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Zadania z zakresu przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskow

w jednostkach organizacyjnych Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego i Centrach

Rehabilitacji Rolnikbw KRUS w 2025 r. realizowane byly w oparciu o zarzadzenie

nr 21 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego z dnia 30 lipca 2018 r. w sprawie

organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w jednostkach organizacyjnych

oraz zakfadach rehabilitacji leczniczej Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spofecznego, ustawe

z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania administracyjnego (zwang dalej Kpa), dziat

VIII Skargi i wnioski oraz rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie

organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow.

Prowadzenie rejestru skarg i rejestru wnioskéw, kierowanie ich do wtasciwej merytorycznie

komorki organizacyjnej oraz opracowanie projektu odpowiedzi nalezy do zadan:

1) Zespotu organizacyjnego w Biurze Organizacyjno-Prawnym w Centrali KRUS,

2) komoérki organizacyjnej ds. og6lnych w oddziale regionalnym KRUS,

3) pracownika wyznaczonego przez dyrektora Centrum Rehabilitacji Rolnikéw KRUS.

Przedmiotowej analizy skarg i wnioskéw dokonano na podstawie:

1) Informacji o zatatwianiu skarg za 2025 r. (formularz KRUS-8) i czesci opisowej dotyczacej
rozpatrzonych skarg i wnioskow w oddziatach regionalnych KRUS,

2) Informacji o zatatwianiu skarg za 2025 r. (formularz KRUS-8a) i czesci opisowej dotyczacej
rozpatrzonych skarg i wnioskow w Centrach Rehabilitacji Rolnikow KRUS,

3) rejestru skarg oraz rejestru wnioskow prowadzonych w Biurze Organizacyjno-Prawnym
w Centrali KRUS.

W 2025 r. do jednostek organizacyjnych Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

i Centrow Rehabilitacji Rolnikow KRUS wptynety 104 skargi, w tym:

1) 13 skarg do Centrali KRUS,

2) 88 skarg do oddziatéw regionalnych KRUS,

3) 3 skargi do Centrow Rehabilitacji Rolnikow KRUS.

Dla poréwnania, w poprzednim okresie sprawozdawczym tj. w 2024 r., wplyneto 89 skarg.

Wczesniejszg tendencje spadkowa, a w 2024 r. i 2025 r. tendencje wzrostowg liczby

rozpatrzonych skarg w skali ostatnich pieciu lat przedstawia Rys. 1.
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Rys. 1. Liczba skarg, ktére wptynety w latach 2021-2025 do jednostek organizacyjnych KRUS
i Centréw Rehabilitacji Rolnikéw KRUS
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W 2025 r. rozpatrzono 101 skarg. Na nastepny okres sprawozdawczy pozostaty
do rozpatrzenia 3 skargi.

Sposréd rozstrzygnietych w 2025 r. skarg:

1) 91 skarg uznano za nieuzasadnione, co stanowi 90,10% ogotu skarg,

2) 7 skarg uznano za uzasadnione, co stanowi 6,93% ogotu skarg,

3) 3 skargi uznano za czesciowo uzasadnione, co stanowi 2,97% ogotu skarg.

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono, tgcznie dla oddziatéw regionalnych KRUS i Centrali
KRUS, kwartalne mierniki procesu Obsfuga skarg, wnioskow, petycji, odwotan od decyzji
Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie satysfakciji:

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

Uzyskane wartosci ww. wskaznika w poszczegoélnych kwartatach 2025 r. przedstawiajg sie

nastepujaco:
Tab. 1.
Wartos¢ Wartos¢ Warto$¢ uzyskana Warto$c Wartos¢
oczekiwana uzyskana w Il kwartale 2025 uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale r. w 11l kwartale w IV kwartale
2025r. 2025r. 2025r.
0,00% 10,76% 13,73% 7,06% 0,0%

Wskaznik skarg uzasadnionych nie osiggnat oczekiwanej wartosci w | kwartale (2 skargi
uzasadnione, 1 skarga czesciowo uzasadniona ), Il kwartale (3 skargi uzasadnione, 2 skargi
czesciowo uzasadnione) i lll kwartale (1 skarga uzasadniona).

Udziat procentowy skarg nieuzasadnionych w stosunku do ogotu rozpatrzonych skarg
w latach 2021-2025 przedstawia Rys. 2 z ktorego wynika, ze w latach 2023 i 2024
odnotowano spadek liczby skarg nieuzasadnionych w poréwnaniu do roku poprzedniego,

aw 2022 r. i 2025 r. nastgpit jej wzrost.
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Rys. 2. Udziat procentowy liczby skarg nieuzasadnionych w latach 2021-2025 w stosunku do

ogotu rozpatrzonych skarg w poszczegolnych latach
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1. Charakterystyka skarg i wnioskéw, ktore zostaty rozpatrzone w 2025 r.

1.1. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w oddziatach regionalnych KRUS i w Centrali KRUS
w podziale na grupy problemowe

Na 98 skarg rozpatrzonych w Centrali KRUS i oddziatach regionalnych KRUS wyrdznia
sie nastepujace gtéwne grupy problemowe:

Tab. 2.

Lp. Gtéwne grupy problemowe

1. skargi dotyczace swiadczeh z ubezpieczenia 29
2. skargi dotyczgce podlegania ubezpieczeniu i optacania skfadek 11
3. skargi na prace pracownika 36
4. skargi dotyczgce postepowania orzeczniczego 15
5. skargi dotyczgce dziatalnosci zaktadow rehabilitacji leczniczej 0
6. skargi w zakresie ,inne” 7

1) Skargi zakwalifikowane do kategorii Swiadczen z ubezpieczenia dotyczyty m.in.:

a) wstrzymania wyptaty swiadczen oraz zwrotu nienaleznie pobranych swiadczen,

b) nieprawidlowo dokonanych potracen ze $wiadczenia emerytalnego (w zwigzku
z zalegtymi sktadkami na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw),

c) ustalenia prawa do swiadczenia po zmartym matzonku,
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d) przewlektego postepowania w sprawie ustalenia prawa do: Swiadczenia uzupetniajacego,
tzw. ,renty wdowiej”, renty rodzinnej dla matoletnich dzieci oraz zbiegu $wiadczen z rentg
rodzinna,

e) przewlekiego postepowania w sprawie przyznania prawa do emerytury rolniczej oraz
wydania decyzji odmawiajgcej w tym zakresie,

f)  ustalenia wysokosci emerytury rolniczej po wprowadzeniu potracen komorniczych,

g) zwrotu nienaleznie pobranej emerytury rolniczej,

h) nieprawidlowego przekazania swiadczenia rentowego oraz toczacego sie postepowania
egzekucyjnego,

i) nieprawidtowosci w zakresie wyptaty Swiadczen uzupetniajacych dla oséb niezdolnych do
samodzielnej egzystenciji,

i) nieprawidlowosci w zakresie wyptaty renty wdowiej,

k) nieterminowego rozpatrzenia wniosku o przyznanie emerytury rolniczej,

I) sporu o prawo do emerytury rolniczej,

m) sporu o wysokos$¢ swiadczenia tzw. ,13.emerytury”.

Wszystkie skargi z ww. kategorii, po rozpatrzeniu, zostaly uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

0 przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w przedmiotowych zakresach.

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

a) wydania zaswiadczenia o0 btednych okresach podlegania i opfacania skladek
na ubezpieczenie spoteczne rolnikow,

b) nierozpatrzenia wniosku w zakresie wydania decyzji w sprawie przyjecia z urzedu gminy
btednych kart ewidencyjnych ubezpieczonych i sprostowania btedéw w tych kartach,

¢) odmowy wydania zgody na wykreslenie hipoteki z ksiegi wieczystej nieruchomosci,

d) wytaczenia z ubezpieczenia spotecznego rolnikow,

e) przekazania niekompletnych dokumentéw w zakresie zgtoszenia do ubezpieczenia
spotecznego i zdrowotnego rolnikéw,

f) btednego ustalenia wysokosci finansowania sktadek na ubezpieczenie emerytalno-rentowe
z dotacji budzetu panstwa,

g) nieprawidtowosci w przeprowadzaniu czynnosci egzekucyjnych prowadzonych przez organ
egzekucyjny,

h) ustalenia zalegtosci z tytutu sktadek na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw matzonka.

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

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

0 przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w przedmiotowych zakresach.
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3) Skargi na prace pracownika dotyczyty m.in.:

a) niewtasciwego przeprowadzenia badania lekarskiego przez lekarza rzeczoznawce Kasy,

b) niewtasciwego weryfikowania tozsamos$ci skarzgcego podczas rozmowy telefonicznej,

¢) ujawnienia numeru PESEL w korespondencji kierowanej do bytego matzonka,

d) niezgodnego z prawem oraz przewlektego wykonywania zadan przez pracownikow KRUS,

e) opieszatosci w zakresie procedowania spraw dotyczacych przyznania prawa do renty
z tytutu niezdolnos$ci do pracy w gospodarstwie rolnym,

f) braku kompetencji i wiedzy pracownikbw KRUS =z zakresu przepisOw ustawy
0 ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw,

g) braku szacunku oraz empatii wobec beneficjenta,

h) przewlektego zatatwiania wniosku o ustalenie zbiegu $wiadczenia emerytalno-rentowego
Z rentg rodzinna po matzonku,

i) przewlektego zatatwienia sprawy dotyczgcej wytaczenia z ubezpieczenia spotecznego
rolnikéw oraz wydania zaswiadczenia o okresach podlegania ubezpieczeniu spotecznemu
rolnikow,

i) przewlektego zatatwiania sprawy dotyczacej zgtoszenia do ubezpieczenia spotecznego
pomocnika rolnika oraz zgdania dostarczenia dodatkowych dokumentéw w tym zakresie,

k) przewlektego zatatwienia sprawy dotyczacej przyznania i wyptaty swiadczenia rentowego,

I) trudnosci w nawigzaniu kontaktu telefonicznego z pracownikami oddziatu regionalnego
KRUS,

m) niedoliczenia okresu prowadzenia gospodarstwa rolnego przy ustalaniu wysokosSci
emerytury rolniczej,

n) przyznania $wiadczenia uzupetniajgcego dla os6b niezdolnych do samodzielnej egzystenciji
oraz odmowy spotkania z dyrektorem oddziatu regionalnego KRUS,

0) braku nadzoru dyrektora oddziatu regionalnego KRUS nad komérka ds. prewenciji,
rehabilitacji i orzecznictwa lekarskiego,

p) zaniedban i nienalezytego wykonywania obowigzkéw stuzbowych,

g) braku opatrzenia pieczatkg wplywu oraz podpisem kopii pisma skladanego przez

skarzgcego.

Z powyzszej kategorii trzy skargi zostaty uznane za uzasadnione:

a) Skarga dotyczyla niewtasciwego zachowania pracownika w placéwce terenowej KRUS
podczas obstugi beneficjenta. Przyczyng ztozenia skargi byto nieprofesjonalne i niewtasciwe
zachowanie pracownika (w zakresie sktadania wniosku o przyznanie tzw. ,renty wdowiej”)
w stosunku do interesanta. W ramach dziatan korygujacych z pracownikiem przeprowadzono
rozmowe dyscyplinujaca i udzielono wsparcia podczas obstugiwania beneficjentéw KRUS.

b) Skarga dotyczyta niewtasciwego zachowania pracownika oddziatu regionalnego KRUS.

Skarzaca udata sie do oddziatu w celu pozyskania dokumentdw i informacji o swojej rodzinie,
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ktére postuzg jej do sporzadzenia drzewa genealogicznego. Zdaniem Kklientki, obstugujaca
pracownica uzyta niestosownych i obraZliwych stow. Po przeprowadzonym postepowaniu
wyjasniajgcym zidentyfikowano pracownika odpowiedzialnego za przedmiotowy incydent,
niemniej pracownik ten nie miat bezposredniego kontaktu ze skarzgca (a ustyszana przez
klientke wypowiedz nie byta skierowana do niej). Wobec pracownika, ktéry naruszyt zapisy
Kodeksu Etyki Pracownikbw KRUS, zostaty wyciagniete konsekwencje stuzbowe. Ponadto,
w ramach dziatan korygujacych, ponownie przeprowadzono szkolenie z zakresu Kodeksu
Etyki Pracownikéw KRUS.

c) Skarga dotyczyta braku opatrzenia pieczatkg wptywu oraz podpisem Kkopii pisma
sktadanego przez skarzgcego w placowce terenowej KRUS. W toku postepowania
wyjasniajacego ustalono, ze pracownik przyjmujacy dokumenty nie przestrzegat w petni
obowigzujacych przepiséw kancelaryjnych oraz wewnetrznych procedur w zakresie obiegu
dokumentéw. W ramach dziatan korygujacych ww. pracownikowi przypomniano zasady
obiegu dokumentéw i zobowigzano do bezwzglednego stosowania powyzszych zasad.
Ponadto zobowigzano kierownika placowki terenowej KRUS do przeszkolenia

i przeprowadzenia rozméw z pracownikami zajmujgcymi sie obstugg beneficjentéw KRUS.

Ponadto z powyzszej kategorii jedng skarge uznano za czesciowo uzasadniong. Dotyczyta
ona przewlektego zatatwiania zgtoszenia do ubezpieczenia pomocnika rolnika oraz zgdania
przez KRUS dostarczenia dodatkowych dokumentéw w tym zakresie. W toku postepowania
wyjasniajgcego ustalono, ze zgtoszenie do ubezpieczenia zdrowotnego, wypadkowego
i macierzynskiego pomocnika rolnika zostato podjete i zatatwione w ustawowym terminie.
Jednak bezpodstawnie zwrécono sie do skarzacego o uzupetnienie wniosku o dodatkowe
dokumenty. W tym zakresie skarge uznano za zasadnag. W ramach dziatan korygujacych
przypomniano pracownikom przepisy ustawy dotyczacej pomocy obywatelom Ukrainy w
zwigzku z konfliktem zbrojnym na terenie tego panstwa oraz obowigzujgcych wytycznych
zawartych w pismie z Centrali KRUS. Ponadto zobowigzano kierownika placéwki terenowe;j
KRUS do przeszkolenia i przeprowadzenia rozmowy z pracownikami zajmujgcymi sie obstugg

zgtoszen pomocnika rolnika oraz do bezwzglednego stosowania procedur.

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

a) nieprawidtowego wezwania na badanie lekarskie oraz sposobu jego przeprowadzenia,

b) niewlasciwego zachowania lekarza rzeczoznawcy Kasy, komisji lekarskiej Kasy oraz
przewodniczacego komisji lekarskiej Kasy podczas przeprowadzania badania lekarskiego,

¢) nieprawidtowego przeprowadzenia postepowania orzeczniczego.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za uzasadniong. Skarzacy zglosit sie

na badanie lekarskie w wyznaczonym terminie. Przedmiotowe badanie nie zostato

przeprowadzone, a lekarz po skonczonej pracy poinformowat, ze zostanie wyznaczony kolejny
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termin badania. W zwigzku z powyzszym przeproszono skarzgcego za zaistniatg sytuacje oraz
wyznaczono nowy termin badania lekarskiego. Po analizie przyczyn powyzszego zdarzenia,
podjeto dziatania majace na celu wyeliminowanie podobnych sytuacji w przyszitosci. Lekarz
rzeczoznawca Kasy zostat poinformowany o koniecznosci bezwzglednego przestrzegania
obowigzujacej procedury. W ramach dziatan korygujacych lekarz regionalny inspektor
orzecznictwa lekarskiego przeprowadzit szkolenie dla lekarzy rzeczoznawcéw Kasy na temat
prawidtowej organizacji procesu orzeczniczego, w tym zasad komunikacji z pacjentem oraz
punktualnego wywotywania os6b na badanie.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

0 przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w powyzszym zakresie.

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

rehabilitacji lecznicze;j.

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

a) braku mozliwosci telefonicznego kontaktu z pracownikiem oddziatu regionalnego KRUS,

b) opdznienia realizacji wniosku o przydziat toreb ratownictwa R-1,

C) nieotrzymania przez $wiadczeniobiorce oraz jego petnomocnika zaswiadczenia
0 wysokosci emerytury rolniczej,

d) niewtasciwego postepowania z dokumentacjg dotyczaca wielkosci gospodarstwa rolnego
oraz trudnosci w otrzymaniu zaswiadczenia o podleganiu ubezpieczeniu spotecznemu oraz
narazeniu na koszty zwigzane z wdrozeniem egzekucji,

e) niewtasciwego wyznaczenia terminu na dostarczenie dokumentéw w zakresie wyjasnienia
okresow podlegania ubezpieczeniu spotecznemu rolnikow,

f) niewtasciwej obstugi beneficjenta przez pracownika zatrudnionego na stanowisku
informaciji do spraw ubezpieczen,

g) niewtasciwej organizacji pracy pracownikow placowki terenowej KRUS.

Z powyzszej kategorii dwie skargi zostaty uznane za czes$ciowo uzasadnione:

a) Skarzaca zarzucata brak mozliwosci skontaktowania sie telefonicznie z pracownikiem
oddzialu regionalnego KRUS. Sytuacja byla zalezna od operatora telekomunikacyjnego,
a sprawe nieprawidtowosci zgtoszono niezwtocznie. W ramach dziatan korygujacych:

- ustawiono siatke potaczn oddziatu regionalnego KRUS,

- zmodyfikowano algorytm potaczenh w celu efektywniejszego przetaczania potgczen,

- zwiekszono liczbe sygnatéw oczekujacych przed przetgczeniem do kolejnego uzytkownika

w przypadku potaczenia nieodebranego,
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- przekierowano potgczenia nieodebrane z samodzielnego referatu prewencji, rehabilitacji
i orzecznictwa lekarskiego oraz samodzielnego referatu ds. administacyjno-gospodarczych
do sekretariatu oddziatu (w sekretariacie zapisywane sg kontakty do o0s6b dzwonigcych
i przekazywane do oséb odpowiedzialnych w referatach).

b) Skarga zawierata zarzuty dotyczace nieotrzymania przez swiadczeniobiorce oraz jego
petnomocnika zaswiadczenia o wysokosci emerytury rolniczej. W wyniku przeprowadzonego
postepowania wyjasniajgcego ustalono, ze wnioski ztozone drogg elektroniczng o wydanie
zaswiadczen o wysokosci emerytury rolniczej przestanej przez swiadczeniobiorce oraz
skarzacego nie podlegaty rozpatrzeniu, poniewaz nie spetnialy wymagah okreslonych
w przepisach prawa, z uwagi na fakt, ze nie zostaty ztozone za pomoca elektronicznej skrzynki
podawczej organu i nie zostaty opatrzone kwalifikowanym podpisem elektronicznym,
podpisem zaufanym albo podpisem osobistym lub uwierzytelnione w sposéb zapewniajacy
mozliwo$¢ potwierdzenia pochodzenia i integralnosci weryfikowanych danych w postaci
elektronicznej. Realizacji podlegat dopiero kolejny wniosek ztozony przez $wiadczeniobiorce
na pismie. W powyzszym zakresie skarge uznano za niezasadng. Natomiast jako zasadny
uwzgledniono zarzut dotyczacy przekroczenia terminu na wydanie zaswiadczenia, ktore
powinno zosta¢ wydane bez zbednej zwltoki, nie pdzniej niz jednak w terminie 7 dni, liczac od
dnia zlozenia wniosku. W ramach dziatah korygujgcych przeprowadzono rozmowe
Z pracownikami odpowiedzialnymi za powstate uchybienia.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

0 przepisach prawa i obowigzujacych w KRUS procedurach w przedmiotowym zakresie.

1.2. Przyczyny powstawania skarg w oddziatach regionalnych KRUS i Centrali KRUS
Tab. 3.

Lp. Gléwne przyczyny powstawania skarg

1. przewlekie zatatwianie sprawy 28
2. spér o postepowanie orzecznicze 11
3. spér o prawo do swiadczenia 8
4, spér o wysokosé¢ swiadczenia 7
5. spér o ustalenie nadptaty swiadczenia i wysokosci zadtuzenia 3
6. spér dotyczacy obowigzku ptacenia sktadek 8
7. spér o prawidtowos¢ objecia ubezpieczeniem 3
8. dziatalnos¢ zaktaddw rehabilitacji leczniczej 0
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9. inne przyczyny 30

1.3. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w Centrach Rehabilitacji Rolnikéw KRUS

W 2025 r. do Centréw Rehabilitacji Rolnikébw KRUS wpltynety trzy skargi.

Jedna z nich dotyczyta niewtasciwego zachowania kilku pacjentéw po godzinie 22.00,
przebywajacych w Centrum. Po przeanalizowaniu zgtoszenia, przeprowadzeniu rozmowy
Z recepcjonistkg petniaca dyzur oraz po doktadnej analizie nagrania z kamery rejestrujacej
moment zgtaszanej sytuacji, skarga zostata uznana za zasadng. Osoba zgtaszajgca incydent
zostata przeproszona za niegrzeczne zachowanie gosci. Dodatkowo zostaty podjete stosowne
dziatania w celu unikniecia w przysztosci podobnych sytuaciji.

Pozostate skargi (dotyczace nieodpowiednich warunkéw bytowych oraz btednego
sporzadzenia karty pacjenta), po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.
W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

0 przepisach prawa i obowigzujacych procedurach w przedmiotowych zakresach.

2. Charakterystyka zatatwionych wnioskow

W 2025 r. do jednostek organizacyjnych Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
wptyneto pie¢ wnioskéw. Ww. wnioski dotyczyty objecia ubezpieczeniem spotecznym rolnikow
i optacania sktadek, orzecznictwa lekarskiego, przyznania $wiadczen z ubezpieczenia
spotecznego oraz mozliwosci umorzenia kosztow sadowych. Sprawy zostaty zatatwione przez

wiasciwe jednostki organizacyjne KRUS. Wszystkie ww. wnioski rozpatrzono pozytywnie.

3. Informacja o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskow

3. 1. Informacja o zatatwianych skargach

Sposréd rozpatrzonych w 2025 r. w jednostkach organizacyjnych Kasy Rolnhiczego
Ubezpieczenia Spotecznego skarg, wszystkie (tj. 101) zatatwiono w ustawowym terminie,
w ciggu jednego miesigca.

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono kwartalne i pétroczne mierniki procesu Obsfuga skarg,
wnioskow, petycji, odwofann od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych
i badanie satysfakcji w oddziatach regionalnych KRUS i Centrali KRUS:

- (C i OR) Wskaznik terminowosci rozpatrywania skarg — miernik 9.3.8. (kwartalny)
Uzyskane wartosci ww. wskaznika w poszczegolnych kwartatach 2025 r. przedstawiajg sie

nastepujaco:
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Tab. 4.

Wartos¢ Warto$c Warto$c Wartos¢ Warto$c
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana w | uzyskana w
miernika w | kwartale w Il kwartale Il kwartale IV kwartale

2025r. 2025. 2025r. 2025r.
100% 100% 100% 100% 100%

Wskaznik terminowosci rozpatrywania skarg osiggngt warto$¢ oczekiwang we wszystkich
kwartatach 2025 r. (tj. 100%).

- (C i OR) Wskaznik sredniego terminu zafatwiania skargi — miernik 9.3.1. (péfroczne)

Uzyskane wartosci ww. wskaznika w 2025 r. przedstawia sie nastepujgco:

Tab. 5.
WartoSc oczekiwana Wartosc¢ miernika uzyskana | Wartos¢ miernika uzyskana
miernika w | pétroczu 2025 r. w Il pétroczu 2025 r.
< 30 dni 17,39 dni 15,23 dni

Powyzsze mierniki osiggnety wartos¢ oczekiwana, tj. < 30 dni.

3. 2. Informacja o terminowosci zatatwianych wnioskow

W 2025 r. w jednostkach organizacyjnych Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
odnotowano wptyw pieciu wnioskow, ktére zostaty zatatwione w terminie.

Na podstawie Ksiegi Procesdéw Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono poétroczne mierniki procesu Obstfuga skarg, wnioskow,
petycji, odwofan od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych ibadanie
satysfakcji w oddziatach regionalnych KRUS i Centrali KRUS:

- (C i OR) Wskaznik terminowosci rozpatrywania wnioskéw — miernik 9.3.4 (pétroczne)
Uzyskane warto$¢ ww. wskaznika w 2025 r. przedstawiajq sie nastepujgco:

Tab. 6.

Wartos$¢ oczekiwana

Warto$¢ miernika uzyskana | Warto$¢ miernika uzyskana

miernika w | pétroczu 2025 r. w Il pétroczu 2025 r.

100%

100% 100%

Wskaznik terminowosci rozpatrywania wnioskoéw osiggnat wartos¢ oczekiwang w 1 i 1l pétroczu
2025 r. (tj. 100%).

4. Informacje o sposobie zatatwienia skarg i wnioskow
Wszystkie skargi i wnioski, ktére wptynety do jednostek organizacyjnych KRUS i Centrow
Rehabilitacji Rolnikow KRUS, zostaty poddane wnikliwej analizie w ramach prowadzonych

postepowan wyjasniajgcych. Skarzacym udzielono szczegoétowych odpowiedzi w sposéb
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wyczerpujacy, wskazujac i interpretujagc obowigzujace przepisy regulujgce tryb i zasady
funkcjonowania poszczegoinych jednostek organizacyjnych KRUS i Centréw Rehabilitacji
Rolnikow KRUS.

Ponadto podczas inspekcji, ktére przeprowadzili pracownicy Biura Organizacyjno-Prawnego
w 2025 r. w Oddziatach Regionalnych KRUS w: Koszalinie, Olsztynie, Zielonej Gorze
i Krakowie, kazdorazowo zajmowano sie problematykg skarg i wnioskéw oraz analizowano
terminowos¢ i prawidtowos¢ ich rozpatrywania. Réwniez poszczegdlne Biura w Centrali KRUS
na biezaco przekazywaty oddziatom regionalnym KRUS oraz Centrom Rehabilitacji Rolnikéw
KRUS stosowne wytyczne i informacje z zakresu merytorycznej dziatalnosci, ktére stuzyly

prawidtowej realizacji zadan.

5. Charakterystyka tematyczna przyjeé interesantéw w sprawach skarg i wnioskow
W 2025 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i Centrach Rehabilitacji Rolnikow

KRUS nie odnotowano przyje¢ interesantéw w sprawach skarg i wnioskow.

Rys. 3. Liczba przyjec¢ interesantow w sprawach skarg i wnioskéw w latach 2021-2025
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6. Podsumowanie

Do jednostek organizacyjnych Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego i Centréw
Rehabilitacji Rolnikow KRUS w 2025 r. wptynety 104 skargi, z ktérych rozpatrzono 101,
a 3 pozostaty na nastepny okres sprawozdawczy. Sposrdd rozpatrzonych skarg - 91 skarg
(. 91,10% ogotu skarg) uznano za nieuzasadnione, 7 skarg (f. 69,30% ogoétu skarg)
za uzasadnione, a trzy skargi (tj. 2,97% ogétu skarg) za czesciowo uzasadnione. W stosunku
do poprzedniego okresu sprawozdawczego, ogélna liczba skarg zwiekszyta sie o 14, liczba
skarg uzasadnionych zmalata o 6, a liczba skarg czesciowo uzasadnionych wzrosta o 1.
Przyczyny wnoszenia skarg nieuzasadnionych wynikaty gtéwnie z braku dostatecznej wiedzy

0s0b zainteresowanych w zakresie obowigzujacych przepiséw dotyczacych ubezpieczenia
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spotecznego rolnikéw, btednej ich interpretaciji oraz z niedostosowania sie do wytycznych
i wskazéwek udzielanych przez pracownikéw KRUS. Skarzacy niejednokrotnie wyrazali swoje
niezadowolenie z wydanych decyzji administracyjnych, korzystajagc jednoczesnie
z przystugujacego im trybu odwotawczego - drogi sadowe;j.
Wszystkie skargi zostaty rozpatrzone wnikliwie i szczegétowo w terminie przewidzianym
przepisami Kpa.
Pracownicy KRUS i Centrow Rehabilitacji Rolnikéw KRUS w odpowiedziach udzielali
wyczerpujacych wyjasnieh wskazujac obowigzujgce przepisy regulujgce tryb i zasady
funkcjonowania poszczegélnych jednostek organizacyjnych KRUS i Centréw Rehabilitacji
Rolnikbw KRUS. Jednoczesnie na biezgco podejmowane byty dziatania majgce na celu
upowszechnianie wsrdd ubezpieczonych i swiadczeniobiorcow wiedzy na temat przepisow
w zakresie obejmowania ubezpieczeniem spotecznym rolnikdw i przyznawania $wiadczen.
W przypadku zmiany ww. przepiséw, informacija ta zamieszczana byta na stronie internetowej
KRUS, a dla pracownikéw organizowane byly szkolenia.
W przypadku btedéw powstatych z winy pracownikéw, kazdorazowo przeprowadzano
dziatania korygujace, m.in.:
1) przeprowadzono rozmowy dyscyplinujgce oraz udzielono wsparcia pracownikom
obstugujgcym beneficjentéw KRUS, w tym w zakresie zgtoszeh pomocnika rolnika,
2) przypomniano zasady obiegu dokumentéw oraz zobowigzano do bezwzglednego
stosowania zasad oraz przeszkolenia pracownikdéw zajmujgcymi sie obstugg beneficjentow,
3) przypomniano przepisy ustawy dotyczacej pomocy obywatelom Ukrainy w zwigzku
z konfliktem zbrojnym oraz obowigzujgcymi wytycznymi w pismie z Centrali KRUS,
4) ponownie przeprowadzono szkolenia z zakresu Kodeksu Etyki Pracownikow KRUS,
5) przeprowadzono szkolenie dla lekarzy rzeczoznawcow Kasy na temat prawidiowej

organizacji procesu orzeczniczego.
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