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WST~P 

Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wniosk6w oraz przyj~cia obywateli w Ministerstwie Finans6w 

oraz w jednostkach podleglych Ministrowi Rozwoju i Finans6w lub przez niego nadzorowanych (dalej: jednostki 

organizacyjne resortu) byly prowadzone na podstawie : 

1) ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks post~powania administracyjnego1 (Dziat VIII ustawy), 

2) rozporzqdzenia Rady Ministr6w z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania 

i rozpatrywania skarg i wniosk6w 2
, 

3) zarzqdzenia Ministra Finans6w Nr 54 z dnia 30 sierpnia 2016 r. w sprawie post~powania ze skargami, 

wnioskami i petycjami w Ministerstwie Finans6w3
, zmienionego zarzqdzeniem Ministra Rozwoju 

i Finans6w Nr 94 z dnia 12 paidziernika 2017 r. w sprawie post~powania ze skargami, wnioskami 

i petycjami w Ministerstwie Finans6w4
. 

Kom6rki organizacyjne Ministerstwa Finans6w, na podstawie Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa 

Finans6w,s w zakresie swojej wtasciwosci realizowaly zadania zwiqzane z wykonywaniem obowiqzk6w organu 

administracji rZqdowej, w szczeg61nosci przygotowywaly odpowiedzi na skargi i wnioski, a takze na wystqpienia 

obywateli, organizacji i instytucji. 

W 2017 r. za koordynowanie rozpatrywania skarg i wniosk6w, a takze dokonywanie okresowych ocen 

przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wniosk6w przez kom6rki organizacyjne Ministerstwa Finans6w (dalej : 

Ministerstwa) oraz przez jednostki organizacyjne resortu, odpowiadato Biuro Kontroli Wewn~trznej, zgodnie 

z postanowieniami Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finans6w6
, nast~pnie po zmianie struktury 

organizacyjnej od 3 marca 2017 r. - Biuro Zarzqdzania Programami i Kontroli Wewn~trzner, a od 6 paidziernika 

2017 r. - Biuro Kontroli8
• 

1 Oz. u. z 2017 r. poz. 1257, z poin. zm. 
2 Oz. U. Nr 5, poz. 46. 
3 Oz. Urz. Min . Fin . poz . 66. 
4 Oz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz . 207. 
5 § 25 ust. 1 pkt 6 lit. f Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowiqcego zatqcznik do zarzqdzenia Nr 17 Ministra 
Finansow z dnia 1 marca 2016 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow (Oz. Urz. Min. Fin. poz. 21, 
z p6Zn. zm.), § 26 ust. 1 pkt 6 lit. g Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowiqcego zatqcznik do zarzqdzenia Ministra 
Rozwoju i Finansow z dnia 3 marca 2017 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow (Oz. Urz. Min. Roz. 
I Fin. poz. 46, z poin. zm.). 
6 § 62 ust. 2 pkt 7 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowiqcego zatqcznik do zarzqdzenia Nr 17 Ministra Finansow 

z dnia 1 marca 2016 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow (Oz. Urz. Min. Fin. poz. 21, z p6Zn. zm.). 

7 § 65 ust. 2 pkt 11 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow, stanowiqcego zatqcznik do zarzqdzenia Ministra Rozwoju 

i Finansow z dnia 3 marca 2017 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow (Oz. Urz. Min. Roz. i Fin . poz. 

46, z poin . zm .). 

8 § 62a ust. 2 pkt 7 Zarzqdzenia Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 6 paidziernika 2017 r. zmieniajqce zarzqdzenie w sprawie ustalenia 
regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow (Oz. Urz. Min. Roz. i Fin. poz. 200) . 
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I ZESTAWIENIE PRZYJ~C OBYWATELI W RAMACH SKARG I WNIOSKOW W 2017 ROKU 

Liczba przyj~tych interesantow 

Wyszczegolnienie 
Ogotem w tym przez Kierownictwo 

-1- -2- -3-

Ministerstwo Finansow 8 0 

lednostki organizacyjne 89 80 

Razem: 97 80 

II ZESTAWIENIE DOTYCZJ\CE SPOSOBU ZAtATWIENIA SKARG I WNIOSKOW W 2017 ROKU 

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposob zatatwienia 

wtym (z kof. 4) 

Zatatwiono 
Wyszczegolnienie Ogotem przekazano zatatwiono po terminie 

(kof3+4) wed tug we wtasnym Pozytywny* Negatywny** Inny (kof.3+4) 

wtasciwosci zakresie 

-1- -2- -3- -4- -5- -6- -7- -8-

Ministerstwo 
552 184 368 9 287 72 0 

Finansow 

lednostki 
1396 371 1025 148 730 147 13 

organizacyjne 

Razem: 1948 555 1393 157 1017 219 13 

*Pozytywny spos6b zalatwienia sprawy - oznacza, ie w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadnosc zarzut6w zawartych 
w skardze lub uznano slusznosc wniesionych wniosk6w. 
** Negatywny spos6b zalatwienia sprawy - oznacza, ie w toku rozpatrywania skargi przeprowadzone post~powanie wyjasniajqce 
wykazalo bezzasadnosc zarzut6w w niej zawartych lub nie uznano wniosku za zasadny. 
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III ZESTAWIENIE SKARG I WNIOSKOW WEDtUG PROBLEMATYKI ZAtATWIONYCH 

WE WtASNYM ZAKRESIE W 2017 ROKU 

Lp. Problematyka 
Ministerstwo Jednostki 

Razem 
Finansow organizacyjne 

-1- -2- -3- -4- -5-
Nieprawidlowosci w prowadzonych 

1. post~powaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, 99 129 228 
karne, egzekucyjne) 

2. Nieterminowe zalatwianie spraw 13 32 45 

3. Skargi na pracownik6w 8 264 272 

4. 
Niewlasciwe dzialanie organ6w podatkowych 

98 534 632 
i celnych 

5. Niewlasciwa organizacja pracy 5 21 26 

6. Korupcja pracownik6w 0 0 0 

7. Sprawy pracownicze 27 4 31 

8. Nieprawidlowosci w zalatwianiu skarg 102 8 110 

Inne (sprawy, kt6re nie mieszczCj si~ 

9. 
w problematyce wymienionej w Ip. 1-8) 

16 33 49 
np. wnioski prezentujCjce koncepcje zmian systemu 

podatkowego w Polsce, skargi na inny organ 

Razem 368 1025 1393 

Szczegotowe informacje i wnioski dotyczqce rozpatrywania skarg i wniosk6w w Ministerstwie oraz w jednostkach 

organizacyjnych resortu zostaty przedstawione w pkt IV Sprawozdania . 
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IV CZ~SC OPISOWA 

CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA SKARG I WNIOSKOW 

Liczba skarg i wniosk6w, kt6re wptyn~ty do Ministerstwa Finans6w oraz jednostek organizacyjnych resortu 

ksztattowata si~ nast~pujqCo. 

2017 r. 

Ministerstwo Finans6w 552 

izby administracji skarbowej, urz~dy skarbowe 1 391 

i urzE:dy celno-skarbowe9 

Krajowa Informacja Skarbowa 5 

1948 

Ola por6wnania ponizej prezentujemy r6wniez dane dotyczqce skarg i wniosk6w z lat 2015-2016 z podziatem 

na Ministerstwo i jednostki organizacyjne resortu: 

2016 r. 2015 r. 

Ministerstwo Finans6w 588 530 

izby i urzE:dy skarbowe 1219 1523 

urz~dy kontroli skarbowej 80 102 

izby i urz~dy celne 348 353 

2235 2508 

Biorqc pod uwag~ wyzej wskazane dane liczbowe, mozna odnotowac w latach 2016-2017 niewielkq tendencj~ 

spadkowq w zakresie wptywu skarg i wniosk6w do Ministerstwa Finans6w i jednostek organizacyjnych resortu. 

Por6wnujqc, jednak liczb~ wptywajqcych skarg i wniosk6w pomi~dzy rokiem 2015 a 2017 r., nalezy stwierdzic, 

ze r6Znica jest juz widoczna (022,3 % mniej skarg i wniosk6w wptyn~to w 2017 r. w por6wnaniu do 2015 r.). 

Spos6b zatatwiania skarg i wniosk6w rozpatrzonych przez resort finans6w we wtasnym zakresie w 2017 r. 

ksztattowat si~ nast~pujqCo: 

9 Do 1 marca 2017 r.: izby i urz~dy skarbowe, urz~dy kontroli skarbowej, izby i urz~dy celne. W dniu 1 marca 2017 r. weszly w iycie: ustawa 

z dnia 161istopada 2016 r. 0 Krajowej Administracji Skarbowej (Oz. U. z 2018 r. poz. 508) oraz ustawa z dnia 16 listopada 2016 r. - Przepisy 

wprowadzajqce ustaw~ 0 Krajowej Administracji Skarbowej (Oz. U. poz. 1948, z pOin. zm.). 
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1) skargi i wnioski zatatwione pozytywnie stanowity 11,27%, tj. 157 sposr6d 1393 (dla por6wnania w 2016 r. 

- 12,72%), 

2) skargi i wnioski zatatwione negatywnie stanowity 73,01%, tj. 1017 sposr6d 1393 (dla por6wnania 

w 2016 r. - 71,88%), 

3) skargi i wnioski zatatwione winny spos6b, np. poprzez udzielenie zainteresowanym wyjasnien, stanowity 

15,72%, tj. 219 sposr6d 1393 (dla por6wnania w 2016 r. - 15,40%). 

W por6wnaniu do roku 2016 nieznacznie zmniejszyt sili procent rozpatrzonych skarg i wniosk6w, kt6re uznano 

za zasadne, a zwilikszyt procent skarg i wniosk6w, kt6re uznano za niezasadne. 

W Ministerstwie Finans6w nie zanotowano skarg i wniosk6w zatatwionych po ustawowym terminie. 

Przekroczenie terminu obowiqzujqcego przy rozpatrywaniu skarg i wniosk6w wystqpito w 13 sprawach 

w jednostkach organizacyjnych resortu, co stanowi 0,67% og6tu spraw, kt6re wPtynlity do resortu finans6w 

(dla por6wnania w 2016 r. -12 spraw, co stanowito 0,54%). 

Warto zauwaiyc, ie ai 28,5% wniesionych skarg i wniosk6w zostato przekazanych zgodnie z wtasciwosciq 

do innych organ6w, co oznacza, ie wnOSZqcy nieprawidtowo zidentyfikowali zakres rzeczowy swoich wystqpien. 

Z zestawienia tematycznego wynika, ie najwilicej skarg i wniosk6w wniesionych do Ministerstwa dotyczyto 

nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, nieprawidtowosci w prowadzonych Postlipowaniach orzeczniczych oraz 

niewtasciwego dziatania organ6w Krajowej Administracji Skarbowej (dalej: KAS). Wsr6d skarg wniesionych 

do jednostek organizacyjnych resortu najwilicej dotyczyto niewtasciwego dziatania organ6w KAS, skarg 

na pracownik6w oraz nieprawidtowosci w prowadzonych Postlipowaniach orzeczniczych. 0 ile skargi 

na pracownik6w Ministerstwa zdarzaty sili rzadko (2,17% wniesionych skarg i wniosk6w), 0 tyle w jednostkach 

organizacyjnych resortu stanowity pokaznq cZIiSC wniesionych skarg i wniosk6w (25,76%). Odmienna sytuacja 

zaszta w odniesieniu do skarg dotyczqcych nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg w Ministerstwie Finans6w, 

stanowity one jednq z trzech gt6wnych kategorii skarg (27,7% wniesionych skarg i wniosk6w), podczas gdy 

w jednostkach organizacyjnych resortu byty one drobnq CZlisciq i stanowity 0,78% wniesionych wystqpien. 

Zar6wno w Ministerstwie, jak i w jednostkach organizacyjnych resortu do najbardziej licznych naleiaty skargi 

i wnioski dotyczqce niewtasciwego dziatania organ6w podatkowych i celnych (45,37% wniesionych skarg 

i wniosk6w w Ministerstwie i jednostkach organizacyjnych resortu) oraz nieprawidtowosci w prowadzonych 

Postlipowaniach orzeczniczych (7,90% wniesionych skarg i wniosk6w w Ministerstwie Finans6w i jednostkach 

organizacyjnych resortu). 

Siuro Kontroli w Ministerstwie Finans6w na bieiqco dokonywato okresowej kontroli terminowosci rozpatrywania 

skarg i wniosk6w poprzez monitoring elektronicznego rejestru skarg i wniosk6w funkcjonujqcego w urzlidzie. 
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Do Biura wptywaty r6wniei sprawy, co do kt6rych kom6rki organizacyjne Ministerstwa miaty trudnosci 

w kwalifikacji charakteru wystqpienia lub ustalenia wtasciwosci merytorycznej, a takie sygnaty obywatelskie 

dotyczqce, np. nieprawidtowego funkcjonowania system6w informatycznych resortu (ZEFIR, PUESC, TREZOR 

i in.), kt6re byly na bieiqco przekierowywane do wtasciwych kom6rek merytorycznych, nadzorujqcych 

ww. systemy - w celu usprawnienia ich dzialania. 

Pracownicy Biura obstugiwali r6wniei telefon interwencyjny, dedykowany do kontakt6w z klientami Urz~du 

(+4822 694 44 81), a takie udzielali informacji i pomagali w uzyskaniu potrzebnych informacji klientom 

zgtaszajqcym si~ do Ministerstwa telefonicznie, mailowo lub osobiscie. 

Wzorem lat ubiegtych, w celu ograniczenia przyczyn sktadania skarg, podejmowane byty dzialania zmierzajqce 

do eliminacji stwierdzonych nieprawidtowosci. Przypadki uchybien i nieprawidtowosci byty r6wniei omawiane 

na naradach z kierownictwem jednostek organizacyjnych resortu. Na naradach i spotkaniach podkreslano 

r6wniei koniecznosc przestrzegania etyki zasad stuiby cywilnej oraz wtasciwej obstugi podatnika. Obszary, 

w kt6rych wystqpity nieprawidtowosci, byty obejmowane kontrolq funkcjonalnq. W 2017 r. prowadzono r6wniei 

dziatania edukacyjne podatnik6w, zamieszczano publikacje 0 zmianach przepis6w podatkowych na stronach 

internetowych urz~d6w. 

Problematyka skarg i wniosk6w, z podziatem na Ministerstwo i jednostki organizacyjne resortu zostala 

przedstawiona w tabeli w pkt III Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wniosk6w zatatwionych we wtasnym 

zakresie w 2017 r. 

INFORMACJE SZCZEGOtOWE 

DOTYCV\CE MINISTERSTWA FINANSOW I JEDNOSTEK ORGANIZACYJNYCH RESORTU 

1. Ministerstwo Finansow 

W 2017 r. do Ministerstwa wptyn~ty 552 skargi i wnioski. 15 kom6rek organizacyjnych Ministerstwa 

(na 40 wchodzqcych w sktad urz~du) rozpatrywato skargi i wnioski, zgodnie z ich zakresem przedmiotowym. 

Zauwaiyc nalezy, ie najwi~kszq liczb~ skarg i wniosk6w, stanowiqcq ponad 88% wszystkich spraw og6tem, 

rozpatrzyt Departament Organizacji i Wdroien10
, kt6ry - w zwiqzku z reformq I<AS - scalit zadanie rozpatrywania 

10 w zwiqzku z przeprowadzonymi w 2017 r. zmianami struktury organizacyjnej Ministerstwa Finans6w dane dotyczqce lqcznej liczby skarg 

i wniosk6w rozpatrzonych przez Departament Organizacji i Wdrozen, obejmujq takze skargi i wnioski, kt6re byly rozpatrywane przez 

funkcjonujqce w strukturze MF kom6rki, tj . Departamenty: Administracji Podatkowej, Sluzby Celnej oraz Kontroli Skarbowej (kt6re 

do 3 marca 2017 r. wykonywaly zadania w zakresie rozpatrywania skarg i wniosk6w odpowiednio w ww. pionach), a nast~pnie 

po wprowadzeniu KAS - Biuro Szefa Krajowej Administracji Skarbowej oraz Departament Organizacji i Wdrozen (od 7 paidziernika 2017 r.). 
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skarg i wniosk6w z pion6w Administracji Podatkowej, Kontroli Skarbowej i Stuzby Celnej. Liczba spraw, kt6re 

wptyntity do Ministerstwa, w podziale na kom6rki organizacyjne, ksztattowata siti nasttipujqCo: 

Nazwa kom6rki organizacyjnej 
Liczba skarg i wniosk6w, Liczba skarg i 

Liczba przyj~tych 
L.p. kt6re wpfyn~fy do wniosk6w 

Ministerstwa 
Ministerstwa w 2017 r. przekazanych 

interesant6w 

1. Departament Organizacji i Wdrozenll 489 153 8 

2. Departament Cet 16 14 -

3. Biuro Kontroli 10 - -

4. 
Departament Finans6w Samorzqdu 

10 8 
Terytorialnego 

5. 
Departament Podatk6w Sektorowych, 

8 6 
Lokalnych oraz Podatku od Gier 

-

6. 
Departament Podatku od Towar6w 

3 
i Ustug 

- -

7. 
Departament Rozwoju Rynku 

3 
Finansowego 

- -

8. Departament Systemu Podatkowego 3 - -

9. Departament Poboru Podatk6w12 2 - -

10. Departament Informacji Finansowej 2 1 -

11. Biuro Komunikacji i Promocji 2 - -

12. Biuro Dyrektora Generalnego 1 - -

13. 
Departament Finansowania Sfery 

1 1 
Budzetowej 

-

14. Departament Podatku Akcyzowego 1 1 -

15. 
Departament Zwalczania Przest~pczosci 

1 - -
Ekonomicznej13 

Razem 552 184 814 

Pozostate kom6rki organizacyjne Ministerstwa nie rozpatrywaty spraw majqcych cechy skargi bqdz wniosku 

w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu posttipowania administracyjnego, jak r6wniez nie przyjmowaty klient6w 

w sprawach skarg i wniosk6w. 

11 P atrz: przypis 10. 

12 Departament Administracji Podatkowej z dniem 3 marca 2017 r. zostal przekszta!cony w Departament Poboru Podatk6w. 

13 Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier z dniem 3 marca 2017 r. zostal przekszta!cony w Departament Zwalczania 

Przestf;pczosci Ekonomicznej. 

14 Liczba dotyczy tylko przyjf;c interesant6w w sprawach skarg i wniosk6w, kt6re zakonczyly sif; sporzqdzeniem protokolu. 
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1.1 Departament Organizacji i Wdroien 15 

Do Departamentu Organizacji i Wdrozen wptyn~to tqcznie 489 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 336 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 6 pozytywnie, 273 negatywnie, 57 winny spos6b, 

tj. udzielono wyczerpujqcych wyjasnien gt6wnie na temat obowiqzujqcych przepis6w prawa i procedur 

podatkowych, 

b) 153 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Kazdorazowo, przesytajqc skargi wedtug wtasciwosci do jednostek organizacyjnych resortu, Departament 

Organizacji i Wdrozen prosit 0 przekazanie informacji dotyczqcej sposobu zatatwienia sprawy, a w przypadku, 

gdy zarzuty zostaty uznane za zasadne, 0 podj~tych dziafaniach w tym zakresie. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• niewfasciwego dziafania organ6w skarbowych, 

• niewfasciwego post~powania pracownik6w i funkcjonariuszy, 

• nieprawidfowosci w prowadzonych post~powaniach orzeczniczych, 

• nieprawidfowosci w zafatwianiu skarg, 

• nieterminowego zafatwiania spraw przez organy podatkowe, 

• niewfasciwej organizacji pracy, 

• spraw pracowniczych. 

Wszystkie skargi i wnioski, kt6re wpfyn~fy w 2017 r. do Departamentu Organizacji i Wdrozen, zostafy rozpatrzone 

w ustawowym terminie. 

Departament Organizacji i Wdrozen, majqc na uwadze efektywne wykorzystanie zgfaszanych w skargach 

temat6w, przekazywaf sprawy, po ich analizie i rozpatrzeniu, do departament6w merytorycznych 

do ewentualnego wykorzystania w ramach sprawowanego nadzoru nad dziafaniem jednostek organizacyjnych 

resortu, w tym nad jednolitosciq orzecznictwa, czy tez w ramach prac nad zmianami systemowymi 

lub legislacyjnymi. 

Przyj.::cia obywateli : 

W 2017 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 8 interesant6w. 

Tematyka spraw dotyczyfa m.in.: 

• prowadzonych post~powan podatkowych, w tym dor~czenia decyzji, 

15 Patrz: przypis 10. 
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• ulgi meldunkowej, 

• informacji 0 innym podatniku, 

• umorzen kredytow bankowych, 

• formularza waloryzacji emerytury, 

• pomocy w wypetnieniu zeznania podatkowego. 

1.2 Departament eet 

Do Departamentu eet wptyn~to 16 skarg, z ktorych: 

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie winny sposob, tj. udzielono wyjasnien, 

b) 14 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Tematyka skarg dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• nieprawidtowosci podczas wykonywania czynnosci stuzbowych przez pracownikow i funkcjonariuszy 

celnych, 

• niewtasciwego dziatania organow podatkowych i celnych. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli: 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wnioskow. 

1.3 Biuro Kontro li16 

Do Biura Kontroli wptyn~to tqcznie 10 skarg, z ktorych wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 

1 pozytywnie, 6 negatywnie, a 3 winny sposob, tj. pozostawiono bez rozpatrzenia . 

Tematyka skarg dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, 

• nieterminowego zatatwiania spraw. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Do Biura Kontroli wptyn~ty rowniez sprawy, co do ktorych komorki organizacyjne Ministerstwa miaty trudnosci 

w kwalifikacji charakteru wystqpienia lub ustalenia wtasciwosci merytorycznej. Biuro w tym zakresie 

przeprowadzato analiz~ umozliwiajqcq przekazanie spraw do wtasciwego organu bqdi jednostki, czasem rowniez 

16 w zwiqzku ze zmianami struktury organizacyjnej Ministerstwa w 2017 r. dane dotyczqce Biura Kontroli obejmujq skargi i wnioski 

zalatwione przez Biuro Kontroli Wewn~trznej (do 3 marca 2017 r.), Biuro Zarzqdzania Programami i Kontroli Wewn~trznej (od 4 marca 

do 6 paidziernika 2017 r.) oraz Biuro Kontroli (od 7 paidziernika 2017 r.) . 
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wsp6tdziatato w wyjasnieniu wielowqtkowych wystqpien wymagajqcych koordynacji lub wsp6tdziatania kilku 

kom6rek organizacyjnych Ministerstwa. 

Przyj~cia obywateli 

W zwiqzku z natozonym na Biuro Kontroli zadaniem petnienia dyzuru telefonicznego w sprawach skarg 

i wniosk6w, Biuro w ramach biezqcych dziatan udzielato telefonicznie informacji 0 trybie i sposobie zatatwiania 

spraw zgtaszanych przez obywateli. Ponadto, pracownicy Biura przyjmowali klient6w w siedzibie Ministerstwa 

udzielajqc im potrzebnych informacji lub kierujqc do wtasciwego podmiotu. 

1.4 Departament Finans6w Samorzqdu Terytorialnego 

Do Departamentu Finans6w Samorzqdu Terytorialnego wptyn~to 10 skarg i wniosk6w, 

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie winny spos6b, tj. udzielono wyjasnien, 

b) 8 przekazano zgodnie z wtasciwosci q. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• nieprawidtowosci przy uchwalaniu budzetu gminy, 

• zaniedbania lub nienalezytego wykonywania zadan przez organ, 

• nieprawidtowosci w realizacji inwestycji gminnych, 

• nieprawidtowosci przy realizacji budzetu gminy, 

• spraw dotyczqcych uszczuplenia dochod6w pracownik6w urz~d6w jednostek samorzqdu terytorialnego 

i jednostek podlegtych. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.5 Departament Podatk6w Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier 

Do Departamentu Podatk6w Sektorowych, Lokalnych oraz Podatku od Gier wptyn~to 8 skarg, z kt6rych: 

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie - negatywnie, 

b) 6 przekazano zgodnie z wtasciwosci q. 

Tematyka skarg dotyczyta: 

• nieterminowego zatatwiania spraw, 

• braku dost~pnosci formularza deklaracji na podatek od srodk6w transportowych w wersji interaktywnej . 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 
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Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.6 Departament Podat ku od Towarow i Ustug 

Do Departamentu Podatku od Towar6w i Ustug wptyn~ty 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, 

w tym 1 negatywnie, a 2 winny spos6b, tj. udzielono wyjasnien. 

Tematyka wnioskow dotyczyta: 

• utworzenia centralnej ewidencji VAT na wz6r wtoski, 

• zgtoszenia autopoprawki do procedowanego w 2017 r. projektu ustawy 0 zmianie ustawy 0 podatku 

od towar6w i ustug, polegajqcej na ujednoliceniu stawki VAT w odniesieniu do dietetycznych srodk6w 

spozywczych specjalnego przeznaczenia medycznego, 

• trudnosci w interpretowaniu przepis6w podatkowych w zakresie odwr6conego obciqzenia stosowanego 

w ustugach budowlanych. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1. 7 Departament Rozwoj u Rynku Fina nsowego 

Do Departamentu Rozwoju Rynku Finansowego wptyn~ty 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, 

w tym 1 negatywnie, a 2 winny spos6b, tj . udzielono wyjasnien. 

Tematyka wnioskow dotyczyta: 

• sposobu sprawowania nadzoru nad rynkiem finansowym przez Ministerstwo, 

• nadzoru nad rynkiem kapitatowym (FOREX) oraz jego rozwojem, 

• zapis6w rozporzqdzenia Ministra Rozwoju i Finans6w z dnia 10 marca 2017 r. w sprawie informacji 

i dokument6w dotyczqcych zatozycieli i zarzqdu banku przekazywanych i<omisji Nadzoru Finansowego17
• 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

17 Oz. u. poz. 677. 
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1.8 Departament Systemu Podatkowego 

Do Departamentu Systemu Podatkowego wptyn~ty 3 wnioski. Wszystkie zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym 

1 pozytywnie, a 2 negatywnie. 

Tematyka wnioskow dotyczyfa: 

• zmiany niekt6rych przepis6w ustawy - Ordynacja podatkowa, 

• uproszczenia zatatwiania spraw dotyczqcych nadptaty PIT, 

• wycofania si~ ze stosowania zaokrqglen podatk6w do petnych ztotych. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.9 Departament Poboru Podatkow 

Do Departamentu Poboru Podatk6w wptyn~ty 2 skargi, kt6re zatatwiono we wtasnym zakresie winny spos6b, 

tj. udzielajqc wyjasnien . 

Tematyka skarg dotyczyta niewtasciwego zachowania pracownika obstugujqcego telefon informacji - Centralny 

Rejestr Zastaw6w Skarbowych. 

Spraw~ rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.10 Departament Informacji Finansowej 

Do Departamentu Informacji Finansowej wptyn~ty 2 skargi i wnioski, z kt6rych: 

a) 1 zatatwiono we wtasnym zakresie winny spos6b, tj. udzielajqc wyjasnien, 

b) 1 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Tematyka wniosku zatatwionego we wtasnym zakresie dotyczyta przeprowadzania kontroli dotyczqcej 

poprawnosci realizacji obowiqzk6w wynikajqcych z ustawy z dnia 16 listopada 2000 r. 0 przeciwdziataniu praniu 

pieni~dzy oraz finansowaniu terroryzmu18
. 

Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

18 Oz. u. z 2017 r. poz. 1049. 
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Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.14 Biuro Komunil<acji i Promocji 

Do Biura J(omunikacji i Promocji wptyn~ty 2 wnioski. Zatatwiono je we wtasnym zakresie, w tym 1 pozytywnie, 

a 1 winny spos6b, tj. udzielajqc wyjasnien. 

Tematyka wniosk6w dotyczyta wprowadzenia rozwiqzan sprzyjajqcych przejrzystosci procesu decyzyjnego 

i dokumentowania go. 

Wszystkie wnioski rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.12 Biuro Dyrel<tora Genera lnego 

Do Biura Dyrektora Generalnego wptyn~ta 1 skarga na pracownika, kt6rq zatatwiono we wtasnym zakresie 

negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.13 Departament Finansowania Sfery Budietowej 

Do Departamentu Finansowania Sfery Budzetowej wptyn~ta 1 skarga, kt6rq przekazano zgodn ie z wtasciwosciq, 

z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.14 Departament Podatku Akcyzowego 

Do Departamentu Podatku Akcyzowego wptyn~ta 1 skarga, kt6ra zostata przekazana zgodnie z wtasciwosciq, 

z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.15 Departament Zwalczan ia Przest~pczosci Ekonomicznej 

Do Departamentu Zwalczania Przest~pczosci Ekonomicznej wptynqt 1 wniosek, kt6ry zostat zatatwiony 

we wtasnym zakresie negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu . 
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Tematyka wniosku dotyczyta powotania w Polsce nowej instytucji do rozwiqzywania problemow ze sciqganiem 

podatkow i innych naleznosci budzetu panstwa. 

Przyj~cia obywateli 

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

2. JEDNOSTKI ORGANIZACYJNE RESORTU 

2.1 Izby administracji skarbowej, urz~dy skarbowe i urz~dy celno-skarbowe 

Do izb administracji skarbowej, urzEidow skarbowych oraz urzEidow celno-skarbowych w 2017 r. wptynEito 

1391 skarg i wnioskow, z czego: 

a) 1024 zatatwiono we wtasnym zakresie: 

• 148 (14,45%) pozytywnie - wykazujqc zasadnosc zarzutow zawartych w skargach, 

• 729 (71,19%) negatywnie - postEipowania wyjasniajqce wykazaty bezzasadnosc zarzutow, 

• 147 (14,36%) winny sposob - tj. w szczegolnosci poprzez udzielenie wyjasnien, pozostawienie skarg 

bez rozpatrzenia, poinformowanie 0 podtrzymaniu stanowiska, 

b) 367 skarg i wnioskow przekazano zgodnie z wtasciwosci q. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• niewtasciwego dziatania organow podatkowych, 

• skarg na pracownikow, 

• nieprawidtowosci w prowadzonych postEipowaniach orzeczniczych, 

• nieterminowego zatatwiania spraw, 

• niewtasciwej organizacji pracy, 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, 

• spraw pracowniczych. 

NajczEistszymi przyczynami wnoszenia skarg by to przekonanie skarzqcych 0 niewtasciwym dziataniu organow 

KAS. Powodem skarg mieszczqcych siEi w tej tematyce by to rowniez - podobnie jak w latach poprzednich - mylne 

przeswiadczenie, ze w zwiqzku ze zgtaszanymi sygnatami 0 nieprawidtowosciach w rozliczaniu naleznych 

podatkow przez okreslone podmioty, organy podatkowe nie podejmowaty zadnych czynnosci . Wynika to przede 

wszystkim z braku mozliwosci udzielenia zawiadamiajqcym zqdanych przez nich informacji z uwagi na tajemnicEi 

skarbowq. 
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Przyczynami sktadanych skarg by to r6wniez niewtasciwe, w ocenie skarzqcych, post~powanie pracownik6w 

i funkcjonariuszy. Przede wszystkim podnoszono zarzuty w zakresie niekompetentnej obstugi, udzielenia ztej 

informacji, negatywnego nastawienia. 

Powodem sktadanych skarg by to takze niezadowolenie z prowadzonych przez organy wobec skarzqcych 

post~powan kontrolnych, podatkowych, egzekucyjnych oraz karnych skarbowych i wydanych rozstrzygni~c. 

Skargi sktadano niezaleznie od srodk6w prawnych przystugujqcych w ww. post~powaniach. 

Liczba spraw wg podziatu na wojew6dztwa: 

LlCZBA SPRAW WEotuG POOZIAlU NA WOJEWOOZTWA 

Wojewodztwo 
Liczba spraw Procent spraw 

rozpatrzonych rozpatrzonych 

1. Dolnoslqskie 65 4,67% 

2. Kujawsko-pomorskie 42 3,02% 

3. Lubelskie 133 9,56% 

4. Lubuskie 30 2,16% 

5. t6dzkie 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. Slqskie 163 11,72% 

13. Swi~tokrzyskie 20 1,44% 

14. Warminsko-mazurskie 58 4,17% 

15. Wielkopolskie 95 6,83% 

16. Zachodniopomorskie 47 3,38% 

Ogotem: 1391 100,00% 

Terminowosc rozpatrywania skarg i wniosk6w 

Z og61nej liczby skarg i wniosk6w rozpatrzonych przez izby administracji skarbowej, urz~dy skarbowe oraz urz~dy 

celno-skarbowe 13 spraw zatatwiono po terminie (0,93%). Przyczynami op6inien byty w szczeg6lnosci: trudnosci 
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w kwalifikacji charakteru wystCjpien, przyj~cie bt~dnej daty wptywu pisma, trudnosci kadrowe w jednostkach 

organizacyjnych oraz duia liczba wptywajCjcej korespondencji. 

Przyj~cia obywateli 

W jednostkach organizacyjnych resortu w 2017 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 89 obywateli 

(dla por6wnania w 2015 r. - 48 obywateli). Ten znaczCjcy wzrost kontakt6w bezposrednich pokazuje, 

ie administracja podatkowa staje si~ coraz bardziej otwarta dla klient6w. 

Tematyka skarg i wniosk6w rozpatrywanych przez izby administracji skarbowej, urz~dy skarbowe oraz urz~dy 

celno-skarbowe w ramach przyj~c obywateli dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• prowadzonych indywidualnych post~powan podatkowych i egzekucyjnych, 

• post~powan kontrolnych, 

• post~powan rejestracyjnych, 

• ulg w sptacie zobowiCjzan podatkowych, 

• zachowania pracownik6w, w tym naruszenia tajemnicy skarbowej, 

• zachowania funkcjonariuszy, w tym niewtasciwego zachowania w trakcie kontroli niepotrzebnego 

uiycia psa stuibowego, 

• rocznych zeznan podatkowych, 

• doniesienia na innego podatnika i podejrzenia wsp6tpracy pracownik6w urz~du z tym podatnikiem, 

• zainstalowania wptatomatu na terenie urz~du skarbowego, 

• usuni~cia logo firmy ochraniajCjcej jednostk~ . 

Wszystkim zainteresowanym udzielono szczeg6towych wyjasnien na miejscu, bCjdi spisano wnoszone iCjdania 

i zastrzeienia oraz udzielono pisemnej odpowiedzi. 

Dziatania naprawcze podejmowane przez izby administracji skarbowej, urz~dy skarbowe oraz urz~dy 

celno- skarbowe 

W celu ograniczenia przyczyn sktadania skarg i wniosk6w oraz zminimalizowania moiliwosci zaistnienia 

przestanek do ich ztoienia w izbach administracji skarboweL urz~dach skarbowych oraz urz~dach 

celno- skarbowych kontynuowano dotychczasowe dziatania polegajCjce m.in. na: 

• statym podnoszeniu kwalifikacji zawodowych pracownik6w KAS poprzez szkolenia w zakresie przepis6w 

prawa, umiej~tnosci prowadzenia dialogu i rozwiCjzywania sytuacji konfliktowych, 

• wdroieniu i aktualizacji akt6w prawa wewn~trznego, m.in . instrukcji w sprawie zasad obowiCjzujCjcych 

przy kontaktach pracownik6w urz~du z interesantami, instrukcji w zakresie zatatwiania skarg i wniosk6w, 
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• kierowaniu pism ok61nych do jednostek organizacyjnych resortu, wskazujqcych na stwierdzone 

nieprawidtowosci oraz mozliwe sposoby ich usuni~cia, 

• obj~ciu zagrozonych obszar6w kontrolq funkcjonalnq i podj~ciu dziatan naprawczych, 

• biezqcym monitorowaniu sygnat6w 0 nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu jednostek organizacyjnych 

resortu w celu okreslenia wrazliwych obszar6w dziatania oraz doskonalenia jakosci swiadczonych ustug. 

Ponadto, kontynuowano dziatania majqce na celu ksztattowanie pozytywnego wizerunku I<AS poprzez szybkq, 

profesjonalnq obstug~ oraz popularyzacj~ przepis6w prawa podatkowego, jak r6wniez biezqce informowanie 

podatnik6w 0 zmianach w przepisach prawa podatkowego. 

Wykorzystanie wniosk6w w celu poprawy dziatania jednostek organizacyjnych resortu: 

W 2017 r. w wyniku rozpatrzenia wniosk6w uznanych za zasadne podj~to m.in. nast~pujqce dziatania: 

• na terenie jednego z urz~d6w skarbowych zamontowano barierk~ przy schodach, zapewniajqc tym 

samym tatwiejszy dost~p do budynku osobom niepetnosprawnym i starszym, 

• otwarto w jednym z urz~d6w skarbowych trzy dodatkowe stoiska obstugujqce podatnik6w, 

• zapewniono mozliwosc wykonywania kserokopii na terenie urz~du skarbowego, 

• przeprowadzono kontrol~, w wyniku kt6rej wydano zalecenia dla urz~du skarbowego dotyczqce m.in.: 

przeprowadzenia szkolenia dla pracownik6w urz~du w zakresie prawidtowego sporzqdzania 

protokot6w i adnotacji, 

niezwtocznego odnotowywania/rejestrowania w bazach danych 

w posiadaniu organu dokument6w wptywajqcych do organu. 

2 .2 Krajowa Informacja Skarbowa 

aplikacjach b~dqcych 

Wejscie w zycie przepis6w dotyczqcych reformy I<AS19 zmienito organizacj~ stuzb celno-skarbowych podlegtych 

Ministrowi Rozwoju i Finans6w, w tym r6wniez tych, kt6re odpowiadajq za wydawanie interpretacji przepis6w 

prawa podatkowego. Od 1 marca 2017 r. interpretacje indywidualne wydaje dyrektor I<rajowej Informacji 

Skarbowej, jako wyspecjalizowany organ I<AS. 

W 2017 r. do I<rajowej Informacji Skarbowej wptyn~to 5 skarg, z kt6rych: 

a) 1 zatatwiono we wtasnym zakresie negatywnie, 

b) 4 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu . 

19 Patrz: przypis 9. 
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Przyj~cia obywateli 

W 2017 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

Informacje dodatkowe 

Pozostate jednostki organizacyjne resortu, tj . Centrum Informatyzacji Resortu Finans6w oraz Krajowa Szkota 

Skarbowosci w 2017 r. nie rozpatrywaty spraw majqcych cechy skargi bqdz wniosku w rozumieniu Dziatu VIII 

I<odeksu post~powania administracyjnego, jak r6wniez nie przyjmowaty obywateli w ww. zakresie. 
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