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Wstep

Warunkiem koniecznym do prawidlowego funkcjonowania panstwa oraz realizacji jego celow
ekonomicznych, spotecznych i administracyjnych jest rzetelne, bezstronne i sprawne funkcjonowanie
administracji podatkowej, ktérej podstawowag rolg jest zapewnienie zapisanego w Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej wypetniania obowigzku podatkowego:

art. 84. ,Kazdy jest obowigzany do ponoszenia ciezaréw i $wiadczen publicznych, w tym podatkéw,
okreslonych w ustawie”.

Urzedy administracji podatkowej powinny cechowaé sie wysokim poziomem obstugi klienta, dostosowanym
do jego potrzeb i spojnym z celem ich funkcjonowania, tj. efektywnym poborem naleznosci budzetu panstwa
i jednostek samorzadu terytorialnego. Szczegdlny nacisk, zatem nalezy potozy¢ na umiejetnosé godzenia
potrzeb réznych stron zainteresowanych funkcjonowaniem administracji skarbowej i wtasciwe okreslenie
priorytetow przy realizacji ustug podatkowych.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom spotecznym, zwréconym ku poprawie jakosci ustug, jednostki
administracji podatkowej rozpoczely wprowadzanie nowych metod i narzedzi zarzadzania poprzez
wdrazanie réznorodnych systemow zarzadzania.

Minister Finans6w postanowit stworzy¢ uniwersalne standardy dla administracji skarbowej, ktorych
spetnienie opiera sie na wdrozeniu i utrzymywaniu jednolitego systemu zarzadzania jako$cig.

Nowe standardy majg nie tylko pomdc w unowoczesnieniu zarzadzania zgodnie z przyjetg przez Ministra
Finanséw ,Strategig kompleksowego zarzadzania jakoscig w polskiej administracji podatkowej”, ale takze
przynies¢ znaczacy wptyw na inne dyscypliny zarzadzania, w tym zarzadzanie kosztami, ryzykiem czy
bezpieczenstwem pracy.

Majac swiadomosé statego wzrostu oczekiwan i wymagan klientdbw oraz zmieniajacych sie standardow
zarzadzania w administracji publicznej, w Urzedzie Skarbowym Poznan — Jezyce prowadzone bedg w
sposob ciggly dziatania majace na celu wdrozenie i state doskonalenie zarzadzania jakoscia.

Przed tym wyzwaniem stoimy wszyscy, zarowno kierownictwo jak i cata zatoga. Kazdy z nas ma do
spetnienia istotng role w procesie wdrazania Systemu Zarzadzania Jakoscia, gdyz jedynie petne

zaangazowanie stanowi gwarancje sukcesu.

Naczelnik Urzedu Skarbowego Poznan — Jezyce

1 Ogoblna prezentacja Urz edu

Urzad Skarbowy Poznan — Jezyce zostal utworzony w dniu 1 stycznia 1983 r. na mocy ustawy z dnia
29 grudnia 1982 r. o Urzedzie Ministra Finansow oraz urzedach i izbach skarbowych. Jednostkg nadrzedng
Urzedu Skarbowego Poznan - Jezyce, powotang na mocy tej samej ustawy jest Izba Skarbowa w Poznaniu.

Teren dziatania Urzedu obejmuje czes$¢ miasta na prawach powiatu — Poznan pod nazwa Jezyce oraz czes¢

powiatu poznanskiego obejmujgca gminy Rokietnica i Tarnowo Podgoérne.
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Rokietnica

Tarnowo
Podgorne US Poznan-leiyce

POZNAN

Rys. 1 Terytorialny zasieg dziatania Naczelnika Urzedu Skarbowego Poznan-Jezyce.

Prezentacje struktury organizacyjnej przedstawia schemat graficzny stanowigcy zatgcznik nr 1 do
niniejszego Przewodnika Jakosci.

W celu bezposredniej obstugi klientdbw w Urzedzie Skarbowym Poznan-Jezyce zostaty wyodrebnione state
stanowiska obstugi biezacej, zlokalizowane w Sali Obstugi Podatnika, mieszczacej sie w Poznaniu przy
ul. Kochanowskiego 7.

W urzedzie podejmowane sg dziatania zapewniajgce rzetelng, przyjazng i profesjonalng obstuge podatnika.
Urzad Skarbowy Poznan — Jezyce w V edycji konkursu "Urzad Skarbowy Przyjazny Przedsiebiorcy"
odbywajacego sie pod patronatem Business Centre Club i Ministerstwa Finanséw zostat wyr6zniony tytutem
,Urzedu Skarbowego Przyjaznego Przedsiebiorcy 2007". Powyzsze wyrdznienie przyniosto nam wiele
satysfakcji i zarazem utwierdzito w przekonaniu, ze nowoczesna administracja wymaga ciagtego
doskonalenia i rozwoju. W zwigzku z powyzszym Naczelnik Urzedu Skarbowego Poznan — Jezyce podjat
decyzje o wdrozeniu Systemu Zarzadzania Jakoscig, zgodnego z wymaganiami Normy PN-EN
ISO 9001:2001.

Gléwng cechg wdrazanego SZJ jest koncentracja na potrzebach klienta, zaktadajgca wspoétdziatanie

wszystkich pracownikéw urzedu i ciggte doskonalenie dla osiggniecia dtugotrwatego sukcesu.

2 Polityka Jako sci

System Zarzgdzania Jakoscig jest narzedziem zarzadczym, zapewniajacym wzrost poziomu jakosci obstugi
i rownoczesnie dajagcym mozliwos¢ uporzadkowania procesu organizacyjnego.
W zwigzku z powyzszym dgzymy do tego, aby staé sie nowoczesng, sprawnie dzialajaca, dostepng

i cieszaca sie zaufaniem podatnikéw instytucja. Majac na uwadze oczekiwania klientdw dostosowujemy
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Swiadczone ustugi do ich potrzeb i oczekiwan w oparciu o rzetelne badania i analizy, na podstawie
i w granicach obowigzujgcego prawa. W tym celu nieustannie podnosimy swoje kwalifikacje, doskonalimy
posiadane umiejetnosci oraz poszerzamy posiadang wiedze.

Kierownictwo i pracownicy Urzedu Skarbowego Poznan-Jezyce, znajg i rozumiejg deklaracje Polityki
Jakosci okreslong przez Ministerstwo Finanséw i majac na uwadze, ze interes publiczny wymaga dziatan
praworzadnych, skutecznych i zdecydowanych, z poszanowaniem godno$ci innych oraz z poczuciem
godno$ci wlasnej, realizujg na wysokim poziomie kompetencji zawodowej Polityke Jako$ci rozumiang jako:

* stale zapewnianie rzetelnej, sprawnej i przyjaznej obstugi podatnikow, prowadzacej do ksztalttowania
pozytywnego wizerunku administracji podatkowej oraz pogtebiania zaufania obywateli do organéw
podatkowych,

* rozwijanie $wiadomosci prawnopodatkowej podatnikéw, zapewniajgce tym samym zwiekszenie
dobrowolnosci wypetniania przez nich obowigzkéw podatkowych,

e systematyczne rozwijanie relacji partnerskich ze stronami zainteresowanymi, prowadzace do
zwiekszania efektywno$ci i skutecznosci realizacji zadanh statutowych,

* wykonywanie zalozonych dochod6éw budzetowych, umozliwiajace realizowanie celéw ekonomicznych,
spotecznych i administracyjnych Panstwa,

* celowe, rzetelne, gospodarne i legalne prowadzenie gospodarki finansowej jednostek administraciji
podatkowej,

* ciggte podnoszenie kwalifikacji pracownikéw administracji podatkowej, pozwalajace na realizacje
zadan okreslonych przepisami prawa oraz spetnienie oczekiwan zainteresowanych stron,

* nieustanne modernizowanie stanowisk pracy poprzez wdrazanie nowoczesnych rozwigzan
technicznych, adekwatnych do potrzeb oraz mozliwo$ci finansowych,

* doskonalenie przyjetego systemu organizacyjnego w oparciu o ,Jednolity system zarzadzania jako$cig
w administracji podatkowej” opracowany zgodnie z miedzynarodowymi standardami zarzadzania,
takimi jak: rodzina norm ISO 9000, Wspélna Metoda Oceny CAF i Model Doskonatosci Europejskiej
Fundacji Zarzadzania Jakoscig EFQM.”

3 Cel Przewodnika Jako sci

Celem Przewodnika Jakosci Urzedu Skarbowego Poznan-Jezyce jest w szczegdlnosci:

* wskazanie zakresu Systemu Zarzadzania Jakoscig poprzez okreslenie zidentyfikowanych procesow

i funkcjonujacych w ich obszarach dokumentéw,

e usystematyzowanie dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig, wskazanie zasad jej
opracowywania, nadzorowania i udostepniania,

* dostarczenie klientowi informacji na temat funkcjonujacego w Urzedzie Skarbowym Poznan-Jezyce

Systemu Zarzgdzania Jakoscia.

4  Terminologia

* audyt jako $ci — systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z audytu

oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia kryteriéw audytu,
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» dokument — uwierzytelnione pismo wytworzone w urzedzie, stwierdzajace lub ustanawiajgce stan
prawny lub stuzace do wykonywania okreslonych uprawnien (zarzgdzenie, decyzja, postanowienie,
orzeczenie, zezwolenie, umowa, inne pisma majace wptyw na dziatalnos¢ urzedu ,itp.),

» doskonalenie jako $ci — dziatanie lub efekt wykonanych czynnosci, ktére umozliwiajg odnotowanie
pozytywnej zmiany SZJ lub urzedu,

» dziaftania korekcyjne — dziatania podjete w celu usuniecia niezgodnosci,

» dziatania koryguj ace - dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyn wykrytej
niezgodno$ci lub innej sytuacji niepozgdanej,

e dziatania zapobiegawcze - dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej potencjalnej sytuacji niepozadanej,

» efektywno $¢ procesu - relacja miedzy osiggnietymi wynikami, a wykorzystanymi zasobami,

e instrukcja — dokument opisujacy szczegétowo sposdb postepowania (realizacji procesu, zadania),
aby osiagna¢ wyznaczony cel,

» jakosé procesu — stopien, w jakim zbiér naturalnych wtasciwosci spetnia wymagania,

» kierownictwo — naczelnik urzedu, zastepcy naczelnika urzedu, gtdwny ksiegowy oraz kierownicy
komorek organizacyjnych urzedu,

e kierownik urz edu — naczelnik urzedu,

» klienci — podmioty, majace interes finansowy lub inny w dziatalnosci urzedu, np. podatnik, ptatnik,
inkasent, dostawca, Ministerstwo Finanséw, Rada Ministrow, organy administracji rzadowej,
samorzadowej, spoteczno$¢ lokalna, media,

* monitorowanie — ciggte nadzorowanie i weryfikacja jakosci, poprzez dokonywanie ciggtych
i systematycznych pomiaréw w celu zagwarantowania, ze organizacja spetnia wyspecyfikowane
wymagania. Pozwala zapobiega¢ pogarszaniu sie charakterystyk lub proceséw z uptywem czasu,

* niezgodno §¢ - niespetnienie wymagania w szczegdlnosci w odniesieniu do wymagan
formalnoprawnych, brak jednej lub kilku cech jakosciowych badz jednego lub kilku elementow
systemu zapewnienia jakosci jak i znaczne odejscie od tych wymagan,

e pelnomocnik - petnomocnik ds. zarzgdzania jakoscia,

» podejscie procesowe do zarz adzania — podejscie, w ktérym zaprojektowano dziatania, aby
osiagna¢ okreslone cele,

» Polityka Jako $ci — og6t zamierzeh i ukierunkowanie organizacji dotyczace jakosci, formalnie
wyrazone przez kierownictwo,

» proces - zbiér dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, wykorzystujacych
zasoby i zarzadzanych w celu umozliwienia przeksztalcenia wejscia w wyjscie (danych/stanow
wejsciowych w wyjsciowe),

* Przewodnik Jako $ci —dokument, w ktorym okreslono SZJ w urzedzie,

» Qasystent — aplikacja, ktéra wspiera podejscie procesowe oraz komunikacje wewnetrzng podczas
opracowywania, wdrazania i doskonalenia skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig, identyfikuje
i porzadkuje powigzane ze sobg dziatania i utatwia zarzadzanie nimi,

» skuteczno $¢ procesu - stopien w jakim planowane dzialania sg zrealizowane i planowane wyniki

osiaggniete,
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» System Zarz gdzania Jako $cia (SZJ) —system kierowania organizacjg i jej nadzorowania w
odniesieniu do jakosci, przy pomocy ustanowionej Polityki i celéw jakosci oraz osiggania tych celéw,

» urzad — Urzad Skarbowy Poznan-Jezyce,

e wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostatlo ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowigzkowe.
5 Klient

Jedng z zasad zarzadzania jakoscig, jest ,koncentracja na kliencie”, jej realizacja przejawia sie miedzy
innymi w rozumieniu i zaspakajaniu biezacych oraz przysztych potrzeb i oczekiwan wszystkich stron
zainteresowanych, w tym klientéw. Kierownictwo urzedu okresla obecnych i przyszitych klientéw oraz
dokonuje identyfikacji ich potrzeb i oczekiwan, zeby w przysziosci méc je przelozy¢ na konkretne
wymagania. Zgodnie z zasadg ,doskonato$¢ to tworzenie trwatej warto$ci dla klienta” to klient ostatecznie
rozstrzyga o jakosci wyrobu czy ustugi.

Wsrdd zidentyfikowanych klientéw urzedu mozna wyréznic:

* klienta zbiorowego-instytucjonalnego - Rade Ministréw, Ministerstwo Finansow, izby skarbowe (w
szczegOllnosci Izbe Skarbowa w Poznaniu), inne urzedy skarbowe, urzedy kontroli skarbowej, izby
iurzedy celne, a takze inne organy administracji rzgdowej, a takze organy administracji
samorzadowej,

e klientow indywidualnych — podatnikow, ptatnikdw, inkasentow, kazdego obywatela,

e klientdw wewnetrznych — pracownikow urzedu,

* inne strony zainteresowane — dostawcéw towarow i ustug, media.
6 Misja, wizja i cele jako $ci urz edu
6.1 Misja
Misjg Urzedu Skarbowego Poznan — Jezyce, zbiezng z misja polskiej administracji podatkowej, jest:
Pozyskiwanie dochodéw budzetowych zgodnie z obowigzujgcym prawem, przy zapewnieniu wysokiej

jakosci ustug uwzgledniajgcych potrzeby budzetu parnstwa, oczekiwania klientdbw oraz rosngcg $wiadomosé

prawno-podatkowg spoteczerstwa.
6.2 Wizja

Chcemy kontynuowaé polityke podnoszenia jakosci naszej pracy, aby zapewni¢ wysoki poziom realizacji

wymagan okreslonych przepisami prawa oraz spetnia¢ oczekiwania zainteresowanych stron.

6.3 Cele jako $ci ustanowione przez Ministerstwo Finanséw

Cel jest to okreslenie oczekiwanego sprecyzowanego stanu, ktéry oddaje potrzeby urzedu oraz klientow
i innych stron zainteresowanych. Cel to réwniez okreslenie oczekiwanego poziomu wykonania zadania w

stosunku do danego miernika/wskaznika.
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Ministerstwo Finanséw opracowato dla administracji podatkowej jednolite cele jakosci na poziomie
strategicznym w dokumencie ,Strategia kompleksowego zarzgadzania jakoscig w polskiej administracji

podatkowej”.
6.3.1 Perspektywa finansowa

Cele gtéwne — kierunki strategiczne:

* Wykonywanie zalozonych dochodéw budzetowych, umozliwiajacych realizowanie celow
ekonomicznych, spotecznych i administracyjnych Panstwa.

* Efektywny pobdr podatkdw.

Cele strategiczne:

* Osigganie zatozonych dochodéw w budzecie panstwa i budzetach samorzaddéw terytorialnych
mierzone realizacjg dochodoéw podatkowych, efektywnoscig kontroli podatkowych, efektywnoscig
egzekucji administracyjne;j.

* Optymalizacja kosztéw funkcjonowania jednostek administracji podatkowej, ktérych miarg jest kwota
dochodéw budzetowych przypadajaca na jednostke kosztdw ponoszonych na administracje

podatkowa.
6.3.2 Perspektywa klienta

Cele gtéwne — kierunki strategiczne:

* State zapewnianie rzetelnej, sprawnej i przyjaznej obstugi podatnikéw, prowadzacej do ksztattowania
pozytywnego wizerunku administracji podatkowej oraz pogtebiania zaufania obywateli do organow
podatkowych.

* Rozwijanie $wiadomosci prawno-podatkowej podatnikdw, zapewniajace tym samym zwiekszenie
dobrowolnosci wypetniania przez nich obowigzkéw podatkowych poprzez sprawnos¢ dziatania i jakosé
obstugi klienta.

Cele strategiczne:

* Optymalizacja prowadzenia postepowan podatkowych i kontrolnych mierzona efektywnoscig kontroli
podatkowych oraz liczbg naruszeh procedury postepowan podatkowych.

* Podniesienie jako$ci orzecznictwa podatkowego mierzone iloscig wadliwych decyzji podatkowych w
liczbie decyzji wydanych ogétem.

* Zwiekszenie zadowolenia podatnikéw z obstugi i dostepu do informacji mierzone wynikami badan

ankietowych i liczbg zasadnych skarg na funkcjonowanie urzedu.
6.3.3 Perspektywa proceséw wewn etrznych

Cele gtéwne — kierunki strategiczne:

e Doskonalenie przyjetego systemu organizacyjnego w oparciu o uznane miedzynarodowe standardy
zarzadzania takie jak rodzina norm ISO 9000, Wspodlna Metoda Oceny CAF i Model Doskonatosci
Europejskiej Fundacji Zarzgdzania Jako$cig EFQM.

* Systematyczne rozwijanie relacji partnerskich ze stronami zainteresowanymi, prowadzace do
zwiekszania efektywnosci i skutecznosci realizacji zadan statutowych.

Cele strategiczne:

e Doskonalenie procesu komunikacji zewnetrznej mierzone liczbg pozytywnych komunikatow
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medialnych w ich ogdlnej liczbie oraz iloscig informacji opublikowanych na wilasnej stronie
internetowe.
* Budowanie partnerstwva w obrebie administracji podatkowej mierzone liczbg zgtoszonych

i zatwierdzonych rozwigzan do bazy dobrych praktyk.
6.3.4 Perspektywa rozwoju zasobow

Cele gtéwne — kierunki strategiczne:
* Ciagle podnoszenie kwalifikacji pracownikéw administracji podatkowej, pozwalajace na realizacje
wymagan okreslonych przepisami prawa oraz spetnienie oczekiwan zainteresowanych stron.
* Nieustanne modernizowanie stanowisk pracy poprzez wdrazanie nowoczesnych rozwigzan
technicznych, adekwatnych do potrzeb oraz mozliwosci finansowych.
Cele strategiczne:
* Doskonalenie procesu zarzadzania zasobami ludzkimi mierzone podnoszeniem kwalifikaciji
pracownikow poprzez uzyskiwanie dodatkowej wiedzy, umiejetnosci i uprawnien.
* Ulepszanie stanowisk pracy mierzone poziomem nowoczesnosci sprzetu komputerowego oraz

funkcjonalnoscig programéw komputerowych.
6.4 Cele jako $ci urz edu
6.4.1 Cele gtdbwne

e Zapewnienie wptywu dochoddéw do budzetu Panstwa poprzez peing, skuteczng i zgodng z prawem
realizacje zadan statutowych urzedu.

* Poprawa efektywnosci i profesjonalnego dziatania urzedu oraz jakosci obstugi klienta.

e Zapewnienie wysokiego poziomu dobrowolnego wypetniania obowigzkéw podatkowych.

* Racjonalizowanie kosztow funkcjonowania urzedu.

* Budowanie spotecznego wizerunku urzedu, jako organizacji wyrdzniajacej sie praworzadnoscia,
wysokimi kompetencjami, uczciwoscig oraz przyjaznej dla klienta.

Cel ten powinien by¢ realizowany poprzez nastepujace dziatania:

- ustalenie obszaréw, ktére zle wptywajg na wizerunek urzedu w oczach klientéw, poprzez
przeprowadzenie badan zadowolenia i oczekiwan klienta,

- przeprowadzenie analizy wynikow badan i podjecie dziatan w obszarach, do ktérych zgloszono
najwiecej negatywnych uwag,

- doskonalenie i systematyczna poprawa poziomu jakosdci sSwiadczonych ustug poprzez
opracowanie i wprowadzenie wewnetrznego systemu kontroli jakosci w urzedzie,

- ksztaltowanie pozytywnego wizerunku urzedu, poprzez dziatalnos¢ informacyjng i edukacyjng w
celu przyblizenia wiedzy z zakresu podatkéw (m. in. akcja ,drzwi otwarte”, wspétpraca z mediami,
spotkania, szkolenia),

- udziat pracownikéw w réznego rodzaju programach, audycjach, dyzurach itp., majacych na celu
podnoszenie edukacji podatkowej spoteczenstwa.

* Dbatos¢ o profesjonalng, kompetentna, kulturalng, bezinteresowng i bezstronng obstuge klientow.

Cel ten realizujemy poprzez przestrzeganie nastepujacych zasad:

- najwazniejszg 0sobg w urzedzie nie jest pracownik urzedu, lecz podatnik - nasz klient. Kazda
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jego sprawa, z ktorg zgtasza sie do urzedu - z pozoru bftaha, drobna, matoistotna - jest dla Niego
najwazniejsza;

- uwagi, wnioski i skargi klientéw rozpatrujemy wnikliwie i rzetelnie,

- dbatos¢ i szacunek wobec klientdbw wyrazamy poprzez terminowe zatatwianie spraw, estetyke
sporzadzanych i przekazywanych dokumentow (decyzji, postanowien, pism, zaswiadczen itp.),

- sprawna organizacja pracy oraz uczciwos¢ urzednikow;

* Wysokie kompetencje personelu, dobre przygotowanie ogdlne i merytoryczne do pracy w urzedzie

Cel ten realizujemy poprzez:

- przyjmowanie do pracy kandydatéw posiadajacych odpowiednie wyksztatcenie i predyspozycije
do zajmowanych stanowisk pracy,

- organizowanie szkolen wewnetrznych, gtdwnie w zakresie spraw merytorycznych, rozwigzywania
probleméw na poziomie urzedu, w tym takze w zakresie nowoczesnej obstugi klientow,

- kierowanie pracownikéw na szkolenia resortowe, centralne, a takze organizowane przez Izbe

Skarbowg w Poznaniu.

7  System Zarz gdzania Jako scig

System Zarzadzania Jakoscig w urzedzie obejmuje dziatania realizowane w ramach zidentyfikowanych
proceséw. Wykaz zidentyfikowanych proceséw zawarty zostat w punkcie 7.5 niniejszego Przewodnika
Jakosci.

Identyfikacja proceséw przeprowadzona zostala z wykorzystaniem wykazu zawartego w opracowaniu
Ministerstwa FinansOw ,System zarzadzania jakoscig w administracji podatkowej”, opracowanego w ramach
projektu ,Podnoszenie poziomu jakosci funkcjonowania jednostek administracji podatkowej”
wspoétfinansowanego ze srodkéw Transition Facility 2005 (Warszawa, 2008, wersja 1.0).

W wykazie proceséw dokonano modyfikacji niezbednych w zwigzku ze zmiang stanu prawnego oraz

specyfiki organizacji urzedu.
7.1 Wytaczenia

Opracowanie ,System zarzagdzania jakoscig w administracji podatkowej”, przyjeta przez Ministerstwo
Finanséw ,Strategia kompleksowego zarzadzania jakoscig w polskiej administracji podatkowej” oraz
Porozumienie Dyrektora Izby Skarbowej w Poznaniu i Naczelnikéw Urzedow Skarbowych wojewodztwa
wielkopolskiego z dnia 29.06.2010 r. stanowig podstawe do dzialan podejmowanych w zwigzku

z wdrozeniem, utrzymywaniem i doskonalenie SZJ.
7.2 Podejscie i zarz gdzanie procesowe

Jedng z fundamentalnych zasad zarzadzania jakoscig jest podejscie procesowe, czy jak to ujmuje Model
Doskonato$ci EFQM zarzgdzanie poprzez procesy i fakty. Funkcjonowanie kazdego urzedu mozna
przedstawi¢, jako zbior wzajemnie powigzanych proceséw. Procesy majg realizowa¢ cele, jakie sg stawiane
przed administracjg podatkowa.

Proces jest to zintegrowany ukilad czynnosci stuzacy zrealizowaniu zadania - zbiér dziatan wzajemnie
powigzanych i wzajemnie oddziatywujacych, ktére przeksztalcajg dane wejsciowe w dane wyjsciowe badz

inaczej dzialanie wykorzystujace zasoby i zarzagdzane w celu umozliwienia przeksztalcenia wejs¢ w wyjscia.
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Rys. 2 Graficzna prezentacja procesu.

Podejscie procesowe to systematyczne identyfikowanie proceséw w urzedzie oraz odpowiednie zarzadzanie
tymi procesami i ich wzajemnymi oddziatywaniami.
Zarzadzanie procesowe wymaga przyjecia usystematyzowanego sposobu postepowania, ktéry mozna

przedstawi¢ w przedstawionych ponizej etapach:

* okreslenie polityki i celéw jakosci,

* identyfikacja procesow,

* okreslenie powigzan miedzy procesami,

* okreslenie wiasciciel,

e opracowanie dokumentacji proceséw.

Kazdy proces zawiera nastepujgce informacje:
* cel procesu wykazujacy co powinny zapewnia¢ dziatania wymienione w zakresie przedmiotowym
i podmiotowym procesu,

* zapisy jakosci wskazujace rodzaje dowodow potwierdzajgcych realizacje dziatan,

* dokumenty opisujace proces wymieniajagc katalog dokumentéw prawa wewnetrznego i zewnetrznego.
Dla kazdego procesu ustalono osobe odpowiedzialng za nadzér, skutecznos$é i doskonalenie danego
procesu — lidera procesu. Osoby te monitorujg na biezgco i oceniajg okresowo skuteczno$¢ nadzorowanych
procesow. Kazdy zidentyfikowany w urzedzie proces zostat przedstawiony na karcie procesu i w formie
graficznej na mapie procesu w aplikacji Qasystent. Karta procesu jest dokumentem pomocniczym SZJ,
prowadzonym i aktualizowanym w aplikacji Qasystent przez peinomocnika w zwigzku ze zmianami
dokonanymi przez jednostke nadrzednag lub innymi powstatymi w biezacej pracy urzedu.

Karta procesu zawiera nastepujace dane:

e symbol i nazwa procesu

* nazwa makroprocesu,

e cel procesu,

e lider procesu,

e zakres podmiotowy,

e zakres przedmiotowy,
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* dane wejsciowe,

* dane wyjsciowe,

* procesy zwigzane,

* metody i plan monitorowania procesu,

e wskazniki

e dokumentacje opisujaca realizacje procesu (prawo zewnetrzne, wewnetrzne),
* uwagi.

Schemat wzajemnych powigzah miedzy procesami SZJ przedstawia zatgcznik nr 2.
7.3 Zaangazowanie kierownictwa urz edu

Zaangazowanie kierownictwa urzedu odgrywa kluczowa role zarbwno w momencie wdrazania SZJ, jak
i w trakcie jego dalszego funkcjonowania. Kierownictwo w petni angazuje sie w zaprojektowanie, wdrozenie,
utrzymanie i doskonalenie SZJ oraz daje temu wyrazne $wiadectwo tak, aby wszyscy pracownicy wiedzieli,
ze:

* urzad stawia w centrum swojego zainteresowania klienta,

* spelnienie potrzeb klienta staje sie celem nadrzednym,

* glébwnym $rodkiem do spetnienia tego celu bedzie SZJ.
Majac powyzsze na uwadze kierownictwo urzedu:
e wytycza kierunki dziatania urzedu,
* motywuje i wspiera pracownikOw, dajac przyklad swojg postawg i zachowaniami zgodnymi
z gtoszonymi i akceptowanymi wartosciami,
* monitoruje system zarzadzania organizacjg oraz analizuje uzyskane wyniki,
e W oparciu o powyzsze analizy poprawia sprawnos¢ dziatania i przygotowuje zmiany, jakie
w przysztosci nalezy wprowadzi¢ w celu realizacji misji i Polityki Jakosci,
* tworzy optymalne warunki, pozwalajgce jednostce przystosowywac¢ sie do stale zmieniajgcych sie
wymagan,
* z whasnej inicjatywy poszukuje mozliwosci wprowadzenia innowacji i modernizacji.
Dla usprawnienia procesu wdrazania, utrzymania i doskonalenia SZJ kierownik urzedu zarzadzeniem
powotat swego przedstawiciela — petnomocnika i nadat mu uprawnienia do nadzorowania i koordynowania
dziatah w ramach SZJ.

7.4 Odpowiedzialno $¢ i uprawnienia

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w ramach SZJ opisane zostaty w:
* zakresach czynnosci, odpowiedzialnosci i uprawnien,
e opisach stanowisk pracy pracownikéw,
* Regulaminie organizacyjnym urzedu,
e dokumentach prawa wewnetrznego,
* imiennych upowaznieniach dla pracownikow.
W szczegoélnosci:

* kierownik urzedu jest odpowiedzialny za:

PJ/2 Przewodnik Jakosci Strona 12 z 31



procesy realizowane w urzedzie,

zabezpieczenie srodkéw niezbednych dla funkcjonowania i doskonalenia SZJ,
ustanowienie, skuteczne wdrozenie oraz dokonywanie przegladu Polityki Jakosci oraz SZJ,
zatwierdzanie dokumentéw SZJ,

ustalenie misji urzedu.

* petnomocnik jest odpowiedzialny za:

wdrozenie, utrzymanie i doskonalenie SZJ,

nadzor nad realizacjg przyjetej Polityki Jakosci,

nadzér nad dokumentacjg SZJ na etapie jej opracowywania, weryfikacji i aktualizaciji,
zapewnienie zgodno$ci i integralnosci dokumentaciji obowigzujacej w urzedzie,

nadzor nad procesami zwigzanymi z SZJ,

upowszechnienie w urzedzie swiadomosci dotyczacej wymagan klienta,

przedstawienie kierownictwu sprawozdan dotyczacych funkcjonowania SZJ i wszelkich potrzeb
zwigzanych z doskonaleniem,

informowanie pracownikdw o skutecznosci SZJ,

zarzagdzanie audytami, nadzorowanie zespotu audytoréw, planowanie audytow i nadzorowanie ich
realizacji oraz dalszymi dziataniami,

inicjowanie oraz nadzor nad wdrozeniem i oceng skutecznosci dziatan korygujacych
i zapobiegawczych,

organizacje przegladéw SZJ, ich dokumentowanie oraz nadzor nad realizacjg ustalen
wynikajgcych z przegladow,

powiadamianie kierownictwa o dziatalnosci niezgodnej z obowigzujgcym SZJ,

planowanie, nadzorowanie oraz prowadzenie szkolen z zakresu SZJ.

* wiasciciel procesu odpowiada za:

okreslenie standardéw w zakresie wykonywanych czynnosci w ramach procesu,

nadzor merytoryczny pracownikéw realizujacych proces i zadania,

identyfikacje, opis i doskonalenie procesu,

zdefiniowanie miernikdw procesoéw,

dokonywanie pomiardw i aktualizacje miernikow w ramach okreslonego procesu,

zbieranie propozycji usprawnieh do procesu,

przygotowywanie i dostarczanie materialdw dotyczacych procesu w celu przeprowadzenia
przegladu SZJ,

inicjowanie dziatan doskonalgcych (korygujacych i zapobiegawczych) procesow,

przedstawienie petnomocnikowi oraz kierownikowi urzedu sprawozdan dotyczacych
funkcjonowania procesu,

planowanie, nadzorowanie oraz prowadzenie szkolen pracownikéw w zakresie procesu.

* uzytkownicy (pracownicy urzedu) odpowiadajg za:

realizacje postanowien (procedur) SZJ,
opracowywanie dokumentacji SZJ w ramach petnionych funkcji,

uczestnictwo w przebiegu audytow wewnetrznych SZJ,
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- dostarczanie materiatdbw w ramach petnionej funkcji na posiedzenie kierownictwa urzedu w celu
przeprowadzenia przegladu SZJ,

- inicjowanie dziatan doskonalacych (korygujacych i zapobiegawczych) w zakresie realizowanych
funkciji.

e audytorzy wewnetrzni SZJ odpowiadajg za:

- przygotowywanie audytow wewnetrznych w ramach SZJ,

- przeprowadzanie audytu wewnetrznego,

- zbieranie propozycji usprawnien w ramach SzJ,

- inicjowanie dziatan doskonalgcych (korygujacych i zapobiegawczych) w ramach SzJ,

- sporzadzanie raportéw o wynikach audytow wewnetrznych SZJ.

Szczego6towy zakres obowigzkow i uprawnien w ramach SZJ znajduje sie w dokumentach zwigzanych

z wdrozeniem i utrzymaniem SZJ w urzedzie.
7.5 Procesy zidentyfikowane w urz edzie

Procesy zidentyfikowane w urzedzie podzielono na procesy podstawowe i procesy pomochicze oraz
pogrupowano je w makroprocesy tj. zbiory proceséw wyodrebnione ze wzgledu na przedmiot lub obszar
dziatania.

Do proceséw podstawowych zaliczono procesy zwigzane z realizacjg ustug tj. dziatalnoscig statutowg
urzedu.

Do procesow pomocniczych zaliczono procesy zarzadzania, ktore majg na celu monitorowanie
funkcjonowania calego urzedu (np. ustalanie strategii i celow operacyjnych urzedu) oraz procesy
wspierajace, ktére majg na celu wspomagaé procesy podstawowe.

W ramach SZJ w urzedzie zidentyfikowano nastepujgce procesy:
7.5.1 Makroprocesy podstawowe:

EG. Egzekucja administracyjna

Makroproces majacy na celu realizacje zadan statutowych zwigzanych z egzekucjg administracyjng
naleznosci pienieznych. Naczelnicy urzedéw skarbowych jako administracyjne organy egzekucyjne sg
uprawnione na mocy przepiséw ustawowych do prowadzenia egzekucji w celu doprowadzenia do wykonania
przez zobowigzanych ich obowigzkéw o charakterze pienieznym (uiszczenia naleznosci pienieznej). Celem
postepowania egzekucyjnego jest doprowadzenie do wykonania przez zobowigzanego jego obowigzkéw
poprzez stosowanie srodkéw egzekucyjnych oraz prowadzenie postepowan zabezpieczajgcych. Celem
wdrozenia postepowania zabezpieczajgcego lub srodkéw egzekucyjnych jest takze doprowadzenie do
przerwania biegu terminu przedawnienia zobowigzah podatkowych. Do zadan statutowych wykonywanych
przez naczelnikéw urzedéw skarbowych nalezy réwniez likwidacja mienia przechodzacego na wlasnos¢
Skarbu Panstwa, w szczegolnosci poprzez jego sprzedaz i odprowadzenie srodkéw na rachunek budzetu
panstwa. Organ egzekucyjny podejmuje szereg czynnosci zarébwno procesowych rozstrzygajacych kwestie
proceduralne wynikle w toku postepowania, jak i czynnosci egzekucyjnych bedacych czynnosciami
faktycznymi.

W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:

* EG.01 Zabezpieczanie naleznosci pienieznych

Cel: zabezpieczenie wykonania przez zobowigzanych obowigzkéw o charakterze pienieznym.
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Lider: kierownik Dziatu egzekucji administracyjnej — EA.
* EG.02 Postepowanie likwidacyjne
Cel: likwidacja mienia przechodzacego na rzecz Skarbu Panstwa na podstawie orzeczen wydanych
przez organy sadowe.
Lider: kierownik Referatu | — EA | — 1.
* EG.03 Prowadzenie postepowania egzekucyjnego
Cel: doprowadzenie w spos6b przymusowy poprzez stosowanie s$rodkéw egzekucyjnych do
wykonania obowigzku objetego administracyjnym tytutem wykonawczym.
Lider: kierownik Dziatu egzekucji administracyjnej — EA.
* EG 04 Postepowanie w sprawie zazalen
Cel: rozstrzygniecie ztozonego przez strone zazalenia lub przekazanie go do rozpatrzenia organowi
nadzoru.
Lider: kierownik Referatu Il — EA 1l — 1.
Realizacja powyzszych proceséw ma na celu zapewnienie szybkiego, sprawnego i efektywnego $ciagania
naleznosci budzetu panstwa i jednostek samorzadu terytorialnego, a przez to zwiekszenie ich wptywow. W
toku prowadzonego postepowania egzekucyjnego stosuje sie $rodki egzekucyjne, ktére bezposrednio
prowadzg do wyegzekwowania naleznosci, majgc na uwadze stopien ucigzliwosci dla zobowigzanego.
IP. Zarzadzanie informacj g i dokumentami
Celem makroprocesu jest realizacja zadan statutowych dotyczacych udzielania i udostepniania wtasciwym
podmiotom informacji gromadzonych w urzedzie na skutek realizacji przez organ jego zadan statutowych.
Udostepniane zasoby stanowig istotny element dla funkcjonowania wnioskodawcéw. W obrocie prawnym
zawarty zostat bardzo szeroki kragg podmiotéw uprawnionych do uzyskania sprawozdan, zaswiadczen,
potwierdzen i innych informacji. Informacje te sa udostepniane zaréwno na wniosek jak i z urzedu. Istotnym
zadaniem realizowanych przez urzad jest prowadzenie kampanii informacyjnych w celu podniesienia
Swiadomosci prawno - podatkowej obywateli a tym samym dazenia do catkowitego wyeliminowania btedéw
popetnianych przez podatnikéw w trakcie procesu samoobliczania podatku. Szkolenie podatnikéw, aktywne
uczestnictwo we wszelkich przedsiewzieciach edukacyjnych, publikacje zamieszczane w prasie 0 zasiegu
lokalnym, uczestnictwo w audycjach telewizyjnych i radiowych, systematyczne aktualizowanie strony
internetowej, informowanie podatnikéw o0 najwazniejszych zmianach, informacja udostepniana w siedzibie
urzedu to tylko niektére elementy aktywnej polityki informacyjnej. Realizacji makroprocesu stuzg roéwniez
dziatania zwigzane z jednoznaczng identyfikacjg dokumentéw w urzedzie na kazdym etapie ich
przetwarzania oraz dziatania zapewniajace efektywne wewnetrzne kanaty komunikacyjne
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
* |P.01 Wydawanie zaswiadczen i potwierdzen
Cel: urzedowe potwierdzanie okreslonych faktéw lub stanu prawnego na podstawie prowadzonych
przez organ ewidencji i innych danych znajdujacych sie w posiadaniu organu.
Lider: kierownik Dziatu obstugi bezpo$redniej — OB.
e |P.02 Udzielanie informacji organom uprawnionym
Cel: udzielanie informacji innym organom, uprawnionym do jej otrzymania.
Lider: kierownik Referatu obstugi biezacej, identyfikaciji i rejestracji podatkowej — OB-12.

* |P.03 Udostepnianie informacji publicznej
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Cel: udostepnianie informacji o zasadach organizaciji i funkcjonowania urzedu.
Lider: koordynator Wieloosobowego stanowiska pracy obstugi prawnej — OP.
* |P.04 Przeprowadzanie kampanii informacyjnej
Cel: podnoszenie swiadomosci prawno - podatkowej podatnikéw.
Lider: Drugi zastepca Naczelnika — ZN II.
* |P.05 Analiza o$dwiadczen majgtkowych
Cel: sprawdzenie zgodnosci danych zawartych w oswiadczeniach majgtkowych ze stanem
faktycznym, przepisami prawa a takze z informacjami wynikajagcymi z oswiadczen
majatkowych ztozonych za poprzednie lata.
Lider — kierujacy wieloosobowym stanowiskiem pracy analiz i planowania — AP.
e |P.07 Archiwizacja dokumentow
Cel: gromadzenie, przechowywanie oraz zabezpieczanie dokumentéw archiwalnych.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e |P.08 Przetwarzanie danych zawartych w deklaracjach
Cel: zapewnienie kompletnej i aktualnej bazy danych na podstawie informacji zawartych w
deklaracjach podatkowych.
Lider: kierownik Referatu czynnosci sprawdzajacych — OB 1-4.
* |P.09 Obieg dokumentéw w urzedzie
Cel: zapewnienie sprawnego i bezpiecznego wewnetrznego obiegu dokumentéw.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e |P.10 Obieg informacji wewnetrznej i zewnetrznej
Cel: zapewnienie sprawnego i bezpiecznego wewnetrznego oraz zewnetrznego obiegu informaciji.
Lider: kierownik Dziatu obstugi bezpo$redniej — OB.
Poprzez realizacje w/w procesow urzad dazy do swiadczenia ustug na najwyzszym poziomie. Swoimi
dziataniami spetnia potrzeby i oczekiwania klientéw, buduje wtasciwe relacje z klientem oraz zaufanie do
calego systemu podatkowego. Satysfakcja klienta z otrzymanej ustugi $wiadczy o wysokim poziomie
wykonywanej pracy, terminowym wykonywaniu ustugi oraz profesjonalnemu podejsciu kadry pracowniczej
do realizacji zadan statutowych urzedu, w tym zakresie. Podnoszenie wiedzy oraz $wiadomos$ci prawno -
podatkowej klientow, poprzez zaangazowanie pracownikow urzedu, w aktywne uczestnictwo we wszelkich
formach edukacji, przyczynia sie do eliminowania bledéw popetnianych przez podatnikéw oraz sprawia, ze
rzetelnie wywigzujg sie z obowigzkéw, wynikajacych z przepiséw prawa. Celem wykonywania zadan
wynikajacych z w/w proceséw jest wprowadzenie w urzedzie jednolitego, sprawnego obiegu informaciji, ktéry
bedzie gwarantowat wykonywanie zadan przez poszczegéinych pracownikéw w sposéb efektywny
i zharmonizowany. Realizacja celéw zawartych w powyzszych procesach na szczeblu wewnetrznym stuzyc
ma jednak nie tylko usprawnieniu szeroko pojetego zarzadzania dokumentami i wymianie informacji
wewnatrz urzedu. Posrednio ma réwniez wplyw na obstuge Kklienta urzedu, gdyz jasne okreslenie
i wprowadzenie zasad prawidlowego dokumentowania wszelkich operacji majacych zwigzek z realizacjg
zadan wewnetrznych, a takze czynna komunikacja pomiedzy pracownikami czy poszczegélnymi komaorkami
urzedu, stanowi podstawe do sprawnej i skutecznej obstugi klienta, a w efekcie — jego satysfakcji z powodu

wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez urzad
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KP. Kontrola podatkowa
Kontrola podatkowa jest jednym z podstawowych makroproceséw realizowanych w urzedzie, a gtéwnym jej
celem jest sprawdzenie czy kontrolowani, ktérymi mogg by¢: podatnicy, ptatnicy, inkasenci, nastepcy prawni
w spos6b prawidtowy wywigzujg sie z obowigzkéw wynikajacych z przepiséw prawa podatkowego.
Wszczecie kontroli jest nastepstwem weryfikacji i analizy informacji, ktére wptywaja do urzedu i sg
gromadzone w bazach danych. Informacjami takimi sg m.in.: deklaracje i zeznania podatkowe, doniesienia,
informacje o zakupie nieruchomosci, informacje o przeprowadzonych transakcjach. Wynikiem kontroli jest
protokot kontroli zawierajacy ocene prawng sprawy. W przypadku stwierdzenia naruszenia przepisow prawa
nastgpi¢ moze ztozenie przez podatnika deklaracji korygujacej, wszczecie postepowania podatkowego przez
organ podatkowy lub sporzadzenie przez pracownika organu podatkowego zawiadomienia o popetnieniu
czynu zabronionego.
W ramach makroprocesu kontrola podatkowa w urzedzie wyr6znia sie procesy:
e KP.01 Planowanie kontroli podatkowe;j
Cel: wytypowanie podmiotéw do kontroli na podstawie posiadanych dokumentéw i materiatéw oraz
sporzadzenie planu kontroli.
Lider: kierownik Dziatu kontroli podatkowej — KP.
e KP.02 Przeprowadzanie kontroli podatkowej
Cel: sprawdzenie prawidlowosci wywigzywania sie podatnikow, platnikéw, inkasentéw, oraz
nastepcow prawnych z obowigzkow wynikajacych z przepisow prawa podatkowego.
Lider: kierownik Dziatu kontroli podatkowej — KP.
* KP.04 Przeprowadzanie czynnosci sprawdzajacych
Cel: ustalenie faktow i zdarzen majacych wptyw na wywigzywanie sie z obowigzkéw podatkowych.
Lider: kierownik Referatu czynno$ci sprawdzajgcych — OB 1I-4.
Gléwnymi zadaniami kontroli podatkowej przeprowadzonej przez urzad, wobec klientéw sa;
* zwiekszenie dyscypliny podatnikow i ptatnikéw w wypetnianiu obowigzkéw podatkowych,
* zmniejszanie ryzyka utrzymywania sie i upowszechniania sie tzw. "szarej strefy",
* wyeliminowanie nieprawidtowego stosowania przepiséw podatkowych,
e zapobieganie dziataniom nieuczciwej konkurencji jednostek unikajgcych placenia naleznych
podatkow,
* reagowanie na informacje zewnetrzne w sprawie razacych naruszen przepisow.
Czynnosci kontrolne przeprowadzane przez tutejszy urzad zmierzajg do zebrania pelnego materiatu
dowodowego, w sposéb rzetelny, niebudzacy watpliwosci, w mozliwie najkrétszym czasie oraz z
zachowaniem praw klienta.
KS. Sprawy karne skarbowe
Makroproces obejmuje realizacje zadan statutowych urzedu w zakresie prowadzenia postepowan w
sprawach o przestepstwa i wykroczenia skarbowe poprzez korzystanie w pelnym zakresie z instytucji i
rozwigzan przewidzianych w Kodeksie karnym skarbowym. Gtéwnym celem makroprocesu jest ujawnianie i
Sciganie sprawcOw przestepstw i wykroczen skarbowych poprzez prowadzenie postepowan karnych
skarbowych i karanie sprawcOw przestepstw i wykroczen skarbowych.
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:

* KS.01 Postepowanie w sprawach o przestepstwa skarbowe i wykroczenia skarbowe
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Cel: ujawnienie i sciganie sprawcOw przestepstw i wykroczen skarbowych.
Lider: kierujacy pracg Wieloosobowego stanowiska pracy spraw karnych skarbowych — KS.
e KS.02 Stosowanie instytucji ,czynnego zalu”
Cel: zaniechanie ukarania sprawcy przestepstwa skarbowego lub wykroczenia skarbowego.
Lider: kierujgcy pracg Wieloosobowego stanowiska pracy spraw karnych skarbowych — KS.
Urzad prowadzi postepowania karne skarbowe dazac, by rozstrzygniecie sprawy nastgpito w rozsadnym
terminie, jednakze zawsze z uwzglednieniem celéw procesu karnego skarbowego i ustawowo
zagwarantowanych intereséw stron. W pierwszej kolejnosci urzad kieruje sie zasadg Kodeksu karnego
skarbowego, zgodnie z ktoérg nadrzednym zadaniem jest prawnokarna ochrona finanséw publicznych, tj.
zrédet dochodéw zaréwno panstwa, jak i samorzadu terytorialnego, oraz okreslonego porzadku obrotu. Stad
cechg tych postepowan jest wysuwanie na pierwszy plan dazenia do uiszczenia naleznosci
publicznoprawnych przed represjg. W szczegélnosci w sposéb optymalny stosowana jest ogdlna norma,
ktéra motywacyjnie wspiera zachowanie podatnika akceptowane przez obowigzujgce prawo finansowe. | tak
w zaleznosci od tego, czy w danej sprawie karnej skarbowej uszczuplona nalezno$é publicznoprawna
zostala faktycznie wyrOéwnana przez sprawce, moze nastapi¢ uchylenie lub ograniczenie formalnych
konsekwencji karnych.
RD. Rejestrowanie podatnikow, ptatnikdw
Celem makroprpocesu jest realizacja zadan statutowych urzedu dotyczacych identyfikacji podatnikéw oraz
ich rejestracji na podstawie ustawy o zasadach ewidencji i identyfikacji podatnikéw i ptatnikéw oraz ustawy o
podatku od towaréw i ustug. Dziatania kierownika urzedu polegajg przede wszystkim na prowadzeniu
ewidencji podatnikéw i ptatnikdw, gromadzeniu i przechowywaniu danych rejestracyjnych. W tym celu urzad
ewidencjonuje obowigzki podatkowe podatnikow i ptatnikéw, prowadzi postepowania podatkowe w sprawie
nadania numerdow NIP, przyjmuje zgtoszenia rejestracyjne i aktualizacyjne VAT (w tym takze w zakresie
transakcji wewnatrzwspélnotowych). Ponadto kierownik urzedu, potwierdzenia nadania NIP, potwierdzenia
zarejestrowania podmiotu jako podatnika VAT czynnego lub zwolnionego i potwierdzenia zarejestrowania
podmiotu jako podatnika VAT-UE.
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
* RD.01 Prowadzenie rejestru podatnikéw i ptatnikow
Cel: gromadzenie aktualnych danych w lokalnym rejestrze podatnikdw i ptatnikéw oraz nadawanie
NIP.
Lider: kierownik Referatu obstugi biezacej, identyfikaciji i rejestracji podatkowej — OB-12.
* RD.02 Prowadzenie rejestru podatnikéw podatku od towaréw i ustug oraz podatnikow VAT UE
Cel: prowadzenie ewidencji podatnikéw podatku od towaréw i ustug.
Lider: kierownik Referatu obstugi biezacej, identyfikaciji i rejestracji podatkowej — OB-12.
* RD.03 Prowadzenie rejestru kas rejestrujgcych
Cel: ewidencjonowanie i aktualizowanie danych dotyczacych kas rejestrujgcych, w prowadzonym
przez organ rejestrze.
Lider: kierownik Referatu obstugi biezacej, identyfikaciji i rejestracji podatkowej — OB-12.
Poprzez realizacje wyzej wymienionych procesow urzad dysponuje aktualnymi danymi ewidencyjnymi
podatnikéw i ptatnikéw, ktore wykorzystywane sg przez wszystkie komérki organizacyjne w celu sprawnej

realizacji pozostatych proceséw. Rejestrowanie i wydawanie potwierdzen zarejestrowania podmiotu jako
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podatku VAT i VAT UE ulatwiajg przedsiebiorcom sprawne prowadzenie dziatalno$¢ gospodarczej
i wspOtprace z podmiotami z krajéw Unii Europejskie;.
RP. Pobér podatkow i dystrybucja
Realizujac zadania statutowe dotyczace gromadzenia wplywOw budzetowych i ich dystrybucji do budzetu
panstwa, budzetéw jednostek samorzadu terytorialnego i innych uprawnionych podmiotéw, podejmowane sg
w urzedzie wszelkie, niezbedne dziatania zapewniajgce prawidtowy przebieg tego makroprocesu. Dziatania
te zwigzane sg z prowadzeniem ewidencji naleznosci budzetowych, dokonywaniem czynnosci
sprawdzajacych dotyczacych wptat, zwrotu podatkdw oraz nadptat, jak réwniez wydawaniem postanowien o
dokonanych wpfatach czy przeksiegowaniach. Prowadzone sg czynnosci majace na celu prawidtowe
przekazywanie wplywéw budzetowych uprawnionym organom, w terminach i kwotach ustalonych
odpowiednimi przepisami. Aby zapewni¢ prawidlowg i terminowa realizacje tego makroprocesu,
systematycznie na podstawie ewidencji, sporzadzanych sprawozdan, prowadzona jest analiza zobowigzan
podatkowych. Na tej podstawie wystawiane sg upomnienia, tytuty wykonawcze oraz podejmowane wszelkie,
niezbedne czynnosci zapobiegajgce przedawnieniu zobowigzar podatkowych.
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
* RP.01 Ewidencjonowanie zobowigzan podatkowych i niepodatkowych naleznosci budzetowych
Cel: zaewidencjonowanie przez organ podatkowy naleznosci budzetu panstwa i jednostek
samorzadu terytorialnego z tytutu podatkéw i niepodatkowych naleznosci budzetowych
w prowadzonej ewidencji ksiegowej.
Lider: kierownik Dziatu rachunkowosci podatkowej — RP.
e RP.02 Ewidencjonowanie wptywow budzetowych
Cel: prowadzenie rozliczen finansowych z tytutu zobowigzan podatkowych i innych niepodatkowych
naleznosci budzetowych.
Lider: kierownik Dziatu rachunkowosci podatkowej — RP.
* RP.03 Dystrybucja dochodéw budzetowych
Cel: dokonywanie rozliczen finansowych z budzetami (budzetem panstwa i budzetami jednostek
samorzadu terytorialnego) i innymi uprawnionymi podmiotami.
Lider: kierownik Dziatu rachunkowo$ci podatkowej — RP.
* RP.04 Monitorowanie realizacji zobowigzan podatkowych i niepodatkowych naleznosci budzetowych
Cel: badanie prawidtowo$ci oraz terminowosci realizacji zobowigzan podatkowych
i niepodatkowych nalezno$ci budzetowych przez zobowigzanych.
Lider: kierownik Dziatu rachunkowosci podatkowej — RP.
* RP.05 Zabezpieczanie zobowigzan podatkowych
Cel: zabezpieczenie wykonania zobowigzan podatkowych.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, zabezpieczeh i odpowiedzialnosci za
zobowigzania podatkowe — PP 1-13.
Urzad w ramach w/w makroprocesu stara sie spetni¢ wymagania klientéw w kwestii szybkiego
i prawidlowego zwrotu podatku wynikajacego z rozliczenia rocznego lub innych deklaracji. Dzialanie zgodnie
z celami realizowanymi w ramach omawianego procesu przyczyni sie rowniez do szybkiego i skutecznego

egzekwowania podatkéw poprzez wystawianie tytutdw wykonawczych i przekazanie ich do egzekuciji.
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WP. Wymiar podatku
Celem makroprocesu jest realizacja zadan statutowych dotyczacych wymiaru podatkéw oraz innych
naleznosci, dla ktérych wtasciwym rzeczowo jest kierownik urzedu. Zasada samoobliczania podatku przyjeta
w systemie prawa podatkowego zobowigzuje urzad do przyjmowania skfadanych przez podatnikéw
deklaracji podatkowych. Wysokos¢ podatku zadeklarowanego przez podatnikdw jest weryfikowana w/g
Scisle okreslonych ustawowo zasad. Ustalone kryteria pozwalajg na wytypowanie deklaracji co do ktérych
istnieje zasadnos¢ skonfrontowania zawartych w nich danych z przedkladanymi przez podatnikdw
dokumentow zrédiowych w drodze prowadzenia czynnosci sprawdzajacych. Brak zgody ze strony podatnika
na dokonanie korekty deklaracji lub wystgpienie przestanek ustawowych w wyniku analizy z posiadanych
dokumentéw, oswiadczen i dowoddéw prowadzi do koniecznosci wszczecia postepowania podatkowego w
sprawie ustalenia lub okreslenia wysokosci zobowigzania podatkowego. W postepowaniu podatkowym moze
dojs¢ do ustalenia przestanek dotyczacych zabezpieczenia przyblizonej kwoty zobowigzania podatkowego
poprzez jej konfrontacje z sytuacjg finansowg podatnika. Poprzez precyzyjne ustalenie stanu faktycznego
sprawy w drodze prowadzenia postepowania dowodowego dochodzi do wydania decyzji w przedmiocie
ustalenia lub okreslenia wysokosci zobowigzania podatkowego. Indywidualna sytuacja ekonomiczna
podatnika moze stanowi¢ podstawe do roziozenia na raty zobowigzarn podatkowych lub ich umorzenia. W
przypadku braku realizacji tych zobowigzan prowadzi do podjecia postepowania egzekucyjnego oraz
orzeczenia o odpowiedzialnosci podatkowej oséb trzecich.
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
*  WP.03 Postepowanie w sprawie ustalania lub okreslania zobowigzan podatkowych
Cel: ustalanie lub okreslanie zobowigzan podatkowych.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, zabezpieczen i odpowiedzialnosci za
zobowigzania podatkowe — PP 11-13.
* WP.04 Postepowanie w sprawie odwotan i zazalen
Cel: rozstrzygniecie zlozonego przez strone postepowania srodka zaskarzenia przez organ
| instanciji lub przekazanie go do rozpatrzenia organowi Il instanciji.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, udzielania ulg w splacie zobowigzan
podatkowych — PP-12.
* WAP.05 Postepowanie w sprawie wstrzymania wykonania decyzji ostatecznej Il instancji
Cel: rozstrzygniecie w sprawie wstrzymania wykonania decyzji ostatecznej Il instanciji.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, zabezpieczen i odpowiedzialnosci za
zobowigzania podatkowe — PP |-13.
*  WP.07 Przyznawanie ulg w sptacie zobowigzan podatkowych
Cel: rozpatrywanie wnioskéw w sprawie ulg w sptacie zobowigzan podatkowych.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, udzielania ulg w splacie zobowigzan
podatkowych — PP-12.
* WP.08 Orzekanie o odpowiedzialnosci podatkowej os6b trzecich
Cel: ustalenie odpowiedzialnosci podatkowej 0séb trzecich.
Lider: kierownik Dziatu postepowan podatkowych — PP.
*  WP.09 Orzekanie o odpowiedzialnosci podatkowej spadkobiercow

Cel: ustalenie odpowiedzialnosci podatkowej spadkobiercow.
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Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, zabezpieczeh i odpowiedzialnosci za
zobowigzania podatkowe — PP 11-13.
* WP.10 Nadanie decyzji rygoru natychmiastowej wykonalnosci
Cel: zapewnienie realizacji zobowigzania w zwigzku z uprawdopodobnieniem przez organ
podatkowy, ze decyzja moze zostaé nie wykonana.
Lider: kierownik Dziatu postepowan podatkowych — PP.
*  WP.12 Wymiana informacji innych niz o VAT z administracjami podatkowymi
Cel: wymiana informacji o podatkach bezposrednich z sygnatariuszami uméw o unikaniu
podwojnego opodatkowania oraz Konwencji Rady Europy/OECD.
Lider: kierujacy wieloosobowym stanowiskiem pracy analiz i planowania — AP.
*  WP.13 Wymiana informacji o VAT z administracjami podatkowymi
Cel: wymiana informacji o podatku VAT z panstwami Unii Europejskiej.
Lider: kierownik Referatu orzecznictwa podatkowego, zabezpieczen i odpowiedzialnosci za
zobowigzania podatkowe — PP 1-13.
Poprzez realizacje zadan wynikajacych z w/w proceséw urzad dazy do zapewnienia jednolitej, rzetelnej,
sprawnej i przyjaznej obstugi klientéw przy jednoczesnym podejmowaniu dziatan majacych na celu wtasciwg,
realizacje polityki podatkowej panstwa. Doskonalenie organizacji pracy w powyzszym zakresie, poprzez
realizacje zadan w terminach i trybach okreslonych w kolejnych procesach zapewni¢ ma ujednolicenie oraz
wysokg jakos¢ obstugi podatnika, przez co zwieksza sie jego zaufanie do administracji podatkowej, co z
kolei skutkuje zwiekszeniem poziomu dobrowolnego wypetniania przez klientdw obowigzkéw podatkowych,
a w konsekwencji - budowaniu pozytywnego, przyjaznego podatnikowi wizerunku urzedu. Satysfakcja klienta
z otrzymania ustugi na najwyzszym poziomie $wiadczy o wysokim poziomie wykonywanej pracy oraz
profesjonalnym podejs$ciu kadry pracowniczej do realizacji dziatah statutowych urzedu w tym zakresie, przez
CO osiggniety zostaje podstawowy cel strategiczny urzedu, tj. petna i rzetelna i zgodna z prawem realizacja
zadan zwigzanych z poborem i rozliczeniem podatkéw z zachowaniem obowigzujacych jednolitych procedur
w tym zakresie. Realizacja celu gtdwnego ma zapewni¢ staly i terminowy doptyw dochodéw z tytutu
podatkéw i innych naleznosci niepodatkowych w podziale na dochody do budzetu panstwa oraz jednostek

samorzadu terytorialnego.
7.5.2 Makroprocesy pomochnicze

AW. Audyt wewn etrzny
W urzedzie nie wprowadza sie procesu Audyt wewnetrzny.

ZD. Zarzadzenie dziataniami i pomiarami
Celem niniejszego makroprocesu jest zapewnienie sprawnego dziatania urzedu oraz kierowanie jednostka w
zakresie realizacji zadah dotyczacych zarzadzania poprzez okreslenie zasad organizacji pracy, ustalenie
zakresu sprawowanej kontroli funkcjonalnej, wyznaczanie celéw operacyjnych stuzacych zapewnieniu
realizacji przyjetej polityki, zapewnienie planowego, systematycznego i niezaleznego badania efektywno$ci
zarzadzania oraz jego doskonalenie, a takze monitorowanie informacji dotyczacych percepcji klienta, co do
tego, czy spetniane sg jego oczekiwania. Nadto w ramach niniejszego makroprocesu sg realizowane
zadania zwigzane z nadzorowaniem dokumentacji prawnej poprzez jej weryfikacje i aktualizacje oraz nadz6r
nad dokumentacjg pod wzgledem formalnym i merytorycznym. Waznym procesem wchodzacym w skiad

powyzszego makroprocesu jest rowniez przeprowadzanie wewnetrznego audytu jakosci, ktéry ma na celu
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zagwarantowanie funkcjonowania dziatalnosci urzedu zgodnie z wymaganiami systemu zarzadzania
jakoscia.
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
e ZD.01 Przeprowadzanie przegladu zarzadzania i ustalanie celéw operacyjnych
Cel zapewnienie prawidtowosci funkcjonowania urzedu i wytyczanie kierunkéw dziatan urzedu w
wyniku analizy jego dziatalnosci.
Lider: Drugi zastepca Naczelnika — ZN II.
e ZD.02 Nadzorowanie dokumentacji prawnej
Cel: zapewnienie kazdemu stanowisku pracy aktualnej dokumentacji prawnej.
Lider: koordynator Wieloosobowego stanowiska pracy obstugi prawnej — OP.
e ZD.03 Nadzoér nad ustugg niezgodng
Cel: zapewnienie by wytworzona i doreczona ustuga (dokument) nie zawierata btedéw formalnych i
merytorycznych.
Lider: Pierwszy zastepca Naczelnika — ZN I.
e ZD.04 Badanie satysfakcji klienta
Cel: Uzyskanie satysfakcjonujacego poziomu zadowolenia klientéw zewnetrznych z obstugi urzedu
i pracownikéw z warunkdw i organizacji pracy.
Lider: Drugi zastepca Naczelnika — ZN II.
e ZD.06 Przeprowadzanie wewnetrznego audytu jakosci
Cel: zapewnienie, ze badany obszar dziatalnosci urzedu funkcjonuje zgodnie z wymaganiami SZJ.
Lider: Gtowny ksiegowy — GK.
e ZD.07 Przeprowadzanie dziatan zapobiegawczych / korekcyjnych, korygujacych
Cel: zapewnienie, ze przyczyny zaistnialych niezgodnosci sg eliminowane, a potencjalne
niezgodnosci sg poddawane ocenie pod katem ich znaczenia i prawdopodobiehAstwa
wystgpienia.
Lider: Drugi zastepca Naczelnika — ZN II.
e ZD.09 Zarzadzanie ryzykiem wewnetrznym
Cel: zapewnienie podejmowania odpowiednich dzialah w odniesieniu do zagrozen i szans
zwigzanych z realizacji zadan oraz osiggnieciem przyjetych celéw urzedu.
Lider: Koordynator wieloosobowego stanowiska pracy obstugi prawnej — OP.
Kompleksowe zarzadzanie jakoscig jest sposobem zarzadzania poprawiajacym efektywnosc i elastyczno$é
organizacji jako catosci. W celu zapewnienia realizacji ustug $wiadczonych przez urzad na wysokim
poziomie i efektywnego dziatania jednostki organizacyjnej przy zachowaniu norm jakosciowych, wszystkie jej
elementy, procesy muszga ze sobg wspédidziata¢. Dlatego tez, aby méc je realizowa¢, w urzedzie
podejmowane sg dziatania - poczawszy od proceséw ustalajagcych cele operacyjne poprzez nadzorowanie
dokumentacji, nadz6r nad ustugg niezgodna, a konczac na prowadzeniu audytu wewnetrznego jakosci.
Procesy te, a zwlaszcza ich wypetnianie w sposob nalezyty majg zasadnicze znaczenie i wplyw na
wykonanie pro-jakosciowe poszczegdlnych proceséw operacyjnych.
Z1. Zarzadzanie technologiami informatycznymi i ochron a danych
Nieodzowng czescig pracy urzedu jest przetwarzanie informacji, w wiekszosci stanowigca prawnie chroniong

wilasnos¢ klienta (podatnika). Informacije te przetwarzane sg w celu realizacji statutowych zadan organu

PJ/2 Przewodnik Jakosci Strona 22 z 31



administracji podatkowej. Charakter danych jakie przetwarzane sg w urzedzie podatnikach wymaga
zastosowania w urzedzie nowoczesnych technologii informatycznych. Powyzszy makroproces ma na celu
zapewnienie poufnosci, integralnosci oraz ciggtosci dostepu do informacji przetwarzanej w urzedzie. Ogét
dziatan realizowanych, w tym obszarze koncentruje sie na zarzadzaniu zasobami takimi jak: informacja
(bazy danych, dokumentacja systemowa, podreczniki uzytkownika, materialy szkoleniowe, plany dziatania
awaryjnego), zbiory oprogramowania (oprogramowanie systemowe i uzytkowe), sprzet techniczny (sprzet
komputerowy, urzadzenia komunikacyjne, nosniki cyfrowe, instalacje teledacyjne i zasilajace, klimatyzacje).
W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
e Z1.01 Zarzadzanie uprawnieniami w systemie informatycznym
Cel: zapewnienie prawidlowego dostepu do zasobdéw systemu informatycznego na okreslonym
poziomie uprawnien.
Lider: pracownik Wieloosobowego stanowiska pracy informatyki —IF.
e Z71.02 Zarzadzanie komputerowym stanowiskiem pracy
Cel: zapewnienie dostepu do systemu informatycznego i prawidtowej konfiguracji systemowo-
sprzetowej komputerowego stanowiska pracy przy zapewnieniu bezpieczenstwa danych
przetwarzanych w systemie informatycznym oraz utrzymania ciggto$ci i sprawnosci pracy.
Lider: kierujgcy Wieloosobowym stanowiskiem pracy informatyki —IF.
e Z1.03 Ochrona systemow informatycznych, komputerowych baz danych oraz sieci lokalnych
Cel: zapewnienie ciggtosci i sprawnosci pracy, oraz dostepnosci systemu informatycznego.
Zabezpieczenie danych przetwarzanych w systemie informatycznym przed utratg badz
zniszczeniem. Administrowanie i zarzadzani: siecig LAN, kopiami zapasowymi, zasobami
sprzetowymi, systemami operacyjnymi, dostepem i eksploatacja baz danych,
oprogramowaniem narzedziowym, biurowym oraz podatkowym, pocztg elektroniczng, strong
internetowg oraz intranetowa, systemami antywirusowymi,
Lider: kierujgcy Wieloosobowym stanowiskiem pracy informatyki — IF.
e Z1.06 Postepowanie w przypadku naruszenia ochrony informacji
Cel: ustalenie przyczyn naruszenia bezpieczenstwa informacji prawnie chronionych oraz
przeciwdziatanie takim sytuacjom.
Lider: Administrator Bezpieczenstwa Informaciji.
e ZI1.07 Dopuszczanie os6b do przetwarzania danych osobowych
Cel: zapewnienie bezpieczenstwa przetwarzania danych chronionych ustawg o ochronie danych
osobowych.
Lider: Administrator Bezpieczenstwa Informaciji.
e Z1.08 Przetwarzanie dokumentéw niejawnych wptywajacych do urzedu
Cel: zapewnienie przestrzegania przepiséw o ochronie informacji niejawnych w stosunku do
dokumentow wptywajacych do urzedu.
Lider: Pelnomocnik ds. ochrony informaciji niejawnych.
* ZI.09 Przetwarzanie dokumentow niejawnych wytworzonych w urzedzie
Cel: zapewnienie poufnosci informacji niejawnych wytworzonych w urzedzie.

Lider: Pelnomocnik ds. ochrony informaciji niejawnych.

e ZI.10 Prowadzenie postepowan sprawdzajgcych w zakresie dostepu do informacji niejawnych
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Cel: sprawdzenie czy osoba wyznaczona do objecia stanowiska zwigzanego z dostepem do
informacji niejawnych daje rekojmie zachowania bezpieczenstwa.

Lider: Pelnomocnik ds. ochrony informaciji niejawnych.

e ZI.11 Kontrola stanu zabezpieczenia informacji prawnie chronionych
Cel: zapewnienie wlasciwych warunkéw ochrony informacji niejawnych w urzedzie.

Lider: Pelnomocnik ds. ochrony informaciji niejawnych.

e Z1.12 Ewidencjonowanie tajemnicy skarbowej oznaczonej zawierajgcej informacje zgodnie z art. 182
ustawy OP
Cel: zapewnienie przestrzegania przepiséw o ochronie przepisow o ochronie tajemnicy skarbowej
oznaczonej.

Lider: Pelnomocnik ds. ochrony informaciji niejawnych.

e ZI1.13 Utworzenie lub usuniecie zbioru danych osobowych
Cel: zapewnienie bezpieczenstwa przetwarzanych danych chronionych ustawg o ochronie danych
osobowych.

Lider: Administrator Bezpieczenstwa Informaciji.
Poprzez realizacje w/w procesow urzad zapewnia wlasciwe i bezpieczne warunki przetwarzania informaciji,
atakze zapewnia sprawne dziatanie infrastruktury informatycznej, co jest niezbedne do zachowania
ciggtosci pracy i wykonywania przez pracownikéw podstawowych zadahn zwigzanych z dziatalnoscig urzedu.
Zarzadzanie technologiami i ochrong danych pozwala na uzyskanie odpowiedniego poziomu zabezpieczenia
danych i stworzenia optymalnych warunkéw pracy i funkcjonowania urzedu. Znajomos$¢ i prawidtowa
realizacja procesd6w umozliwia szybkie wykrywanie zagrozen badz nieprawidtowego dziatania systemu
informatycznego. Pozwala to na szybkie dokonywanie napraw i eliminacje ewentualnych zagrozen, ktére
moga naruszac¢ bezpieczenstwo danych przetwarzanych badz naruszyc¢ ciggtos¢ pracy. Ma to bardzo istotne
znaczenie dla klientéw urzedu, ktérzy oczekujg odpowiedniego zabezpieczenia ich danych i informacji o nich
oraz mozliwosci wykonywania obowigzkéw podatkowych. Realizacja proceséw zapewnia sprawowanie
nadzoru nad przestrzeganiem przepiséw zwigzanych z ochrong danych osobowych czy informacji
niejawnych. Systematyczne szkolenia pracownikOw zapewniajg wysoka swiadomos¢ nt. ochrony informacji
w systemach informatycznych urzedu.

ZL. Zarzadzanie kapitatem ludzkim i  $rodowiskiem pracy

Celem makroprocesu jest efektywne zarzgdzanie kadrg pracowniczg urzedu dla uzyskania pozadanego
poziomu jej aktywnosci zawodowej i zaangazowania w wykonywang prace. Realizacja zadan w tym procesie
odbywa sie poprzez nabér kandydatoéw do pracy zgodnie z potrzebami kadrowymi urzedu, przyjecie zasad
wedtug, ktérych bedzie przebiega¢ kontrola dyscypliny czasu pracy oraz zapoznanie z nimi pracownikéw w
celu zwiekszenia motywacji do przestrzegania ustalonych zasad okreslajacych organizacje pracy.
Stosowanie systemu ocen pracowniczych, ktéry umozliwi prowadzenie wtasciwej polityki personalnej oraz
podniesienie jakosci i efektywnosci pracy poprzez zwiekszenie motywacji pracownika, podejmowanie przez
przetozonego racjonalnych decyzji personalnych i kadrowych oraz ustalaniu planu szkolen. Realizacja
procesu polega réwniez na ocenie ryzyka zawodowego na poszczegollnych stanowiskach pracy, na
prowadzeniu szkolen z zakresu bezpieczehAstwa i higieny pracy iochrony przeciwpozarowej oraz
przestrzeganiu przepiséw prawa w tym zakresie. Ponadto makroproces obejmuje prowadzenie okresowych
badan pracownikéw zwigzanych z profilaktykg ochrony zdrowia oraz prowadzenie postepowan w zakresie

wypadkéw przy pracy lub w drodze do lub z pracy.
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W ramach makroprocesu wyrdznia sie nastepujace procesy:
e ZL.01 Ewidencjonowanie czasu pracy
Cel: rozliczanie czasu pracy pracownikow.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
 ZL.03 Przyznawanie $wiadczen w ramach ZFSS
Cel: obiektywne i racjonalne gospodarowanie $rodkami z ZFSS.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZL.04 Nabér pracownikéw do pracy
Cel: wybor optymalnego dla danego stanowiska pracy kandydata do pracy w urzedzie.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZL.05 Przeprowadzanie stuzby przygotowawczej
Cel: teoretyczne i praktyczne przygotowanie pracownika stuzby cywilnej do nalezytego
wykonywania obowigzkow stuzbowych.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZL.07 Szkolenie pracownikéw
Cel: podnoszenie kwalifikacji oraz wiedzy merytorycznej i praktycznej pracownikow.
Lider: pracownik Samodzielnego referatu organizaciji i logistyki — OL.
e ZL.08 Ocenianie cztonkéw korpusu stuzby cywilnej
Cel: uzyskanie standaryzowanych okresowych informacji o caloksztaicie pracy, zachowaniach
i postawach cztonkéw korpusu stuzby cywilnej, wynikajgcych z opisu stanowiska pracy.
Lider: pracownik Samodzielnego referatu organizaciji i logistyki — OL.
e ZL.09 Przebieg, zmiana i ustanie/rozwigzanie stosunku pracy w stuzbie cywilnej
Cel: zapewnienie wymogow przepisOw prawa pracy w sytuacji skutkujacej koniecznoscia zmiany
lub ustania/rozwigzania stosunku pracy w stuzbie cywilnej.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZL.10 Opisywanie i wartosciowanie stanowiska pracy
Cel: skatalogowanie zadan i kompetencji dla stanowiska pracy oraz punktowa relatywna wycena
waznosci stanowiska w hierarchii.
Lider: pracownik Samodzielnego referatu organizaciji i logistyki — OL.
e ZL. 12 Profilaktyka zdrowotna
Cel: ustalenie przeciwwskazan lub braku przeciwwskazan zdrowotnych do wykonywania pracy na
okreslonym stanowisku pracy.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZL.13 Szkolenia bhp i ppoz.
Cel: zapewnienie zgodnych z przepisami bhp i ppoz. zachowan pracownikéw w zaktadzie pracy.
Lider: Jednoosobowe stanowisko pracy bezpieczenstwa i higieny pracy — BH.
e ZL.14 Postepowanie podczas wypadku przy pracy lub w drodze do lub z pracy
Cel: zbadanie okolicznosci i przyczyn wypadku przy pracy oraz podjecie niezbednych dziatan
eliminujacych lub ograniczajacych zagrozenia.
Lider: Jednoosobowe stanowisko pracy bezpieczenstwa i higieny pracy — BH.

e ZL.15 Przeprowadzanie oceny ryzyka zawodowego
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Cel: okreslenie stopnia ryzyka zawodowego oraz stosowanie niezbednych srodkéw profilaktycznych
zmniejszajacych ryzyko zawodowe na stanowisku pracy.

Lider: Jednoosobowe stanowisko pracy bezpieczenstwa i higieny pracy — BH.

e ZL.16 Polityka antykorupcyjna i proetyczna
Cel: zapewnienie wysokiej Swiadomosci etycznej wsrdd pracownikéw oraz zapobieganie dziataniom
o charakterze korupcyjnym.

Lider: Pierwszy zastepca Naczelnika — ZN I.

e ZL.17 Zatatwianie skarg i wnioskow
Cel: terminowe rozpatrzenie skarg i wnioskéw.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
Poprzez realizacje w/w proceséw urzad dgzy do stosowania nowoczesnych metod zarzgdzania kapitatem
ludzkim. Zarzadzanie kapitalem ludzkim dotyczy zbioru dziatan zwigzanych z funkcjonowaniem
pracownikow, ktére zmierzajg do realizacji zadan stawianych wobec urzedu. Ponadto zarzadzanie kapitatem
ludzkim jest Scisle zwigzane z zaspokojeniem potrzeb i oczekiwan samych pracownikéw, w tym m.in..
dostep do swiadczen socjalnych, urlopy pracownicze, nagrody. Swoimi dziataniami w zakresie wtasciwe]
polityki personalnej w urzedzie, w tym m.in. poprzez nabor wykwalifikowanej kadry, cigglym doskonaleniu
pracownikow, kierownik urzedu bedzie dazyt do spetnienia potrzeb i oczekiwan podatnikéw, zapewniajac im
prace z profesjonalng, doskonale przygotowang pod wzgledem merytorycznym kadrg pracownicza.
Realizacja proceséw zapewnia sprawowanie nadzoru nad przestrzeganiem przepiséw bezpieczehstwa
i higieny pracy. Systematyczne szkolenia pracownikéw zapewniajg wykonywanie pracy z zachowaniem
zasad bezpieczenstwa i higieny pracy i przestrzeganie wiasciwego porzadku w otoczeniu. Nowozatrudniony
pracownik zostaje zapoznany z obowigzujgcymi przepisami prawa z zakresu bhp i ppoz. Srodowisko pracy,
w jakim pracownicy urzedu wykonujg powierzone im zadania, ma istotny wptyw na jako$é wykonywanej
pracy, a zatem i na jakos¢ obstugi klientéw.
ZM. Zarzadzanie bud zetem i maj atkiem

Celem makroprocesu jest okreslenie zasad gospodarki finansowej i majgtkowej urzedu. Podstawg
gospodarki finansowej urzedu jest budzet, czyli roczny plan gromadzenia i wydatkowania srodkéw
pienieznych przeznaczonych na finansowanie zadan okreslonych w statucie dla urzedu. Ustalanie,
pobieranie i odprowadzanie dochodéw budzetu panstwa wykonywane jest zgodnie z harmonogramem
realizacji budzetu opracowanym przez Ministra Finansow. Wydatkowanie srodkéw publicznych ustalane jest
w limitach kwotowych uwzglednionych w planie finansowym zgodnie z przeznaczeniem i z zachowaniem
zasad celowosci, oszczednosci oraz racjonalnosci z uwzglednieniem przepiséw ustawy o zamoéwieniach
publicznych. Prowadzenie dzialalnosci zabezpieczone jest przekazaniem do dyspozycji urzedu majatku
trwalego (aktywa trwate) i majatku obrotowego (aktywa obrotowe), dla ktérego okreslone sg zasady wyceny
majatku, urzadzenia do ewidencji oraz kontrola sktadnikéw majatku umozliwiajgca jego weryfikacje, ocene
gospodarczej przydatnosci oraz przeciwdziatanie nieprawidiowosciom w gospodarowaniu. Potwierdzeniem
gospodarnosci majatkiem jest przeprowadzenie inwentaryzacji, ktérej celem jest ustalanie rzeczywistego
stanu skfadnikdw aktywow i pasywéw urzedu poprzez weryfikacje zgodnosci danych ksiggowych ze stanem
rzeczywistym. Celem makroprocesu jest rowniez zapewnienie realizacji zadan zwigzanych z organizacjg
i utrzymaniem wiasciwych warunkéw pracy w urzedzie. Realizacji proceséw polega na przeprowadzaniu

przegladéw infrastruktury technicznej.
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W ramach makroprocesu wyrdznia sie procesy:
e ZM.01 Planowanie dochoddw i wydatkéw budzetowych
Cel: sporzadzanie planu finansowego jednostki obejmujacego zestawienia dochoddéw i wydatkdw
jednostki budzetowej ujetych z odpowiednim stopniem szczego6towosci (zgodnie z klasyfikacjg
budzetowsg) i okreslonym przedziale czasowym jednego roku z przeznaczeniem na
finansowanie zadanh okreslonych w statucie.
Lider: Gtowny ksiegowy — GK.
* ZM.02 Gromadzenie dochodow budzetowych i ich dystrybucja
Cel: ustalenie prawidtowej wysokosci naleznosci budzetu panstwa z tytutu dochodéw budzetowych
oraz terminowe odprowadzenie dochodéw do budzetu panstwa.
Lider: Gtéwny ksiegowy — GK.
* ZM.03 Wydatkowanie srodkéw publicznych
Cel: wydatkowanie $rodkéw publicznych ustalane jest w limitach kwotowych uwzglednionych w
planie finansowym zgodnie z przeznaczeniem i z zachowaniem zasad celowosci,
oszczednosci oraz racjonalnosci z uwzglednieniem przepisdw o zamowieniach publicznych.
Lider: Gtéwny ksiegowy — GK.
* ZM.04 Realizacja zakupéw
Cel: racjonalne wydatkowanie $rodkéw publicznych przy realizacji dostaw, ustug i robot
budowlanych.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZM.05 Przyjecie mienia do uzytkowani
Cel: racjonalne gospodarowanie majgtkiem.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
* ZM.06 Gospodarowanie zbednymi i zuzytymi sktadnikami majatku ruchomego
Cel: racjonalne gospodarowanie sktadnikami majatku.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
e ZM.07 Inwentaryzacja aktywéw i pasywéw
Cel: przeprowadzenie inwentaryzacji ktorej celem jest uzgodnienie rzeczywistego stanu aktywow
i pasywow jednostki poprzez weryfikacje zgodnosci danych ksiegowych ze stanem
rzeczywistym.
Lider: Gtowny ksiegowy — GK.
* ZM.08 Przeprowadzanie przegladéw infrastruktury technicznej
Cel: utrzymywanie wtasciwego stanu technicznego budynku oraz instalacji.
Lider: kierownik Samodzielnego referatu organizacji i logistyki — OL.
Dziatanie urzedu zgodnie z zamierzonymi celami realizowanymi w ramach w/w makroprocesu pozwoli na
prawidiowe funkcjonowanie gospodarki finansowej i materialowej urzedu, zapewni réwniez terminowg
dystrybucje uzyskanych dochoddéw niepodatkowych np. z tytulu mandatow karno -skarbowych, kosztow
upomnien, odszkodowan i innych do budzetu centralnego panstwa. Prawidtowe realizowanie celéw w/w
procesu pozwoli réwniez na racjonalne i zasadne dokonywanie zakupéw w ramach przewidzianego planu
finansowego urzedu, tak aby zapewni¢ pracownikom bezpieczne warunki pracy, odpowiednie warunki

lokalowe, wyposazenie stanowiska pracy w sprzet i materiaty biurowe.
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7.6 Dokumentacja Systemu Zarz adzania Jako $cig

Dokumentacja Systemu Zarzgdzania Jako$cig w urzedzie:
* Polityka Jakosci,
* Cele jakosci,
* Przewodnik Jakosci,
* Procedury / instrukcje,
e Formularze,

e Karty informacyjne.
W aplikacji Qasystent udostepniane sa dokumenty SZJ w wersji elektronicznej, oryginaty tych dokumentow
znajdujg sie zgodnie z rozdzielnikiem u kierownika Samodzielnego referatu organizacji i logistyki lub
u petnomocnika. Ponadto w aplikacji Qasystent prowadzone sg na biezaco rejestry wyzej wymienionych

dokumentow.

/\

Polityka Jakosci

Cele jakosci

Przewodnik Jakosci

Procedury / instrukcje

Formularze

Karty informacyjne

Rys. 3 Struktura dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscig
7.7 Nadzoér nad dokumentami

W urzedzie przyjeto zasade, ze dokumenty SZJ (procedury, instrukcje, formularze, karty informacyjne,
Przewodnik Jakosci, Polityka i cele jakosci) sg nadzorowane (egzemplarz oryginalny i uzytkowy w wersji
elektronicznej).

Oryginaty dokumentow przechowywane sag u kierownika Samodzielnego referatu organizacji i logistyki lub
u petnomocnika, zgodnie z zapisem w rozdzielniku.

Kopie uzytkowe w wersji elektronicznej udostepniane sg pracownikom poprzez zamieszczenie w aplikacji
Qasystent.

Przyjety w urzedzie system nadzorowania dokumentéw zapewnia:
* dostepnos¢ dokumentéw w wersji elektronicznej na kazdym stanowisku pracy,
* identyfikacje dokumentéw,

* mozliwo$é wnioskowania o zmiane/utworzenie dokumentu oraz opiniowania projektéw dokumentow,
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* okreslenie odpowiedzialnosci w zakresie opracowania, weryfikacji, akceptacji i zatwierdzenia
dokumentu.

7.8 Qasystent — aplikacja wspomagaj gca System Zarz gdzania Jako $cig

W celu usprawnienia SZJ w urzedzie wykorzystywana jest aplikacja Qasystent.
Celem aplikacji jest w szczegoélnosci:
e zapewnienie wszystkim pracownikom urzedu dostepu do aktualnej dokumentacji SZJ,
e zapewnienie nadzoru nad dokumentacjg SZJ poprzez celowy podziat odpowiedzialnosci i uprawnien
uzytkownikow aplikacji,
* monitorowanie zapoznawania sie uzytkownikéw z dokumentacjg SZJ,
* prowadzenie elektronicznej ewidencji spraw i rejestrow dotyczacych SZJ,
* zapewnienie elektronicznego obiegu dokumentéw zwigzanych z SZJ,

* umozliwienie wszystkim pracownikom urzedu wplywu na organizacje pracy w urzedzie poprzez

wnioskowanie o utworzenie badz zmiane dokumentacji oraz opiniowanie projektéw dokumentéw SZJ,

* monitorowanie realizacji przyjetych w urzedzie wskaznikéw/miernikbw oraz dokonywanie ich

pomiaréw.

8 Wymagania

Wymagania SZJ, zawarte w opracowaniu zespotu menedzeréw jakosci Ministerstwa Finanséw ,System
zarzadzani jakoscig w administracji podatkowej” w ramach projektu ,Podnoszenie poziomu jakosci
funkcjonowania jednostek administracji podatkowej” stanowig zatgcznik nr 3 do niniejszego Przewodnika

Jakosci.

9 Komunikacja

Informacje i zasady dotyczace organizacji pracy urzedu przekazywane sg w formie zarzadzen, decyzji
i instrukcji kierownika urzedu.

Biezgca komunikacja odbywa sie ponadto poprzez:
* poczte elektroniczna,
* aplikacje Qasystent,
e korespondencje wewnetrzna,

e ustnie i telefonicznie.

10 Pomiary i doskonalenie

10.1 Postanowienia ogolne

Na potrzeby SZJ opracowano i wdrozono mechanizmy i narzedzia monitorowania, pomiaru, analizy

i doskonalenia zapewniajace:
* zgodno$c¢ swiadczonych ustug z przepisami prawa,
e zgodno$¢ SZJ z wymaganiami Ministerstwa Finansow,

* doskonalenie skutecznosci SZJ w urzedzie.
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10.2 Realizacja miernikéw

Mierniki przyjete do oceny urzedéw skarbowych zostaly skonstruowane i zatwierdzone przez Ministra
Finans6w. Realizacja miernikdw jest systematycznie monitorowana przez wiascicieli proceséw oraz
nadzorowana przez kierownika urzedu.

Kierownik urzedu opracowuje plan dziatalnosci dla urzedu na dany rok ze wskazaniem najwazniejszych
celéw do realizacji. W oparciu o wyzej wymieniony plan kierownicy komérek organizacyjnych (wtasciciele
proceséw) okreslajg najwazniejsze cele, zadania, sposoby monitorowania oraz dokonujg na ich podstawie
oceny realizacji zaplanowanych wartosci. Karty wynikdw i pomiary wskaznikbw dostepne sa za
posrednictwem aplikacji Qasystent.

Raport z monitoringu i oceny realizacji zatozonych celéw nalezy dostarczy¢ petnomocnikowi do 15 lipca za
okres od stycznia do czerwca i do 15 stycznia za okres od lipca do grudnia.

Poziom realizacji miernikbw jest przedmiotem narad kierownictwa. Z wynikami realizacji miernikow
zapoznawani sg pracownicy urzedu. Uzyskiwane wyniki sg wykorzystywane przez kierownictwo jako

element systemu motywacyjnego.
10.3 Wewnetrzne audyty jako $ci

Celem wewnetrznych audytéw jakosci jest zapewnienie, ze ustugi realizowane przez urzad wykonywane sg
zgodnie wymogami prawa zewnetrznego i wewnetrznego, w szczegoélnosci z wymaganiami SZJ. Wyniki
wewnetrznych audytéw jakosci sa poddawane analizie i podejmowane sg dziatania poaudytowe w celu
doskonalenia efektywno$ci funkcjonowania SZJ, przez co urzad dgazy do zapewnienia poziomu jakosci
spetniajgcego oczekiwania stron zainteresowanych. Informacje dotyczace przeprowadzonych audytow

dostepne sg w aplikacji Qasystent
10.4 Analiza skarg i wnioskow

Skargi i wnioski wplywajace do urzedu stanowig istotne zrédio informacji o jakosci pracy urzedu oraz
odgrywaja istotng role w procesie doskonalenia ustug. Zasady rozpatrywania skarb i wnioskéw okreslajg

dokumenty prawa wewnetrznego i zewnetrznego.
10.5 Badanie satysfakcji klientow

Celem prowadzenia badan jest uzyskanie obiektywnych danych dotyczacych zadowolenia i oczekiwan
klientéw w celu doskonalenia ustug $wiadczonych przez urzad, a takze wiasciwej analizy tych danych
i odpowiedniego ich wykorzystania.

Zadowolenie klientéw mierzymy na podstawie rozmow, spotkan, stopnia realizacji celéw, poprzez badania

statystyczne, ankietowe i inne.
10.6 Inne zrédta

Podstawg pomiaréw i doskonalenia moge by¢ tez wszelkie inne zrédia informacji na temat dziatalnosci

urzedu, w szczegolnosci media, rankingi, itp.
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11 Dziatania zapobiegawcze, korekcyjne i korygu;  ace

Jako zasade przyjeto, iz przyczyny zaistniatych niezgodnosci sg eliminowane, a potencjalnych niezgodnosci
sg poddawane ocenie pod katem ich znaczenia i prawdopodobienstwa wystgpienia. W szczegolnosci

dotyczy to niezgodnosci ustalonych oraz niezgodnosci potencjalnych, ktére stwierdzono w wyniku:
e kontroli wewnetrznych,
* wewnetrznych audytéw jakosci,
* innych audytéw, w tym certyfikujacych,
* skarg i wnioskéw klientow urzedu,
* analizy badan zadowolenia i oczekiwan klientow, zadowolenia i oczekiwan pracownikéw,
e przegladu SZJ przez kierownictwo urzedu,

e samokontroli pracownikéw.

12 Nadzoér nad ustug q niezgodn g

Za ustuge niezgodng w urzedzie rozumie sie ustuge adresowang do klienta zewnetrznego, dla ktorej
w trakcie prowadzonego w urzedzie postepowania stwierdzono niezgodnosci z obowigzujacymi przepisami
prawa zewnetrznego, bgdz stanem faktycznym. Dodatkowo za ustuge niezgodng uznaje sie rowniez kazdg
ustuge adresowang do klienta wewnetrznego, dla ktorej stwierdzono niezgodnosci mogace mie¢ negatywny
wptyw na ustuge adresowang do klienta zewnetrznego.

Jednym z zasadniczych celéw wprowadzonego SZJ jest zapewnienie, ze poprzez efektywng i skuteczng
samokontrole pracownikdw oraz kontrole sprawowang przez przetozonych, ustuga na wszystkich etapach
procesu bedzie nadzorowana, a w przypadku stwierdzenia w trakcie postepowania w urzedzie niezgodnosci,
ustuga zostanie objeta dalszym postepowaniem lub dostarczona klientowi urzedu dopiero po usunieciu

stwierdzonych niezgodnosci.

13 Zatgczniki

e Zatgcznik nr 1 — Struktura organizacyjna urzedu.
e Zatgcznik nr 2 — Schemat wzajemnych powigzah miedzy procesami.

e Zalgcznik nr 3 — Wymagania Systemu Zarzadzania Jako$cia.

14 Rejestr zmian

Nr : . : . | Obowigzuje
Zmiany Opis zmiany Zmiane wprowadzit od dnia
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