczego” dotyczyly m.in.;

— przewleklego prowadzenia postepowania;

— sporu o prawo do Swiadczen;

- niewlasdciwego przeprowadzenia badania lekarskiego i niewyrazenia zgody przez
lekarza na obecnosé osoby trzeciej podczas badania;

— nieprawidtowosci w przeprowadzonym badaniu przez Lekarza Rzeczoznawce oraz
Komisje Lekarskg KRUS;

— negowanie przez skarzgcego tresci orzeczenia Lekarza Rzeczoznawce KRUS;

—~ zarzutow bezpodstawnego uznania skarzacego za osobe zdolng do pracy
w gospodarsiwie rolnym i niezapoznania sie ze zlozong dokumentacja medyczna
przez Lekarza Rzeczoznawce KRUS;

- niewlasciwego zachowania lekarza rzeczoznawcy KRUS podczas przeprowadzania
badania lekarskiego;

— braku przeprowadzenia badania lekarskiego przez Lekarza Rzeczoznawce KRUS;

— nieprawdziwego zapisu w orzeczeniu Komisji Lekarskiej.

Wszystkie skargi po rozpatrzeniu uznano za niezasadne.

Skarzgcych poinformowano o obowigzujacych przepisach prawnych i wydanych przez

KRUS w tym zakresie wytycznych.

> Okargi zakwalifikowane do kategorii ,dziafalno$§¢ zakiadéw rehabilitacyjnych’
dotyczyly m.in.;

— dyscyplinarnego wypisania z turnusu rehabilitacyjnege w Centrum Rehabilitacii
Rolnikéw KRUS za naruszenie regulaminu organizacyjnego jednostki;

—  warunkow leczenia i rehabilitacii;

- wyzywienia;

—  pracy pracownika.

Weszystkie skargi po rozpatrzeniu uznano za niezasadne,

Skarzacych poinformowano o obowigzujacych przepisach prawnych i wydanych przez

KRUS w tym zakresie wytycznych.

» Skargi zakwalifikowane do kategorii ,inne" dotyczyty m.in.:
- przewlekiego sposobu postepowania;
— niezadowolenia ze sposobu prowadzenia postepowania w sprawie wylgczenia

z ubezpieczenia spolecznego rolnikdw — domownika;
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- zarzutu uszkodzenia barku podczas badania lekarskiego;

— nierzetelnej obstugi telefonicznej interesanta i zafatwienia sprawy dotyczacej
terminu badania niezgodnie z jego oczekiwaniami;

—  braku odpowiedzi na wniosek o objecie ubezpieczeniem spotecznym rolnikdw
w placdwce terenowej KRUS, ktdry zdaniem skarzacego zostat ztozony w placowce
terenowej w 2006 roku;

- sporu dotyczgcego obowigzku ptacenia skiadek;

—  zarzutu wytgczania serwerdw poza godzinami pracy oddziatu regionainego KRUS;

_  zarzutu braku odpowiedzi na wniosek o udzielenie informacji dotyczacych
prowadzonej egzekucji komorniczej;

— naruszenia prawa w zwigzku z odmowg wydania oryginatow dokumentow
skiadajacych sig na dokumentacje personaing przodkéw skarzacego.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za zasadng.

Skarga dotyczyta bezczynnosci placowki terenowej KRUS w zakresie postepowania

ustalajacego okolicznosci i przyczyny wypadku przy pracy. Skarzgca podnosita,

e pracownik placéwki poinformowat jg o zaginigciu jej dokumentéw - co spowodowalo

ustalenie daty badania w péZniejszym terminie. W wyniku podjetych dziatan

niezwiocznie w petni odtworzono dokumentacje i wdrozono postgpowanie orzecznicze.

Postepowanie zostato objete nadzorem oddziatu regionalnego KRUS w celu dalszego

prowadzenia bez naruszen obowiazujgcych przepisow | zatatwienia sprawy

w najkrétszym terminie.

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

Tab. 3

Lp. | Gtéwne przyczyny powstawania skarg

przewlekle zatatwianie sprawy

spér o postepowanie orzecznicze

spoér o prawo do swiadczenia

spbr o wysoko$§c swiadczenia

spor o ustalenie nadplaty $wiadczenia | wysokoéci zadiuzenia

sp6r dotyczacy obowiazku ptacenia skiadek

spor o prawidlowosé objecia ubezpieczeniem

dD o ;| O N~ ~f ~

dziatalno$¢ zaktaddw rehabilitacji leczniczej

W @ N O g & W N

N
(o]

inne przyczyny
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1. 3. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w zakiadach rehabilitacji leczniczej
KRUS

W 2021 roku do zakladéw rehabilitacji leczniczej KRUS wplyneto 8 skarg, ktore
dotyczyty:

- warunkéw leczenia i rehabilitacii;

- warunkéw bytowych;

- wyZywienia;

- pracy pracownika;

- inne.

Jedna z powyZzszych skarg, kiéra dotyczyta warunkéw bytowych, po rozpoznaniu
zostala uznana za zasadna. Z powodu awarii systemu przyzywowego w pokojach
wydobywat sig¢ bezustanny sygnat, kiory zaktocat przebywajacym gosciom wypoczynek
nocny. Pacjenci (matzenstwo), kiorzy zlozyli ww. skarge =zostali przeproszeni
za zaistniatg sytuacje. Ponadto zostata im zwrdcona oplata za ostatni nocleg.

2. Charakterystyka zalatwionych wnioskéw
W 2021 roku do oddziatéw regionalnych KRUS wplynety 2 wnioski, ktdre dotyczyty:
a) przyépieszenia likwidacji szkody w budynku placowki terenowej KRUS powstatej

w wyniku uderzenia pojazdu mechanicznego w elewacje budynku,
b) ponownego rozpatrzenia decyzji rentowej w aparciu o aktualny stan zdrowia.

W odpowiedzi na pierwszy wnicsek wskazano, ze zostata podpisana umowa
na wykonanie robét budowlanych polegajgcych na naprawie. Do realizacji umowy nie
doszio, oddziat odstapit od umowy z winy lezace] po stronie wykonawcy. Elewacje
budynku zabezpieczono przed sezonem zimowym. Aktualnie oddziat podejmuje kolejne
dziatania aby naprawié¢ budynek w najszybszym mozliwym terminie.

W odpowiedzi na drugi wniosek piszacy zostat poinformowany, ze w celu podjecia
nowego postepowania orzeczniczego niezbedna jest zawarta w aktach rentowych
dokumentacja orzeczniczo-lekarska dotyczgca stanu zdrowia wnioskujacego z ostatnich
kilku lat, ktéra znajdowata sie w sadzie (rejonowym, a nastepnie apelacyjnym). Oddziat
podjat niezwiocznie wszelkie czynno$ci, aby wypozyczy¢ akta rentowe z sadu i w dniu
12 lutego br. sprawe skierowat do postepowania orzeczniczego. Whnioskujacy byt
na biezagco informowany o podejmowanych w ramach postepowania orzeczniczego

czynnosciach.

W 2021 roku Centrala KRUS i zaktady rehabilitacji leczniczej nie odnotowaly wplywu

wnioskow.
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3. Informacija o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskow

3. 1. Informacja o zalatwianych skargach
Sposréd rozpatrzonych w 2021 r. skarg, wszystkie (f. 78) zostato zatatwione

w ustawowym terminie, tj. w ciggu jednego miesigca. Na podstawie Ksiegi Proceséw

Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

wyliczono kwartaine miemiki procesu Obsiuga skarg, wnioskéw, odwofan od decyzji

Prezesa KRUS, zapytar, spraw indywiduainych i badanie safysfakcji w oddziatach

regionalnych i Centrali KRUS:

Wskaznik terminowos$ci rozpatrywania skarg.
Uzyskane wartoéci w poszczegoinych kwartatach 2021 roku przedstawialy sie

nastepujaco:
Tab. 4
Wartosé Wartosé Warto$é Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w I kwartale w H kwartale | w il kwartale | w IV kwartale
2021 roku 2021 roku 2021 roku 2021 roku
100% 100% 100% 100% 100%
Wskaznik terminowoéci rozpatrywania skarg osiggnat oczekiwang warto$¢

we wszystkich kwartatach 2021 roku.

Wskaznik $redniego terminu zatatwiania skargi.

Uzyskana wartos¢ w 2021 roku przedstawia sie nastepujgco:

Tab. 5

Warios$é Wartosé
oczekiwana uzyskana
miernika w 2021 roku
< 30 dni 16,83 dni

Powyzszy miernik osiggnat wartos¢ oczekiwang, tj. = 30 dni i byt niewiele wyzszy

od wskaznika $redniego terminu zatatwiania skarg w 2020, kt6éry wyniost 14 dni.
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3. 2. Informacja o terminowosci zatatwianych wnioskéw

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

satysfakeji w oddziatach regionalnych i Centrali KRUS:

Wskaznik terminowos$ci rozpatrywania wnioskéw.
Uzyskana wartos¢ w 2021 roku przedstawia sie nastepujgco:

Tab. 6
Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana
miernika w 2021 roku
100% 100%

Whioski, ktére w 2021 roku wplynely do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego,
zostaly rozpatrzone terminowo (nie pdézZniej niz w terminie miesigca). Zatem powyzszy

miernik osiggnat wartos¢ oczekiwana, tj. 100%.

4. Informacije 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 wyczerpujgcy, wskazujac i interpretujge
obowigzujace przepisy regulujgce tryb i zasady funkcjonowania poszczegéinych
jednostek organizacyjnych KRUS.

Ponadto podczas inspekcji, kiére przeprowadzono w 2021 roku, kazdorazowo
zajmowano sig problematyka skarg i wnioskéw oraz analizowano terminowosé
i prawidiowosé¢ ich rozpatrywania. Réwniez poszczegdine Biura w Centrali KRUS
na biezaco przekazywaty oddziatom regionalnym szereg wytycznych i informagii
z zakresu merytorycznej dziatalnosci, kiére stuzyly prawidtowej realizacji zadan, a tym

samym eliminowaniu skarg.

5. Charakterystyka tematyczna przyjeé¢ interesantéw w sprawach skarg
i whioskow
W 2021 roku w Centrali i oddziatach regionalnych KRUS nie odnotowano przyjeé

interesantow w sprawach skarg i wnioskow.
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Rys. 3. Liczba interesantéw w latach 2017-2021

Liczba interesantéw

2021

2020

2019

2018

2017

6. Podsumowanie

Do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w 2021 roku wplynely 77 skargi,
rozpatrzono 78 skarg (jedna skarga z poprzedniego okresu), w tym 71 skarg, tj. 91,03%
uznano za niezasadne, 5 skarg, tj. 6,41% - za zasadne, a 2 skargi uznano za czg$ciowo
zasadne, tj. 2,56%. W stosunku do roku poprzedniego, liczba skarg zmniejszyla si¢
0 16,30%. Liczba skarg uzasadnionych rozpoznanych w 2021 roku utrzymata sig
na podobnym poziomie, a liczba skarg cze$ciowo zasadnych zmnigjszyta sig o 66%.
Zwickszeniu ulegta liczba skarg odnoszacych sie do: podlegania ubezpieczeniu
i oplacania skiadek (o 63%), dziatalnoci zakiadéw rehabilitacji leczniczej (o 500% -
efekt niskiej bazy, bo bazg jest liczba 1 - w 2020 roku byta jedna skarga).

Na szczegdlne podkreélenie zasiuguje fakt, ze zmalata za$ liczba skarg z zakresu
swiadczen z ubezpieczenia (0 47%), pracy pracownikéw (o 37%), postgpowania
orzeczniczego (o 55%), zakwalifikowanych do ,innych” grup problemowych (o 37,5%).
Przyczyny wnoszenia skarg nieuzasadnionych wynikaly gtownie z braku dostatecznej
wiedzy osob zainteresowanych w zakresie obowiazujgcych przepiséw dotyczacych
ubezpieczenia spotecznego rolnikéw i blednej ich interpretacji oraz z niedostosowania
sie do wytycznych i wskazowek udzielanych przez pracownikow KRUS. Skarzacy
niejednokrotnie wyrazali swoje niezadowolenie z wydanych decyzji administracyjnych,
korzystajac jednoczesénie z przysiugujgcego im trybu odwotawczego — drogi sgdowej.
Skargi | wnioski zostaty rozpatrzone wnikliwie i szczegétowo w terminie przewidzianym
przepisami Kodeksu postepowania administracyjnego.

Pracownicy KRUS w odpowiedziach udzielali wyczerpujacych wyjasnien wskazujac
obowigzujace przepisy regulujace tryb i zasady funkcjonowania poszczegbinych
jednostek organizacyjnych KRUS.
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Jednoczesnie na biezaco podejmowane byly dziatania majgce na celu upowszechnianie
wérod  ubezpieczonych | $Swiadczeniobiorcow interpretacji przepiséw w zakresie
obejmowania ubezpieczeniem spolecznym rolnikow i przyznawania Swiadczen.
W przypadku zmiany ww. przepiséw, kazdorazowo informacja ta zamieszczana jest
na stronie internetowej KRUS, organizowane sg szkolenia oraz rozsylane sa ulotki
informacyjne.

W przypadku btedéw powstatych z winy pracownikéw, za kazdym razem dokonywane
byly dziatania korygujace, m.in.:

— rozmowy dyscyplinujagce oraz szkolenia majace na celu doskonalenie
dotychczasowej wiedzy i umiejetnosci obstugi interesantow (omawianie
uchybien, btedow);

— pouczenie pracownikow o obowigzkach oraz o konsekwencjach wynikajgcych
Z naruszenia przepiséw dotyczgeych ochrony danych osobowych;

— upomnienia;

- zwiekszenie nadzoru nad pracownikami sali obstugi interesanta.

Nalezy podkreslié, e pandemia spowodowana wirusem SARS-Co-V-2, liczne
ograniczenia oraz wprowadzenie trybu pracy zdalnej w Centrali, oddziatach
regionainych i podlegiych placéwkach terenowych KRUS mialy bardzo duzy wptyw
na prace jednostek organizacyjnych KRUS. Niemniej wszystkie skargi i wnioski,
ktéore wptynety do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego zostaty

rozpatrzone terminowo i zgodnie z ocbowigzujgcymi przepisami prawa.
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