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1 Wstep

1.1 Informacje ogdine

Administracja podatkowa petni role stuzebng w stosunku do obywateli, w zwigzku z czym powinna
spetnia¢ ich oczekiwania, a takze przewidywaé je iumie¢ rozpoznawac te, kidre nie zostaly w sposob

jednoznaczny zamanifestowane.

Majac na uwadze powyzsze wymagania oraz misje polskiej administracji podatkowej, zdefiniowang
jako: ,,Pozyskiwanie dochodéw budzetowych zgodnie z obowiazujacym prawem, przy zapewnieniu
wysokiej jakosci ustug uwzgledniajacych potrzeby budzetu panstwa, oczekiwania klientéow oraz rosnaca
swiadomos¢ prawnopodatkowa spofeczenstwa” dostrzezono potrzebe kontynuacji i wzmocnienia dziatan

w zakresie zarzgdzania przez jakos¢ w polskiej administracji podatkowe;j.

Ministerstwo Finanséw opracowato dokument pn. "Strategia kompleksowego zarzadzania jakoscig
w polskiej administracji podatkowej" okreslajacy strategiczne kierunki dziatania w zakresie wdrozenia
jednolitego systemu zarzadzania jakoscig. Strategia ta przewiduje wdrozenie rozwigzan wypracowanych
w Projekcie 2005/017-481.01.03 ,Podnoszenie poziomu jakosci funkcjonowania jednostek administracji
podatkowej” w ramach programu Transition Facility 2005” w celu uksztattowania administracji podatkowej, ktéra

bedzie znata i realizowata oczekiwania zainteresowanych stron.

Jakos¢ rozumiana jest w nim jako stopien spetnienia formalnych i nieformalnych wymagan klienta,

w odniesieniu do terazniejszosci i przysztosci. Obrazu oczekiwanego poziomu jakosci wobec administracji

podatkowej dostarczajg w szczegodlnosci zadania dla dyrektorow izb skarbowych i naczelnikow urzedow

skarbowych w zakresie realizacji polityki finansowej panstwa Ministra Finanséw oraz wyniki badan zadowolenia
podatnikéw z obstugi.

W efekcie takiego podejscia, zakladany jest wzrost zadowolenia podatnikdéw, pracownikéw iinnych

stron zainteresowanych. Zaktada sie réwniez wzrost zaufania obywateli do administracji podatkowej itym

samym organdw panstwa w ogole, a takze zwiekszenie dobrowolnego wypetniania obowigzkéw podatkowych.

1.2 Grupa urzedéw

W zwigzku ze strategiczng decyzjg Ministerstwa Finanséw wdrozenia jednolitego systemu zarzadzania
jakoscig we wszystkich jednostkach administracji podatkowej naczelnicy wszystkich urzedéw skarbowych
wojewodztwa dolnoslaskiego oraz Dyrektor Izby Skarbowej we Wroctawiu utworzyli grupe urzedow, ktérej
celem jest ustanowienie, udokumentowanie, wdrozenie i utrzymywanie jednolitego system zarzadzania jako$cig,
jako systemu wspdlnego dla catej grupy urzedoéw oraz ciggte doskonalenie jego skutecznosci (dalej: system

zarzadzania jakoscig).

Zakres systemu zarzadzania jakoscig obejmuje ustugi swiadczone przez urzedy skarbowe oraz izbe
skarbowa. Ramy wdrazanego systemu zarzgdzania jakoscig okresla norma ISO 9001, a szczegotowe wytyczne
dla wdrazanego systemu zarzadzania jakoscig stanowi opracowanie ,System zarzgdzania jakoScig

w administracji podatkowej” - przygotowane w ramach programu Transition Facility 2005.
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Izba Skarbowa we Wroctawiu stanowi centrale grupy urzedéw - realizujac centralne funkcje systemu

zarzadzania jakoscig, natomiast urzedy skarbowe stanowig oddziaty grupy urzedéw.

2 System zarzadzania jakoscia

2.1 Zarzadzanie procesami

W ramach systemu zarzgdzania jakoscig urzedy wchodzace w skiad grupy urzedéw uwzgledniajgc
szczegobtowe wytyczne opracowania ,System zarzgdzania jakoscig w administracji podatkowej”:

1) identyfikujg potrzebne procesy i ich zastosowanie, okreslajg sekwencje tych proceséw i ich wzajemne
oddziatywanie oraz okreslajg kryteria i metody potrzebne dla zapewnienia skuteczno$ci zaréwno przebiegu
jak i nadzorowania tych proceséw;

2) zapewniajg dostepnos¢ zasobow i informacji niezbednych do wspomagania przebiegu i monitorowania
zidentyfikowanych proceséw;

3) monitorujg, mierza i analizujg te procesy;

4) wdrazajg dziatania niezbedne do osiagniecia zaplanowanych wynikéw iciggtego doskonalenia tych

procesow.

Przez procesy realizowane sg cele, jakie sg stawiane przed administracjg podatkowa. Ponadto r6znego
rodzaju strategie i wytyczne obowigzujgce w resorcie finanséw oraz powszechnie stosowane standardy
zarzadzania obligujg organy administracji podatkowej do realizacji okreslonych zadan. Realizowane w urzedach
skarbowych wojewédztwa dolnoslaskiego i Izbie Skarbowej we Wroctawiu dziatania zostaty podzielone na dwie

grupy:

1) procesy podstawowe;

2) procesy pomocnicze.

Do proceséw podstawowych zaliczono procesy zwigzane z realizacjg ustug tj. dziatalnoscig statutowg
urzeddéw iizb skarbowych. Do proceséw pomocniczych zaliczono ogdlnie rozumiane procesy zarzadzania

jednostka, zapewniajgce sprawnos¢ i skuteczno$¢ dziatan w obszarze dziatalno$ci podstawowe;.

Dokonano takze podziatu proceséw na kategorie wynikajgce z ich waznosci, nadrzednosci badz
podrzednosci w stosunku do innych, grupujac je ze wzgledu na wspdlny obiekt czy przedmiot oddziatywan

(makroprocesy). Wykaz ustanowionych makroproceséw oraz proceséw zawiera zatacznik nr 1.

W instrukcji 1-016 ,Zarzadzanie procesami” zostata szczegétowo uregulowana realizacja powyzszych

dziatan.

Opis wzajemnego oddzialywania miedzy procesami systemu zarzadzania jako$cig zawiera
zalacznik nr 2.
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2.2 Dokumentacja

Na dokumentacje systemu zarzadzania jakoscig skladajg sie dokumenty potrzebne do skutecznego

i efektywnego dziatania grupy urzedow.

Do najwazniejszych dokumentéw nalezg dokumenty prawa wewnetrznego obowigzujace w catej grupie
urzedéw ustanawiane przez Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu. Sg to przede wszystkim dokumenty
okreslajace realizowang polityke i cele jakosci oraz dokumenty w formie decyzji, zarzadzen i instrukcji opisujgce

szczegobtowo sposéb realizacji najwazniejszych dziatan w systemie zarzadzania jakoscia.

W zakresie nieuregulowanym w powyzszych dokumentach w kazdym urzedzie ustanawiane sg przez
kierownika urzedu (Naczelnik Urzedu Skarbowego, Dyrektor Izby Skarbowej) takze inne dokumenty prawa
wewnetrznego (réwniez w formie decyzji, zarzadzenh i instrukcji) niezbedne do zapewnienia skutecznego
planowania, przebiegu i nadzorowania realizowanych proceséw — zakres dokumentacji uzalezniony jest od

potrzeb uwarunkowanych wielko$cig urzedu, kompetencji pracownikow, itp.

Szczegotowe regulacje dotyczace tworzenia i nadzorowania dokumentéw prawa wewnetrznego w grupie
urzedéw oraz nadzorowania dokumentow prawa zewnetrznego zawiera ustanowiona przez Dyrektora Izby
Skarbowej we Wroctawiu instrukcja 1-001 ,Opracowanie i nadzér nad dokumentacjg prawa wewnetrznego

i zewnetrznego”.

Dokumenty dostarczajgce dowoddéw zgodnosci z wymaganiami i dowoddw skutecznosci dziatania
systemu zarzadzania jakosciag w prowadzonych w urzedach sprawach sg nadzorowane. Obowigzujgcym
dokumentem prawa zewnetrznego regulujacym postepowanie z dokumentami potwierdzajgcymi dziatania i fakty
jest zarzadzenie nr 14/2001 Ministra Finanséw z dnia 27 listopada 2001 r. w sprawie obstugi kancelaryjnej izb
i urzedow skarbowych (z pézn. zm.) z zatagczonymi:

1) ,Instrukcjg w sprawie obstugi kancelaryjnej izb i urzedéw skarbowych”;

2) ,Jednolitym rzeczowym wykazem akt izb i urzedéw skarbowych”;

3) .Instrukcjg w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych w izbach skarbowych i sktadnic
akt w urzedach skarbowych”.

Dyrektor Izby Skarbowej we Wroctawiu ustanowit ponadto instrukcje 1-002 ,Opracowywanie i nadzér nad
dokumentami w sprawie”, ktéra uszczegoétawia niektore zapisy powyzszego zarzadzenia Ministra Finanséw oraz
okresla zasady nadzorowania formularzy, tj. wzorcéw dokumentéw na potrzeby spraw realizowanych

w urzedzie.

3 Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

3.1 Kierownictwo

Kierownicy urzedow tworzacych grupe urzedéw (naczelnicy urzedéw skarbowych wojewddztwa
dolnoslaskiego oraz Dyrektor Izby Skarbowej we Wroctawiu) zdecydowali, ze Dyrektor Izby Skarbowej
we Wroctawiu kierujacy centralg grupy urzedéw kieruje takze utworzong grupg urzedoéw w zakresie okreslonym
w zawartym porozumieniu i niezbednym do tworzenia, wdrozenia i ciagtego doskonalenia skutecznosci systemu

zarzadzania jakoscia.
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W powyZzszym zakresie naczelnicy urzedoéw skarbowych wojewddztwa dolnoslgskiego kierujgc urzedami
skarbowymi stanowigcymi oddziaty grupy urzedow realizujg dziatania inicjowane przez Dyrektora Izby

Skarbowej we Wroctawiu.

3.2 Orientacja na klienta

W grupie urzedéw stawia sie klienta w centrum zainteresowania, dgzac do zwiekszenia jego
zadowolenia. System zarzgdzania jakoscig jest gtownym srodkiem zapewniajgcym zdolnos¢ do ciagtego
dostarczania ustug spetniajacych wymagania klienta i wymagania majgcych zastosowanie przepiséw prawnych.

Klientami sg odbiorcy ustug w procesach realizowanych w systemie zarzgdzania jakoscia,
a do najwazniejszych klientéw nalezg podatnicy.

Wymagania klientéw formutujg przepisy prawa majgce zastosowanie do realizowanych w grupie urzedéw
proceséw. Z punktu widzenia Izby Skarbowej we Wroctawiu i urzedéw skarbowych wojewddziwa
dolnoslaskiego kluczowe znaczenie majg corocznie okreslane zadania dla dyrektorow izb skarbowych
i naczelnikéw urzeddéw skarbowych w zakresie realizacji polityki finansowej panstwa oraz wytyczne do ich
realizaciji.

Ponadto w systemie zarzadzania jakoscig podejmowane sg inne dziatania, m.in. badania ankietowe,
nakierowane na okreslenie potrzeb i oczekiwan klientéw, aby nastepnie przetozy¢ je na konkretne wymagania,
ktorych realizacja skutkowac¢ bedzie zwiekszeniem ich zadowolenia.

Majac na uwadze okreslone wymagania kierownicy urzedéw wytyczajq kierunki dziatania urzedéw oraz
analizujg uzyskane wyniki, a w oparciu o powyzsze analizy poprawiajg sprawno$¢ dziatania i przygotowujg
zmiany, jakie w przysztosci nalezy wprowadzi¢. Kierownicy urzedow tworzg optymalne warunki, pozwalajace
urzedom przystosowywac¢ sie do stale zmieniajgcych sie wymagan oraz z wiasnej inicjatywy poszukujg

mozliwosci wprowadzenia innowacji i modernizaciji.

3.3 Polityka jakosci

W ,Strategii kompleksowego zarzadzania jakoscig w polskiej administracji podatkowej” zostata okreslona
polityka jakosci wspdlna dla catej administracji podatkowej. Polityka ta zostata przyjeta przez grupe urzedow
zarzadzeniem Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu dotyczacym grupy urzedéw nr 1/2009 z dnia 11 grudnia
2009 r. w sprawie ustanowienia polityki i celow jakosci grupy urzedoéw — stron ,Porozumienia zawartego w dniu
09.07.2009 r. we Wroctawiu, pomiedzy urzedami skarbowymi wojewddztwa dolnoslgskiego ilzbg Skarbowag

we Wroctawiu”.

Tres¢ polityki jakosci zostata zakomunikowana wszystkim pracownikom w grupie urzedéw oraz
opublikowana jest na stronie internetowej kazdego urzedu.

3.4 Planowanie

W ,Strategii kompleksowego zarzadzania jakoscig w polskiej administracji podatkowej” obok polityki
jakos$ci zostaly okre$lone takze wspdlne cele jako$ci dla catej administracji podatkowej. Cele te zostaty przyjete

do realizacji przez grupe urzedow i sg opublikowane na stronie kazdego urzedu.
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Cele jakosci ujete sg w czterech perspektywach: finansowej, klienta, proceséw wewnetrznych i rozwoju
zasobow. Realizacja ustanowionych celow jakosci jest planowana, monitorowana i analizowana w kazdym
urzedzie z wykorzystaniem ustanowionych przez Ministerstwo Finanséw miernikéw oraz wskaznikow

ustanowionych przez Dyrektora |zby Skarbowej we Wroctawiu.
Ponadto kierownik kazdego urzedu biorgc pod uwage:

1) biezace i przyszie potrzeby klientéw urzedu;
2) obecne parametry ustug i parametry ustug poréwnywalnych urzedéw;

3) mozliwosci doskonalenia, w tym mozliwos¢ zapewnienia niezbednych zasobodw;

moze ustanowi¢ rowniez dodatkowe cele jakosci dla urzedu, komunikujac ten fakt klientom na stronie

internetowej urzedu.

3.5 Odpowiedzialnosé, uprawnienia, komunikacja

Kierownicy urzedéw w zawartym porozumieniu tworzacym grupe urzeddéw wdrazajgcych system
zarzadzania jakoscig przyjeli zatozenia dotyczace funkcjonowania urzedédw w ramach wspoélnego systemu
zarzadzania jakoscia.

Dla usprawnienia procesu wdrazania i utrzymania systemu zarzgdzania jako$cig kazdy kierownik
urzedu powotat swego przedstawiciela - Petnomocnika ds. zarzadzania jakoscig i nadat mu odpowiednie
uprawnienia do nadzorowania i koordynowania dziatan prowadzonych w urzedzie w ramach systemu
zarzadzania jakoscia.

Przedstawiciel Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu — kierujgcego w mys| zawartego porozumienia
grupg urzeddéw, zwany Petlnomocnikiem Koordynatorem realizuje przewidziane porozumieniem uprawnienia
obejmujace nadzorowanie i koordynowanie dziatar zwigzanych z utrzymaniem i doskonaleniem catego systemu
zarzadzania jakoscia.

Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia pracownikdw urzedow, w tym przedstawicieli kierownikow urzeddw
okre$lajg dokumenty opisujgce szczegotowo sposdb realizacji najwazniejszych dziatan w systemie zarzadzania
jakoscig w formie instrukcji ustanawianych przez Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu dla grupy urzedéw
oraz inne dokumenty prawa wewnetrznego ustanawiane przez kierownikéw urzeddéw.

Kierownik urzedu okresla zakres odpowiedzialnosci i uprawnien kazdego pracownika. Wzajemne
powigzania organizacyjne w urzedzie dotyczace odpowiedzialnosci, uprawnieh opisujg: regulamin
organizacyjny urzedu, instrukcje, pozostate dokumenty prawa wewnetrznego, opisy stanowisk pracy i zakresy

obowigzkéw.

Dokumenty obowigzujagce w danym urzedzie dostepne sg jego wszystkim pracownikom. Intranet jest
podstawowg forma dystrybucji aktualnie obowigzujgcych dokumentéw prawa wewnetrznego, a dostep do niego
maja wszyscy pracownicy urzedu. O zmianach tych dokumentéw pracownicy sg niezwiocznie zawiadamiani.
Zmiana dokumentu prawa wewnetrznego powoduje wycofanie z obiegu wszystkich nieaktualnych egzemplarzy
dokumentu, za$ jesli zachodzi taka potrzeba to egzemplarze archiwalne mogg by¢ udostepniane pracownikom
— sg one wowczas oznaczane jako nieaktualne, celem zapobiezenia niewtasciwemu uzyciu.

Poniewaz dokumenty prawa wewnetrznego majg wplyw na organizacje pracy, wszystkim pracownikom
kazdego urzedu zapewniona jest mozliwosé wnioskowania o zmiane lub utworzenie dokumentu prawa

wewnetrznego. Urzedy zapewniajg rowniez pracownikom zgtaszanie uwag i opinii juz na etapie tworzenia
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projektow dokumentow.

Istotnym narzedziem wykorzystywanym do komunikacji wewnetrznej w urzedzie jest poczta
elektroniczna. Kazdy pracownik urzedu posiada dostep do poczty elektronicznej, przy pomocy ktoérej moze
sprawnie komunikowac sie z innymi pracownikami tego samego urzedu i innych urzedéw. Przy pomocy poczty
elektronicznej rozsytane sg takze przez kierownictwo urzedu wazne informacje zwigzane z biezacymi
potrzebami urzedu, a takze jest to istotny kanat informacji zwrotnej od pracownikéw.

W kazdym urzedzie ustanowione sg tez procedury zapewniajgce state uzyskiwanie informacji zwrotnej
od jego pracownikow i klientow — m.in. wykorzystywana jest szeroko metoda badan ankietowych. Procedury te
nakierowane sg na nalezyte wykorzystanie uzyskanych informacji dla dobra urzedu i polepszenia jakosci jego
dziatania.

W zakresie obstugi biezacej klientdw w urzedach korzysta sie z takich kanatéw informacyjnych jak
tablice informacyjne oraz rozwija sie strony internetowe urzeddéw, gdyz jak wynika z dotychczas otrzymywanych

informacji zwrotnych to dla klientéw urzedu bardzo wazny kanat informaciji.

3.6 Przeglad zarzadzania

W celu zapewnienia statej przydatnosci, adekwatno$ci i skutecznosci systemu zarzadzania jakoscig
w grupie urzedow przeprowadzany jest w zaplanowanych odstepach czasu przeglad zarzadzania.

Przeglad zarzadzania w grupie urzedéw ma charakter dwustopniowy, obejmujacy przeglady czastkowe
dokonywane w kazdym urzedzie wchodzacym w sktad grupy urzedow przez kierownika urzedu, a nastepnie
catosciowy przeglad grupowego systemu zarzadzania jakoscig dokonywany przez Dyrektora Izby Skarbowej
we Wroctawiu.

Przeglad zarzgdzania dokonywany jest raz w roku, a w razie koniecznosci (np. w zwigzku ze zmianami
organizacyjnymi) dopuszczalne jest przeprowadzanie dodatkowych przegladéw zarzadzania.

Celem dokonania przegladu czastkowego kazdy kierownik urzedu w zaplanowanym horyzoncie
czasowym wyznacza termin przeprowadzenia przegladu zarzgadzania urzedu oraz osoby majgce wzigé w nim
udziat.

Przeglad zarzadzania przygotowywany jest w oparciu o informacje dotyczace, m.in.:

1) realizaciji polityki jakosci i celow jakosci;

2) wynikow wewnetrznych audytéw jakosci;

3) dziatan korekcyjnych, korygujacych i zapobiegawczych;

4) informacji zwrotnych od klientéw (m.in. skarg i wnioskow, wynikow badan ankietowych);

5) funkcjonowania procesoéw;

6) wykonania miernikdw oceny izb i urzedoéw skarbowych;

7) zmian organizacyjnych i prawnych majacych istotny wplyw na funkcjonowanie systemu zarzgdzania
jakoscia;

8) kierunkéw doskonalenia funkcjonowania urzedu.

Petnomocnik ds. zarzgdzania jakoscig w oparciu o zgromadzone informacje, sporzadza w urzedzie
raport z funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig, ktéry prezentuje w czasie czastkowego przegladu
zarzadzania, kiedy to dyskutowane sg zaistniate problemy oraz wyciggane wnioski dotyczace:

1) polityki jakosci i celdow jakosci,

2) zakresu dziatan niezbednych w celu osiggniecia celdéw jakosci wraz z wyznaczeniem termindw,
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3) odpowiedzialnos$ci i niezbednych zasobow,
4) doskonalenia skutecznosci funkcjonowania systemu zarzadzania,
5) doskonalenia ustug w powigzaniu z wymaganiami klienta.

Na podstawie ustalen podjetych w trakcie przegladu zarzadzania Peinomocnik ds. zarzgdzania jakoscig
sporzadza harmonogram zadanh do realizacji. Harmonogram okre$la dziatania, sposoby i terminy ich realizaciji
oraz osoby odpowiedzialne za wdrozenie tych dziatan.

Petnomocnik ds. zarzadzania jako$cig sporzadza tez protokdt przegladu zarzadzania, w ktérym zawarte
sg informacje o liscie uczestnikow, przebiegu przegladu zarzgdzania oraz wszelkie ustalenia i wnioski.

Na podstawie raportéw z funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig, sporzadzonych przez
Petnomocnikéw ds. zarzadzania jakoscig, Petnomocnik Koordynator sporzadza raport dotyczacy catej grupy
urzedow.

Przeglad zarzadzania obejmujacy funkcjonowanie systemu zarzadzania jakoscig catej grupy urzedéw
dokonywany jest przez Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu z udziatem wszystkich kierownikow urzedéw.
Raport dotyczacy funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cig w catej grupie urzedéw prezentowany jest
przez Petnomocnika Koordynatora.

Harmonogram zadan do realizacji w grupie urzedéw sporzadza Petnomocnik Koordynator na podstawie
ustalen podjetych w czasie przegladu systemu zarzadzania jako$cig w catej grupie urzedéw, dokonanego przez
Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu. Harmonogram ten zatwierdza Dyrektor I1zby Skarbowej we Wroctawiu
ijest on przekazywany przez Peinomocnika Koordynatora osobom odpowiedzialnym za realizacje
poszczegolnych dziatan.

Protokét przegladu zarzadzania dotyczacego catej grupy urzedéw, dokonanego przez Dyrektora Izby
Skarbowej we Wroctawiu sporzgdza Petnomocnik Koordynator. Protokdt ten jest zatwierdzany przez Dyrektora
Izby Skarbowej we Wroctawiu.

Szczegoétowe regulacje dotyczace przegladu zarzgdzania zawiera ustanowiona przez Dyrektora Izby
Skarbowej we Wroctawiu instrukcja 1-007 ,Przeprowadzanie przegladu zarzgdzania i ustalanie celéw

operacyjnych”.

4 Zarzadzanie zasobami

4.1 Zapewnienie zasobow

W grupie urzedow, kazdy urzad identyfikuje i zapewnia zasoby niezbedne do utrzymania i doskonalenia

wdrozonego systemu zarzadzania jakosciag, w tym do zwiekszenia zadowolenia klientow.

Rodzaj oraz ilo$¢ niezbednych zasobdw jest zdeterminowana przez realizowane w urzedzie procesy.
W porozumieniu tworzacym grupe urzedow strony zobowigzaty sie do zapewnienia dostepnosci zasobow

i informac;ji niezbednych do wspomagania przebiegu i monitorowania zidentyfikowanych procesow.

Kierownik urzedu zapewnia zasoby niezbedne do realizacji procesow, przyjetych zadan, w tym polityki

i celow jakosci. Sg nimi zasoby ludzkie, infrastruktura oraz srodowisko pracy.
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4.2 Zasoby ludzkie

Pracownicy urzeddw realizujacy ustanowione procesy majg decydujacy wptyw na jako$é Swiadczonych
przez te urzedy ustug. Dlatego tez w kazdym urzedzie podejmuje sie dziatania zwigzane z zapewnieniem
kompetentnego personelu, za$ kierownictwo urzedu jest odpowiedzialne za wykorzystywanie kompetenciji
i angazowanie pracownikow.

W grupie urzedéw zarzadzanie zasobami ludzkimi traktowane jest jako kompleksowy i uporzadkowany
zespot dziatan ukierunkowanych na pozyskiwanie, rozwéj i utrzymanie efektywnie dziatajgcego zespotu
pracownikow, realizujgcego statutowe zadania.

Zarzadzanie zasobami ludzkimi odbywa sie zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa, wsrdd ktérych
zasadnicze znaczenie ma ustawa z dnia 21 listopada 2008 r. o stuzbie cywilnej (Dz. U. Nr 227, poz. 1505
z p6ézn. zm.) ustanawiajgca stuzbe cywilng w celu zapewnienia zawodowego, rzetelnego, bezstronnego
i politycznie neutralnego wykonywania zadan panstwa.

Zgodnie z powyzszg ustawg kazde utworzone stanowisko pracy w urzedzie podlega opisowi. W opisie
stanowiska pracy wskazuje sie realizowane zadania, zakres odpowiedzialnosci oraz wymagane kompetencje
i kwalifikacje.

Nabér pracownikow stanowi istotny obszar strategicznego zarzadzania kadrami. Nabér w urzedach
przeprowadzany jest zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa przy uwzglednieniu jak najwiekszego

obiektywizmu i transparentno$ci tego procesu.

O uruchomieniu procesu naboru na wolne stanowiska pracy decyduje kierownik urzedu. Ogtoszenie
o wolnym stanowisku pracy sporzgdzane jest zgodnie z opisem stanowiska pracy i zawiera m.in. wymagania
co do wyksztatcenia oraz wymagania zwigzane ze stanowiskiem pracy ze wskazaniem, ktére z nich sag
niezbedna a ktére dodatkowe.

Szczegotowg regulacje dotyczaca rekrutaciji, selekcji i wyboru najlepszego kandydata na wolne
stanowisko pracy w urzedzie =zawiera instrukcja 1-010 ,Nabér pracownikéow”, ktérej celem jest
usystematyzowanie i ujednolicenie zasad naboru pracownikow do korpusu stuzby cywilnej w urzedzie oraz
zapewnienie zatrudniania pracownikow zgodnie z przepisami ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o stuzbie
cywilne;j.

Osoby podejmujace po raz pierwszy prace w stuzbie cywilnej odbywajg stuzbe przygotowawczg
(z nielicznymi wyjatkami), ktéra ma na celu teoretyczne i praktyczne przygotowanie pracownika do nalezytego
wykonywania obowigzkéw stuzbowych. Dla zapewnienia jednolitego systemu odbywania stuzby
przygotowawczej w Izbie Skarbowej we Wroctawiu i w urzedach skarbowych wojewddztwa dolnoslgskiego
ustanowiona zostata instrukcja 1-021 ,Stuzba przygotowawcza”, okreslajgca sposob organizacji
i dokumentowania przebiegu stuzby przygotowawcze;.

Pracownicy urzedow podlegajg szkoleniom, ktérych zasady zostaty uregulowane w instrukcji
1-011 ,Szkolenia pracownikow”, okreslajacej sposéb organizowania, prowadzenia i dokumentowania szkolen
wewnetrznych i zewnetrznych pracownikéw urzedow.

Celem instrukcji jest zapewnienie organizacji szkolen w urzedzie, tak by dbato$¢ urzedu o rozwo;
zawodowy pracownika dokonywata sie poprzez zaplanowany system szkolen i stanowita niezbedna, integralng
czes¢ procesu opieki i dbatosci o standard pracy, perspektywy i rozwéj pracownika stuzby cywilnej. Zespolenie
celow strategicznych z indywidualnymi dazeniami pracownikéw ma stuzy¢ realizacji zadan ustawowych, przy

jednoczesnym nastawieniu na zaspokojenie potrzeb klientéw.
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Czionkowie korpusu stuzby cywilnej zatrudnieni w urzedach podlegaja takze okresowym ocenom,
ktérych celem jest cykliczne uzyskanie ustandaryzowanych okresowych informacji o catoksztalcie pracy,
zachowaniach ipostawach pracownikdw / urzednikédw stuzby cywilnej. System ocen pracowniczych
szczegobtowo uregulowany zostat w instrukcji 1-009 ,Oceny pracownikéw”.

Bardzo istotne znaczenie i konsekwencje zaréwno dla pracownikéw, jak i samego urzedu ma
planowanie rozwoju pracownikéw - prawidtowo zbudowana $ciezka kariery i jej realizacja pozwala bowiem
pracownikowi osiggna¢ cele, ktoére sg przed nim stawiane, a urzedowi daje mozliwo$c¢ realizacji strategicznych

celow.

Zasady sporzadzania programéw rozwoju zawodowego dla pracownikéw stuzby cywilnej stanowigcych
podstawe ksztattowania polityki personalnej, rezultatem ktérych bedzie efektywne kierowanie pracownikéw na
szkolenia oraz zasady dokonywania awansow okreslone zostaty w instrukcji 1-008 ,Program rozwoju

zawodowego i awansowania pracownika”.

4.3 Infrastruktura

Urzad zapewnia i utrzymuje infrastrukture potrzebng do uzyskania ustug $wiadczonych na jak
najwyzszym poziomie. Dotyczy to budynkéw, przestrzeni do pracy i zwigzanych z nig instalacji, a takze

wyposazenie procesu, jak i ustug pomocniczych.

Z punktu widzenia jakosci istotny jest stan wyposazenia urzedu w sprzet komputerowy. W celu
wprowadzenie jednolitych zasad korzystania i obstugi technicznej systemu informatycznego oraz zapewnienia
sprawnej ibezawaryjnej pracy sprzetu komputerowego i legalnosci zainstalowanego oprogramowania
wspomagajgcego realizacje zadan statutowych w urzedzie ustanowiona zostata instrukcja 1-015 ,Przeglad

sprzetu i oprogramowania komputerowego”.

4.4 Srodowisko pracy

Kierownik urzedu zapewnia odpowiednie warunki pod wzgledem bezpieczenstwa i higieny pracy oraz
ppoz. do ktérych m.in. nalezg okreslenie ryzyka zawodowego na stanowiskach pracy, okresowe przeglady

wyposazenia bhp i ppoz., okresowe badania lekarskie pracownikow itp.

5 Ustugi

Zakres realizowanych ustug przez grupe urzeddw zdeterminowany jest przepisami prawa. Urzedy
wchodzace w skiad grupy urzeddw realizujg zadania okreslone przepisami ustawy z dnia 21 czerwca 1996 r.
o urzedach i izbach skarbowych (Dz. U. z 2004 r. Nr 121, poz. 1267, z pézn. zm.) oraz wykonujg zadania

okre$lone w odrebnych przepisach.

W konsekwencji urzedy wykonujg tylko zadania okreslone przez ustawodawce, ktére majg na celu interes
publiczny. Okreslanie zakresu realizowanych ustug zatem nie lezy w kompetencji urzedéw niezespolonej

administracji rzadowej jakimi sg urzedy i izby skarbowe.
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Rodzaj swiadczonych ustug powoduje, ze ich realizacja odbywa sie zasadniczo w formie pisemne;j,
najczesciej na podstawie zgromadzonych dokumentéw. Stgd tez kwestie zwigzane np. z wyposazeniem

pomiarowym nie majq istotnego wptywu na jakos$¢ realizowanych ustug.

Swiadczenie okreslonych przepisami prawa ustug skutkuje zaplanowaniem i opracowaniem proceséw
potrzebnych do ich realizacji. W aspekcie polityki i celéw jakosci urzad dla ustanowionych proceséw opracowuje
potrzebne dokumenty, zapewnia konieczne zasoby oraz podejmuje niezbedne dziatania celem dostarczania

ustug spetniajacych wymagania.

W zwigzku z realizowanymi ustugami w grupie urzedow, z my$lg o klientach indywidualnych zostat
ustanowiony system kart informacyjnych, ktéry jest stale utrzymywany i doskonalony. Celem ustanowionego
systemu kart informacyjnych jest zapewnienie klientom urzedu kompletnej informacji o ustugach $wiadczonych
w urzedzie i sposobie ich realizacji. Szczegéty dotyczace opracowywania i nadzorowania kart informacyjnych

zostaly okreslone w instrukcji 1-012 ,System kart informacyjnych”.

Ponadto dla pracownikéw wszystkich stanowisk pracy urzedu komunikujacych sie bezposrednio
z klientem na terenie urzedu badz poza nim, a takze przez pracownikéw wysylajacych wszelkiego rodzaju
komunikaty poza teren urzedu za posrednictwem dostepnych kanatéw komunikacji ustanowiono instrukcje
1-018 ,,Standardy obstugi klienta”.

Celem tej instrukcji jest doskonalenie jakosci obstugi klienta poprzez wypracowanie rozwigzan
organizacyjnych oraz usystematyzowanie zasad i trybu postepowania w trakcie bezposredniego i posredniego

komunikowania sie pracownikéw urzedu z klientem zewnetrznym.

Instrukcja okresla zasady i tryb postepowania podczas realizacji proceséw w urzedzie z udziatem
klientow zewnetrznych oraz wskazuje obowigzujace w grupie urzedoéw standardy organizacyjne oraz zachowan

i wygladu pracownika.

Wprowadzone zostaly rozwigzania zapewniajgce stalg informacje zwrotng w odniesieniu do
realizowanych ustug. Dla zapewnienia obiektywnego wyniku badan zadowolenia i oczekiwan klientéw urzedu
ustanowiona zostata instrukcja 1-013 ,Badanie zadowolenia i oczekiwahn klientow”. Obok mechanizmoéw
zapewniajgcych doptyw informacji zwrotnej od klientdéw opisuje ona dziatania dotyczace takze wtasciwej analizy

tych danych oraz ich odpowiedniego wykorzystania w celu doskonalenia ustug swiadczonych przez urzad.

6 Pomiary, analiza i doskonalenie

6.1 Monitorowanie i pomiary

Kierownictwo urzedu planuje, wdraza, ocenia i doskonali proces monitorowania dziatah podejmowanych
na rzecz jakosci. Dane pozyskane w wyniku monitorowania, sg analizowane, a ich wyniki wykorzystywane

w procesie podejmowanych dziatarh doskonalgcych.

Kierownictwo urzedu monitoruje informacje dotyczace postrzegania klienta, co do tego, czy spetnia jego

wymagania, wskazujac zrodta i metody pozyskiwania oraz analizy i wykorzystywania tych informacji.

Zrédfa i metody pozyskiwania informacji to m.in.:

1) realizacja wskaznikow okreslonych przez Ministra Finansow;
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2) wyniki kontroli prowadzonych przez Dyrektora Izby Skarbowej / Ministerstwo Finanséw w ramach
sprawowanego nadzoru i audytéw wewnetrznych;

3) wyniki kontroli zewnetrznych (np. NIK, ABW, GIODO, itd.);

4) ankiety przeprowadzane przez organizacje zrzeszajace przedsigbiorcow;

5) ankiety przeprowadzane wsréd podatnikéw;

6) informacje oraz rankingi rozpowszechniane przez media;

7) wywiady, narady i spotkania z grupami klientéw (np. organy samorzadu terytorialnego, doradcy podatkowi,
przedsiebiorcy, ZUS, KRUS, Policja itd.);

8) wnioski, skargi i inne pisma monitujace sktadane przez klientéw;

9) informacje pozyskane w trakcie obstugi klientow;

10) badania opinii publiczne;j.

Celem zapewnienia obiektywnej informacji zwrotnej od pracownikéw urzedéw, a wiec 0sdob
realizujacych ustanowione procesy i $wiadczacych ustugi, prowadzone sg takze badania ankietowe dotyczace
stopnia zadowolenia i oczekiwan pracownikdw z warunkow pracy. Szczegoty prowadzenia badan ankietowych
ich analizy i sposobu wykorzystania wynikow zawarte sg w instrukcji 1-014 ,,Badanie zadowolenia i oczekiwan

pracownikow”.

Badanie zadowolenia i oczekiwan pracownika (klimatu i organizacji pracy) pozwala kierownikowi urzedu

uzyskac¢ zasadnicze informacje w zakresie tego:

1) jak wykorzystani sg pracownicy, czy ich subiektywne poczucie przydatnosci naktada sie na zakres
przydzielonych zadan;

2) jak kierowane sg poszczegdélne zespoty ludzkie;

3) czy na kolejnych szczeblach zarzadzania znajdujg sie, zdaniem pracownikéw, odpowiedni ludzie;

4) gdzie znajduja sie najstabsze ogniwa fancucha pracy zespotowej;

5) czy urzad postrzegany jest jako organizacja samouczgca sie tzn. posiadajaca wpisane w swoje struktury
procedury wewnetrznej weryfikacji decyzji i wyciggajaca wnioski z popetnianych btedow;

6) na jakie szczeble zarzadzania przypada najwieksza odpowiedzialnos¢ i kompetencje, gdzie wystepuje
przecigzenie, ktore szczeble nie sg do konca wykorzystane.

Kierownictwo urzedu zwraca szczegdlng uwage na role skarg i wnioskdw w procesie doskonalenia
ustug. Zasady rozpatrywania skarg i wnioskow okreslajg obowigzujgce przepisy. Dodatkowo, kierujac sie
znaczeniem wagi wiasciwej komunikacji z klientem w zakresie realizowanych ustug zostata takze ustanowiona
instrukcja 1-006 ,Zatatwianie skarg i wnioskoéw”. Celem tej instrukcji jest uregulowanie sposobu postepowania
przy przyjmowaniu, rozpatrywaniu izatatwianiu skarg i wnioskéw zgodnie z przepisami ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 z p6zn. zm.)
oraz Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46).

Informacje ptynace ze skarg i wnioskdw wykorzystywane sg w procesie zarzadzania urzedem, m.in. przy
okreslaniu zadowolenia klientéw, w procesie planowania wewnetrznych audytéw jakosci oraz przy

przygotowywaniu danych do przegladu systemu zarzadzania jakoscig.
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Kierownictwo urzedu nadzoruje system zarzadzania jakoscig takze poprzez przeprowadzanie
wewnetrznych audytow jakosci. Wewnetrzny audyt jakosci to systematyczny, niezalezny i udokumentowany
proces badania zgodnosci i efektywnosci systemu zarzadzania jakoscig w zakresie spetnienia wymagan. Ma to
na celu zapewni¢ kierownika urzedu, ze system zarzadzania jakoscig jest:

1) zgodny z zaplanowanymi ustaleniami;
2) zgodny z wymaganiami systemu zarzadzania jakoscig urzedu;

3) skutecznie wdrozony i utrzymywany.

Audyty prowadzone sg w zaplanowanych odstepach czasu. W ramach doskonalenia systemu
zarzadzania jako$cig moga by¢ przeprowadzane takze audyty pozaplanowe. Wyniki audytow sg poddawane
analizie i podejmowane sg dziatania doskonalgce, zapewniajace poziom jakosci spetniajgcy oczekiwania
klientow. Szczegoly dotyczace planowania i przeprowadzania dziatan w zakresie audytow okreslone zostaty
w instrukcji 1-004 ,Wewnetrzny audyt jakosci”.

Nadzorowanie realizacji procesdéw za pomocg wskaznikéw odbywa sie w zakresie wyodrebnionych

ze wzgleddéw na przedmiot dziatania wiekszych obszaréw, tj. makroproceséw. Wykorzystywane wskazniki to:

1) podstawowe mierniki oceny wykonania zadan przez dyrektoréw izb skarbowych i naczelnikédw urzedow
skarbowych w zakresie realizacji polityki finansowej panstwa w danym roku — obowigzujg w grupie urzedow

od czasu ich ustanowienia przez Ministerstwo Finanséw;

2) ustanowione w zaleznosci od potrzeb przez Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu wskazniki dla

makroproceséw, ktére obowigzujg w catej grupie urzedow;

3) ustanowione w zaleznosci od potrzeb przez kierownika urzedu wskazniki dla makroprocesow, ktére

obowigzujg tylko w danym urzedzie.

Dla kazdego obowigzujgcego w urzedzie wskaznika wyznaczany jest jeden wiasciciel procesu (sposrod
wiascicieli proceséw wystepujacych w danym makroprocesie), kiory zobowigzany jest monitorowaé jego
wartos¢. Wiadciciele procesdw sg zobowigzani analizowaé wskazniki i reagowaC na niekorzystne trendy

poprzez proponowanie rozwigzan w celu ich poprawy.

Wiasciwy wiasciciel procesu przekazuje Petnomocnikowi ds. zarzadzania jakoscig informacije
o realizacji wskaznika oraz o zaplanowanych jego wartosciach na kolejne okresy sprawozdawcze. Petnomocnik
ds. zarzadzania jakoscig na podstawie informacji otrzymanych przez wyznaczonych witascicieli procesow

prowadzi dla urzedu karte wynikow.

6.2 Nadzoér nad ustuga niezgodna

W urzedach ustanowiona zostata pisemna instrukcja 1-005 ,Nadz6r nad ustugg niezgodng”. Celem tej
instrukcji jest zapewnienie, ze poprzez efektywna i skuteczng samokontrole pracownikéw oraz nadzoér
sprawowany 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 usunigciu stwierdzonych niezgodno$ci.

Za ustuge niezgodng w urzedzie rozumie sie ustuge adresowang do klienta zewnetrznego, dla ktérej

w trakcie prowadzonego w urzedzie postepowania (np. opracowywania decyzji, postanowienia, zaswiadczenia,
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sprawozdania badz innego pisma) stwierdzono niezgodnosci z obowigzujacymi przepisami prawa
zewnetrznego, badz stanem faktycznym. Dodatkowo za ustuge niezgodng uznaje sie réwniez kazdg ustuge
adresowang do klienta wewnetrznego, dla ktérej stwierdzono niezgodnosci mogace mie¢ negatywny wplyw na

ustuge adresowang do klienta zewnetrznego.

6.3 Doskonalenie

Urzad ciggle doskonali system zarzadzania jakoscig. W tym celu urzad identyfikuje niezgodnosci

i przyczyny potencjalnych niezgodnosci oraz podejmuje dziatania zapobiegawcze, korekcyjne i korygujace.

Celem =zapewnienia, ze przyczyny zaistniatych niezgodnosci sg eliminowane a potencjalne
niezgodno$ci sg poddawane ocenie pod katem ich znaczenia i prawdopodobienstwa wystapienia ustanowiona
zostata instrukcja 1-003 ,Dziatania zapobiegawcze, korekcyjne i korygujace”. Instrukcja ta ma zastosowanie dla

niezgodnosci ustalonych / niezgodnosci potencjalnych, ktére stwierdzono w wyniku m.in.:

1) kontroli wewnetrznych prowadzonych przez kierownika urzedu i jego zastepcow, gtéwnego ksiegowego

oraz przez kierownikow i kierujgcych komérkami organizacyjnymi w ramach posiadanych uprawnien;
2) wewnetrznych audytéw jakosci;
3) skarg i wnioskow klientoéw urzedu;
4) analizy badan zadowolenia i oczekiwan klienta, zadowolenia i oczekiwan pracownikow;
5) procesu operacyjnego zarzadzania urzedem;
6) przegladu zarzadzania jako$cig przez kierownictwo urzedu;
7) samokontroli pracownikow.

Identyfikacja niezgodnosci oraz potencjalnych niezgodnosci jest obowiazkiem wszystkich pracownikow.
Kierownicy komoérek organizacyjnych, ktérzy przeprowadzajg analize niezgodnosci lub potencjalnej

niezgodnosci zwracajac szczegoélng uwage na przyczyny ich powstania.

Po analizie niezgodnosci podejmowane sg dziatania korygujace (usuwajace przyczyne niezgodnosci)
i jezeli jest to mozliwe korekcyjne (poprawiajace btad - niezgodnosc). Po analizie potencjalnych niezgodnosci

podejmowane sg dziatania zapobiegawcze (usuwajgce przyczyne potencjalnych niezgodnosci).

Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig, odbywa sie na podstawie osigganych rezultatéw,

z wykorzystaniem kompetencji pracownikéw, bazy dobrych praktyk i benchmarkingu.

Benchmarking stosowany jest w grupie urzedéw jako narzedzie doskonalenia systemu zarzadzania
jakoscia, z uwagi na dokonywanie poréwnan z innymi urzedami i uczeniu sie z tych poréwnan. Zasady realizaciji

procesu benchmarkingu w urzedzie opracowane zostaty w instrukcji 1-019 ,Benchmarking”.

Doskonalgc system zarzadzania jakoscig kierownik urzedu promuje i przyjmuje rozwigzania
organizacyjne stuzace poprawie funkcjonowania i podnoszeniu sprawnos$ci administracyjnej z wykorzystaniem
ogolnopolskiej Bazy Dobrych Praktyk. Jest to narzedzie stuzgce do wymiany zastosowanych rozwigzan, ktére

przyniosty pozytywne i wymierne efekty, zwiekszyly efektywnos¢ funkcjonowania i podniosty sprawnosé
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administracyjna, co pozwala na sprawniejsze i efektywniejsze ich wdrazanie w innym urzedzie oraz wzajemne

uczenie sie jednostek sektora administracji podatkowe;j.

Kierownicy komoérek organizacyjnych oraz pracownicy administracji podatkowej propozycje dziatan lub
czynnosci, ktére mozna zakwalifikowa¢ do dobrych praktyk zgtaszajg za posrednictwem zaprojektowanego
kanatu informatycznego. Zasady i tryb postepowania w zakresie zgtaszania dobrych praktyk realizowanych

w urzedzie okreslone zostaty w instrukcji 1-020 ,Baza Dobrych Praktyk”.

Dla systematycznej oceny mocnych stron i obszaréw do doskonalenia ustanowiony zostat w urzedzie
proces samooceny. Podmiotem dokonujgcym samooceny i proponujacym dziatania doskonalgce sg sami

pracownicy urzedu. W zwigzku z tym kierownik urzedu:

1) organizuje i planuje samooceneg;

2) upowszechnia informacje o projekcie samooceny wsrod pracownikow;

3) powotuje kompetentny i reprezentatywny zespot do przeprowadzenia samooceny.
Po zakohczonej samoocenie kierownik urzedu zapoznaje sie z jej wynikami oraz:

1) ustala plan doskonalenia i upowszechnia informacje o nim;
2) nadzoruje realizacje planu doskonalenia;

3) planuje termin nastepnej samooceny.

Do przeprowadzania samooceny w urzedzie wykorzystywana jest Metoda CAF, a ustalenie zasad
i trybu postepowania w zakresie zastosowania Metody CAF dokonane zostato w instrukcji 1-017 ,Samoocena
wg modelu CAF w procesie doskonalenia urzedu”. Samoocena umozliwia dokonanie opartej na $wiadectwach

(dowodach) diagnozy zarzadzania jako$cig w urzedzie oraz podjecia dziatar doskonalgacych poprzez:
1) ustalenie czy faktycznie uzyskano zaktadany postep i poziom wdrozenia dziatan doskonalgcych;

2) uzyskanie spdjnosci podjetych dziatan i konsensusu w sprawie, co nalezy uczyni¢, by usprawnic¢ dziatalnos¢

urzedu;
3) uzyskanie wiasciwej relacji pomiedzy osigganymi wynikami a posiadanym potencjatem;
4) wzbudzenie zainteresowania pracownikow i sktonienie ich do zaangazowana sie w proces doskonalenia;

5) upowszechnienie doswiadczenia w zakresie dobrych praktyk i dzielenie sie nimi wewnatrz i na zewnatrz

urzedu;

6) pomiar osiaganego wraz z uptywem czasu postepu poprzez okresowg samoocene.
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7 Dokumenty zwigzane

Instrukcje:

a) 1-001 ,Opracowanie i nadz6r nad dokumentacjg prawa wewnetrznego i zewnetrznego”.
b) 1-002 ,Opracowywanie i nadzér nad dokumentami w sprawie”.

c) 1-003 ,Dziatania zapobiegawcze, korekcyjne i korygujace”.

d) 1-004 ,Wewnetrzny audyt jakosci”.

e) 1-005 ,Nadzor nad ustugg niezgodng”.

f) 1-006 ,Zatatwianie skarg i wnioskéw”.

g) 1-007 ,Przeprowadzanie przegladu zarzadzania i ustalanie celéw operacyjnych”.
h) 1-008 ,Program rozwoju zawodowego i awansowania pracownika”.

i) 1-009 ,Oceny pracownikéw”.

j)  1-010 ,Nabor pracownikow”.

k) 1-011 ,Szkolenia pracownikéw”.

) 1-012 ,System kart informacyjnych”.

m) 1-013 ,Badanie zadowolenia i oczekiwan klientow”.

n) 1-014 ,Badanie zadowolenia i oczekiwan pracownikéw”.

o) 1-015 ,Przeglad sprzetu i oprogramowania komputerowego”.

p) 1-016 ,Zarzadzanie procesami’.

q) 1-017 ,Samoocena wg modelu CAF w procesie doskonalenia urzedu”.
r) 1-018 ,Standardy obstugi klienta”.

s) 1-019 ,Benchmarking”.

t) 1-020 ,Baza Dobrych Praktyk”.

u) 1-021 ,Stuzba przygotowawcza”.

1)
2)

Zalaczniki

Zatacznik nr 1. Wykaz ustanowionych makroprocesow i procesow.

Zaltacznik nr 2. Opis wzajemnego oddziatywania miedzy procesami.
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WYKAZ USTANOWIONYCH MAKROPROCESOW | PROCESOW

MAKROPROCESY | PROCSY PODSTAWOWE W URZEDACH SKARBOWYCH:

MAKROPROCES: | 1. RD REJESTROWANIE PODATNIKOW | PLATNIKOW

RD.01 Prowadzenie rejestru podatnikéw i ptatnikow

PROCESY: RD.02 Prowadzenie rejestru podatnikdw podatku od towardw i ustug

RD.03 Prowadzenie rejestru podatnikow VAT UE

MAKROPROCES: | 2. WP WYMIAR PODATKU

WP.01 Przetwarzanie danych zawartych w deklaracjach podatkowych

WP.02 Przeprowadzanie czynnosci sprawdzajgcych

WP.03 Postepowanie w sprawie ustalania lub okreslania zobowigzan
podatkowych i innych niepodatkowych nalezno$ci budzetowych

WP.04 Postepowanie w sprawie odwotan i zazalen

WP.05 Postepowanie w sprawie wstrzymania wykonania decyzji ostatecznej
Il instanciji

PROCESY: WP.06 Prowadzenie rejestru kas rejestrujgcych

WP.07 Przyznawanie ulg w spfacie zobowigzan podatkowych

WP.08 Orzekanie o odpowiedzialnosci podatkowej osob trzecich

WP.09 Orzekanie o odpowiedzialnosci podatkowej spadkobiercow

WP.10 Ustalenie wysokosci zobowigzania podatkowego lub nadptaty
spadkodawcy, ktdry byt podatnikiem podatku dochodowego od o0s6b fizycznych

WP.11 Nadanie decyzji rygoru natychmiastowej wykonalnosci

WP.12 Zabezpieczenie zobowigzan podatkowych

MAKROPROCES: | 3. RP POBOR PODATKOW I DYSTRYBUCJA

RP.01 Ewidencjonowanie zobowigzan podatkowych i niepodatkowych
naleznosci budzetowych

PROCESY: RP.02 Ewidencjonowanie wptywow budzetowych

RP.03 Dystrybucja dochodéw budzetowych

RP.04 Monitorowanie realizacji zobowigzan podatkowych i niepodatkowych
naleznosci budzetowych

MAKROPROCES: | 4. KP KONTROLA PODATKOWA

KP.01 Planowanie kontroli podatkowej

FROEEE KP.02 Przeprowadzanie kontroli podatkowej

MAKROPROCES: | 5. EG EGZEKUCJA ADMINISTRACYJNA

EG.01 Zabezpieczanie naleznosci pienieznych

EG.02 Postepowanie likwidacyjne

FROEIE EG.03 Prowadzenie postepowania egzekucyjnego lub czynnosci egzekucyjnych

EG.04 Postepowanie w sprawie zazalen

MAKROPROCES: | 6. KS SPRAWY KARNE SKARBOWE

KS.01 Postepowanie w sprawach o przestepstwa skarbowe iwykroczenia
skarbowe

PROCESY: KS.02 Stosowanie instytucji ,czynnego Zalu”

KS.03 Postepowanie odwotawcze w sprawach karnych skarbowych
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MAKROPROCES: | 7. IP UDZIELANIE INFORMACJI
IP.01 Wydawanie zaswiadczen i potwierdzen
IP.02 Udzielanie informacji organom uprawnionym
PROCESY: IP.03 Udostepnianie informaciji publicznej

IP.04 Przeprowadzanie kampanii informacyjnych

IP.05 Analiza oswiadczen majatkowych

MAKROPROCESY | PROCESY PODSTAWOWE W IZBIE SKARBOWEJ

MAKROPROCES: | 1. PP POSTEPOWANIE W PIERWSZEJ INSTANCJI
PP.01 Orzecznictwo w | instancji w sprawach wynikajacych ze stosowania
ustawy o postepowaniu egzekucyjnym w administraciji
PROCESY: PP.02 Rozpatrywanie wnioskow w sprawie wytaczenia organu lub pracownika
organu
PP.03 Orzecznictwo w | instancji (z wytaczeniem egzekucji administracyjnej)
MAKROPROCES: | 2. PD POSTEPOWANIE W DRUGIEJ INSTANCJI
PD.01 Orzecznictwo w Il instancji (z wytaczeniem egzekucji administracyjnej)
PROCESY: PD.02 Orzecznictwo w Il instancji w sprawach egzekucji administracyjnej
) PD.03 Rozpoznawanie srodkoéw zaskarzenia w przypadkach przewidzianych
przez Kodeks karny skarbowy
MAKROPROCES: | 3- TN TRYBY NADZWYCZAJNE
TN.01 Orzecznictwo dotyczace wznowienia postepowania zakonczonego
. decyzjg ostateczng
HelE 213 TN.02 Orzecznictwo dotyczace stwierdzenia niewaznosci decyzji ostatecznej
TN.03 Orzecznictwo dotyczace uchylenia lub zmiany decyzji ostatecznej
. | 4. UE WYMIANA INFORMACJI Z INNYMI ADMINISTRACJAMI
MAKROPROCES: PODATKOWYMI
UE.01 Wymiana informacji o transakcjach dokonywanych przez polskich
podatnikbw z unijnymi kontrahentami — wnioski urzedéw skarbowych
i odpowiedzi na wnioski unijnych administracji podatkowych
UE.02 Wymiana informacji o transakcjach dokonywanych przez polskich
PROCESY: podatnikéw z unijnymi kontrahentami — wnioski administracji podatkowych
panstw UE i odpowiedzi administracji podatkowych panstw UE na wnioski
urzedoéw skarbowych
UE.03 Automatyczna i spontaniczna wymiana informacji w zakresie podatkow
bezposrednich
MAKROPROCES: | 5. PS POSTEPOWANIE PRZED SADAMI ADMINISTRACYJNYMI
PROCESY: PS.01 Przygotowywanie odpowiedzi na skargi
) PS.02 Postepowanie w wyniku wydania orzeczenia przez WSA
MAKROPROCES: | 6. SW SPORY O WLASCIWOSC
. SW.01 Rozstrzyganie sporéow w sprawach wynikajacych ze stosowania
PROCESY: L DT ; L -
przepiséw o wtasciwosci miejscowej naczelnikéw urzedoéw skarbowych
MAKROPROCES: | 7- NU NADZOR NAD URZEDAMI SKARBOWYMI
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PROCESY:

NU.01 Kontrola urzedoéw skarbowych

NU.02 Prowadzenie analiz dziatalnosci urzedéw skarbowych

NU.03 Rozpatrywanie skarg i wnioskéw w sprawach dziatania naczelnikéw
urzeddéw skarbowych

NU.04 Oddziatywanie na funkcjonowanie urzedéw skarbowych

NU.05 Zarzadzanie ryzykiem zewnetrznym

NU.06 Sprawozdawczos¢ statystyczna i budzetowa

MAKROPROCES:

8. KW KONTROLA WEWNETRZNA

PROCESY:

KW.01 Sporzadzenie planu kontroli wewnetrznej

KW.02 Przeprowadzanie kontroli wewnetrznej

MAKROPROCES:

9. DB ANALIZA | ROZLICZANIE DOTACJI PRZEDMIOTOWYCH

PROCESY:

DB.01 Rozliczanie dotacji przedmiotowych

MAKROPROCES:

10. Ul UDZIELANIE INFORMACJI

PROCESY:

UI.01 Udzielanie informacji organom uprawnionym

UI.02 Udostepnianie informacji publicznej

UI.03 Przeprowadzanie kampanii informacyjnych

MAKROPROCESY
SKARBOWYCH:

| PROCESY POMOCNICZE 1ZBY SKARBOWEJ | URZEDOW

MAKROPROCES:

1. ZD ZARZADZANIE DZIALANIAMI | POMIARY

PROCESY:

ZD.01 Przeprowadzanie przegladu zarzgdzania i ustalanie celéw operacyjnych

ZD.02 Nadzorowanie dokumentacji prawnej

ZD.03 Opisywanie stanowiska pracy

ZD.04 Warto$ciowanie stanowiska pracy

ZD.05 Nadzér nad ustuga niezgodng

ZD.06 Przeprowadzanie badan ankietowych

ZD.07 Zatatwianie skarg i wnioskow

ZD.08 Przeprowadzanie wewnetrznego audytu jakosci

ZD.09 Przeprowadzanie dziatan zapobiegawczych / korekcyjnych, korygujacych

ZD.10 Przeprowadzanie samooceny urzedu

MAKROPROCES:

2. AW AUDYT WEWNETRZNY

PROCESY:

AW.01 Sporzadzenie planu audytu wewnetrznego

AW.02 Przeprowadzenie audytu wewnetrznego

MAKROPROCES:

3. ZL ZARZADZANIE KAPITALEM LUDZKIM

PROCESY:

ZL..01 Ewidencjonowanie czasu pracy pracownikéw

ZL..02 Udzielanie urlopéw pracowniczych

ZL.03 Przyznawanie $wiadczen w ramach ZFSS

Z1..04 Nabér kandydatéw do pracy

ZL..05 Przeprowadzanie stuzby przygotowawczej

ZL.06 Ustalanie wynagrodzen, przyznawanie nagréd i premii

ZL..07 Szkolenia pracownikéw

ZL.08 Oceny pracownikow / urzednikow SC

Z1..09 Awansowanie pracownikow

Zalacznik nr 1 do PJ-1 Przewodnik jakosci

Strona3z4




4. ZM ZARZADZANIE BUDZETEM | MAJATKIEM

MAKROPROCES:
ZM.01 Planowanie dochodéw i wydatkéw budzetowych
ZM.02 Gromadzenie dochodéw budzetowych i ich dystrybucja
ZM.03 Wydatkowanie srodkéw budzetowych
PROCESY: ZM.04 Realizacja zakupdw
ZM.05 Przyjecie mienia do uzytkowania
ZM.06 Likwidacja mienia
ZM.07 Inwentaryzacja aktywow i pasywow
.| 5. ZI  ZARZADZANIE TECHNOLOGIAMI INFORMATYCZNYMI
MAKROPROCES: | ™ | 5cHRONA DANYCH
Z1.01 Zarzadzanie uprawnieniami w systemie informatycznym
Z1.02 Przygotowanie stanowiska komputerowego do pracy
Z1.03 Przeglad systemu informatycznego
Z1.04 Obstuga zgtoszen awarii elementéw systemu informatycznego
Z1.05 Tworzenie kopii bezpieczenstwa
PROCESY: Z1.06 Postepowanie w przypadku naruszenia ochrony informacji
Z1.07 Dopuszczanie os6b do przetwarzania danych osobowych
Z1.08 Przetwarzanie dokumentéw niejawnych wptywajacych do urzedu
Z1.09 Przetwarzanie dokumentéw niejawnych wytworzonych w urzedzie
Z1.10 Prowadzenie postepowan sprawdzajgcych w zakresie dostepu do
informacji niejawnych
Z1.11 Kontrola stanu zabezpieczenia informacji
. | 6. ZK ZARZADZANIE DOKUMENTAMI | WEWNETRZNA WYMIANA
MAKROPROCES: INFORMAGJI
. ZK.01 Obieg dokumentéw w urzedzie
HSES0 ZK.02 Archiwizacja dokumentéw
MAKROPROCES: | 7- ZP ZARZADZANIE SRODOWISKIEM PRACY
ZP.01 Profilaktyka zdrowotna
ZP. 02 Szkolenia BHP i p.poz
PROCESY: ZP.03 Postepowanie podczas wypadku przy pracy
ZP.04 Przeprowadzanie okresowych przegladéw infrastruktury technicznej
ZP.05 Ocena ryzyka zawodowego
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OPIS WZAJEMNEGO ODDZIALYWANIA MIEDZY PROCESAMI
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