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WSTIiP 

Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wnioskow oraz przyjE:cia obywateli w Ministerstwie Finansow 

i w jednostkach podlegtych i nadzorowanych przez Ministra Finansow byty prowadzone na podstawie: 

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

2) rozporlCldzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania 

i rozpatrywania skarg i wnioskow2 zwane dalej "rozporzCldzeniem", 

oraz 

3) zarzCldzenia Ministra Finansow Nr 21 z dnia 6 sierpnia 2009 r. w sprawie trybu postE:powania 

ze skargami i wnioskami w Ministerstwie Finansow3
, 

4) zarzCldzenia Ministra Finansow Nr 16 z dnia 12 marca 2015 r. w sprawie postE:powania ze skargami 

i wnioskami w Ministerstwie Finansow4, 

S) zarzCldzenia Ministra Finansow Nr 94 z dnia 31 grudnia 2015 r. w sprawie postE:powania ze skargami, 

wnioskami i petycjami w Ministerstwie Finansows. 

Komorki organizacyjne Ministerstwa Finansow, na podstawie § 25 ust. 1 pkt 6 lit. f Regulaminu organizacyjnego 

Ministerstwa Finansow, stanowiClcego zatClcznik do zarzCldzenia Nr 34 Ministra Finansow z dnia lllipca 2014 r. 

w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwu Finansow6, w zakresie swojej wtasciwosci 

realizowaty zadania zwiClzane z wykonywaniem obowiClzkow organu administracji rZCldowej, w szczegolnosci 

przygotowywaty odpowiedzi na skargi i wnioski, a takie wystClpienia obywateli, organizacji i instytucji. 

W 2015 r. za koordynowanie rozpatrywania przez komorki organizacyjne Ministerstwa skarg i wniosk6w, 

a takie dokonywanie okresowych ocen przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskow przez organy 

i jednostki podlegte Ministrowi Finansow odpowiadato Biuro Audytu i Kontroli WewnE:trznej, zgodnie z § 61 ust. 

2 pkt 7 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finansow. 

1 Oz. U. z 2016 r. paz. 23. 

2 Oz. U. Nr 5, paz. 46. 

3 Oz. Urz. Min. Fin. Nr 10, paz. 53. 

4 Oz. Urz. Min. Fin. paz. 18. 

S Oz. Urz. Min. Fin. paz. 5. 

6 Zarzijdzenie Nr 34 Ministra Finans6w z dnia 11 lipca 2014 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwu Fina,,;6w 

(Oz. Urz. Min. Fin. z 2014 r. paz. 27, z pOin. zm.). 
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I ZESTAWIENIE PRZYJ~C OBYWATELI W RAMACH SKARG I WNIOSKOW W 2015 ROKU 

Liczba przyj~tych interesant6w 

Wyszczeg61nlenle 
Og6tem w tym przez Klerownictwo 

-1- -2- -3-

Ministerstwo Finans6w 7 0 

Jednostki organizacyjne 175 152 

Razem: 182 152 

II ZESTAWIENIE DOTYCZJ\CE SPOSOBU ZAlATWIENIA SKARG I WNIOSKOW W 2015 ROKU 

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Spos6b zatatwlenia 

wtym (z rubr. 4) 

Zatatwiono 
Wyszczeg61nienie Og6tem przekazano zatatwiono po termlnle 

(3+4) wedtug wewtasnym Pozytywny * Negatywny * Inny (rubr.3+4) 

wtasciwosci zakresie 

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

Ministerstwo 530 220 310 18 246 46 17 
Finans6w 

Jednostki 1978 495 1483 246 1083 154 17 
organizacyjne 

2508 715 1793 264 1329 200 34 
Razem: 

* Pozytywny spos6b zaiatwienia sprawy - oznacza, ie w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadnosc zarzutow zawartych 
w skardze lub uznano stusznosc wniesionych wnioskow. 
** Negatywny spos6b zatatwienia sprawy - oznacza, ie w toku rozpatrywania skargi przeprowadzone post~powanie wyja sniajqce 
wykazato bezzasadnosc zarzutow w niej zawartych lub nie uznano wniosku za zasadny. 
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III ZESTAWIENIE SKARG I WNIOSKDW WEDlUG PROBLEMATYKI ZAlATWIONYCH WE 

WlASNYM ZAKRESIE W 2015 ROKU 

Lp. Problematyka 
Mlnlsterstwo Jednostkl 

Razem 
Finans6w organlzacyjne 

-1- -2- -3- -4- -5-

Nieprawidtowosci w prowadzonych 
1. post~powaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, 59 261 320 

karne, egzekucyjne) 

2. Nieterminowe zatatwianie spraw 26 83 109 

3. Skargi na pracownikow 26 423 449 

4. 
Niewtasciwe dziatanie organow podatkowych i 

63 617 680 
celnych 

5. Niewtasciwa organizacja pracy 7 37 44 

5. Korupcja pracownikow 0 7 7 

7. Sprawy pracownicze 2 10 12 

8. Nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg 106 7 113 

9. 
Inne (sprawy, ktore nie mieszczq si~ w 

21 38 59 
problematyce wymienionej w Ip. 1-8) 

Razem 310 1483 1793 

Szczegotowe informacje dotycz'lce rozpatrywania skarg i wnioskow w Ministerstwie Finansow oraz 

w jednostkach podlegtych Ministrowi Finansow zostaty przedstawione w pkt IV Sprawozdania. 
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IV CZ~SC OPISOWA 

CI'iARAKTERVSTVKA ILOSCIOWA SKARG I WNIOSK6w 

Liczba skarg i wniosk6w, kt6re wpfyn~fy do Ministerstwa Finans6w oraz jednostek podlegfych ksztattowata si~ 

wedtug zestawienia jak niiej. Dla por6wnania w zestawieniu zaprezentowano r6wniei dane dotyczqce skarg 

i wniosk6w z 2014 roku z podziatem na Ministerstwo i jednostki podlegte: 

2015 r. 2014 r. 

Ministerstwo Finans6w 530 501 

izby i urz~dy skarbowe 1523 1538 

urz~dy kontroli skarbowej 102 98 

izby i urz~dy celne 353 332 

2508 2469 

Biorqc pod uwag~ wyiej wskazane dane liczbowe, moina stwierdzic, ie liczba skarg i wniosk6w w latach 

2014-2015 utrzymuje si~ na por6wnywalnym poziomie. 

Spos6b zatatwiania skarg i wniosk6w rozpatrzonych przez resort finans6w we wtasnym zakresie w 2015 r. 

ksztattuje si~ nast~pujqCo: 

1) skargi i wnioski zatatwione pozytywnie stanowiq 14,72%, tj.264 sposr6d 1793 (dla por6wnania 

w 2014 r. -13,13%), 

2) skargi i wnioski zatatwione negatywnie stanowiq 74,12%, tj. 1329 sposr6d 1793 (dla por6wnania 

w 2014 r. - 76,36%), 

3) skargi i wnioski zatatwione "w inny spos6b", przyktadowo poprzez udzielenie zainteresowanym 

wyjasnien, stanowiq 11,16%, tj. 200 sposr6d 1793 (dla por6wnania w 2014 r. -10,51%). 

Pomimo, ie liczba skarg i wniosk6w utrzymywata si~ na por6wnywalnym poziomie do roku poprzedniego, 

naleiy stwierdzic, ie nieznacznie zwi~kszyt si~ procent skarg, uznanych za zasadne. 

Ponadto, przekroczenie terminu obowiqzujqcego przy rozpatrywaniu skarg i wniosk6w wystqpito w 34 

sprawach, co stanowi 1,35% og6tu spraw rozpatrzonych (dla por6wnania w 2014 r. - 13 spraw, co stanowito 

0,53%). Powyisze wskazuje, ie w 2015 r. zwi~kszyta si~ liczba spraw rozpatrzonych po ustawowym terminie. 

Skargi i wnioski rozpatrzone w Ministerstwie Finans6w po ustawowym terminie stanowify 3,20% w stosunku 

do og6tu spraw, natomiast w jednostkach podlegtych stanowify 0,85%. 
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NajczE:sciej skargi dotyczyty niewtasciwego dziatania organow podatkowych i celnych, skarg na pracownikow 

oraz nieprawidtowosci w prowadzonych postE:powaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, karne, 

egzekucyjne). Problematyka skarg i wnioskow, z podziatem na Ministerstwo Finansow i jednostki podlegte 

zostata przedstawiona w tabeli w pkt III Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wnioskow wedtug problematyki 

zatatwionych we wtasnym zakresie w 2015 r. 

Zgodnie z informacjami udzielonymi przez komorki organizacyjne Ministerstwa Finansow oraz jednostki 

podlegte, podejmowane Sq dziatania w celu ograniczenia przyczyn sktadania skarg i wnioskow oraz 

zminimalizowania ryzyka wystqpienia okolicznosci sktaniajqcych obywateli do ich ztoienia. Do dziatan 

podejmowanych ww. zakresie, omowionych szczegotowo w dalszej cZE:sci Sprawozdania, naleiy przede 

wszystkim podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracownikow resortu oraz ksztattowanie pozytywnego 

wizerunku administracji podatkowej i celnej. Istotnq rolE: w tym zakresie, jak wskazaty komorki nadzorujqce 

pion administracji podatkowej i celnej, petni tworzenie przyjaznej atmosfery obstugi interesantow. Innym 

istotnym czynnikiem, wedtug opinii komorek organizacyjnych, majqcym wptyw na liczbE: skarg i wnioskow jest 

rowniei poziom edukacji spotecznej w zakresie wiedzy na temat zagadnien z zakresu prawa podatkowego i eta. 

INFORMACJE SZCZEG6t.OWE DOTVC~CE MINISTERSTWA FINANS6w I JEDNOSTEK PODlEGtVCH 

1. Ministerstwo Finans6w 

W 2015 r. do Ministerstwa Finansow wptynE:to 530 skarg i wnioskow. Na 40 komorek organizacyjnych 

wchodzqcych w sktad Ministerstwa, skargi i wnioski rozpatrywato 17 komorek organizacyjnych, zgodnie z ich 

zakresem przedmiotowym. Zauwaiyc naleiy, ie najwiE:kszq liczbE: skarg i wnioskow, stanowiqcq ponad 62% 

wszystkich spraw ogotem, rozpatrzyt Departament Administracji Podatkowej. Liczba rozpatrzonych spraw 

w podziale na komorki organizacyjne ksztattowata siE: nastE:pujqCo: 

1) Departament Administracji Podatkowej 329 

2) Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier 49 

3) Departament Stuiby Celnej 40 

4) Departament Kontroli Skarbowej 31 

5) Biuro Audytu i Kontroli WewnE:trznej 7 24 

6) Departament Podatku Akcyzowego 19 

7 Biuro Audytu i Kontroli WewnE:trznej funkcjonowalo w strukturze Ministerstwa Finansow w 2015 r. W zwiqzku ze zmianq Statutu 

Ministerstwa Finansow, Biuro z dniem 23 lutego 2016 r. zostalo przeksztalcone w Biuro Kontroli WewnE:trznej. 
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7) Departament Cet 12 

8) Departament Finans6w Samorzqdu Terytorialnego 8 

9) Departament Finansowania Sfery Budietowej 4 

10) Departament Informacji Finansowej 4 

11) Departament Wspierania Polityk Gospodarczych 3 

12) Departament Instytucji Ptatniczej 2 

13) Departament Strategii Systemu Informacyjnego 8 1 

14) Departament Podatku od Towar6w i ustug 1 

15) Biuro Administracyjne 1 

16) Biuro Dyrektora Generalnego 1 

17) Biuro Edukacji Finansowej9 1 

Razem: 530 

Pozostate kom6rki organizacyjne Ministerstwa Finans6w nie rozpatrywaty spraw majqcych cechy skargi bqdz 

wniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu post~powania administracyjnego, jak r6wniei nie przyjmowaty 

obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.1 Departament Administracji Podatkowej 

Do Departamentu Administracji Podatkowej wptyn~to tqcznie 329 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 211 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 15 pozytywnie, 

• 165 negatywnie, 

• 31 winny spos6b, tj.: w 9 sprawach udzielono wyjasnien, natomiast 21 skarg pozostawiono bez 

rozpatrzenia zgodnie z § 8 rozporzqdzenia, 

b) 118 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Przesytajqc skargi wedtug wtasciwosci do jednostek podlegtych Departament Administracji Podatkowej zqdat 

informacji 0 sposobie zatatwienia sprawy. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyfa w szczeg6lnosci: 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, 

8 Oepartament Strategii Systemu Informacyjnego funkcjonowal w strukturze Ministerstwa FinansQw w 2015 r. W zwiqzku ze zmianCj 

Statutu Ministerstwa FinansQw Oepartament OS z dniem 23 lutego 2016 r. przeksztalcil si~ w Oepartament Informatyzacji. 

9 Biuro Edukacji Finansowej funkcjonowalo w strukturze Ministerstwa FinansQw w 2015 r. W zwiCJzku ze zmianCj Statutu Ministerstwa 

Biuro z dniem 23 lutego 2016 r. przeksztalcil si~ w Biuro Komunikacji i Promocji. 
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• nieprawidtowosci w prowadzonych post~powaniach orzeczniczych, 

• niewtasciwego dziatania organ6w podatkowych, 

• nieterminowego zatatwiania spraw przez organy podatkowe, 

• niewtasciwej organizacji pracy, 

• pracownik6w jednostek administracji skarbowej, 

• spraw pracowniczych. 

Z og61nej liczby skarg i wniosk6w rozpatrzonych w 2015 r. przez Departament Administracji Podatkowej 

9 spraw zatatwiono po terminie. PrzyczynCl nieterminowego zatatwienia spraw by to otrzymanie przez 

Departament Administracji Podatkowej pism z innych kom6rek organizacyjnych z przekroczeniem 7 dniowego 

terminu od daty wptywu do Kancelarii Gt6wnej. Sprawy te Departament przekazat niezwtocznie po ich 

otrzymaniu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 8 obywateli. 

Tematyka spraw dotyczyta m. in.: 

• dziatan urz~du skarbowego w zwiClZku ze ztoionym przez skariClcego doniesieniem 

o nieprawidtowosciach w rozliczeniach innego podmiotu, 

• wniosku 0 zmian~ przepis6w ustawy Ordynacja podatkowa w zakresie tajemnicy skarbowej, 

• niewtasciwego dziatania organ6w w zwiClzku z prowadzonymi post~powaniami celnymi 

i egzekucyjnymi, 

• spraw podatkowych w zakresie odpowiedzialnosci os6b trzecich, 

• ulg w sptacie zobowiClzan podatkowych. 

1.2 Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier 

Do Departamentu Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier wptyn~to 49 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 23 zatatwiono we wtasnym zakresie - negatywnie, 

b) 26 przekazano zgodnie z wtasciwosciCl. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta W szczeg6lnosci: 

• czynnosci kontrolnych wykonywanych przez funkcjonariuszy celnych wydziat6w zwalczania 

przest~pczosci w izbach celnych, 

• niewtasciwego dziatania organ6w podatkowych i celnych. 

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

W 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w nie odnotowano przyjE:c obywateli. 

1.3 Departament stuzby Celnej 

Wpfyn~to 40 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 15 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 9 negatywnie, 

• 6 winny spos6b, 

b) 25 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Tematyka skarg i wnioskow dotyczyta w szczegolnosci: 

• prowadzonych przez organy celne postE:powan egzekucyjnych, 

• sposobu zorganizowania w izbie celnej przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w, 

• sposobu zatatwienia skargi, 

• spraw pracowniczych. 

Przekazano 2 skargi z naruszeniem ustawowego 7-dniowego terminu z powodu wydtulonego obiegu pism 

w Ministerstwie. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.4 Departament Kontroli Skarbowej 

Do Departamentu Kontroli Skarbowej wpfynE:to tqcznie 31 skarg i wniosk6w, z kt6rych : 

a) 26 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 2 pozytywnie, 

• 24 negatywnie, 

b) 5 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Tematyka skarg i wnioskow dotyczyta W szczegolnosci: 

• niewtasciwego dziatania organ6w skarbowych, 

• skarg na pracownik6w, 

• nieprawidtowosci w prowadzonych post~powaniach orzeczniczych. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 
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PrzyjE:cia obywateli 

W 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 1 obywatela. Skarga dotyczyta pracownika urz~du kontroli 

skarbowej. 

1.5 Biuro Audytu i Kontroli WewnE:trznej 

Do Biura Audytu i Kontroli Wewn~trznej wptynE:ty 24 skargi, z kt6rych: 

a) 14 zatatwiono we wtasnym zakresie - negatywnie, 

b) 10 przekazano zgodnie z wtasciwosci,! 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta w szczeg6Ino~ci: 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, 

• skarg na pracownik6w, 

• sposobu realizacji wniosku ztoionego w trybie przepis6w 0 dost~pie do informacji publicznej, 

• nieterminowe zatatwianie spraw. 

Wszystkie sprawy rozpatrzono w ustawowym terminie. 

PrzyjE:cia obywateli 

W zawi,!zku z natoionym na Biuro Audytu i Kontroli Wewn~trznej zadaniem koordynowania post~powania 

zwi'!zanego z rozpatrywaniem skarg i wniosk6w wptywaj,!cych do Ministerstwa Finans6w, w tym przyjmowania 

obywateli oraz petnienia dyiuru telefonicznego w sprawach skarg i wniosk6w, Biuro w ramach biei'!cych 

dziatan kierowato interesant6w do wtasciwych kom6rek organizacyjnych Ministerstwa, a takie do innych 

organ6w i instytucji. Biuro udzielato telefonicznie informacji 0 trybie i sposobie zatatwiania spraw, jak r6wniei 

przekazywato do kom6rek organizacyjnych Ministerstwa informacje dotycz'!ce jego funkcjonowania w sferze 

zwi'!zanej z obstug,! podatnik6w w szczeg61nosci dotycz'!cych funkcjonowania og61nopolskiego Centrum 

Rozliczen dochod6w panstwa pobieranych przez Stuib~ Celn,! oraz funkcjonowania wyszukiwarki interpretacji 

podatkowych. 

1.6 Departament Podatku Akcyzowego 

Do departamentu podatku Akcyzowego wptyn~to 19 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 7 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 5 negatywnie, 

• 2 winny spos6b, 

b) 12 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

10 



Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta W szczeg6lnosci: 

• sposobu prowadzenia post~powan podatkowych, wymiarowych przez organy podatkowe, 

tj. naczelnik6w urz~d6w celnych i dyrektor6w izb celnych, 

• nieterminowego zatatwiania spraw, 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg. 

Z og61nej liczby spraw rozpatrzonych przez Departament Podatku Akcyzowego, pi~c skarg zostato 

rozpatrzonych po terminie w zwi'lzku z: 

• otrzymaniem kilku skarg od jednego skari'lcego w kr6tkich odst~pach czasu, co wymagato ich 

catosciowej analizy, 

• koniecznosci'l wyst'lpienia do skari'lcego 0 uzupetnienie wniesionego pisma, 

• potrzeb'l zaopiniowania przez inny departament przed dokonaniem ostatecznego rozstrzygni~cia. 

Przyjc:cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.7 Departament Cet 

Do Departamentu Cet wptyn~to tqcznie 12 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 7 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 3 negatywnie, 

• 4 winny spos6b, tj.: poprzez udzielenie wyjasnien i informacji, 

b) 5 przekazano zgodnie z wtasciwosci'l. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta W szczeg6lnosci: 

• usuni~cia danych z wykazu cudzoziemc6w, prowadzonego przez Szefa Urz~du do Spraw 

Cudzoziemc6w, kt6rych pobyt na terenie RP jest niepoi'ldany, 

• sposobu prowadzenia postepowan w sprawie dtugu celnego, 

• nieprawidtowego dziatania systemu CELINA, 

• niewtasciwego informowania przez izb~ celnq 0 braku obowi'lzku zgtaszania kwot powyiej 10 tys. euro. 

Z naruszeniem ustawowego terminu rozpatrzono jedna skarg~. Przekroczenie ustawowego terminu wynikato 

ze ztoionosci skargi i koniecznosci uzyskania dokumentacji oraz wyjasnien od urz~du celnego prowadz'lcego 

sprawc:. 

Przyjc:cia obywateli 

W 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w nie odnotowano przyj~c obywateli. 
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1.8 Departament Finans6w Samorz"ldu Terytorialnego 

Do Departamentu Finans6w Samorzqdu Terytorialnego wptyn~to tqcznie 8 spraw, z kt6rych: 

a) 2 zatatwiono we wtasnym zakresie winny spos6b, tj. poprzez wskazanie wtasciwego organu, 

b) 6 przekazano zgodnie z wtasciwosciq. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.9 Departament Finansowania Sfery Budietowej 

Do Departamentu Finansowania Sfery Budietowej wptyn~ty 4 sprawy, kt6re przekazano zgodnie z wtasciwosciq 

z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.10 Departament Informacji Finansowej 

Do Departamentu Informacji Finansowej wptyn~ty 4 sprawy, kt6re przekazano zgodnie z wtasciwosciq 

z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.11 Departament Wspierania Polityk Gospodarczych 

Do Departamentu Wspierania Polityk Gospodarczych wptyn~ty t'lcznie 3 sprawy, kt6re przekazano zgodnie 

z wtasciwosciq, z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyj~c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.12 Departament Instytucji Ptatniczej 

Do Departamentu Instytucji Ptatniczej wptyn~ty 2 sprawy, z ktorych jednq zatatwiono we wtasnym zakresie -

negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu zatatwienia skargi, natomiast drug'l przekazano zgodnie 

z wtasciwosciq. Skarga dotyczyta wpisu reprezentowanej przez skari'lcego Sp6tki do rejestru podmiot6w 
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wykluczonych z moiliwosci otrzymania srodkow przeznaczonych na realizacjE: programow finansowanych 

z udziafem srodkow europejskich. 

PrzyjE:cia obywateli 

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskow nie odnotowano przyjE:c obywateli. 

1.13 Departament Strategii Systemu Informacyjnego 

Do Departamentu Strategii Systemu Informacyjnego wpfynE:fa 1 skarga, ktorCl zafatwiono we wfasnym zakresie 

- pozytywnie. Skarga dotyczyfa sposobu zmiany wzorow deklaracji VAT na portalu e-Deklaracje. 

SkargE: rozpatrzono w ustawowym terminie. 

PrzyjE:cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wnioskow. 

1.14 Departament Podatku od Towar6w i Ustug 

Do Departamentu Podatku od Towarow i Usfug wpfynClf 1 wniosek, ktory zostat zatatwiony we wfasnym 

zakresie - negatywnie. Wniosek dotyczyf obowiClzujClcych przepisow w zakresie podatku VAT oraz podatkow 

dochodowych, jak rowniei propozycji dokonania reformy podatkow. Wniosek rozpatrzono z zachowaniem 

ustawowego terminu. 

PrzyjE:cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wnioskow 

1.15 Biuro Administracyjne 

Do Biura Administracyjnego wptynClf 1 wniosek, ktory zafatwiono we wtasnym zakresie - winny sposob, 

z zachowaniem ustawowego terminu. Wniosek dotyczyt sporzCldzenia i publikacji petnego rejestru 

nieruchomosci, ktore byty przedmiotem roszczen zgtoszonych oraz uregulowanych w ramach zawartych 

w okresie PRL umow miE:dzynarodowych. Dokumentacja z wykonania ukfadow indemnizacyjnych bE:dClCa 

w dyspozycji Ministerstwa nadal nie jest kompletna i prowadzone SCl intensywne dziafania, we wspotpracy 

z innymi organami, w szczegolnosci dyplomatycznymi i archiwistycznymi, w celu uzupetnienia brakujCltych 

danych. W zwiClZku z tym publikacja wykazow nastE:puje po wczesniejszym opracowaniu pozyskanych 

dokumentow. 

PrzyjE:cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wnioskow. 
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1.16 Biuro Dyrektora Generalnego 

Do Biura Dyrektora Generalnego wpfynE:ta 1 skarga, kt6ra zostata przekazana zgodnie z wtasciwosciCl, 

z zachowaniem ustawowego terminu. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

1.17 Bluro Edukacji Finansowej 

Do Biura Edukacji Finansowej wptynClt 1 wniosek, kt6ry zatatwiono we wtasnym zakresie - negatywnie. Termin 

udzielenia odpowiedzi zostat przedtuiony 0 15 dni ze wzglE:du na zawitosc sprawy i koniecznosc wypracowania 

wsp61nego stanowiska Ministerstwa w ramach konsultacji wewnE:trznych. Wniosek dotyczyt rozszerzenia 

Biuletyn6w Informacji Publicznej 0 zamieszczenie w nich rejestr6w um6w. 

Przyj~cia obywateli 

W 2015 r. nie odnotowano przyjE:c obywateli w sprawach skarg i wniosk6w. 

2. JEDNOSTKI PODLEGtE MINISTROWI FINANS6w 

2.1 Izby i urz~dy skarbowe 

Do izb i urzE:d6w skarbowych w 2015 r. wpfynE:to 1 523 skarg i wniosk6w, z czego: 

a) 1086 zatatwiono we wtasnym zakresie: 

• 222 (20,44%) pozytywnie - wykazujClc zasadnosc zarzut6w zawartych w skargach, 

• 750 (69,06%) negatywnie - postE:powania wyjasniajClce wykazafy bezzasadnosc zarzut6w, 

• 114 (10,50%) winny spos6b - tj. w szczeg61nosci poprzez pozostawienie skarg bez rozpatrzenia, 

w zwiClZku z ponowieniem skargi przez skariClcego bez wykazania nowych okolicznosci, wycofanie 

skarg, udzielanie odpowiedzi na skargi wnoszone przez osoby trzecie, 

b) 437 skarg przekazano zgodnie z wtasciwosciCl. 

Tematyka skarg i wniosk6w dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• niewtasciwego dziatania organ6w podatkowych, 

• skarg na pracownik6w, 

• nieprawidtowosci w prowadzonych postE:powaniach orzeczniczych, 

• nieterminowego zatatwiania spraw, 
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• spraw pracowniczych, 

• niewtasciwej organizacji pracy, 

• nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg, 

• korupcji pracownik6w. 

lIose spraw wg podziatu na wojew6dztwa: 

LlCZBA SPRAW WEDtUG POOZIAtU NA WOJEW60lTWA 

1. Dolnosl'lskie 61 5,62% 

2. Kujawsko-pomorskie 31 2,85% 

3. Lubelskie 41 3,78% 

4. Lubuskie 35 3,22% 

5. t6dzkie 101 9,30% 

6. Matopolskie 89 8,20% 

7. Mazowieckie 269 24,77% 

8. Opolskie 14 1,29% 

9. Podkarpackie 30 2,76% 

10. Podlaskie 11 1,01% 

11. Pomorskie 94 8,66% 

12. SI'lskie 113 10,41% 

13. SwiE:tokrzyskie 29 2,67% 

14. Warminsko-mazurskie 35 3,22% 

15. Wielkopolskie 72 6,63% 

16. Zachodniopomorskie 61 5,62% 

Og6tem: 1086 100,00% 

Terminowosc rozpatrywania skarg i wnioskow 

Z og61nej liczby skarg i wniosk6w rozpatrzonych przez izby i urzE:dy skarbowe 14 spraw zatatwiono po terminie. 

Przyczynami nieterminowego rozpatrywania spraw by to w szczeg6lnosci: nieprzeprowadzenie wnikliwej analizy 

sktadanych przez podatnik6w pism oraz ich nieprawidtowe kwalifikowanie, ztoionose i niejasny stan faktyczny 

dotycz'lcy dziatania organu podatkowego oraz trudnosci w jego ustaleniu z uwagi na przekazanie akt 

postE:powania do s'ldu, braki kadrowe i duie obci'lienie praq, a takie niewystarczaj'lce doswiadczenie 

pracownik6w realizuj'lcych zadania w zakresie rozpatrywania skarg i wniosk6w. 
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Przyj~cia obywateli 

W izbach i urz~dach skarbowych w 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 142 obywateli 

(dla por6wnania w 2014 r. - 208 obywateli). Tematyka skarg i wniosk6w rozpatrywanych przez izby i urz~dy 

skarbowe w ramach przyj~c obywateli dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• obstugi interesant6w podczas akcji sktadania zeznan rocznych, 

• udzielania ulg w sptacie zobowi'lzan podatkowych, 

• prowadzonych post~powan podatkowych i egzekucyjnych, 

• zwrot6w nadptat z zeznan rocznych, 

• dziatan urz~d6w skarbowych, w tym nieprawidtowosci w prowadzonych post~powaniach kontrolnych, 

• nieetycznego zachowania pracownika urz~du skarbowego podczas wykonywania czynnosci 

stuibowych, 

• sposobu obstugi interesanta w zwi'lzku z prowadzonym post~powaniem wyjasniaj'lcym w sprawie 

wykazanej ulgi na dziecko, 

• skarg na pracownik6w urz~du oraz spraw pracowniczych, 

• braku godta na sali obstugi podatnika, 

• naboru do pracy. 

Wszystkim sprawom nadano natychmiastowy bieg, kieruj'lc je do wyjasnienia wtasciwym kom6rkom, 

z jednoczesnym zobowi'lzaniem ich do udzielenia odpowiedzi. 

Dziafania naprawcze podejmowane przez izby i urz~dy skarbowe 

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

przestanek do ich ztoienia w izbach i urz~dach skarbowych kontynuowano dotychczasowe dziatania polegaj'lce 

m. in. na: 

• statym podnoszeniu kwalifikacji zawodowych pracownik6w poprzez szkolenia z zakresu praktycznych 

aspekt6w komunikacji z klientem, w celu eliminowania bt~d6w, uchybien i nieprawidtowosci 

w obstudze interesant6w, 

• organizowaniu narad i spotkan dla pracownik6w oraz podatnik6w, ze szczeg61nym uwzgl~dnieniem 

przedsi~biorc6w, w tym omawianiu na naradach z kadr'l kierownicz'l stwierdzonych w skargach bt~d6w 

oraz uchybien, 

• rozwiazywaniu sytuacji konfliktowych przez kierownictwo urz~du, 

• zapewnianiu interesantom dost~pu do informacji dotycz'lcych obowiqzuj'lcych przepis6w 

(tablice ogtoszen, strony internetowe) oraz biei'lcym bezposrednim informowaniu podatnik6w 
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o dokonanych przez ustawodawc~ zmianach w przepisach, w tym prowadzeniu akcji informacyjnych 

oraz edukacyjnych dla podatnikow, 

• monitorowaniu i nadzorowaniu przestrzegania terminowosci rzetelnosci w zakresie zatatwianych 

skarg i wnioskow, 

• podejmowaniu dziatan zmierzajClcych do poprawy organizacji pracy i warunkow lokalowych, w celu 

zapewnienia sprawnej oraz kompetentnej obstugi i komunikacji z podatnikami, 

• przeprowadzaniu w urz~dach ankiet i dokonywaniu ich analizy w ramach badania satysfakcji klientow, 

• promowaniu pozCldanych postaw i zachowan wsrod urz~dnikow, uwzgl~dniajClcych zarowno 

przestrzeganie norm prawnych jak i zasad etycznych, 

• wydawaniu zalecen oraz przeprowadzaniu instruktazy w zakresie przestrzegania procedur przy 

realizacji natozonych na organy zadan. 

Ponadto, w celu likwidacji zrodet powstawania skarg ksztaftowano pozytywny wizerunek administracji 

podatkowej poprzez szybkCl, profesjonalnCl obstug~ oraz kontynuowanie popularyzacji w lokalnych srodkach 

masowego przekazu przepisow prawa podatkowego, jak rowniez biezClce informowanie podatnikow 

o zmianach w przepisach prawa podatkowego. Jednoczesnie z przeprowadzonych badan ankietowych 

dotyczClcych zadowolenia klientow okreslone zostaty wrazliwe obszary dziatania urz~dow w celu doskonalenia 

swiadczonych w nich ustug. 

2.2 Urzc:dy kontroll skarbowej 

Do urz~dow kontroli skarbowej w 2015 r. wptyn~ty 102 skargi i wnioski, z ktorych: 

a) 93 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 2 pozytywnie, 

• 91 negatywnie, 

b) 9 przekazano zgodnie z wtasciwosciCl. 

Tematyka spraw dotyczyta W szczeg6lnosci: 

• niewtasciwego dziatania organow skarbowych, 

• skarg na pracownikow, 

• nieprawidtowosci w prowadzonych post~powaniach orzeczniczych, 

• niewtasciwego dziatania organow skarbowych. 

Terminowosc rozpatrywania skarg i wniosk6w 

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu. 
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Przyj-:cia obywateli 

W 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 2 obywateli, kt6rzy zostali przyj~ci przez kierownik6w 

jednostek organizacyjnych. Tematyka skarg dotyczyta nieprawidtowego prowadzenia przez dyrektora urz~du 

kontroli skarbowej post~powania kontrolnego wobec skariijcego oraz dor~czania wezwan w post~powaniach 

przygotowawczych. 

Dziatania naprawcze podejmowane przez urz-:dy kontroli skarbowej 

Z przekazanych do Ministerstwa Finans6w informacji wynika, ie kierownictwo urz~d6w kontroli skarbowej 

wnikliwie i na bieiijco analizuje problematyk~ skarg. Podejmowane Sij stosownie do okolicznosci dziatania 

dyscyplinujijce w przypadku potwierdzenia stawianego zarzutu oraz dziatania profilaktyczne, w celu 

wyeliminowania zaniedban mogijcych w przysztosci skutkowac skargami. Problematyka z zakresu procedury 

kontrolnej, stanowiijca zasadniczy przedmiot zarzut6w zawartych w skargach, jest tematem bieiijcych szkolen 

wewn~trznych kadry kierowniczej, inspektor6w kontroli skarbowej oraz pracownik6w wchodzijcych w sktad 

zespot6w kontrolnych. 

2.3 Izby i urzfldy celne 

Do izb i urz~d6w celnych w 2015 r. wptyn~to 353 skarg i wniosk6w, z kt6rych: 

a) 304 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym: 

• 22 pozytywnie, 

• 242 negatywnie, 

• 40 winny spos6b, tj. pozostawiono bez rozpatrzenia zgodnie z § 8 pkt 1 rozporzijdzenia oraz poprzez 

udzielenie informacji, 

b) 49 przekazano wedtug wtasciwosci. 

Tematyka spraw dotyczyta w szczeg6lnosci: 

• czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przejsciach granicznych, 

• braku podstaw do przeprowadzania kontroli (bezprawnego wtargni~cia funkcjonariuszy do mieszkania, 

naduiywania wtadzy, nieokazanie dokumentu upowainiajijcego do przeprowadzenia kontroli), 

• niezgodnego z wymogami prawa przeprowadzenia czynnosci przeszukania osoby, sposobu 

przeprowadzenia czynnosci kontrolnych (niewtasciwe zachowanie funkcjonariuszy celnych podczas 

realizacji czynnosci kontroli, wywieranie presji na osobie kontrolowanej, naktanianie do podpisywania 

protokot6w z kontroli bez moiliwosci wczesniejszego ich przeczytania, uszkodzenie element6w pojazdu 

podczas kontroli), 

• opieszatosci przy przeprowadzaniu kontroli, 
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• cz~stego lub bezpodstawnego kierowania pojazd6w do kontroli szczeg6towej oraz przedtuzajqcego si~ 

czasu odprawy granicznej, 

• bezzasadnosci dokonanych ustalen kontroli, 

• nieprawidtowosci w przeprowadzaniu kontroli w zakresie urzqdzania gier hazardowych. 

Terminowosc rozpatrywania skarg i wnioskow 

Z naruszeniem ustawowego terminu zatatwiono 3 skargi z powodu: 

• nieobecnosci osoby rozpatrujqcej skarg~, 

• bt~dnego odczytania daty wptywu przez osob~ prowadzqcq spraw~, 

• nieprawidtowej kwalifikacji pisma b~dqcego skargq. 

Przyj~cia obywateli 

W izbach i urz~dach celnych w 2015 r. w sprawach skarg i wniosk6w przyj~to 31 obywateli, sprawy dotyczyty 

m.in.: 

• czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przejsciach granicznych, 

• dtugiego czasu oczekiwania na przekroczenie granicy, 

• prowadzonych postepowan egzekucyjnych, 

• zachowan funkcjonariuszy celnych, 

• plan6w likwidacji oddziatu celnego, 

• sposobu przeprowadzenia kontroli celnej w ruchu pieszym na przejsciu granicznym, 

• implementacji przepis6w prawa unijnego do polskiego systemu prawnego oraz nieuwzgl~dnienia 

w prowadzonych post~powaniach praw przystugujqcych stronie z mocy Konstytucji RP, 

• sposobu organizacji przyjmowania obywateli w sprawach skarg i wniosk6w po godzinach urz~dowania 

jednostki, 

• sposobu zatatwienia skargi, 

• dziatan funkcjonariuszy celnych realizujqcych zadania z zakresu przeciwdziatania 

przest~pczosci oraz stronniczosci funkcjonariusza prowadzqcego spraw~, 

• wydanych decyzji podatkowych i wszcz~tego postepowania egzekucyjnego, 

• oznakowania drogi dojazdowej do urz~du. 

Dzialania naprawcze podejmowane przez izby i urz~dy celne 

zwalczania 

W celu ograniczenia nieprawidtowosci w zakresie rozpatrywania skarg i wniosk6w podj~to m. in. nast~pujqce 

dziatania: 

• dokonywano analizy zakresu przedmiotowego skarg i wniosk6w na naradach i odprawach stuzbowych 

w celu ograniczenia zr6det nieprawidtowosci, 
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• prowadzono instruktaz dla funkcjonariuszy rozpoczynaj'lcych stuzb~, 

• dokonano zmian organizacyjnych w celu zwi~kszenia liczby pracownik6w obstuguj'lcych Centrum 

Rozliczen, 

• przeprowadzono akcj~ informacyjn'l dotycz'lC'l wtasciwego wypetniania dokument6w jak r6wniez 

zwi~kszono liczb~ stanowisk informacyjnych, 

• organizowano szkolenia dla funkcjonariuszy i pracownik6w stuzby Celnej z zakresu ksztaftowania 

etycznych postaw, relacji z osobami kontrolowanymi oraz przeciwdziatania korupcji, 

• wsp6tpracowano ze Straz'l Graniczn'l dla zapewnienia ptynnosci odpraw na przejsciach granicznych. 

Pozostate jednostki podlegte Ministrowi Finans6w, tj. Centrum Przetwarzania Danych Ministerstwa Finans6w 

oraz Centrum Edukacji Zawodowej Resortu Finans6w w 2015 r. nie rozpatrywaty spraw maj'lcych cechy skargi 

b'ldi wniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu post~powania administracyjnego, jak r6wniez nie przyjmowaty 

obywateli w ww. zakresie. 
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