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DOSKONALENIE JAKOSCI USLUG
KRAJOWEJ ADMINISTRACJI SKARBOWEJ
- KOMUNIKACJA ORAZ SKUTECZNOSC
| EFEKTYWNOSC POBORU PODATKOW
NA PRZYKLADZIEURZEDU SKARBOWEGO
W SIERPCU

PERFECTIONING OF QUALITY SERVICES OF DOMESTIC FISCAL
ADMINISTRATION — COMMUNICATION AND EFFECTIVENESS OF LEVY
TAXES, THE SIERPC TAX OFFICE AS A GOOD EXAMPLE

,,Nigdy nie dokonasz zmian
walczqc z istniejqcq rzeczywistoscig.
Aby cos zmienié, zbuduj nowy model,

ktory uczyni przestarzalym ten istniejgcy.”

Buckminster Fuller
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Streszczenie

Edukowanie spoleczenstwa oraz wspo-
maganie procesu identyfikowania po-
datnikow z grupy ryzyka lub niewywig-
zujacych si¢ z obowiazku podatkowego
to czynniki warunkujace osiagnigcie
podstawowego celu administracji skar-
bowej, czyli stanu, w ktérym podatnicy
dobrowolnie wypelniajg swoje powinno-
$ci. Jednakze na zadnym etapie nie mozna
si¢ zatrzymacé nawet na chwilg. Rozwoj
$wiadomoS$ci spoleczenstwa polskiego
wymusza rozw6j wszystkich galezi, nie
tylko w sektorze prywatnym, lecz takze
publicznym. W celu sprostania oczekiwa-
niom naszego spoleczenstwa administra-
cja, w tym rowniez podatkowa, musi nie-
ustannie poszukiwaé nowych rozwigzan
i nowych narzedzi.

Stowa Kkluczowe: jako$¢ ustug publicz-
nych, reforma administracji podatkowej,
Urzad Skarbowy w Sierpcu

Wprowadzenie

Summary

Society education and supporting taxpay-
ers identification processes of a risk group
or tax duty avoidance are factors which
necessary in order to reach a basic goal
of fiscal administration, which means the
state in which taxpayers comply with their
duties voluntarily. However, you cannot
stop for a moment at any stage. Polish so-
ciety development enforces development
in every branch, not only in the private
sector but also in the public one. In order
to fulfill the expectations of our society,
administration, also tax administration,
must search continually for new solutions
and new tools.

Key words: quality of public services,
tax administration reform, Tax Office in
Sierpc.

Administracja podatkowa funkcjonowala od zawsze tam, gdzie funkcjono-
wato panstwo, ktore powierzato uprawnienia fiskalne wyodrebnionym jed-
nostkom. Juz w starozytnosci bez wzgledu na sposob organizacji administracji
1 panujacy ustrdj funkcjonowaty stuzby skarbowe z silng pozycja pracujacych
tam urzednikéw skarbowych. Obecna administracja podatkowa postrzegana
jest jako nowoczesna organizacja realizujgca nie tylko swoja gtéwna misje
dostarczania dochodow budzetowych, ale rowniez pomagajaca podatnikowi
w wypelnianiu przez niego obowigzkéw podatkowych, petnigca wobec niego
funkcje informacyjne i edukacyjne [Karls i inni, 2009]. Ocena dotychczaso-
wej dziatalno$ci administracji podatkowej (skarbowej) pokazuje, ze jakosé¢
ustug stale ros$nie. Jednoczes$nie jednak wzrasta §wiadomos$¢ prawno podat-
kowa i oczekiwania klientow wynikajace zardéwno z postepujacych przemian
spotecznych 1 technologicznych, jak i z cztonkostwa w Unii Europejskie;j.
Celem dziatania administracji skarbowej jest rozszerzenie zakresu ushug
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swiadczonych wszystkim grupom klientéw oraz skuteczne poprawianie jako-
sci tych ushug. Warunkiem koniecznym do prawidlowego funkcjonowania
panstwa oraz realizacji jego celow ekonomicznych, spoltecznych i admini-
stracyjnych jest rzetelne, bezstronne i sprawne funkcjonowanie administracji
podatkowej. W ciagu ostatnich kilku lat znaczaco wzrosty wymagania i ocze-
kiwania obywateli w stosunku do pracownikéw administracji rzagdowej. Takie
nastawienie wynika ze wzrostu jakosci ushug §wiadczonych w innych sek-
torach, jak rowniez z rosngcej Swiadomosci obywateli co do roli, jakg sami
odgrywaja w panstwie.

1. Usprawnienie administracji podatkowej poprzez podnoszenie
jakosci swiadczonych ustug

Administracja jest zjawiskiem ztozonym, nalezgcym do sfery organizacji
i prawa. Stanowi cze$¢ aparatu panstwowego, powotang do realizacji zadan
ustalonych przez parlament; to takze rodzaj dziatalnosci prowadzonej przez
rozne jednostki celem realizacji zadan uznanych za publiczne i okreslonych
w ustawach i innych aktach. Prawo okres$la podstawe tych dziatan, ich zasieg,
moc wigzaca, forme i tryb postgpowania oraz inne warunki, ktoérych spel-
nienie wptywa na ich waznosc¢ i skutecznos¢. Procedury postegpowania wyni-
kaja z prawa wewnetrznego, natomiast jakos$¢ realizowanych zadan zalezy
w gtdwnej mierze od indywidualnej postawy urzednika.

Usprawnienie administracji, rozwijanie w jej strukturach poczucia
misji publicznej i spotecznej stuzby oznacza:

* doskonalenie procesu $wiadczenia ustug publicznych,

* konieczno$¢ uwzgledniania oczekiwan spolecznych w zakresie jakosci
dziatania administracji,

* przejrzystos¢ procedur administracyjnych,

» poszukiwanie narzedzi zarzadzania dajacych mozliwo$¢ dostosowania
zakresu ushug do spotecznych oczekiwan i mozliwosci finansowych
danego urzedu,

» staly doptyw wiedzy dotyczacej dobrych praktyk z zakresu zarzadzania
sektorem publicznym.

Proces usprawniania administracji i modelowego funkcjonowania
urzedoéw oznacza projektowane i wdrazanie skutecznych standardow i regut
dziatania, zwalczania przejawow korupcji, zwickszanie sprawnosci, skutecz-
no$ci i efektywnos$ci instytucji publicznej. Niezbednym staje si¢ wigksze
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uwrazliwienie instytucji publicznej na potrzeby spoleczne obywateli. Ozna-
cza to konieczno$¢ odchodzenia od zbiurokratyzowanego modelu funkcjo-
nowania administracji i zastepowania go modelem zarzadzania publicznego.
Nalezy podkresli¢, ze zasadniczym problemem organéw administracyjnych
jest zapewnienie sprawnej, skutecznej i efektywnej realizacji zadan publicz-
nych. Rolg kierownictwa instytucji publicznych jest takie uksztaltowanie ich
struktury, aby jak najpetniej zaspokaja¢ potrzeby obywateli oraz optymalizo-
wac wykorzystanie ograniczonych zasobow. Turbulentne otoczenie, w ktorym
funkcjonujg urzedy administracji, wymusza na nich dziatania doskonalace,
dopasowujace ich funkcjonowanie do coraz wyzszych wymagan spoteczen-
stwa informacyjnego.

Wspolczesnie konstruowane definicje administracji publicznej ktada
szczegolny nacisk na jej stuzebna rolg wobec spoteczenstwa. Nie ulega watpli-
wosci, ze co do zasady ma ona zajmowac¢ si¢ sprawami wspolnoty. Wchodzac
w sklad struktury wtadzy wykonawczej, administracja publiczna ma rowniez
obowigzek stosowac prawo, co czesto jest zwigzane z wykonywaniem czyn-
nosci o charakterze wtadczym, represyjnym. Tak wszechstronne i zr6zni-
cowane dziatania administracji publicznej i odpowiedzialnos¢ za podejmo-
wane czynno$ci czynig dyskusje aktualng nad jakoscig uslug administracji
publicznej. Podkresli¢ nalezy, ze istotny wptyw na przebieg tej dyskusji maja
adresaci dzialan administracji, ktérzy formutujag w stosunku do niej bardzo
konkretne oczekiwania. Wobec tego szczegdlnym zainteresowaniem podmio-
tow odpowiedzialnych za zarzadzanie w administracji publicznej objete sa
kwestie zwigzane z ustaleniem owych oczekiwan, a takze wyspecyfikowanie
czynnikow, ktore determinuja jakos¢ wykonywanych dziatan i ustug.

Nalezy zauwazy¢, ze obecnie dokonuje si¢ intensywny proces rozwoju
jakosci ustug publicznych, w ktéorym wszyscy uczestniczymy — niezaleznie
od tego czy chcemy czy nie. Ale c¢dz to jest ,,Jako§¢ Ustugi Publicznej”? Naj-
prosciej mozna zdefiniowac ja jako stopien, w jakim dana ustuga zaspokaja
potrzeby i oczekiwania klientow. Niemniej jednak E. Loffler wyrdznia trzy
fazy ewolucji jakosci w sektorze publicznym:

+ jako$¢ w sensie przestrzegania norm i procedur,
» jako$¢ w znaczeniu efektywnosci,
» jakos$¢ w znaczeniu zadowolenia klienta.

Natomiast M. Bugdol [Bugdol, 2011] wsrod 10 czynnikéw determinujacych
jako$¢ ustugi wymienia dostgpnos$¢ ushugi, sposob komunikacji, kompetencje,
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grzeczno$¢, wiarygodnos$¢, odpowiedzialnos¢, niezawodnos¢, bezpieczen-
stwo, zrozumienie i konkretno$¢. Wedtug zdania wielu teoretykow i prakty-
kow, jakos¢ jest pojeciem subiektywnym, ulotnym, podlegajacym ciggltym
modyfikacjom. Postrzegajg jakos$¢ jako co$, czego nie da si¢ (nie ma takiej
potrzeby) zdefiniowaé. Niemniej jednak powyzszy poglad nie znajduje uza-
sadnienia, gdyz nalezy zwroci¢ uwageg, ze wspodfczesna nauka terminowi
,,jakos¢” przypisuje dosy¢ konkretne znaczenie. Owszem, dla przedstawicieli
r6znych dziedzin okreslenie ,,jako$¢” moze oznaczaé co innego, co jednak nie
zmienia faktu, ze w odniesieniu do poszczegodlnych sfer dziatalnosci ludzkiej
termin ten posiada bardzo konkretne znaczenie. Dla wielu 0s6b (np. humani-
stow) jakos$¢ jest niemal nieosiggalnym symbolem doskonato$ci; dla innych
(np. os6b zwigzanych z realizacja procesow technologicznych) jako$¢ ozna-
cza stopien spehliania/przestrzegania okreslonych norm, procedur i wymo-
gow. Z kolei dla jeszcze innych 0s6b jako$¢ moze oznaczaé stopien spelnienia
potrzeb, sume cech wyrobow i ushug, ceche przypisywana danemu wyrobowi
lub ustudze na postawie okreslonych przepisoéw, etc.

Pomimo braku jednoznacznie brzmigcego oznaczenia pojecia ,,jakos¢”
nie ulega watpliwosci, ze jako$¢ byla i jest przedmiotem nieustannej troski
kazdego dostawcy i odbiorcy. Bywa ona najczeSciej utozsamiana z cecha
jakiegos produktu lub ustugi, a wigc jest oceng rzeczy materialnych. Jednakze
rowniez $wiat subiektywnych odczué¢ (np. relacji miedzyludzkich) podlega
ocenie jakosciowej. Wobec tego mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze cata
otaczajaca nas rzeczywistosc¢ jest jakosciowa. Wszystko, co nas otacza, pod-
lega ocenie. Czesto sa to oceny subiektywne, nierzetelne. W codziennej dzia-
talnos$ci mowimy, ze dany przedmiot jest dobry albo zty, tadny albo brzydki,
wysoki lub niski. Tak wigc wszystko co podlega ocenie, ma okreslong jakosc.
Dosy¢ powszechne jest dzisiaj przekonanie, ze ,,jako$¢” to co$, czego oczekuje
klient, ktéorym w odniesieniu do administracji jest zbiorowy obywatel-spo-
teczenstwo. ,,Jako$¢” jest stopniem spelnienia oczekiwan klienta, wigec bez
klienta nie ma ona sensu. Zatem nalezy stwierdzié, ze ,,jakos$¢” to nic innego
jak wychodzenie naprzeciw wymaganiom klienta, jest to stopien spetnienia
jego oczekiwan. ,,Jako$¢” stanowi nadrzedng warto$¢ funkcjonowania kaz-
dej organizacji. Jest ona niedo$cignionym celem dziatalnosci i cechg kazdego
systemu i procesu, a nawet pojedynczego zdarzenia. Jako$¢ ustug publicz-
nych jest zagadnieniem bardzo zlozonym. Uwzgledni¢ nalezy fakt, ze pod-
stawa ich realizacji ma przewaznie charakter normatywny. W konsekwencji
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to przepis prawa, a nie organ administracji publicznej wyznacza przestanki,
procedure wykonywania ustug publicznych. Jedynie co mozna wéowczas zro-
bi¢ dla poprawy jakosci konkretnej ustugi publicznej, to wplynaé na poprawe
kultury organizacyjnej, czynigc tym samym okoliczno$ci swiadczenia ustugi
publicznej bardziej przyjaznymi dla klientow.

Rozwoj administracji publicznej oznacza ustawiczne doskonalenie
jakosci procesu swiadczenia ustug publicznych, w tym doskonalenia obstugi
klienta. Zarzadzanie jako$cig pozwala usuwac¢ zbedne biurokratyczne proce-
dury i czyni urzad bardziej przyjazny obywatelom. Niesie tez wiele innych
korzysci takich, jak:

* poprawa jakosci §wiadczonych ustug,

* obnizenie kosztow prowadzonej dziatalnosci,

* obnizenie kosztow ztej jakosci,

» zwickszenie efektywnosci dziatania organizacji,

» zmiana podejscia do jakosci,

¢ nastawienie na klienta,

* wypracowanie czytelnej struktury organizacyjnej w zakresie odpowie-
dzialnosci za swiadczone ustugi.

Po stronie korzys$ci nalezy wymieni¢ takze uporzadkowanie catego obszaru
zarzadzania instytucjg, uregulowanie granic, kompetencji, odpowiedzialno-
$ci, usprawnienie wewnetrznej wspotpracy, zaangazowanie wszystkich pra-
cownikdw w sprawy jakosci $§wiadczonych ustug, kreowanie zaufania pra-
cownikow do instytucji - co wplywa na atmosfer¢ w pracy, identyfikowanie
si¢ pracownikow z instytucja, znajomos¢ celow organizacji, utozsamianie si¢
z wynikami jako$ciowymi oraz wzrost zainteresowania pracownikow podno-
szeniem swoich kwalifikacji. Korzysci te nie zostang osiagnigte, jesli dbatos¢
o wysoki poziom ustug nie bedzie wynikala z wewnetrznego przekonania kie-
rownictwa i pracownikow urzegdu o stusznosci tego typu dziatan. Zarzadzanie
jakoscig wymaga zbudowania przekonania wsrdéd pracownikow, ze jakosé
1 procesy organizacyjne nie maja jednego wiasciciela, realizacja zadan i celow
jakosciowych dotyczy wszystkich w organizacji. Powinno to prowadzi¢ do
pozytywnego nastawienia pracownikow do jakosci w organizacji, a nadanie
tego typu dziataniom charakteru priorytetowego mozna rozpatrywaé w kate-
gorii zwiekszonej szansy na osiggniccie sukcesu. Niemniej jednak z drugiej
strony nalezy zadba¢ o likwidacje¢ barier ograniczajacych rozwoj procesow
jakosciowych w administracji publicznej. Urzednicy powinni by¢ §wiadomi
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potrzeby wdrazania procesoOw zarzadzania jako$cig w sektorze publicznym.
Powinni by¢ motywowani przez kierownictwo organizacji do aktywnego
uczestnictwa w tych procesach. Jednakze, zeby mogto si¢ tak sta¢ konieczne
jest wprowadzenie narzedzi zarzgdzania, na przyktad takich jak wypracowa-
nie $ciezki awansu i mozliwo$¢ wynagradzania urzgdnikdéw uczestniczacych
aktywnie w procesie rozwoju jakos$ci ustug publicznych.

Wriasénie taka idea funkcjonowania panstwach obszarze administracji
podatkowej zainicjowata budowe Krajowej Administracji Skarbowej, ktora
powstata 1 marca 2017 r., 1 ktérej przy$Swieca stworzenie przyjaznej, kompe-
tentnej i taniej administracji skarbowej. Administracja taka bedzie skutecznie
wypehia¢ zadania zwigzane z wymiarem, kontrolg i poborem danin publicz-
nych, tak w wymiarze krajowym, jak i unijnym. Celem konsolidacji Admi-
nistracji Podatkowej, Kontroli Skarbowej i Stuzby Celnej jest zapewnienie
lepszej obshugi podatnikow/klientow, zgodnej z rosngcymi wymaganiami
XXI wieku. Zgodnie z zapisami ustawy o Krajowej Administracji Skarbowej,
do zadan naczelnika urzedu skarbowego naleza nie tylko ,,zadania twarde”,
takie jak wykonywanie kontroli podatkowych, egzekucji administracyjne;j
czy zwalczanie przestepstw skarbowych, lecz rowniez tzw. ,,zadania migkkie”
polegajace na wsparciu podatnika w samodzielnym, prawidlowym i dobro-
wolnym wypelianiu obowigzkéw podatkowych. Niemniej jednak, bez
wzgledu na wyrdznione grupy zadan kazdy podatnik (szerzej: klient urzedu)
powinien by¢ obstuzony profesjonalnie, tzn. zgodnie z przepisami prawa, rze-
telnie, uprzejmie, sprawnie i z nalezytym szacunkiem.

Urzad Skarbowy w Sierpcu wpisuje si¢ w polityke okreslong przez Krajowa
Administracj¢ Skarbowa. Jest to jeden z 401 urzedoéw skarbowych w kraju
ijeden z 51 urzedow w wojewddztwie mazowieckim, ktory tak jak cata admi-
nistracja skarbowa ma ambicje sprosta¢ wyzwaniom poprawiajacym jakos¢
obstugi klientéw, doskonalgc system zarzadzania zgodnie z europejskg wizja
jakos$ci opartg na przejrzystosci, otwartosci, partnerstwie i zaangazowaniu.
Ponadto Urzad Skarbowy w Sierpcu to laureat konkurséw na Najbardziej
Przyjazny Urzad Administarcji Rzadowej, reprezentant Polski na mi¢dzyna-
rodowych konferencjach jakosci, organizator krajowych i mi¢dzynarodowych
konferencji jakosci, a takze laureat I nagrody ONZ. W swoim dorobku Urzad
ma rowniez publikacje dobrych praktyk zard6wno w krajowych, jak i zagra-
nicznych podrgcznikach jakosci. Urzad Skarbowy w Sierpcu od wielu lat
aktywnie uczestniczy w procesie rozwoju jakosci uslug administracyjnych
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- zatem stowo ,,jako$¢” jest znane bardzo dobrze bez wzgledu na ptaszczyzne
wymiaru. Urzad ma do$wiadczenie w tworzeniu dobrych praktyk, poszuki-
waniu innowacyjnych rozwigzan usprawniajacych prace Urzedu, wspotpracy
benchmarkingowo-benchlearningowej. Majac doswiadczenie we wprowadza-
niu i rozpowszechnianiu projektéw usprawniajacych funkcjonowanie admini-
stracji podatkowej Urzad koncentruje si¢ nie tylko na doskonaleniu tego co
juz byto, ale przede wszystkim nadaje priorytety kolejnym zadaniom.
Misja Urzedu Skarbowego w Sierpcu jest pozyskiwanie dochodéw podat-
kowych przy maksymalizacji poziomu dobrowolnego wypetniania obowigz-
kow podatkowych oraz zapewnieniu podatnikom wysokiej jakosci obstugi
w warunkach jednolitego stosowania przepiséw prawa podatkowego wobec
wszystkich podatnikéw. Natomiast wizja Urzgdu opiera si¢ na:
* stworzeniu instytucji profesjonalnej, skutecznej i cieszacej si¢ zaufa-
niem spotecznym,
» skroceniu czasu realizowanych zadan — podniesienie skutecznos$ci
1 efektywnosci poboru podatkow,
» $wiadczeniu wysokiej jakosci ushug publicznych,
 elastyczno$ci dziatania poprzez dostosowanie si¢ do zmieniajacych si¢
sposobow 1 modeli komunikacji,
* podniesieniu rangi urzgdnika — odbudowanie szacunku ,,przedwojen-
nego urzednika”.

Dziatania Urzedu skierowane sg na:

* popraw¢ skutecznosci i efektywnosci realizowanych zadan (wzrost
wptywow podatkowych do budzetu panstwa przy jednoczesnym
zmniejszeniu kosztow administracyjnych),

* przyjazng i optymalng organizacj¢ poboru podatkow,

* pozyskiwanie zaufania spotecznego do instytucji i urzgdnikow,

* podnoszenie spotecznej swiadomos$ci konieczno$ci wywigzywania si¢
z obowigzkdéw podatkowych,

* promowanie modelu publicznego zarzadzania skierowanego do klienta.

W celu realizacji wskazanych zalozen Urzad podejmuje nastepujace dziata-
nia:
* doskonalenie procedur realizacji zadan statutowych i opracowanie
narzgdzi ich oceny,
» definiowanie i wdrazanie dobrych praktyk,
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e utworzenie grup benchmarkingowo-benchlearningowych (krajowych
1 migdzynarodowych),

* promowanie wsrdd spoteczenstwa e-Administracji Podatkowej (akcja
edukacyjna skierowana do miodziezy i studentow, przedsi¢biorcow,
biur rachunkowych).

Glownym celem polityki jakosci Urzgdu jest stworzenie warunkow wysokiego
standardu dzialania organizacji i budowania zaufania klientow do Urzedu
dajacego optymalng ustuge. Celem dziatania jest realizacja zadan zwigzanych
z poborem dochodéw budzetowych w najbardziej skuteczny i sprawiedliwy
sposob, przy jednoczesnym zachowaniu zasad poszanowania dobra jednostki
i umacniania zaufania klientow do Urzedu dajgcego optymalng ustuge.
Urzad dazy do umacniania zaufania klientoéw poprzez:

* zapewnienie rzetelnej, sprawnej i1 przyjaznej obstugi podatnikow,
prowadzacej do ksztaltowania pozytywnego wizerunku administracji
podatkowej oraz poglebiania zaufania obywateli do organéw podatko-
wych,

* rozwijanie $wiadomos$ci prawno-podatkowej podatnikoéw, zapewnia-
jacej tym samym zwigkszenie dobrowolnosci wypelniania przez nich
obowigzkow podatkowych,

* systematyczne rozwijanie relacji partnerskich ze stronami zaintereso-
wanymi,

» ciggle podnoszenie kwalifikacji pracownikéw administracji podatko-
wej, pozwalajacych na realizacje wymagan okreslonych przepisami
prawa oraz spelnienie oczekiwan zainteresowanych stron,

* nieustanne modernizowanie stanowisk pracy poprzez wdrazanie nowo-
czesnych rozwigzan technicznych, adekwatnych do potrzeb oraz moz-
liwosci finansowych,

» doskonalenie przyjetego systemu organizacyjnego w oparciu 0 miedzy-
narodowe standardy zarzadzania.

2. Projekty usprawniajgce funkcjonowanie Krajowej
Administracji Skarbowej

Majac $wiadomos$¢ nieustannej ewolucji administracji publicznej, wiedzac,
ze biurokratyczny model panstwa przeszedt juz dawno do lamusa teorii orga-
nizacji i zarzadzania, a profesjonalna obstuga wymaga ciaglego i systema-
tycznego unowocze$niania jednostki, innowacji i zmian - Urzad Skarbowy



260 Monika Jarzebska Né Tom XXVI

w Sierpcu czynnie uczestniczy w rozwoju polityki jakosci ustug administracji
publicznej, wyznacza trendy i wskazuje rozwigzania usprawniajace funkcjo-
nowanie Krajowej Administracji Skarbowe;.

2.1. E-Urzad

Tto projektu
e-Urzad to urzad stosujacy na co dzien e-Administracje, w ktdrej powszech-

nie wykorzystywane sa technologie informatyczne i komunikacyjne (ICT) do
usprawnienia realizacji zadan publicznych, glownie poprzez udostepnienie
w kanatach elektronicznych ustug publicznych (tzw. e-ushug) wspierajacych
realizacj¢ tych zadan. W e-Urzedzie nastepuje ciagly proces doskonalenia
jakosci zarzadzania i $wiadczenia ushug administracyjnych poprzez prze-
ksztalcanie relacji wewngtrznych i zewnetrznych z wykorzystaniem inter-
netu i nowoczesnych srodkow komunikacji. Relacje zewnetrzne to relacje
typu urzad-obywatel, urzad-podmiot gospodarczy oraz urzad-ustugodawca;
natomiast w relacjach wewnetrznych wyrézniamy urzad-urzad oraz urzad-
-pracownicy. W ramach elektronicznej administracji zaktada si¢ zmiany
oraz usprawnienia organizacyjne, szerokg modernizacj¢ oraz optymalizacje
proceséw administracyjnych pod katem efektywnosci. Obecnie realizowane
dzialania majg na celu wyposazenie administracji podatkowej w nowoczesne
narzedzia zarzadzania informacje, tj.: e-Deklaracje, e-Rejestracja i e-Podatki.
Majac swiadomosé¢, ze kazde zmiany innowacyjne w pierwszej fazie wdroze-
nia spotykajg si¢ z oporem o0sob, ktorych te zmiany dotycza, konieczne jest
podjecie dziatan przez Urzad, ktore ten opor by ztagodzity. Wobec tego Urzad
Skarbowy w Sierpcu proponuje:
* e-Pomoc w Urzedzie, .

proponowanie, zachecanie, ulatwianie podatnikom sktadanie dokumentow
(deklaracji podatkowych) elektronicznie. Podatnik —w celu pokonania ,,bariery
elektronicznej” - bedzie pod opieka pracownika Centrum Obstugi Podatnika,
ktory wytlumaczy zasady i pokaze ,,Sciezke” sktadania dokumentow elektro-
nicznie; wskaze korzysci jakie zyskuje podatnik z tzw. ,,samoobstugi” zto-
zenia deklaracji; ale przede wszystkim nastapi zmiana podejscia, pokonanie
leku przed technika, przed czyms co do tej pory podatnikowi wydawato si¢
niemozliwe. W dtuzszym czasie dzialanie to przyczyni si¢ do wzrostu swia-
domoéci podatkowej, w tym do wzrostu udziatu deklaracji podatkowych skta-
danych elektronicznie w stosunku do ich ogoélnej liczby — co bgdzie wyrazem
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transformacji administracji podatkowej z papierowej na elektronicznag, tzn.
wpisujacg si¢ w informatyzacj¢ uslug administracji publiczne;j.

» e-Spotkania z przedsigbiorcami, tj.

organizowanie spotkan/szkolen z przedsigbiorcami, podczas ktorych prze-
kazywane bylyby istotne zmiany przepisow prawa podatkowego, ale takze
,ciekawostki z zycia administracji podatkowej”, ktore przyczynilyby si¢ do
wzrostu zainteresowania takimi spotkaniami. Podczas spotkan prezentowane
bylyby ushugi e-Administracji, ktore przedstawione w odpowiedni sposob —
jasny, wyrazny i ciekawy — prowadzilyby do wzrostu $wiadomosci podatko-
wej 1 intensyfikacji korzystania z e-Ustug oferowanych przez administracje
podatkowa.

* e-Wspolpraca z biurami rachunkowymi/podatkowymi

Dokonawszy analizy rynku ustug ksiggowych nalezy stwierdzi¢, ze jest to
rynek, ktory intensywnie rozwija si¢. Oznacza to, ze coraz wigcej podmio-
tow gospodarczych powierza sprawy ksiegowe biurom rachunkowym czy tez
kancelariom podatkowym. Zatem biura i kancelarie stanowig wazne ogniwo
w komunikacji Urzedu z podatnikiem. Poniewaz pracownicy biur i kance-
larii to osoby, ktére zawodowo zajmuja si¢ sprawami podatkowymi jest im
zapewne znacznie tatwiej pokona¢ naturalny opor przed pojawiajacymi si¢
innowacjami w administracji podatkowej. Wobec tego dialog, kampania infor-
macyjna i wspolpraca w zakresie obstugi podatnikow mogtaby przyczynic¢ si¢
do wigkszego zainteresowania ustugami elektronicznymi oferowanymi przez
administracje podatkowa, co z kolei przyczynitoby si¢ do szybszego prze-
ksztatcenia administracji podatkowej z papierowej na elektroniczng i w efek-
cie doprowadziloby do zwigkszenia efektywnosci administracji podatkowe;.

» e-Komunikacja z podatnikami

Obecnie w naszym codziennym zyciu komunikacja elektroniczna, tj. za
pomocg e-mail, jest powszechnym zjawiskiem. Jest to narz¢dzie komunikacji
stosowane niezaleznie od wieku, wykonywanego zawodu czy statusu spotecz-
nego. Jest to srodek, ktory pozwala komunikowac si¢ szybko, bez wzgledu
na odleglos$¢ i dodatkowo nie generuje kosztéw finansowych. Zatem jest to
zarazem skuteczne, jak i efektywne narzedzie komunikacji. Dlaczego wigc
nie rozpowszechni¢ jego stosowania w administracji podatkowej? Podatnicy
w Urzedzie majg do zalatwienia wiele roznorodnych spraw — nie tylko ztoze-
nie co rok zeznania podatkowego, ale wystepuja takze z wnioskami o rézne
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zaswiadczenia, udzielenie ulg w splacie zobowigzan podatkowych, sktadaja
szereg roznych dokumentow, o ztozenie ktorych zwroécit si¢ Urzad; ponadto
Urzad prowadzi rézne postgpowania — sprawdzajace, karno-skarbowe, podat-
kowe, kontrolne). W zwiazku z realizacjg powyzszych zadan niejednokrotnie
zachodzi potrzeba kontaktu z podatnikiem. Co do zasady kontakt nastepuje
w formie pisemnej lub telefonicznej. Niemniej jednak obie formy generuja
koszty finansowe. Dlatego tez uzasadnione wydaje si¢ by¢ rozwigzanie pole-
gajace na kontaktowaniu si¢ z podatnikami poprzez e-mail. Nie dotyczy to
oczywiscie spraw, w ktoérych musi zosta¢ zachowana procedura podatkowa
zgodnie z Ordynacja podatkows.

Ponadto, po utworzeniu bazy adresow e-mail — w zwiagzku z realizacja poli-
tyki pro-klienckiej urzad skarbowy mogltby informowaé swoich podatni-
kéw o wprowadzonych zmianach w prawie podatkowym. Takie rozwigzanie
byloby wyjsciem naprzeciw oczekiwaniom podatnikow i zapewne poprawi-
loby wizerunek administracji podatkowej w$rdd spoteczenstwa.

o e-Edukacja w szkotach srednich

Rozwoj technologii, innowacyjnosci, w tym informatyzacji stal si¢ juz
codziennos$cig. Jest wszechobecny i1 dotyczy niemalze kazdego — niezalez-
nie od wieku, pochodzenia, wyksztalcenia, przynaleznos$ci spotecznej. Wigze
si¢ on z wprowadzeniem do naszego zycia coraz to nowszych produktow,
ktoére to znacznie szybciej sa akceptowane i uzywane przez mtodsze pokole-
nia. Poniewaz administracja podatkowa, aby byla coraz bardziej efektywna
musi wdraza¢ coraz to nowsze narz¢dzia; musi podgzac¢ za tempem zmian,
ktore majg miejsce w rozwijajacej si¢ gospodarce, w rozwijajacym si¢ spo-
leczenstwie. Wobec tego, wychodzac naprzeciw postepujacej informatyzacji
spoteczenstwa i ustug administracji publicznej proponuje si¢ podjecie dzia-
fan przez urzedy skarbowe majace na celu sprawniejsze przygotowanie przy-
sztych klientow (podatnikoéw) do korzystania z ustug administracji podatko-
wej. Przetamanie stereotypu urzgdnika i pokazanie nowoczesnej administracji
podatkowej w czasie serii zaje¢ dydaktycznych w szkotach srednich pozwoli
przygotowaé przyszlych podatnikéw do odbioru ustug oferowanych w nowo-
czesny sposob. Ponadto uczniowie szkot srednich wstepujac na rynek pracy
beda mieli pozytywny wizerunek administracji podatkowej — administracji
przyjaznej, profesjonalnej, aktywnej, nowoczesnej, co w ich przysztych dzia-
faniach pozwoli lepiej realizowa¢ obowigzki podatkowe zgodnie z regula
samoopodatkowania dzigki rozbudowanej §wiadomosci podatkowe;.
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Cel projektu
— zmniejszenie kosztéw funkcjonowania systemu podatkowego zardéwno

po stronie administracji, jak i podatnikow,
— wzrost efektywnosci realizowanych zadan,
— sprawniejsza obshuga podatnikow,
— poprawa wizerunku administracji podatkowe;.

Efekty projektu

— zwickszenie dochodow budzetu panstwa,

— wprowadzenie oszczgdnosci czasu (wszystkich stron) oraz oszczedno-
$ci finansowych (zmniegjszenie kosztow),

— skuteczna komunikacja i sprawno$¢ dziatania urzedu,

— pozytywny wizerunek administracji podatkowe;,

— wzrost zaufania do administracji podatkowe;.

Koszty projektu
— zwigkszone roboczogodziny pracownikéw przygotowujacych i prowa-
dzacych szkolenia,
— koszty materialow szkoleniowych,
— koszty dojazdoéw do szkot.

2.2. Pomoc w sptacie zalegtosci podatkowych objetych tytutem
egzekucyjnym

Tto projektu
W przypadku gdy organ egzekucyjny w toku prowadzonego postepowania

egzekucyjnego stwierdzi bezskutecznos¢ egzekucji badz dhuznik nie jest
w stanie jednorazowo uregulowa¢ zadluzenia organ proponuje pomoc w spta-
cie dtugu poprzez zawarcie ukladu ratalnego.

Cel projektu
— poprawa egzekucji naleznosci od tzw. ,trudnych” dhuznikéw, ktora
w toku standardowego postgpowania egzekucyjnego nie bytaby moz-
liwa do realizacji z uwagi na trudng sytuacj¢ materialng dtuznika i brak
realnych perspektyw $ciggalnosci zadtuzenia w przysztosci,
— ,,pobudzenie” dtuznika do dziatania.

Efekty projektu
— zwigkszenie wplywow budzetowych,

— zmniejszenie zaleglosci podatkowych,
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— zmniejszenie kosztow egzekucji administracyjnej,

— skuteczna komunikacja i sprawno$¢ dziatania urzedu,

— okazanie szacunku podatnikowi (,,pochylenie si¢” nad jego trudna sytu-
acja majatkows),

— poprawa wizerunku i wiarygodnosci administracji podatkowej/wzrost
zaufania spolecznego do administracji podatkowe;.

Koszty projektu
Projekt nie wymaga dodatkowych naktadéw finansowych (zwigkszenie

obcigzenia pracg w komorce wierzycielskiej przy jednoczesnym zmniejszeniu
obcigzenia pracg w komorce egzekucji).

2.3. ,,Szybka decyzja” w sprawie wnioskéw o raty, odroczenia
i umorzenia zobowigzan podatkowych

Tto projektu
Whioski tzw. ,,uznaniowe”, tj. w sprawie roztozenia podatku/zalegto$ci podat-

kowej ma raty, odroczenia terminu ptatnosci podatku czy umorzenia zalegtosci
podatkowej analizowane sg na etapie ich skladania. Pracownik merytoryczny
dokonuje oceny wniosku, w szczeg6lnos$ci jego uzasadnienia. W przypadku
brakow formalnych podatnik jest informowany o jakie informacje musi uzu-
pehi¢ wniosek, ewentualnie jakie powinien dostarczy¢ jeszcze dokumenty.
Pracownik merytoryczny przedstawia sytuacj¢ podatnika Naczelnikowi,
ktory podejmuje decyzje w sprawie sposobu zatatwienia wniosku. Podatnik
zaraz po ztozeniu wniosku otrzymuje informacje o decyzji Naczelnika.

Cel projektu
Projekt realizowany jest niejako na dwodch plaszczyznach. Z jednej strony

wystepuje umiej¢tne zarzadzanie zaleglosciami podatkowymi i usprawnie-
nie organizacji pracy, gdyz zintensyfikowane bezposrednie formy komuni-
kacji prowadza do dobrowolnego wykonywania obowigzku podatkowego,
a z drugiej strony — jest to realizacja pro-klienckiej orientacji, ktora wptywa
na poprawe wizerunku administracji podatkowej i wzrost zaufania do niej.

Efekty projektu
— skrécenie czasu trwania postgpowan podatkowych,

— zmniejszenie kosztow prowadzonych postepowan podatkowych,
— pozytywny wizerunek administracji podatkowe;.
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Wykres nr 1
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Zrodto: Dane statystyczne Urzedu Skarbowego w Sierpcu

Koszty projektu
Projekt nie wymaga dodatkowych naktadow finansowych.

2.4. Uzgadnianie z biurami rachunkowymi wysokosci wptaconych
zaliczek z tytutu podatku dochodowego przez klientéw tych biur

Tto projektu
Z roku na rok zwigksza si¢ liczba podatnikow prowadzacych dzialalnos¢

gospodarczg obstugiwanych przez biura rachunkowe. Urzad realizujac poli-
tyke pro-klienckg wspotpracuje z biurami rachunkowymi dziatajacymi na
terenie obstugiwanym przez Urzad. Zgodnie z ustawami o podatkach docho-
dowych podatnicy zobowigzani sa do wptacania w trakcie roku zaliczek
na podatek; zaliczki te w dalszej kolejnosci wykazywane sa w zeznaniach
podatkowych. W tym obszarze stwierdzono, ze blednie wykazane zaliczki
na podatek stanowia znaczny udzial w blednych zeznaniach podatkowych.
W zwigzku z tym podjeto wspolprace z biurami rachunkowymi polegajaca
na wczesniejszym uzgadnianiu wysokosSci zaliczek na podatek. Uzgodnienie
dokonywane jest gtdwnie drogg e-mail migdzy pracownikiem biura rachunko-
wego a pracownikiem komorki rachunkowosci.
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Cel projektu
— usprawnienie akcji zeznan podatkowych (zmniejszenie czasu obshugi

zeznania podatkowego, eliminacja wizyt podatnika w urzedzie),
— zmniejszenie kosztow (brak wezwan),
— poprawa efektywnosci realizowanych zadan,
— poprawa wizerunku administracji podatkowe;j.

Efekty projektu
— wzrost skutecznosci realizowanych zadan (szybsza obstuga podatni-
kow),

— wazrost efektywnosci realizowanych zadan (zmniejszenie kosztow),
— pozytywny wizerunek administracji podatkowej/wzrost zaufania spo-
tecznego do administracji podatkowe;

Wykres nr 2

Zrédto: Dane statystyczne Urzedu Skarbowego w Sierpcu

Koszty projektu
Projekt nie wymaga dodatkowych naktadéw finansowych.
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2.5. Wylaczenie z kontroli podatkowej matych podmiotow
gospodarczych i objecie ich czynnosciami sprawdzajgcymi

Tto projektu
Na terenach obstugiwanych przez mate urzedy skarbowe wystepuja podmioty

gospodarcze, ktore nie maja zbyt duzego udzialu w ,,budowie budzetu pan-
stwa”. Sa to gldwnie mikroprzedsigbiorcy, ktorzy niejednokrotnie wybieraja
zryczaltowane formy opodatkowania. Niemniej jednak w kazdym urzedzie
skarbowym funkcjonuje komorka kontroli podatkowej, ktéra przeprowa-
dza czynnos$ci u podmiotéw gospodarczych zgodnie z wlasciwoscia miej-
scowa, tzn. w przypadku matych urzedéw — u mikroprzedsigbiorcow. Zgod-
nie z ustawg o swobodzie dzialalnosci gospodarczej mikroprzedsigbiorca to
przedsigbiorca, ktdrego roczny obrot netto nie przekracza 2 min zk; w prak-
tyce, wigkszos$¢ mikroprzedsigbiorcow dziatajacych na terenach matych urze-
doéw nie osigga obrotu nawet w wysokosci 1 mln zt. Zatem kwoty uszczuplen
ustalone w wyniku kontroli podatkowych nie moga by¢ znaczace. Biorac
pod uwage koszty prowadzonych kontroli podatkowych przez pracownikow
urzedow skarbowych (koszty wynagrodzenia, koszty administracyjne) efek-
tywnos¢ tych dziatan staje si¢ watpliwa. Jednakze nalezy zwrdci¢ uwagg, ze
pracownicy komorek kontroli podatkowych $wiadczac prace na rzecz admi-
nistracji podatkowej zdobyli wiedz¢ i doswiadczenie. Wobec tego zasadne
wydaje si¢ wykorzystanie tak cennego zasobu — wykwalifikowanego zasobu
ludzkiego. Z drugiej strony nalezy zauwazy¢, ze w tak szybko zmieniajgce;j
si¢ rzeczywistosci gospodarczej, w ktorej wystepuja coraz bardziej rozbudo-
wane podmioty gospodarcze, wzrasta liczba przestgpstw podatkowych pole-
gajacych na ,,produkcji dokumentow” i ksiegowaniu transakcji, ktoérych celem
jest uchylenie si¢ od opodatkowania. W zwigzku z tym uzasadnione byloby
skierowanie kontroli podatkowych do podmiotow innych niz mikroprzed-
sigbiorcy — poniewaz z uwagi chociazby tylko na wysoko$¢ obrotow, praw-
dopodobienstwo zwigkszenia efektywnosci kontroli podatkowych jest duze.
Natomiast dziatalno$¢ mikroprzedsigbiorcow — w celu zachowania kontroli
panstwa — powinna zosta¢ objg¢ta wylgcznie czynnosciami sprawdzajacymi.
Ewentualnie mozna by rozszerzy¢ zakres podmiotéw kontrolowanych o pod-
mioty wykonujace dziatalno$¢ we wskazanych obszarach ryzyka.

Ponadto nalezy rowniez zadba¢ o poprawe skutecznosci kontroli podatko-
wych. Wiedza teoretyczna znacznie utatwia wykonywanie pracy lecz nie-
rzadko jest trudna do zastosowania w praktyce. Innymi stowy, pracownik
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przeprowadzajacy kontrol¢ podatkowa moze by¢ skuteczny, gdy zdobedzie
odpowiednie doswiadczenie zawodowe. Z kolei doswiadczenie i wiedza
bedzie znacznie bardziej cenniejsza, gdy zdobyte zostang podczas tzw. ,,trud-
nych kontroli”, tzn. u podmiotéw gospodarczych, ktére maja rozbudowana
ksiegowosc¢ podatkowsa i dokonuja réznorodnych transakcji finansowo-gospo-
darczych. Wazne jest takze, aby kontrolujacy potrafili przekona¢ kontrolo-
wane podmioty do dokonanych ustalen. Wowczas w wyniku kontroli podat-
kowych sktadane sg korekty deklaracji podatkowych, a organ podatkowy nie
musi wszczynaé postepowania podatkowego w celu wydania decyzji wymia-
rowej. Takie dziatania prowadza do znacznego ograniczenia kosztéw poste-
powan administracyjnych.

Wykres nr 3

Liczba decyzji i korekt zeznan podatkowych po kontroli podatkowej
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Zrédto: Dane statystyczne Urzedu Skarbowego w Sierpcu

Cel projektu
— poprawa budzetu panstwa po stronie dochodowej,

— usprawnienie systemu podatkowego,

— zwigkszenie efektywnosci kontroli podatkowych,
— efektywniejsze wykorzystanie zasobow ludzkich,
— poprawa wizerunku administracji podatkowe;.

Efekty projektu
— wzrost dochodéw budzetu panstwa,

— uszczelnienie systemu podatkowego,
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— zmniejszenie kosztow kontroli podatkowych,
— wzrost zaufania spoteczenstwa do administracji podatkowej,
— pozytywny wizerunek administracji podatkowej,

Koszty projektu
— ewentualnie koszty zwigzane ze zmiang przepisow prawa podatko-

wego.

Podsumowanie

Od kilku lat administracja skarbowa w Polsce przechodzi proces zmian dazac
m.in. do nowatorskiej formy interakcji ze swoimi klientami. To podejscie,
konsekwentnie wdrazane w administracjach wigkszo$ci krajow Unii Europej-
skiej, polega na uwypukleniu funkcji i traktowania podatnika jako klienta,
ktéremu nalezy utatwi¢ dobrowolne i prawidtowe wypetienie obowigzkow
przewidzianych dla niego w odpowiednich przepisach. W miar¢ rozwoju
nowoczesnych technologii w sektorze prywatnym klienci zaczynajg oczeki-
wa¢ podobnych standardéw w sektorze publicznym. Wzrastajg oczekiwania
dotyczace dostepnosci ustug i poziomu jakosci we wszystkich strefach funk-
cjonowania administracji skarbowej. Szybki postep w dziedzinie zaawanso-
wanych technologii informatycznych stwarza mozliwos$¢ automatyzacji pro-
cesu obstugi podmiotu przez administracj¢ skarbowa, poczynajac od etapu
jego zarejestrowania, poprzez przetwarzanie danych o nim i jego dziatalnosci,
analize tych danych, a konczac na komunikacji zwrotne;.

Obecna administracja podatkowa postrzegana jest jako nowoczesna organiza-
cja realizujgca nie tylko swoja Glowna misj¢ dostarczania dochodow budze-
towych, lecz takze pomagajaca podatnikowi w wypehianiu przez niego obo-
wigzkow podatkowych, pelnigca wobec niego funkcje informacyjne i eduka-
cyjne. Poprawne stosunki pomigdzy podatnikami a administracjg skarbowa sa
jedng z zasad dobrze funkcjonujacego spoteczenstwa. Sposob obstugi podat-
nikdéw nieuchronnie wptywa na wypekianie przez nich obowiazkéw podat-
kowych. Jako$¢ stosunkéw pomigdzy administracja skarbowg a jej klientami
zalezy od wielu czynnikow, ktorych wickszos¢ jest bezposrednio powigzana
z dziataniami administracji skarbowej. Dlatego tez administracja skarbowa
powinna oferowac ustugi o najwyzszej mozliwej jakosci, w przypadku gdy
podatnicy zwracaja si¢ o pomoc, jak rowniez gdy inicjatywa lezy po stronie
samej administracji. Jednoczesnie administracja powinna postgpowacé kon-
sekwentnie zarowno w stosunku do podmiotéw nieprzestrzegajacych regut
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dobrowolnego wypehiania obowigzkéw podatkowych, jak i w przypadkach
oszustow podatkowych, wykorzystujac instrumenty kontrolne, skuteczng
egzekucje 1 postepowanie karne skarbowe. Propagowanie zagadnien podatko-
wych poprzez dni otwarte, dziatania edukacyjne wérdéd miodziezy, w dhuzszej
perspektywie przyczyni sie¢ do wiekszego zrozumienia i akceptacji tematyki
podatkowej w spoteczenstwie. Aktywna polityka informacyjna w $rodkach
masowego przekazu, wykorzystanie inicjatyw lokalnych w promowaniu
nowatorskich rozwigzan organizacyjnych, utrzymywanie kontaktéw z organi-
zacjami — to wszystko zapewnia wtasciwy odbior spoteczny dziatan realizo-
wanych przez administracje skarbowg [Jarzgbska, 2011].
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