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Warszawa,‘z%lutego 2025r.
Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
0000-OP.0330.2.2025

Informacja o rozpatrywaniu i zatatwianiu skarg i wnioskow, ktére w 2024 r. wptynety
do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego, tj. Centrali KRUS, oddziatéw
regionalnych KRUS i Centréw Rehabilitacji Rolnikow KRUS

Zadania z zakresu przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskéw

w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w 2024 r. realizowane byty 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 zaktadach rehabilitacji leczniczej Kasy Rolniczego

Ubezpieczenia Spotecznego, ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania

administracyjnego (zwang dalej Kpa), dziat VIII Skargi i wnioski oraz rozporzadzenie Rady

Ministrow 2z dnia 8 stycznia 2002 r. wsprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskow.

Prowadzenie rejestru skarg i rejestru wnioskow, kierowanie ich do wiasciwej

merytorycznie komorki organizacyjnej oraz opracowanie projektu odpowiedzi nalezy

do zadan:

— Zespotu organizacyjnego w Biurze Organizacyjno-Prawnym w Centrali KRUS,

— komorki organizacyjnej ds. og6lnych w oddziale regionalnym KRUS,

— pracownika wyznaczonego przez dyrektora Centrum Rehabilitacji Rolnikow KRUS.

Przedmiotowej analizy skarg i wnioskow dokonano na podstawie:

— Informacji o zafatwianiu skarg za 2024 r. (formularz KRUS-8) i czesci opisowe;j
dotyczgcej rozpatrzonych skarg i wnioskéw w oddziatach regionalnych KRUS,

— Informacji o zafatwianiu skarg za 2024 r. (formularz KRUS-8a) i czesci opisowej
dotyczacej rozpatrzonych skarg i wnioskéw w Centrach Rehabilitacji Rolnikow KRUS,

— rejestru skarg oraz rejestru wnioskéw prowadzonych w Biurze Organizacyjno-
Prawnym w Centrali KRUS.

W 2024 r. do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wptyneto 89 skarg, w tym:

1z14




— 3 skargi do Centrali KRUS,

— 81 skarg do oddziatéw regionalnych KRUS,

— 5 skarg do Centrow Rehabilitacji Rolnikéw KRUS.

Dla poréwnania, w poprzednim okresie sprawozdawczym - tj. w 2023 r., wptynety 64
skargi. Wczesniejszag tendencje spadkowa, a w 2024 r. tendencje wzrostowag liczby

rozpatrzonych skarg w skali ostatnich pieciu lat przedstawia Rys. 1.

Rys. 1. Liczba skarg, ktére wptynety do KRUS w latach 2020-2024

100

80

2020 2021 202 2023 2024
W Liczba skarg, %tére wpiyne}y do KRUS w %atach 2020-2024

6

o

4

o

2

o

W 2024 r. rozpatrzono 90 skarg (z poprzedniego okresu sprawozdawczego, tj. z 2023 r.,
pozostata do rozpatrzenia jedna skarga).

Sposrod rozstrzygnietych w 2024 r. skarg:

— 75 skarg uznano za nieuzasadnione, co stanowi 83,33% og6tu skarg,

— 13 skarg uznano za uzasadnione, co stanowi 14,44% ogo6tu skarg,

— 2 skargi uznano za czesciowo uzasadnione, co stanowi 2,22% ogoétu skarg.

Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono, facznie dla oddziatéw regionalnych KRUS
i Centrali KRUS, kwartalny miernik procesu Obsfuga skarg, wnioskow, petycji, odwotan
od decyzji Prezesa KRUS, zapytan, spraw indywidualnych i badanie satysfakcji

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

Uzyskane wartosci ww. wskaznika w poszczegélnych kwartatach 2024 r. przedstawiajg
sie nastepujaco:

Tab. 1.
Wartosé Wartosé¢ Wartos¢ Wartosé Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w | kwartale w Il kwartale w lll kwartale | w IV kwartale
2024 r. 2024 r. 2024 r. 2024 r.
0,00% 14,79% 8,82% 7,84% 12,35%
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WskaZnik skarg uzasadnionych nie osiaggnat oczekiwanej wartosci w zadnym z kwartatow
2024 r. (w | kwartale 4 skargi uzasadnione, w Il kwartale 3 skargi uzasadnione, w Il|
kwartale 2 skargi uzasadnione i 1 skarga cze$ciowo uzasadniona i w IV kwartale 3 skargi
uzasadnione i 1 skarga czesciowo uzasadniona).

Udziat procentowy skarg nieuzasadnionych w stosunku do ogétu rozpatrzonych skarg
w latach 2020-2024 przedstawia Rys. 2, z ktérego wynika, ze do 2022 r. odnotowano
wzrost, a od 2023 r. spadek procentowego udziatu liczby skarg nieuzasadnionych

w stosunku do liczby wszystkich skarg.

Rys. 2. Udzial procentowy liczby skarg nieuzasadnionych w latach 2020-2024

w stosunku do ogétu rozpatrzonych skarg w poszczegélinych latach
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1. Charakterystyka skarq i wnioskow, ktore zostaly rozpatrzone w 2024 r.
1. 1. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w oddziatach regionalnych KRUS

i w Centrali KRUS w podziale na grupy problemowe

Na 84 skargi rozpatrzone w Centrali KRUS i oddziatach regionalnych KRUS wyréznia sie
nastepujgce gtéwne grupy problemowe:

Tab. 2.

Lp. | Giéwne grupy problemowe

1. skargi dotyczace Swiadczen z ubezpieczenia 10
2. skargi dotyczace podlegania ubezpieczeniu i optacania sktadek 8
3. skargi na prace pracownika 45
4, skargi dotyczace postepowania orzeczniczego 12
5. skargi dotyczace dziatalnosci zaktadéw rehabilitacji leczniczej 0
6. skargi w zakresie ,inne”
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1)  Skargi zakwalifikowane do kategorii $wiadczer z ubezpieczenia dotyczyly m.in.:

- nieprzyznania skarzgcemu dodatku kompensacyjnego,

— braku przekazania informacji w sprawie aktualnego stanu rozpatrywania wniosku
o zasitek pogrzebowy (skarzacy nie byt strong w postepowaniu),

- przewleklego prowadzenia postepowania w zakresie przyznania zasitku
pogrzebowego,

~  btednego wyliczenia wysokosci przyznanego Swiadczenia emerytalnego,

—  sporu o prawo do emerytury rolniczej,

— sporu o ustalenie nadpfaty $wiadczenia emerytalno-rentowego i WysokoSci
zadtuzenia w tym zakresie.

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

W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujacych w KRUS procedurach w przedmiotowych

zakresach.

2) Skargi zakwalifikowane do kategorii podlegania ubezpieczeniu i optacania skiadek
dotyczyty m.in.:

— braku przekazania skarzgcemu informacji o wysokosci skladek na ubezpieczenie
spoteczne rolnikow,

—~ niezgodnego ze stanem faktycznym wytaczenia domownika z podlegania
ubezpieczeniu spotecznemu rolnikéw,

— nadptaty sktadek z tytutu ubezpieczenia spotecznego rolnikéw przez skarzgcego
wytgczonego z ww. ubezpieczenia,

-~ nieprawidtowej weryfikacji okreséw podlegania ubezpieczeniu spotecznemu
rolnikow,

-~ blednego ustalenia sktadki na ubezpieczenie zdrowotne pomocnikoéw rolnika,

- kwestionowania zasadnos$ci objecia ubezpieczeniem spotecznym rolnikéw oraz

ustalenia obowigzku optacania sktadek na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw.

Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za uzasadniong, a jedna za cze$ciowo
uzasadniona.

Skarga uzasadniona dotyczyla btednego objecia ubezpieczeniem spotecznym
i zdrowotnym rolnika z powodu nieprawidiowe] weryfikacji okreséw podlegania
ww. ubezpieczeniu. Rolnik zaprzestat zatrudnienia z tytulu umowy zlecenia i nadal
otrzymywat $wiadczenie rehabilitacyjne z ubezpieczenia spotecznego (zgodnie z ustawg
0 ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw ww. osoba nie powinna podlegaé ubezpieczeniu

spotecznemu rolnikéw). W ramach dziatann korygujgcych ponownie przeprowadzono
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3)

szkolenie pracownikéw w zakresie obowigzku obejmowania ubezpieczeniem spotecznym
rolnikow.

Skarga, ktéra zostata uznana za czesciowo uzasadniong zawierata zarzuty dotyczgce
btednego ustalenia wymiaru sktadki na ubezpieczenie zdrowotne pomocnikéw rolnika,
ktérzy nie w catym ujetym przez KRUS okresie $wiadczyli pomoc i przebywali
na terytorium Polski. Skarzgcy dokonat zgtoszenia do ubezpieczenia wypadkowego,
chorobowego i macierzyriskiego oraz do ubezpieczenia zdrowotnego dwdch pomocnikéw
rolnika. Pomocnicy rolnika zostali objeci ubezpieczeniem wypadkowym, chorobowym
I macierzynskim od 10 czerwca do 10 lipca 2019 r., a ubezpieczeniem zdrowotnym
od 1 czerwca do 31 lipca 2019 r. Z uwagi na nieoptacanie sktadki zdrowotnej za lipiec
2019 r. zostato wszczete postepowanie egzekucyjne. W ocenie skarzgcego, sktadka
na ubezpieczenie zdrowotne wyegzekwowana w postepowaniu egzekucyjnym zostata
btednie ustalona z uwagi na fakt, ze pomocnicy zaprzestali $wiadczy¢ pomoc z koricem
czerwca 2019 r. Sytuacja ta miata wptyw na skrocenie okresu obowigzkowego
ubezpieczenia, niemniej o wszelkich zmianach nalezato informowa¢ KRUS, gdyz
konieczne byto ztozenie korekty zgloszenia do ubezpieczenia. Skarzacy o powyzszym
poinformowat wiasciwg jednostke organizacyjng KRUS dopiero w pismie z 26 lipca
2024 r. - po otrzymaniu z KRUS upomnienia z 5 lipca 2024 r. bedgcego podstawg
do wszczecia postepowania egzekucyjnego. Wobec powyzszego, postepowanie
pracownika KRUS do dnia otrzymania informacji o opuszczeniu przez pomocnikéw
miejsca Swiadczenia pomocy byto prawidlowe, dlatego w tej czesci skarge uznano
za nieuzasadniong. Natomiast ztozone przez skarzacego pismo z 26 lipca 2024 r.
powinno byto stanowi¢ podstawe do wszczecia przez pracownika KRUS postepowania
wyjasniajgcego w celu ustalenia okolicznosci faktycznych uzasadniajacych podleganie
ubezpieczeniu zdrowotnemu i naliczanie sktadek. Z uwagi na brak podjecia dziatafin w tym
zakresie postepowanie pracownika bylo nieprawidlowe i w tej czesci skarga zostala
uznana za zasadna.

W ramach dziataih korygujacych pracownicy zostali ponownie przeszkoleni w zakresie
obowigzku wszczecia postepowania wyjaSniajgcego na podstawie ustawy
o ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw oraz ustawy o promocji zatrudnienia i instytucjach
rynku pracy.

Pozostate skargi z ww. kategorii po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.

W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano
o przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w przedmiotowych

zakresach.

Skargi na prace pracownika w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS
i placowkach terenowych KRUS dotyczyty m.in.:
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— przekroczenia kompetencji pracownika wobec beneficientdw podczas wizyty
w placéwce terenowej KRUS,

— niewtasciwego sposobu przekazania informacji o =zadtuzeniu w optatach
na ubezpieczanie spoteczne rolnikow,

—  braku kompetencji i wiedzy pracownikow KRUS z zakresu przepisow ustawy
o0 ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw oraz przewlektego zatatwiania spraw,

—  rozlgczenia rozmowy telefonicznej i nieudzielenia zadanych informacji i wyjasnien,

—~  wprowadzania beneficjentéw w biad przez podawanie nieprawidtowych informacii
z zakresu ubezpieczenia spotecznego rolnikow,

- udostepnienia danych osobowych osobom trzecim w zakresie objecia
ubezpieczeniem spotecznym rolnikow,

-~ zaniedban i nienalezytego wykonywania obowigzkow stuzbowych.

Z powyzszej kategorii dziewieé skarg zostato uznanych za uzasadnione:

1. Skarga dotyczyta braku zwrotu nadptaty sktadek na ubezpieczenie spoteczne rolnikow.
Przyczyng wystgpienia niezgodnosci byt brak analizy kont z saldem ,Ma” przez
pracownikéw wydziatu ubezpieczen w placéwce terenowej KRUS. W ramach dziatan
korygujgcych:

—  przeprowadzono szkolenie pracownikow z zakresu rozliczen kont ptatnikow skfadek
na ubezpieczenie spoteczne rolnikoéw i ubezpieczenie zdrowotne,

- zwiekszono nadzor kierownika wydziatu ubezpieczeh w placowce terenowej KRUS
nad rozliczeniami kont ptatnika, analiza inwentarzy sald i zadtuzen,

—~  zwiekszono nadzér zastepcy kierownika placowki terenowej KRUS nad prawidtowym
i terminowym wykonywaniem zadan.

2. Skarga dotyczyta przewlekiosci w postepowaniu dotyczgcym wystawienia duplikatu
decyzji. Whniosek skarzgcej nie zostat niezwlocznie przekazany w celu zalatwienia
z oddzialu regionalnego KRUS do placowki terenowej KRUS. W wyniku interwencji
kierownika placowki terenowej KRUS, w zwigzku z pismem skarzgacego, wymagane
dokumenty (drogg elektironiczna) zostaly przestane do placéwki, a nastepnie zadane
zaswiadczenie przekazano zainteresowanemu. W ramach dziatan korygujacych zostata
przeprowadzona rozmowa dyscyplinujgca z pracownikami KRUS oraz zamieszczono
jednoznaczne zapisy w kartach czynnosci dotyczace systemu zastepstw.

3. Skarga dotyczyta nieudzielenia syndykowi informacji w sprawie prowadzonego
postepowania upadiosciowego Swiadczeniobiorcy KRUS. Wnioskowane informacije
przekazano dopiero na skutek skargi. W ramach dziatan korygujacych ponownie
przeszkolono pracownikéw zajmujgcych sie udzielaniem odpowiedzi na wnioski
o udostepnianie danych osobowych oraz pracownikdw zajmujgcych sie obstuga

kancelaryjng placowki terenowej KRUS.
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4. Skarga dotyczyta zaniechania wydania zaswiadczenia. W toku postepowania

wyjasniajgcego ustalono, ze skarzacy ztozyt w placéwce terenowej KRUS wniosek
o wydanie zaswiadczenia o wysokoéci pobieranej emerytury rolniczej. Pracownicy
w wydziale Swiadczen w placéwce terenowej KRUS nie dochowali wymaganych terminow
zwigzanych z wydaniem zaswiadczenia. W ramach dziataii korygujgcych przeszkolono
pracownikow zajmujacych sie wydawaniem zaswiadczefh z zakresu obowigzujgcych
przepiséw i o terminach regulujgcych ten zakres zadan.

5. Skarga dotyczyta opdznienia przekazania do sgdu odwotania od wydanej przez
Prezesa KRUS decyzji nakfadajgcej obowigzek optacania dodatkowej skiadki
na ubezpieczenie emerytalno-rentowe (przewlekto$¢ postepowania z winy pracownika).
Sprawa zostata objeta nadzorem zastepcy dyrektora ds. ubezpieczen oddziatu
regionalnego KRUS, w celu niezwtocznego zakonczenia postepowania. W ramach
dziatan korygujgcych ponownie przypomniano pracownikom zapisy procedury:
W Postepowanie odwotawcze od decyzji Prezesa KRUS.

6. Skarga dotyczyla odmowy wydania przez pracownika obstugujgcego beneficjentow
w oddziale regionalnym KRUS zaswiadczenia o opfacaniu skfadek na ubezpieczenie
spoteczne rolnikow z uwagi na fakt, ze skarzgcy w celu stwierdzenia tozsamosci
przedstawit dowéd osobisty w aplikacji mObywatel. Zdaniem skarzgcego, odmowa
wydania zaswiadczenia byta niezgodna z obowigzujacymi przepisami, ktére dopuszczaja
uzywanie dowodu osobistego w aplikacji mObywatel tak samo jak tradycyjnego dowodu
osobistego. Pracownik obstugujgcy petentéw byt niestusznie przekonany, ze weryfikacje
tozsamosci mozna przeprowadzié¢ tylko za pomoca tradycyjnego dowodu osobistego.
W ramach dziatan korygujacych zobowigzano kierownika wydziatu ubezpieczen
w oddziale regionalnym KRUS do przeprowadzenia szkolenia dla pracownikéw
obstugujacych klientéw przypominajgcego zasady weryfikacji cyfrowego dokumentu
tozsamosci - tzw. ,mDowodu” oraz ogoéinych zasad weryfikacji tozsamosci klientéw.

7. Skarga dotyczyta braku wydania i dostarczenia decyzji o podleganiu ubezpieczeniu
spotecznemu rolnikéw. W toku postepowania wyjasniajacego ustalono, ze decyzja
o podieganiu ubezpieczeniu spotecznemu rolnikéw zony wnioskujgcego (ptatnika
sktadek) zostata wydana poprawnie, jednak wystano jg tylko do ww. W zwigzku
z zaistniatg sytuacja, przedmiotowa decyzja zostata niezwlocznie przestania do zony
ptatnika sktadek. W ramach dziatari korygujacych zobowigzano kierownika placowki
terenowej KRUS do zwiekszenia nadzoru nad pracg podieglych pracownikow oraz
do stosowania przepiséw i wytycznych obowigzujgcych w KRUS, a w szczegdlnosci
w zakresie wydawania decyzji. Ponadto zobowigzano ww. kierownika do przypomnienia
podleglym pracownikom o zasadach dotyczgcych wiasciwego dostarczania decyzji
ubezpieczeniowych.

8. Skarga dotyczyta niewtasciwego zachowania pracownika w placéwce terenowej KRUS

podczas obstugi beneficjenta. Przyczyng ziozenia skargi byto nieprofesjonalne
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i niewtasciwe zachowanie pracownika w stosunku do interesanta (osoba
z niepetnosprawnoscig). W ramach dziatah  korygujacych z  pracownikiem
przeprowadzono rozmowe dyscyplinujaca.

9. Skarga dotyczyta opieszatosci w zalatwieniu sprawy przez kierownika placowki
terenowej KRUS. Po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego stwierdzono
nieprawidtowosci w przekazaniu dokumentéw do rozpatrzenia, co skutkowato
op6znieniem w przyznaniu $wiadczenia emerytalnego i powstaniu nadptaty sktadek
z tytutu  ubezpieczenia spotecznego i zdrowotnego. W wyniku zaistniatej sytuacii

wdrozono dziatania naprawcze w celu zapobiegania wszelkim nieprawidtowo$ciom.

Ponadto z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za czesciowo uzasadnions.
Skarga dotyczyta wydania decyzji o podleganiu ubezpieczeniu spotecznemu rolnikéw
i niewystania jej do zony skiadajgcego wniosek (ptatnika skifadek). W toku postepowania
wyjasniajgcego ustalono, ze decyzja dotyczgca podlegania ubezpieczeniu spotecznemu
rolnikdw, a tym samym zobowigzanie do optacania sktadek na to ubezpieczenie, zostata
wydana poprawnie, a zona ptatnika zostata objeta ubezpieczeniem jako domownik.
Skarga w tym zakresie zostata uznana za nieuzasadniong. Niemniej ww. decyzje wystano
tylko do ptatnika sktadek. W zwiazku z zaistniatg sytuacjg niezwtocznie wystano decyzje
do ubezpieczonej. Wobec powyzszego skarga ww. czesci byta uzasadniona.

W ramach dziatan korygujacych zobowigzano kierownika placéwki terenowej KRUS
do zwiekszenia nadzoru nad pracg pracownikoéw oraz stosowania przepiséw i wytycznych
obowiazujgcych w KRUS, a w szczegdlnosci w zakresie wydawania decyzji. Ponadto
zobowigzano ww. kierownika do przypomnienia podlegtym pracownikom o zasadach

dotyczacych wtasciwego dostarczania decyzji ubezpieczeniowych.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaly uznane za nieuzasadnione.
W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnier oraz poinformowano
o przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w przedmiotowych

zakresach.

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

— niepoinformowania peinomocnika ubezpieczonego o wyznaczeniu terminu badan
lekarskich,

— niewtasciwego zachowania lekarza rzeczoznawcy Kasy podczas przeprowadzania
badania lekarskiego,

- sporu o postepowanie orzecznicze,

— nieprawidiowego przeprowadzenia postepowania orzeczniczego i nieprawidtowego

wykonywania obowigzkéw stuzbowych.
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Z powyzszej kategori wszystkie skargi, po rozpatrzeniu, zostaly uznane
za nieuzasadnione.
Skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano o przepisach prawa

i obowigzujgcych w KRUS procedurach w przedmiotowych zakresach.

5) Nie odnotowano wptywu skarg zakwalifikowanych do kategorii dziatalnos¢ zaktadow

rehabilitacji leczniczej.

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

— zwrotu kosztow przejazdu na wezwanie (osobiste stawienie) skarzgcej na badanie
lekarskie,

— wysokosci kwoty $wiadczen rentowych wolnej od zajeé¢ komorniczych,

— niewtasciwej organizacji pracy pracownikéw placéwki terenowej KRUS,

— niewtasciwej formy przekazania odpowiedzi na pismo.

Z powyzszej kategorii dwie skargi zostaly uznane za uzasadnione.

Pierwsza skarga dotyczyta odmowy przez jednostke organizacyjng KRUS realizujaca

zadania z zakresu obstugi Swiadczen zagranicznych weryfikacji zaswiadczenia, ktére

potwierdza polskie okresy podlegania skarzacego ubezpieczeniu spotecznemu rolnikow.

Przedmiotowe zaswiadczenie zostato przekazane do ww. placoéwki przez iagranicznq

instytucje ubezpieczeniowg w celu weryfikacji, w zwigzku ze ztozonym przez skarzgcego

wnioskiem o prawo do emerytury. Zaswiadczenie to zostato wystawione przez inng

jednostke organizacyjng KRUS na skutek prawomocnhego wyroku sadu, w zwigzku

z odwotaniem wskarzqcego w sprawie o wydanie zaswiadczenia o okresach podlegania

ww. ubezpieczeniu.

W toku postepowania wyjasniajgcego ustalono, ze niestusznie odmowiono weryfikacji
ww. zaswiadczenia z uwagi na fakt, ze pracownicy placéwki obstugujgcej swiadczenia
zagraniczne nie mogli we witasnym zakresie dokonywac ustalen stanu faktycznego
i wlasnych analiz dotyczgcych okresow podlegania skarzgcego ubezpieczeniu
spotecznemu rolnikow. W tym zakresie bezwzglednie wigzato ich wykonanie wyroku
sgdu. W ramach dziatan korygujgcych zobowigzano kierownika wydziatu $wiadczen
w placéwce terenowej KRUS do zwiekszenia nadzoru nad szczegotowg analizg wyrokow
sadowych pod katem ich wykonania.

Druga skarga dotyczyta braku wydania zaswiadczenia o podleganiu ubezpieczeniu.
W wyniku przeprowadzonego postepowania ustalono, Zze wniosek o wydanie
zas$wiadczenia o podleganiu ubezpieczeniu skarzacy ztozyt za posrednictwem platformy
ePUAP, zatem zaswiadczenie powinno zostaé wystane do niego w ten sam sposob.
Wystanie zaswiadczenia listem zwyklym za posrednictwem operatora pocztowego byto

nieprawidiowe.
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W ramach dziatar korygujacych przeprowadzono dla kierownikéw placéwek terenowych
KRUS oraz kierownikdw wydziatbw w oddziatach regionalnych KRUS szkolenie

w zakresie rozpatrywania wnioskéw skierowanych do KRUS poprzez ePUAP.

Pozostate skargi po rozpatrzeniu zostaty uznane za nieuzasadnione.
W odpowiedziach skarzacym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o0 przepisach prawa i obowigzujgcych w KRUS procedurach w powyzszym zakresie.

1. 2. Przyczyny powstawania skarg w oddziatach regionalnych KRUS i Centrali
KRUS:
Tab. 3.

Lp. | Gléwne przyczyny powstawania skarg

1. przewlekte zatatwianie sprawy 14
2. spor o postepowanie orzecznicze 11
3. spor o prawo do Swiadczenia 5
4. spoér o wysokos¢ swiadczenia 3
5. spor o ustalenie nadptaty $wiadczenia i wysokosci zadtuzenia 1
6. spor dotyczacy obowigzku ptacenia skfadek 5
7. spér o prawidiowosé objecia ubezpieczeniem 5
8. dziatalno$¢ zaktaddw rehabilitacji leczniczej 0
9. inne przyczyny 40

1. 3. Charakterystyka skarg rozpatrzonych w Centrach Rehabilitacji Rolnikéw KRUS
W 2024 r. do Centréw Rehabilitacji Rolnikow KRUS wptyneto 5 skarg, ktére dotyczyty:

zachowania pracownika Centréw Rehabilitacji Rolnikéw KRUS,

warunkow leczenia i rehabilitacji,

pracy pracownika kasy basenu,

|

przydzielenia pokoju jednoosobowego bez balkonu na pobyt wypoczynkowo-leczniczy.
Z powyzszej kategorii jedna skarga zostata uznana za uzasadniong.

Skarga wplyneta od osoby Kkorzystajacej z rodzing z krytej ptywalni i dotyczyta
pracujgcego w kasie basenu pracownika. Przed kupieniem biletow i wejsciem na basen
pracownik ten nie poinformowat skarzgcego o nieczynnym basenie sportowym
(spowodowane absencja ratownikéw). Skarzacy zarzucit takze nieobecnos¢ pracownika
na stanowisku pracy po wyjsciu z szatni, co wigzato sie z uiszczeniem dodatkowej optaty
za limit ponadczasowy. W wyniku przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego
przeproszono klienta za zaistniatg sytuacje, zaproponowano zwrot kosztéw za optaty
na podstawie dostarczonego paragonu lub darmowe wejscie na kolejng wizyte. W ramach
dziatan korygujgcych pouczono pracownika kasy oraz zaplanowano w tym zakresie

szkolenie wszystkich pracownikéw Centrum Rehabilitacji Rolnikow KRUS.
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Pozostate skargi zostaty rozpatrzone i uznane za nieuzasadnione.
W odpowiedziach skarzgcym udzielono stosownych wyjasnien oraz poinformowano

o przepisach prawa i obowigzujgcych procedurach w przedmiotowych zakresach.

10. Charakterystyka zalatwionych wnioskéw
W 2024 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i centrach rehabilitacji

rolnikéw KRUS nie odnotowano wptywu wnioskow.

3. Informacja o terminowosci zatatwiania skarg i wnioskow

3. 1. Informacja o zatatwianych skargach

Sposrod rozpatrzonych w 2024 r. skarg, wszystkie (tj. 90) zatatwiono w ustawowym
terminie, w ciggu jednego miesigca. Na podstawie Ksiegi Proceséw Zintegrowanego
Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego wyliczono kwartalne
mierniki procesu Obsfuga skarg, wnioskdw, petycji, odwotan 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 warto$ci ww. wskaznika w poszczegolnych kwartatach 2024 r. przedstawiaty
sie nastepujgco:

Tab. 4.
Wartosé Wartosé Wartosé Wartos¢ Wartosé
oczekiwana uzyskana uzyskana uzyskana uzyskana
miernika w I kwartale w Il kwartale w lll kwartale | w IV kwartale
2024 r. 2024 r. 2024 r. 2024 r.
100% 100% 100% 100% 100%

WskaZnik terminowo$ci rozpatrywania skarg osiagnat warto§¢€ oczekiwang we wszystkich
kwartatach 2024 r. (tj. 100%).

- (C i OR) Wskaznik Sredniego terminu zatatwiania skargi - miernik 9.3.1. (roczny)

Uzyskana warto$¢ ww. wskaznika w 2024 r. przedstawia si¢ nastepujgco:

Tab. 5.
Wartosé oczekiwana Wartos¢ miernika uzyskana
miernika w 2024 r.
< 30 dni 16,64 dni
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Powyzszy miernik osiggnat wartos§¢ oczekiwang, tj. < 30 dni i byt wyzszy od miernika
$redniego terminu zatatwiania skarg w 2023 r., ktéry wynidst 14,19 dni.

3. 2. Informacja o terminowosci zatatwianych wnioskéw

W 2024 r. w Centrali KRUS, oddziatach regionalnych KRUS i Centrach Rehabilitacji
Rolnikéw KRUS nie odnotowano wptywu wnioskow.

4. Informacje o sposobie zalatwienia skarg i wnioskow

Wszystkie skargi, ktore wpltynely do jednostek organizacyjnych KRUS i Centréw
Rehabilitacji Rolnikébw KRUS, zostaly poddane wnikliwej analizie w ramach
prowadzonych postepowan wyjasniajacych. Skarzgcym udzielono szczegdtowych
odpowiedzi w spos6b wyczerpujacy, wskazujac i interpretujgc obowigzujgce przepisy
regulujgce tryb i zasady funkcjonowania poszczegélnych jednostek organizacyjnych
KRUS i Centrow Rehabilitacji Rolnikow KRUS.

Ponadto podczas inspekcji, ktére przeprowadzili pracownicy Biura Organizacyjno-
Prawnego w 2024 r. w Oddziatach Regionalnych KRUS: we Wroctawiu, w Czestochowie,
w Biatymstoku, w Gdansku, kazdorazowo zajmowano sie problematyka skarg oraz
analizowano terminowos$¢ i prawidiowo$¢ ich rozpatrywania. Réwniez poszczegdlne
Biura w Centrali KRUS na biezgco przekazywaty oddziatom regionalnym KRUS oraz
Centrom Rehabilitacji Rolnikow KRUS szereg wytycznych i informacji z zakresu
merytorycznej dziatalnosci, ktére stuzyly prawidtowej realizacji zadan, a tym samym
rowniez eliminowaniu skarg.

5. Charakterystyka tematyczna przyjeé interesantéw w sprawach skarg i wnioskow

W 2024 r. w ramach przyje¢ interesantéw odnotowano wptyw jednej skargi (do oddziatu
regionalnego KRUS).

Skarga dotyczyta nieprawidtowego przeprowadzenia postepowania orzeczniczego w celu
ustalenia catkowitej niezdolnosci do pracy w gospodarstwie rolnym oraz nieprawidtowego
wykonywania obowigzkéw stuzbowych i niewlasciwego zachowania lekarza
rzeczoznawcy. Zdaniem skarzacej, w trakcie badania meza, lekarz nie zachowat
starannosci i nie przeanalizowat przedstawionej dokumentacji lekarskiej (z blisko 40 lat).
Przedmiotowe badanie obejmowato analize istniejacej juz dokumentacji oraz badanie
bezposrednie, do ktérego, zgodnie z o$wiadczeniem lekarza rzeczoznawcy, nie doszto
(z powodu opuszczenia przez ubezpieczonego gabinetu lekarskiego na skutek pytania
lekarza o dodatkowg dokumentacje od lekarzy innych specjalizacii).

Postepowanie wyjasniajace nie potwierdzito przedstawionych zarzutéw, gdyz nie
stwierdzono naruszenia przez lekarza rzeczoznawce Kasy przepiséw prawa, zasad etyki

zawodowej oraz Kodeksu Etyki Pracownikéw. Skarga zostata uznana za nieuzasadniona.
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Rys. 3. Liczba przyje¢ interesantow w sprawach skarg i wnioskéw w latach 2020-
2024
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6. Podsumowanie

Do Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w 2024 r. wptyneto 89 skarg.
Z poprzedniego okresu sprawozdawczego, tj. z 2023 r. pozostata do rozpatrzenia jedna
skarga. Sposrod wszystkich rozpatrzonych 90 skarg - 75 skarg (tj. 83,33% ogétu skarg)
uznano za nieuzasadnione, 13 skarg (tj. 14,44% ogétu skarg) za uzasadnione,
a dwie skargi (1j. 2,22% ogotu skarg) za czesSciowo uzasadnione. W stosunku
do poprzedniego okresu sprawozdawczego, ogolna liczba skarg zwiekszyta sie
0 25 skarg. Wzrosta réwniez liczba skarg uzasadnionych (o 11 skarg), a zmalata liczba
skarg czesciowo uzasadnionych (o trzy skargi).

Zwiekszeniu ulegta liczba skarg odnoszacych sie do liczby skarg dotyczacych:

- pracy pracownika (o 15 skarg),

- postepowania orzeczniczego (o 5 skarg),

- zakwalifikowanych do innych grup problemowych (o 5 skarg).

W 2024 r. (podobnie jak w poprzednim okresie sprawozdawczym) nie odnotowano skarg
z zakresu dziatalnos¢ zaktadow rehabilitacji lecznicze;.

W poréwnaniu do 2023 r. liczba skarg, ktére wptynety do Centréw Rehabilitacji Rolnikéw
KRUS pozostaje na tym samym poziomie (5 skarg).

Przyczyny wnoszenia skarg nieuzasadnionych wynikaty gtéwnie z braku dostateczne;j
wiedzy oséb zainteresowanych w zakresie obowigzujgcych przepiséw dotyczacych
ubezpieczenia spotecznego rolnikdw, btednej ich interpretacji oraz z niedostosowania sie
do wytycznych i wskazéwek udzielanych przez pracownikow KRUS. Skarzacy
niejednokrotnie wyrazali swoje niezadowolenie z wydanych decyzji administracyjnych,

korzystajac jednoczesnie z przystugujacego im trybu odwotawczego - drogi sgdowe;.
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Wszystkie skargi zostaty rozpatrzone wnikliwie i szczegotowo w terminie przewidzianym

przepisami Kpa.

Pracownicy KRUS w odpowiedziach udzielali wyczerpujacych wyjasnien wskazujgc

obowigzujace przepisy regulujgce tryb i zasady funkcjonowania poszczegélnych

jednostek organizacyjnych KRUS i Centréw Rehabilitacji Rolnikéw KRUS. Jednocze$nie

na biezgco podejmowane byly dziatania majgce na celu upowszechnianie wsréod

ubezpieczonych i $wiadczeniobiorcéw interpretacji przepiséw w zakresie obejmowania

ubezpieczeniem spotecznym rolnikéw i przyznawania swiadczen. W przypadku zmiany

ww. przepisow, kazdorazowo informacja ta zamieszczana byta na stronie internetowej

KRUS, dla pracownikéw KRUS organizowane byty szkolenia, a do beneficjentow KRUS

rozsytane byty ulotki informacyjne.

W przypadku btedoéw powstatych z winy pracownikéw, kazdorazowo przeprowadzano

dziatania korygujace, m.in.:

-~ przeprowadzono szkolenie pracownikow z zakresu rozliczen kont ptatnikéw sktadek
na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw i ubezpieczenie zdrowotne,

—-  przeprowadzono szkolenie pracownikdéw z zakresu sposobdéw weryfikacji cyfrowego
dokumentu tozsamos$ci oraz ogdinych zasad weryfikacji tozsamosci klienta,

— zwiekszono nadzér nad rozliczeniami kont pfatnika, analiza inwentarzy sald
i zadtuzen,

—  zwiekszono nadzér nad prawidtowym i terminowym wykonywaniem zadan,

~  przeszkolono pracownikow zajmujgcych sie wydawaniem zaswiadczen z zakresu
obowigzujacych przepiséw i terminow regulujgcych ten zakres zadan,

- przypomniano pracownikom zapisy procedury W Postepowanie odwotawcze
od decyzji Prezesa KRUS,

- zwiekszono nadzoér w zakresie stosowania przepisow i wytycznych obowigzujacych
w KRUS, a w szczegoblnosci w zakresie wydawania decyzji,

- przypomniano pracownikom o zasadach dotyczgcych wtasciwego dostarczania

decyzji ubezpieczeniowych.
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