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WSTEP
Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz przyjecia obywateli w Ministerstwie Finanséw
oraz w jednostkach podlegtych Ministrowi Rozwoju i Finanséw lub przez niego nadzorowanych (dalej: jednostki

organizacyjne resortu) byty prowadzone na podstawie:
1) ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego® (Dziat VIII ustawy),

2) rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskow?,

3) zarzadzenia Ministra Finanséw Nr 54 z dnia 30 sierpnia 2016 r. w sprawie postepowania ze skargami,
wnioskami i petycjami w Ministerstwie Finanséw3, zmienionego zarzadzeniem Ministra Rozwoju
i Finanséw Nr 94 z dnia 12 pazdziernika 2017 r. w sprawie postepowania ze skargami, wnioskami

i petycjami w Ministerstwie Finanséw*,

Komorki organizacyjne Ministerstwa Finansdéw, na podstawie Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa
Finanséw,® w zakresie swojej wtasciwosci realizowaly zadania zwigzane z wykonywaniem obowigzkéw organu
administracji rzgdowej, w szczegdlnosci przygotowywaty odpowiedzi na skargi i wnioski, a takze na wystgpienia

obywateli, organizacji i instytucji.

W 2017 r. za koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskéw, a takze dokonywanie okresowych ocen
przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskdw przez komorki organizacyjne Ministerstwa Finansow (dalej:
Ministerstwa) oraz przez jednostki organizacyjne resortu, odpowiadato Biuro Kontroli Wewnetrznej, zgodnie
z postanowieniami Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansdw®, nastepnie po zmianie struktury
organizacyjnej od 3 marca 2017 r. - Biuro Zarzadzania Programami i Kontroli Wewnetrznej’, a od 6 pazdziernika

2017 r. — Biuro Kontroli®.

1Dz, U.z 2017 r. poz. 1257, z pdzn. zm.

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

3 Dz. Urz. Min. Fin. poz. 66.

4 Dz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz. 207.

5§ 25 ust. 1 pkt 6 lit. f Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowigcego zatacznik do zarzgdzenia Nr 17 Ministra
Finansow z dnia 1 marca 2016 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Fin. poz. 21,
z pozn. zm.), § 26 ust. 1 pkt 6 lit. g Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw, stanowigcego zatacznik do zarzadzenia Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia 3 marca 2017 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Roz.
| Fin. poz. 46, z pozn. zm.).

6 § 62 ust. 2 pkt 7 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw, stanowigcego zatacznik do zarzadzenia Nr 17 Ministra Finanséw
z dnia 1 marca 2016 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Fin. poz. 21, z p6zn. zm.).

7 § 65 ust. 2 pkt 11 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw, stanowigcego zatacznik do zarzgdzenia Ministra Rozwoju
i Finansdw z dnia 3 marca 2017 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz.
46, z pdzn. zm.).

8 § 62a ust. 2 pkt 7 Zarzadzenia Ministra Rozwoju i Finansdw z dnia 6 pazdziernika 2017 r. zmieniajgce zarzadzenie w sprawie ustalenia
regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Dz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz. 200).



| ZESTAWIENIE PRZYJEC OBYWATELI W RAMACH SKARG | WNIOSKOW W 2017 ROKU

Liczba przyjetych interesantéw

Wyszczegblnienie

w tym przez Kierownictwo

Razem:

Ogétem
a1 ) =3=
Ministerstwo Finanséw 8 0
Jednostki organizacyjne 89 80
97 80

ZESTAWIENIE DOTYCZACE SPOSOBU ZALtATWIENIA SKARG | WNIOSKOW W 2017 ROKU

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposéb zatatwienia
W tym (Z kol. 4)
Zatatwiono
Wyszczegdlnienie Ogétem przekazano | zatatwiono po terminie
(kol 3+4) wedtug we wtasnym | Pozytywny* | Negatywny** Inny (kol. 3+4)
wiasciwosci zakresie
-1- -2- -3- -4- -5- -6- -7- -8-
SRR 552 184 368 9 287 72 0
Finansow
Jedr.mStk.l 1396 371 1025 148 730 147 13
organizacyjne
Razem: 1948 555 1393 157 1017 219 13

*Pozytywny sposob zatatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadnosc¢ zarzutéw zawartych

w skardze lub uznano stuszno$¢ wniesionych wnioskéw.
**Negatywny sposo6b zatatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi przeprowadzone postepowanie wyjasniajace

wykazato bezzasadnos$¢ zarzutéw w niej zawartych lub nie uznano wniosku za zasadny.



ZESTAWIENIE SKARG | WNIOSKOW WEDtUG PROBLEMATYKI ZALATWIONYCH

WE WLASNYM ZAKRESIE W 2017 ROKU

lip? Problematyka er.nstersthO Jedr"nostk.l Razem
Finansow organizacyjne
-1- -2- -3- -4- -5-
Nieprawidtowosci w prowadzonych
1. postepowaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, 99 129 228
karne, egzekucyjne)
2. Nieterminowe zatatwianie spraw 13 32 45
3. Skargi na pracownikéw 8 264 272
a. Niewtasciwe dZ|aia'n|e organéw podatkowych 98 534 632
i celnych =
5. Niewtasciwa organizacja pracy 5 21 26
6. Korupcja pracownikéow 0 0 0
7. Sprawy pracownicze 27 4 31
8. Nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg 102 8 110
Inne (sprawy, ktore nie mieszczg sie
0. w prc?blematycg wymlenlont_aj w Ip. 1-8) 16 33 49
np. wnioski prezentujgce koncepcje zmian systemu
podatkowego w Polsce, skargi na inny organ
Razem 368 1025 1393

Szczegotowe informacje i wnioski dotyczace rozpatrywania skarg i wnioskéw w Ministerstwie oraz w jednostkach
organizacyjnych resortu zostaty przedstawione w pkt IV Sprawozdania.



v CZESC OPISOWA

CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA SKARG | WNIOSKOW

Liczba skarg i wnioskéw, ktére wptynety do Ministerstwa Finanséw oraz jednostek organizacyjnych resortu

ksztattowafta sie nastepujaco.

2017 r.
Ministerstwo Finansow 552

izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe 1391
i urzedy celno-skarbowe®

Krajowa Informacja Skarbowa 5

1948

Dla poréwnania ponizej prezentujemy réwniez dane dotyczace skarg i wnioskéw z lat 2015-2016 z podziatem

na Ministerstwo i jednostki organizacyjne resortu:

2016r. 2015r.
Ministerstwo Finanséw 588 530
izby i urzedy skarbowe 1219 1523
urzedy kontroli skarbowe;j 80 102
izby i urzedy celne 348 353

2235 2508

Biorgc pod uwage wyzej wskazane dane liczbowe, mozna odnotowac w latach 2016-2017 niewielkg tendencje
spadkowg w zakresie wptywu skarg i wnioskéw do Ministerstwa Finanséw i jednostek organizacyjnych resortu.
Poréwnujac, jednak liczbe wptywajacych skarg i wnioskéw pomiedzy rokiem 2015 a 2017 r., nalezy stwierdzic,

ze roznica jest juz widoczna (0 22,3 % mniej skarg i wnioskéw wptyneto w 2017 r. w poréwnaniu do 2015 r.).

Sposdb zatatwiania skarg i wnioskéw rozpatrzonych przez resort finanséw we wtasnym zakresie w 2017 r.

ksztattowat sie nastepujgco:

9Do 1 marca 2017 r.: izby i urzedy skarbowe, urzedy kontroli skarbowej, izby i urzedy celne. W dniu 1 marca 2017 r. weszty w zycie: ustawa
z dnia 16 listopada 2016 r. o Krajowej Administracji Skarbowej (Dz. U. z 2018 r. poz. 508) oraz ustawa z dnia 16 listopada 2016 r. — Przepisy
wprowadzajgce ustawe o Krajowej Administracji Skarbowej (Dz. U. poz. 1948, z pdZn. zm.).



1) skargiiwnioski zatatwione pozytywnie stanowily 11,27%, tj. 157 sposrdd 1393 (dia poréwnania w 2016 r.
-12,72%),

2) skargi i wnioski zatatwione negatywnie stanowily 73,01%, tj. 1017 sposrdd 1393 (dla poréwnania

w 2016 r. - 71,88%),

3) skargiiwnioski zatatwione w inny sposéb, np. poprzez udzielenie zainteresowanym wyjasnien, stanowity

15,72%, tj. 219 sposréd 1393 (dla poréwnania w 2016 r. - 15,40%).

W poréwnaniu do roku 2016 nieznacznie zmniejszyt sie procent rozpatrzonych skarg i wnioskdw, ktére uznano

za zasadne, a zwiekszyt procent skarg i wnioskéw, ktdre uznano za niezasadne.

W Ministerstwie Finanséw nie zanotowano skarg i wnioskéw zatatwionych po ustawowym terminie.
Przekroczenie terminu obowigzujgcego przy rozpatrywaniu skarg i wnioskow wystgpitc w 13 sprawach
w jednostkach organizacyjnych resortu, co stanowi 0,67% ogétu spraw, ktdre wplynely do resortu finansow

(dla poréwnania w 2016 r. — 12 spraw, co stanowifo 0,54%).

Warto zauwaiy¢, ze az 28,5% wniesionych skarg i wnioskéw zostato przekazanych zgodnie z wiasciwoscig

do innych organdw, co oznacza, ze wnoszacy nieprawidfowo zidentyfikowali zakres rzeczowy swoich wystgpien.

Z zestawienia tematycznego wynika, ze najwiecej skarg i wnioskow wniesionych do Ministerstwa dotyczyto
nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych oraz
niewta$ciwego dziatania organéw Krajowej Administracji Skarbowej (dalej: KAS). Wérdd skarg wniesionych
do jednostek organizacyjnych resortu najwiecej dotyczyto niewtasciwego dziatania organdéw KAS, skarg
na pracownikdw oraz nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych. O ile skargi
na pracownikdw Ministerstwa zdarzaty sie rzadko (2,17% whniesionych skarg i wnioskow), o tyle w jednostkach
organizacyjnych resortu stanowily pokazng cze$¢ wniesionych skarg i wnioskéw (25,76%). Odmienna sytuacja
zaszta w odniesieniu do skarg dotyczgcych nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg w Ministerstwie Finansow,
stanowity one jedng z trzech gtdwnych kategorii skarg {27,7% wniesionych skarg i wnioskéw), podczas gdy
w jednostkach organizacyjnych resortu byly one drobng czescig i stanowily 0,78% wniesionych wystgpien.
Zaréwno w Ministerstwie, jakiw jednostkach organizacyjnych resortu do najbardziej licznych nalezaty skargi
i wnioski dotyczace niewta$ciwego dziatania organéw podatkowych i celnych (45,37% wniesionych skarg
i wnioskow w Ministerstwie i jednostkach organizacyjnych resortu) oraz nieprawidiowosci w prowadzonych
postepowaniach orzeczniczych (7,90% wniesionych skarg i wnioskdw w Ministerstwie Finanséw i jednostkach

organizacyjnych resortu).

Biuro Kontroli w Ministerstwie Finansow na biezgco dokonywato okresowej kontroli terminowosci rozpatrywania

skarg i wnioskéw poprzez monitoring elektronicznego rejestru skarg i wnioskéw funkcjonujgcego w urzedzie.



Do Biura wptywaty réwniez sprawy, co do ktérych komorki organizacyjne Ministerstwa miaty trudnosci
w kwalifikacji charakteru wystapienia lub ustalenia wtasciwosci merytorycznej, a takze sygnaty obywatelskie
dotyczace, np. nieprawidtowego funkcjonowania systemow informatycznych resortu (ZEFIR, PUESC, TREZOR
iin.), ktore byly na biezgco przekierowywane do witasciwych komoérek merytorycznych, nadzorujacych

ww. systemy - w celu usprawnienia ich dziafania.

Pracownicy Biura obstugiwali rowniez telefon interwencyjny, dedykowany do kontaktéw z klientami Urzedu
(+4822 694 44 81), a takze udzielali informacji i pomagali w uzyskaniu potrzebnych informacji klientom

zgtaszajacym sie do Ministerstwa telefonicznie, mailowo lub osobiscie.

Wzorem lat ubiegtych, w celu ograniczenia przyczyn sktadania skarg, podejmowane byty dziatania zmierzajgce
do eliminacji stwierdzonych nieprawidtowosci. Przypadki uchybien i nieprawidtowosci byly rowniez omawiane
na naradach z kierownictwem jednostek organizacyjnych resortu. Na naradach i spotkaniach podkreslano
réwniez konieczno$¢ przestrzegania etyki zasad stuzby cywilnej oraz wtasciwej obstugi podatnika. Obszary,
w ktérych wystapity nieprawidtowosci, byty obejmowane kontrolg funkcjonalng. W 2017 r. prowadzono réwniez
dziatania edukacyjne podatnikéw, zamieszczano publikacje o zmianach przepiséw podatkowych na stronach

internetowych urzeddéw.

Problematyka skarg i wnioskéw, z podziatem na Ministerstwo i jednostki organizacyjne resortu zostata
przedstawiona w tabeli w pkt Ill Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wnioskow zatatwionych we wtasnym

zakresie w 2017 r.

INFORMACJE SZCZEGOLOWE
DOTYCZACE MINISTERSTWA FINANSOW | JEDNOSTEK ORGANIZACYJNYCH RESORTU

i Ministerstwo Finansow

W 2017 r. do Ministerstwa wptynety 552 skargi i wnioski. 15 komdrek organizacyjnych Ministerstwa
(na 40 wchodzacych w sktad urzedu) rozpatrywato skargi i wnioski, zgodnie z ich zakresem przedmiotowym.
Zauwazy¢ nalezy, ze najwiekszg liczbe skarg i wnioskdw, stanowigcg ponad 88% wszystkich spraw ogdtem,

rozpatrzyt Departament Organizacji i Wdrozen'?, ktéry - w zwigzku z reforma KAS - scalit zadanie rozpatrywania

10w zwigzku z przeprowadzonymi w 2017 r. zmianami struktury organizacyjnej Ministerstwa Finanséw dane dotyczace tacznej liczby skarg
i wnioskéw rozpatrzonych przez Departament Organizacji i Wdrozen, obejmuja takze skargi i wnioski, ktére byty rozpatrywane przez
funkcjonujgce w strukturze MF komdorki, tj. Departamenty: Administracji Podatkowej, Stuzby Celnej oraz Kontroli Skarbowej (ktére
do 3 marca 2017 r. wykonywaty zadania w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskéw odpowiednio w ww. pionach), a nastepnie
po wprowadzeniu KAS - Biuro Szefa Krajowej Administracji Skarbowej oraz Departament Organizacji i Wdrozen (od 7 pazdziernika 2017 r.).



skarg i wnioskéw z piondw Administracji Podatkowej, Kontroli Skarbowej i Stuzby Celnej. Liczba spraw, ktore

wptynety do Ministerstwa, w podziale na komérki organizacyjne, ksztattowata sie nastepujgco:

L . L Liczba skarg i wnioskéw, Liczba skarg i . .
Nazwa komoérki organizacyjnej . S Liczba przyjetych
L-p. Ministerstwa ktdre wplynely do wiioskow interesantow
Ministerstwa w 2017 r. przekazanych

1. Departament Organizacji | Wdrozef! 489 153 8
2, Departament Cet 16 14 -

3. Biuro Kontroli 10 - -

Departament Finanséw Samorzadu
4. . 10 8
Terytorialnego
5 Departament Podatkéw Sektorowych, 3 6 )
: Lokalnych oraz Podatku od Gier
Departament Podatku od Towardéw
6. . 3 - -
i Ustug
7 Departament Rozwoju Rynku 3 ) .
' Finansowego
8. Departament Systemu Podatkowego 3 - -
9, Departament Poboru Podatkow?? 2 - -
10. Departament Informacji Finansowe;j 2 1 -
11. Biuro Komunikacji i Promocji 2 - -
12. Biuro Dyrektora Generalnego 1 - -
Departament Finansowania Sfery
13. . . 1 1 -
Budzetowej
14. Departament Podatku Akcyzowego 1 1 -
Departament Zwalczania Przestepczosci
15. s 1 - -
Ekonomicznej
Razem 552 184 gu

Pozostate komorki organizacyjne Ministerstwa nie rozpatrywaly spraw majgcych cechy skargi badz wniosku
w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego, jak rowniez nie przyjmowaty klientow

w sprawach skarg i wnioskow.

1 patrz: przypis 10.

12 pepartament Administracji Podatkowej z dniem 3 marca 2017 r. zostat przeksztatcony w Departament Poboru Podatkéw.

3 Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier z dniem 3 marca 2017 r. zostat przeksztatcony w Departament Zwalczania
Przestepczosci Ekonomicznej.

4 Liczba dotyczy tylko przyjeé interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw, ktére zakonczyly sie sporzadzeniem protokotu.



1:1 Departament Organizacji i Wdrozen?®

Do Departamentu Organizacji i Wdrozen wptyneto tacznie 489 skarg i wnioskéw, z ktérych:

a) 336 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 6 pozytywnie, 273 negatywnie, 57 w inny sposdb,
tj. udzielono wyczerpujgcych wyjasnien gtéwnie na temat obowigzujgcych przepiséw prawa i procedur
podatkowych,

b) 153 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.

Kazdorazowo, przesytajagc skargi wedtug wiasciwosci do jednostek organizacyjnych resortu, Departament
Organizacji i Wdrozen prosit o przekazanie informacji dotyczgcej sposobu zatatwienia sprawy, a w przypadku,

gdy zarzuty zostaty uznane za zasadne, o podjetych dziataniach w tym zakresie.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

e niewfasciwego dziatania organéw skarbowych,

e niewtasciwego postepowania pracownikéw i funkcjonariuszy,

e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,

e nieterminowego zafatwiania spraw przez organy podatkowe,

e niewtasciwej organizacji pracy,

e spraw pracowniczych.

Wszystkie skargii wnioski, ktore wptynety w 2017 r. do Departamentu Organizacji i Wdrozen, zostaty rozpatrzone

w ustawowym terminie.

Departament Organizacji i Wdrozen, majac na uwadze efektywne wykorzystanie zgtaszanych w skargach
tematdw, przekazywat sprawy, po ich analizie i rozpatrzeniu, do departamentdw merytorycznych
do ewentualnego wykorzystania w ramach sprawowanego nadzoru nad dziataniem jednostek organizacyjnych
resortu, w tym nad jednolitoscia orzecznictwa, czy tez wramach prac nad zmianami systemowymi

lub legislacyjnymi.

Przyjecia obywateli:

W 2017 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 8 interesantéw.
Tematyka spraw dotyczyta m.in.:

e prowadzonych postepowan podatkowych, w tym doreczenia decyzji,

15 patrz: przypis 10.



e ulgi meldunkowej,

e informacji o innym podatniku,

e umorzen kredytédw bankowych,

e formularza waloryzacji emerytury,

e pomocy w wypetnieniu zeznania podatkowego.

1.2 Departament Cet

Do Departamentu Cet wptyneto 16 skarg, z ktérych:

a) 2 zatatwiono we wiasnym zakresie w inny sposéb, tj. udzielono wyjasnien,

b) 14 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.
Tematyka skarg dotyczyta w szczegélnosci:

e nieprawidtowosci podczas wykonywania czynnosci stuzbowych przez pracownikéw i funkcjonariuszy
celnych,
e niewtasciwego dziatania organdéw podatkowych i celnych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli:

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.3 Biuro Kontroli®®

Do Biura Kontroli wptyneto tgcznie 10 skarg, z ktorych wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym

1 pozytywnie, 6 negatywnie, a 3 w inny sposdb, tj. pozostawiono bez rozpatrzenia.
Tematyka skarg dotyczyta w szczegélnosci:

e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,
e nieterminowego zafatwiania spraw.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Do Biura Kontroli wptynety rowniez sprawy, co do ktérych komorki organizacyjne Ministerstwa miaty trudnosci
w kwalifikacji charakteru wystgpienia lub ustalenia wilasciwosci merytorycznej. Biuro w tym zakresie

przeprowadzato analize umozliwiajacg przekazanie spraw do wtasciwego organu badz jednostki, czasem réwniez

16 \W zwigzku ze zmianami struktury organizacyjnej Ministerstwa w 2017 r. dane dotyczace Biura Kontroli obejmuja skargi i wnioski
zatatwione przez Biuro Kontroli Wewnetrznej (do 3 marca 2017 r.), Biuro Zarzadzania Programami i Kontroli Wewnetrznej (od 4 marca
do 6 pazdziernika 2017 r.) oraz Biuro Kontroli (od 7 pazdziernika 2017 r.).

10



wspoétdziatato w wyjasnieniu wielowgtkowych wystapienn wymagajgcych koordynacji lub wspétdziatania kilku

komoérek organizacyjnych Ministerstwa.

Przyjecia obywateli

W zwigzku z naftozonym na Biuro Kontroli zadaniem petnienia dyzuru telefonicznego w sprawach skarg
i wnioskéw, Biuro w ramach biezacych dziatan udzielato telefonicznie informacji o trybie i sposobie zatatwiania
spraw zgtaszanych przez obywateli. Ponadto, pracownicy Biura przyjmowali klientow w siedzibie Ministerstwa

udzielajac im potrzebnych informacji lub kierujac do wtasciwego podmiotu.

1.4 Departament Finansdw Samorzadu Terytorialnego

Do Departamentu Finanséw Samorzgdu Terytorialnego wptyneto 10 skarg i wnioskéw,
a) 2 zafatwiono we wtasnym zakresie w inny sposdb, tj. udzielono wyjasnien,

b) 8 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdélnosci:

e nieprawidtowosci przy uchwalaniu budzetu gminy,

e zaniedbania lub nienalezytego wykonywania zadan przez organ,

e nieprawidtowosci w realizacji inwestycji gminnych,

e nieprawidtowosci przy realizacji budzetu gminy,

e spraw dotyczacych uszczuplenia dochoddéw pracownikdéw urzedéw jednostek samorzadu terytorialnego
i jednostek podlegtych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.5 Departament Podatkdw Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier

Do Departamentu Podatkéw Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier wptyneto 8 skarg, z ktoérych:
a) 2 zafatwiono we wtasnym zakresie — negatywnie,

b) 6 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg dotyczyta:

e nieterminowego zatatwiania spraw,
e braku dostepnosci formularza deklaracji na podatek od srodkéw transportowych w wersji interaktywne;j.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
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Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.6 Departament Podatku od Towarow i Ustug

Do Departamentu Podatku od Towardw i Ustug wptynety 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie,

w tym 1 negatywnie, a 2 w inny sposob, tj. udzielono wyjasnien.
Tematyka wnioskéw dotyczyta:

e utworzenia centralnej ewidencji VAT na wzér wioski,

e zgtoszenia autopoprawki do procedowanego w 2017 r. projektu ustawy o zmianie ustawy o podatku
od towardw i ustug, polegajacej na ujednoliceniu stawki VAT w odniesieniu do dietetycznych $rodkéw
spozywczych specjalnego przeznaczenia medycznego,

e trudnosci winterpretowaniu przepiséw podatkowych w zakresie odwréconego obcigzenia stosowanego

w ustugach budowlanych.
WSszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.7 Departament Rozwoju Rynku Finansowego

Do Departamentu Rozwoju Rynku Finansowego wptynety 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie,

w tym 1 negatywnie, a 2 w inny sposdb, tj. udzielono wyjasnien.

Tematyka wnioskéw dotyczyta:
e sposobu sprawowania nadzoru nad rynkiem finansowym przez Ministerstwo,
e nadzoru nad rynkiem kapitatowym (FOREX) oraz jego rozwojem,
e zapisow rozporzgdzenia Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 10 marca 2017 r. w sprawie informacji
i dokumentow dotyczacych zatozycieli i zarzadu banku przekazywanych Komisji Nadzoru Finansowego®’.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

Y7 Dz. U. poz. 677.
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1.8 Departament Systemu Podatkowego

Do Departamentu Systemu Podatkowego wptynety 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym

1 pozytywnie, a 2 negatywnie.
Tematyka wnioskéw dotyczyta:

e zmiany niektdrych przepiséw ustawy — Ordynacja podatkowa,
e uproszczenia zatatwiania spraw dotyczgcych nadptaty PIT,
e wycofania sie ze stosowania zaokraglen podatkéw do petnych ztotych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyjec obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.9 Departament Poboru Podatkow

Do Departamentu Poboru Podatkéw wptynety 2 skargi, ktére zatatwiono we wiasnym zakresie w inny sposéb,
tj. udzielajac wyjasnien.
Tematyka skarg dotyczyta niewtasciwego zachowania pracownika obstugujgcego telefon informacji — Centralny

Rejestr Zastawdw Skarbowych.
Sprawe rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.10 Departament Informacji Finansowej

Do Departamentu Informacji Finansowej wptynety 2 skargi i wnioski, z ktérych:
a) 1 zatatwiono we wtasnym zakresie w inny sposéb, tj. udzielajac wyjasnien,

b) 1 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka wniosku zatatwionego we wifasnym zakresie dotyczyta przeprowadzania kontroli dotyczacej
poprawnosci realizacji obowigzkéw wynikajgcych z ustawy z dnia 16 listopada 2000 r. o przeciwdziataniu praniu

pieniedzy oraz finansowaniu terroryzmu?®,

Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

18Dz, U.z 2017 r. poz. 1049.
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Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.14 Biuro Komunikacji i Promocji

Do Biura Komunikacji i Promocji wptynety 2 wnioski. Zatatwiono je we wtasnym zakresie, w tym 1 pozytywnie,
a 1w inny sposob, tj. udzielajgc wyjasnien.

Tematyka wnioskéw dotyczyta wprowadzenia rozwigzan sprzyjajgcych przejrzystosci procesu decyzyjnego

i dokumentowania go.
WSszystkie wnioski rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli
W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.12 Biuro Dyrektora Generalnego

Do Biura Dyrektora Generalnego wptyneta 1 skarga na pracownika, ktérg zatatwiono we wtasnym zakresie

negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli
W 2017 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.
1.13 Departament Finansowania Sfery Budzetowej

Do Departamentu Finansowania Sfery Budzetowej wptyneta 1 skarga, ktorg przekazano zgodnie z wtasciwoscia,

z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.
1.14 Departament Podatku Akcyzowego

Do Departamentu Podatku Akcyzowego wptyneta 1 skarga, ktora zostata przekazana zgodnie z wtasciwoscig,

z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.15 Departament Zwalczania Przestepczosci Ekonomicznej

Do Departamentu Zwalczania Przestepczosci Ekonomicznej wptynat 1 wniosek, ktéry zostat zatatwiony

we wiasnym zakresie negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu.
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Tematyka wniosku dotyczyta powotania w Polsce nowej instytucji do rozwigzywania probleméw ze $cigganiem

podatkéw i innych naleznosci budzetu panstwa.

Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

2. JEDNOSTKI ORGANIZACYIJNE RESORTU

2.1 Izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe i urzedy celno-skarbowe

Do izb administracji skarbowej, urzedéw skarbowych oraz urzedéw celno-skarbowych w 2017 r. wptyneto
1 391 skarg i wnioskow, z czego:
a) 1024 zatatwiono we wtasnym zakresie:
e 148 (14,45%) pozytywnie - wykazujgc zasadno$¢ zarzutéw zawartych w skargach,
e 729 (71,19%) negatywnie - postepowania wyjasniajgce wykazaty bezzasadnos$¢ zarzutéw,
o 147 (14,36%) w inny sposéb — tj. w szczegdlnosci poprzez udzielenie wyjasnien, pozostawienie skarg
bez rozpatrzenia, poinformowanie o podtrzymaniu stanowiska,

b) 367 skarg i wnioskow przekazano zgodnie z wtasciwoscia.
Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegolnosci:

e niewtasciwego dziatania organdéw podatkowych,

e skarg na pracownikow,

e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
e nieterminowego zatatwiania spraw,

e niewfasciwej organizacji pracy,

e nieprawidtowosci w zafatwianiu skarg,

e spraw pracowniczych.

Najczestszymi przyczynami wnoszenia skarg byto przekonanie skarzgcych o niewtasciwym dziataniu organéw
KAS. Powodem skarg mieszczacych sie w tej tematyce byto réwniez —podobnie jak w latach poprzednich —mylne
przeswiadczenie, ze w zwigzku ze zgtaszanymi sygnatami o nieprawidtowosciach w rozliczaniu naleznych
podatkow przez okreslone podmioty, organy podatkowe nie podejmowaty zadnych czynnosci. Wynika to przede
wszystkim z braku mozliwosci udzielenia zawiadamiajgcym zgdanych przez nich informacji z uwagi na tajemnice

skarbowa.
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Przyczynami sktadanych skarg byto réwniez niewtasciwe, w ocenie skarzacych, postepowanie pracownikow
i funkcjonariuszy. Przede wszystkim podnoszono zarzuty w zakresie niekompetentnej obstugi, udzielenia ztej

informacji, negatywnego nastawienia.

Powodem sktadanych skarg byto takze niezadowolenie z prowadzonych przez organy wobec skarzgcych
postepowan kontrolnych, podatkowych, egzekucyjnych oraz karnych skarbowych i wydanych rozstrzygnied.

Skargi sktadano niezaleznie od srodkéw prawnych przystugujacych w ww. postepowaniach.

Liczba spraw wg podziatu na wojewddztwa:

LICZBA SPRAW WEDLUG PODZIALU NA WOJEWODZTWA

Wit detioe seisanyeh|__ omparomin
1. | Dolnoslgskie 65 4,67%
2. | Kujawsko-pomorskie 42 3,02%
3. | Lubelskie 133 9,56%
4. | Lubuskie 30 2,16%
5. |tddzkie 94 6,76%
6. | Matopolskie 86 6,18%
7. Mazowieckie 299 21,50%
8. | Opolskie 26 1,87%
9. | Podkarpackie 70 5,03%
10. | Podlaskie 40 2,87%
11. | Pomorskie 123 8,84%
12. |Slaskie 163 11,72%
13. | Swietokrzyskie 20 1,44%
14. | Warminsko-mazurskie 58 4,17%
15. | Wielkopolskie 95 6,83%
16. |Zachodniopomorskie 47 3,38%

Ogoétem: 1391 100,00%

Terminowos¢ rozpatrywania skarg i wnioskow
Z ogolnej liczby skarg i wnioskdw rozpatrzonych przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe oraz urzedy

celno-skarbowe 13 spraw zafatwiono po terminie (0,93%). Przyczynami opdznieni byty w szczegdlnosci: trudnosci
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w kwalifikacji charakteru wystapien, przyjecie btednej daty wptywu pisma, trudnosci kadrowe w jednostkach

organizacyjnych oraz duza liczba wptywajacej korespondencji.

Przyjecia obywateli
W jednostkach organizacyjnych resortu w 2017 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 89 obywateli
(dla poréwnania w2015r. - 48 obywateli). Ten znaczacy wzrost kontaktéw bezposrednich pokazuje,

ze administracja podatkowa staje sie coraz bardziej otwarta dla klientow.

Tematyka skarg i wnioskéw rozpatrywanych przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe oraz urzedy

celno-skarbowe w ramach przyjec¢ obywateli dotyczyta w szczegdlnosci:

e prowadzonych indywidualnych postepowan podatkowych i egzekucyjnych,
e postepowan kontrolnych,
e postepowan rejestracyjnych,
e ulg w sptacie zobowigzan podatkowych,
e zachowania pracownikéw, w tym naruszenia tajemnicy skarbowej,
e zachowania funkcjonariuszy, w tym niewtasciwego zachowania w trakcie kontroli i niepotrzebnego
uzycia psa stuzbowego,
e rocznych zeznan podatkowych,
e doniesienia na innego podatnika i podejrzenia wspdtpracy pracownikéw urzedu z tym podatnikiem,
e zainstalowania wpfatomatu na terenie urzedu skarbowego,
e usuniecia logo firmy ochraniajgcej jednostke.
Wszystkim zainteresowanym udzielono szczegdtowych wyjasnien na miejscu, bgdz spisano wnoszone zgdania

i zastrzezenia oraz udzielono pisemnej odpowiedzi.

Dziatania naprawcze podejmowane przez izby administracji skarbowej, urzedy skarbowe oraz urzedy

celno- skarbowe

W celu ograniczenia przyczyn sktadania skarg i wnioskdw oraz zminimalizowania mozliwosci zaistnienia
przestanek do ich ztozenia w izbach administracji skarbowej, urzedach skarbowych oraz urzedach
celno- skarbowych kontynuowano dotychczasowe dziatania polegajace m.in. na:
e statym podnoszeniu kwalifikacji zawodowych pracownikéw KAS poprzez szkolenia w zakresie przepisow
prawa, umiejetnosci prowadzenia dialogu i rozwigzywania sytuacji konfliktowych,
e wdrozeniu i aktualizacji aktow prawa wewnetrznego, m.in. instrukcji w sprawie zasad obowigzujgcych

przy kontaktach pracownikow urzedu z interesantami, instrukcji w zakresie zatatwiania skarg i wnioskow,
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e kierowaniu pism okdlnych do jednostek organizacyjnych resortu, wskazujgcych na stwierdzone
nieprawidtowosci oraz mozliwe sposoby ich usuniecia,

e objeciu zagrozonych obszaréw kontrolg funkcjonalng i podjeciu dziatan naprawczych,

e biezgcym monitorowaniu sygnatéw o nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu jednostek organizacyjnych

resortu w celu okreslenia wrazliwych obszaréw dziatania oraz doskonalenia jakosci $wiadczonych ustug.

Ponadto, kontynuowano dziatania majace na celu ksztattowanie pozytywnego wizerunku KAS poprzez szybka,
profesjonalng obstuge oraz popularyzacje przepisow prawa podatkowego, jak réwniez biezgce informowanie

podatnikéw o zmianach w przepisach prawa podatkowego.

Wykorzystanie wnioskéw w celu poprawy dziatania jednostek organizacyjnych resortu:

W 2017 r. w wyniku rozpatrzenia wnioskéw uznanych za zasadne podjeto m.in. nastepujgce dziatania:

e na terenie jednego z urzedéw skarbowych zamontowano barierke przy schodach, zapewniajac tym
samym fatwiejszy dostep do budynku osobom niepetnosprawnym i starszym,

e otwarto w jednym z urzedow skarbowych trzy dodatkowe stoiska obstugujgce podatnikéw,

e zapewniono mozliwo$¢ wykonywania kserokopii na terenie urzedu skarbowego,

e przeprowadzono kontrole, w wyniku ktérej wydano zalecenia dla urzedu skarbowego dotyczgce m.in.:
— przeprowadzenia szkolenia dla pracownikéw urzedu w zakresie prawidtowego sporzgdzania

protokotéw i adnotacji,

— niezwtocznego odnotowywania/rejestrowania w bazach danych i aplikacjach bedacych

w posiadaniu organu dokumentéw wptywajgcych do organu.

252 Krajowa Informacja Skarbowa

Wejscie w zycie przepisow dotyczgcych reformy KAS® zmienito organizacje stuzb celno-skarbowych podlegtych
Ministrowi Rozwoju i Finanséw, w tym réwniez tych, ktére odpowiadajg za wydawanie interpretacji przepiséw
prawa podatkowego. Od 1 marca 2017 r. interpretacje indywidualne wydaje dyrektor Krajowej Informacji

Skarbowej, jako wyspecjalizowany organ KAS.

W 2017 r. do Krajowej Informacji Skarbowej wptyneto 5 skarg, z ktérych:
a) 1 zafatwiono we wiasnym zakresie negatywnie,
b) 4 przekazano zgodnie z wfasciwoscia.

Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.

19 patrz: przypis 9.
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Przyjecia obywateli

W 2017 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

Informacje dodatkowe
Pozostate jednostki organizacyjne resortu, tj. Centrum Informatyzacji Resortu Finansoéw oraz Krajowa Szkofa
Skarbowosci w 2017 r. nie rozpatrywaty spraw majgcych cechy skargi badz wniosku w rozumieniu Dziatu VIII

Kodeksu postepowania administracyjnego, jak réwniez nie przyjmowaty obywateli w ww. zakresie.
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