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WSTEP

Organizacja, tryb rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz przyjecia obywateli w Ministerstwie Finanséw
i w jednostkach podlegtych i nadzorowanych przez Ministra Finansow byly prowadzone na podstawie:
1) ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego? (Dziat VIIl ustawy),
2) rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw? zwane dalej ,,rozporzadzeniem”,
oraz
3) zarzadzenia Ministra Finanséw Nr 21 z dnia 6 sierpnia 2009 r. w sprawie trybu postepowania
ze skargami i wnioskami w Ministerstwie Finanséw?,
4) zarzadzenia Ministra Finanséw Nr 16 z dnia 12 marca 2015 r. w sprawie postepowania ze skargami
i wnioskami w Ministerstwie Finansow®,
5) zarzadzenia Ministra Finanséw Nr 94 z dnia 31 grudnia 2015 r. w sprawie postepowania ze skargami,

whioskami i petycjami w Ministerstwie Finansow®,

Komérki organizacyjne Ministerstwa Finanséw, na podstawie § 25 ust. 1 pkt 6 lit. f Regulaminu organizacyjnego
Ministerstwa Finansow, stanowigcego zatacznik do zarzadzenia Nr 34 Ministra Finanséw z dnia 11 lipca 2014 r.
w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwu Finanséw®, w zakresie swojej whasciwosci
realizowaly zadania zwigzane z wykonywaniem obowigzkéw organu administracji rzadowej, w szczegdlnosci

przygotowywaty odpowiedzi na skargi i wnioski, a takze wystapienia obywateli, organizacji i instytucji.

W 2015 r. za koordynowanie rozpatrywania przez komérki organizacyjne Ministerstwa skarg i wnioskdw,
atakie dokonywanie okresowych ocen przyjmowania oraz zatatwiania skarg i wnioskéw przez organy
i jednostki podlegte Ministrowi Finanséw odpowiadato Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej, zgodnie z § 61 ust.

2 pkt 7 Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw.

! Dz. U.2 2016 r. poz. 23.

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

3 Dz. Urz. Min. Fin. Nr 10, poz. 53.

4 Dz. Urz. Min. Fin. poz. 18.

5 Dz. Urz. Min. Fin. poz. 5.

6 Zarzadzenie Nr 34 Ministra Finanséw z dnia 11 lipca 2014 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwu Finaiiséw
(Dz. Urz. Min. Fin. z 2014 r. poz. 27, z péZn. zm.).



ZESTAWIENIE PRZYJEC OBYWATELI W RAMACH SKARG | WNIOSKOW W 2015 ROKU

Liczba przyjetych interesantéw

Wyszczegdinlente Ogoétem w tym przez Kierownictwo
-1- -2- -3-
Ministerstwo Finanséw 7 0
Jednostki organizacyjne 175 152
Razem: 182 152

ZESTAWIENIE DOTYCZACE SPOSOBU ZAtATWIENIA SKARG | WNIOSKOW W 2015 ROKU

Zatatwiono w okresie sprawozdawczym Sposéb zatatwienia
w tym (zrubr. 4)
: Zatatwiono
Wyszczegélnienie Ogbtem przekazano | zatatwiono po terminie
(3+4) wedtug we wlasnym | Pozytywny * | Negatywny * Inny (rubr. 3+4)
wiasciwosci zakresie
-1- -2- -3- -4- -5- -6- -7- -8-
MiniSteRiee 530 220 310 18 246 46 17
Finansow
Jedr-wstk.i 1978 495 1483 246 1083 154 17
organizacyjne
2508 715 1793 264 1329 200 34
Razem:

*Pozytywny sposéb zalatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi lub wniosku uznano zasadnos¢ zarzutéw zawartych

w skardze lub uznano stusznos¢ wniesionych wnioskow.
**Negatywny sposéb zalatwienia sprawy — oznacza, ze w toku rozpatrywania skargi przeprowadzone postgpowanie wyjasniajace

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




ZESTAWIENIE SKARG | WNIOSKOW WEDtUG PROBLEMATYKI ZAtATWIONYCH WE

WEASNYM ZAKRESIE W 2015 ROKU

Lp. Problematyka Mil:listerstwo Jednostk.i Razem
Finanséw organizacyjne
-1- -2- -3- -4- -5-
Nieprawidtowosci w prowadzonych
1. postepowaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, 59 261 320
karne, egzekucyjne)
2. Nieterminowe zatatwianie spraw 26 83 109
3. Skargi na pracownikéw 26 423 449
4. Niewtasciwe dziatanie organéw 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, ktére .nle. mle.szcza siew 271 38 59
problematyce wymienionej w Ip. 1-8)
Razem 310 1483 1793

Szczegétowe informacje dotyczace rozpatrywania skarg i wnioskéw w Ministerstwie Finanséw oraz

w jednostkach podlegtych Ministrowi Finanséw zostaty przedstawione w pkt IV Sprawozdania.



IV CZESC OPISOWA

CHARAKTERYSTYKA ILOSCIOWA SKARG | WNIOSKOW

Liczba skarg i wnioskéw, ktére wplynety do Ministerstwa Finansdw oraz jednostek podlegtych ksztattowata sie
wedtug zestawienia jak nizej. Dla pordwnania w zestawieniu zaprezentowano réwniez dane dotyczgce skarg

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

2015r. 2014r.
Ministerstwo Finansow 530 501
izby i urzedy skarbowe 1523 1538
urzedy kontroli skarbowej 102 98
izby i urzedy celne 353 332

2508 2 469

Biorac pod uwage wyzej wskazane dane liczbowe, mozna stwierdzi¢, ze liczba skarg i wnioskéw w latach
2014-2015 utrzymuje sig¢ na poréwnywalnym poziomie.
Sposdb zatatwiania skarg i wnioskdw rozpatrzonych przez resort finanséw we witasnym zakresie w 2015 r.
ksztattuje sie nastepujaco:
1) skargi i wnioski zatatwione pozytywnie stanowiq 14,72%, tj. 264 sposréd 1793 (dla pordwnania
w 2014 r. — 13,13%), |
2) skargi i wnioski zatatwione negatywnie stanowig 74,12%, tj. 1329 sposréd 1793 (dla porédwnania
w 2014 r. — 76,36%),
3) skargi i wnioski zatatwione ,w inny sposéb”, przyktadowo poprzez udzielenie zainteresowanym
wyjasnien, stanowig 11,16%, tj. 200 sposréd 1793 (dla poréwnania w 2014 r. — 10,51%).
Pomimo, ze liczba skarg i wnioskdw utrzymywata sie na pordwnywalnym poziomie do roku poprzedniego,
nalezy stwierdzi¢, ze nieznacznie zwiekszyt sie procent skarg, uznanych za zasadne.
Ponadto, przekroczenie terminu obowigzujagcego przy rozpatrywaniu skarg i wnioskow wystgpito w 34
sprawach, co stanowi 1,35% ogdtu spraw rozpatrzonych (dla poréwnania w 2014 r. — 13 spraw, co stanowito
0,53%). Powyisze wskazuje, ze w 2015 r. zwiekszyfa sie liczba spraw rozpatrzonych po ustawowym terminie.
Skargi i wnioski rozpatrzone w Ministerstwie Finanséw po ustawowym terminie stanowity 3,20% w stosunku

do ogdtu spraw, natomiast w jednostkach podlegtych stanowity 0,85%.



Najczesciej skargi dotyczyly niewtasciwego dziatania organéw podatkowych i celnych, skarg na pracownikéw
oraz nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych (podatkowe, celne, karne,
egzekucyjne). Problematyka skarg i wnioskdw, z podziatem na Ministerstwo Finanséw i jednostki podlegte
zostata przedstawiona w tabeli w pkt 1ll Sprawozdania pn. Zestawienie skarg i wnioskéw wedtug problematyki

zatatwionych we wtasnym zakresie w 2015 r.

Zgodnie z informacjami udzielonymi przez komorki organizacyjne Ministerstwa Finanséw oraz jednostki
podlegte, podejmowane sg dziatania w celu ograniczenia przyczyn skfadania skarg i wnioskéw oraz
zminimalizowania ryzyka wystapienia okolicznosci sktaniajagcych obywateli do ich ztozenia. Do dziatan
podejmowanych ww. zakresie, omowionych szczegdétowo w dalszej czesci Sprawozdania, nalezy przede
wszystkim podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracownikéw resortu oraz ksztaftowanie pozytywnego
wizerunku administracji podatkowej i celnej. Istotng role w tym zakresie, jak wskazaty komaorki nadzorujgce
pion administracji podatkowej i celnej, petni tworzenie przyjaznej atmosfery obstugi interesantéw. Innym
istotnym czynnikiem, wedfug opinii komdrek organizacyjnych, majacym wptyw na liczbe skarg i wnioskéw jest

réwniez poziom edukacji spotecznej w zakresie wiedzy na temat zagadnien z zakresu prawa podatkowego i cta.

INFORMACJE SZCZEGOLOWE DOTYCZACE MINISTERSTWA FINANSOW | JEDNOSTEK PODLEGLYCH

1. Ministerstwo Finanséw

W 2015r. do Ministerstwa Finanséw wplynefo 530 skarg i wnioskdow. Na 40 komodrek organizacyjnych
wchodzacych w skfad Ministerstwa, skargi i wnioski rozpatrywato 17 komdrek organizacyjnych, zgodnie z ich
zakresem przedmiotowym. Zauwazy¢ nalezy, ze najwiekszg liczbe skarg i wnioskéw, stanowigca ponad 62%
wszystkich spraw ogotem, rozpatrzyt Departament Administracji Podatkowej. Liczba rozpatrzonych spraw

w podziale na komdrki organizacyjne ksztattowata sie nastepujaco:

1) Departament Administracji Podatkowe;j 329
2) Departament Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier 49
3) Departament Stuzby Celnej 40
4) Departament Kontroli Skarbowej 31
5) Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej’ 24
6) Departament Podatku Akcyzowego 19

7 Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej funkcjonowato w strukturze Ministerstwa Finanséw w 2015 r. W zwigzku ze zmianga Statutu
Ministerstwa Finanséw, Biuro z dniem 23 lutego 2016 r. zostato przeksztatcone w Biuro Kontroli Wewnetrznej.



7) Departament Cet

=
N

8) Departament Finanséw Samorzadu Terytorialnego
9) Departament Finansowania Sfery Budzetowej

10) Departament Informacji Finansowej

11) Departament Wspierania Polityk Gospodarczych
12) Departament Instytucji Pfatniczej

13) Departament Strategii Systemu Informacyjnego &
14) Departament Podatku od Towaréw i Ustug

15) Biuro Administracyjne

16) Biuro Dyrektora Generalnego

P R R P R N WM D ®

17) Biuro Edukacji Finansowej®

Razem: 530

Pozostate komdrki organizacyjne Ministerstwa Finanséw nie rozpatrywaty spraw majgcych cechy skargi badz
wniosku w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego, jak rowniez nie przyjmowaty

obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

171 Departament Administracji Podatkowej

Do Departamentu Administracji Podatkowej wplyneto tacznie 329 skarg i wnioskdw, z ktorych:
a) 211 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym:
e 15 pozytywnie,
¢ 165 negatywnie,
e 31 w inny sposdb, tj.: w 9 sprawach udzielono wyjasnierr, natomiast 21 skarg pozostawiono bez
rozpatrzenia zgodnie z § 8 rozporzadzenia,
b) 118 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.
Przesytajac skargi wedtug wiasciwosci do jednostek podlegtych Departament Administracji Podatkowej zadat

informacji o sposobie zatatwienia sprawy.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdlnosci:

e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,

8 Departament Strategii Systemu Informacyjnego funkcjonowat w strukturze Ministerstwa Finansow w 2015 r. W zwigzku ze zmiang
Statutu Ministerstwa Finanséw Departament DS z dniem 23 lutego 2016 r. przeksztatcit sig w Departament Informatyzacji.

9 Biuro Edukacji Finansowej funkcjonowato w strukturze Ministerstwa Finansow w 2015 r. W zwigzku ze zmiang Statutu Ministerstwa
Biuro z dniem 23 lutego 2016 r. przeksztatcit sie w Biuro Komunikacji i Promocji.



nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,
niewtfasciwego dziatania organéw podatkowych,

nieterminowego zatatwiania spraw przez organy podatkowe,
niewtasciwej organizacji pracy,

pracownikéw jednostek administracji skarbowej,

spraw pracowniczych.

Z ogdlnej liczby skarg i wnioskéw rozpatrzonych w 2015 r. przez Departament Administracji Podatkowej

9 spraw zatatwiono po terminie. Przyczyna nieterminowego zafatwienia spraw byto otrzymanie przez

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

terminu od daty wplywu do Kancelarii Gtéwnej. Sprawy te Departament przekazat niezwitocznie po ich

otrzymaniu.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 8 obywateli.

Tematyka spraw dotyczyta m. in.:

1.2

dziatan urzedu skarbowego w zwigzku ze ziozonym przez skarigcego doniesieniem
o nieprawidtowosciach w rozliczeniach innego podmiotu,

whniosku o zmiane przepiséw ustawy Ordynacja podatkowa w zakresie tajemnicy skarbowe;j,
niewfasciwego dziatania organdw w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami celnymi
i egzekucyjnymi,

spraw podatkowych w zakresie odpowiedzialnosci 0séb trzecich,

ulg w sptacie zobowigzan podatkowych.

Departament Kontroli Ceilnej, Podatkowej i Kontroli Gier

Do Departamentu Kontroli Celnej, Podatkowej i Kontroli Gier wptyneto 49 skarg i wnioskdw, z ktérych:

a)

b)

23 zatatwiono we wtasnym zakresie — negatywnie,

26 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:

czynnosci  kontrolnych wykonywanych przez funkcjonariuszy celnych wydziatéw zwalczania
przestepczosci w izbach celnych,

niewtasciwego dziatania organéw podatkowych i celnych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.



Przyjecia obywateli

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyje¢ obywateli.

1.3 Departament Stuzby Celnej

Whptyneto 40 skarg i wnioskéw, z ktérych:
a) 15 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:
e 9 negatywnie,
e 6 winny sposéb,

b) 25 przekazano zgodnie z wtasciwoscig.

Tematyka skarg i wnioskow dotyczyta w szczegolnosci:
e prowadzonych przez organy celne postepowarn egzekucyjnych,
e sposobu zorganizowania w izbie celnej przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw,
e sposobu zatatwienia skargi,
e spraw pracowniczych.
Przekazano 2 skargi z naruszeniem ustawowego 7-dniowego terminu z powodu wydtuzonego obiegu pism

w Ministerstwie.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.4 Departament Kontroli Skarbowej

Do Departamentu Kontroli Skarbowej wptyneto tacznie 31 skarg i wnioskdw, z ktérych:
a) 26 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:
e 2 pozytywnie,
e 24 negatywnie,

b) 5 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegolnosci:
e niewlasciwego dziatania organdw skarbowych,
e skarg na pracownikdéw,
e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych.

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.



Przyjecia obywateli
W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 1 obywatela. Skarga dotyczyta pracownika urzedu kontroli

skarbowej.

1.5 Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej

Do Biura Audytu i Kontroli Wewnetrznej wplynety 24 skargi, z ktérych:
a) 14 zatatwiono we wiasnym zakresie — negatywnie,

b) 10 przekazano zgodnie z wtasciwoscia

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegéinosci:

nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,

e skarg na pracownikéw,

e sposobu realizacji wniosku ztozonego w trybie przepiséw o dostepie do informacji publiczne;j,
e nieterminowe zafatwianie spraw.

Wszystkie sprawy rozpatrzono w ustawowym terminie.

Przyjecia obywateli

W zawigzku z natozonym na Biuro Audytu i Kontroli Wewnetrznej zadaniem koordynowania postepowania
zwigzanego z rozpatrywaniem skarg i wnioskdw wptywajacych do Ministerstwa Finanséw, w tym przyjmowania
obywateli oraz petnienia dyzuru telefonicznego w sprawach skarg i wnioskdw, Biuro w ramach biezacych
dziatan kierowato interesantéw do wtasciwych komdrek organizacyjnych Ministerstwa, a takze do innych
organéw i instytucji. Biuro udzielato telefonicznie informacji o trybie i sposobie zatatwiania spraw, jak rowniez
przekazywato do komdrek organizacyjnych Ministerstwa informacje dotyczace jego funkcjonowania w sferze
zwigzanej z obstugg podatnikow w szczegdlnosci dotyczacych funkcjonowania ogdlnopolskiego Centrum
Rozliczenn dochodéw panstwa pobieranych przez Stuzbe Celng oraz funkcjonowania wyszukiwarki interpretacji

podatkowych.

1.6 Departament Podatku Akcyzowego

Do departamentu podatku Akcyzowego wptyneto 19 skarg i wnioskéw, z ktdrych:
a) 7 zatatwiono we wtasnym zakresie, w tym:
e 5 negatywnie,
e 2 winny sposdb,

b) 12 przekazano zgodnie z wiasciwoscia.
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Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegélnosci:
e sposobu prowadzenia postepowan podatkowych, wymiarowych przez organy podatkowe,
tj. naczelnikéw urzedéw celnych i dyrektoréw izb celnych,
e nieterminowego zatatwiania spraw,
e nieprawidlowosci w zatatwianiu skarg.
Z ogolnej liczby spraw rozpatrzonych przez Departament Podatku Akcyzowego, pie¢ skarg zostato
rozpatrzonych po terminie w zwigzku z:
e otrzymaniem kilku skarg od jednego skarigcego w krétkich odstepach czasu, co wymagato ich
catosciowej analizy,
e koniecznoscig wystapienia do skarzgcego o uzupetnienie wniesionego pisma,

® potrzeba zaopiniowania przez inny departament przed dokonaniem ostatecznego rozstrzygniecia.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.7 Departament Cet

Do Departamentu Cet wptyneto tacznie 12 skarg i wnioskéw, z ktérych:
a) 7 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:
e 3 negatywnie,
e 4 winny sposdb, tj.: poprzez udzielenie wyjasnien i informacji,

b) 5 przekazano zgodnie z wlasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdlnosci:

e usuniecia danych z wykazu cudzoziemcéw, prowadzonego przez Szefa Urzedu do Spraw

Cudzoziemcédw, ktorych pobyt na terenie RP jest niepozadany,

e sposobu prowadzenia postepowan w sprawie dtugu celnego,

e nieprawidtowego dziatania systemu CELINA,

e niewtasciwego informowania przez izbe celng o braku obowigzku zgtaszania kwot powyzej 10 tys. euro.
Z naruszeniem ustawowego terminu rozpatrzono jedna skarge. Przekroczenie ustawowego terminu wynikato
ze ztozonosci skargi i koniecznosci uzyskania dokumentacji oraz wyjasniei od urzedu celnego prowadzacego

sprawe.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyje¢ obywateli.
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1.8 Departament Finanséw Samorzadu Terytorialnego

Do Departamentu Finanséw Samorzadu Terytorialnego wptyneto fgcznie 8 spraw, z ktorych:
a) 2 zatatwiono we witasnym zakresie w inny sposdb, tj. poprzez wskazanie wtasciwego organu,

b) 6 przekazano zgodnie z wiasciwoscig.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyjec¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.9 Departament Finansowania Sfery Budzetowej

Do Departamentu Finansowania Sfery Budzetowej wplynely 4 sprawy, ktdre przekazano zgodnie z wtasciwoscig

z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.10 Departament Informacji Finansowej

Do Departamentu Informacji Finansowej wptynely 4 sprawy, ktore przekazano zgodnie z wiasciwoscig

z zachowaniem ustawowego terminu.
Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.11 Departament Wspierania Polityk Gospodarczych

Do Departamentu Wspierania Polityk Gospodarczych wptynety fgcznie 3 sprawy, ktére przekazano zgodnie

z wlasciwoscig, z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskdw.

1.12 Departament Instytucji Ptatniczej

Do Departamentu Instytucji Ptatniczej wptynety 2 sprawy, z ktérych jedng zatatwiono we wtasnym zakresie —
negatywnie, z zachowaniem ustawowego terminu zatatwienia skargi, natomiast drugg przekazano zgodnie

z wtasciwoscig. Skarga dotyczyta wpisu reprezentowanej przez skarigcego Spétki do rejestru podmiotéw
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wykluczonych z mozliwosci otrzymania $rodkéw przeznaczonych na realizacje programéw finansowanych

z udziatem srodkéw europejskich.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw nie odnotowano przyje¢ obywateli.

1.13 Departament Strategii Systemu Informacyjnego

Do Departamentu Strategii Systemu Informacyjnego wptyneta 1 skarga, ktérg zatatwiono we wtasnym zakresie
— pozytywnie. Skarga dotyczyta sposobu zmiany wzoréw deklaracji VAT na portalu e-Deklaracje.

Skarge rozpatrzono w ustawowym terminie.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

1.14 Departament Podatku od Towaréw i Ustug

Do Departamentu Podatku od Towardw i Ustug wptyngt 1 wniosek, ktéry zostat zatatwiony we wiasnym
zakresie — negatywnie. Wniosek dotyczyt obowigzujacych przepiséw w zakresie podatku VAT oraz podatkow
dochodowych, jak réwniez propozycji dokonania reformy podatkéw. Wniosek rozpatrzono z zachowaniem

ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw

1.15 Biuro Administracyjne

Do Biura Administracyjnego wptynat 1 wniosek, ktory zatatwiono we witasnym zakresie — w inny sposéb,
z zachowaniem ustawowego terminu. Whniosek dotyczyt sporzadzenia i publikacji petnego rejestru
nieruchomosci, ktére byly przedmiotem roszczen zgtoszonych oraz uregulowanych w ramach zawartych
w okresie PRL uméw miedzynarodowych. Dokumentacja z wykonania uktadéw indemnizacyjnych bedaca
w dyspozycji Ministerstwa nadal nie jest kompletna i prowadzone sg intensywne dziatania, we wspétpracy
z innymi organami, w szczegdlnosci dyplomatycznymi i archiwistycznymi, w celu uzupetnienia brakujacych
danych. W zwigzku z tym publikacja wykazéw nastepuje po wczesniejszym opracowaniu pozyskanych

dokumentoéw.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskdw.
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1.16 Biuro Dyrektora Generalnego

Do Biura Dyrektora Generalnego wptyneta 1 skarga, ktéra zostata przekazana zgodnie z wlasciwosciy,

z zachowaniem ustawowego terminu.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

1.17 Biuro Edukacji Finansowej

Do Biura Edukacji Finansowej wplynat 1 wniosek, ktéry zatatwiono we wtasnym zakresie — negatywnie. Termin
udzielenia odpowiedzi zostat przedtuzony o 15 dni ze wzgledu na zawito$¢ sprawy i koniecznos$é wypracowania
wspdlnego stanowiska Ministerstwa w ramach konsultacji wewnetrznych. Wniosek dotyczyt rozszerzenia

Biuletyndw Informacji Publicznej o zamieszczenie w nich rejestréw umow.

Przyjecia obywateli

W 2015 r. nie odnotowano przyje¢ obywateli w sprawach skarg i wnioskéw.

2. JEDNOSTKI PODLEGLE MINISTROWI FINANSOW

2:1 Izby i urzedy skarbowe

Do izb i urzedéw skarbowych w 2015 r. wptyneto 1 523 skarg i wnioskdw, z czego:
a) 1086 zatatwiono we wiasnym zakresie:
e 222 (20,44%) pozytywnie - wykazujac zasadno$¢ zarzutow zawartych w skargach,
e 750 (69,06%) negatywnie - postepowania wyjasniajgce wykazaly bezzasadnos¢ zarzutdw,
e 114 (10,50%) w inny sposob — tj. w szczegdlnosci poprzez pozostawienie skarg bez rozpatrzenia,
w zwigzku z ponowieniem skargi przez skarzgcego bez wykazania nowych okolicznosci, wycofanie
skarg, udzielanie odpowiedzi na skargi wnoszone przez osoby trzecie,

b) 437 skarg przekazano zgodnie z wiasciwoscia.

Tematyka skarg i wnioskéw dotyczyta w szczegdlnosci:

niewtasciwego dziatania organéw podatkowych,

skarg na pracownikow,

nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,

nieterminowego zafatwiania spraw,
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e spraw pracowniczych,
e niewlasciwej organizacji pracy,
e nieprawidtowosci w zatatwianiu skarg,

e korupcji pracownikow.

llo$¢ spraw wg podziatu na wojewddztwa:

LICZBA SPRAW WEDLUG PODZIALU NA WOJEWODZTWA

1. Dolnoslaskie 61 5,62%
2. | Kujawsko-pomorskie 31 2,85%
3. |Lubelskie 41 3,78%
4. |Lubuskie 35 3,22%
5. [todzkie 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. |Slaskie 113 10,41%
13. |Swietokrzyskie 29 2,67%
14. | Warminsko-mazurskie 35 3,22%
15. | Wielkopolskie 72 6,63%
16. |Zachodniopomorskie 61 5,62%
Ogoétem: 1086 100,00%

Terminowo$¢ rozpatrywania skarg i wnioskow

Z ogdlnej liczby skarg i wnioskdw rozpatrzonych przez izby i urzedy skarbowe 14 spraw zatatwiono po terminie.
Przyczynami nieterminowego rozpatrywania spraw byto w szczegdlnosci: nieprzeprowadzenie wnikliwej analizy
sktadanych przez podatnikéw pism oraz ich nieprawidtowe kwalifikowanie, ztozono$¢ i niejasny stan faktyczny
dotyczacy dziatania organu podatkowego oraz trudnosci w jego ustaleniu z uwagi na przekazanie akt
postepowania do sadu, braki kadrowe i duze obcigzenie praca, a takie niewystarczajace doswiadczenie

pracownikéw realizujgcych zadania w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskéw.
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Przyjecia obywateli

W izbach i urzedach skarbowych w 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 142 obywateli

(dla poréwnania w 2014 r. - 208 obywateli). Tematyka skarg i wnioskéw rozpatrywanych przez izby i urzedy

skarbowe w ramach przyje¢ obywateli dotyczyta w szczegdlnosci:

obstugi interesantéw podczas akcji sktadania zeznan rocznych,

udzielania ulg w sptacie zobowigzan podatkowych,

prowadzonych postepowan podatkowych i egzekucyjnych,

zwrotow nadptat z zeznan rocznych,

dziatan urzedéw skarbowych, w tym nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach kontrolnych,
nieetycznego zachowania pracownika urzedu skarbowego podczas wykonywania czynnosci
stuzbowych,

sposobu obstugi interesanta w zwigzku z prowadzonym postepowaniem wyjasniajgcym w sprawie
wykazanej ulgi na dziecko,

skarg na pracownikéw urzedu oraz spraw pracowniczych,

braku godta na sali obstugi podatnika,

naboru do pracy.

Wszystkim sprawom nadano natychmiastowy bieg, kierujagc je do wyjasnienia wfasciwym komodrkom,

z jednoczesnym zobowigzaniem ich do udzielenia odpowiedzi.

Dziatania naprawcze podejmowane przez izby i urzedy skarbowe

W celu ograniczenia przyczyn skladania skarg i wnioskéw oraz zminimalizowania mozliwosci zaistnienia

przestanek do ich ztozenia w izbach i urzedach skarbowych kontynuowano dotychczasowe dziatania polegajace

m. in. na:

statym podnoszeniu kwalifikacji zawodowych pracownikéw poprzez szkolenia z zakresu praktycznych
aspektow komunikacji z klientem, w celu eliminowania biedéw, uchybient inieprawidtowosci
w obstudze interesantéw,

organizowaniu narad i spotkan dla pracownikéw oraz podatnikdéw, ze szczegélnym uwzglednieniem
przedsiebiorcow, w tym omawianiu na naradach z kadrg kierowniczg stwierdzonych w skargach btedéw
oraz uchybien,

rozwiazywaniu sytuacji konfliktowych przez kierownictwo urzedu,

zapewnianiu interesantom dostepu do informacji dotyczacych obowigzujacych przepiséw

(tablice ogtoszen, strony internetowe) oraz biezgcym bezposrednim informowaniu podatnikéw
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o dokonanych przez ustawodawce zmianach w przepisach, w tym prowadzeniu akcji informacyjnych
oraz edukacyjnych dla podatnikéw,
e monitorowaniu i nadzorowaniu przestrzegania terminowosci i rzetelnosci w zakresie zatatwianych
skarg i wnioskow,
e podejmowaniu dziatan zmierzajacych do poprawy organizacji pracy i warunkéw lokalowych, w celu
zapewnienia sprawnej oraz kompetentnej obstugi i komunikacji z podatnikami,
e przeprowadzaniu w urzedach ankiet i dokonywaniu ich analizy w ramach badania satysfakcji klientéw,
e promowaniu pozadanych postaw i zachowan wsréd urzednikéw, uwzgledniajagcych zaréwno
przestrzeganie norm prawnych jak i zasad etycznych,
e wydawaniu zalecerh oraz przeprowadzaniu instruktazy w zakresie przestrzegania procedur przy
realizacji natozonych na organy zadan.
Ponadto, w celu likwidacji Zrédet powstawania skarg ksztattowano pozytywny wizerunek administracji
podatkowej poprzez szybka, profesjonalng obstuge oraz kontynuowanie popularyzacji w lokalnych srodkach
masowego przekazu przepisow prawa podatkowego, jak rdéwniez biezgce informowanie podatnikéw
ozmianach w przepisach prawa podatkowego. Jednoczesnie z przeprowadzonych badan ankietowych
dotyczacych zadowolenia klientéw okreslone zostaty wrazliwe obszary dziatania urzedéw w celu doskonalenia

$wiadczonych w nich ustug.

2.2 Urzedy kontroli skarbowej

Do urzedéw kontroli skarbowej w 2015 r. wptynety 102 skargi i wnioski, z ktérych:
a) 93 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:
e 2 pozytywnie,
e 91 negatywnie,

b) 9 przekazano zgodnie z wtasciwoscia.

Tematyka spraw dotyczyta w szczegdlnosci:
e niewlasciwego dziatania organéw skarbowych,
e skarg na pracownikéw,
e nieprawidtowosci w prowadzonych postepowaniach orzeczniczych,

e niewlasciwego dziatania organow skarbowych.

Terminowo$¢ rozpatrywania skarg i wnioskow

Wszystkie sprawy rozpatrzono z zachowaniem ustawowego terminu.
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Przyjecia obywateli

W 2015 r. w sprawach skarg i wnioskéw przyjeto 2 obywateli, ktérzy zostali przyjeci przez kierownikéw
jednostek organizacyjnych. Tematyka skarg dotyczyta nieprawidtowego prowadzenia przez dyrektora urzedu
kontroli skarbowej postepowania kontrolnego wobec skarzacego oraz doreczania wezwarn w postepowaniach

przygotowawczych.

Dziatania naprawcze podejmowane przez urzedy kontroli skarbowej

Z przekazanych do Ministerstwa Finanséw informacji wynika, ze kierownictwo urzedéw kontroli skarbowe;j
wnikliwie i na biezgco analizuje problematyke skarg. Podejmowane sg stosownie do okolicznosci dziatania
dyscyplinujace w przypadku potwierdzenia stawianego zarzutu oraz dziatania profilaktyczne, w celu
wyeliminowania zaniedban mogacych w przysztosci skutkowac¢ skargami. Problematyka z zakresu procedury
kontrolnej, stanowigca zasadniczy przedmiot zarzutdw zawartych w skargach, jest tematem biezacych szkolen
wewnetrznych kadry kierowniczej, inspektoréw kontroli skarbowej oraz pracownikéw wchodzacych w sktad

zespotéw kontrolnych.

2.3 Izby i urzedy celne

Do izb i urzedéw celnych w 2015 r. wptyneto 353 skarg i wnioskdw, z ktérych:
a) 304 zatatwiono we wiasnym zakresie, w tym:
e 22 pozytywnie,
e 242 negatywnie,
e 40 w inny sposob, tj. pozostawiono bez rozpatrzenia zgodnie z § 8 pkt 1 rozporzadzenia oraz poprzez
udzielenie informacji,

b) 49 przekazano wedtug wiasciwosci.

Tematyka spraw dotyczyta w szczegéinosci:

e czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przejsciach granicznych,

e braku podstaw do przeprowadzania kontroli (bezprawnego wtargniecia funkcjonariuszy do mieszkania,
naduzywania wtadzy, nieokazanie dokumentu upowazniajgcego do przeprowadzenia kontroli),

e niezgodnego z wymogami prawa przeprowadzenia czynnosci przeszukania osoby, sposobu
przeprowadzenia czynnosci kontrolnych (niewfasciwe zachowanie funkcjonariuszy celnych podczas
realizacji czynnosci kontroli, wywieranie presji na osobie kontrolowanej, naktanianie do podpisywania
protokotéw z kontroli bez mozliwosci weczesniejszego ich przeczytania, uszkodzenie elementéw pojazdu
podczas kontroli),

e opieszatosci przy przeprowadzaniu kontroli,

18



e czestego lub bezpodstawnego kierowania pojazdéw do kontroli szczegétowej oraz przedtuzajacego sie
czasu odprawy granicznej,
e bezzasadnosci dokonanych ustalen kontroli,

e nieprawidtowosci w przeprowadzaniu kontroli w zakresie urzgdzania gier hazardowych.

Terminowos¢ rozpatrywania skarg i wnioskéw
Z naruszeniem ustawowego terminu zatatwiono 3 skargi z powodu:
e nieobecnosci osoby rozpatrujgcej skarge,
e btednego odczytania daty wptywu przez osobe prowadzacy sprawe,

e nieprawidtowej kwalifikacji pisma bedacego skarga.

Przyjecia obywateli
W izbach i urzedach celnych w 2015 r. w sprawach skarg i wnioskdw przyjeto 31 obywateli, sprawy dotyczyly
m. in.:
e czynnosci kontrolnych przeprowadzanych na przejsciach granicznych,
e dtugiego czasu oczekiwania na przekroczenie granicy,
e prowadzonych postepowan egzekucyjnych,
e zachowan funkcjonariuszy celnych,
e planéw likwidacji oddziatu celnego,
e sposobu przeprowadzenia kontroli celnej w ruchu pieszym na przejsciu granicznym,
e implementacji przepiséw prawa unijnego do polskiego systemu prawnego oraz nieuwzglednienia
w prowadzonych postepowaniach praw przystugujacych stronie z mocy Konstytucji RP,
e sposobu organizacji przyjmowania obywateli w sprawach skarg i wnioskéw po godzinach urzedowania
jednostki,
e sposobu zatatwienia skargi,
e dziatan funkcjonariuszy celnych realizujacych zadania z zakresu przeciwdziatania i zwalczania
przestepczosci oraz stronniczosci funkcjonariusza prowadzacego sprawe,
e wydanych decyzji podatkowych i wszczetego postepowania egzekucyjnego,

e oznakowania drogi dojazdowej do urzedu.

Dziatania naprawcze podejmowane przez izby i urzedy celne
W celu ograniczenia nieprawidtowos$ci w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskéw podjeto m. in. nastepujace
dziafania:

e dokonywano analizy zakresu przedmiotowego skarg i wnioskéw na naradach i odprawach stuzbowych

w celu ograniczenia Zzrédet nieprawidtowosci,
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e prowadzono instruktaz dla funkcjonariuszy rozpoczynajacych stuzbe,

e dokonano zmian organizacyjnych w celu zwiekszenia liczby pracownikéw obstugujgcych Centrum
Rozliczen,

e przeprowadzono akcje informacyjng dotyczacg witasciwego wypetniania dokumentéw jak réwniez
zwiekszono liczbe stanowisk informacyjnych,

e organizowano szkolenia dla funkcjonariuszy i pracownikéw Stuiby Celnej z zakresu ksztattowania
etycznych postaw, relacji z osobami kontrolowanymi oraz przeciwdziatania korupciji,

e wspotpracowano ze Strazq Graniczng dla zapewnienia ptynnosci odpraw na przejsciach granicznych.

Pozostate jednostki podlegte Ministrowi Finansdw, tj. Centrum Przetwarzania Danych Ministerstwa Finanséw
oraz Centrum Edukacji Zawodowej Resortu Finanséw w 2015 r. nie rozpatrywaly spraw majacych cechy skargi
badZ wniosku w rozumieniu Dziatu VIli Kodeksu postepowania administracyjnego, jak réwniez nie przyjmowaty

obywateli w ww. zakresie.
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