Zarzadzenie Nr 1
Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
z dnia 3 stycznia 2003r.
W sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

Na podstawie ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania
administracyjnego (t.j. Dz. U. z 1980 r. Nr 9, poz. 26 ze zm.) — Dziat VIl — (art. 221 — 267)
oraz Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. Nr 5, poz. 46) zarzadzam, co
nastepuje:

§1

Zarzadzenie reguluje organizacje przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow,
dotyczacych dziatalnosci Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego, zwanej dalej
,Kasg”.

§2

1. Przedmiotem skargi moze by¢ zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez
jednostki Kasy albo przez jej pracownikdéw, naruszenie praworzadnosci lub stusznych
interesdw ubezpieczonych oraz biurokratyczne zatatwianie spraw.

2. Przedmiotem skargi moga by¢ rowniez inne nieprawidtowosci w organizacji i
dziatalnosci Kasy.

§3

Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace organizacji i usprawnienia pracy Kasy
oraz lepszego wykonywania natozonych na Kase zadan.

§4

1. Skargi i wnioski mogg by¢é wnoszone w dowolnej formie (np. pisemnie, faksem, pocztg
elektroniczng, ustnie do protokotu).

2. Skargi i wnioski powinny zawierac: imig i nazwisko lub nazwe oraz adres wnoszacego.

3. Skargi i wnioski niespetniajagce wymogow, o ktérych mowa w ust. 2, pozostawia sie bez
rozpoznania. Podlegajg one odrebnej ewidencji jako anonimy. Sprawy te stanowié
mogg materiat do wykorzystania wewnetrznego.

4. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa
sie wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od dnia
otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, Zze nieusuniecie
tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

§5

Nie kwalifikuje sie jako skarg spraw, z ktorych tresci wynika, ze:

1) zostaty ostatecznie rozstrzygniete wyrokiem sadu,

2) kwestionujg prawidtowos¢ decyzji wydanej przez oddziat regionalny Kasy (sprawa
zatatwiana jest w innym trybie),

3) nie dotyczg zakresu dziatania Kasy.

§6

1. Korespondencje, ktorej tres¢ wskazuje na skarge lub wniosek, Kancelaria przekazuje —
w Centrali do Prezesa Kasy, natomiast w oddziatach regionalnych, centrach
rehabilitacji rolnikow i w osrodkach — do dyrektorow tych jednostek, ktorzy kwalifikujg
dang sprawe jako skarge i przekazujg do stanowiska ds. skarg i wnioskow.

2. W Centrali Kasy stanowisko ds. skarg i wnioskow znajduje sie w Biurze Organizacyjno
— Prawnym, a w oddziatach regionalnych Kasy — w Wydziale Ogdélnym. W centrach
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rehabilitacji rolnikbw i w osrodkach Kasy zadania stanowiska ds. skarg i wnioskow
petni pracownik wyznaczony przez dyrektora centrum lub osrodka.

§7

. Do zadan stanowiska ds. skarg i wnioskow nalezy:

1) przyjmowanie i ewidencjonowanie skarg i wnioskow,

2) przekazywanie do komorki organizacyjnej, w ktérej kompetencjach lezy zatatwienie
skargi lub wniosku,

3) czuwanie nad terminowym ich zaftatwieniem przez wiasciwg komoérke
organizacyjna,

4) informowanie o zagrozeniu terminu zatatwienia skargi lub wniosku i przyczynach
powstania takiego zagrozenia:
- dyrektora Biura Organizacyjno — Prawnego — w Centrali Kasy,
- dyrektora oddziatu — w oddziale regionalnym,
- dyrektora centrum Ilub osrodka - w centrach rehabilitacji rolnikow

i osrodkach Kasy,

5) opracowywanie informacji o rozpatrzeniu i zatatwieniu skarg i wnioskéw oraz
sporzadzanie zestawienia liczbowego, zgodnie z Zatgcznikiem Nr 1 do Zarzgdzenia
— w Centrali i oddziatach regionalnych, a w centrach rehabilitacji rolnikdw i
osrodkach Kasy - zgodnie z Zatgcznikiem Nr 2 do Zarzadzenia.

. Obowigzki wynikajgce z zakresu zadan stanowiska ds. skarg i wnioskow mogg by¢

taczone z innymi stanowiskami.

§8

. Jezeli skarga lub wniosek dotyczy kilku spraw podlegajacych rozpoznaniu przez rézne
organy, Kasa rozpatruje sprawe nalezacg do jej wiasciwosci, a pozostate przekazuje
niezwtocznie, nie poézniej jednak niz w terminie siedmiu dn| wiasciwym organom,
przesytajac OdeS skargi i wniosku i zawiadamia o tym réwnoczesnie wnoszgcego
skarge lub wniosek.

. Skarge lub wniosek adresowane do Kasy i przestane w odpisie do innego organu,
rozpatruje i zatatwia Kasa.

§9

. Jezeli zatatwienie skargi lub wniosku nalezy do kompetencji wiecej niz jednego biura
Centrali, odpowiedzi udziela Biuro Organizacyjno — Prawne po uzyskaniu stanowisk
wiasciwych biur.

. Jezeli zatatwienie skargi lub wniosku nalezy do kompetencji wiecej niz jednej komorki
organizacyjnej w oddziatach regionalnych, centrach rehabilitacji rolnikéw i osrodkach,
odpowiedzi udziela komorka wskazana przez dyrektora.

§ 10

. Stanowisko ds. skarg i wnioskow w Centrali i oddziatach regionalnych Kasy prowadzi
ewidencje skarg, wedtug wzoru stanowigcego Zatgcznik Nr 3 do Zarzadzenia, zas
ewidencje wnioskow - wedtug Zatgcznika Nr 4.

. Stanowisko ds. skarg i wnioskow w centrach rehabilitacji rolnikow i osrodkach Kasy
prowadzi ewidencje skarg wedtug wzoru stanowigcego Zatgcznik Nr 5 do Zarzadzenia,
zas$ ewidencje wnioskéw - wedtug wzoru okres$lonego w Zatgczniku Nr 6.

§ 11

. W Centrali i oddziatach regionalnych, centrach rehabilitacji rolnikow i osrodkach Kasy
przyjmowanie interesantow w sprawach skarg i wnioskéw odbywa sie w kazdym dniu w
godzinach pracy.

. Informacje o dniach i godzinach przyje¢ skarg i wnioskéw powinny by¢ wywieszone w
widocznym miejscu w siedzibach wszystkich jednostek organizacyjnych Kasy.



3. Dyrektorzy biur Centrali sg zobowigzani do przyjmowania interesantow w sprawach
skarg i wnioskéw dodatkowo w kazdy poniedziatek w godz. 16.00 — 17.00, a gdy dzienh
ten jest wolny od pracy — w dniu nastepnym, zgodnie z harmonogramem opracowanym
przez Biuro Organizacyjno — Prawne.

4. Dyrektorzy oddziatéw regionalnych, centrow rehabilitacji rolnikéw i oSrodkow Kasy sg
zobowigzani do przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw dodatkowo
na dyzurach 1 raz w tygodniu, w dniu i godzinach ustalonych we wtasnym zakresie.

5. Przyjecia interesantow w sprawach skarg i wnioskéw sg ewidencjonowane zgodnie ze
wzorem ewidencji stanowigcej Zatacznik Nr 7 do Zarzadzenia.

6. Przyjete skargi i wnioski nalezy niezwiocznie przekaza¢ do stanowiska ds. skarg i
wnioskdw celem ich zaewidencjonowania zgodnie z Zatgcznikami Nr 3 i 4 do
Zarzadzenia — w Centrali Kasy i oddziatach regionalnych, a w centrach rehabilitacji
rolnikdw i osrodkach Kasy - zgodnie z Zatgcznikami nr 5 i 6 do Zarzgdzenia.

§ 12

1. W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza
protokot, wedtug wzoru okreslonego w Zatgczniku Nr 8 do Zarzadzenia. Protokét jest
przekazywany do stanowiska ds. skarg i wnioskéw, celem wykonania dyspozycji z § 11
ust. 6

2. Przyjmujacy skargi i wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli tego zada
Wnoszacy.

§13

Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie
ani osobie, wobec ktorej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;j.

§ 14

1. Skargi i wnioski winny by¢ zatatwiane bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w
terminie jednego miesigca.

2. Postowie i senatorowie oraz radni, ktorzy wniesli skarge we wtasnym imieniu albo
przekazali do zatatwienia skarge innej osoby, powinni by¢ zawiadomieni o sposobie
zatatwienia skargi, a gdy jej zatatwienie wymaga zebrania dowodow, informacji i
wyjasnien — takze o stanie rozpatrzenia skargi, najpdzniej w terminie czternastu dni od
dnia jej wniesienia lub przekazania.

3. Terminy, o ktérych mowa w ust. 1 2, liczy sie od daty wptywu sprawy do Kasy.

4. Jezeli skarga lub wniosek nie moze by¢ zatatwiona w terminie, o ktérym mowa w ust.
1, nalezy powiadomi¢ o tym zainteresowanego, podajgc przyczyny opdznienia i
wskazujgc nowy termin zatatwienia sprawy.

§ 15

1. Wnoszacego skarge lub wniosek nalezy powiadomi¢ o sposobie zatatwienia.

2. W przypadku, gdy skarga w wyniku jej rozpoznania uznana zostata za bezzasadng i je;
bezzasadnos¢ wykazano w odpowiedzi na skarge, a skarzacy ponowit skarge bez
wskazania nowych okolicznosci, nalezy w odpowiedzi na te skarge podtrzymac swoje
poprzednie stanowisko.

§ 16

Odpowiedz na skarge lub wniosek podpisuje:
1) Prezes Kasy lub upowazniony cztonek kierownictwa — jezeli skarga dotyczy:
- zaniedbania lub nienalezytego wykonania zadanh przez jednostki Kasy,
- nieprawidtowosci w organizaciji i dziatalnosci Kasy,
- pracownika Centrali Kasy, dyrektora: oddziatu regionalnego, centrum
rehabilitacji rolnikow i osrodka,
2) dyrektor lub wicedyrektor biura Centrali Kasy — jezeli sprawa dotyczy zagadnien
zwigzanych z dziatalnoscig merytoryczng biura,
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3) dyrektor lub zastepca dyrektora oddziatu regionalnego - jezeli skarga dotyczy
podlegtych mu jednostek organizacyjnych lub pracownikéw,

4) dyrektor lub zastepca dyrektora centrum rehabilitacji rolnikdw lub osrodka Kasy, jezeli
skarga dotyczy dziatalnosci centrum lub osrodka.

§ 17

Komorka organizacyjna zatatwiajgca skarge pod wzgledem merytorycznym obowigzana
jest w terminie 7 dni od zatatwienia sprawy przekaza¢ do stanowiska ds. skarg i wnioskow
kopie odpowiedzi udzielonej skarzacemu z adnotacja, czy skarga byta uzasadniona.

§18

1. Zbiorczg informacje o rozpatrzeniu i zatatwieniu skarg i wnioskow, o ktérej mowa w § 7
ust. 1 pkt 5) wraz z dotgczong charakterystykg opisowq dotyczaca:

- rodzajow skarg, przyczyn ich powstawania i sposobu zatatwiania skarg na
pracownikow,

- rodzajow skarg przyporzadkowanych do grupy ,inne” oraz przyczyn ich
powstawania,

- okreslania doktadnego czasu zatatwienia skarg oraz przyczyn zwigzanych z
przekroczeniem terminu  (dotyczy skarg zatatwionych w terminie
przekraczajgcym 30 dni),

- podstaw uznania skarg za ,nieuzasadnione”, w tym wyodrebnienie tzw. ,skarg
na przepis”,

oddziaty reglonalne centra rehabilitacji rolnikow i osrodki Kasy zobowigzane sg

przestaC w terminie do dnia 10 stycznia roku nastepnego do Biura Organizacyjno —

Prawnego.

2. Biuro Organizacyjno — Prawne opracowuje zbiorczg analize i oceng sposobu
rozpatrywania skarg i wnioskow dotyczacych Kasy i przekazuje jg Prezesowi po
zakonczeniu roku kalendarzowego — w terminie do 31 stycznia roku nastepnego.

3. Zbiorczg analize przyje¢ interesantbw w ramach skarg i wnioskdw - zgodnie
z Zatacznikiem Nr 7 - biura Centrali, oddziaty regionalne, centra rehabilitacji rolnikéw i
osrodki Kasy przekazujg w terminie do dnia 10 stycznia roku nastepnego do Biura
Organizacyjno — Prawnego.

§19

1. Nadzor nad sposobem i terminowos$cig rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow
sprawuije:
a) dyrektor Biura Organizacyjno - Prawnego — w Centrali Kasy,
b) dyrektorzy oddziatéw — w oddziatach regionalnych,
c) dyrektorzy centrow lub osrodkow — w centrach rehabilitacji rolnikéw i osrodkach

Kasy,

2. Co najmniej raz w roku Kolegium Centrali Kasy dokonuje okresowej oceny
przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow.

3. Zatatwiajacy skargi podejmujg dziatania zmierzajgce do likwidacji przyczyn
powstawania nieprawidtowos$ci pracy Kasy w powierzonym im zakresie dziatania.

§ 20

Tracg moc nastepujgce zarzadzenia:

1. Nr 32 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego z dnia 17 listopada
1998r. w sprawie trybu przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw w
Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego.

2. Nr 46 Prezesa Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego z dnia 29 grudnia 2000 r.
zmieniajgce zarzgdzenie w sprawie trybu przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania
skarg i wnioskow w Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego.

§ 21



Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2003r.

PREZES KRUS
Jan KOPCZYK



Zatacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS

z dnia 3 stycznia 2003r

Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

Oddziat
Regionalny

KRUS -8

Informacja o zatatwianiu skarg

zarok .............

Kasa Rolniczego Ubezpieczenia

Spotecznego

Biuro Organizacyjno- Prawne

Wystac¢ w terminie do dnia 10

stycznia

Dziat 1. Skargi

Wyszczegodlnie |Pozostato do Wplyw w Przekazano do |Razem do

nie zatatwienia z okresie zatatwienia rozpatrzenia
poprz. okresu | sprawozdawczy | innym (2+3-4)
sprawozdaw. m instytucjom

1 2 3 4 5

Skargi w

zakresie:

Swiadczen z

ubezpieczeni |0

a emerytalno-
rentowego

Swiadczen z

ubezpieczeni |0
a wypad., 2

chorob. i
macierzyn.

zasitkow

rodzinnychi |0
pielegnacyjny |3
ch

podlegania
ubezp. i 0
sktadek 4
na

pracownika |0

na lekarza w

postepowaniu |0
orzeczniczym |6

innym
0
7
ogotem
0




Uwaga:
W informacji KRUS — 8 powinny by¢ uwzglednione rowniez skargi wnoszone ustnie wg §
12 Zarzadzenia.



Dziat 2. Skargi zatatwione
OR/KRUS. ...



Wyszczegolnieni
e

a-—razem

b — uzasadnione
C —_
nieuzasadnione

Zatatwiono w okresie
sprawozdawczym

Przyczyny powstawania skarg

ogote
m

z tego

30
dni

pon
ad
30
dni

Przewle
kte
zatfatwia
nie

Spér o
postepow
anie
orzecznic
ze

Spér o
prawo do
Swiadcze
n

Spér o
wysok
08¢
Swiadc
zen

Spér o
ustaleni
e
nadptat
y
Swiadcz
enia i
wysoko
e
zadtuze
n

Spor
dotyczg
cy
obowigz
-ku
ptacenia
sktadek

Spér o
prawidto
wosC¢
decyzji o
objeciu
ubezpiec
ze-niem

Inne
przycz
yny

Pozostate
do
zafatwienia
na
nastepny
okres
sprawozda
wczy

1

10

11

12

13

14

Swiadcze 01 |a

n z{02 |b

ubezp.
emerytal
no-
rentoweg
0

03 |c

Swiadcze 04 |a

n z|05 |b

ubezp.wy
padk.,

chor. [
macierzy.

06 |c

Zasitkow

o
oo
(o a1

rodzinnyc

h [
pielegnac

o
©
(@)

i:’odlegan

ia ubezp.

i sktadek

Na

pracowni

ka

Na

lekarza w

—
o
O|T|O| O |T|o (0T

postepow
aniu
orzecznic
zym

Innym 19

20

21

22

o0 |IT|o

23




Sporzadzit (nazwisko) (miejscowos¢ i
data)
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Zatgcznik Nr 2
do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS
z dnia 3 stycznia 2003r.

Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

Centrum KRUS -8 Kasa Rolniczego Ubezpieczenia
Rehabilitacji Informacja o zatatwianiu | Spotecznego
Rolnikow  /Osrodek | skarg Biuro Organizacyjno- Prawne
Kasy* Zarok ....oooceevvennnnn.
W oo
Wysta¢ w terminie do dnia
10 stycznia
Dziat 1. Skargi
Wyszczegolnien |Pozostato  do | Wptyw w | Przekazano do|Razem do
ie zatatwienia  z|okresie zatatwienia rozpatrzenia
poprz. sprawozdawczy |innym (2+3-4)
okresu m instytucjom
sprawozdaw.
1 2 3 4 5
Skargi w
zakresie:
warunkow
leczenia i|0
rehabilitacji |1
warunkow
bytowych: 0
- 2
zakwaterowa
nie
wyzywienia
0
3
na
pracownika |0
4
innym
0
5
ogotem
0
6

* - niepotrzebne skreslic¢

Uwaga:
W informacji KRUS — 8 powinny by¢ uwzglednione rowniez skargi wnoszone ustnie wg §
12 Zarzadzenia.
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Dziat 2: Skargi zatatwione

Centrum Rehabilitacji Rolnikdw/Osrodek Kasy* W ...

Wyszczegolnienie Pozostate do
a- razem Zatatwiono w okresie sprawozdawczym zatatwienia
b- uzasadnione na nastepny
c- nieuzasadnione ogotem |z tego okres
14 dni 30 dni ponad 30 |sprawozdaw
dni czy
1 2 3 4 5 6

warunkow 01]a
leczenia i102]b
rehabilitacji 03]c
warunkow 04 |a
bytowych 05|b
- 06 |c
zakwaterowani
e
wyzywienia 07 |a

08 |b

09|c
na pracownika |10 |a

11|b

12 |c
innym 13 |a

14 |b

15 c
ogotem 16 |a

17 |b

18 |c

* — niepotrzebne skresli¢

Sporzadzit (nazwisko) (miejscowos¢ i
data)
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Ewidencja skarg

Strona 2
Komorka, Przyczyna skargi Skarga Data Okres
jednostka zatatwie |zatatwie
zatatwiajgca nia nia
skarge
Dat [Data Przewlek | Spér o |Spor o |Spér o |Spér o|Spoér Spoér o|Inn |Uzasad |Nieuzasad
a przekazan |fe poste |prawo do |wys. ustaleni | dot. prawidtowo |e n. n.
ia zatatwia |p. Swiadcze | swiadc |e obow. |[8¢ objecia
nie orzecz | nia Z. nadptat |ptaceni |ubezp.
-nicze y a

Swiadc |sktadek

Z. [

WYS.

zadtuze

n

14




Ewidencja skarg

Zatgcznik Nr 5

do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS
z dnia 3 stycznia 2003r.

Strona 1

Data |Nazwisko i| Kto Skarga dotyczy
L.p |wptyw |imie przekaz |warunkow |warunkd |wyzy- [na inne
. u Adres at leczenia i|w wienia | pracownik

skargi |skarzacego skarge |[rehabilita |bytowyc a

cji h:
zakwater

Strona 2
Komorka, jednostka | Skarga Okres
zatatwiajgca skarge Data zatatwienia
nazwa data uzasadnione | nieuzasadni |zatatwienia

przekazania

one
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Ewidencja wnioskow

Zatgcznik Nr 6

do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS
z dnia 3 stycznia 2003r.

L.p. Nazwisko i imie Data wptywu | Przekazano |Komorka Data
Adres i nazwa wg zafatwiajgca |zatatwienia
instytucji wiasciwo$ci

16



Wz6r ewidencji przyjec interesantow w ramach skarg i wnioskéw x/, xx/

Zatgcznik Nr 7

do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS
z dnia 3 stycznia 2003r.

Osoba przyjmujgca interesantéw

L.p |Data Tresé llos¢ 0sdb | czionek dyrektor lub | pracownik
. przyjecia sprawy wnoszacy | kierownictw | wicedyrekto | biura,
sprawy ch sprawe |a Kasy r biura, | oddziatu,
oddziatu, centrum,
centrum, os$rodka
osrodka
1 2 3 4 5 6 7

x/ sekretariaty Prezesa i Zastepcéw Prezesa wypetniajg rubryki 1-5

xx/ biura, oddziaty, centra i osrodki wypetniajq rubryki 1-4 oraz 6-7
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Zatgcznik Nr 8

do Zarzadzenia Nr 1 Prezesa KRUS

PROTOKOL ) )
PRZYJECIA SKARGI — WNIOSKU

wniesionej (go) ustnie

w ANl W e

(nazwa komorki organizacyjnej)

Pani/Pan.........ooo e
Zami€SZKata (Y) W ..eeeiiiiiiiiiiiieeieeeeee e

Whnosi ustnie nastepujaca(y) skarge — wniosek :

Protokoét niniejszy zostat wnoszacemu odczytany.

Protokot sporzadzit:

(imie i nazwisko oraz stanowisko stuzbowe)

Podpis wnoszacego:

* niepotrzebne skresli¢
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