Ministerstwo
Aktywow Panstwowych

Departament Kontroli i Audytu
DKA.I11.0320.8.2025

IK:

Warszawa, 02 kwietnia 2026 r.

AKCEPTUJE
Diana Debowczyk
dyrektor departamentu/biura
dokument podpisany elektronicznie
1200979.4566180.3698595

ANALIZA i OCENA

przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskow

za 2025 rok

Warszawa, marzec 2026 r.

Ministerstwo Aktywéw Panstwowych, ul. Krucza 36/Wspdlna 6, 00-522 Warszawa, tel. +48 222 500 122
www.gov.pl/aktywa-panstwowe



WSTEP

Niniejsze opracowanie stanowi podsumowanie wynikéw analizy procesu przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow w Ministerstwie Aktywow Panstwowych (dalej: MAP)
w 2025 roku. Gtéwnym celem raportu jest ocena efektywnosci podejmowanych dziatan
oraz ich zgodnosci z obowigzujacymi przepisami prawa.

Analize przygotowano na podstawie art. 259 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. -
Kodeks postepowania administracyjnego? (dalej: KPA). Dokument opiera sie na danych za
rok 2025, pochodzacych w szczegdlnosci z rejestru skarg i wnioskéw prowadzonego przez
Departament Kontroli i Audytu, zwanym dalej ,DKA” oraz informacji przestanych przez
poszczegoblne komorki organizacyjne MAP.

Proces oceny przeprowadzono z uwzglednieniem wymogow okreslonych w przepisach:

1) KPA,

2) rozporzadzenia Rady Ministréw z 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw?, zwanego dalej ,rozporzadzeniem”,

3) zarzadzenia Ministra Aktywow Panstwowych z dnia 27 stycznia 2021 r. w sprawie
przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow oraz petycji w Ministerstwie Aktywow
Panstwowych?® - zwanego dalej ,zarzadzeniem”.

Wymienione akty prawne definiujg procedury postepowania w zakresie przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskdw, a takze standardy obstugi interesantéw, majace na celu
zapewnienie rzetelnosci i sprawnosci tego procesu.

Zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow z 25 lipca 2025 r. w sprawie
szczegbtowego zakresu dziatania Ministra Aktywow Panstwowych?, Minister kieruje dziatami
administracji rzadowej: aktywa panstwowe, ktére obejmujg sprawy dotyczace
gospodarowania mieniem panstwowym oraz tgcznosc, ktéra obejmuje sprawy poczty.
Specyfika tych obszaréw determinuje zakres przedmiotowy wptywajacych do resortu
skarg i wnioskéw.

Komérkami organizacyjnymi rozpatrujgcymi skargi i wnioski byty:
1) Biuro Ministra (dalej: BM),

2) Departament Prawny (dalej: DP),

3) Departament Nadzoru | (dalej: DN ),
4) Departament Nadzoru Il (dalej: DN 1),
5) Departament Kontroli i Audytu.

1. Skargi i wnioski rozpatrywane przez komoérki organizacyjne MAP.

W 2025 r. komérki organizacyjne MAP przyjety i rozpatrzyty tacznie 225 spraw
zakwalifikowanych jako skargi i wnioski w rozumieniu KPA, z czego:

o 73 sprawy (32%) zostaty rozpatrzone we wlasnym zakresie,
e 152 sprawy (68%) przekazano zgodnie w wtasciwoscia do innych organéow
lub instytuciji.

Szczegotowe dane przedstawiono w ponizszej tabeli.

1Dz.U.z2025r. poz. 1691.

2Dz.U. Nr 5, poz. 46.

3 Dz. Urz. Min. Ak. Panist. poz. 3i 35.
4 Dz.U. z 2025 r. poz. 994.



Tabelanr 1
Zestawienie ilo$ciowe skarg i wnioskéw zatatwionych w 2025 r. w komérkach organizacyjnych.

Ogoétem Rozpatrzono Przekazano
Lp. | Nazwa komérki organizacyjnej skargi we wiasnym zgodnie

i wnioski zakresie z wilasciwoscia
1. Departament Nadzoru |l 207 60 147
2. Departament Nadzoru | 1 1 0
3. Biuro Ministra 13 9 4
4, Departament Kontroli i Audytu 3 3 0
5. Departament Prawny 1 0 1

Razem 225 73 152

Wysoki odsetek spraw przekazywanych zgodnie z wiasciwoscig (ponad 2/3 ogdétu)
wskazuje, ze znaczna cze$¢ korespondencji kierowanej do MAP dotyczyta zagadnien
pozostajgcych poza zakresem ustawowych uprawnien Ministra.

Gtéwny udziat obstugi skarg i wnioskéw spoczywat na DN Il, ktéry rozpatrzyt az 92%
wszystkich spraw wptywajgcych do MAP. Pozostate komaorki organizacyjne rozpatrywaty
skargi i wnioski w stopniu marginalnym - tacznie 8%.

W odniesieniu do 73 skarg i wnioskdw rozpatrzonych bezposrednio przez MAP, sposdb
ich zatatwienia przedstawiat sie nastepujaco:

e pozytywnie: 15% (11 spraw),
e negatywnie: 36% (26 spraw),
e winny sposob’: 49% tj. (36 spraw).

Nalezy podkresli¢, ze specyfika spraw rozpatrywanych przez MAP wynika bezposrednio
z roli Ministra jako podmiotu wykonujacego uprawnienia wtascicielskie. Postepowania
wyjasdniajgce czesto wymagaty uzyskania stanowisk od spdétek nadzorowanych, ktére
stanowity podstawe do udzielenia finalnych odpowiedzi skarzgcym.

Tabelanr 2
Zestawienie ilosciowe skarg i wnioskéw, ktére wptynety w latach 2024-2025r.

Rok Ogotem skargi Zatatwiono we Przekaz?no Inne
A e e R zgodnie
i wnioski wiasnym zakresie P
z wiasciwoscia
2024 321 124 196 1
2025 225 73 152 0

Zestawienie danych za lata 2024-2025 wykazuje istotna tendencje spadkowa w obszarze
wptywajacej korespondencji skargowej (z 321 do 226 spraw) - ogdlny spadek liczby spraw
o ok. 30%. Najwieksza dynamika spadkowa - ponad 40% - dotyczyta skarg i wnioskéw
rozpatrzonych we wtasnym zakresie (ze 124 do 73 spraw). W obszarze skarg i wnioskéw
przekazanych wedtug wtasciwosci odnotowano natomiast spadek o 22% (ze 196 do 152
spraw).

5 Skargi/wnioski anonimowe i pozostawione bez rozpoznania (§ 8 rozporzadzenia).




Warto podkresli¢ kluczowa role DKA w obstudze korespondencji wptywajacej do resortu.
W 2025 r. w rejestrze DKA ujeto 938 spraw, ktore poddano analizie merytoryczne;.
Dziatania departamentu obejmowaty udzielanie bezpos$rednich odpowiedzi interesantom
oraz przekazywanie pism - zgodnie z wtasciwoscig - do innych komadrek organizacyjnych
MAP lub zewnetrznych instytucji. Jak mozna zauwazy¢, wzgledem ogélnej liczby skarg
i wnioskdw rozpatrywanych przez MAP (225 spraw), tylko nieznaczna czes$¢ przyjetej
przez DKA korespondencji, zostata uznana za skargi i wnioski w rozumieniu KPA. Ponadto
nalezy wskazaé, ze DKA rozpatrzyt 3 skargi na dziatalno$¢ komoérek organizacyjnyché -
w toku ktérych, Departament pozyskat od wiasciwych komoérek MAP stosowne
wyjasnienia oraz dokumenty niezbedne do rozpatrzenia spraw.

2. Tematyka skarg i wnioskow zatatwionych w MAP.

Analiza merytoryczna korespondencji wptywajagcej do Ministerstwa Aktywow
Panstwowych w 2025 r. pozwala na wyodrebnienie dominujacych obszaréw
tematycznych. Statystyki jednoznacznie wskazuja, ze gtéwnym przedmiotem
zainteresowania skarzacych, pozostaje dziatalno$¢ najwiekszego operatora pocztowego
w kraju - Poczty Polskiej S.A. Sprawy zwigzane z funkcjonowaniem spotki stanowity
najliczniejsza grupe tematyczng (tgcznie 207 spraw). W ramach tej kategorii wyodrebniono
dwa zasadnicze tematy:

1. Dziatalnos¢ pocztowa (ustugi pocztowe) - odnotowano 187 skarg i wnioskéw -
90% spraw - dotyczacych standardéw s$wiadczenia ustug. Skarzacy podnosili
przede wszystkim kwestie:

e terminowosci i sposobu doreczania przesytek;
e pracy kurieréw oraz listonoszy;

dostepnosci i organizacji pracy placéwek pocztowych;

e ustug, takich jak przewdz zywych zwierzat oraz obrét kryptoznaczkami.

2. Obstuga abonamentu radiowo-telewizyjnego (ok. 10% spraw) - zarejestrowano
20 skarg i wnioskow zwigzanych z procesem egzekwowania optat
abonamentowych. Sprawy te dotyczyty gtéwnie kwestionowania zasadnosci
egzekucji Srodkéw z tytutu zalegtosci we wnoszeniu optat abonamentowych.

Poza dominujagcym obszarem ustug pocztowych, w zakresie tematycznym skarg
i wnioskéw zidentyfikowano nastepujace zagadnienia:

e egzaminy dla kandydatéw na cztonkéw organéw nadzorczych - odnotowano
8 spraw (3,5% ogodtu wszystkich skarg i wnioskow). Korespondencja w tym
zakresie dotyczyta gtéwnie wymogdédw stawianych kandydatom do rad
nadzorczych spétek z udziatem Skarbu Panstwa;

e sprawy o charakterze incydentalnym - pozostata czes¢ korespondencji dotyczyta
jednostkowych problemoéw, ktére nie tworzyty powtarzalnych trendéow
tematycznych?’.

Szczegbtowe dane w zakresie tematyki rozpatrywanych skarg i wnioskéw przedstawiono
W ponizszej tabeli.

6 Zgodnie § 12 ust. 1 zarzadzenia,
7 Sprawy zostaty oznaczone w tabeli nr 3 jako ,Inne”.



Tabelanr3
Ogdlne zestawienie tematyki skarg i wnioskéw, ktére wptynety do MAP w 2025 r.

Lp. Problematyka MAP
Nieprawidtowe dziatanie spétek objetych nadzorem
1. wiascicielskim Ministra Aktywéw Panstwowych - dotyczace 187
Poczty Polskiej S.A.
9 Egzekwowanie optat z tytutu abonamentu radiowo- 20
i telewizyjnego
3. Egzamin dla kandydatéw na cztonkéw rad nadzorczych 8
4. Inne 10
Razem 225

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

Terminowos¢ rozpatrywania skarg i wnioskéw, zgodnie z przepisami KPA, stanowi istotny
element oceny skutecznosci podejmowanych dziatan.

W okresie sprawozdawczym, komérki organizacyjne MAP rozpatrzyty we witasnym
zakresie tacznie 73 skargi i wnioski, w tym:

e 68 spraw w terminie ustawowym® (93% ogoétu spraw),
e 5 spraw po terminie (7%).

Jako gtébwne przyczyny uchybienia terminom wskazano specyfike spraw dotyczacych
dziatalno$ci Poczty Polskiej S.A., ktéra wymagata pozyskania obszernego materiatu
dowodowego ze spoétki oraz przeprowadzenia pogtebionej analizy dokumentac;i.
Indywidualny charakter skarg wymuszat znaczny naktad pracy w celu przygotowania
rzetelnych i adekwatnych odpowiedzi. Departament merytoryczny (DN Il) wskazywat
réwniez na wysoka czasochtonno$¢ proceséw oraz ograniczenia zasobow kadrowych.

W pordéwnaniu do poprzedniego okresu sprawozdawczego odnotowano znaczacy wzrost
terminowosci - z 61% do 93%.

W analizowanym okresie 152 skargi i wnioski przekazano organom wtasciwym
do ich rozpatrzenia?:

e w terminie do 7 dni przekazano 137 spraw (ponad 90%),
e z przekroczeniem terminu przekazano 15 spraw (blisko 10%).

Opbdznienia w tym obszarze, podobnie jak w przypadku spraw rozpatrywanych
we wtasnym zakresie, wynikaty gtéwnie z niedoboru kadrowego oraz bardzo duzej skali
wptywu pozostatej korespondencji znajdujacej sie we witasciwosci merytorycznej
departamentu (w tym petycji i interpelacji), co bezposrednio wptywato na obcigzenie
pracownikéw.

Pomimo powyzszych trudnosci, w zestawieniu z rokiem 2024 nastapita istotna poprawa
terminowosci skarg i wnioskow przekazanych zgodnie z wtasciwoscig - z 73% do 90%.

8 Zgodnie z art. 237 § 1 KPA,
9 Zgodnie z art. 231 § 1 oraz art. 243 § 1 KPA.



Tabela nr 4
Zestawienie terminowosci zatatwiania skarg/wnioskéw przez MAP.

Termin zatatwienia sprawy Liczba skarg/wnioskow

Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie, w tym: 73

Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie w terminie (zgodnie

z art. 237 § 1/art. 244 KPA) 68
Skargi/wnioski zatatwione we wtasnym zakresie - po terminie 5
Skargi/wnioski przekazane organom wtasciwym do ich rozpatrzenia 152

(ze wskazaniem organu wtasciwego), w tym:

Skargi/wnioski przekazane organom wtasciwym do ich rozpatrzenia
(w tym wskazanie organu wtasciwego) w terminie - do 7 dni (zgodnie 137
z art. 231/art. 243 KPA)

Skarg/wnioski przekazane organom wtasciwym do ich rozpatrzenia -

. . 15
po terminie

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

Informacje dotyczace komérki organizacyjnej odpowiedzialnej za przyjmowanie skarg
i wnioskdw, a takze terminy przyjec interesantéw w tych sprawach - w tym przez cztonka
Kierownictwa MAP - zostaty udostepnione zgodnie z art. 253 § 4 KPA oraz § 3 ust. 2
rozporzadzenia, tj. umieszczone w widocznym miejscu w siedzibie MAP (na tablicy
informacyjnej), a takze w Biuletynie Informacji Publicznej MAP, pod adresem:
https://www.gov.pl/web/aktywa-panstwowe/zloz-wniosek-lub-skarge.

W 2025 r. nie odnotowano osobistych przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

Jednoczesnie Departament Kontroli i Audytu realizowat zadania zwigzane z obstuga
Infolinii dla Obywatela®, w ramach ktérej odebrano 933 potaczenia telefoniczne. Tematyka
rozméw dotyczyta przede wszystkim dziatalnosci spoétek z udziatem Skarbu Parnstwa,
w odniesieniu do ktérych prawa z akcji lub udziatu wykonuje Minister Aktywow
Panstwowych. W ww. zakresie pracownicy DKA udzielali informacji o trybie i sposobie
zatatwiania spraw zgtaszanych przez obywateli lub przekazywali kontakt do wtasciwych
merytorycznie komoérek organizacyjnych. W przypadku natomiast, gdy tematyka rozmoéw
nie nalezata do zakresu dziatalnosci MAP, pracownicy wskazywali wtasciwe
do rozpatrzenia organy lub instytucje. Na uwage zastuguje réwniez fakt, iz w proces
obstugi skarg i wnioskéw, w ramach Infolinii dla Obywatela, zaangazowane byty,
w zakresie swoich wtasciwosci, rowniez inne komérki organizacyjne MAP, w tym: Biuro
Administracyjne, Departament Wspétpracy Miedzynarodowej i Funduszy Europejskich,
Biuro Ministra, Departament Spoétek Paliwowo-Energetycznych oraz Departament
Nadzoru II.

10 Numer telefonu +48 222 500 122.


https://www.gov.pl/web/aktywa-panstwowe/zloz-wniosek-lub-skarge

5. Podsumowanie i ocena efektywnosci oraz zgodnosci dziatan MAP
z obowiazujacymi przepisami prawnymi.

Nadzér Ministra nad spétkami Skarbu Panstwa opiera sie m.in. na rzetelnym systemie
skarg i wnioskéw. Analiza wptywajacej korespondencji stanowi narzedzie pozwalajace
na identyfikacje obszaréw problemowych oraz sprawne eliminowanie nieprawidtowosci.
Kazdy wptywajacy w 2025 r. sygnat poddawany byt wnikliwej analizie prowadzonej
z zachowaniem zasad bezstronnosci, uwzgledniajac wyjasnienia sktadane przez spéfki.
Proces ten wienczyty szczegbétowe zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi
zawierajgce wyczerpujacy opis stanu faktycznego oraz podstawe prawng rozstrzygniecia,
co stuzyto podnoszeniu $wiadomosci obywateli w zakresie ram prawnych funkcjonowania
organéw panstwowych.

Sposrdéd 16 komérek organizacyjnych MAP, procesem rozpatrywania skarg i wnioskéw
objetych byto 5 departamentow/biur, zgodnie z ich wtasciwos$cig merytoryczna. Funkcje
koordynacyjng oraz monitoring nad terminowoscia i rzetelnoscia tych dziatan sprawowat
Departament Kontroli i Audytu.

Dominujaca kategorig rozpatrywanych skarg i wnioskéw, o powtarzajgcym sie charakterze
podnoszonych probleméw, stanowity sprawy zwigzane z nadzorem Ministra Aktywow
Panstwowych nad spétka z udziatem Skarbu Panstwa - Poczta Polska S.A., ktére zostaty
rozpatrzone przez Departament Nadzoru Il (92% wszystkich skarg i wnioskéw).
Moze to wskazywac na duze znaczenie spoteczne ustug Swiadczonych przez te spotke
oraz wysoki poziom zainteresowania obywateli jej funkcjonowaniem.

Dziatania podejmowane przez MAP w zakresie przyjmowania irozpatrywania skarg
i wnioskdw byty realizowane w zgodnosci z przepisami KPA oraz wewnetrznymi
procedurami. Zapewniona zostata réwniez petna transparentnos¢ informacji o trybie
wnoszenia skarg i wnioskow, a obstuga interesantow - zaréwno w formie pisemne;j,
jak i telefonicznej - odbywata sie z poszanowaniem standardéw administracyjnych.

Na szczegblng uwage zastuguje znaczacy wzrost terminowosci zatatwiania skarg
i wnioskéw rozpatrywanych we wtasnym zakresie w stosunku do poprzedniego okresu
sprawozdawczego - z poziomu 61% do 93%. Wynik ten jest bezposrednim efektem
wysokiego zaangazowania pracownikéw komérek organizacyjnych MAP i skutecznosci
podejmowanych dziatan.
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