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Wstep

Postepowanie zwiazane ze skargami i wnioskami obywateli reguluje Dziat VIII
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postgpowania administracyjnego
(Dz. U.z 2013 r. poz. 267, z 2014 r. poz. 183 i 1195 oraz z 2015 r. poz. 211), zwany
dalej ,,Kpa™ oraz rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. Nt 5, poz. 46),
zwane dalej ,rozporzadzeniem”. W 2014r. w Ministerstwic Finansow oraz
w jednostkach podleglych obowiazywalo ponadto zarzadzenic Nr 21 Ministra
Finanséw z dnia 6 sierpnia 2009 r. w sprawie trybu postgpowania ze skargami
i wnioskami w Ministerstwie Finanséw (Dz. Urz. Min. Fin. Nr 10, poz. 53).
Zgodnie z § 61 wust. 2 pkt 7 zalacznika do zarzgdzenia Nr 34 Ministra Finansow
z dnia 11 lipca 2014 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwu
Finansoéw (Dz. Urz. Min. Fin. z 2014 r. poz. 27 ze zm.), koordynowarnie rozpatrywania
przez komorki organizacyjne petycii, skarg i wnioskéw oraz dokonywanie okresowych
ocen przyjmowania i zalatwiania skarg i wnioskoéw przez organy i jednostki
organizacyjne poddane nadzorowi Ministra nalezy do zadan Biura Audytu i Kontroli
Wewngtrzne).

Zgodnie z art. 227 Kpa przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnoSci
zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez wlasciwe organy albo przez ich
pracownikéw, naruszenie praworzadnosci lub interesow skarzacych, a takze
przewlekle lub biurokratyczne zatatwianie spraw, natomiast wedlug art. 241 Kpa
przedmiotem wniosku mogg byé w szczegbélnosci sprawy ulepszenia organizacji,
wzmocnienia praworzgdno$ci, usprawnienia pracy 1 zapobiegania naduzyciom,
ochrony wilasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci. Majgc na wzgledzie
przywolane wyzej definicje nalezy zaznaczyé, Ze ninicjszc Sprawozdanie nie obejmuje
licznych zapytan, interwencji, prosb etc., ktdre wptyngly do komdrek organizacyjnych
Ministerstwa Finansdéw i jednostek podlegtych, jednakze nic zostaly sklasylikowanc
W WW. Sposob.



I. Skargi i wnioski w 2014 r.

Sposéb zalatwiania skarg i wnioskOéw rozpatrzonych przez resort finansow we
wilasnym zakresie w 2014 r. ksztaltuje si¢ nastepujaco:

1) skargi 1 wnioski zatatwione pozytywnie stanowia 13,13%, tj. 231 sposrdd 1760

(w2013 1. — 50,06%),

2) skargi i wnioski zatatwione odmownie stanowig 76,36%, tj. 1344 spoéréd 1760
(w2013 r. —43,37%),

3) skargi i wnioski zatatwione ,,w inny sposob”, przykladowo poprzez udzielenie
zainteresowanym wyjasnien, stanowia 10,51%, tj. 184 sposrdd 1760 (w 2013 r.
—6,56%).

Przekroczenie terminu obowiazujacego przy rozpatrywaniu skarg i wnioskow
wystapilo w 13 sprawach, co stanowi 0,53% ogdtu spraw rozpatrzonych (w 2013 r. —
18 spraw, co stanowito 0,45%).

Biorgc pod uwagg dane liczbowe, zawarte w niniejszym sprawozdaniu mozna
stwierdzi¢, ze liczba skarg i wnioskow w latach 2012 — 2014 utrzymuje si¢ na
poréwnywalnym poziomie.

Najczesciej skargi dotyczyly niewlasciwego dzialania organdéw podatkowych
icelnych, postgpowania pracownikdéw oraz nieprawidlowosci w prowadzonych
. postepowaniach  orzeczniczych (szczegdlowa problematyka skarg zawarta
w zalgczniku - tabela nr 3).

_ Zgodnie z informacjami 2z komdrek organizacyjnych Ministerstwa,

podejmowane sg dzialania w celu wyeliminowania przyczyn skladania skarg oraz
zminimalizowania ryzyka wystgpienia okolicznosci sktaniajacych obywateli do ich
zlozenia. Do dzialan podejmowanych ww. zakresie, omowionych szczegdtowo
w dalszej czesci sprawozdania, nalezy przede wszystkim podnoszenie kwalifikacji
zawodowych pracownikow resortu oraz ksztaltowanie pozytywnego wizerunku
administracji podatkowej i celnej, w tym istotng role pelni tworzenie przyjaznej
atmosfery obslugi interesantéw. Istotnym elementem, majacym wplyw na liczbe skarg,
jest rowniez poziom edukacji spolecznej w zakresic wicdzy na temat cla i podatkow,
ktoérego poprawie ma stuzy¢ utworzenie w 2014 r. Biura Edukaciji Finansowej.

Wprowadzona zarzadzeniem Nr 16 Ministra Finansoéw 2 dnia 12 marca 2015 r.
w sprawic postepowania ze skargami i wnioskami w Ministerstwic Finansow
(Dz. Urz. Min. Fin. poz. 18), zmiana sposobu sporzadzania sprawozdania
z przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow dzicki wprowadzeniu w jego czesci
opisowe] nowych elementéw, pozwoli na bardziej wnikliwg analize informacji
oskargach i wnioskach, sktadanych do Ministerstwa Finanséw i jednostek
organizacyjnych. Zmiany obejmujg m.in. wymég przedstawiania szczegdtowych
informacji obejmujacych podjete dziatania zmierzajace do usuniecia przyczyn skarg.




I1. Informacje ogolne dotyczace resortu finanséw

Liczba skarg 1 wnioskéw, ktore wplynely do Ministerstwa Finanséw oraz podleglych

jednostek:
2012 r. 2013 r. 2014 r.
- Ministerstwo Finansow 517 1838 501
- izby i urzedy skarbowe 1557 1760 1538
- urzedy kontroli skarbowej 204 127 98
- izby i urzedy celne 351 309 332
2 629 4 034 2 469

I11. Informacje szczegolowe dotyczace poszezegélnych jednostek organizacyjnych

1. Ministerstwo Finansow

W 2014 r. w Ministerstwie Finansow zatatwiono 501 skarg wnioskow, w tym:

- Departament Administracji Podatkowej
- Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier
- Departament Kontroli Skarbowej
- Departament Cet
- Departament Finanséw Samorzadu Terytorialnego
- Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej
- Departament Podatku Akcyzowego
- Departament Stuzby Celnej
- Departament Podatkéw Lokalnych
- Departament Regulacji Rynku Gier
- Departament Wspierania Polityk Gospodarczych
- Departament Podatku od Towarow i Ustug
- Biuro Dyrektora Generalnego
- Biuro Edukacji Finansowe;j
- Departament Finansowania Sfery Budzetowej
- Departament Prawny
- Departament Strategii Systemu Informacyjnego
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Powbldle Departamenty/Biura Ministerstwa Finanséw nie rozpatrywaly spraw
~majgcych cechy skargi badz wniosku w rozumieniu Dzialu VIII Kodeksu
postepowania administracyjnego, jak rowniez nie przyjmowaty obywateli w sprawach

skarg 1 wnioskOw.

1.1. Departament Administracji Podatkowej - wplyneto lacznie 321 skarg

i wninskdw, 7 ktarych:
a) 186 zalatwiono we wlasnym zakresie, w tym:
- 4 pozytywnie,,

‘Wplynely 1344 wnioski o tej samej tresci.



- 153 negatywnie,
-29 w 1nny sposdb, tj.: pozostawiono bez rozpatrzenia zgodnie z § 8 pkt
1 rozporzadzenia,
b) 135 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.
Przesylajac skargi wedlug wlasciwoséci do jednostek podleglych Departament
Administracji Podatkowej zadat informacji o sposobie zalatwienia sprawy.
Tematyka skarg i wnioské6w dotyczyta w szezegblnosei:
- nieprawidtowosci w zalatwianiu skarg,
- niewlasciwego dzialania organéw podatkowych,
- nicprawidlowosci w prowadzonych postgpowaniach orzeczniczych,
- nieterminowego zalatwiania spraw przez organy podatkowe,
-~ Spraw pracowniczych,
- pracownikdw jednostek administracji skarbowe;j,
- niewlasciwej organizacji pracy,
- nieprawidlowosci w prowadzonych postepowaniach kontrolnych,
- rekrutacjt na umowe na zastgpstwo,
- zbyt czestych zmian formularzy podatkowych oraz obowigzujacego sposobu
przekazywania 1% podatku na organizacje pozytku publicznego,
- niewlasciwego dziatania organéw egzekucyjnych.
Z ogolnej liczby skarg i wnioskow rozpatrzonych w 2014 r. przez Departament

 Administracji Podatkowej 4 sprawy zalatwiono po terminie. Przyczynag tego bylo
~otrzymanie przez Departament Administracji Podatkowej pism z innych komoérek

organizacyjnych z przekroczeniem 7 dniowego terminu, tj. po 8, 13 i 16 dniach
od daty wplywu do Kancelarii Gtoéwnej. Sprawy te Departament przekazal nastepnie,

‘niezwlocznie po ich otrzymaniu, do jednostek podleglych, zgodnie z wlasciwoscia.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 8 obywateli.

Tematyka spraw dotyczyta m.in.:

- dzialah urzedu skarbowego w zwiazku ze zlozonym przez skarzacego doniesieniem
‘0 nieprawidlowosciach w rozliczeniach innego podmiotu,

- wniosku o zmian¢ przepiséw ustawy Ordynacja podatkowa w zakresie tajemnicy

skarbowe;,

- niewlasciwego dzialania organéw w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami
podatkowymi i egzekucyjnymi, '

- nieterminowego dzialania organu podatkowego w zakresie zwrotu podatku
dochodowego od oséb fizycznych, |

- odwolania pracownika urz¢du skarbowego ze stanowiska,

- opinii polskiego przemyshi ceramicznego. o




1.2. Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier — wplyneto 47 skarg

1 wnioskow, z ktorych:

a) 20 zalatwiono we wlasnym zakresie — negatywnie,

b) 27 przekazano zgodnie z wlasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegolnosei:

- czynnosci kontrolnych wykonywanych przez funkcjonariuszy celnych wydzialow
zwalczania przestepczosci w izbach celnych,

- niewlasciwego dzialania organéw podatkowych 1 celnych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyj¢cia obywateli

W 2014 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyje¢ obywateli.

1.3. Departament Kontroli Skarbowej — wplynelo facznic 47 skarg i wnioskow,
z ktorych:

a) 32 zalatwiono we wlasnym zakresie, w tym:

- 2 pozytywnie,

- 30 negatywnie,

b) 15 przekazano zgodnie z wlasciwoscia.

Tematvka skarg 1 wnioskdw dotvezvla w szezegdlnosei:

- niewlasciwego dzialania organow skarbowych,

- skarg na pracownikow,

- nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych.

W 2014 r. nie wplynecla zadna skarga na niewlasciwa organizacje pracy urzedéw
kontroli skarbowej oraz podobnic jak w latach 2012 i 2013 - nie odnotowano
przypadku skargi zarzucajacej pracownikom zachowania korupcyjne.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2014 r. w sprawach skarg 1 wnioskow przyjeto 1 obywatela.
Skarga dotyczyta pracownika urzgdu kontroli skarbowe;j.

1.4. Departament Cel — wplyn¢lo lacznie 16 skarg 1 wnioskow, z ktorych:
a) 14 zalatwiono we wlasnym zakresic, w tyu:
- | negatywnie,
- 13 w inny sposob, tj.: poprzez udzielenie wyjasnien 1 informaciji,
b) 2 przekazano zgodnie z wlasciwoscia.
Tematyka skarg 1 wnioskéw dotyczyla w szezegdlnodei:
- nieprawidlowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
- niewlasciwego dziatania organéw podatkowych i celnych.
Wszystkic sprawy rozpatrzono z zachowanicm ustawowcgo terminu.
Przyjecia obywateli
W 2014 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyjec obywateli.




1.5. Departament Finansow Samorzgdu Terptorialnego — wptyneto tacznie 16 skarg
i wnioskow, ktore przekazano zgodnie z wlasciwoscia, z zachowaniem ustawowego
terminu.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.6. Biuro Audytu i Kontroli Wewngtrznej — w zakresie podlegajacym rozpatrzeniu

przez komoérke wplynelo 14 skarg, z ktorych:

a) 13 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:

- 8 negatywnie,

-5 w inny sposob, tj.. w 2 przypadkach skorzystano z dyspozycji wynikajace]

z przepisow art. 239 Kpa § 1: ,, W przypadku gdy skarga, w wyniku jej rozpatrzenia,

uznana zostata ze bezzasadnq i jej bezzasadnosé wykazano w odpowiedzi na skarge,

a skarzgcy ponowit skarge bez wskazania nowych okolicznosci — organ-w%aéciwy do

jej rozpatrzenia moze podirzymaé swoje poprzednie stanowisko z odpowiednig

adnotacjg w aktach sprawy — bez zawiadamiania skariqeego”. Dwie skargi

zalatwiono poprzez udzielenie informacji oraz jedng uznano w czesci za zasadna.

b) 1 przekazano zgodnie z wiasciwos$cia

Tematyka skarg dotyczyla w szczegdlnoscei:

- sposobu dzialania komdrki organizacyjnej,

- sposobu realizacji wniosku zlozonego w trybie przepiséw o dostepie do informacji
publicznej,

- zarzutow wobec dyrektoréw komorek organizacyjnych Ministerstwa.,

Wszystkie sprawy rozpatrzono w ustawowym terminie.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. zorganizowano jedno spotkanie z cztonkiem Kierownictwa Ministerstwa.

Temat spotkania dotyczyl sposobn dziatania komarek organizacyjnych Ministerstwa.

Przeprowadzono szereg spotkan i rozméw z interesantami, ktdrzy nastgpnie zostali

skierowani do wlasciwych departamentéw, biur w Ministerstwie lub do innych

organow 1 instytucji. Ponadto, Biuro udzielilo telefonicznie kilkuset informacji o trybie

1 sposobie zalatwiania spraw, jak réwniez przekazywato do komérek organizacyjnych

Ministerstwa informacje dotyczace jego funkcjonowania w sferze zwigzana z obstugg

podatnikéw w szczegdlnosci w przedmiocie funkcjonowania systemu zgloszen

celnych CELINA.

1.7. Departament Podatku Akcyzowego — wplyneto 10 skarg i wnioskdw, z ktérych:
a) 4 zatatwiono we wlasnym zakresie — negatywnie,

b) 6 przekazano zgodnie z wladciwoscis.

Tematyka skarg dotyczyta w szezegdlnoscei:

- nieterminowego zalatwiania spraw,

- skarg na pracownikow,

- niewlasciwego dzialania organow cclnych.




Z ogolnej liczby spraw rozpatrzonych przez Departament Podatku Akcyzowego, trzy
zostaly przekazane do zalatwienia po terminie okreslonym w Kpa. Przyczyng tego
bylo otrzymanie przez Departament Podatku Akcyzowego pism z innych komorek
organizacyjnych z przekroczeniem 7 dniowego terminu od daty wplywu do Kancelarii
Glownej. Sprawy te Departament przekazal nastgpnie, po ustaleniu organow
wiasciwych do ich rozpatrzenia, do jednostek podleglych.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.8. Departament Podatkéw Lokalnych — wplynelo 6 skarg, z ktérych:
a) 1 zalatwiono we wlasnym zakresie — negatywanie,
b) 5 przekazano zgodnie z wlasciwoscig.

Temat skargi:
Skarga dotyczyla dziatania naczelnika urzedu skarbowego 1 dyrektora izby skarbowe;j.

Wszystkie sprawy rozpatrzono w ustawowym terminie.

Przyjccia obywateli
W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg 1 wnioskow.

1.9. Departament Stuzby Celnej — wplyneto 9 skarg i wnioskow, z ktérych:

a) 2 zalatwiono we wiasnym zakresic, w tym:

- 1 negatywnie, ‘

-1 w inny sposob, tj.: poprzez udzielenie informacji odnosnie wiasciwego trybu
zalatwienia sprawy,

b) 7 przekazano zgodnie z wlasciwoscia.

Tematyka skarg _
Skargi dotyczyly prowadzonych przez organy celne postepowan egzekucyinych.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.10. Departament Regulacji Rynku Gier — wplynely 3 skargi, ktorc zoslaly

zalatwione we wlasnym zakresie w tym:

- 1 negatywnie,

- 2 winny sposob, tj. poprzez udzielenie mformacji.

Tematyka skarg dotyczyla:

- nieterminowego rozpatrzenia wniosku o zmiang¢ lokalizacji punktu przyjmowania
zaktadow wzajemnych,

- sposobu funkcjonowania urzadzen stuzgcych do losowania wynikow gier
liczbowych.

‘Przyjgcia obywateli
W 2014 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyj¢é obywateli.




L.11. Departament Wspierania Polityk Gospodarczych — wplynely lacznie 3 skargi
i wnioski, ktére przekazano zgodnie z wiasciwoscig, z zachowaniem ustawowego
terminu.

Przyjecia obywateli _

W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.12. Departament Podatku od Towarow i Ustug — wplynely 2 skargi, ktore zostaly
zalatwione we wlasnym zakresie — negatywnie.

Tematyka skarg dotyczyla:

- skargi na pracownikéw Ministerstwa,

- obowiazujacych przepisow w zakresie podatku VAT.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyviecia obywateli
W 2014 r. nic odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.13. Biuro Dyrektora Generalnego — wplynela 1 skarga i 1 wniosek, ktore zostaly
zatatwione we wlasnym zakresie, w tym:

- | negatywnie (skarga),

- 1 pozytywnie (wniosek).

Tematyka spraw dotyczyta:

- sposobu rozpatrzenia zgloszenia samowoli budowlane;j,

- wniosku dotyczacego postanowieni regulaminu organizacyjnego Ministerstwa

Finansow.
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli
W 2014 1. nie odnotowano przyj¢¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.14. Biuro Edukacji Finansowej — wplynely 2 wnioski, ktére zalatwiono we
wlasnym zakresie, w tym:

- 1 pozytywnie,

- 1 negalywnie.

Tematyka wnioskéw dotyczyta strony internetowej Ministerstwa Finansow, w tym:

- umieszczenia na stronie internetowej wizerunku orfa,

- kolorystyki strony internetowej Ministerstwa.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2014 r. nie odnotowano przyjg¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.15. Departament Finansowania Sfery Budietowej — wplynela 1 skarga, ktora
zatatwiono we wlasnym zakresie - negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu.
Tematvka skargi dotyczyta: '

- skargi na pracownikéw Ministerstwa,

- niewlasciwe] organizacji pracy.




Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyijecia obywateli
W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.16. Departament Prawny — wplynela 1 skarga, ktorg zalatwiono we wlasnym
zakresie — negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu.
Skarga dotyczyla nieterminowego zatatwienia sprawy.

Przyjecia obywateli
W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.17. Departament Strategii Systemu Informacyjnego — wplyngta 1 skarga, ktora
rozpatrzono w inny sposob, tj. poprzez udzielnie informacji.

Skarga dotyczyla odrzucania poczty elekironicznej kierowanej na skrzynki pocztowe
organow administracji skarbowe;j. '

Skarge zalatwiono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przvijecia obywateli

W 2014 r. nie odnotowano przyje¢ w sprawach skarg 1 wnioskow. -

2. Jednostki podlegte
2.1 Itby i urzedy skarbowe
Do izb i urzedéw skarbowych w 2014 r. wplyngto 1 538 skarg i wnioskow, z czego:

a) 1 098 zalatwiono we wlasnym zakresie:

- 196 (17,85%) pozytywnie - wykazujac =zasadno$¢ zarzutow zawartych
w skargach,

- 797 (72,59%) negatywnie - postgpowania wyjasniajace wykazaly bezzasadnos$¢
zarzutow,

- 105 (9,56%) w inny sposdb — tj. w szczegolnosci poprzez pozostawienie skarg
bez rozpatrzenia, wycofanie skarg, udziclanic odpowiedzi na skargi wnoszone
przez osoby trzecie oraz skorzystanie z dyspozycji wynikajgcej z przepisoéw art.
239 Kpa,

b) 440 skargi przekazano zgodnie z wlasciwoscig.

llos¢ spraw wg podziatu na wojewddztwa:

1. Dolnoslaskic 73 4,75%
2. Kujawsko-pomorskie 66 4,29%
3. Lubelskie 48 3,12%
4. Lubuskie 51 3,32%
5. Lodzkie 132 8,58%
6. Matopolskie 102 6,63%
7. Mazowieckie 386 25,10%
8. Opolskie 38 2.47%
9. Podkarpackie ‘ 35 2.28%
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10. Podlaskie 14 0.91%
11. Pomorskie 123 8,00%
12. Slaskie 140 9,10%
13. Swictokrzyskie 48 3,12%
14. Warminsko-mazurskie 54 3,51%
15. Wielkopolskie 135 8,78%
16. Zachodniopomorskie 93 6,05%

Ogotem: 1538 100%

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szezegdinosei:

niewlasciwego dziatania organéw podatkowych,

skarg na pracownikéw,

nieprawidlowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
nieterminowego zatatwiania spraw,

spraw pracowniczych,

niewlasciwej organizacji pracy,

nieprawidlowosci w zatatwianiu skarg,

korupeji pracownikow.

Terminowos¢ rozpatrywania skarg

7 ogolnej liczby skarg rozpatrzonych przez izby i urzedy skarbowe 6 spraw
zalatwiono po terminie (w 2013 — 6 spraw). Wyjasniajac przyczyny niedotrzymania

terminu organy wskazywaty w szczegdlnosci na niewlasciwg interpretacje przepisow

dotyczacych zalatwiania skarg wnoszonych w imieniu 0séb trzecich, niedopatrzenie
pracownika wynikajgcego z duzego obcigzenia pracg, brak nalezytej starannos$ci
w zalatwianiu sprawy przez pracownika oraz niedostateczny nadzor przelozonych.

Przviecia obvwateli

W 2014 r. w sprawach skarg i wnioskoéw w izbach i urzedach skarbowych przyjeto
208 obywateli (w 2013 r. - 234 obywateli).
Skargi i wnioski dotyczyly w szczegdlnosei:

ohshugi interesantéw podezas akcii sktadania zeznan rocznych,

udzielania ulg w splacie zobowigzan podatkowych,

prowadzonych postepowan egzekucyjnych,

zwrotow nadplat z zeznan rocznych,

dzialania urzedéw skarbowych, a w  szczegblnosci mieprawidiowosci
w prowadzonych postgpowaniach kontrolnych i karnych skarbowych, w tym
naruszenia tajemnicy skarbowe;j,

nieetycznego zachowania pracownika urzedu skarbowego podczas wykonywania
czynnosei stuzbowych, |

sposobu obstugi interesanta i odmowy udziclenia pomocy przy wypelnianiu

zeznania PIT-37,
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- udostgpnienia wniosku VZM celem jego poprawy osobie o tym samym nazwisku.
Wszystkim sprawom nadano natychmiastowy bieg, kierujac je do wyjasnienia
wlasciwym w sprawie komoérkom, z jednoczesnym zobowigzaniem ich do udzielenia

odpowiedzi.

Dzialania naprawcze podejmowane przez izby i urzedy skarbowe 7

W celu wyeliminowania przyczyn skladania skarg oraz zminimalizowania mozliwosci

zaistnienia przestanek do ich zlozenia kontynuowano dotychczasowe dzialania poprzez

m.in.:

- state podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracownikdéw, ich profesjonalizmu
i etyki zawodowej, w tym poprzez szkolenia z zakresu pracy z trudnym klientem,

- prowadzenie szkolen ogdlnych z zakresu praktycznych aspektow komunikacji
z klientami, w celu eliminowania bledéw, uchybien i nieprawidtowosci w obstudze
interesantow, ‘
organizowanie szkolen, narad i spotkain dla pracownikéw oraz podatnikdw,
ze szczegOlnym uwzglednieniem przedsicbiorcow,

- zapewnienie cigglego rozwoju realizowanych proceséw przez wdrazanie
efektywnych uproszczonych procedur postgpowania,

- wdrazanic i aktualizacje aktéw prawa wewnetrznego, w tym. muin.: instrukcji
w sprawie zasad obowigzujacych przy kontaktach pracownikow urzedu skarbowych
z podmiotami zewngtrznymi, ¢zy tez instrukcji w zakresie zalatwiania skarg
i wnioskéw,

- wydawanie zalecefi, organizowanie szkolen 1 przeprowadzanie instruktazy

- w zakresie przestrzegania procedur przy realizacji natozonych na organy podatkowe
zadan,

- podejmowanie dzialan zmicrzajacych do poprawy organizacji pracy 1 warunkéw
lokalowych, w celu zapewnienia sprawnej i kompetentne]j obstugi podatnikéw,

- udraznianie kanaléw informacyjnych,

- podkreslanie roli prawidlowej wspdlpracy pomiedzy poszczegdlnymi komorkami
organizacyjnymi jednostki,

- sprawowanie biezgcego nadzoru w zakresic prawidlowego i terminowego
zalatwiania skarg i wnioskow,

- kierowanie do urzedow skarbowych, ktérych dotycza skargl uznane za zasadne
wystagpien wskazujacych stwierdzone nieprawidlowosci, obowigzujgce przepisy
prawa normujace wlasciwy sposdb dziatania organdéw oraz obligujace do podjecia
dziatan naprawczych i zapobiegajacych powstaniu w przyszlosdci nieprawidlowosci
0 podobnym charakierze,

- prowadzenie kontroli w urzgdach skarbowych oraz organizacje narad dla kadry
kierownicze] cclem skutecznego eliminowania bledow i uchybien w obshudze
podatnikow podczas zalatwiania spraw oraz rozwigzywania biezgcych problemow.
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Ponadto w celu likwidacji Zrédel powstawania skarg ksztaltowano pozytywny

wizerunek administracji podatkowej poprzez m.in.:

- tworzenie klimatu przyjaznego dla interesanta poprzez szybka, profesjonalng
obstuge, zapewnienie interesantom dostgpu do niezbednych informacji na temat
obowigzujacych przepiséw podatkowych (umieszczanie ich na tablicach ogloszen,
stronach internetowych), _

- kontynuowanie popularyzacji w lokalnych srodkach masowego przekazu przepiséw
prawa  podatkowego, jak réwniez = biezace informowanie  podatnikow
o zmianach w przepisach prawa podatkowego,

- przeprowadzanie ankiet badania zadowolenia klienta i innych stron
zainteresowanych, w celu okreslenia wrazliwych obszarow dziatania oraz cigglego

. doskonalenia jakoéci §wiadczonych ustug.

2.2. Urzedy Kontroli Skarbowej
W 2014 r. do urzedow kontroli skarbowej wplyneto 98 skarg i wnioskow, z ktorych:
a) 94 zalatwiono we wlasnym zakresie, w tym:

- 5 pozytywnie,

- 88 negatywnie,

- 1 w inny sposoéb, tj.: poinformowano skarzgcego, 7e zarzuty zawarte w skardze
nie mogg by¢ rozpatrzone w zwigzku ze zlozeniem do prokuratury przez
skarzacego w tej same] sprawie zawiadomieh o podejrzeniu popelnienia
przestepstw,

b) 4 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.

Tematyka spraw dotyczyla w szczegolnosei:

- niewlasciwego odnoszenia si¢ pracownika urzgdu do innych oséb w  trakcic
wykonywania obowigzkow stuzbowych,

- naruszcnia  zasad  dorgczania  przesylek  poleconych w  postepowaniu
przygotowawczym poprzez nicuwzglednienie w ustalaniu lermindéw przestuchania

ustawowego czasu na odbiér korespondencii,
- sposobu przeprowadzania postgpowania kontrolnego,
- nieprawidlowosel w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
- niewlasciwego dziatania organéw skarbowych,
- skarg na pracownikow,
- nieprawidlowosci w zalatwianiu skarg.
Terminowos¢ rozpatrywania skarg
Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli
W 2014 1. w sprawach skarg i wnioskéw przyj¢to 7 obywateli, w tym 4 skarzacych
zostalo przyjetych przez kierownikéw jednostek organizacyjnych.
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Tematyka skarg dotyczyla nicprawidtowego prowadzenia przez dyrektora urzedu
kontroli skarbowe] postepowania kontroinego wobec skarzacego oraz skargi na

pracownikow.

Dzialania naprawcze podejmowane przez urzedy kontroli skarbowej

W przekazanych do Ministerstwa informacjach, kierownictwo jednostek
organizacyjnych kontroli skarbowej wskazalo, ze kazdorazowo wnikliwie i na biezaco
analizowana jest problematyka skarg, a takze podejmowane sg stosownie
do okolicznosci dziatania dyscyplinujace w przypadku potwierdzenia zarzutu
1 profilaktyczne, w celu wyeliminowania zaniedban mogacych w przyszlosci
skutkowa¢ skargami. Problematyka z zakresu procedury kontrolnej, stanowigca
niejednokrotnie przedmiot zarzutéw zawartych w skargach, jest tematem biezacych
szkolen wewngtrznych kadry kierowniczej, inspektorow kontroli skarbowej oraz
pracownikow wchodzgceych w skilad zespotow kontrolnych.

2.3. Izby i urzedy celne

W 2014 r. do izb 1 urzgdéw celnych wplyneto 332 skarg 1 wnioskdw, z ktorych:

a) 284 zatatwiono we wlasnym zakresie, w tym: '
- 22 pozytywnie,
- 234 negatywnie,
- 28 w inny sposéb, tj. w szczegolnosci: pozostawiono bez rozpatrzenia zgodnie
z § 8§ pkt 1 rozporzadzenia w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
skarg 1 wnioskOw oraz poprzez udziclenie informacji,

b) 48 przekazano wedlug whasciwosci.

Tematvka spraw dotyczyla w szezegdlnosci:

- czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przej$ciach granicznych,

- niewlasciwego zachowania funkcjonariuszy celnych w czasie stuzby,

- niewlasciwego dzialania organdow podatkowych i celnych

- nicprawidlowosci w prowadzonych post¢powaniach orzeczniczych,

- dlugiego czasu oczekiwania na kontrole.

Wszystkie sprawy rozpatrzono w ustawowym terminie.

Przyjccia obywatcli

W 2014r. w sprawach skarg i wnioskow przyjeto 19 obywateli w sprawach

dotyczacych:

- czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przej$ciach granicznych,

- nlewlasciwego  zachowania  funkcjonariuszy  celnych  podczas  kontrol:
szczegotowych,

- dzialan 1 zachowania funkcjonariuszy celnych realizujacych zadania z zakresu
przeciwdzialania i zwalczania przest¢pczosci,

- wydanych decyzji podatkowych i wszczgtego postepowania egzekucyjnego

- oznakowania drogi dojazdowej do urzedu.
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Dzialania naprawcze podejmowane przez izby i urzedy celne
W celu wyeliminowania przyczyn skarg podjeto dziatania majace na celu
wyelininowanie stwierdzonych uchybien i nieprawidtowosci, tj.:

analiza przedmiotu skarg i sposobdéw eliminowania wskazanych w nich
nieprawidfowosci na naradach i odprawach shuzbowych,

wzmozenie nadzoru shuzbowego, instruktaze dla funkcjonariuszy przed
rozpoczeciem shuzby, rozmowy dyscyplinujgce,

w  przypadku stwierdzenia naruszenia obowigzkow — pociggniecie do
odpowiedzialnosci stuzbowe;j,

wprowadzanie usprawnien organizacyjnych np. poprzez dostosowanie czasu pracy
jednostek organizacyjnych do uzasadnionych potrzeb podmiotow, .

w oddziatach celnych, ktorych najczegsciej dotyczyty skargi, zmieniono zasady
wspolpracy ze Strazg Graniczng na kierunku przywozowym na pasach zielonych,
zwigkszono ilos¢ pasow zielonych. Wprowadzone zmiany pozytywnie wplyngty na
tempo odpraw podréznych nie zglaszajacych do odprawy zadnych towaréw,
podjecie, we wspdlpracy ze Strazg Graniczng, dziatlan majacych na celu
zapewnienie ptynnosci realizowanych dziatan kontrolnych,

organizowanie szkolen dla funkcjonariuszy i pracownikow Stuzby Celnej z zakresu
ksztattowania etycznych postaw oraz relacji z osobami kontrolowanymi,
wykorzystywanie wniosko6w wynikajacych ze skarg w planowaniu kontroli
funkcjonalnych.

3. Zalgcznik

Tabelanr1 Zestawienie przyje¢ obywateli w ramach skarg i wnioskow w 2014 r.
Tabelanr2  Zestawienie dotyczace sposobu zatatwienia skarg i wnioskow w 2014 r.
Tabela nr 3 ~ Zestawicnie skarg i wnioskéw wedlug problematyki zatatwionych

we wlasnym zakresie w 2014 r,
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Zalacznik do

Sprawozdania 7 rozpatrzonych skarg i wnioskow oraz przyjeé obywateli w sprawach skarg
i wnioskow w Ministerstwie Finansow oraz jednostkach organizacyjnych podleglych

Ministrowi Finansow w 2014 r.

Tabela nr 1

Zestawienie przyjeé obywateli w ramach skarg i wnioskéow w 2014 roku

Ilo§¢ przyjetych interesantow
N W tym przez:
Wyszezegdlnienie Ogolem Kierownictwo jednostek
organizacyjnych

-I- _2- 3
Ministerstwo Finanséw 10 1

Jednostki organizacyjne 234 219

Razem: 244 220

Tabela nr 2

Zestawienie dotyczgce sposobu zalatwienia skarg i wnioskow w 2014 roku

Zalatwiono w okresie sprawozdawczym Sposdb zalatwienia
w Lym (z rubr. 4) Zalatwiono
Wyszezegblnienie Qgdlem przekazano | zalatwiono po terminie
(3+4) wedlug we wlasnym | pozytywny | negatywny inny (rubr. 3+4)
wlasciwosci zakresie
-1- -2- -3- -4- -J- -6- -7- -§-
Ministerstwo 501 217 284 8 225 51 7
Finansow 1838* 276* 1622* [1368* 229% 25% 11%
Jednostki 1968 492 1476 223 1119 134 6
organizacyjne 2196* 558* 1638* 264* 1185% 189* 7
Razem: 2469 709 1760‘ 231 1344 185 13
i 4034* 774% 3260% 1632% 14]4% 214% 28*
* dane za 2013 r.
Tabela nr 3
Zestawienie skarg i wnioskéw wedlug problematyki
zalatwionych we wlasnym zakresie w 2014 roku
Lp. Problematyka Mil:liStEl‘StWD Jedr.mstk‘i Razem
Finanséw | organizacyjne
I - 3 - 3
l. | Nieprawidfowosci w prowadzonych postepowaniach 50 270 320
orzeczniczych (podatkowe, celne, karne, egzekucyjne)
2. |Nieterminowe zalatwianie spraw 16 73 89
3. | Skargi na pracownikow 30,5 432 462,5
4. | Niewlasciwe dzialanie organéw podatkowych i celnych 94 602 696
5. | Niewlasciwa organizacja pracy 1,5 39 40,5
6. | Korupcja pracownikdw 0 2 2
7. i Sprawy pracownicze 4 15 19
8. | Nieprawidlowosci w zalatwianiu skarg 09 8 77
9. | Inne (sprawy, ktore nie mieszczq si¢ w problematyce wymienionej w Ip. 1-8) 19 35 54
Razem: ' 284 1476 1760
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