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WSTEP

Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wnioskdw oraz przyjecia obywateli w Ministerstwie Finanséw oraz
w jednostkach podlegtych i nadzorowanych przez Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej - w ramach

dziatéw: budzet panstwa, finanse publiczne oraz instytucje finansowe - byly prowadzone na podstawie:
1) ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego® (Dziat VIIl ustawy),

2) rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskéw?,
oraz

3) zarzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 12 pazdziernika 2017 r. w sprawie postepowania

ze skargami, wnioskami i petycjami w Ministerstwie Finanséw?,

Komorki organizacyjne Ministerstwa Finanséw (dalej: Ministerstwa), na podstawie Regulaminu Organizacyjnego
Ministerstwa* w zakresie swojej wtaéciwosci realizowaty zadania zwigzane z wykonywaniem obowigzkéw organu
administracji rzgdowej, w szczegdlnosci przygotowywaty odpowiedzi na skargi i wnioski, a takze na wystgpienia

obywateli, organizacji i instytucji.

W 2020 r. za koordynowanie rozpatrywania przez komérki organizacyjne Ministerstwa skarg i wnioskdw, a takze
dokonywanie okresowych ocen przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskéw przez komérki organizacyjne
Ministerstwa i przez jednostki organizacyjne podlegte Ministrowi lub przez niego nadzorowane, odpowiadato

Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego®.

1Dz. U.z2020r. poz. 256, z pdzn. zm.

2Dz. U. poz. 46.

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

4§ 27 ust. 1 pkt 6 lit. g Regulaminu Organizacyjnego Ministerstwa Finanséw, stanowigcego zatacznik do zarzadzenia Ministra Finansow
z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (t.j. Dz. Urz. Min. Fin. z 10 czerwca
2020 . poz. 80, z pdzn. zm.).

5§ 67a ust. 2 pkt 11 Regulaminu Organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowigcego zatacznik do zarzgdzenia Ministra Finanséw z dnia
17 kwietnia 2019 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (t.j. Dz. Urz. Min. Fin. z 10 czerwca 2020 r.
poz. 80, z pdin. zm.).



| ZESTAWIENIE PRZYJEC OBYWATELI W RAMACH SKARG | WNIOSKOW W 2020 ROKU

Liczba przyjetych Obywateli
Wyszczegolnienie i
Ogétem w tym przez Kierownictwo
-1- -2- -3-
Ministerstwo Finansow 2 0
Jednostki organizacyjne 24 11
Razem: 26 11

1 ZESTAWIENIE DOTYCZACE SPOSOBU ZAtATWIENIA SKARG | WNIOSKOW W 2020 ROKU

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposéb zatatwienia
w tym (z kol. 4)
Zatatwiono
Wyszczegdlnienie Ogétem przekazano | zatatwiono po terminie
(kol 3+4) wedtug we wiasnym | Pozytywny* | Negatywny** Inny (kol. 3+4)
wtasciwosci zakresie
{1 <k -3- -4- -5- -6- - 5
er.usters:two 469 218 251 12 160 79 2
Finanséw
Jedr.'nostk.l 1188 324 864 158 535 171 13
organizacyjne
Razem: 1657 542 1115 170 695 250 15

*Pozytywny sposdb zatatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadnos¢ zarzutéw zawartych
w skardze lub uznano stusznos¢ wniesionego wniosku.

**Negatywny sposdb zatatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi postepowanie wyjasniajgce wykazato bezzasadnos¢
zarzutéw w niej zawartych lub nie uznano wniosku za zasadny.




ZESTAWIENIE SKARG | WNIOSKOW WED+UG PROBLEMATYKI ZALtATWIONYCH WE

WLASNYM ZAKRESIE W 2020 ROKU

Ministerstwo Jednostki
Lp. Problematyka . . . . Razem
Finansow organizacyjne
-1- -2- -3- -4- -5-
Nieprawidtowosci w prowadzonych
1. postepowaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, 48 104 152
karne, egzekucyjne)
2. Nieterminowe zatatwianie spraw 17 52 69
3. Skargi na pracownikéw 12 171 183
a. Niewtasciwe d2|afa.n|e organow podatkowych 48 457 505
i celnych
5. Niewtasciwa organizacja pracy 6 38 44
6. Korupcja pracownikow 0 0 0
7. Sprawy pracownicze 31 12 43
8. Nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg 57 9 66
Inne (sprawy, ktére nie mieszczg sie
0. w prt?blematycc.e wymlenlon.ej w IP. 1-8) 32 21 53
np. wnioski prezentujgce koncepcje zmian systemu
podatkowego w Polsce, skargi na inny organ
Razem 251 864 1115

Szczegdétowe informacje dotyczace rozpatrywania skarg i wnioskdéw w Ministerstwie oraz w jednostkach

organizacyjnych podlegtych lub nadzorowanych przez Ministra zostaty przedstawione w pkt IV Sprawozdania.



v CZESC OPISOWA

CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA SKARG | WNIOSKOW

Liczba skarg i wnioskéw, ktére wptynety do Ministerstwa Finansdw oraz jednostek podlegtych ksztattowata sie
wedtug zestawienia jak nizej. Dla poréwnania w zestawieniu prezentujemy rédwniez dane dotyczace skarg

i wnioskéw z 2019 roku z podziatem na Ministerstwo i jednostki podlegte.

2019 2020r.
Ministerstwo Finansow 459 469
izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe 1219 1177
i urzedy celno-skarbowe
Krajowa Informacja Skarbowa 5 11
Krajowa Szkota Skarbowosci 2 0
1685 1657

Liczba skarg i wnioskéw w 2020 r. zmniejszyta sie 0 1,66 % w poréwnaniu do 2019 r.

Sposob zatatwiania skarg i wnioskéw rozpatrzonych przez resort finansow we wtasnym zakresie w 2020 r.

ksztattuje sie nastepujgco:

1) skargiiwnioski zatatwione pozytywnie stanowig 15,25 %, tj. 170 sposréd 1115 (dla poréwnania w 2019 r.

-12 %),

2) skargiiwnioski zatatwione negatywnie stanowig 62,33 %, tj. 695 sposrod 1115 (dla poréwnania w 2019 r.

- 66,31 %),

3) skargi i wnioski zatatwione ,w inny sposdb”, np. poprzez udzielenie zainteresowanym wyjasnien,

stanowig 22,42 %, tj. 250 sposréd 1115 (dla poréwnania w 2019 r. - 21,69 %).

Liczba skarg i wnioskdw utrzymywata sie na nieznacznie nizszym poziomie w stosunku do roku poprzedniego.
Nalezy natomiast zauwazy¢, ze zmniejszyt sie procent rozpatrzonych skarg, ktére uznano za niezasadne, wzrosta
zas$ liczba skarg i wnioskow, ktore zatatwiono pozytywnie, tj. uznano zasadnos$¢ zarzutéw zawartych w skargach

lub uznano stusznos¢ wniesionych wnioskdw.



W porédwnaniu do poprzedniego okresu sprawozdawczego liczba przyje¢ obywateli spadta zaréwno
w Ministerstwie (z 11 do 2), jak i w jednostkach podlegtych (z 36 do 24). Najprawdopodobniej spadek ten byt

spowodowany pandemig i wprowadzonymi ograniczeniami.

Przekroczenie terminu obowigzujgcego przy rozpatrywaniu skarg i wnioskéw wystgpito w 15 sprawach,
co stanowi 0,91 % ogétu spraw, ktére wptynety do resortu finanséw (dla poréwnania w 2019 r. — 10 spraw,
co stanowito 0,83 %). W Ministerstwie zanotowano dwie skargi zatatwione po ustawowym terminie (0,43 % skarg
i wnioskéw rozpatrzonych), natomiast w jednostkach podlegtych odnotowano 13 skarg zatatwionych po terminie

(1,09 % skarg rozpatrzonych przez ww. jednostki).

Problematyka skarg i wnioskéw, z podziatem na Ministerstwo i jednostki podlegte zostata przedstawiona w tabeli

w pkt lll Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wnioskdéw zatatwionych we wtasnym zakresie w 2020 r.

Monitoring i koordynacja rozpatrywania skarg i wnioskdw w Ministerstwie nalezaty do zadan Biura Kontroli
i Audytu Wewnetrznego. Biuro obstugiwato rdwniez numer telefonu przeznaczony do kontaktow z klientami
Urzedu (+48 22 694 44 81). Pracownicy Biura udzielali informacji i pomagali w uzyskaniu potrzebnych informacji

klientom zgtaszajagcym sie do Ministerstwa telefonicznie lub mailowo.



INFORMACJE SZCZEGOLOWE DOTYCZACE MINISTERSTWA FINANSOW | JEDNOSTEK PODLEGLYCH

1. Ministerstwo Finansow

W 2020 r. do Ministerstwa wptyneto 469 skarg i wnioskdw. Na 43 komérki organizacyjne wchodzace w skfad
Ministerstwa, skargi i wnioski rozpatrywato 17 komérek, zgodnie z ich zakresem przedmiotowym. Zauwazy¢
nalezy, ze najwiekszg liczbe skarg i wnioskdw, stanowigcg ponad 86 % wszystkich spraw ogdétem, rozpatrzyt
Departament Organizacji i Wsp6tpracy Miedzynarodowej Krajowej Administracji Skarbowej® (dalej: Departament

DOM). Liczba spraw, ktéore wptynety do Ministerstwa, w podziale na komaérki organizacyjne, ksztattowata sie

nastepujaco:
Nazwa komorki organizacyjnej LICZba, skarg i wnioskow, L|czb-a sk:j\rg : Liczba przyjetych
L.p. Ministerstwa ktére wplynely do Ll G interesantéw
Ministerstwa w 2020 r. przekazanych
Departament Organizacji i Wspotpracy
1. Miedzynarodowej Krajowej 404 195 2
Administracji Skarbowe;j
2. Departament Systemu Podatkowego 21 3
3. Departament Rozwoju Rynku 11 )
Finansowego
4 Departament Podatku od Towardow 3
) i Ustug
5. Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego 3
6. Biuro Inspekcji Wewnetrznej 3
7. Biuro Komunikacji i Promocji 2
8. Departament Analiz 1
9. Departament Nadzoru nad Kontrolami 2
10. Departament Podatkdw Sektorowych, 5 1
Lokalnych oraz Podatku od Gier
11. Departament Wspierania Polityk 3 3
Gospodarczych
12. Departament Cet 4 4
13. Biuro Dyrektora Generalnego 1 1
14. Departament F.inanSO\.Nania Sfery 1 1
Budzetowej
15. Departament Instytucji Ptatniczej 1 1
16. | Departament Zwalczania Przestepczosci 1 1
Ekonomicznej
17. Departament Finanséw Samorzadu 1 1
Terytorialnego
Razem 469 218 2

6 Dane wykazane w sprawozdaniu dot. Departamentu DOM, w zwigzku z reorganizacjg Ministerstwa, obejmujg takze skargi i wnioski
rozpatrzone w 2020r. przez byty Departament Organizacji Krajowej Administracji Skarbowej oraz wydziaty, ktdére przeszty
do Departamentu DOM z innych departamentdw.



Pozostate komorki organizacyjne Ministerstwa nie rozpatrywaty spraw, majgcych cechy skargi badZz wniosku
w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego, jak rowniez nie przyjmowaty obywateli

w sprawach skarg i wnioskéw.

1.1 Departament Organizacji i Wspotpracy Miedzynarodowej Krajowej Administracji

Skarbowej

Do Departamentu Organizacji i Wspotpracy Miedzynarodowej Krajowej Administracji Skarbowej wptynety tgcznie

404 skargi i wnioski, z ktérych:

a) 209 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym 3 pozytywnie, 145 negatywnie, 61 w inny sposdb,

tj. udzielono wyczerpujacych wyjasnien, badz pozostawiono bez rozpatrzenia,
b) 195 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Przesytajac skargi wedtug witasciwosci do jednostek podlegtych, Departament DOM zwracat sie z prosba
o przekazanie informacji, dotyczacej sposobu zatatwienia sprawy oraz — w przypadku, gdy zarzuty zostaty uznane

za zasadne — informacji o podjetych dziataniach.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdlnosci:
e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,
e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach kontrolnych i orzeczniczych,
e niewtasciwego dziatania organdw administracji skarbowej,
e spraw pracowniczych,
e nieterminowego zatatwiania spraw,

e niewfasciwej organizacji pracy,

skarg na pracownikow.

Jedna skarga zostata rozpatrzona po przekroczeniu ustawowego terminu, co byto spowodowane otrzymaniem

skargi juz po uptywie terminu na jej zatatwienie.

Gtéwna przyczyng wniesionych skarg byto niezadowolenie ze sposobu prowadzonych przez organy skarbowe
postepowan egzekucyjnych, kontrolnych oraz podatkowych. Prowadzone postepowania skarzacy odbierali
emocjonalnie, czesto czuli sie urazeni samym faktem ich prowadzenia, podwazali dokonane w toku postepowan
ustalenia organdw oraz uzasadnienia zawarte w wydanych rozstrzygnieciach. Wyrazali jednoczesnie

niezadowolenie z odpowiedzi na ich poprzednie skargi, nie akceptujgc udzielonych wyjasnie o obowigzujacej



procedurze zaskarzania merytorycznych rozstrzygnie¢ oraz o braku mozliwosci ingerencji Szefa Krajowej

Administracji Skarbowej (dalej: KAS) w indywidualne sprawy.

Skarzgcy zgtaszali rowniez niezadowolenie z nieterminowego, w ich ocenie, dziatania organéw, w tym w zakresie

ztozonych informacji sygnalnych, zwrotu podatku VAT i nadpfat.

Przyczyng skarg byto réwniez niezadowolenie pracownikéw/funkcjonariuszy z dziatan pracodawcy, zwigzanych
m.in. z wypowiedzeniem umowy i prace, negatywnym rozpatrzeniem wniosku o awans oraz postepowaniami

dotyczacymi warunkéw i przebiegu stuzby.

Aby zmniejszy¢ mozliwosci powstania przestanek do ztozenia skarg Departament DOM na biezgco kierowat
zalecenia w celu podjecia dziatan zmierzajgcych do eliminacji stwierdzonych uchybien, wzmocnienia nadzoru
w danym obszarze, analizy orzeczenia korzystnego dla skarzgcego oraz objecia nadzorem terminowosci

prowadzonych spraw.
Ponadto, wydano rekomendacje w zakresie:
e terminowosci udzielenia odpowiedzi na wystgpienie skarzgcego,
e doreczenia zawiadomienia o przekazaniu skargi,
e stosowania przy wydawaniu zaswiadczen dla funkcjonariuszy tzw. ,,Dobrych praktyk”,
e sposobu rozpatrywania skarg przekazanych w toku prowadzonego postepowania,

e mozliwosci przekazania do Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych wniosku w sprawie zwrotu pobranych

sktadek na ubezpieczenie spoteczne z tytutu zatrudnienia, w kontekscie RODO,
e postepowania w przypadku uznawania ponaglen za uzasadnione,
e postepowania w przypadku otrzymania skargi skierowanej do niewtasciwego organu,

e zapewnienia poprawnosci danych wprowadzonych do Centralnego Rejestru Podmiotéw — Krajowej

Ewidencji Podatnikow dla skarzacego,

e terminowosci przekazywania skarg oraz sposobu postepowania ze skargg zgtoszong telefonicznie

w zwigzku z pandemig,
e dokonywania zwrotu nadpfaty podatku.
W 2020 r. skierowano tgcznie 14 zalecen, tj. o0 8 mniej niz w poprzednim okresie sprawozdawczym.

Sposrdd rozpatrywanych spraw Departament DOM przekazat 97 z nich do departamentéw merytorycznych

Ministerstwa, do wykorzystania stuzbowego w ramach sprawowanego nadzoru nad dziataniem jednostek



podlegtych, w tym gtéwnie w zakresie czynnosSci sprawdzajgcych, egzekucji administracyjnej, jednolitosci

orzecznictwa.

W dniach 19-21 sierpnia 2020 r. odbyto sie szkolenie pt. ,Skargi i wnioski — procedura rozpatrywania zarzutéw
pod adresem organdw administracji skarbowej i ich pracownikdéw, a takze tryb rozpatrywania skarg ztozonych
przez pracownikéow”. W szkoleniu wzieli udziat pracownicy Wydziatu Skarg i Wnioskéw Departamentu oraz
podlegtych jednostek KAS zajmujacy sie skargami i wnioskami. Celem szkolenia byto omédwienie regulacji
prawnych i zagadnien, dotyczacych rozpatrywania skarg i wnioskdw, problemoéw z witasciwg kwalifikacjg skarg
i wnioskéw, zagadnien zwigzanych z przyktadowymi nieprawidtowosciami, odpowiedzialnosci z tytutu naruszenia

procedury rozpatrywania skarg i wnioskéw.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. w sprawach skarg i wnioskdw przyjeto 2 interesantéw. W porédwnaniu do poprzedniego okresu
sprawozdawczego liczba przyje¢ interesantow spadfa w Ministerstwie z 11 do 2. Najprawdopodobniej spadek

ten byt spowodowany pandemig i ograniczeniem dostepu do gmachu Ministerstwa.

W ramach przyjec interesantow w sprawach skarg i wnioskdw poruszane byty sprawy odnoszace sie do egzekucji

administracyjnej oraz wydanych decyzji w sprawach dotyczacych podatku VAT i PIT.

1.2 Departament Systemu Podatkowego

Do Departamentu Systemu Podatkowego wptyneto 21 skarg i wnioskéw, z ktérych:
a) 18 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym 6 negatywnie, a 12 w inny sposdb, tj. udzielono wyjasnien,
b) 3 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdlnosci:
e przedstawienia propozycji zmian w podatkach, prawie podatkowym, systemie podatkowym,
e nieprawidtowosci w dziataniu deklaracji na stronie www.gov.pl.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
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1.3 Departament Rozwoju Rynku Finansowego

Do Departamentu Rozwoju Rynku Finansowego wptyneto tacznie 11 wnioskdéw, z ktérych:
a) 9 zatatwiono we witasnym zakresie, wszystkie w inny sposdb, tj. udzielono wyjasnien,
b) 2 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Wszystkie wnioski dotyczyty kwestii zwigzanych z decyzjg Bankowego Funduszu Gwarancyjnego w sprawie

rozpoczecia przymusowej restrukturyzacji jednego z bankéw spétdzielczych.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjeé obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
1.4 Departament Podatku od Towaréw i Ustug

Do Departamentu Podatku od Towardéw i Ustug wptynety 3 skargi, z ktdrych wszystkie zatatwiono we wtasnym

zakresie, w inny sposdb, tj. udzielajgc wyjasnien dotyczgcych obowigzujgcych przepiséw prawa.

Jedna skarga zostata rozpatrzona po przekroczeniu ustawowego terminu, co byto spowodowane koniecznoscia

przeprowadzenia kompleksowej analizy problematyki poruszonej w wystgpieniu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
1.5 Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego

Do Biura Kontroli i Audytu Wewnetrznego wptynety 2 skargi i 1 wniosek. Skargi zatatwiono we wtasnym zakresie

negatywnie, a wniosek zatatwiono w inny sposéb, tj. udzielono wyjasnien.

Obie skargi byty skargami na pracownikéw Ministerstwa, wniosek zas dotyczyt braku satysfakcjonujgcej

odpowiedzi na ztozong przez wnoszgcego petycje.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W zwigzku z realizowanym przez Biuro Kontroli i Audytu Wewnetrznego zadaniem - petnienia dyzuru
telefonicznego w sprawach skarg i wnioskéw, Biuro w ramach biezgcych dziatan udzielato telefonicznie informacji

o trybie i sposobie zatatwiania spraw zgtaszanych oraz kierujac obywateli do wtasciwych podmiotéw.
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1.6 Biuro Inspekcji Wewnetrznej

Do Biura Inspekcji Wewnetrznej wptynety 3 skargi na pracownikdw, z ktérych wszystkie zatatwiono we wtasnym

zakresie negatywnie.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.7 Biuro Komunikacji i Promocji

Do Biura Komunikacji i Promocji wptyneta 1 skarga, ktérg rozpatrzono we witasnym zakresie negatywnie

i 1 wniosek, ktory zatatwiono we wtasnym zakresie w inny sposdb.
Tematyka skargi i wniosku dotyczyta:
e sposobu zatatwienia sprawy, ktérej nie uznano za petycje,

e oznaczania datg publikowanych informacji na stronie internetowej i na profilach Ministerstwa

w mediach spotecznosciowych.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.8 Departament Analiz

Do Departamentu Analiz wptyneta 1 skarga na pracownika, ktérg zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie

z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.9 Departament Nadzoru nad Kontrolami

Do Departamentu Nadzoru nad Kontrolami wptynety 2 skargi na pracownikéw, ktére zatatwiono we wtasnym

zakresie negatywnie z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
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1.10 Departament Podatkéw Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier

Do Departamentu Podatkéw Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier wptyneta 1 skarga, ktdrg przekazano

wedtug wtasciwosci i 1 wniosek, ktory zatatwiono we wtasnym zakresie w inny sposéb.

Tematyka wniosku dotyczyta zainicjowania zmian legislacyjnych znoszgcych niektére obowigzki podatnikow.
Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
1.11 Departament Wspierania Polityk Gospodarczych

Do Departamentu Wspierania Polityk Gospodarczych wptyneto 7 wnioskdow i 1 skarga, ktére przekazano wedtug

wiasciwosci z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjeé obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.12 Departament Cet

Do Departamentu Cet wptynety 4 skargi, ktore przekazano wedtug wtasciwosci z zachowaniem ustawowego

terminu.
Przyjecia obywateli
W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.13 Biuro Dyrektora Generalnego

Do Biura Dyrektora Generalnego wptyneta 1 skarga, ktérg przekazano wedtug wtasciwosci z zachowaniem

ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.14 Departament Finansowania Sfery Budzetowej

Do Departamentu Finansowania Sfery Budzetowe] wptyneta 1 skarga, ktérg przekazano wedtug wiasciwosci

z zachowaniem ustawowego terminu.
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Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.15 Departament Instytucji Ptatniczej

Do Departamentu Instytucji Pfatniczej wptynetfa 1 skarga, ktérg przekazano wedtug wtasciwosci z zachowaniem

ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.16 Departament Zwalczania Przestepczosci Ekonomicznej

Do Departamentu Zwalczania Przestepczosci Ekonomicznej wptyneta 1 skarga, ktérg przekazano wedtug

wiasciwosci z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjeé obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.17 Departament Finansow Samorzadu Terytorialnego

Do Departamentu Finanséw Samorzadu Terytorialnego wptyneta 1 skarga, ktéra zostata przekazana zgodnie

z wtasciwoscig, z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
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2.

2.1

JEDNOSTKI PODLEGLE MINISTROWI FINANSOW

Izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe i urzedy celno-skarbowe

Do izb administracji skarbowej, urzedéw skarbowych oraz urzedéw celno-skarbowych w 2020 r. wptyneto

1177 skarg i wnioskdw, z czego:

a) 858 zatatwiono we witasnym zakresie:

157 (18,30 %) pozytywnie - wykazujgc zasadnos¢ zarzutéw zawartych w skargach,
531 (61,89 %) negatywnie - postepowania wyjasniajace wykazaty bezzasadnosc¢ zarzutow,

170 (19,81 %) w inny sposob —tj. w szczegdlnosci poprzez udzielenie wyjasnien, pozostawienie wystgpien

bez rozpatrzenia, poinformowanie o podtrzymaniu stanowiska,

b) 319 skargi wnioskéw przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

egzekucji administracyjnej, w tym zaje¢ wierzytelnosci i blokad rachunkéw bankowych,
tytutdéw wykonawczych i upomnien w zwigzku z bezpodstawnym wystawieniem/wystaniem,

kontroli celno-skarbowej i podatkowe] oraz postepowan podatkowych, w tym dtugotrwatosci ich
prowadzenia, a takze ustalen dokonanych w ich toku i wydanych rozstrzygnieé, ktore byty niezgodne

z oczekiwaniem skarzgcych,

czynnosci sprawdzajacych,

zaswiadczen, w tym nieterminowego ich wydawania,

postepowan karnych skarbowych, mandatéw karnych,

obstugi bezposredniej, w tym w zakresie nieprawidtowosci w udzielaniu informacji,

zwrotow i zaliczania nadptat podatkéw, w tym nieterminowosci oraz nieprawidtowosci w przekazywaniu

nadpftat,

zachowania pracownikéw i funkcjonariuszy w trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych, w tym
podczas rozmdw telefonicznych, odpraw podrdznych i pojazddw na przejsciach granicznych, kontroli

drogowych, czynnosci analitycznych, ogledzin.
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Skarzacy poruszali takze kwestie bezczynnosci w udzielaniu odpowiedzi na wystgpienia lub udzielenie niepetnej
odpowiedzi, opieszatosci przy rejestracji VAT oraz bezpodstawnego wykreslenia z rejestru podatnikdw VAT,
kontroli zgtoszen celnych, nieprawidtowosci w kierowanych wezwaniach, btednym wysytaniu korespondencji,
braku dziatania w zakresie zgtaszanych sygnatéw o nieprawidtowosciach w rozliczaniu naleznych podatkéw przez

innych podatnikéw.

W zwigzku z pandemig pojawity sie takze skargi w obszarze organizacji pracy jednostek w czasie pandemii,
tj. ograniczenia czasu pracy oraz pracy w rezimie sanitarnym, niezadowolenia z funkcjonowania urn podawczych

oraz braku stosowania przez pracownikdéw/funkcjonariuszy Srodkdw ochrony (maseczek, ptynéw do dezynfekcji).

Liczba spraw wg podziatu na wojewddztwa:

LICZBA SPRAW WEDtUG PODZIALU NA WOJEWODZTWA

Wojewbdztwo rorpataonyeh| _ roxpatronyeh
1. Dolnoslaskie 53 4,50%
2. | Kujawsko-pomorskie 48 4,08%
3. |Lubelskie 71 6,03%
4, Lubuskie 13 1,10%
5. todzkie 94 7,99%
6. | Matopolskie 87 7,39%
7. | Mazowieckie 346 29,40%
8. | Opolskie 38 3,23%
9. | Podkarpackie 34 2,89%
10. | Podlaskie 36 3,06%
11. |Pomorskie 66 5,61%
12. |Slaskie 107 9,09%
13. |Swietokrzyskie 13 1,11%
14. | Warminsko-mazurskie 27 2,29%
15. | Wielkopolskie 91 7,73%
16. |Zachodniopomorskie 53 4,50%

Ogodtem: 1177 100,00%
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Terminowos$¢ rozpatrywania skarg i wnioskow

Z ogdlnej liczby skarg i wnioskdéw rozpatrzonych w 2020 r. przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe
oraz urzedy celno-skarbowe 13 spraw zatatwiono po terminie. Wszystkie przypadki dotyczyty nieterminowego
przekazania skargi do wfasciwego organu. Przyczynami nieterminowego przekazania skarg byto m.in.
nieprawidtowe odczytanie charakteru wystgpienia i watpliwosci zwigzane z wtasciwa kwalifikacjg pism. W celu
wyeliminowania podobnych sytuacji w przysztosci zobowigzano kadre kierowniczag do przestrzegania przez
pracownikéw zasad, dotyczacych realizacji zadan zwigzanych z rozpatrywaniem skarg i wnioskéw oraz polecono
analizowanie whnikliwie i ze szczegdlng starannoscia tresci pism wptywajgcych do urzedéw w celu ich wiasciwe;j

kwalifikacji, a takze pouczono pracownikdéw o koniecznosci terminowego zatatwiania spraw.
W poréwnaniu z poprzednim okresem sprawozdawczym, liczba spraw przeterminowanych wzrosta z 7 do 13.
Przyjecia obywateli

W jednostkach podlegtych w 2020 r. w sprawach skarg i wnioskdéw przyjeto 24 obywateli (dla poréwnania
w 2019 r. - 36 obywateli). Tematyka skarg i wnioskéw rozpatrywanych przez izby i urzedy skarbowe w ramach

przyje¢ obywateli dotyczyta w szczegdélnosci:

e dziatan pracownikéw i funkcjonariuszy w zakresie rewizji srodkéw transportu i czynnosci przeszukania

osoby, skierowania pojazdu do kontroli szczegétowej, uszkodzenia pojazdu,
e nieudzielenia pomocy na sali obstugi w wypetnieniu formularza,
o realizacji decyzji zabezpieczajgcej naleznosci w podatku VAT,
e odmowy wszczecia postepowania egzekucyjnego, ktére zostato juz zakoriczone,
e procedowania postepowania egzekucyjnego,
e 0gdlnego niezadowolenia z pracy Krajowej Administracji Skarbowej,
e braku miejsca parkingowego dla klientow.

Ponadto, przyjeto takze przedstawicieli lokalnych wtadz jednej z gmin w sprawie Punktu Obstugi Podatnika w tej
gminie.
Dziatania naprawcze podejmowane przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe oraz urzedy celno-

skarbowe

Ujawnione w trakcie rozpatrywania skarg nieprawidtowosci byty kazdorazowo wyszczegdlniane w tresci pisma
polecajacego ich usuniecie w przysztosci i ewentualnego wyciaggniecia konsekwencji w stosunku do pracownikéw

odpowiedzialnych za stwierdzone uchybienia. Ponadto:
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2.2

podejmowano dziatania polegajgce na kontroli przestrzegania w postepowaniach podatkowych,
egzekucyjnych, karnych skarbowych oraz kontrolnych, obowigzujacych procedur wynikajgcych

Z przepiséw prawa,

w uzasadnieniu zawiadomien informujgcych o uznaniu skarg za bezzasadne szczegétowo i wyczerpujgco
powotywano przepisy prawne i ewentualne orzecznictwo w oparciu, o ktére dziatat organ w danej

sprawie,

prowadzono dziatania edukacyjne dla podatnikéw skierowane do rdéinych grup odbiorcéw, ktdre
obejmowaty: publikowanie na stronach BIP informacji o zmianach w przepisach prawa podatkowego

oraz innych informacji utatwiajgcych prowadzenie dziatalnosci gospodarczej,

wystosowano zalecenie, w ktérym wskazano, iz zgodnie z kierunkami dziatan i rozwoju KAS na lata 2017-

2020 oczekiwania i potrzeby klientéw muszg znajdowac sie w centrum zainteresowania,

zalecono, aby pomimo wprowadzonych ograniczen w dziataniu KAS, z uwagi na zaistniatg sytuacje
epidemiczng, zapewnic¢ ciggtos¢ obstugi i wsparcia podatnikow w wykonywaniu ich obowigzkéw oraz

mozliwos¢ kontaktu telefonicznego w godzinach pracy urzedéw,

w zwigzku z pandemig, na przejsciach granicznych podjeto dziatania majace na celu minimalizowanie

sytuacji kumulowania sie duzej liczby kierowcéw/podréznych na sali odpraw,
analizowano liczbe skarg i stopien ich zasadnosci jako jeden z czynnikdw m.in. przy planowaniu kontroli,

prowadzono i nadal s3 prowadzone dziatania majgce na celu zobowigzanie pracownikéw

do bezwzglednego przestrzegania wszelkich uregulowan oraz obowigzujgcych zasad,

sprawowano biezgcy nadzér nad pracownikami i funkcjonariuszami w zakresie prawidtowosci

i terminowosci realizacji zadan oraz profesjonalnej i przyjaznej obstugi interesantéw.

Krajowa Informacja Skarbowa

W 2020 r. do Krajowej Informacji Skarbowej wptyneto 11 skarg i wnioskéw, z ktdrych:

a)

b)

6 zatatwiono we wiasnym zakresie — 4 negatywnie, 1 - pozytywnie, a 1 w inny sposéb, tj. udzielajac

wyjasnien dotyczgcych obowigzujacych przepiséw prawa,

5 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskow dotyczyta:

wydtuzenia czasu pracy infolinii,
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e skarg na pracownikow,
e niewtasciwego dziatania organéw skarbowych, podatkowych i celnych,
e niewtfasciwe] organizacji pracy.
Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli
W 2020 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
Informacje dodatkowe

Centrum Informatyzacji Resortu Finanséw oraz Krajowa Szkota Skarbowosci w 2020 r. nie rozpatrywaty spraw
majacych cechy skargi bgdz wniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego, jak

rowniez nie przyjmowaty obywateli w ww. zakresie.
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