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Wstep

W sporzadzonym dokumencie przedstawiono wyniki analizy i oceny procesu przyjmowania
oraz rozpatrywania skarg i wnioskow przez Ministerstwo Aktywow Panstwowych (dalej:
MAP) za 2024 r. Gtéwnym celem opracowania jest ocena efektywnosci oraz zgodnosci
dziatan MAP z obowigzujacymi przepisami prawnymi.

Analize sporzadzono na podstawie art. 259 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2024 r. poz. 572). Na potrzeby raportu
uwzgledniono réwniez:
1. rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46) oraz

2. zarzadzenie Ministra Aktywéw Panstwowych z dnia 27 stycznia 2021 r.
W sprawie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskdéw oraz petycji
w Ministerstwie Aktywow Panstwowych (Dz. Urz. Min. Ak. Panst. poz. 3 i 35),
ktére precyzuja szczegdtowe zasady i procedury postepowania w tym zakresie, a takze maja
na celu usprawnienie procesu rozpatrywania skarg i wnioskéw.

Informacja zostata opracowana w oparciu o:

1) ewidencje skarg i wnioskdéw, zarejestrowanych w Rejestrach skarg i wnioskéw
prowadzonych w Departamencie Kontroli i Audytu, zwanym dalej ,DKA”,

2) dane przestane przez komérki organizacyjne MAP.

Nalezy wskazaé, ze na mocy rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 grudnia
2023 r. w sprawie szczegétowego zakresu dziatania Ministra Aktywéw Panstwowych
(Dz. U.z 2023 r. poz. 2724), Minister Aktywow Panstwowych kieruje dziatami administracji
rzagdowej: aktywa panstwowe, ktére obejmujg sprawy dotyczace gospodarowania mieniem
panstwowym oraz tacznos¢, ktéra obejmuje sprawy poczty.

Zgodnie z powyzszym, na podstawie regulaminédw organizacyjnych ustalonych
zarzadzeniami Ministra Aktywéw Panstwowych, wtasciwe komérki organizacyjne MAP
realizowaty zadania zwigzane z wykonywaniem przedmiotowych spraw, w tym
przygotowywanie odpowiedzi na skargi i wnioski.

1. Skargi i wnioski rozpatrywane przez komoérki organizacyjne MAP.

W 2024 r. MAP rozpatrzyto 321 skarg i wnioskéw, ktére zostaty sklasyfikowane w trzech
gtéwnych kategoriach:

e rozpatrzone we wtasnym zakresie - 124 sprawy (38,6%)
e przekazane zgodnie z wtasciwoscig - 196 spraw (61,1%)
e inne - 1 sprawa (0,3%)

Tabelanr 1
Zestawienie ilo$ciowe skarg i wnioskéw, ktére wptynety do MAP w 2024 r.
Ogétem Zatatwiono we Przeka.zano
e . wiasnym zgodnie z Inne
skargi i wnioski zakresie wiasciwoscia
321 124 196 1
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Wykres nr 1
Graficzne zestawienie ilosciowe skarg i wnioskéw, ktore wptynety do MAP w 2024 r.

Ogotem skargi i wnioski
-321

B Zatatwiono we wiasnym
zakresie - 124

B Przekazano zgodnie z
wtasciwoscia - 196

Binne -1

Podkresdlenia wymaga, ze rozpatrywaniem skarg i wnioskéw zajmowato sie tacznie
6 komérek organizacyjnych MAP.

We wtasnym zakresie Ministerstwo rozpatrzyto 124 skargi i wnioski, co stanowito 38,6%
ogolnej liczby przyjetej korespondencji skargowo-wnioskowej. Warto wskazaé, ze w 2023 r.
Ministerstwo rozpatrzyto we wtasnym zakresie 60 skarg i wnioskéw, zatem odnotowano
wyrazny wzrost o 106,7% w stosunku rok do roku.

Wsréd skarg i wnioskdw rozpatrzonych we wtasnym zakresie 12 zatatwiono pozytywnie,
68 negatywnie, a 44 w inny sposob. W przypadku negatywnego zatatwienia, Ministerstwo
poinformowato zainteresowanych o braku mozliwosci zatatwienia ich spraw lub
0 bezzasadnosci skarg lub wnioskdw.

W ramach rozpatrywania spraw we witasnym zakresie odnotowano siedem skarg,
dotyczacych sposobu zatatwienia sprawy przez Ministerstwo Aktywoéw Panstwowych,
ktore rozpatrywat Departament Kontroli i Audytu (w roku 2023 r. odnotowano jedng
skarge).

Minister Aktywow Panstwowych nie byt za$ wifasciwym adresatem dla 196 skarg
i wnioskéw, ktére zgodnie z art. 231 kpa zostaty przekazane wedtug wtasciwosci,
z powiadomieniem o tym zainteresowanych lub zostat im wskazany organ wiasciwy
do rozpatrzenia spraw.
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Tabela nr 2

Zestawienie ilosciowe skarg i wnioskéw zatatwionych w 2024 r. w komérkach
organizacyjnych MAP.

Lp. Nazwa Ogodtem Rozpatrzono | Przekazano Inne
komorki skargi i | we wtasnym | zgodnie z
organizacyjnej | wnioski zakresie wiasciwoscia

1. Departament
Nadzoru | 1 1 0 0

2. Departament
Kontroli i 7 7 0 0/1031
Audytu

3. Departament
Analiz 2 0 1 1
Ekonomicznych

4, Biuro Ministra 27 15 12 0

5. Departament
Nadzoru Il 283 101 182 0

6. Departament
Komunikacji 1 0 1 0

Razem 321 124 196 1

Wykres nr 2

Graficzne zestawienie ilosSciowe skarg i wnioskéw zatatwionych w 2024 r. w komérkach
organizacyjnych MAP.
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250
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200
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0

I DKA przekazat 103 sprawy zgodnie z wtasciwoscia do innych instytucji, ktére to sprawy,
na podstawie obowiazujacej instrukcji kancelaryjnej, zostaty zarejestrowane pod nr 054 jako
Sprawy przekazane do zatatwienia wedtug wtasciwosci i nie zostaty ujete w statystyce skarg
i wnioskéw.
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2. Tematyka skarg i wnioskéw zatatwionych w MAP.

Najliczniejszg grupe tematyczng korespondencji skargowej, ktéra wptyneta do MAP
w 2024 r., stanowity skargi i wnioski, dotyczace - w opinii skarzagcych - nieprawidtowej
dziatalnosci spotki Skarbu Panstwa - Poczty Polskiej S.A. W powyzszym zakresie
odnotowano 280 skarg i wnioskow (w roku 2023 - odnotowano 160 skarg i wnioskow), co
stanowi ponad blisko 87% wszystkich skarg i wnioskéw, ktére wptynety do MAP w 2024 r.
(w roku 2023 - odpowiednio - 90%).

Przedmiotem ww. spraw byty skargi m.in. na dziatalnos¢ urzedéw pocztowych, w tym
sposdb dostarczania przesytek pocztowych, pracy kurieréw i listonoszy.

Drugg grupe tematyczng korespondencji skargowej stanowity skargi, dotyczace
egzekwowania przez Poczte Polska S.A. optat z tytutu abonamentu radiowo-telewizyjnego.
Skarzacy kwestionowali w nich prawidtowos¢ decyzji, dotyczacych indywidualnych
ptatnosci z tytutu abonamentu RTV. W sumie odnotowano 38 spraw (49 w roku
poprzednim), co stanowi ponad 14% wszystkich skarg i wnioskow, ktére wptynety do MAP
w 2024 r.

Pozostata korespondencja skargowo-wnioskowa, dotyczaca Poczty Polskiej S.A., to
zgtoszenia nieprawidtowosci w zakresie, np.: uwagi dot. przewozu zywych zwierzat;
zagubienia przesyiki; dziatalnosci sklepu filatelistycznego w Lublinie.

Tabelanr 3

Zestawienie tematyki skarg i wnioskéw, ktére w 2024 r. wptynety do Ministerstwa
Aktywow Panstwowych.

Ministerstwo
Lp. Problematyka Aktywow
Panstwowych

Nieprawidtowe dziatanie spétek objetych nadzorem
1. | wiascicielskim Ministra Aktywéw Panstwowych - 242
dotyczace Poczty Polskiej S.A.

2 Nieprawidtowe dziatanie spétek objetych nadzorem 3
* | wiascicielskim Ministra Aktywéw Panstwowych - inne
3 Egzekwowanie optat z tytutu abonamentu radiowo- 38
| telewizyjnego
5. |Inne 38
Razem 321
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Wykres nr 3
Graficzne zestawienie tematyki skarg i wnioskow, ktore w 2024 r. wptynety do
Ministerstwa Aktywow Panstwowych.

H Nieprawidtowe dziatanie spotek
objetych nadzorem wtascicielskim
Ministra Aktywow Panstwowych —
dotyczgce Poczty Polskiej S.A. -
242

W Nieprawidtowe dziatanie innych
spotek objetych nadzorem
wtascicielskim Ministra Aktywow
Panstwowych - 3

[l Egzekwowanie optat z tytutu
abonamentu radiowo-
telewizyjnego - 38

M Inne-38

3. Terminowo$¢ zatatwiania skarg i wnioskéw w MAP.

Warto podkresli¢, ze terminowo$é rozpatrywania skarg i wnioskéw, zgodnie z zasadami
Kodeksu postepowania administracyjnego, stanowi istotny element oceny skutecznosci.

Nawigzujac do powyzszego, nalezy wskazaé, ze w terminie okreslonym w art. 237 § 1 kpa,
czyli bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w ciggu miesigca, komoérki organizacyjne MAP
zatatwity 76 z tacznej liczby 124 skarg i wnioskdéw, rozpatrywanych we wiasnym zakresie.
Zatem 61,3 % skarg i wnioskéw, rozpatrywanych we wtasnym zakresie, zostato
zatatwionych w ustawowym terminie. Po ustawowym terminie, zatatwiono natomiast 48
skarg i wnioskéw, czyli 38,7 % spraw.

W odniesieniu do poprzedniego okresu sprawozdawczego (za rok 2023 r.) liczba skarg
i wnioskéw zatatwionych w ustawowym, miesiecznym terminie, wzrosta z 45 % do 61,3 %.

Nalezy réwniez wskazaé, ze 196 skarg i wnioskéw przekazano organom wtasciwym do ich
rozpatrzenia (w tym wskazano organ wtasciwy), przy czym 143 spraw zostato przekazanych
w terminie okres$lonym w art. 231/art. 243 § 1 kpa, czyli w terminie do 7 dni, co stanowi
blisko 73 % spraw zatatwionych w terminie.

Natomiast 53 skargi i wnioski zostaty przekazane przez komérki organizacyjne MAP
wtasciwym organom, po ustawowym terminie (27%).

W 2024 r. liczba skarg i wnioskéw przekazanych w ustawowym terminie do podmiotéw
witasciwych w sprawie, w poréwnaniu z rokiem 2023 r., zwiekszyta sie odpowiednio
z59% do 73%.
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Tabelanr 4

Zestawienie terminowosci zatatwiania skarg/wnioskéw przez MAP w 2024 r.

Termin zatatwienia sprawy

Liczba
skarg/wnioskow

terminie

Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie 124
Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie w terminie - do miesiagca 76
(zgodnie z art. 237 § 1/art. 244 kpa)

Skargi/wnioski, gdzie skarzacym/wnioskujacym wskazano nowy termin 15
zatatwienia sprawy (zgodnie z art. 237 § 4/art. 245 kpa)

Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie - po terminie 48
Skargi/wnioski przekazane organom wtasciwym do ich rozpatrzenia (w tym 196
wskazanie organu wtasciwego)

Skargi/wnioski przekazane organom wtasciwym do ich rozpatrzenia (w tym

wskazanie organu witasciwego) w terminie - do 7 dni (zgodnie z art. 231/art. 143
243 kpa)

Skarg/wnioski przekazane organom witasciwym do ich rozpatrzenia - po 53

Woykres nr 4

Graficzne zestawienie terminowosci rozpatrywanych we witasnym zakresie

skarg/wnioskow.

SKARGI/WNIOSKI ZAtATWIONE WE WEASNYM ZAKRESIE

B\ terminie - 76

B oo terminie - 48
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Wykres nr 5

Graficzne zestawienie terminowosci skarg/wnioskéw przekazanych organom wtasciwym
do ich rozpatrzenia (w tym wskazanie organu wtasciwego)

SKARGI/WNIOSKI PRZEKAZANE ORGANOM WtASCIWYM DO ICH ROZPATRZENIA (W
TYM WSKAZANIE ORGANU WEASCIWEGO)

B w terminie - 143
Ml po terminie - 53

4. Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg i wnioskéw w MAP w 2024 r.

Informacje o komédrce organizacyjnej przyjmujacej skargi i wnioski oraz dniach
i godzinach przyje¢ Obywateli w sprawach skarg i wnioskéw, w tym przez Dyrektora
Generalnego MAP - Cztonka Kierownictwa MAP, zgodnie z art. 253 § 4 kpa oraz § 3 ust. 2
WWw. rozporzadzenia, umieszczono w widocznym miejscu w siedzibie Ministerstwa
(na tablicy informacyjnej), a takze w Biuletynie Informacji Publicznej Ministerstwa
Aktywow Panstwowych (dalej: BIP MAP), pod adresem: https://www.gov.pl/web/aktywa-
panstwowe/zloz-wniosek-lub-skarge .

Termin przyje¢ Obywateli przez Dyrektora Generalnego Ministerstwa Aktywow
Panstwowych w sprawach skarg i wnioskow, w 2024 r., zostat wyznaczony na poniedziatki,
w godzinach od 15.00 do 17.00.

Dodatkowym, istotnym narzedziem kontaktu z interesantami w 2024 r., byta Infolinia dla
Obywatela, obstugiwana przez pracownikow Woydziatu Kontroli Zarzadczej i Spraw
Obywatelskich Departamentu Kontroli i Audytu MAP. Infolinia, czynna byta
od poniedziatku do pigtku, w godzinach 8.15 - 16.15. Informacje wraz z numerem telefonu
(+48) 222 500 122 byty dostepne w zaktadce Kontakt w BIP MAP, pod adresem:
https://www.gov.pl/web/aktywa-panstwowe/dane-kontaktowe.

W godzinach pracy MAP, przez pracownikéw Departamentu Kontroli i Audytu udzielane
byty informacje i wyjasnienia osobom, ktére telefonowaty w sprawach skarg i wnioskow na
infolinie Ministerstwa.

Pracownicy Departamentu Kontroli i Audytu, dedykowani do obstugi Infolinii, odebrali
w 2024 r. tacznie 1346 potaczen telefonicznych.

Tematyka rozméw dotyczyta przede wszystkim dziatalnosci spotek z udziatem Skarbu
Panstwa w odniesieniu do ktoérych prawa z akcji lub udziatu wykonuje Minister Aktywoéw
Panstwowych. W przypadku, gdy tematyka rozmdéw nie nalezata do zakresu dziatalnosci
MAP, wskazywano wtasciwe podmioty w sprawie.
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Ponadto, w 2024 r. pracownicy Wydziatu Kontroli Zarzadczej i Spraw Obywatelskich
rozpatrzyli 861 spraw od obywateli udzielajgc odpowiedzi, wyjasnien lub przekazujac
do komérek organizacyjnych Ministerstwa badZz tez podmiotéw wtasciwych w sprawie.
W tym miejscu warto podkresli¢, ze w ramach wszystkich spraw wptywajacych do
Departamentu Kontroli i Audytu, znamienita wiekszos¢ nie zostata zakwalifikowana przez
komérki merytoryczne jako skarga/wniosek w rozumieniu kpa. Niemniej jednak
rozpatrzenie ww. spraw znaczaco wptyneto na organizacje pracy w Departamentach MAP.

Podsumowanie

W 2024 r., do Ministerstwa wptyneto 321 skarg i wnioskéw oraz 861 spraw przestanych
bezposrednio do Departamentu Kontroli i Audytu, ktére po przekazaniu zgodnie
z wiasciwoscia do komodrek merytorycznych MAP, w wiekszosci nie zostaty
zakwalifikowane jako skarga lub wniosek w rozumieniu kpa.

Na 16 komodrek organizacyjnych wchodzacych w sktad Ministerstwa, zgodnie z zakresem
przedmiotowym, skargi i wnioski rozpatrywato 6 komoérek.

Dominujacg role, obstugujac najwiekszg liczbe skarg i wnioskéw, stanowigcg 88,2%
wszystkich spraw ogétem, rozpatrzyt Departament Nadzoru Il, ktéry w ramach
realizowanych zadan, prowadzit sprawy zwigzane z nadzorem Ministra Aktywow
Panstwowych nad spétka z udziatem Skarbu Panstwa - Poczta Polska S.A. Pozostate
komérki, w zakresie swojej wtasciwosci, rozpatrzyty znacznie mniejsza liczbe skarg
i wnioskow, i tak: Biuro Ministra rozpatrzyto 8,4% wszystkich spraw, Departament Kontroli
i Audytu - 2,2%, Departament Analiz Ekonomicznych - 0,6%, a Departament Nadzoru |
i Departament Komunikacji - po 0,3%.

W roku 2024, w poréwnaniu z rokiem 2023, odnotowano wzrost wptywu skarg i wnioskéw
do Ministerstwa ogdétem, odpowiednio z 230 do 321, czyli wzrost o 39,6%.

Liczba wszystkich skarg i wnioskéw, ktére Ministerstwo Aktywow Panstwowych
rozpatrzyto we wtasnym zakresie wynosita odpowiednio: 53 w 2022 r., 60 w 2023 r. oraz
124 w 2024 r. (wzrost 0 106,7% w stosunku do roku poprzedniego).

W przypadku skarg i wnioskow, ktére wptynety do Ministerstwa i zostaty przekazane
wedtug witasciwosci lub wskazano organ wtasciwy, rozpatrzono odpowiednio: 117 spraw
w 2022 r., 170 spraw w 2023 r. oraz 196 spraw w 2024 r. (wzrost o 15,3 % w stosunku
do roku poprzedniego).

Poréwnujac liczbe spraw rozpatrzonych we wtasnym zakresie do tych przekazanych
zgodnie z witasciwoscia mozna zauwazyé, ze Departament Nadzoru | oraz Departament
Kontroli i Audytu w catosci rozpatrywaty sprawy we wtasnym zakresie, podczas gdy
Departament Nadzoru |l przekazat az 64,3% obstugiwanych spraw (182 z 283) innym
podmiotom. W Biurze Ministra z kolei rozpatrzono 55,6 % we witasnym zakresie
i przekazano 44,4% spraw. Skargi i wnioski rozpatrywane przez Departament Nadzoru | oraz
Departament Komunikacji miaty charakter przekazujacy.

Odnoszac sie do spraw, dla ktérych Minister Aktywéw Panstwowych nie byt wiasciwym
organem nalezy wskazac, ze moze to by¢ efektem postrzegania Ministerstwa oraz Ministra
Aktywéw Panstwowych jako instytucji i organu posiadajacych nieograniczone mozliwosci
dziatania i decydowania w sprawach dotyczacych oséb fizycznych, spétek, réwniez nie
bedacych w nadzorze Ministra Aktywéw Panstwowych. Ponadto, skarzacy pojmowali
termin ,nadzér” jako bezposredni wptyw na zarzady i rady nadzorcze spétek ktére, w ich
ocenie, powinny bezgranicznie wykonywac polecenia Ministerstwa.
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Nalezy podkresli¢, ze Minister Aktywéw Panstwowych wykonujac prawa z akgji i udziatéw
nalezagcych do Skarbu Panstwa w spoétkach realizuje uprawnienia wynikajgce z praw
korporacyjnych, ktére s3 Scisle okreslone w przepisach prawa, w szczegdlnosci w ustawie
z dnia 15 wrzes$nia 2000 r. - Kodeks spotek handlowych (Dz.U. z 2022 r. poz. 1467 z pdzn.
zm.) (dalej: KSH).

Stosownie do regulacji art. 368 KSH prowadzenie spraw spotki nalezy do kompetencji
zarzadu, a zgodnie z art. 3751 KSH walne zgromadzenie i rada nadzorcza nie moga wydawacé
zarzadowi wigzacych polecen dotyczacych prowadzenia spraw spétki. Oznacza
to, ze Minister Aktywéw Panstwowych, dziatajac jako akcjonariusz - Skarb Paristwa, nie ma
uprawnien do ingerowania w prowadzenie spraw spotek.

Jak wynika z powyzszej analizy, wiekszo$¢ spraw byta rozpatrywana w Departamencie
Nadzoru Il i w stosunku do tej komdrki odnotowano réwniez najwieksze opdznienia
w realizacji zadan - 47,5% spraw we wtasnym zakresie i 29,1% spraw przekazanych zgodnie
z wiasciwoscia zostato rozpatrzonych po terminie. Powyzsze wskazuje na konieczno$é
poprawy efektywnosci lub optymalizacje proceséw zarzadczych. Nalezy réwniez zauwazyc,
ze pomimo wskazanych wyzej opdznien w rozpatrywaniu spraw iznacznego wzrostu
(o ponad 100%) liczby przekazywanych do MAP skarg i wnioskéw, w stosunku do
poprzedniego okresu sprawozdawczego, terminowos¢ w zakresie wszystkich spraw
rozpatrywanych w 2024 r. wzrosta z 55% w 2023 r. do 68,2% w 2024 r.

Wdrazane rozwigzania oraz dodatkowy monitoring wptynety na poprawe wskaznika
terminowosci rozpatrywania skarg i wnioskéw. Dziatania w tym zakresie beda
kontynuowane.
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