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WPROWADZENIE

Zbior dobrych praktyk, ktéry Panstwu prezentujemy, stanowi wynik pracy Koordynatoréw
CAF i kierownikéw projektow usprawnien, podjetych przez 20 urzedow administraciji
rzadowej z terenu calej Polski, objetych druga turg wdrozenia metody CAF 2006
w projekcie ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”,
realizowanym przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dziatania 5.1.
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki ,Wzmocnhienie potencjalu administraciji
rzagdowej”.

Celem publikacji jest prezentacja sprawdzonych i godnych rekomendacji dziatan
doskonalacych, ktére w istotny sposOb przetozyly sie na usprawnienie procesow
zarzadczych urzedéw administracji rzadowej. Zbiér ma sie przyczynia¢ do dyfuzji wiedzy
o dobrych praktykach, a jego przewidywanym rezultatem jest wykorzystanie wybranych
rozwigzan wprowadzonych przez urzedy objete projektem takze w innych urzedach
administracji rzadowe;j.

Zaprezentowane dobre praktyki zostaty w wiekszosci zidentyfikowane jako mocne strony
urzedow w ramach adekwatnych kryteriow Potencjatu i Wynikow podczas samooceny
przeprowadzonej zgodnie z metodg CAF 2006. Zamieszczone w zbiorze dobre praktyki
majg bardzo rézny charakter — sg wsrdd nich zaréwno szeroko zakrojone dziatania,
wplywajace w konsekwencji na strategiczne zarzadzanie organizacjg, jak i proste
rozwigzania organizacyjne lub techniczne, usprawniajace realizacje wybranych
procesOw w urzedzie. Duza czes¢ dobrych praktyk odnosi sie do zastosowania
w urzedach nowoczesnych technologii, skutkujacych lepszym zarzadzaniem wiedzg
w organizaciji lub sprawniejszg realizacjg dziatan w ramach konkretnych proceséw.

Dobre praktyki zostaty rozdzielone wedtug kryteriow Potencjatu i Wynikéw, do ktérych
sie odnosza. Nalezy jednak zauwazy¢, iz poszczegoélne usprawnienia moga mieé¢ wplyw
na wiecej niz jedno kryterium (w zaleznosci od dziatan objetych danym projektem) — jest
to szczegolnie dobrze widoczne na przyktadzie dobrej praktyki zidentyfikowanej dla I1zby
Skarbowej w todzi, odnoszacej sie zaréwno do kryterium 6 — Wyniki dziatalnosci w
relaciach z obywatelami/klientami, jak i kryterium 7 — Wyniki w relacjach
z pracownikami.
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KRYTERIUM 1

PRZYWODZTWO




Tytut dobrej . . . . . .
praktyki: Polityka zarzadzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi
Urzad: Izba Celna w Lodzi

Kierownik .

projektu: Zastepca Dyrektora Izby Celnegj

Celem usprawnienia funkcjonowania jednostki oraz zapobiegania pojawiajgcym sie
ryzykom, znaczacym dla jej dziatalnosci, opracowano i wdrozono system dotyczacy
zarzadzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi, w postaci Polityki zarzadzania ryzykiem.

W ramach dziatan wstepnych Dyrektor powotat zespot, ktéry, w oparciu
o liczne informacje pochodzace zaréwno z literatury, jak i innych dostepnych opracowan,
przygotowal dokument dotyczacy zarzadzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi
i podlegtych jej Urzedach Celnych. Polityka zarzadzania ryzykiem zawiera zaréwno
czesS¢ teoretyczna, jak i praktyczng. Zespot przyjat wlasng metode oceny ryzyka.
Funkcjonowanie przyjetego systemu w jednostce monitoruje komérka audytu, ktérej
obowigzkiem jest sporzadzanie péirocznych sprawozdan z wynikéw analizy ryzyka.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Polityke zarzadzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi opracowano i wdrozono celem
podniesienia jakosci zarzadzania oraz lepszego funkcjonowania instytucji, w drodze
identyfikowania pojawiajacych sie ryzyk zwigzanych z funkcjonowaniem organizacji.

Realizatorzy projektu

Polityka obejmuje wszystkie jednostki organizacyjne Izby Celnej oraz podlegte jej Urzedy
Celne. Pracami zespotu, ktéry opracowywat system dla jednostki, kierowat Zastepca
Dyrektora Izby Celnej w todzi. W skiad zespotu wchodzili: Zastepca Dyrektora, Zastepcy
Naczelnikbw Urzedéw Celnych, pracownik Wydzialu Zarzadzania Ryzykiem oraz
audytor wewnetrzny.

Proces wdrozZenia

Proces wdrazania w Izbie Celnej w todzi oraz podlegtych jej Urzedach Celnych systemu
zarzadzania ryzykiem obejmowat:

= zapoznanie sie z literaturg oraz innymi opracowaniami na temat ryzyka oraz
procesu zarzadzania ryzykiem,

= powotanie zespotu wdrozeniowego w drodze Decyzji Dyrektora Izby Celnej w todzi,

= prace nad opracowaniem czesci teoretycznej oraz praktycznej, zwigzane
Z wypracowaniem jednolitej metodologii pozyskiwania informacji w celu
przeprowadzenia analizy ryzyka,

= wypracowanie jednolitej metodologii i sprawdzenie jej funkcjonalnosci wsréd kadry
kierowniczej,

= usprawnienie metodologii w oparciu o zgloszone uwagi oraz o0 wlasne
spostrzezenia cztonkoéw zespotu,

= wdrozenie systemu,

®  monitoring systemu realizowany przez komérke audytu wewnetrznego.
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Pomiar sukcesu

Wdrozenie polityki zarzgdzania ryzykiem przyczynito sie do wzrostu swiadomosci kadry
kierowniczej oraz pracownikdéw instytucji na temat wagi i znaczenia procesu
identyfikowania ryzyk oraz zarzadzania nimi. Informacje pozyskiwane w wyniku
wdrozonego procesu sg informacjami zarzadczymi, ktére przyczyniajg sie do lepszego
funkcjonowania instytucji poprzez minimalizowanie ryzyk zidentyfikowanych i ocenionych
jako obszary wysokiego ryzyka.

Gtéwne trudnosci

W trakcie opracowywania Polityki zarzadzania ryzykiem istotnym problemem byta
koniecznos¢ przelamania, jaka stanowit poziom wiedzy pracownikdbw z zakresu
zarzadzania ryzykiem. Na etapie wdrazania systemu trudno$cig byto opracowanie
jednolitej metodologii analizy ryzyka zrozumiatej dla wszystkich pracownikow.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Opracowanie i wdrozenie Polityki zarzagdzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi mozna
zaliczy¢ do dziatan innowacyjnych, jako ze wcigz malo rozpowszechnione
w administracji publicznej jest pojecie ryzyka oraz umiejetno$¢ zarzadzania nim.
Wiekszos¢ jednostek sektora publicznego nie identyfikuje ryzyka, nie ocenia go.
Uniwersalny charakter metody zarzgdzania ryzykiem przyjetej przez lzbe Celng w todzi
umozliwia wykorzystanie jej rowniez w innych jednostkach administracji publicznej.

Zdobyte doswiadczenia

W ramach wdrazania Polityki zarzadzania ryzykiem w Izbie Celnej w todzi zwrdcono
uwage, zaréwno kardy kierowniczej, jak i pracownikéw, na szczegélne znaczenie ryzyka
w dziatalnosci jednostki. W zwigzku z powyzszym nastapit nie tylko wzrost Swiadomosci
pracownikbw w zakresie roli i znaczenia ryzyk dla sprawnego funkcjonowania
organizacji, ale rowniez potrzeba ciggtego monitorowania poziomu zidentyfikowanych
ryzyk.
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KRYTERIUM 3

PRACOWNICY




Upowszechnienie pracy zespolowej poprzez powolywanie
zespotow ztozonych z pracownikéw Izby Skarbowej w Zielonej
Gorze do realizacji wyznaczonych zadan i celéw

Tytut dobrej
praktyki:

Urzad: | Izba Skarbowa w Zielonej Gorze

Kierownik

projektu: Helena Rynda

Celem projektu byto usprawnienie procesu rozwigzywania probleméw, zarzadzania
jednostkg oraz doskonalenia funkcjonowania jednostki poprzez prace zespotowg
wykorzystujaca wiedze i kreatywnos¢ wszystkich pracownikéw Izby Skarbowej. W Izbie
Skarbowej powotywane sg zespoty stale i dorazne, w zaleznosci od postawionych do
realizacji zadan.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Potrzeba rozwigzywania problemow, zarzadzania jednostkg i doskonalenia jej
funkcjonowania poprzez prace zespotowg wynika m.in. z nastepujacych przyczyn:

=  liczba pojawiajacych sie probleméw przekraczajgca zakres mozliwosci
pojedynczych pracownikéw,

= zlozonos$¢ probleméw wywolujgca potrzebe wymiany pomystéw, dzielenia sie
wiedzg pomiedzy poszczegb6lnymi poziomami struktury organizacyjnej,

= potencjat zespolu mogacy przekroczy¢ sume potencjatdow wszystkich osob (efekt
synergii),

=  praca zespolowa wyzwalajgca kreatywnos$¢ pracownikow,

=  potrzeba oddolnego proponowania sposobow rozwigzania probleméw, zwiekszenie
wptywu pracownikéw na ksztattowanie srodowiska pracy,

®  potrzeba zmniejszenia oporu pracownikéw dla wprowadzanych zmian i usprawnien
w zakresie funkcjonowania organizacji — rozwigzania wypracowane przez
pracownikow w drodze pracy zespotowej sg tatwiej akceptowane niz zmiany
wprowadzane w wyniku sugestii jednostki.

Realizatorzy projektu

W projekt zaangazowali byli wylgcznie pracownicy Izby Skarbowej. Wszyscy pracownicy
jednostki sg potencjalnymi uczestnikami zespotdéw. Prace zespotdw koordynuje
Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia, ktéry okresla uprzednio propozycje
sktadu osobowego poszczegblnych zespotéw sposréd pracownikdédw wyrazajacych chec
pracy w tych zespotach.

Proces wdrozZenia

Zgodnie z zapisami w regulaminie organizacyjnym Izby Skarbowej, zespoty powotywane
sg przez Dyrektora Izby Skarbowej, z urzedu lub na wniosek Wicedyrektoréw, Gtéwnego
Ksiegowego lub kierownika komorki organizacyjnej. Powotanie zespotu nastepuje
w drodze decyzji, w ktérej okresla sie sklad osobowy zespotu, zasady jego
funkcjonowania i przypisany mu zakres zadan.

Zaangazowanie sie w prace zespotdw ma charakter dobrowolny. Osoby chetne do
dziatania na rzecz podnoszenia jakosci funkcjonowania organizacji mogg w kazdej chwili
swojg gotowos¢ do pracy w zespotach zgtaszaé¢ Petnomocnikowi ds. SZJ. Do pracy
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zespotowej mozna sie rowniez zgtosic poprzez strone intranetowg Izby, na ktorej
ogtaszane sg nabory.

Dazy sie do jak najwiekszego zrdéznicowania zespotéw (pod wzgledem pici, wieku,
doswiadczenia zawodowego). Zespdt powinien sktadaé sie z ,weterandw” oraz
.nowicjuszy”. Za weteranbw uznaje sie osoby z doswiadczeniem zawodowym
w obszarze podlegajgcym analizie pod katem zarzadzania zmiang. Za ,nowicjuszy”
uznaje sie osoby z mniejszym doswiadczeniem lub brakiem doswiadczenia
zawodowego w ww. obszarze, ale z doswiadczeniem w innym obszarze. Peinomocnik
ds. SZJ przedstawia Dyrektorowi propozycje sktadu osobowego danego zespotu
sposrod pracownikdw wyrazajacych cheé pracy w tym zespole.

W zaleznosci od zakresu zadah zespotu oraz celu jego powotania, w Izbie Skarbowej
w Zielonej Gorze dziatajg zespoty state oraz dorazne. W ramach zespotow statych
w Izbie Skarbowej funkcjonujg np.:

"  Zesp6t Doradczy ds. administrowania $rodkami Zaktadowego Funduszu Swiadczen
Socjalnych, ktérego celem jest przedktadanie propozycji odnosnie zasad i kierunkéw
wydatkowania $rodkéw ZFSS w danym roku, kryteriéw kwalifikowania pracownikéw
do korzystania ze $wiadczen, dokumentowania spraw zwigzanych z prowadzeniem
funduszu i udzielaniem swiadczen,

= Zesp6t ds. opiniowania wydatkéw publicznych, do ktérego zadan nalezy analiza
wydatkow realizowanych w Izbie Skarbowej, polegajaca na weryfikacji potrzeb
zgltaszanych przez komorki organizacyjne, wstepnym okresleniu  zrédet
finansowania, wnioskowaniu do Dyrektora lzby Skarbowej w sprawach zasad
i kierunkéw wydatkowania s$rodkéw finansowych, celem optymalizacji kosztéw
dziatalnosci 1zby Skarbowej i urzedéw skarbowych,

®  Zesp6t ds. wizerunku Izby Skarbowej, ktéry opracowuje pétroczne plany dziatania
w zakresie budowy wizerunku oraz dokonuje przegladu dziatan podejmowanych
w zakresie public relations.

Jako zespoty dorazne, ktorych prace ustaly po wykonaniu zadania, powotano natomiast:

= Zespét ds. opracowania regulaminu wynagrodzen, w celu okreslenia zasad, trybu
oraz warunkéw wynagradzania za prace i przyznawania innych $wiadczen
zZwigzanych z pracg 0séb zatrudnionych na podstawie umowy o prace w Izhie
Skarbowej w Zielonej Gérze,

®  ZespOt ds. opracowania i wdrozenia aplikacji ,Elektroniczny rejestr skarg”, ktérego
zadaniem byto opracowanie zatozen dla aplikacji poprzez okreslenie wykazu danych
wprowadzanych do aplikacji i jej podstawowych funkcji, opracowanie aplikacji,
przeprowadzenie testow, wdrozenie aplikacji oraz wprowadzanie niezbednych zmian
do aplikacji wynikajacych z przeprowadzonych testow i wnioskéw ztozonych przez
uzytkownikow.

Usytuowanie zespotdéw w strukturze organizacyjnej Izby okresla schemat funkcjonalny
Izby, stanowigcy zalacznik do Ksiegi Jakosci lzby Skarbowej. Wszyscy pracownicy
jednostki sg informowani o istocie, celach i zasadach funkcjonowania zespotoéw
za pomocg aplikacji QAsystent.

Sposréd cztonkéw poszczegoélnych zespotéw wybierany jest przewodniczacy, kierujacy
praca pozostatych uczestnikbw. W ramach SZJ zostata opracowana ,Instrukcja
zarzadzania zmiang w lzbie Skarbowej w Zielonej Gérze”, ktéra wskazuje techniki
bedace podstawg pracy zespotu na rzecz wprowadzania zmian w dziataniu organizaciji.
Kazdy cztonek zespolu zgtasza swoje zdanie do dyskusji. Pomysly generowane
indywidualnie sg weryfikowane, modyfikowane, rozwijane przez caly zespo6t. Poddanie
analizie wielu pomystow sprawia, ze wzrastajg szanse na pojawienie sie wysokiej jakosci
rozwigzan danego problemu.

Pomiar sukcesu
W roku 2009 pracownicy jednostki sg zaangazowani w prace w 29 zespotach

i komisjach. W prace zespotéw zaangazowana jest wiekszos¢ pracownikéw Izby
Skarbowej (ponad 70 ze 118 pracownikéw lzby uczestniczy w pracach zespotowych).
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Liczby te stanowig potwierdzenie gotowosci pracownikdw do udzialu w procesach
decyzyjnych organizacji w sferze ksztaltowania wilasnego srodowiska pracy. Takze
z przeprowadzonego badania klimatu i organizacji pracy wynika, iz 76,2% pracownikow
jest usatysfakcjonowanych wplywem, jaki posiada na decyzje podejmowane w lIzbie
Skarbowe;j.

Dziatania zespoléw powotanych w Izbie Skarbowej przyczynity sie m.in. do
wykorzystania portalu e-learningowego dla szkoleh przeprowadzanych przez
pracownikow Izby Skarbowej (zarowno wewnetrznych, jak i dla jednostek podlegtych)
oraz wprowadzenia systemu zarzgdzania ryzykiem.

Gtowne trudnosci

Gtéwne trudnosci, jakie I1zba napotyka w zakresie wdrazania pracy zespotowej, to:

= wprowadzenie takiej organizacji pracy, ktéra umozliwia wygospodarowanie czasu
na prace w zespotach przy jednoczesnym zapewnieniu terminowej realizacji zadan
podstawowych,

= przeprowadzenie doboru czionkdw zespotow w sposob zapewniajacy efektywng
wspotprace w grupie,

= zarzadzanie konfliktem, trudnosci w dochodzeniu do konsensusu.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Zastosowanie zespolowego rozwigzywania probleméw czy opracowywania zmian
i usprawnien w zakresie funkcjonowania organizacji pozwala na rozwazanie danej
kwestii z wielu réznych punktéw widzenia, poniewaz cztonkowie grupy réznig sie
doswiadczeniem i wiedzg. Daje to tym samym mozliwo$é wypracowania wiekszej liczby
wariantowych rozwigzan i dostarcza wiecej informacji, pozwalajacych lepiej ocenic
optymalne mozliwosci rozwigzania problemu. Grupowe analizowanie problemow sprzyja
trafnosci i pewnosci podejmowanych decyzji. Ponadto wspétudziat pracownikéw w
opracowywaniu danego zagadnienia przyczynia sie do lepszego zrozumienia podjetej w
tym zakresie decyzji oraz jej glebszej akceptaciji.

Istotne jest, iz opisane zasady umozliwiajg wykorzystanie potencjatu pracownikéw dla
poprawy funkcjonowania organizacji przez kazdg instytucje, bowiem ich stosowanie nie
wymaga szczeg6lnych naktadow.

Zdobyte doswiadczenia

Upowszechnienie pracy zespotowej niewatpliwie wplynelo na wzrost poczucia
odpowiedzialnosci pracownikow za sprawnosc¢, jakosé i wydajnos¢ funkcjonowania
jednostki. Te z kolei czynniki umozliwity rozwéj umiejetnosci wspoétpracy pracownikow
bedacych czionkami zespotdw zadaniowych, poznanie réznych metod i technik
wypracowywania jednolitego stanowiska. W konsekwencji osiggnieto wiekszg integracje
pracownikéw, wymiane wiedzy i doswiadczeh pomiedzy czionkami poszczegdlnych
zespotow oraz wykorzystanie i rozbudzenie kreatywnosci pracownikéw organizaciji.
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Tytut dobrej | Poprawa zarzadzania poprzez doskonalenie procesow

praktyki: komunikacyjnych w Izbie Celnej w Przemyslu
Urzad: Izba Celna w Przemyslu
Kierownik

Matgorzata Eisenberger

projektu:

Wdrozenie Wspélnej Metody Oceny CAF 2006 w Izbie Celnej w Przemyslu przyczynito
sie do sprecyzowania obszaréw wymagajacych usprawnien, szczegélnie w odniesieniu
do zarzadzania zasobami ludzkimi. Celem wdrozenia metody CAF oraz wynikajgcych
Z niej dziatan doskonalgcych byta identyfikacja mocnych i stabych stron w obszarze
zarzadzania personelem, poprawa komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej, zrozumienie
motywacji i czynnikbw wplywajacych na zmiane satysfakcji pracownikow, wzrost
zaangazowania pracownikOw i poprawe wydajnosci ich pracy, efektywne planowanie
rozwoju karier pracowniczych.

Jednym z efektdw przeprowadzenia procesu samooceny bylo zorganizowanie badania
ankietowego dla pracownikbw oraz uruchomienie dzialan na rzecz wdrozenia
cyklicznych pomiaréw satysfakcji pracownikéw i klientéw Izby Celnej w Przemyslu.
Powotany zostat Zespét ds. wdrozenia dziatan doskonalgcych, ktérego zadaniem bedzie
miedzy innymi wdrozenie regularnych badan satysfakcji pracownikéw.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Przed przystgpieniem do wdrozenia Wspoélnej Metody Oceny CAF 2006, w Izbie Celnej
w Przemyslu nie wykonywano regularnych pomiaréw satysfakcji pracownikéw oraz
klientow urzedu. Nie dokonywano analizy opinii, oceny warunkéw pracy, oczekiwan oraz
poziomu satysfakcji z pracy pracownikow. Wdrozenie metody CAF przyczynito sie do
wykonania wstepnego pomiaru satysfakcji pracownikow, wdrozenia procesowego
modelu zarzgdzania zasobami ludzkimi, poprawy komunikacji wewnetrznej oraz do
rozpowszechnienia wsréd pracownikbw wiedzy na temat modelu PDCA - Planuj,
Wykonaj, Sprawdz, Zastosu,.

Realizatorzy projektu

Projekt poprawy zarzadzania poprzez doskonalenie proceséw komunikacyjnych
wdrozony zostatl w komoérkach organizacyjnych 1zby Celnej w Przemyslu. Dyrektor 1zby
Celnej w Przemyslu dziata w oparciu o przepisy Ustawy o Stuzbie Celnej i powotywany
jest przez ministra wtasciwego do spraw publicznych. Zgodnie z wiasciwoscig miejscowg
Izby Celnej w Przemyslu, sprawuje on nadzor nad wszelkimi jednostkami
organizacyjnymi podlegtymi Izbie Celnej w Przemyslu, ktére zlokalizowane sa na terenie
wojewddztwa podkarpackiego. Za wykonanie dziatan usprawniajacych odpowiada
Zespot ds. wdrozenia dziatan doskonalgcych w skladzie: Matgorzata Eisenberger, Aneta
Lechowicz, Zbigniew Potocki, Zbigniew Karbowski, Krzysztof Mazur.

Proces wdrozenia

Wdrozenie projektu objeto nastepujace etapy:
= powotanie koordynatora ds. CAF,

= utworzenie grupy samooceny,

= przeprowadzenie szkolen,

®  przeprowadzenie samooceny,

®  sporzadzenie sprawozdania z samooceny zawierajgcego mocne oraz stabe strony
organizaciji,

= wykonanie wstepnego pomiaru satysfakcji pracownikow,
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®  sporzadzenie projektow dziatan doskonalacych.

Pomiar sukcesu

W wyniku przeprowadzonej samooceny oraz zidentyfikowania obszaréw wymagajacych
usprawnien, pracownicy urzedu zapoznali sie z nowoczesnym narzedziem systemu
zarzadzania. Rozpowszechniona zostata zasada doskonalenia oparta 0 model PDCA —
Planuj, Wykonaj, Sprawdz, Zastosuj. Wykonany zostat wstepny pomiar satysfakciji
pracownikow. Usprawnione zostaty procesy komunikacyjne. Zidentyfikowano mocne
i stabe strony urzedu.

Gtowne trudnosci

Do gtéwnych trudnosci napotkanym w trakcie wdrazania usprawnien, Izba zalicza:

= czynnik ludzki — proces samooceny oraz dziatania doskonalgce realizowane byly po
raz pierwszy, co wigzato sie z brakiem doswiadczenia w doborze grupy samooceny
oraz w dziedzinie objetej zakresem dziatan doskonalgcych,

= czynnik czasu — proces samooceny realizowany byt w letnim okresie urlopowym.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Zarzgdzanie zasobami ludzkimi przy uwzglednieniu takich narzedzi, jak metoda
samooceny oraz pomiary satysfakcji pracownikéw, pozwala na doskonalenie proceséw
zwigzanych z przeptywem informacji. Personel urzedu identyfikuje sie z podejmowanymi
dziataniami zarzadczymi, poprawia sie wydajnos¢ pracy oraz doskonalone sg standardy
obstugi klienta, szczegdlnie na poziomie lokalnym, gdzie obywatel najczesciej kontaktuje
sie z urzedami administracji publicznej.

Ocena dziatalnosci urzeddéw administracji publicznej powinna zawiera¢ analize
efektywnosci ogodlnej (zewnetrznej) oraz organizacyjnej (wewnetrznej). Zarzadzanie
zasobami ludzkimi oraz pomiary satysfakcji umozliwiajg ciagte doskonalenie instytucji,
tak aby poprawiana byta jako$¢ swiadczonych ustug administracyjnych.

Zdobyte doswiadczenia

W wyniku wdrazania procesu samooceny oraz dziatan doskonalacych pracownicy
wchodzacy w sklad grupy samooceny oraz Zespolu ds. wdrazania dziatan
doskonalacych zdobyli doswiadczenie w zakresie narzedzi usprawniajacych zarzadzanie
instytucjg. Poprawity sie procesy komunikacyjne, pracownicy lzby Celnej dostrzegli
mozliwosé wplywania na podejmowane dzialania w dziedzinie zarzadzania urzedem.
Cztonkowie Zespotu zdobyli wiedze dotyczaca technik wykonywania pomiaréw
satysfakcji.
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Tytut dobrej | Funkcjonowanie systemu motywacyjnego pracownikéw Urzedu
praktyki: | Skarbowego w Brzegu

Urzad: | Urzad Skarbowy w Brzegu

Kierownik

projektu: Naczelnik Urzedu Skarbowego

W celu zwiekszenia zaangazowania pracownikéw w realizacje celéw i osigganie
rezultatow, w Urzedzie Skarbowym w Brzegu wprowadzono system motywacji. System
ten przewiduje kwartalny podziat funduszu nagréd na dwie czesci, z ktérych jedna (60%)
zwigzana jest z efektami wykonanej pracy (kryteria wedtug oceny punktowej), natomiast
druga (40%) — z mnoznikami wynagrodzen. Zgodnie z aktualizowanym regulaminem
pracownicy sg oceniani przez kierownikéw komorek organizacyjnych za jakos¢, efekty
i zaangazowanie w zakresie wykonanej pracy, poprzez przyznanie punktow od 1 do 3
oraz otrzymujg stalg cze$¢ nagrody kwartalnej w oparciu o mnozniki wynagrodzen.
Warto$¢ oceny punktowej jest ustalana w zaleznosci od wysokosci funduszu nagrod
i liczby punktow przyznanych pracownikom. Ponadto Naczelnik Urzedu dysponuje
maksimum 10% funduszu nagréd, ktére przyznaje pracownikom zaréwno za wyjgtkowe
osiggniecia zawodowe, jak i za sukcesy w zakresie ksztalcenia indywidualnego.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Obszar, w ktérym zdefiniowano opis dobrej praktyki, zwigzany jest z jedng z mocnych
stron Urzedu Skarbowego okre$lonych w wyniku przeprowadzonej samooceny
w oparciu o metode CAF 2006.

Wprowadzone usprawnienia mialy na celu ustalenie jednoznacznych zasad
przyznawania nagréd pracownikom urzedu, poprzez okreslenie kryteriow oceny
dostosowanych do rodzaju wykonywanej pracy i zakresu czynno$ci.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat opracowany w Urzedzie Skarbowym w Brzegu przez Naczelnika Urzedu
i Zastepce Naczelnika Urzedu, przy wspéipracy samodzielnego stanowiska ds. kadr
i szkolenia oraz komérki rachunkowosci budzetowe]j w zakresie ustalenia danych
liczbowych.

Obecnie dziatania wynikajace z wprowadzonych procedur sg nadzorowane i realizowane
przez Naczelnika oraz Zastepce Naczelnika Urzedu oraz przez kierownikéw wszystkich
komorek organizacyjnych.

Proces wdrozenia

Kierownictwo urzedu opracowalo ramowg koncepcje systemu motywacyjnego
i dokonato analizy skutkow jego wprowadzenia. Stanowito to podstawe dla stworzenia
regulaminu systemu motywacyjnego. Po weryfikacji zgodnosci proponowanych
rozwigzan z przepisami prawa i zaakceptowaniu ich przez Przedstawiciela Pracownikéw,
zostaly one zatwierdzone przez Naczelnika i wprowadzone w zycie. Wszyscy
pracownicy zostali zapoznani z zasadami przyjetymi w regulaminie.

Kierownicy komarek organizacyjnych, po otrzymaniu polecenia od Naczelnika Urzedu,
zobowigzani sg do sporzadzenia kwartalnej oceny pracownikéw, na podstawie ktorej
przydzielane sg nagrody. Zapoznanie z oceng musi by¢ potwierdzone podpisem
pracownika, co praktykowane jest zaraz po zatwierdzeniu oceny.

Pomiar sukcesu

Zatozono, ze ocena skutecznosci funkcjonowania systemu nagradzania pracownikow
dokonywana bedzie raz do roku. Funkcjonalnos¢ wprowadzonego systemu
motywacyjnego oceniana jest przez Naczelnika Urzedu, z punktu widzenia efektywnosci
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osigganej przez pracownikéw, a takze przez kierownikéw poszczegélnych komorek
organizacyjnych w aspekcie mozliwosci tatwego zastosowania i czytelnosci zasad.

Whnioski wynikajace ze stosowania systemu motywacyjnego beda podstawg do
aktualizacji regulaminu.

Gtowne trudnosci

Giownym ograniczeniem w funkcjonowaniu systemu motywacyjnego jest limit sSrodkow
finansowych przydzielanych przez Ministerstwo Finanséw. Ma to istotny wplyw na
zaburzenie cigglosci oceny pracownikbw. Ponadto trudno$¢ stanowi aspekt
subiektywizmu w trakcie dokonywanej oceny pracownikow.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Funkcjonujacy w urzedzie regulamin przewiduje kwartalny podziat funduszu nagréd na
dwie czesci, z ktorych jedna (60%) zwigzana jest z efektami wykonanej pracy (oceny
punktowe), natomiast druga (40%) przeliczana jest w oparciu 0 mnozniki wynagrodzen.
Takie rozwigzanie zostato wprowadzone z mysla o zaangazowaniu pracownikéw
zarowno do osiggania efektow indywidualnych, jak i zespotowych. Pracownik osiggajacy
wysokie rezultaty wykonywanej pracy otrzymuje jedng czes$¢ nagrody z 40-procentowej,
za$ drugg czes¢ — z 60-procentowej puli (np. otrzymujac 3 punkty). Ci zas pracownicy,
ktérzy nie osiagneli w danym kwartale wysokich wynikéw, zostajg rowniez nagradzani
z obu czesci, lecz otrzymujg mniejszg liczbe punktéw. W przypadku gdy pracownik nie
uzyska oceny punktowej, nie jest mu wyptacana takze cze$¢ nagrody z funduszu 40%.

Kazdy pracownik moze otrzyma¢ dodatkowg czes$¢ nagrody od Naczelnika Urzedu
w ramach 10% funduszu nagrdd pozostajgcych w dyspozycji Naczelnika.

Wyniki ocen kwartalnych, podsumowujgcych zaangazowanie indywidualne pracownika,
beda brane pod uwage podczas cyklicznej oceny pracy zatrudnionych osoéb. Z uwagi na
charakter pracy zatrudnionych w Urzedzie Skarbowym oséb, gdzie osiggniecie wysokich
indywidualnych rezultatdbw pracy niejednokrotnie oparte jest o prace zespolows,
rozwigzania przyjete w wyzej opisanym systemie zmniejszajg dysproporcje w ocenie
efektywnosci pracownikow.

Zdobyte doswiadczenia

Wdrozony system pozwolit na zmniejszenie dysproporcji w ramach oceny efektywno$ci
pracownika. Ponadto wprowadzony system motywacji zwieksza zaangazowanie
pracownikow w prace zespotowa.

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

15



KRYTERIUM 4

PARTNERSTWO | ZASOBY

16



Tytutdobrej | Audycje w Radiu Legnica realizowane we wspotpracy
praktyki: | z Urzedem Skarbowym w Legnicy

Urzad: | Urzad Skarbowy w Legnicy

Kierownik

projektu: Zastepca Naczelnika Urzedu — Krystyna Karolczuk

W okresie sktadania zeznan rocznych uruchomiono projekt polegajacy na redagowaniu
wspélnie z lokalnym radiem cyklicznych audycji, skierowanych do szerokiego kregu
odbiorcow. W programach poruszane sg podstawowe zagadnienia zwigzane z rocznym
rozliczeniem podatkéw. Ogodlne tematy audycji uzgadniane sg z przedstawicielami radia
lub proponowane przez przedstawicieli radia, a wynikajg z zapotrzebowania podatnikéw.
Audycje realizowane sga w formie pytan i odpowiedzi i objasniajg kwestie, ktére
najczesciej sprawiajg trudnosci przy wypetnianiu i skfadaniu zeznan rocznych przez
podatnikow.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Celem podjecia dziatah jest szeroko rozumiana akcja informacyjna kierowana do
podatnikdw. W okresie sktadania zeznan rocznych czas oczekiwania w urzedzie na
uzyskanie informacji znacznie sie zwieksza. Udzielanie odpowiedzi na najczescie]
zadawane pytania na antenie radiowej nie tylko czas ten skraca, ale réwniez powoduje,
ze informacje docierajg do szerszego grona odbiorcow.

Realizatorzy projektu

Projekt realizowany jest przez wyznaczanych pracownikbw merytorycznych,
specjalizujgcych sie w zagadnieniach bedacych przedmiotem konkretnej audycji
radiowej. Koordynatorem projektu jest Zastepca Naczelnika.

Proces wdrozenia

Audycje radiowe realizowane sa cyklicznie. Tematy audycji sgq sygnalizowane przez
pracownikow radia lub wynikajg z pytan zadawanych najczesciej przez podatnikow
w punkcie informacyjnym. Zapowiedzi audycji pojawiajg sie w radiu z wyprzedzeniem,
Z podaniem czasu i tematu wiodgcego audyciji.

Pomiar sukcesu

Brak jest jednoznacznych wskaznikbw pomiaréw. Jedynym sygnalem ze strony
podatnikéw wskazujacym na zainteresowanie audycjami sg ankiety badajgce opinie
klientdw urzedu. W ankiecie przeprowadzonej w 2009 r. 26% respondentow wskazato
media jako zrodito informacji o urzedzie.

Gtéwne trudnosci

Audycje radiowe kierowane sg do szerokiego i nieokreslonego kregu odbiorcéw, z tego
tez wzgledu podawane informacje musza zawiera¢ pewien poziom ogélnosci. Nie ma
mozliwosci omawiania szczeg6towych indywidualnych przypadkow.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Audycje radiowe realizowane sg od kilku lat i wychodza naprzeciw oczekiwaniom klienta.
Formuta audycji pozwala na uzyskanie przez klientéw okreslonej wiedzy i unikniecie
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osobistego kontaktu z urzedem w okresie wzmozonego ruchu w punktach obstugi
klienta.

Zdobyte doswiadczenia

Formuta audycji jest modyfikowana tak, aby przekaza¢ mozliwie najwiecej informacji
w sposob jasny, przejrzysty i przydatny dla klienta. Dlatego tez wprowadzono formute
pytan i odpowiedzi, ktére w sposob klarowny przedstawiajg zagadnienie.
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Tytut dobrej | Poprawa organizacji na sali obstugi klienta w Urzedzie Skarbowym
praktyki: Wroctaw-Krzyki

Urzad: Urzad Skarbowy Wroctaw-Krzyki

Kierownik

projektu: Leszek Strzelecki

Naczelnik Urzedu Skarbowego Wroctaw-Krzyki w celu poprawy jakosci $wiadczonych
ustug publicznych rozumianych jako podstawowe zadania wypelniane przez urzad
skarbowy, podniesienia standardu obstugi klienta, dbatosci o wizerunek urzedu,
umozliwienia dostepu do informacji, zrownowazenia funkcji ustugowo-kontrolnej
z funkcjg utatwiajaca podatnikom dobrowolne i prawidiowe wypetnianie obowigzkow
podatkowych, wdrozyt projekt Poprawa organizacji na sali obstugi klienta.

W celu poprawy wizerunku Urzedu Skarbowego Wroctaw Krzyki podejmowane byty
dziatania w zakresie propagowania idei ,dobrych praktyk”. ,Dobre praktyki” oznaczajg
przestrzeganie przez wszystkich pracownikéw dobrych obyczajow w zakresie obstugi
klienta. Pracownicy zostali zobowigzani do doskonalenia jakosci swojej pracy. Proces
ten jest systematyczny i staty.

Wdrozone procedury obstugi na sali obstugi klienta umozliwiajg szybka, kompetentna,
a takze przyjemng obstuge. Dzieki przeprowadzonym zmianom stworzono podatnikom
warunki do zalatwiania podstawowych spraw w jednym miejscu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Zmiany wdrozone na sali obstugi klienta miaty na celu podniesienie standardu obstugi
podatnika poprzez elastyczne dostosowanie liczby obstugujacych pracownikéw i czasu
pracy do aktualnych potrzeb (np. zwiekszanie czynnych stanowisk podczas trwania akcji
skladania zeznan rocznych i wydtuzenie czasu obstugi oraz prace w wyznaczonych
dniach wolnych). Dokonane zmiany miaty skréci¢ czas obstugi klienta oraz tworzy¢
warunki przyjazne osobom niepetnosprawnym, bez barier architektonicznych.

Realizatorzy projektu

Projekt byt realizowany w Urzedzie Skarbowym Wroctaw-Krzyki przez pracownikow
Dzialu Podatku Dochodowego i Rachunkowos$ci oraz Referatu Ewidencji. W realizacji
projektu uczestniczyt ponadto Naczelnik Urzedu.

Proces wdrozenia
Proces wdrozenia przebiegat w nastepujacych fazach:
® narodziny koncepcji w zwigzku z koniecznoscig poprawy organizacji pracy,

= analiza stabych i mocnych stron sprawno$ci funkcjonowania, okreslenie tzw.
~waskich gardel’ — obszaréw wymagajacych poprawy,

= przygotowanie zarzadzenia w sprawie realizacji projektu,
= przeszkolenie pracownikéw,
= przystapienie do realizacji projektu i jego wdrozenie.

W celu usprawnienia pracy urzedu i kompleksowego zalatwiania spraw podatnikéw
zorganizowano specjalistyczne stanowiska, do ktérych przyporzadkowano okreslony
katalog spraw do realizacji. Do czesci skladowych znajdujacych sie na parterze urzedu
naleza:

= kancelaria: przyjmowanie wnioskow, deklaracji, informacji i potwierdzanie wptywu
sktadanych dokumentéw, wydawanie obowigzujacych drukéw deklaracji, wnioskéw
0 wydanie zaswiadczen, udzielanie ogéinych informacji dotyczacych zatatwianych
przez klientéw spraw,
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= stanowiska informacyjne pierwszego kontaktu, obstugiwane przez pracownikéw
posiadajacych odpowiednie predyspozycje do bezposredniego kontaktu z klientem
oraz wiedze merytoryczng w zakresie przepisow prawa podatkowego,

®  punkt wydawania zaswiadczeh o niezaleganiu w platnosciach podatkéw badz
zalegto$ciach podatkowych,

= informacja: rejestracja w sprawach numeru NIP (podmioty gospodarcze i osoby
fizyczne), wydawanie odpowiednich drukéw,

®= informacja rachunkowosci podatkowej: informacja o stanie rozliczen podatkowych i
niepodatkowych naleznosciach budzetowych,

= informacja: przyjmowanie deklaracji z zakresu podatkéw majatkowych i optat od
czynnodci cywilno-prawnych; stanowisko to umieszczono w wyodrebnionym
pomieszczeniu w celu zapewnienia Klientowi poufno$ci w czasie zatatwiania
sprawy,

= punkty okresowe: informacja, przyjmowanie oraz wstepna weryfikacja rocznych
zeznan podatkowych os6b fizycznych i o0s6b prowadzacych dziatalnosé
gospodarcza, wydawanie odpowiednich drukéw,

®=  punkt wydawania zaswiadczen o uzyskanych dochodach za rok podatkowy dla
0s6b korzystajacych ze s$wiadczen spotecznych (réznego rodzaju zasikki,
stypendia).

W celu zapewnienia prawidtowej organizacji pracy zostalo utworzone stanowisko
koordynatora na sali obstugi klienta, ktéry powinien reagowa¢ na wszystkie zdarzenia
zwigzane z funkcjonowaniem sali, celem usprawnienia obstugi klientow i zapewnienia
komfortu pracy oséb tam pracujgcych. Czynnosci obstugi wykonujg wyznaczeni
pracownicy poszczegolnych komoérek merytorycznych urzedu, natomiast koordynator
sprawuje ogoélny nadzér nad prawidtowym funkcjonowaniem sali.

Uruchomiono numery telefoniczne: informacja ogélna, dla o0s6b prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarczg i nieprowadzacych dziatalnosci gospodarczej. Zostato
przeprowadzone szkolenie pracownikéw w zakresie prawidlowego przeprowadzania
rozmowy telefonicznej z podatnikiem. W celu zapewnienia poufnosci podatnikom
w czasie zatatwiania sprawy, wyznaczono na sali obstugi strefe poufng — czerwong linie
wytyczajacg odlegltosé pomiedzy osobg zatatwiajgcg przy okienku sprawe a 0sobg
oczekujaca.

Na sali obstugi klienta przygotowano pojedyncze stoliki i blaty umozliwiajagce wypetnienie
drukéw, deklaracji, zeznan oraz miejsca siedzace w liczbie zaspokajajacej
zapotrzebowanie.

Urzad skarbowy zapewnia podatnikowi bezptatnie druki/formularze podatkowe,
a w przypadku zeznan podatkowych takze objasnienia do tych zeznan. Wszystkie
niezbedne druki wylozone sa na regale w holu przy wejsciu na sale obstugi podatnikéw
oraz wydawane sga w informacji podatkowej. Druki sg udostepniane w ilosciach
niezbednych podatnikowi do spetnienia jego obowigzkéw podatkowych, a jednoczesnie
przy gospodarowaniu nimi uwzglednia sie koszty, jakie z tytutu ich kolportowania ponosi
Skarb Panstwa.

Dla podatnikow, ktorzy nie chca skorzysta¢ z bezposredniego kontaktu z pracownikami,
a takze nie potrzebujg potwierdzenia zlozenia zeznania podatkowego, stworzono
mozliwos¢ wrzucenia deklaracji podatkowych, pism lub wnioskéw do specjalnej
zamknietej skrzynki oddawczej — rozwigzanie to skraca do minimum czas niezbedny np.
do zlozenia deklaraciji.

Ponadto, przy drzwiach wejsciowych znajduje sie urzedomat czynny w godz. 6-24. Jest
to urzadzenie przyjmujace rozliczenia podatnikéw (moga z niego skorzysta¢ ptatnicy
VAT, CIT i wszyscy skfadajacy PIT-y). W urzedomacie mozna ztozy¢ dokumenty takze
poza godzinami pracy urzedu. Aby skorzysta¢ z urzadzenia, nalezy mie¢ wypetniony
dokument, np. zeznanie roczne PIT, ktére wsuwa sie w odpowiednie miejsce
urzadzenia, zaznaczajgc, czy do zeznania podatkowego dolaczone sg zatgczniki. Na
ekranie dotykowym nalezy wybraé rodzaj sktadanego dokumentu, wpisa¢ prawidtowy
numer NIP (weryfikowana jest jego poprawnos¢, jesli zostanie podany btedny numer,
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dokument nie zostanie przyjety). Urzadzenie informuje interesantéw takze gtosowo,
wskazujac, jakie czynnosci kolejno powinni wykonaé — wystarczy tylko dotyka¢ na
ekranie odpowiednich ,okienek". Urzadzenie przyjmuje dokument oraz wydaje
interesantom potwierdzenie na kartce o formacie A4, na ktérej jest adres urzedu, data,
godzina ztozenia dokumentdéw, NIP podatnika oraz zeskanowane pierwsze strony
zeznania podatkowego i wszystkich zalgcznikdw.

Jedng z gtownych korzysci z funkcjonowania urzedomatu sg mniejsze kolejki do
tradycyjnych urzedowych okienek, mozliwos¢ zlozenia dokumentdw i uzyskania
potwierdzenia dokonania tej czynnosci takze poza godzinami pracy urzedu, z czego
podatnicy chetnie korzystaja.

Pomiar sukcesu

Dzieki wdrozeniu rozwigzania osiggnieto oczekiwane cele: podwyzszono standard
obstugi klienta, umozliwiono podatnikom zatatwianie podstawowych spraw w jednym
miejscu. Podjete dziatania sprzyjajg realizacji kolejnych celéw stawianych przed
administracjg podatkowa, ktéra ma by¢ administracja nowoczesng, efektywng
i przyjazng podatnikowi.

Wymiernym efektem potwierdzajacym prawidtowy kierunek przyjetych rozwigzan jest
liczba skarg ztozonych przez podatnikéw w 2008 r. i do lipca 2009 r. (ztozono po
jednej skardze, obie po rozpatrzeniu przez jednostke nadrzedng — IS — okazaly sie
bezzasadne) oraz wyniki ankiety przeprowadzonej wsréd klientow w 2008 r., w ktorej
podatnicy pozytywnie ocenili urzad.

Gtowne trudnosci

Przy wdrazaniu projektu wystepujg trzy problemy. Pierwszy, typowy dla wszelkich
nowych rozwigzan, to problem przeszkolenia pracownikéw wykonujacych nowe zadanie
(rotacja pracownikéw pogtebia ten problem). Drugi problem polega na przekonaniu
zainteresowanych stron o stusznosci realizacji tej formy. W przypadku krytycznej oceny
wprowadzonego rozwigzania ze strony klientéw, pojawia sie problem niecheci do
wykonywania tego zadania i braku zainteresowania jego efektami. Uwypuklenie
pozytywnych aspektow stosowania tej formy rozwigzan oraz pozytywny odbior
wprowadzonych zmian przez podatnikdw, pozwolity na wprowadzenie usprawnien jako
korzystnych dla wszystkich zainteresowanych. Trzeci problem, ktérego nie udato sie
pozytywnie rozwigzac, to zapewnienie srodkdw finansowych na remont sali operacyjnej
i wejscia — odmalowanie $cian (ujmowane w planach finansowych, z powodu braku
srodkéw sg przesuwane na kolejne lata).

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Wprowadzone rozwigzania umozliwity podatnikom uzyskanie informacji oraz zatatwienie
szeregu spraw podatkowych o podstawowym charakterze w jednym miejscu — na sali
obstugi klienta. Przedstawione rozwigzanie moze by¢ zastosowane w innych urzedach
skarbowych w kraju.

Zdobyte doswiadczenia

W ramach uzyskanych doswiadczen zwigzanych z wdrozeniem projektu dokonano
identyfikacji mocnych i stabych stron urzedu. Uzyskane doswiadczenia oraz pozytywny
odbiér wprowadzonych zmian przez podatnikéw (wyniki ankiety przeprowadzonej
w 2008 r.) wskazuje na prawidlowy kierunek zmian majgcych na celu poprawe jakosci
obstugi podatnika. Jest to proces systematyczny i staty. Pracownicy zobowigzani sg do
doskonalenia jakosci swojej pracy. Podatnik przychodzacy do urzedu jest otoczony
zyczliwg pomocg pracownikdw, ktérych profesjonalizm jest gwarancjg tego, ze klient
znajdzie odpowiedz na pytania. Jakos¢ pracy urzednikbw wyznaczajg jeszcze takie
cechy jak praworzadnos¢, stuzebnos$¢ wobec spoteczenstwa i wzajemne wspotdziatanie.
W wielu przypadkach doswiadczenie, fachowos$é oraz pozytywna postawa w stosunku
do klienta zostaly juz zauwazone.
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Tytut dobrej | Rejestr spotecznych wskazan kontrolnych w  Wojew6dzkim

praktyki: | Inspektoracie Transportu Drogowego we Wroctawiu
Urzad: | Wojewddzki Inspektorat Transportu Drogowego we Wroctawiu
Kierownik

Daniel Wozniak

projektu:

Procedura postepowania przyjeta w sprawie zgloszen o dokonanie kontroli
Wojewddzkiego Inspektoratu Transportu Drogowego we Wroctawiu wyglada
nastepujaco:

= zgloszenie o kontrole wptywa do WITD we Wroctawiu (w przypadku dokonania
zgloszenia w Oddziatach Terenowych nalezy przesta¢ je do Wroctawia w celu
rejestracji),

= zgloszenie rejestrowane jest przez pracownika Wydziatu Inspekcji w centralnym
rejestrze zgloszen prowadzonym w postaci ewidencji archiwizowanej na serwerze
gtébwnym Inspektoratu, prowadzonym odrebnie dla zgloszen dotyczacych
interwencji kontrolnych w terenie oraz interwencji kontrolnych w przedsiebiorstwach,

= jesli zgloszenie zostato ztozone imiennie (nie anonimowo), potwierdzane jest
przyjecie zgloszenia do realizacji wraz z podaniem informacji o planowanym
sposobie podijecia interwencji (kontrola drogowa lub w przedsiebiorstwie),

= realizacja czynnosci w zwigzku ze zgloszeniem nastepuje w terminie do
30 dni od rejestracji sprawy,

®  termin oraz sposéb zatatwienia sprawy odnotowywany jest w rejestrze,

=  przetozeni komérek organizacyjnych realizujacych czynnosci kontrolne na terenie,
ktorych  zgloszenie dotyczy, decydujg o terminie, wpisujac kontrole
w harmonogram pracy podlegtych pracownikéw, oraz decydujg o tym, czy kontrola
bedzie mie¢ charakter dorazny, czy tez zostanie powtdrzona,

= przelozeni komorek organizacyjnych realizujgcych czynnosci kontrolne odnotowujg
osobiscie w rejestrze zgtoszen zakonczenie interwenciji,

= w toku podejmowanych dziatan inspektorzy prowadzacy sprawy, na polecenie
przetozonego, sporzadzajg ogoélng informacje o zakresie i wynikach kontroli, ktére
zamieszczane sg na stronie internetowej Inspektoratu w rubryce Aktualnosci.

Wynikiem zrealizowanej praktyki jest prowadzony na poziomie Wydziatu Inspekcji ogoiny
rejestr interwencji i zgtoszen, pozwalajgcy na ocene dla uzytku wewnetrznego
Inspektoratu (analiza w ramach kryteriow liczby zrealizowanych zgloszen, szybkosci
realizacji, skuteczno$ci podjetych interwencji, itp.) oraz do uzytku zewnetrznego,
stuzacego budowie zaufania i odczucia realizacji misji urzedu przez partnerow
zewnetrznych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Gtéwnym powodem stworzenia rejestru kontrolnych zgltoszeh obywatelskich w postaci
rejestru spraw byla potrzeba planowania i aktualizowania realizacji celéw i misji Inspekcji
Transportu Drogowego na obszarze kompetencji urzedu. Posrednim celem byto
budowanie dobrych relacji ze zgtaszajacymi potrzeby interwencji Inspekcji obywatelami,
organizacjami pozarzgdowymi, grupami interesOw, czy innymi organami wadz
publicznych.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany w Wojewodzkim Inspektoracie Transportu Drogowego
we Wroclawiu przez komorke organizacyjna — Wydziat Inspekcji. Koordynacjg projektu
i opracowaniem zasad funkcjonowania rejestru zajgt sie Naczelnik Wydziatu Inspekcji
Daniel Wozniak oraz konsultacyjnie — kierownictwo oddziatow terenowych Wydziatu

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

22



Inspekcji — OT Legnica, OT Walbrzych — Dariusz Filipéw, OT Jelenia Géra — Marek
Kasperowicz, OT Ktodzko — Wiestaw Ziemianek.

Proces wdrozZenia

Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujace zadania:

= opracowanie schematu postepowania z wnioskami o interwencje stuzbowg ITD,
= weryfikacje mozliwo$ci wdrozenia opracowanego projektu,

= zatwierdzenie przyjetej formuly rejestru,

= zapoznanie Inspektoréw Transportu Drogowego z formutg rejestru i metodg
ewidenciji podjetych czynnosci,

= wdrozenie rejestru.

Pomiar sukcesu

Realizacja projektu ma przyczynia¢ sie do poprawy sposobu ewidencjonowania oraz
wiasciwej kontroli nad przebiegiem realizacji wnioskéw w urzedzie. To, czy udalo sie ten
cel osiagna¢, zostanie zbadane przy pomocy ankiety, ktéra zostanie przeprowadzona
wsrod pracownikéw merytorycznych Wydziatu Inspekcji w marcu 2010 r.

Gtowne trudnosci

Trudnosci zdefiniowane jako obszary ryzyka dotyczyly funkcjonalnosci systemu
informatycznego, ktéry zapewnitby biezaca realizacje przyjetej formy ewidencjonowania
zgloszen oraz prowadzenia przez oddelegowanych do tego pracownikéw ewidenciji
wynikbw w zakresie realizacji i wykorzystania dla potrzeb kontroli wnioskow
interesariuszy zewnetrznych.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Wdrozony rejestr systematyzuje dziatania urzedu oraz pozwala na prowadzenie analizy
i wykorzystania jej wynikéw do identyfikacji obszaréw wymagajacych pilnej interwenciji.

W zakresie schematu funkcjonowania rejestr ma charakter uniwersalny i praktyka ta
moze by¢ wykorzystana nie tylko przez Inspektoraty Transportu Drogowego, ale tez
przez inne urzedu kontroli panstwowe.

Zdobyte doswiadczenia

Rejestr jest dla kierownictwa doskonatym zrédlem informacji na temat skutecznej
realizacji misji Inspekcji Transportu Drogowego oraz narzedziem diagnozy obszarow
wymagajgcych interwencji kontrolnych w przysziosci.

Utworzenie rejestru nie stanowi konca prac. Rejestr powinien podlegaé statej ocenie
przez uzytkownikdéw i by¢ modyfikowany zgodnie ze zgtaszanymi potrzebami. Z tego
wzgledu przyjete rozwigzanie techniczne powinno zapewnia¢ mozliwosé rozbudowy
o nowe funkcjonalnosci lub udostepnienia rejestru pracownikom merytorycznym w innej
niz przyjeta formie.

Sam rejestr to za mato. Istnieje koniecznos¢ analizy obszaréw interwencji skutecznych
i préby przetozenia tych dziatan na konkretne wytyczne kontrolne w kolejnych latach, co
pozwoli skutecznie realizowa¢ zadania urzedu przy gwarancji spotecznej akceptacji
i upowszechnienia dziatan.
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Tytut dobrej | Elektroniczny system zarzadzania dokumentacjg i procesami

praktyki: w Urzedzie Skarbowym w Biatogardzie
Urzad: Urzad Skarbowy w Biatogardzie
Kierownik

Beata Jasinska/Zbigniew Wysmyk

projektu:

Celem, dla ktérego wdrozono elektroniczny system zarzadzania dokumentacjg
i procesami, bylo stworzenie mechanizmu umozliwiajagcego dostep i dystrybucje
wszystkich dokumentéw funkcjonujacych w urzedzie dla pracownikéw i zarzadzanie
zgodne z wymaganiami Systemu Zarzgdzania Jako$cig. Ponadto, system ten umozliwit
organizacji skuteczne zarzadzanie procesami poprzez modelowanie proceséw
i definiowanie ich elementow. Urzad podjat decyzje o wykorzystaniu profesjonalnego
oprogramowania, w petni pokrywajgcego potrzeby SzJ.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Gléwnag przyczyng wdrozenia dziatan doskonalgcych byta che¢ stworzenia sprawnego
obiegu i zarzadzania dokumentacjg oraz skutecznego archiwizowania dokumentow
nieaktualnych. Dazono przede wszystkim do oszczednosci miejsca i materiatdw,
ujednolicenia i skupienia dokumentéw w jednym miejscu, rozwoju przeptywu informacji
miedzy pracownikami, stworzenia skutecznego mechanizmu $ledzenia zmian
w przepisach prawa, zobligowania wszystkich pracownikéw do zapoznania sie
ze zmienianymi dokumentami, upowszechnienia wiedzy i informacji wsréd pracownikéw
urzedu.

Realizatorzy projektu

Za techniczne wdrozenie usprawnienia odpowiedzialne byto Wieloosobowe Stanowisko
Pracy ds. Informatyki. W poczatkowej fazie projektu nadzér merytoryczny prowadzita
firma zewnetrzna, obecnie za szkolenia nowozatrudnianych pracownikéw oraz za
publikowanie dokumentéw w systemie odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. Jakosci.

Proces wdrozenia
Projekt objat nastepujace dziatania:
®  rozpoznanie rynku w zakresie systemow wspomagajacych SZJ,

®  prezentacje systemu dziatania oprogramowania ha podstawie  wersji
demonstracyjnej w trybie offline udostepnionej przez dostawce oprogramowania,

= decyzje 0 wyborze funkcjonujgcego systemu,

® instalacje oprogramowania na serwerze wewnetrznym i udostepnienie na wszystkich
stanowiskach komputerowych,

= szkolenia prowadzone przez firme zewnetrzng dla pracownikéw odpowiedzialnych
za obstuge programu, a takze dla wszystkich pracownikow urzedu z zakresu
dostepu do systemu i mozliwo$ci jego wykorzystania,

= stworzenie bazy: opracowanie struktury organizacyjnej, zidentyfikowanie
i zmapowanie proceséw, modelowanie procesOw i implementacja pozostalej
dokumentacii,

®  cigglg aktualizacje i rozwéj bazy SZJ.

System pozwala na zdefiniowanie funkcji petnionych przez pracownikow, rol
pracownikow w systemie zarzadzania jakoscig i skojarzenie proceséw z dokumentacjg
wykorzystywang w codziennej pracy (formularze, dokumenty, wzory, szablony). W chwili
obecnej system kompleksowo obejmuje nadzor i zarzadzanie dokumentacjg w urzedzie,
wszyscy pracownicy majg obowigzek na biezaco logowac sie do systemu i zapoznawacd

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

24



sie ze zmianami w dokumentacji. System wykorzystywany jest rowniez do sprawnej
komunikacji wewnetrznej poprzez biezace publikowanie komunikatow waznych dla
pracownikéw urzedu.

Pomiar sukcesu

Dokumentacja ,rozrzucona po urzedzie” z chwilg wdrozenia systemu zostata
ujednolicona i zebrana w jednej bazie, co spotkalo sie z przychylnoscig pracownikéw.
System zapewnia szybki i prosty dostep do aktéw prawa wewnetrznego funkcjonujacego
w urzedzie, jak réwniez umozliwia rejestracje czestotliwosci logowania sie w systemie
oraz zakres dokumentacji, z jaka zapoznat sie dany pracownik. W wiekszo$ci
przypadkéw pracownicy o dtuzszym stazu logowali sie kilkaset razy, zapoznajac sie
w zwigzku z tym z aktualnymi zmianami. Wdrozenie systemu spowodowalo takze
oszczednosci w materiatach biurowych.

Funkcjonowanie systemu przyczynito sie do wysokiej oceny podkryterium 4.4 CAF —
Organizacja zarzadza informacjq i wiedza.

Gtowne trudnosci

Wdrozenie elektronicznego systemu zarzgdzania dokumentacjg i procesami wigzato sie
z kosztami zakupu, instalacji i przeszkolenia, ktére zostaty zredukowane
oszczednosciami na materiatach biurowych. Problemem w ramach wdrazania
usprawnienia byla niecheé¢ pracownikow do korzystania z elektronicznego systemu
opartego na systemie informatycznym.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Elektroniczny system zarzadzania dokumentacjg jest systemem uniwersalnym,
poniewaz ze wzgledu na swojg specyfike i brak ograniczen moze by¢ zastosowany we
wszelkiego rodzaju organizacjach.

Zastosowanie systemu spowodowato, ze kazdy pracownik automatycznie po
zalogowaniu sie jest powiadamiany o wszelkich zmianach obowigzujacych dokumentéw
i formularzy, wyeliminowato mozliwos¢ zastosowania nieaktualnych formularzy.
Z kazdego komputera na terenie urzedu jest mozliwy dostep do niezbednych na
stanowisku pracy dokumentoéw (aktéw prawa wewnetrznego, instrukcji, materiatow
szkoleniowych). Ponadto system utatwia Pelnomocnikowi ds. Jakosci zarzadzanie
procesami (mapowanie, modelowanie procesow).

Zdobyte doswiadczenia

Gtéwnym efektem wdrozonego systemu byto upowszechnienie informacji o organizacji —
pracownicy majg dostep do dokumentéw i informacji, ktére wczesniej nie byly
publikowane w formie elektronicznej. Warto$¢ dodang stanowi skrécenie czasu obstugi
klienta oraz poprawa jakosci tej obstugi.
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Tytut dobrej | Strona intranetowa narzedziem komunikacji wewnetrznej w Urzedzie
praktyki: | Skarbowym w Zdunskiej Woli

Urzad: | Urzad Skarbowy w Zdunskiej Woli

Kierownik

projektu: Mariusz Suchecki

Strona intranetowa w Urzedzie Skarbowym w Zdunskiej Woli zostata stworzona w celu
poprawy przeptywu informacji pomiedzy pracownikami urzedu, a takze w celu
zapewnienia pracownikom dostepu do najwazniejszych informacji niezbednych
w biezacej pracy. Strona intranetowa uruchomiona zostata na bazie serwera
wewnetrznego i wykorzystuje narzedzia takie jak: Windows 2003 server oraz
przegladarke Internet Explorer. Strona intranetowa zyskala pelng akceptacje
pracownikow i w zwigzku z tym jest ciggle doskonalona i rozwijana.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania doskonalace podjeto z nastepujgcych powodéw:

®= umozliwienie pracownikom sprawnej publikacji dokumentéw przeznaczonych dla
szerokiej grupy klientéw wewnetrznych,

= usprawnienie komunikacji wewnetrznej i usprawnienie pozyskiwania informacji
zewnetrznych,

= zwiekszenie zainteresowania pracownikOw organizacjg i ich zaangazowania
W proces usprawnien,

®= brak innego sprawnego narzedzia szybkiej publikacji, dostepnego dla szerokiej
grupy klientéw wewnetrznych.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zespét wdrozeniowy, w sktad ktérego wchodzili
kierownicy komérek organizacyjnych. Zespotowi przewodniczyt informatyk Urzedu
Skarbowego w Zdunskiej Woli.

Proces wdrozenia

Realizacja projektu objeta nastepujace dziatania:

® instalacja serwera WWW na istniejgcym i wykorzystywanym na potrzeby lokalne
serwerze Windows 2003 server — lokalny serwer urzedu nie wymagatl podczas
uruchamiania Intranetu dodatkowych usprawnien | modyfikaciji,

= konfiguracja serwera na potrzeby obstugi stron intranetowych — serwer
obstuguje zadania zglaszane przez przegladarki klientéw i udostepnia zawarto$¢
z wybranego katalogu; wszystkie informacje zawarte w Intranecie sg codziennie
archiwizowane,

=  wybdr NVU, darmowego narzedzia na licencji MPL (Mozilla Public License) jako
narzedzia do tworzenia i obstugi stron internetowych bez znajomosci jezyka HTML,

= stworzenie przez informatykéw urzedu strony startowej i kolejnych podstron
Intranetu,

= udostepnienie wstepnej wersji Intranetu dla pracownikow urzedu — strona zostata
uruchomiona jako strona startowa na serwerze aplikacji biurowych, kazdy
z pracownikdw ma do niej dostep po uruchomieniu przegladarki Internet Explorer,

®  publikacja informacji i ciggly rozwéj Intranetu — pracownik, ktéry posiada wazne
informacje lub materiaty, po uzyskaniu akceptacji przetozonego, przekazuje je do
Referatu ds. Informatyki i Spraw Ogoélnych, odpowiedzialnego za umieszczenie ich
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na stronie intranetowej; materialy i informacje sg zamieszczane w Intranecie
bezzwtocznie i mogg mie¢ dowolng forme,

= przeprowadzenie instruktazu w zakresie obstugi Intranetu — szkolenia sprowadzaty
sie do zapoznania uzytkownikbw z mapg strony intranetowej i zasadg
rozmieszczania informacji na stronie; w poczatkowym okresie uruchomienia serwisu
intranetowego, wiele uwagi poswiecono wyjasnianiu powstatych probleméw przez
telefon, odpowiedzi byty udzielane takze on-line poprzez sesje RDP,

= w celu ujednolicenia systemu publikacji informacji na stronie urzad postanowit
opracowac zasady przygotowywania, umieszczania i monitorowania informacji na
stronie intranetowe;.

Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem projektu kanatami komunikacji w urzedzie byly telefony, poczta
elektroniczna (w ograniczonym zakresie), narady. Ponadto zachodzita koniecznosc
powielania dokumentéw przy wykorzystaniu kopiarek i nie byto scentralizowanych
potaczeh z serwisami zewnetrznymi.

Po wdrozeniu Intranetu pracownicy urzedu uzyskali jednoczesny, nieograniczony dostep
do:

= publikacji przepisow prawa zewnetrznego i wewnetrznego, a takze wszelkich
instrukcji dotyczacych funkcjonujgcych w urzedzie aplikacji informatycznych,

= serwis6éw zewnetrznych (dostep do serwiséw zostat scentralizowany),

= cotygodniowej informacji o0 zmianach przepiséw prawa podatkowego oraz innych
aktow prawnych zwiazanych z funkcjonowaniem urzedu,

® narzedzia, ktére jest wykorzystywane do przekazywania informacji z odbytych
szkolen (szkolenia kaskadowe),

®" narzedzia, ktére jest wykorzystywane do przekazywania waznych informaciji,
kierowanych do szerokiej grupy oséb.

Intranet jest bardzo popularnym narzedziem w urzedzie. Pracownicy chetnie z niego
korzystaja, co przektada sie na liczbe publikowanych informacji (miesiecznie pojawia sie
od kilkunastu do kilkudziesieciu informacji). Stworzenie i wykorzystywanie strony
intranetowe] zostalo wysoko ocenione (60 punktéw) podczas przeprowadzonej
samooceny metodg CAF 2006 (podkryterium 4.4 — zarzgdzanie wiedza) oraz zostalo
zidentyfikowane jako mocna strona urzedu.

Powyzsze usprawnienia zostaly wprowadzone bez ponoszenia naktadoéw finansowych
zwigzanych np. z zakupem oprogramowania.

Gtowne trudnosci

Problemem byt brak czasu na realizacje projektu — informatyk urzedu przeznaczyt
dodatkowe godziny na przygotowanie strony intranetowej. Pracownicy nie byli
poczatkowo przekonani do korzystania ze strony intranetowej — nieche¢ te zwalczano
poprzez spotkania informacyjne i szkolenia instruktazowe. Problem ograniczonych
srodkdw na realizacje projektu zniwelowano poprzez wykorzystanie darmowego
oprogramowania opartego na licencji Opensource.

Istota innowacji i uniwersalno$é wprowadzonych rozwigzan

Narzedzie zaspokaja w wysokim stopniu potrzeby publikacji wszelkiego rodzaju
dokumentow i umozliwia duzej grupie oséb jednoczesne i komfortowe zapoznanie sie
Z publikacjami, co jest szczegdlnie istotne w procesie wdrazania Systemu Zarzadzania
Jakoscig i znacznie go usprawnia. Narzedzie jest uniwersalne, bardzo proste i intuicyjne
w obstudze. Moze stuzy¢ do przekazywania tresci w postaci tekstu lub poprzez przekaz
audiowizualny.
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Zdobyte doswiadczenia

Zdobyte doswiadczenia pokazaty, ze narzedzie spetnito swojg role, w zwigzku z czym
jest caly czas doskonalone i rozwijane. Obecnie planowane jest poszerzenie Intranetu
o forum dyskusyjne. W przysztosci planuje sie jego wykorzystanie do przekazéw
audiowizualnych.

Przygotowywanie materialtdbw na strone intranetowag rozwija takze u pracownikow
umiejetnos¢ redagowania komunikatdéw, edycji materialdbw oraz zarzadzania ich
aktualizacja, a takze systematycznos$¢ w monitorowaniu.
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Tytut dobrej | Elektroniczna rezerwacja salek szkoleniowych isamochodow
praktyki: stuzbowych w Izbie Skarbowej w Zielonej Goérze

Urzad: Izba Skarbowa w Zielonej Gérze

Kle_rown.lk Szymon Marciniak

projektu:

W Izbie Skarbowej w Zielonej G6rze opracowany zostat system elektronicznej rezerwacji
sal wykorzystywanych do przeprowadzania szkolen, narad, posiedzen, prac zespotow,
itp. oraz system elektronicznej rezerwacji samochodéw stuzbowych wykorzystywanych
w zwigzku z planowanymi wyjazdami stuzbowymi. Dostep do obu aplikacji odbywa sie
za posrednictwem wewnetrznej strony intranetowej Izby. Obie aplikacje rezerwacji majg
forme tabelaryczng. Umozliwiajg one wprowadzanie rezerwacji, ich przegladanie
i wySwietlenie listy dokonanych rezerwacji. Rezerwacji, po uprzednim zalogowaniu sie,
moze dokona¢ kazdy pracownik lzby Skarbowej w Zielonej Goérze. Aplikacje zostaty
stworzone przy uzyciu podstawowych i ogolnodostepnych narzedzi informatycznych
(php, html, MySQL), a rezerwacja salek dodatkowo na podstawie modutéw dostepnych
w Joomli.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

Podjete dziatania doskonalagce mialy na celu uproszczenie procedury rezerwacji sal
szkoleniowych mieszczacych sie w budynku lzby Skarbowej w Zielonej Goérze
i samochodow stuzbowych, w ktorych posiadaniu jest I1zba. Stworzenie aplikacji utatwito
planowanie obcigzenia sal i podrézy stuzbowych oraz pozwolito na odstgpienie od
stosowania formy korespondencji papierowej przy dokonywaniu rezerwacji.

Realizatorzy projektu

W projekt zaangazowali byli wytgcznie pracownicy Izby Skarbowej w Zielonej Goérze.
Osobg odpowiedzialng za okreslenie funkcjonalnosci, opracowanie i wdrozenie aplikacji
oraz przygotowanie instrukcji obstugi elektronicznego terminarza byt st. informatyk
Szymon Marciniak. Modyfikacja aplikacji dokonywana byla przez autora w oparciu
0 propozycje i uwagi zgtaszane przez pracownikéw Izby Skarbowej w Zielonej Gorze.

Proces wdrozenia
Proces wdrozenia objgt nastepujgce etapy:
= okreslenie zatozen i funkcjonalno$ci aplikaciji:

— umozliwienie wszystkim pracownikom dostepu do aplikacji za posrednictwem
strony intranetowej,

— umozliwienie wszystkim pracownikom Izby Skarbowej w Zielonej Gérze szybkiej
rezerwacji salek szkoleniowych i samochodow,

— mozliwosé dopisywania sie do rezerwacji samochodu innej osoby (pod
warunkiem, ze sg wolne miejsca w samochodzie i cel podrézy jest zbiezny),

— mozliwosé przegladania rezerwacji (osoby rezerwujgce, powdd rezerwacji —
wydarzenie, termin rezerwacji, diugos¢ rezerwacji, a w przypadku rezerwacji
samochodu — takze liczba wolnych miejsc w samochodzie),

— przygotowanie bazy informatycznej, opracowanie aplikacji oraz modyfikacja
strony intranetowej lzby Skarbowej w Zielonej Go6rze — aplikacje zostaty
stworzone przy uzyciu podstawowych i ogolnodostepnych narzedzi
informatycznych,

= opracowanie zasad korzystania z aplikaciji:
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— dostep do aplikacji po zalogowaniu na stronie intranetowej Izby Skarbowej
w Zielonej Gérze,

— zasady przegladania, zgtaszania i edycji rezerwacji ujete w instrukcji obstugi
elektronicznej rezerwaciji salek szkoleniowych,

= szkolenie dla pracownikéw z zakresu korzystania z aplikacji: na stronie intranetowej
Izby Skarbowej w Zielonej GOrze zamieszczona zostala instrukcja obstugi aplikaciji
~Elektroniczna rezerwacja samochodéw” - instrukcje opracowat
i zamiescit na stronie intranetowej twérca aplikacji; aplikacja do rezerwaciji salek jest
mniej skomplikowana i nie wymagata zamieszczania dodatkowej instrukcji, tylko
krétkiej informacji dotyczacej jej obstugi,

= dziatania doskonalgce — wszelkie uwagi dotyczace aplikacji byty kierowane do jej
tworcy, na ich podstawie dokonywano biezgcych modyfikaciji.

Pomiar sukcesu

Na sukces projektu sktadajg sie: uproszczona procedura i przejrzysty system rezerwacji
(tatwa obstuga, mozliwosé przegladania terminarza salek w ukiladzie dziennym,
tygodniowym oraz miesiecznym, zasterminarza samochodéw - w ukladzie
miesiecznym, wyswietlenie listy dokonanych rezerwacji), tatwiejszy dostep do sal
szkoleniowych isamochoddéw stuzbowych oraz skrocenie czasu poswiecanego na
dokonanie rezerwaciji dzieki wyeliminowaniu koniecznosci rezerwacji przy zastosowaniu
formy korespondencji papierowej. tatwiejsze jest planowanie obcigzenia sal
szkoleniowych i podrézy stuzbowych. Efekt finansowy usprawnienia to oszczednos$c
papieru itonera. Wprowadzone rozwigzanie przyczynito sie réwniez do lepszego
wykorzystania aut stuzbowych poprzez mozliwosc¢ taczenia podrézy stuzbowych.

Gtowne trudnosci

Usuniecie rezerwacji przez osobe, ktéra jako pierwsza zarezerwowata samochdd
stuzbowy, powoduje usuniecie catej rezerwaciji.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

tatwy dostep pracownikéw Izby Skarbowej w Zielonej Gérze do aplikacji pozwala na
wyeliminowanie  trudnosci zwigzanych z rezerwacjg dokonywang w formie
korespondencji papierowej, wplywajac w szczegdlnosci na skrécenie czasu na
dokonanie rezerwacji. Problem planowania wykorzystania posiadanych $rodkéw
transportu oraz sal szkoleniowych dotyczy wszystkich urzedéw, a zaprezentowane
rozwigzania, pozwalajgce radzi¢ sobie z tym problemem, mogag zosta¢ zastosowane
takze w innych urzedach.

Zdobyte doswiadczenia

Projekt pozwolit na zdobycie doswiadczen w ramach aplikacji tworzonych przez Izbe
Skarbowg w Zielonej Gorze. Wykorzystano opinie pracownikow jednostki do
doskonalenia aplikaciji.
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Tytut dobrej | Elektroniczny system obiegu projektéw dokumentéw w Izbie
praktyki: | Skarbowej w Zielonej Gérze

Urzad: | Izba Skarbowa w Zielonej Gorze

Kierownik

projektu: Tomasz Podlipniak

Celem wdrozonego systemu jest usprawnienie obiegu dokumentéw w Izbie Skarbowej
w Zielonej Gorze, poprzez wytacznie elektroniczne przetwarzanie opracowanych przez
pracownikow projektow dokumentow, jak réwniez umozliwienie monitoringu
terminowosci i prawidlowosci zatatwianych spraw.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Na podjecie dziatah doskonalacych wplynely nastepujace przyczyny:

= dlugi czas opracowywania ostatecznej wersji dokumentéw,

®=  trudnosci w odczytywaniu poprawek naniesionych przez przetozonych,
= stwierdzenie potrzeby uporzadkowania tworzonej dokumentacji,

= duze zuzycie papieru i tonera do wielokrotnego wydruku projektéw dokumentéw.

Realizatorzy projektu

W projekt zaangazowali byli wytacznie pracownicy Izby Skarbowej. Odpowiedzialnymi za
okreslenie funkcjonalnosci byli pracownicy komoérek organizacyjnych. Za opracowanie
aplikacji i jej wdrozenie oraz za przeprowadzenie szkolen odpowiadat st. informatyk —
programista.

Proces wdrozenia
Wdrozenie projektu objeto nastepujace dziatania:
= okreslenie zatozen i funkcjonalno$ci aplikaciji:

— umieszczenie opracowanego projektu dokumentu w systemie elektronicznym
(serwer plikdw) przez pracownika oraz jego elektroniczne podpisanie,

- weryfikacja projektu dokumentu w systemie elektronicznym przez przetozonych,
— rbzne poziomy dostepu w zaleznosci od petnionej funkcji,

- zmiany dokonywane przez poszczegolnych przetozonych w opracowanym przez
pracownika dokumencie rejestrowane sg w edytorze tekstu i zachowane
poprzez funkcje ,rejestruj zmiany” dostepng w popularnych edytorach tekstu
(MS Word, Open Office),

— daty podpisania, imie i nazwisko osoby akceptujacej oraz ewentualne uwagi
zapisywane sg w bazie danych,

— wydruk czystopisu dokumentu nastepuje dopiero po elektronicznym
zaakceptowaniu w systemie projektu dokumentu przez przetozonych, co jest
widoczne dla pracownika,

= przygotowanie bazy informatycznej i stworzenie aplikacji — aplikacja zostata
opracowana w przy uzyciu pakietu VISUAL STUDIO 2005 firmy Microsoft,

= opracowanie ,Instrukcji w sprawie elektronicznego opracowania dokumentow
zwigzanych z zatatwianiem spraw” — gtowne zasady wynikajace z Instrukciji:

- w trakcie zalatwiania spraw tworzone przez pracownikdw dokumenty, ktore
podlegaja sprawdzaniu przez przelozonych, sa przetwarzane tylko
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elektronicznie; wydruku dokumentéw przetwarzanych elektronicznie dokonuje
sie w przypadku przedktadania czystopisbw do podpisu; elektroniczne
przetwarzanie dokumentéw jest wspomagane przez aplikacje ,mELODia”,

- w kazdym czasie dostep do dokumentu elektronicznego maja; pracownik, ktory
utworzyt dokument, oraz pozostate osoby, ktére zgodnie z obowigzujacym
w lIzbie Skarbowej regulaminem organizacyjnym, instrukcjami SZJ, zakresami
czynno$ci lub udzielonymi upowaznieniami dokonujg weryfikacji, aprobaty lub
zaopiniowania dokumentéw; kazda zmiana dokumentu elektronicznego
dokonywana przez poszczegOlne osoby jest rejestrowana kolorem
przydzielonym danemu uzytkownikowi automatycznie przez program;
elektronicznemu przetwarzaniu podlegajg tylko dokumenty dotyczace spraw
prowadzonych przez pracownikbw — pozostate dokumenty, jakie pracownik
tworzy w formie elektronicznej, powinny by¢ zapisywane w innych dostepnych
katalogach.

Elektronicznego przetwarzania dokumentu dokonuje sie nastepujaco:

Pracownik zatatwiajacy sprawe opracowuje projekt dokumentu w formie
elektronicznej w formacie Open Office. Projekt dokumentu nalezy umiescic¢
w odpowiednim miejscu struktury w aplikacji ,mELODia” oraz nada¢ nazwe
umozliwiajaca jego identyfikacje sposréd innych dokumentéw znajdujacych sie
w katalogu. W szczego6lnosci nazwa powinna zawieraé numer sprawy, ktorej
tworzony dokument dotyczy. W przypadku dokumentéw tworzonych w formie
elektronicznej  ujednoliceniu  podlega nazewnictwo plikbw  zapisywanych
w strukturze. Nazwa kazdego zapisywanego pliku powinna odpowiadac
nastepujacemu szablonowi: (nr sprawy)-(nazwisko podatnika/nazwa firmy)-(krétka
nazwa okreslajaca zawartos¢ pliku).rozszerzenie. W numerze sprawy ukosniki
zamienia sie na dolne mysiniki. Nazwe okreslajacg zawartos¢ pliku nalezy tworzyé
w oparciu o nazwe formularza, na podstawie ktérego sporzadza sie dokument.
Numer projektu podaje sie w przypadkach sporzadzania kolejnych projektéw tego
samego dokumentu.

Po opracowaniu projektu dokumentu pracownik zobowigzany jest uruchomi¢ w nim
funkcje rejestrowania zmian (Edycja/Zmiany/Rejestruj) oraz funkcje pokazywania
zmian (Edycja/Zmiany/Pokaz). Nastepnie nalezy zapisa¢ projekt dokumentu
elektronicznego jako ,wersja 1" przez uruchomienie w funkcji wersjowania
(Plik/Wersje) opcji ,Zapisz nowg wersje” oraz ,Zawsze zapisuj wersje przy
zamykaniu”.

Jezeli w projekcie dokumentu przedstawionym do zatwierdzenia rejestrowanie
zmian nie zostalo uruchomione, nie zapisano wersji | dokumentu oraz nie wigczono
funkcji ,Zawsze zapisuj wersje przy zamykaniu”, wowczas dokument elektroniczny
uznaje sie za wadliwie sporzadzony. W takim przypadku pracownik sporzadzajacy
projekt dokumentu zobowigzany jest wiaczy¢ te opcje, a nastepnie ponownie
przedstawi¢ dokument do zatwierdzenia bezposredniemu przetozonemu.

Opracowanie projektu dokumentu pracownik potwierdza w aplikacji ,mELODia” przy
uzyciu klawisza ,zatwierdz” oraz przez podanie hasta, a nastepnie powiadamia
0 jego opracowaniu swojego bezposredniego przetozonego, podajac nazwe pliku,
w ktérym znajduje sie przygotowany projekt. Analogicznie postepujg, po naniesieniu
koniecznych poprawek, pozostate osoby, ktére dokonujg zatwierdzenia
dokumentow. Powiadomienia wysyta sie przy uzyciu aplikacji ,mELODia”.

Osoba dokonujgca zatwierdzenia dokumentu nanosi wszystkie poprawki na
dokumencie elektronicznym umieszczonym w katalogu danego pracownika. Jezeli
stworzony projekt nie spetnia wymagan w takim zakresie, ze konieczne jest
stworzenie nowego projektu dokumentu, osoba ta dokonuje stosownej adnotacji
w polu uruchomionym po wiaczeniu funkcji ,Zapisz nowg wersje” (Plik/Wersje/Zapisz
nowg wersje). Nastepnie pracownik dokonuje stosownych poprawek w projekcie
dokumentu lub tworzy nowy projekt dokumentu elektronicznego oraz oznacza go
w funkcji wersjowania (Plik/Wersje) jako ,wersja” z podaniem numeru kolejnej wersji.

Jezeli przygotowywany projekt ma zosta¢ zaopiniowany przez radce prawnego,
wowczas do Zespotu Radcéw Prawnych przekazuje sie wniosek o opinie wraz
z aktami sprawy, informacjg o nazwie pliku zawierajgcego opiniowany projekt oraz
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0 umiejscowieniu pliku w strukturze. Radca prawny wyraza opinie o projekcie
poprzez zatwierdzenie dokumentu w aplikacji ,mELODia”, a nastepnie przekazuje
akta sprawy do wystepujacego 0 opinie zgodnie z regutami okreslonymi
w obowigzujacych Instrukcjach SzJ.

®  Po zatwierdzeniu projektu dokumentu pracownik wylacza funkcje pokazywania
zmian (Edycja/Zmiany/Pokaz), a nastepnie drukuje odpowiednig liczbe egzemplarzy
dokumentow w celu przediozenia do podpisu jako czystopis zgodnie
z obowigzujacym w Izbie Skarbowej regulaminem organizacyjnym, instrukcjami SZJ
oraz procedurg P-SZJ/005.

= Po ostatecznym zakonczeniu prac nad dokumentem pracownik przy uzyciu aplikacji
»,MELODia” dokonuje zamkniecia dokumentu.

Po opracowaniu zalozen rozwigzania, nadano uprawnienia dostepu dla kazdego
pracownika Izby Skarbowej oraz przeszkolono pracownikéw z obstugi aplikacji. Kazdy
z pracownikOw uczestniczyt w szkoleniu praktycznym obejmujacym postugiwanie sie
aplikacjg z uwzglednieniem wszystkich etapdéw przygotowania dokumentu i jego obiegu,
w tym postugiwania sie wersjowaniem i zapisywaniem zmian w edytorze tekstu.
Szkolenie prowadzit twérca aplikaciji.

Po wprowadzeniu rozwigzania, przeprowadzone zostalo badanie ankietowe dotyczace
uzytecznosci opracowanej aplikacji, w nastepstwie ktérego wprowadzono modyfikacje.
W obecnej chwili funkcjonuje wersja 1.35 aplikacji, w ktérej wprowadzono wiele
usprawnien istotnych dla uzytkowania koncowego.

Pomiar sukcesu
Wprowadzone rozwigzanie wptyneto na:

= zmniejszenie liczby dokonywanych wydrukéw projektow dokumentéw - efekt
finansowy (papier, ksero),

= zmniejszenie liczby archiwizowanych dokumentow,

= skrOcenie czasu przygotowania ostatecznej wersji dokumentu poprzez
wyeliminowanie wielokrotnego nanoszenia poprawek do dokumentu znajdujacego
sie w systemie,

=  wiekszg przejrzystos¢ w zakresie nanoszonych zmian na poszczegélnych etapach
tworzenia dokumentu (zachowanie zmian i przypisanie autorstwa oraz terminéw ich
wprowadzenia i zatwierdzenia dokumentu),

= zapewnienie monitoringu terminowosci i prawidtowosci zatatwianych spraw poprzez
klarowng informacje o naniesionych poprawkach i datach ich naniesienia,

= przechowywanie dokumentéw w systemie w formie uporzadkowanej, umozliwiajacej
zidentyfikowanie i dostep do dokumentéw, co ulatwia m.in. zastepowanie
pracownika podczas jego nieobecnosci.

Po okoto 2 miesigcach od momentu wdrozenia rozwigzania przeprowadzono badanie
ankietowe. Ankiete wypelnito 56 pracownikéw. Respondenci udzielili odpowiedzi na
nastepujace pytania:

= wdrozony w Izbie Skarbowej elektroniczny system obiegu dokumentéw usprawnit
obieg dokumentéw na zajmowanym stanowisku: tak — 32 (57,1%), nie — 24
(42,9%),

= wdrozony w Izbie Skarbowej elektroniczny system obiegu dokumentéw jest tatwym
w obstudze narzedziem pracy: tak — 45 (80,4%), nie — 11 (19,6%),

= aplikacje ,mELODia” mozna oceni¢ pozytywnie jako narzedzie pracy:. tak — 38
(67,9%), nie — 18 (32, 1%),

®  negatywne zjawiska dostrzegane w zwigzku z wdrozeniem elektronicznego obiegu
dokumentow: 24 osoby nie udzielity odpowiedzi, badz wpisaly: brak, nie, nie ma,
zadnych, ,-"; 32 osoby przedstawity opisowo dostrzezone negatywne zjawiska
zwigzane z elektronicznym obiegiem dokumentéw,
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= elektroniczny system obiegu dokumentéw jako narzedzie pracy jest godny
polecenia pracownikom innych jednostek administracji podatkowej: tak — 33
(58,9%), nie — 23 (41,1%).

Gtowne trudnosci

Podczas wdrazania elektronicznego systemu obiegu projektow dokumentow w lzbie
Skarbowej w Zielonej Gérze wystapit brak petnej akceptacji dla rozwigzan ze strony
przetozonych, ktorzy podkreslali fakt dyskomfortu diugiej pracy wylacznie przy
komputerze.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Rozwigzanie pozwolito skréci¢ czas opracowywania dokumentu poprzez zastgpienie
papierowych projektow dokumentéw dokumentami elektronicznymi. Podstawg
stworzenia aplikacji byto powszechnie dostepne oprogramowanie.

Docelowo planuje sie przygotowanie elektronicznego archiwizowania dokumentow.

Zdobyte doswiadczenia

Wdrozenie projektu przyczynito sie do poszerzenia wiedzy praktycznej w zakresie
wykorzystania edytora tekstu przez pracownikéw, jak rowniez pozwolito na
wykorzystanie opinii pracownikow do doskonalenia aplikaciji
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Tytut dobrej | Sledzenie obiegu dokumentéw w Biurze Krajowej Informacji
praktyki: | Podatkowej w Ptocku

Izba Skarbowa w Warszawie

Urzad: Biuro Krajowej informacji Podatkowej w Plocku
Kierownik 2 aki
projekiu: Pawet Kruszynski

Za cel projektu przyjeto opracowanie narzedzia pozwalajgcego na prezentacje
w przejrzystej formie obiegu dokumentow wptywajacych do Biura i rejestrowanych
w systemie ewidencji korespondencji. Efektem realizacji projektu jest aplikacja budujaca
w oparciu o numer rejestracji pisma nadany na dowolnym poziomie struktury
organizacyjnej Biura schemat przeptywu dokumentu miedzy poszczeg6inymi komérkami
organizacyjnymi Biura. Dokument, stanowiacy podstawowy element sktadowy schematu,
prezentowany jest w formie graficznej, wtasciwej dla jego biezacego stanu w danym
kontekscie, pozostate atrybuty dostepne sg w formie etykiet tekstowych. Graficzne
symbole — polaczenia miedzy poszczegdlnymi obiektami (wystgpieniami dokumentu
w kolejnych komérkach; wystgpienie dokumentu nalezy rozumieé jako zarejestrowanie
go z atrybutami wlasciwymi na danym poziomie struktury) odzwierciedlajg realizowane
w systemie procesy, ktorych przedmiot wspomniany obiekt stanowi. Aplikacja oferuje
mozliwos$¢ podgladu powigzanych z dokumentem pism, tworzgcych wraz z nim w danym
rejestrze sprawe z nadanym numerem.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Do realizacji usprawnienia przystgpiono z powodu braku odpowiedniej funkcjonalnosci
w eksploatowanym systemie rejestracji dokumentéw — braku mozliwosci $ledzenia,
z poziomu dowolnej komoérki, obiegu dokumentéw z uwzglednieniem petnej struktury
organizacyjnej biura.

Opracowane rozwigzanie jest odpowiedzig na zgloszone przez uzytkownikdow
zapotrzebowanie.

Realizatorzy projektu

Usprawnienie zostato wdrozone przez Samodzielne Wieloosobowe Stanowisko Pracy
ds. Informatyki — Pawla Kruszynskiego i Jarostawa Sitnika.

Proces wdrozenia

Do uruchomienia aplikacji wykorzystano istniejgce zasoby systemowo-sprzetowe.
Zastosowana architektura zapewnia dostepnos¢ aplikacji z poziomu dowolnego
komputera wyposazonego w przegladarke internetowa.

W zwigzku ze $cistg integracjg z systemem aktualnie uzytkowanym przez odbiorcow
projektu, nie istniata koniecznos$¢ przeprowadzania szkolen. W wiadomosci wystanej do
uzytkownikéw przedstawiono zatozenia projektu i omoéwiono obstuge aplikacji.

Pomiar sukcesu

Uzytkowany system ewidencji oferowat jedynie podstawowg funkcjonalnos¢ w zakresie
prezentacji zawartosci rejestrow. Za mankament systemu uznano brak mozliwosci
generowania peilnej $ciezki, jaka przechodzi dokument, zaczynajac od komorki
rejestrujacej wptyw. Majac dostep do jednej z komérek w systemie, mozna byto jedynie
kontrolowag, co dzieje sie z dokumentem od chwili zarejestrowania go w danej komaérce.
Ze wzgledu na charakter tych ograniczen przyznanie uzytkownikom dostepu na prawach
kontrolera spraw (przegladajacego) do komdrek na wyzszym poziomie nie przyniostoby
oczekiwanych rezultatéw.
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Wdrozone rozwigzanie pozwala za posrednictwem wygodnego interfejsu na biezaco
monitorowa¢ sprawy prowadzone réwnorzednie w kliku komérkach, bez koniecznosci
modyfikacji uprawnien w systemie, ktére, jak wczesniej wspomniano, itak nie dalyby
oczekiwanych rezultatéw. Aplikacja okazuje sie przydatna dla oséb, ktére, ze wzgledu
na charakter wykonywanej pracy, muszg mie¢ mozliwos¢ kontroli rejestréw kazdej
z komérek merytorycznych.

Gtéwne trudnosci

Podczas realizacji projektu zwrécono uwage na fakt, ze przystepujac do wdrozenia
aplikacji, nalezy zapewni¢ jej przysztym uzytkownikom dostep do przegladarki
internetowej obstugujacej technologie wykorzystane do opracowania aplikaciji.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Oprocz czterech Biur KIP, takze kilka innych urzedéw korzysta z systemu rejestracji
korespondencji, dostarczajacego baze danych dla potrzeb przedstawionego narzedzia.
Jest ono niezalezne od konfiguracji systemu, opiera sie na jednolitej i sformalizowanej
strukturze bazy danych systemu. Dotychczas nie powstat projekt, ktéry rozszerzatby
mozliwosci systemu w zakresie dostepu do zgromadzonych w nim danych bez
koniecznosci dokonania jego wewnetrznych modyfikacji.

Zdobyte doswiadczenia

Wprowadzenie aplikacji ,Sledzenie obiegu dokumentéw” umozliwia pracownikom
poszczegolnych komérek Wydziatéw Interpretacji BKIP w Ptocku szybki i bezposredni
monitoring tzw. spraw wspolnych, tj. zatatwianych przez kilka komérek merytorycznych.
Aplikacja ta w prosty sposob identyfikuje pracownikdbw zajmujgcych sie sprawa,
a tym samym utatwia i udoskonala wspétprace miedzy zainteresowanymi pracownikami
w danej sprawie. Wplywa to niewatpliwie na jakos¢ zarzadzania czasem pracy,
a jednoczesnie stwarza komfort pracy.
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Tytut dobrej | Odbior korespondencji przez strone postepowania w siedzibie
praktyki: Drugiego Urzedu Skarbowego Warszawa-Srédmiescie

Urzad: Drugi Urzad Skarbowy Warszawa-Sr6dmiescie

Kierownik Ewa Hatajec-Sliwkiewicz

projektu: Agnieszka Londzin

Zadaniem wdrozonego usprawnienia jest przekazywanie korespondencji stronom
postepowania lub reprezentujgcym ich pelnomocnikom w trakcie spotkan
organizowanych przez urzad kwartalnie lub w trakcie indywidualnych spotkan.
Tradycyjne rozwigzania okazywaly sie czesto nieefektywne, z uwagi na diugi okres
doreczania przesytek za granice, czeste wystepowanie przypadkow zaginiecia przesytek
oraz wysokie koszty wysyiki.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce
Celem wdrozenia usprawnienia jest:
® uzyskanie oszczednosci kosztowych zwigzanych z wysyitkg korespondenciji,

= ograniczenie nakladéw pracy zwigzanych z pakowaniem, ewidencjonowaniem
w ksigzce nadawczej i wysytkg korespondencji,

® uzyskanie oszczedno$ci czasowych.

Realizatorzy projektu

Realizatorami usprawnienia sg pracownicy Dziatu Zwrotu VAT Uprawnionym Podmiotom
Zagranicznym i Jednostkom Sit Zbrojnych, zatrudnieni w Drugim Urzedzie Skarbowym
Warszawa-Srodmiescie.

Proces wdrozZenia

Usprawnienie jest realizowane zgodnie z nastepujacym procesem:

DZIALANIE TERMIN REALIZACJI WYKONAWCA NADZOR

Przygotowanie
korespondencji
do przekazania

Dwa dni przed planowang

; S Pracownicy urzedu Kierownictwo
wizytg petnomocnikéw

wykonanie

PRACOWNIK

wezwanie

wykonanie

PRACOWNIK

wezwanie

decyzja decyzja

KORESPONDENCJA| |KORESPONDENCJA KORESPONDENCJA| | KORESPONDENCJA
ZAGRANICZNA ZAGRANICZNA POLSKA POLSKA

USPRAWNIENIE

VQ’YSYLKA ) ) ODBIOR KORESPONDENCJI
-brak akceptacji propozycii

na odbidr korespondencii OSOBISClE,E)RZEZ STRONE
przez strone - 0szczedno$¢ na wysyice
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Pomiar sukcesu

Przed  wdrozeniem  usprawnienia cato$¢  korespondencji wysytana  byta
za posrednictwem poczty. Od 2007 roku do chwili obecnej znaczna czesc
korespondencji przekazywana jest w siedzibie urzedu. W zakresie catosci
przekazywanej osobiscie korespondencji prowadzone sg pomiary.

Zgodnie z prowadzonymi pomiarami, wprowadzenie usprawnienia pozwolifo na
zaoszczedzenie w 2009 r. w budzecie panstwa 14 939,25 zt.

@

llezZ5e. liczba
przesﬁek przesytek
- za%ricnt:cz kwota krajowych kwota i“aé:zzt:l:l E‘;\:’i?;
miesi ac zaoszcz e- przekaza- zaoszcz e-
przekaza- dzona* nych dzona przesy- | zaoszcze-
nych _ petnomocni- tek dzona
petnomocni- Kom
kom
styczen 64 748,80 zt 0 -zt 64 748,80 zt
luty 0 -zt 0 -zt 0 -zt
marzec 325 3 802,50 z 105 582,75 zt 430 4 385,25 zt
kwiecien 143 1673,10 zt 55 305,25 zt 198 1 978,35 z
maj 16 187,20 zt 29 160,95 z 45 348,15 zt
czerwiec 0 -zt 0 -zt 0 -zt
lipiec 0 -zt 0 -zt 0 -zt
sierpien 188 2 199,60 z 0 -zt 188 2 199,60 z
wrzesien 0 -z 0 -z 0 -z
pazdziernik 418 4 890,60 zt 70 388,50 zt 488 5279,10 zt
listopad 0 -zt 0 -zt 0 -zt
grudzien 0 -zt 0 -zt 0 -zt
tacznie: 1154 13 501,80 2t 259 1437452 | 1413 | M990

* Za cene przesyiki zagranicznej przyjeto 11,70 zt, za cene przesyiki krajowej — 5,55 zi.

Gtowne trudnosci

Mozliwg przeszkodg na drodze do wdrazania usprawnienia moze by¢ odwotanie wizyty
lub zmiana terminu wizyty przez strone.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

W zwigzku z duzg iloscig korespondencji wysytanej do tego samego petnomocnika,
projekt odbioru korespondencji w siedzibie Urzedu Skarbowego ma szanse dalszego
rozwoju. Wdrozony proces mozna uznac¢ za sprawdzony i udany.

Zdobyte doswiadczenia
W wyniku realizacji usprawnienia uzyskano:
= ograniczenie kosztow,

= uzyskanie przez petnomocnikéw reprezentujacych inne podmioty wystepujace
0 zwrot podatku VAT, informacji w innych toczacych sie sprawach,

= ograniczenie nakladéw pracy pracownikow Dziatu Ogoinego,
= zmniejszenie liczby reklamacji sktadanych na Poczcie Polskiej,

= brak ryzyka zagubienia potwierdzenia zwrotnego.

Zgtoszone przez Naczelnika Urzedu usprawnienie zostalo zatwierdzone przez Zespoét
ds. Dobrych Praktyk, powotany decyzjg Dyrektora lzby Skarbowej w Warszawie
i zamieszczone w Bazie Dobrych Praktyk 1zby Skarbowe;j.
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Tytut dobrej | Platforma szkoleniowa e-learning lzby Skarbowej w Zielonegj
praktyki: | Gérze

Urzad: | Izba Skarbowa w Zielonej Gorze

Kierownik

projektu: Szymon Marciniak

W Izbie Skarbowej w Zielonej Gérze zostata wdrozona e-learningowa platforma
edukacyjna, stuzaca do przeprowadzania szkolen w formie elektronicznej. Dostep do
niej odbywa sie poprzez wewnetrzng strone intranetowg Izby Skarbowej w Zielonej
Gorze. Moga z niej korzystaé zardbwno pracownicy Izby, jak i pracownicy podlegtych
urzedow skarbowych. Kazdy pracownik moze sie zarejestrowa¢é w systemie
samodzielnie lub przez administratora. Otrzymuje indywidualny login i hasto
umozliwiajgce dalsza prace w programie. Na platformie zawarte sa materialy
szkoleniowe i testowe. Umozliwia ona monitorowanie aktywnosci uczestnikow szkolen,
przypomina o terminach kurséw ipozwala na automatyczng ocene wynikow
zamieszczonych testéw sprawdzajacych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Dziatania majace na celu wdrozenie elektronicznej platformy szkoleniowej zostaly
podjete dla utatwienia przeprowadzania szkolen, a tym samym ufatwienia zarzadzania
Izbg Skarbowa. Prowadzenie szkolen elektronicznych pochfania mniej czasu,
pozwalajgc jednoczesnie na osiggniecie zamierzonych celéw szkoleniowych przy
mniejszym nakladzie sit i srodkéw, oraz nie powoduje dezorganizacji pracy, poniewaz
pracownik moze przystgpi¢c do szkolenia w dogodnym dla siebie czasie. Dzigki
systemowi testowemu mozna rowniez wiarygodnie iw krotkim czasie zweryfikowaé
efekty szkolenia. Najwiekszg zaleta takiego rodzaju szkolen jest powszechna
dostepnosc.

Realizatorzy projektu

W projekt zaangazowani byli wytgcznie pracownicy Izby Skarbowej w Zielonej Gorze.
Osobg odpowiedzialng za okreslenie funkcjonalnosci, opracowanie i wdrozenie aplikacji
oraz przeprowadzanie szkoleh dla pracownikéw z obstugi platformy byt st. informatyk
Szymon Marciniak.

Proces wdrozenia

Proces wdrozenia objgt nastepujgce etapy:
= okreslenie zatozen i funkcjonalno$ci aplikaciji:

— umozliwienie wszystkim pracownikom dostepu do platformy edukacyjnej poprzez
strone intranetowa,

— umozliwienie bezposredniego wprowadzania szkolen przez pracownikéw do
systemu,

— umozliwienie osobie prowadzacej szkolenia obserwowanie postepow
uczestnikéw szkolenia,

— umozliwienie prowadzenia szkolen w wybranych ramach czasowych idla
okreslonych grup odbiorcow,

— umozliwienie weryfikacji efektow szkolenia,
— umozliwienie obserwowania historii poszczegdlnych uczestnikéw,

— umozliwienie komunikacji miedzy uzytkownikami poprzez fora,
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= przygotowanie bazy informatycznej, opracowanie aplikacji oraz modyfikacja strony
intranetowej lzby Skarbowej w Zielonej Gérze — e-learning zostat stworzony
w oparciu o platforme Moodle, ktéra dziala w oparciu o Apache, PHP i MySQL;
mozna jg uruchomi¢ w systemach operacyjnych Linux, MS Windows, Mac OS X,
NetWare 6. Moodle, jest rozprowadzana nieodptatnie jako oprogramowanie
opensource zgodnie z licencjg GNU GPL,

= opracowanie zasad korzystania z aplikacji — z platformy moga korzysta¢ zaréwno
pracownicy lzby, jak i pracownicy podlegtych urzedow skarbowych; kazdy pracownik
moze sie zarejestrowa¢ w systemie samodzielnie lub przez administratora oraz
otrzymuje indywidualny login i hasto umozliwiajace dalszg prace w programie,

= przeprowadzenie szkolenia dla pracownikbw w zakresie wprowadzania
i zarzgdzania szkoleniami.

Pomiar sukcesu

Do zalet wdrozenia e-learningu zalicza sie ruchomy czas pracy i wygode pracownikow,
wieksze urozmaicenie nauki dzieki zastosowaniu multimediéw i niewerbalnej prezentaciji
materialu, a w szczegolnosci oszczednos¢ naktadow finansowych. Ponadto trzeba
wspomnie¢ rowniez o braku dezorganizacji pracy (mozliwos¢ odbywania szkolenia
w dogodnym terminie). Zaletg jest duza oszczednos¢ czasu — szkolacy sie pracownicy
nie muszg odrywa¢ sie od swoich codziennych zaje¢. Przetozeni mogg ponadto
nadzorowac efekty szkolenia i postepy w nauce swoich pracownikéw.

Gtéwne trudno $ci

Problemem byta nauka obstugi programu przez pracownikéw.

Istota innowaciji i uniwersalno  §é wprowadzonych rozwi gzan

Najwiekszg zaletg zastosowanych rozwigzan jest ich powszechna dostepno$¢. System
zostat bowiem stworzony w oparciu o platforme Moodle, rozprowadzang nieodptatnie
jako oprogramowanie open source zgodnie z licencjg GNU GPL.

Zdobyte do $wiadczenia

W wyniku wprowadzonych rozwigzan Izba zyskata doswiadczenia w ramach wdrazania
i pracy z elektroniczng platforma szkoleniowa.
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Baza Systemu Wczesnego Ostrzegania o Niebezpiecznych
Tytut dobrej | Produktach Zywnosciowych i Srodkach Zywienia Zwierzat

praktyki: | RASFF (Rapid Alert System for Food and Feed) w Izbie Celnej
w Toruniu

Urzad: | Izba Celna w Toruniu

K|er(_)wn|k. Gestor Systemu RASFF
projektu:

Bezpieczenstwo Zywnosci i Srodkéw Zywienia Zwierzat jest jednym z najwazniejszych
celéw realizowanej wieloptaszczyznowo polityki ochrony zdrowia konsumentow.
Zapewnienie bezpieczenstwa zywno$ci jest kluczowym elementem dla ochrony zdrowia
publicznego i zapewnienia zaufania spotecznego. Aby osiggnaé ten cel, niezbedne stato
sie stworzenie systemu, ktory bytby zrodtem szybkiego przeptywu informacji, opartego
na dziataniach podejmowanych we wszystkich krajach Europy w sposéb skoordynowany
i zintegrowany. W tym celu stworzony zostat Wspdlnotowy System Wczesnego
Ostrzegania o Niebezpiecznych Produktach Zywnos$ciowych i Srodkach Zywienia
Zwierzat — RASFF. Zostal on ustanowiony na podstawie przepiséw okreslonych
w Rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) Nr 178/2002
Z dnia 28 stycznia 2002 r.

W mysl ustawy, system RASFF to postepowanie organéw urzedowej kontroli zywnosci
i innych podmiotow realizujacych zadania z zakresu bezpieczenstwa zywnosci,
dotyczace powiadamiania organéw administracji rzadowej oraz Komisji Europejskiej
i Europejskiego Urzedu ds. Bezpieczenstwa Zywnosci o bezposrednim lub posrednim
niebezpieczenstwie grozacym zyciu lub zdrowiu ludzi ze strony zywnosci lub srodkow
zywienia zwierzat.

W zwigzku z wtaczeniem Stuzby Celnej do grona organéw urzedowej kontroli zywnosci
i srodkéw zywienia zwierzat wynikajacej z procedur ustanowionych dla funkcjonowania
systemu RASFF, niezbedne stalo sie zbudowanie wlasciwego systemu wymiany
informacji i okreslenia sposobu postepowania.

Kierujac sie zatozeniami dotyczacymi sposobu postepowania, okreslonymi w pismie
Ministerstwa Finansow nr KC-11-678-21/1/05/1118/LA z dnia 16.02.2005 r., Izba Celna
w Toruniu podjeta dzialania majace na celu sprawne iniezwtoczne przekazywanie
informacji o istniejgcych lub mogacych powstaé zagrozeniach dla zycia lub zdrowia
konsumentow. Efektem podjetych dzialan stato sie powstanie informatycznej Bazy
Systemu RASFF umieszczonej na stronie intranetowej Izby Celnej.

Najwazniejszym rezultatem powstania informatycznej bazy Systemu RASFF stalo sie
dotarcie do jak najszerszej liczby funkcjonariuszy celnych i przekazanie im calego
ogromu informacji naptywajacych z Komisji Europejskiej w jak najbardziej czytelny
i funkcjonalny sposoéb.

Baza Systemu Wczesnego Ostrzegania o Niebezpiecznych Produktach Zywnosciowych
i Srodkach Zywienia Zwierzat zawiera przegladarki informacji na temat m.in.
zakwestionowanych przypadkéw importu towaréw, ktére zostaly zatrzymane
i niedopuszczone do wolnego obrotu przez wiasciwy organ panstwa cztonkowskiego na
przejsciu granicznym Unii Europejskiej lub urzedzie wewnetrznym. Z uwagi na
mozliwos¢ ponownego wprowadzenia skazonego towaru na obszar celny Wspolnoty
stanowi ona istotne narzedzie wspomagajace krajowy system analizy ryzyka.

tatwos¢é dostepu do zasobow bazy oraz przejrzystos¢ budowy menu zwigksza
mozliwosci wykorzystania informacji gromadzonych w bazie oraz daje mozliwo$¢
pogtebiania przez funkcjonariuszy celnych wiedzy na temat tego, co moze mie¢ wptyw
na efektywnosé wykonywanej kontroli w zakresie bezpieczenstwa zywnosci i srodkéw
zywienia zwierzat wynikajacych z funkcjonowania systemu RASFF.

Baza zlokalizowana jest na intranetowej stronie Izby Celnej w Toruniu i jest dostepna dla
funkcjonariuszy celnych i pracownikéw stuzby cywilnej catej administracji celnej poprzez
zakladke na stronie intranetowej Izby badz poprzez link z poziomu Zintegrowanego
Systemu Informacji Celnej — CORINTIA.
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Baza Systemu RASFF aktualizowana jest na biezgco przez zespét zarzadzajacy bazag
poprzez codzienne umieszczanie aktualnych alertow.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

Z uwagi na fakt, iz powiadomienia (Alert and Information Notification) przekazywane byty
w wersji obcojezycznej, niezbedne stalo sie analizowanie powiadomien i przedstawienie
ich odbiorcom w sposob przystepny i przejrzysty — do tego celu zostat powotany zespét
ds. RASFF. Powiadomienia poddawane sg wstepnej analizie ze wzgledu na czesty brak
szczeg6towych informacji dotyczacych towaru bedacego przedmiotem alertu oraz
obcojezyczng tres¢ powiadomienia. Po przettumaczeniu podstawowych informaciji
z alertu oraz dokonaniu klasyfikacji taryfowej towaru bedacego przedmiotem
powiadomienia, umieszczane sg one w bazie systemu RASFF.

Z uwagi na fakt, iz stworzona przez lzbe Celng w Toruniu baza spetniania oczekiwania
w zakresie przekazywania informacji pracownikom administracji celnej odnosnie
niebezpiecznych produktéw zywnosciowych i $srodkéw zywienia zwierzat w ramach
Systemu RASFF, Ministerstwo FinansOw uznato, iz jest to narzedzie, ktére moze byé
wykorzystywane przez catg administracje celna.

Realizatorzy projektu

Projekt jest realizowany przez zespoét do spraw eksploatacji, utrzymania i rozwoju Bazy
Systemu RASFF.

Proces wdrozenia

Baza Systemu RASFF zostala stworzona w 2005 r., ale jej obecny ksztaltt zostat
ustalony w oparciu o doswiadczenia zdobyte w trakcie eksploatacji oraz przy
uwzglednieniu potrzeb i sugestii uzytkownikow.

Pomiar sukcesu

Pomiar efektywnosci bazy mierzony jest za pomoca statystyk wejs¢ do systemu,
co odzwierciedla potrzeby wykorzystania zasobow bazy.

Gtéwne trudnosci

Gtéwnym problemem we wdrazanym rozwigzaniu jest potrzeba powiekszania
mozliwosci technicznych serweréw bazy z uwagi na stale powiekszajace sie jej zasoby.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Stworzenie bazy systemu RASFF jest jedynym tego typu przedsiewzieciem
realizowanym w Izbie Celnej w Toruniu, ktére zostalo zaimplementowane przez
Ministerstwo Finanséw jako jedno z narzedzi wykorzystywanych przez administracje
celng do monitorowania alertéw unijnych, zawierajacych informacje o niebezpiecznych
produktach zywnosciowych i srodkach zywienia zwierzat.

Dodatkowo, w celu lepszego wykorzystania zasobéw bazy, na wniosek Izby Celnej
w Toruniu w rejestrach Wspodlnej Polityki Rolnej zostata wprowadzona nowa
funkcjonalnos¢ w postaci polaczenia z bazg negatywnych wynikéw badan
laboratoryjnych, stanowiaca jeden z elementéw Bazy Systemu RASFF. W efekcie tego
potaczenia system RWPR wyposazony zostal w narzedzie umozliwiajagce wglad do
negatywnych badan laboratoryjnych przeprowadzanych przez akredytowane Laboratoria
Celne.
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Zdobyte doswiadczenia

Z uwagi na fakt, iz Baza Systemu RASFF zawiera informacje o podstawowych celach
jego funkcjonowania, jest cennym zrédiem informacji na temat bezpieczenstwa zywnosci
i sSrodkéw zywienia zwierzat, a tym samym bezpieczenstwa konsumentéw.

Ponadto zespét pracujacy przy obstudze merytorycznej i technicznej utrzymania Bazy
ma okazje do doskonalenia swoich umiejetnosci technicznych oraz zdobywania
specjalistycznej wiedzy.
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Tytut dobrej | Kultura przejrzystosci i skrzetnosci kosztébw w Mazowieckim
praktyki: Urzedzie Wojewodzkim w Warszawie

Urzad: Mazowiecki Urzad Wojewddzki w Warszawie

Kle!’OWﬂ.Ik Dyrektor Generalny MUW Wiestawa Chojnacka

projektu:

Od poczatku 2009 r. w Mazowieckim Urzedzie Wojewodzkim (MUW) realizowany jest
innowacyjny projekt zwigzany z transparentnosciag ponoszonych przez administracje
kosztéw. Projekt nosi nazwe ,Kultura Przejrzystosci i Skrzetnosci Kosztow”. Jego sens
jest prosty, polega na ewidencjonowaniu kosztow zgodnie z miejscem ich powstania.

Cele projektu to:
®=  budowanie kultury skrzetnego i przejrzystego wydatkowania srodkéw publicznych,
= przygotowanie urzedu do wdrozenia budzetowania w uktadzie zadaniowym,

= dostarczenie obiektywnych danych do podejmowania decyzji zarzadczych, np.
ujawnienie potencjalnych rezerw, wskazywanie obszaréw niedoinwestowanych,

= optymalny podzial zasobéw, adekwatny do zadan i potrzeb poszczego6lnych
komarek.

Uzyskane dane o wysokosci ponoszonych kosztéw zostaly wykorzystane juz po
pierwszej prezentacji na forum kierownictwa urzedu. Dyrektorzy komoérek
organizacyjnych podjeli dziatania zmierzajagce m.in. do lepszego wykorzystania
powierzchni biurowej, lepszego nadzoru nad wysylka korespondenciji. Kazda kolejna
prezentacja dostarcza danych do poprawy zarzgdzania zasobami. Wyniki ,skrzetnosci”
zostaly takze wykorzystane do planowania budzetu w ukfadzie zadaniowym, zgodnie z
katalogiem funkciji, zadan i podzadan oraz celéw budzetu zadaniowego.

Za pomocag harzedzi zastosowanych w projekcie, urzad jest w stanie pokazywaé koszty
generowane przez poszczegolne Wydziaty/Biura z rozbiciem na poszczegdlne sktadniki.

Projekt stat sie podstawowym narzedziem dla prowadzonej w urzedzie polityki
oszczednosci srodkéw budzetowych w zwigzku z ograniczeniami wydatkbw na
administracje spowodowanymi trudng sytuacjg budzetu panstwa. Aktualnie trwajg prace
nad szerszym zastosowaniem tego narzedzia do poprawy efektywnosci wykorzystania
zasobdéw w poszczegoélnych komérkach organizacyjnych.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Przyczyng podjecia dziatan doskonalgcych jest niewystarczajacy budzet w stosunku do
wszystkich zadan urzedu, potrzeb ioczekiwan pracownikow, a takze obcigzanie
Wojewody nowymi zadaniami, bez zabezpieczenia srodkéw finansowych. Ponadto, na
podjecie usprawnien wptyneto przygotowywanie MUW do koniecznosci dostosowania
sie do budzetowania w ukitadzie zadaniowym.

Przewidywany wynik dziatan to uzyskanie mozliwosci planowania budzetu w ukladzie
zadaniowym w wersji rozszerzonej o0 koszty administracyjne ponoszone przez
poszczegblne komérki organizacyjne MUW, zgodnie z katalogiem funkcji, zadan
i podzadan oraz celéw BZ.

Realizatorzy projektu

Zarzgdzeniem Wojewody Mazowieckiego powotany zostat Komitet Sterujacy Projektu
w skiadzie:

= Wiestawa Chojnacka — Dyrektor Generalny MUW,

®  Tomasz Sendyka — ekspert,
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®=  Halina Stachura-Olejniczak — Dyrektor Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego

(obecnie Biura Kadr i Organizacji),

®=  Andrzej Tokarski — Dyrektor Wydziatlu Prawnego (obecnie Biura Prawnego),

= Ewa Czarnota-Mackowiak — Radca Wojewody (obecnie Dyrektor Biura

Administracyjno-Budzetowego),

= Wioletta Stefaniak-Katuzna — Dyrektor Wydziatu Finansow,

=  Edyta Ostrowska — Dyrektor Wydziatu Kontroli i Audytu.

Prace w ramach projektu prowadzi Zespét Zadaniowy w 7-osobowym skfadzie.

Proces wdrozZenia

Krok Opis dziata n Termin realizaciji
® ocena sytuacji i opracowanie wstepnej
koncepcji wdrozenia,
Krok 1 — faza zakonczono
wstepna ®  ocena istniejgcego systemu FK pod katem 22.12.2008
mozliwosci realizacji i kontroli budzetu
zadaniowego.
" rozszerzenie klasyfikacji paragraféw,
®  rozpoczecie opisu faktur wedtug ustalonych
kryteriow: koszty Wydziatow/Biur i Delegatur,
® analiza kosztéw wedlug podzialu na
Wydziaty/Biura i Delegatury,
. rzypisanie koszto oczty poszczeglinym
przypisani ZIOW  poczty poszczegolny W toku:

Krok 2 — dziatania

Wydziatom/Biurom; monitoring zwrotéw,

"  dzielenie kosztéw Delegatur i przypisywanie
ich poszczegélnym Wydziatom/Biurom,

"  rozbicie kosztow materiatdw biurowych,
delegaciji, transportu i innych na
poszczegdine Wydzialy/Biura,

" prezentacje wynikbw na  spotkaniach
kierownictwa oraz dystrybucja materiatow do
odbiorcow droga elektroniczna.

styczen-grudzien
2009

"  rozpoczecie analiz opisanych faktur
w potaczeniu z poszukiwaniem oszczednosci
i ustalaniem optymalnych kosztéw,

Krok 3 — . .
przygotowanie do "  wykorzystanie danych uzyskanych czerW|ezc(:)-(\;\gzeS|en
wdro zenia w projekcie przy przygotowaniu budzetu
zadaniowego na rok nastepny — dystrybucja
danych do Wydziatéw/Biur jako materiat
pomocniczy.
Krok 4 - Przekazanie danych zwigzanych z realizacjg
ewentualna ) . e . A
weryfikacja projektu kadrze klerownlgzej w celu opracowania pazd.zn,ernlk-
projektu Rocznego Programu Dziatania (RPD) MUW na grudzien 2009
i wdro zenie 2010
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Pomiar sukcesu

Za istotny sukces zwigzany z wdrazaniem projektu MUW uznaje stworzenie narzedzia
do monitorowania prowadzonej w urzedzie polityki oszczednosci srodkéw budzetowych
w zwigzku z ograniczeniami wydatkéw na administracje poprzez:

pokazanie  kosztéw generowanych przez poszczegélne Wydziaty/Biura
z rozbiciem na poszczegOlne skiadniki, a w efekcie — poprawe efektywnosci
wykorzystania zasobéw w poszczegolinych komoérkach organizacyjnych,

lepsze wykorzystanie powierzchni biurowej,

ograniczenie kosztéw pocztowych poprzez zwiekszenie nadzoru nad wysytkg

korespondenciji,

= wykorzystanie do planowania budzetu w

ukladzie zadaniowym, zgodnie

z katalogiem funkcji, zadan i podzadan oraz celéw budzetu zadaniowego.

Gtéwne trudnosci

Trudno $ci podczas wdra zania projektu

Spos6b przeciwdziatania

Trudnosci w identyfikacji obszaréw | Identyfikacja obszaréw powstawania kosztéw w
generujacych koszty. MUW z podziatem na kategorie.
Trudnosci z poznawaniem zasad | Pozyskiwanie informacji z  Ministerstwa

budzetowania zadaniowego.

Finanséw, szkolenia pracownikow MUW
w  zakresie budzetowania zadaniowego
i zarzadzania projektami.

Obawa, iz nowy sposob opisywania faktur z
rozbiciem na zadania i koszty spowoduje
nadmierny nakfad pracy.

Spotkania z pracownikami zespotu finansowo-
ksiegowego, ttumaczenie zasad wykonywania
nowych analiz, oszacowanie czasu na
dodatkowa prace.

Niecheé pracownikéw do podjecia sie nowego,

Stosowanie r6znych metod zachety poprzez

trudnego zadania. pokazanie, iz wuzyskane dane pozwolg
przyspieszy¢ prace nad budzetem
zadaniowym.

Spowolnienie prac spowodowane brakiem | Konsekwentne trzymanie sie  termindw,

wiary w stusznos$¢ idei projektu, z uwagi m.in.
na czasochtonnosc¢ zadania.

informowanie kierownictwa MUW o pracach
nad projektem, promocja projektu w organizaciji
(MUW), uzyskanie akceptacji dla dziatan.

Trudnosci w ustaleniu najbardziej adekwatnych
wskaznikow liczenia kosztow.

Weryfikacja  przyjetych  wskaznikow, ich

rozwijanie i modyfikowanie.

Opor poszczegdinych jednostek
organizacyjnych przeciw realokacji srodkéw na
inne zadania.

Spotkania indywidualne
koniecznos¢ realokaciji.

wyjasniajace

Zmiany struktury organizacyjnej MUW.

Dostosowanie wskaznikéw identyfikacji kosztow
do nowej struktury MUW. Kontynuacja i rozwdj
projektu.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Projekt ,Kultura Przejrzystosci i Skrzetnosci Kosztéw” jest innowacyjny. Z posiadanych
przez MUW informacji wynika, ze podobne projekty zwigzane z transparentno$cig
i skrzetnoscig kosztow nie sg realizowane w administracji rzgdowej. W zwigzku z tym
zaproponowano zastosowanie tego rozwigzania jako dobrej praktyki dla urzedéw
administracji rzadowej, stuzb zespolonych i niezespolonych, a takze administracji
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samorzadowej. Takie podejscie moze by¢ celowe w kazdej organizacji stosujacej
zasade celowego i efektywnego wykorzystania srodkéw finansowych.

Projekt ,Kultura Przejrzystosci i Skrzetnosci Kosztow” moze byé zastosowany zaréwno
w administracji rzadowej (wszystkich szczebli), stuzbach zespolonych i niezespolonych,
jak i administracji samorzadowej oraz kazdej organizacji, ktéra zamierza racjonalnie
i oszczednie wydawaé srodki finansowe.

Zdobyte doswiadczenia

Realizacja projektu pozwolita na zdobycie doswiadczeh zwigzanych z zarzadzaniem
kosztami w administracji w powigzaniu ich z zadaniami realizowanymi przez urzad.
Pomocna byla réwniez w planowaniu zadaniowym budzetu nie tylko przez stuzby
finansowe urzedu, ale tez przez kierownikéw komaérek organizacyjnych MUW.

Projektem udalo sie zainteresowa¢ takze pracownikbw Mazowieckiego Urzedu
Wojewddzkiego. Promocja projektu w trakcie pierwszych trzech miesiecy
funkcjonowania zapewnita mu duza rozpoznawalno$¢ zar6éwno wsrdd kadry
kierowniczej, jak i wsrdd szeregowych pracownikéw wydziatdw. Podczas badania
ankietowego przeprowadzonego w MUW znajomos¢ projektu zadeklarowato az 63%
pracownikow.

Projekt ,Kultura Przejrzystosci i Skrzetnosci Kosztow” doskonali kulture organizacyjng
urzedu, sluzy przejrzystosci wydatkowania srodkéw budzetowych, a takze pomaga
poprawi¢ celowosc i efektywnosé ich wykorzystania.
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Tytut dobrej | Rejestry spraw w Biurze Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-
praktyki: Biatej
Urzad: Iz_ba Skar_bowg w Katow_i_cach o o
) Biuro Krajowej Informacji Podatkowej Bielsku-Bialej
Kle!’OWﬂ.Ik Marcin Manda
projektu:

Celem stworzenia aplikacji ,Rejestr spraw” byto udostepnienie kierownictwu Biura KIP
w Bielsku-Bialej biezgcej informacji o terminie i sposobie zatatwienia sprawy — wydania
interpretacji indywidualnej prawa podatkowego, a takze ujednolicenie sposobu rejestracji
w komérkach Biura. Utworzona zostala aplikacja, w ktdrej znalazly sie informacje na
temat sposobu i terminu zatatwienia sprawy oraz ilosci podjetych rozstrzygnieé przez
poszczegodlnych pracownikéw, jak i komérki organizacyjne. Poza tym, aplikacja
automatycznie wypetnia cotygodniowe sprawozdanie przesylane do Ministerstwa
Finansow.

W celu realizacji projektu stworzone zostaty odpowiednio oprogramowane pliki (jako
baza danych) programu Microsoft Excel, zaciagajace miedzy sobg dane w taki sposob,
aby nie byto potrzeby wielokrotnego wpisywania dublujacych sie danych. Projekt zostat
wdrozony w lipcu 2008 roku. Po uzyskaniu opinii i zebraniu uwag pracownikow,
w listopadzie 2008 roku aplikacja zostala zmodyfikowana i dostosowana do
zmieniajacych sie wymagan stawianych przed Rejestrem (m.in. dostosowanie do
interpretacji milczacych). Obecnie przeprowadzane jest drugie udoskonalenie Rejestru,
majace gtéwnie na celu usprawnienie sprawozdawczosci.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

W zwigzku ze specyfikg funkcjonowania Biura, dotyczacg wydawania pisemnych
interpretacji indywidualnych, koniecznym stalo sie stworzenie narzedzia pomocnhego
kierownictwu BKIP w nadzorze terminowosci realizacji zapisow ustawy Ordynacja
Podatkowa.

Ze wzgledu na ograniczone zasoby ludzkie Biura zaistniala potrzeba nadzoru obcigzenia
poszczegoblnych komorek i ich kierownikéw. Zapewni¢ je mogta tylko biezaca analiza
obciazenia, ktérg mozna byto tatwo i szybko uzyskac¢ przez ujednolicenie i odpowiedni
zapis danych dotyczacych spraw, co pozwolito w prosty i szybki sposob stworzyc
aktualizacje statystyk.

Kolejnym powodem stworzenia aplikacji byla potrzeba skrécenia czasu tworzenia
sprawozdan przesytanych do Ministerstwa Finanséw, poniewaz wczesniej
sprawozdawczo$¢ w tym zakresie angazowata stosunkowo duze zasoby ludzkie.

Aplikacja jest uzytkowana od kilkunastu miesiecy i nadal jest projektem otwartym na
aktualizacje, zgodnie z biezgcymi potrzebami.

Realizatorzy projektu

Realizatorem projektu sg pracownicy Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-
Biatej zajmujacy sie sprawozdawczoscig. Ponadto, w projekcie uczestniczyt Dyrektor
Biura oraz przedstawiciele kierownictwa jednostek organizacyjnych Biura.

Proces wdrozenia
Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujace etapy:

® narodziny idei w zwigzku z malo funkcjonalng aplikacjg ,Kancelaria” oraz
niejednolitymi  rejestrami tworzonymi samodzielnie przez kazdg komorke
organizacyjna,
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= okreslenie danych, jakie majg by¢é zawarte w Rejestrze, aby zawarte w nim
informacje byly przydatne do prowadzenia i monitorowania przebiegu sprawy,
a takze do tworzenia zbiorowych sprawozdan i statystyk,

= okreslenie narzedzi informatycznych, w ktérych ma byé realizowany projekt (wybor
padt na program Microsoft Excel ze wzgledu na jego mozliwo$ci oraz ograniczone
zasoby materialne i ludzkie dostepne w Biurze),

= przystgpienie do realizacji projektu w marcu 2008 r.,

= prezentacja wynikéw projektu przedstawicielom komoérek organizacyjnych Biura i ich
kierownikom,

= konsultacja projektu w maju 2008 r.,

= wprowadzenie zmian do Rejestru na podstawie zgtoszonych podczas konsultacji
uwag pracownikéw i kierownikéw Biura — czerwiec 2008 r.,

= sukcesywnie w trakcie realizacji projektu dokonano zmian w zakresie:

- dostosowania aplikacji do zmieniajacych sie przepiséw i zarzadzen (np. tzw.
interpretacje milczace),

— dostosowania Rejestru do zmieniajagcych sie wymagan dotyczacych
sprawozdawczosci (sprawozdania do Ministerstwa Finanséw, 1zby Skarbowej,
Najwyzszej I1zby Kontroli, kontroli audytowej),

- ujednolicenia zasad rejestracji danych w systemie dla wszystkich komorek
organizacyjnych — listopad 2009 r.,

— automatyzacji przy tworzeniu wiekszosci statystyk i sprawozdan — planowana
na grudzieh 2009 r.

Pomiar sukcesu

Najwiekszg korzyscia, jaka przyniosto wprowadzenie ,Rejestru spraw”, jest zmniejszenie
ryzyka wydania przez Biuro tzw. interpretacji milczacych. Poprawito to ocene pracy Biura
— kierownicy komorek w tatwy sposéb kontrolujg terminy na zatatwienie spraw.

Niewatpliwym sukcesem jest takze tatwiejsze zarzadzanie zasobami ludzkimi przez
kierownictwo, pozwalajgce na szybka reakcje w razie przewidywanego w okresie
kwartalnym zwiekszonego obcigzenia poszczegélnych komérek w stosunku do
pozostatych.

Kolejng zaletg jest skrécenie czasu wykonywania statystyk przez pracownikéw
odpowiedzialnych w poszczegoélnych komérkach za ich tworzenie.

Gtéwne trudnosci

Podstawowa trudnoscig w trakcie projektowania narzedzia byto niejednolite podejscie do
sposobu i zakresu rejestrowanych informaciji.

W trakcie testow ujawnialy sie drobne niescistosci w pierwotnych ustaleniach. Kolejne
poprawki eliminowaty btedy i w efekcie pracownicy otrzymali narzedzie pracy
usprawniajgce wykonywanie zadan.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Powotanie w 2006 r. przez Ministerstwo Finans6éw nowych jednostek organizacyjnych,
jakim sg Biura Krajowej Informacji Podatkowej, zrodzito potrzebe tworzenie nowych
narzedzi usprawniajgcych ich prace. Gldwnym celem dziatalnosci Biura KIP jest
informowanie podatnikbw poprzez wydawanie pisemnych interpretacji indywidualnych
oraz udzielanie informacji telefonicznych w sposoéb jednolity i wiarygodny. Niezbedne
jest posiadanie odpowiednich narzedzi utatwiajacych realizacje powyzszych zadan. Stad
pomyst stworzenia aplikacji, ktorej innowacyjnosé polega przede wszystkim na tym, iz
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stworzona zostata samodzielnie przez pracownikéw Biura KIP w zwigzku z konkretnymi
potrzebami wynikajacymi ze specyfiki wykonywanych zadan.

Rejestr byt tworzony w taki sposéb, aby bez dodatkowych czynnosci ze strony
pracownika, kierownictwo Biura mogto otrzymac¢ wiele cennych informacji z zakresu
sprawozdawczosci i obcigzenia pracownikow.

Stworzono kilka wersji ,Rejestru spraw”, uwzgledniajacych potrzeby poszczegdélnych
wydziatow.

Zdobyte doswiadczenia

Uzyskane doswiadczenie w tworzeniu aplikacji oraz satysfakcjonujgce opinie
uzytkownikow wykorzystujacych aplikacje w codziennej pracy sprawiaja, iz zakres
aplikacji ulega cigglemu poszerzaniu, co wigze sie z tworzeniem nowych wersji ich
modutow.

Usprawnienie ,Rejestru spraw” zostalo podyktowane odcigzeniem pracownikéw
zajmujacych sie sprawozdawczoscig. Dzieki wprowadzonym zmianom obstuga
rejestracji i sprawozdawczosci pozwolita przenies¢ czes¢ zasobow ludzkich do innych
obszardéw dziatalnosci Biura.
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Usprawnienie wydawania zaswiadczen: procedura wydawania
zaswiadczen klientom w trakcie jednej wizyty w Urzedzie
Skarbowym w Jedrzejowie

Tytut dobrej
praktyki:

Urzad: | Urzad Skarbowy w Jedrzejowie

Kierownik

projektu: Maria Krzysztofek

Do gtéwnych celéw wdrozonego rozwigzania, polegajgcego na usprawnieniu procedury
wydawania zaswiadczen klientom przybywajacym do urzedu, zaliczajg sie:

= usprawnienie obstugi klienta i podwyzszenie jej standardu,
= optymalizacja procedury wydawania zaswiadczen,
= poprawa efektywnosci obstugi,

® podwyzszenie satysfakcji klientéw urzedu i jego wizerunku wsréd lokalnej
spotecznosci.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Urzad Skarbowy w Jedrzejowie (wojewddztwo $Swietokrzyskie) $wiadczy ustugi
w obszarze opodatkowania dochodéw obywateli. Dziatalno$é urzedu na rzecz klientéw
i obywateli obejmuje takze wydawanie podatnikom zaswiadczen, m.in. o wysoko$ci
przychodu, naleznym podatku, prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej, itp.

Przed wprowadzeniem usprawnienia podatnik przychodzit do urzedu i sktadat podanie
0 wydanie zaswiadczenia o dochodach. Ustalony przepisami termin na jego wydanie
wynosi 7 dni. Podatnik byt umawiany na dzien odbioru zaswiadczenia w 7-dniowym
terminie (zwykle ostatniego dnia) i wéwczas zgtaszat sie po odbiér dokumentu.
W sytuacji, gdy wynikaty jakies komplikacje (zmiana nazwiska, adresu, brak zeznania),
termin wydania zaswiadczenia niekiedy sie jeszcze przedtuzat.

Realizatorzy projektu

Usprawnienie zostato wdrozone przez kierownictwo i zesp6t pracownikdéw Urzedu
Skarbowego w Jedrzejowie.

Proces wdrozenia

Wdrozenie usprawnienia obejmowato nastepujace kroki:

= zaplanowanie procedury wydawania zaswiadczen,

= opracowanie zmodyfikowanego formularza podania o wydanie zaswiadczenia,

= nadanie upowaznien do podpisywania zaswiadczen pracownikom obstugi klienta,
= przeszkolenie pracownikéw w zakresie nowej procedury,

= obserwacja efektéw wdrozenia i zastosowanie dziatan korygujacych.

Pomiar sukcesu

Korzysci dla klientdbw, bedace nastepstwem wprowadzonego usprawnienia,
a stanowigce kluczowg miare powodzenia, obejmuja;:

® uproszczenie procedury, ktéra obecnie umozliwia otrzymanie zaswiadczenia
podczas jednej, krotkiej wizyty w urzedzie,
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= uproszczenie formularzy,

= skrocenie czasu obstugi i czasu oczekiwania w kolejce (do maksymalnie 15 minut),
= oszczednosé czasu podatnikow i kosztéw ich dojazdu do urzedu,

= poprawe jakosci obstugi.

Przedstawione powyzej korzysci dla klientow odwiedzajacych urzad rzutujg takze na
poprawe efektywnosci i warunkéw pracy zespotu pracownikow obstugi bezposrednie;.
W dodatku urzad zyskuje wiekszg satysfakcje klientéw, jest lepiej postrzegany przez
lokalng spotecznosc.

Nalezy doda¢, ze w procesie wdrazania przez urzad modelu CAF potwierdzono wartos¢
opisanej dobrej praktyki, ktérg zespdt samooceny uznat za mocng strone w obszarze
adekwatnych kryteribw Potencjatu. Kontynuacjg opisanej dobrej praktyki bedzie pomiar
satysfakcji klientow urzedu, realizowany w ramach projektu, wchodzacego w zakres
planu doskonalenia.

Gtéwne trudnosci

W procesie wdrazania usprawnienia nie stwierdzono istotnych trudno$ci. Zastosowane
usprawnienie nie wymagato tez przeznaczenia specjalnych s$rodkéw. Jest warte
podkreslenia, ze kluczowym czynnikiem sukcesu byla wspotpraca zespotowa
pracownikéw urzedu, wola wprowadzania korzystnych zmian i wsparcie dziatan na rzecz
obywateli/klientdw ze strony kierownictwa.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Po wprowadzeniu usprawnienia procedura wydawania zaswiadczen funkcjonuje
w sposob przedstawiony ponizej.

Podatnik przychodzi do Urzedu Skarbowego i skltada podanie o wydanie zaswiadczenia
0 dochodach. Druk tego podania zostat zmodyfikowany w taki sposob, zeby byt
uniwersalny dla wszystkich zaswiadczern dotyczacych dochodu/przychodu. Podatnik,
sktadajgc podanie, czeka przy okienku na zaswiadczenie. Pracownik obstugujacy
okienko ma upowaznienie do podpisywania zaswiadczen. W razie gdyby sie zdarzyto
z powodow losowych, ze osoby, ktére stale pracujg na tym stanowisku, sg nieobecne,
upowaznienie do podpisu ma takze odpowiedni kierownik.

Pracownicy urzedu dokladajg staran, by wizyta nie przekroczyta 15 minut. W sytuaciji
pojawienia sie komplikacji formalnych (zmiana nazwiska, adresu, brak zeznania), sg one
na biezaco wyjasniane i rozwigzywane.

W miesigcach, gdy zaswiadczen o dochodach wydaje sie bardzo duzo, tj. np. w okresie
wrzesien-pazdziernik (stypendia, zasitki), do obstugi okienka sg delegowane dodatkowe
osoby celem usprawnienia pracy.

Rozwigzanie nie wymaga nakladow finansowych, jest odpowiedzig na powszechnie
wystepujacy problem i moze by¢ powszechnie stosowane w urzedach administracii
publiczne;.

Zdobyte doswiadczenia

Opisana dobra praktyka dowodzi wielkiego znaczenia pracy zespotowej
w procesie wprowadzania pozytywnych zmian w organizacji pracy urzedu, opartego na
dostrzeganiu potrzeb klientéw oraz budowaniu relacji z zainteresowanymi stronami.
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Tytut dobrej | Program Elektronicznego Nadzoru w zakresie egzekucji

praktyki: administracyjnej w Izbie Skarbowej we Wroctawiu
Urzad: Izba Skarbowa we Wroctawiu
Kierownik

Andrzej Kulinski

projektu:

Dyrektor 1zby Skarbowej we Wroctawiu celem zintensyfikowania nadzoru nad urzedami
skarbowymi, postanowit wprowadzi¢ projekt nadzoru nad pracg egzekucji
administracyjnej za pomoca narzedzi elektronicznych (w skrécie PEN). Przyczynami, dla
ktorych wprowadzono nizej wskazane dziatania, byta che¢ wykorzystania mozliwosci,
jakie daje istnienie hurtowni WHTAX oraz przygotowane skrypty w zakresie
monitorowania przez organ nadzoru pracy wykonywanej przez dzialy egzekucyjne
urzedow skarbowych.

Nadzor sprawowany w dotychczasowy sposéb — kontrole w urzedach skarbowych —
z uwagi na liczbe tytutdbw wykonawczych (ponad 1,5 min tytutdw wykonawczych
roztozonych w 32 urzedach skarbowych, z ktérych niektére sg oddalone od siedziby Izby
Skarbowej o ponad 100 km), nie mogt zapewni¢ odpowiedniej efektywnosci nadzoru.
Z drugiej strony, urzedy skarbowe wprowadzajg dane dotyczace egzekucji do
podsystemu EGAPOLTAX, a z Hurtowni WHTAX mozna otrzymac informacje stuzace do
typowania do objecia nadzorem. Tak powstat pomyst, aby nadzorowac prace urzedéw
skarbowych poprzez ocene informacji znajdujacej sie w bazie danych urzedu
skarbowego, przy wykorzystaniu narzedzi elektronicznych i czyni¢ to w siedzibie Izby
Skarbowej bez konieczno$ci udawania sie do siedziby jednostki kontrolowanej, dzieki
wykorzystaniu szyfrowanej poczty elektronicznej do przesytania danych pozyskanych
z baz komputerowych.

Obszarem objetym nadzorem sg:

=  bezczynnosé organdéw egzekucyjnych, w tym w aspekcie podejmowania egzekucji
z nieruchomosci,

=  przebieg postepowan egzekucyjnych w stosunku do wybranych zobowigzanych,

®  monitoring zalegtosci objetych  tytutami  wykonawczymi zagrozonymi
przedawnieniem,

= poprawnosc¢ i terminowos¢ wprowadzania danych do podsystemu EGAPOLTAX.

W celu realizacji projektu stworzone zostaly przez informatyka lzby Skarbowej
we Wroclawiu stosowne skrypty w jezyku SQL plus. Nastepnie wydano zarzadzenie
wprowadzajace te forme nadzoru, w ktérym wskazano obszary i terminy weryfikacji
w roku 2007 oraz wyznaczono urzedom skarbowym terminy do wprowadzania czynnosci
do podsystemu EGAPOLTAX. Nastepnie w roku 2007 przeprowadzono realizacje
projektu i byt on kontynuowany w latach 2008 i 2009, gdyz przyniést pozadane efekty.
Program bedzie zapewne kontynuowany, dopdki urzedy skarbowe bedg korzystaé
Z podsystemu EGAPOLTAX.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Sposréd 34 urzeddw skarbowych wojewddztwa dolnoslaskiego, 32 prowadzg egzekucje
administracyjng. 32 urzedy skarbowe wojewddztwa dolnoslaskiego obstuguja rocznie ok.
1,5 min tytutdw wykonawczych w zakresie egzekucji administracyjnej. Izba Skarbowa
ma za zadanie sprawowanie nadzoru nad pracg urzedéw skarbowych. Sprawowanie
nadzoru w formie kontroli zrédiowej w kontrolowanej jednostce daje niewatpliwie petny
obraz wykonywanej pracy przez urzad skarbowy, jednak taka forma sprawowania
nadzoru jest czasochtonna, kosztowna i obejmuje z powodu powyzszych uwarunkowan
dosc¢ ograniczony obszar dziatania, sprawiajgc, ze urzedy skarbowe sg kontrolowane raz
na kilka lat.

Te uwarunkowania spowodowaly poszukiwanie innych mozliwosci sprawowania
nadzoru. Takg mozliwos¢ otworzyta informatyzacja procesu egzekucji i utworzenie
hurtowni danych. Poniewaz urzedy skarbowe wprowadzajg dane dotyczace przebiegu

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

54



egzekucji do podsystemu EGAPOLTAX, postanowiono kontrolowa¢ przebieg
postepowan egzekucyjnych w oparciu o dane wprowadzone do bazy danych. Taka
kontrola ma zdecydowanie szerszy zakres i moze by¢ sprawowana jednoczesnie we
wszystkich 32 podlegtych jednostkach, zwtaszcza w zakresie podejmowania czynnosci
zmierzajacych do wyegzekwowania zobowigzan.

Realizatorzy projektu

Projekt jest realizowany w Izbie Skarbowej we Wroctawiu przez pracownikow Oddziatu
Egzekucji, usytuowanego w Wydziale Poboru, Egzekucji i Rachunkowosci Podatkowe;.
W realizacji projektu uczestniczy ponadto Naczelnik Wydziatu, a w niektorych jego
sferach — Wicedyrektor Izby Skarbowej. Pracownicy Oddziatu przygotowujg projekty
analiz — zwanych raportami, a Naczelnik Wydzialu je zatwierdza. Niektére z raportow
oraz harmonogram prac w zakresie sprawowania nadzoru na dany rok podpisuje
Wicedyrektor Izby Skarbowe;j.

Proces wdrozZenia

Proces wdrozenia ,Programu Elektronicznego Nadzoru” odbyt sie w nizej opisanych
fazach.

®  narodziny idei w zwigzku z powstaniem Hurtowni WHTAX, analizujgcej statystycznie
prace urzedow skarbowych w zakresie egzekucji administracyjnej — rok 2005,

= okreslenie, jakie sfery pracy urzedéw skarbowych moga by¢ monitorowane przy
pomocy nadzoru elektronicznego — rok 2006 (bezczynnosé w postepowaniu
egzekucyjnym, weryfikacja prowadzonego postepowania egzekucyjnego, kontrola
przedawnienia, prawidtowo$¢ wprowadzania danych),

®  przygotowanie narzedzi — skryptébw w jezyku SQL, ktére pozwalajg realizowaé
projekt — rok 20086,

= wydanie przez Dyrektora Izby Skarbowej we Wroctawiu zarzadzenia w sprawie
realizacji projektu — pazdziernik 2006 r.,

= przystgpienie do realizacji projektu w 2007 r. zgodnie z harmonogramem
okreslonym w zarzadzeniu z pazdziernika 2006 r.,

= prezentacja wynikdéw nadzoru kontrolowanym urzedom skarbowym — luty 2008 r.,

= prezentacja programu innym izbom skarbowym — maj 2008 r. oraz czerwiec 2009 r.,
= kontynuacja programu w latach 2008-2009,

= sukcesywnie w trakcie realizacji projektu dokonano zmian w zakresie:

— usprawnienia skryptow przy wykorzystaniu spostrzezen wiasnych i uwag
zglaszanych przez urzedy skarbowe,

—  zmiany formuly sporzadzania raportow,

—  zmiany terminéw weryfikacji.

Pomiar sukcesu

Niewatpliwym sukcesem PEN jest zmniejszenie liczby btedéw zawartych w bazach
danych podsysteméw EGAPOLTAX i Hurtowni WHTAX, co znacznie poprawia ocene
pracy podlegtych urzedéw. Przede wszystkim jednak nowe rozwigzanie wplyneto na
poprawe wynikéw urzedéw skarbowych, co z kolei pozytywnie zmienito ocene Izby
Skarbowej we Wroctawiu w rankingach sporzadzanych przez Ministerstwo Finanséow.
PEN umozliwia rowniez bezposrednig weryfikacje prac podlegtych urzedéw skarbowych,
co pozwala na szybka reakcje na powstajgce nieprawidtowos$ci w ich pracy.

W trakcie trwania PEN zostaly poprawione istotne wskazniki dotyczace postepowania
egzekucyjnego podlegtych urzedoéw skarbowych:
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* w przypadku bezczynnosci SM wskaznik nieprzydzielenia'® wyniést w 2007 r.
18,64%, natomiast w 2009 r. — juz tylko 0,12%,

= w przypadku bezczynnosci W1 (tytuty wykonawcze ZUS), wskaznik nie przydzielenia
wyniost w 2007 r. 12,78%, natomiast w 2009 r. — juz tylko 1,35%,

= w przypadku bezczynnodci dla W1 wystawionych przez DUW na podstawie
mandatéw, wskaznik nieprzydzielenia wyniost w 2007 r. 3,20%, natomiast w 2008 .
—juz tylko 0,07%.

Gtowne trudnosci

Przy wdrazaniu projektu wystepujg dwa problemy. Pierwszy, typowy dla wszystkich
nowych rozwigzan, to problem przeszkolenia pracownikéw wykonujacych to zadanie.
Drugi problem polega na przekonaniu pracownikéw o stusznosci realizacji tej formy
nadzoru. Niewatpliwie kontrola lustracyjna daje petniejszy obraz pracy urzedu, poniewaz
przy nadzorze elektronicznym nie bada sie np. poprawnosci sporzadzania dokumentow
zrodtowych, tylko fakt, czy dokument jest odnotowany w systemie. Wobec krytycznej
oceny wprowadzonego rozwigzania pojawit sie problem niecheci do wykonywania tego
zadania i braku zainteresowania jego efektami. Uwypuklenie pozytywnych aspektéw
stosowania takiej formy nadzoru oraz osiggane efekty pozwolity na wprowadzenie tego
rozwigzania jako petnoprawnego instrumentu sprawowania nadzoru.

Przeszkolenie pracownikOw nie stanowi szczeg6lnego problemu, ponadto praca osoby
przeprowadzajacej weryfikacje, w przeciwienstwie do kontroli lustracyjnej, jest
sprawdzana przez przetozonego, co jest niewatpliwg zaletg tego typu nadzoru.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Innowacyjnos¢ PEN jako formy nadzoru przejawia sie w pierwszej kolejnosci w zmianie
przedmiotu kontroli. Kontrolowane sa nie jak dotychczas dokumenty, lecz ich
odzwierciedlenie w systemie informatycznym. Zmiana ta implikuje mozliwo$¢
zastosowania innych innowaciji:

= elastyczne zarzgdzanie zasobami — w okresie zmniejszonego obcigzenia pracg w
innych obszarach istnieje mozliwosé wykonania kontroli w ramach PEN,

= przeplyw danych za pomocag poczty elektronicznej, co skraca czas pozyskania
danych i ich weryfikacji w stosunku do kontroli akt,

= brak koniecznosci przygotowywania przez jednostke kontrolowang (w
przeciwienstwie do kontroli lustracyjnej) dokumentéw do kontroli (praca urzedu
ogranicza sie do sporzadzenia przez informatyka z urzedu skarbowego raportu i
przestania go pocztg elektroniczng do lzby Skarbowej); oczywiscie, w razie
negatywnych ustaleh jednostka kontrolowana sporzadza wyjasnienie, ale ten
obowigzek obcigzaiby urzad skarbowy takze w razie kontroli lustracyjnej,

= elastyczna organizacja pracy przy wykonywaniu nadzoru - kontrola jest
wykonywana w czasie dogodnym dla kontrolujgcego,

®" mniejsze koszty nadzoru — nie ponosi sie kosztéw dojazdu do jednostki
kontrolowanej i ewentualnych kosztow przesyiki dokumentow.

Program Elektronicznego Nadzoru moze by¢ stosowany przez wszystkie izby skarbowe
w kraju. Schemat sprawowania tego sposobu nadzoru byt przedstawiony izbom
skarbowym pierwszy raz w dniu 12 maja 2008 r. w Szczecinie — kierownikom komérek
zajmujacych sie egzekucjg administracyjng, a nastepnie dnia 23 czerwca 2009 r. —
kierownikom komaérek nadzoru oraz przedstawicielom Ministerstwa Finanséw.

Z posiadanej wiedzy wynika, ze elementy PEN sg stosowane w Izbie Skarbowej
w Zielonej GoOrze oraz Izbie Skarbowej w Szczecinie. Zamiar wprowadzenia PEN
deklaruje Izba Skarbowa w Opolu.

t Wskaznik nieprzydzielenia jest to liczba tytutéw, dla ktérych nie dokonano zadnej czynnosci powyzej 360 dni
od zapuszczenia skryptu, w poréwnaniu do liczby posiadanych do zrealizowania tytutdbw wykonawczych w tym
samym okresie.
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Zdobyte doswiadczenia

Weryfikacja postepowan egzekucyjnych prowadzona w ramach Programu
Elektronicznego Nadzoru stanowi idealne narzedzie kontroli, bedace uzupetnieniem
tradycyjnego nadzoru nad dziatalnoscig urzedéw skarbowych. Wdrozenie Programu
Elektronicznego Nadzoru umozliwito przeprowadzenie kontroli pracy urzedéw
skarbowych w obszarach do tej pory niedostepnych w toku tradycyjnego nadzoru (np.
terminowos¢ i poprawnos¢ danych wprowadzanych do systemu EGAPOLTAX,
bezczynnos¢ w prowadzonych postepowaniach egzekucyjnych, itp.). Elektroniczna
weryfikacja umozliwia zaréwno calosciowa, jak i wybiércza kontrole prowadzonych
postepowan egzekucyjnych, a przede wszystkim pozwala kontrolowaé newralgiczne
zagrozenia

w pracy organdw egzekucyjnych.

W ramach uzyskanych doswiadczen zwigzanych ze stosowaniem Programu dokonano
identyfikacji mocnych i stabych punktéw zwigzanych z rzetelnym odzwierciedleniem
rzeczywistego stanu postepowania w bazach elektronicznych. Swiadomo$é w zakresie
réznic w stanie postepowania zobrazowanym wirtualnie i przedstawionym w aktach
sprawy oraz wymaganym zgodnie z prawem pozwolita na zniwelowanie rozbieznosci
pomiedzy tymi obszarami, dzieki czemu elektroniczny obraz postepowania
egzekucyjnego jest bardziej zblizony do jego rzeczywistego i prawnego stanu.

Uzyskane doswiadczenie w stosowaniu Programu Elektronicznego Nadzoru oraz
satysfakcjonujgce wyniki przeprowadzanych w tym systemie kontroli sprawiajg, iz zakres
tej formy nadzoru ulega ciggtemu poszerzeniu, co wigze sie z tworzeniem nowych wersji
skryptéw.
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Whniosek o wydanie zaswiadczenia potwierdzajacego uiszczenie
podatku od towarow i ustug lub brak obowigzku uiszczenia podatku
Tytut dobrej | od towardéw i ustug z tytulu nabycia Srodka transportu VAT-25
praktyki: sktadany bezposrednio w Referacie Podatkéw Posrednich Urzedu
Skarbowego w Chetmnie osobie odpowiedzialnej za przyjmowanie
wnioskow i wydawanie przedmiotowych zaswiadczen

Urzad: Urzad Skarbowy w Chetmnie
Kierownik . . , , .

. . Kierownik Referatu Podatkéw Posrednich Danuta Warchot
projektu:

Celem wdrozonych rozwigzan jest weryfikacja wniosku o wydanie zaswiadczenia
w momencie jego ztozenia, ewentualne uzupetienie brakéw formalnych i sprawdzenie
kompletu obowigzkowych zalacznikéw, jak réwniez poprawienie standardéw obstugi
klienta.

Dzieki stosowanej praktyce wnioskodawca poprawia wniosek w momencie skiadania
i nie zachodzi potrzeba wezwania do poprawienia badz uzupetnienia brakéw.
Zaswiadczenie VAT-25 wydawane jest zgodnie z praktyka Referatu dnia nastepnego,
bez zbednych wezwan przediuzajgcych procedure wydawania zaswiadczen, pomimo
ustawowego 7-dniowego terminu.

Wdrozone usprawnienie dotyczy podatnikéw dokonujgcych wewnatrzwspdlnotowego
nabycia nowych s$rodkéw transportu lub innych s$rodkéw transportu, jezeli $rodek
transportu ma by¢ przez nabywce zarejestrowany na terytorium kraju lub jezeli nie
podlega rejestracji, a jest uzywany na terytorium kraju, jak réwniez nabywcoéw pojazdéw
przywiezionych z terytorium panstwa czlonkowskiego innego niz terytorium kraju, ktére
majg by¢ dopuszczone do ruchu na terytorium kraju.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania doskonalace podjeto na podstawie spostrzezen zainteresowanych stron
wynikajgcych z biezacej pracy, w celu:

= ewentualnych biezacych uzupetnien brakéw formalnych we wniosku,
®  biezacego sprawdzenia kompletnosci obowigzkowych zalacznikow,

= wyeliminowaniu potrzeby wezwania podatnika do poprawienia badz uzupetnienia
brakow.

Realizatorzy projektu

Realizatorem projektu jest Referat Podatkéw Posrednich Urzedu Skarbowego
w Chelmnie, dziatajgcy pod kierownictwem Danuty Warchot, Kierownika Referatu
Podatkéw Posrednich.

Proces wdrozZenia

W urzedzie udostepniono karte informacyjng opisujacg procedure wydawania
zaswiadczen VAT-25 oraz sporzgdzono karte procesu. Opisywang praktyke stosuje sie
w urzedzie od kilku lat.

Pomiar sukcesu

Na sukces wdrozonych rozwigzan skladajg sie: poprawienie standardéw obstugi klienta,
ograniczenie wezwan do poprawienia wniosku, szybsze wydawanie zaswiadczeh.
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Gtowne trudnosci

Koniecznosé weryfikacji wniosku i wydanie zaswiadczenia jest jednym z wielu zadan
wykonywanych przez osobe zaswiadczeh Referatu Podatkéw Posrednich, a zatem
kazdorazowe przyjmowanie i weryfikacja wnioskéw powoduje oderwanie od biezacej
pracy.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Mimo ze przyjmowanie wnioskéw i wydawanie zaswiadczen przez te samg osobe
w Referacie jest czynnodcig czasochionng i pracochionng, istniejg mozliwosci
zaimplementowania go w innych jednostkach o podobnym charakterze dziatania.

Zdobyte doswiadczenia

Doswiadczenia zdobyte podczas wdrazania usprawnienia to przede wszystkich
poprawienie standardéw obstugi klienta, ograniczenie wezwan do poprawienia wniosku,
a konsekwencji szybsze wydawanie zaswiadczen.
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Tytut dobrej | Strona startowa pracownikéw Biura Krajowej Informacji Podatkowej
praktyki: | w Lesznie

Izba Skarbowa Poznan

Urzad: Biuro Krajowej Informacji Podatkowej Leszno
Kierownik |\ o 50rz Przewozn
projektu: J Y

Celem stworzenia aplikacji ,Strona startowa pracownikéw” bytlo udostepnienie
pracownikom Biura KIP w Lesznie wszystkich aplikacji potrzebnych w codziennej pracy.
Utworzona zostata strona intranetowa, na ktérej znalazly sie linki do najczesciej
uzywanych aplikacji. Strona zostata napisana w jezyku PHP na bazie MySQL
i umiejscowiona na serwerze wewnetrznym biura. Narzedzie to pozwolito na stworzenie
aplikacji dziatajgcej sieciowo w s$rodowisku domenowym. Dzieki temu czas dostepu
do aplikacji jest natychmiastowy i wszyscy pracownicy moga réwnoczesnie korzystac
Z potrzebnych programow.

W menu gtéwnym aplikacji umieszczono nie tylko odnosniki do aplikacji wewnetrznych
biura, ale takze linki do potrzebnych aplikacji dziatajgcych na serwerach Izby Skarbowej
i Ministerstwa Finansow.

Strona nie wymaga dodatkowego logowania sie, jest uruchamiana automatycznie
podczas logowania sie do komputera.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

W zwigzku ze specyfikg funkcjonowania Biura, dotyczacg udzielania informacji
telefonicznych podatnikom i wydawania pisemnych interpretacji indywidualnych,
koniecznym stalo sie stworzenie narzedzia stuzacego pomoca zaréwno merytoryczna,
jak i logistyczna.

Specyfika pracy Wydziatu Konsultantow i Wydziatéw Interpretacji wymaga szybkiego
dostepu do réznych aplikacji. Konsultanci infolinii w trakcie udzielania informacji
telefonicznej muszg miec¢ staly, szybki i jednoczesny dostep do przepis6w prawa
podatkowego, wydanych pisemnych interpretacji indywidualnych, Poradnika Pytan i
Odpowiedzi czy stron Ministerstwa Finanséw. Podobny zakres informacji niezbedny jest
réwniez dla oséb opracowujgcych pisemne interpretacje indywidualne.

W czasie godzin pracy infolinii konieczny jest staly monitoring dostepnosci konsultantow,
w zwigzku z tym niezbednym stalo sie stworzenie aplikacji pozwalajacej konsultantom
na biezgco $ledzi¢ te dostepnosé i czas trwania rozmowy z podatnikiem.

Potrzeby te zrodzity pomyst stworzenia aplikacji, ktéra pozwolitaby na szybki dostep do
wszystkich niezbednych aplikacji podatkowych i sieciowych z jednego miejsca.

Sugestie kierownictwa i pracownikbw pomogty w realizacji pomystu. W trakcie pisania
aplikacji testowano poszczegdlne moduly i na biezagco modyfikowano program,
uwzgledniajac propozycje i uwagi przysztych uzytkownikow.

Aplikacja jest uzytkowana juz od kilku miesiecy i wcigz pozostaje projektem otwartym na
dalsze aktualizacje, zgodnie z biezgcymi potrzebami.

Wedtug opinii uzytkownikoéw aplikacja spetnia swojg funkcje.

Realizatorzy projektu

Realizatorem projektu jest Wieloosobowe Stanowisko do Spraw Informatyki Biura KIP
w Lesznie. Pracownicy Biura na biezgco majg mozliwos¢ wnoszenia uwag i propozyciji
usprawniajacych dziatanie strony.
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Proces wdrozZenia

W pierwszej wersji ,Strona informacyjna pracownikéw BKIP w Lesznie” zawierata
podstawowe zakladki: ksigzke telefoniczng i e-mailowa, helpdesk, pliki do pobrania oraz
raport pracy infolinii. W kolejnym rozszerzeniu aplikacji dodano modut komunikaty dla
pracownikéw, ewidencje wyjs¢ prywatnych i odpracowan oraz monitoring zatatwianych
spraw. Aplikacja jest w dalszym ciggu rozwijana, w zaleznos$ci od potrzeb dodawane sg
nowe moduly — np. grafik dyzuréw i przerw pracownikéw infolinii, raport CMS
umozliwiajacy pracownikom biezacy monitoring dostepnosci konsultantow.

W momencie przystapienia jednostki do wdrazania metody CAF zostal wprowadzony
modut CAF-informacje, dzieki ktéremu pracownicy na biezaco informowani sg przez
koordynatora CAF o kolejnych etapach wdrazania metody.

Pomiar sukcesu

Najlepszym miernikiem sukcesu stworzonej aplikacji jest pozytywna opinia
uzytkownikéw oraz aktywny udziat pracownikdéw w procesie doskonalenia strony.

Zaimplementowanie modulu monitoringu zatatwionych spraw w znaczacy sposéb
wpltyneto na organizacje procesu rozpatrywania oraz weryfikacji wnioskdw o wydanie
interpretacji indywidualnych. Narzedzie to pozwala pracownikom w tatwy i przejrzysty
sposoéb zorientowa¢ sie, na jakim etapie znajduje sie okreslony wniosek, oraz
zaplanowac dalszy postep prac.

Zgromadzenie w jednym miejscu narzedzi takich jak ,Wyszukiwarka wptat Videotel” —
programu do ustalania wtasciwosci miejscowej urzedéw skarbowych czy odnosnika do
strony internetowej Krajowego Rejestru Sgdowego, pomogto pracownikom usprawnié
etap weryfikacji wnioskéw o wydanie interpretacji indywidualnych pod katem formalnym.

Wprowadzenie modutu, ktéry organizuje i zarzadza wysylkg wydanych interpretacji do
wlasciwych urzedéw skarbowych i urzedéw kontroli skarbowych, zautomatyzowato ten
etap rozpatrywania wnioskéw, co pozytywnie wptyneto na organizacje pracy w Biurze
i przyczynito sie do oszczednosci finansowych.

Idea funkcjonowania narzedzia w Biurze KIP w Lesznie spotkala sie z pozytywna opinig
Naczelnikow Wydziatdbw Konsultantéw, czego efektem jest propozycja wdrozenia tej
aplikacji w pozostatych Biurach KIP (Bielsko-Biata, Torun i Ptock).

Gtéwne trudnosci

Podstawowg trudnoscig w trakcie projektowania byt brak precyzyjnego okreslenia przez
pracownikow istoty zagadnien, ktére mialy znalez¢ sie w aplikacji. Podczas testow
ujawnialy sie drobne niescistosci w pierwotnych ustaleniach. Kolejne poprawki
eliminowaly btedy i w efekcie pracownicy otrzymali narzedzie pracy usprawniajgce
wykonywanie zadan.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Powotanie w 2006 r. przez Ministerstwo Finans6éw nowych jednostek organizacyjnych,
jakim sg Biura Krajowej Informacji Podatkowej, wymusito na samych Biurach tworzenie
nowych narzedzi usprawniajgcych ich prace. Gtdwnym celem dziatalnosci Biura KIP jest
informowanie podatnikbw poprzez wydawanie pisemnych interpretacji indywidualnych
oraz udzielanie informacji telefonicznych w sposoéb jednolity i wiarygodny. Niezbedne
jest posiadanie odpowiednich narzedzi utatwiajacych realizacje powyzszych zadan. Stad
pomyst stworzenia aplikacji, ktérej innowacyjnosé polega przede wszystkim na tym,
iz stworzona zostata samodzielnie przez informatykéw Biura KIP w zwigzku
z konkretnymi potrzebami wynikajgcymi ze specyfiki wykonywanych zadan.

Uniwersalnos¢ aplikacji polega na tym, ze kazdy pracownik Biura, niezaleznie od
komorki, w ktérej pracuje, posiada zestaw narzedzi dostosowany do zadan, ktore
realizuje na swoim stanowisku.
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Stworzono kilka wersji ,Strony startowej”, uwzgledniajacych potrzeby poszczegélnych
wydziatéw. Wydziat Konsultantéw ma na swojej stronie zaktadki zwigzane z charakterem
pracy infolinii, tj. raport CMS, pliki do pobrania oraz zakladke ,przerwy”. Wydziaty
Interpretacji z kolei majg udostepnione zakfadki: monitoring zatatwianych spraw,
milczace interpretacje oraz wptaty kancelarii.

Aplikacja ,Strona startowa” jest narzedziem przystosowanym do specyfiki jednostki,
co oczywiscie nie wyklucza mozliwosci dostosowania jej do potrzeb innych urzedéw.
W tworzeniu tej aplikacji powinni bra¢ udziat gtéwnie pracownicy, dla ktoérych strona
ta powinna byé¢ bazg informaciji nie tylko merytorycznych, ale i pracowniczych.

Zdobyte doswiadczenia

Uzyskane doswiadczenie w tworzeniu aplikacji ,Strona startowa” oraz satysfakcjonujgce
opinie uzytkownikéw wykorzystujacych aplikacje w codziennej pracy sprawiaja, iz zakres
aplikacji ulega ciggtemu poszerzaniu, co wigze sie z tworzeniem nowych wersji modutow
aplikaciji.
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Monitorowanie pracy urzeddéw skarbowych podlegtych Izbie
Tytut dobrej | Skarbowej we Wroctawiu w zakresie wykorzystania materiatdw
praktyki: pokontrolnych za pomocg systeméw informatycznych (nadzér
elektroniczny)
Urzad: Izba Skarbowa we Wroctawiu
Kle_rown.lk Joanna Tyburkiewicz
projektu:

Za pomocag raportu dostepnego w podsystemie KONTROLA, Modut Sprawozdawczos$¢ —
Raporty dla nadzoru, monitorowana jest prawidlowos¢ i terminowo$¢ realizacji zadan
w poszczegblnych obszarach oraz trwalos¢ ustalen dokonywanych w trakcie
prowadzonych postepowan kontrolnych wiasciwych i postepowar podatkowych.

Zagadnienia, ktére podlegajg monitorowaniu to:

= terminowos¢ wszczynania postepowan podatkowych po kontroli podatkowej,
= czas trwania postepowan podatkowych,

= trwalos¢ ustalen kontroli,

= trwalo$é decyzji,

= monitorowanie przekazywania materiatéw z kontroli do wymiaru,

= sprawdzanie, czy dokonywane sg zabezpieczenia zobowigzan podatkowych,

=  kontrolowanie terminowos$ci dokonywania przypisu/odpisu z decyzji.

Dane do raportu pobierane sg z systemu POLTAX - WYMIAR i podsystemu
KONTROLA.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Ocena pracy urzedu skarbowego na podstawie danych pobieranych z systemu POLTAX
i podsystemu KONTROLA pozwala z jednej strony na weryfikacje prawidtowej realizacji
zadan przez podlegte jednostki we wskazanych zakresach, a z drugiej — takze na ocene
prawidtowosci rejestrowania okreslonych zdarzen w systemach informatycznych.

Realizatorzy projektu

Raport o wykorzystaniu materiatdbw pokontrolnych w postepowaniach podatkowych
zostat opracowany na zlecenie Izby Skarbowej we Wroctawiu przez zesp6t projektowo-
programowy podsystemu KONTROLA Izby Skarbowej we Wroctawiu (obecnie zespot
funkcjonuje w Ministerstwie Finanséw w Departamencie Informatyki).

Proces wdrozenia

W roku 2007 pismem lzby Skarbowej we Wroctawiu nr NI 0711/50/2007 rozpoczeto
przygotowania do objecia elektronicznym nadzorem pracy komoérek kontroli i wymiaru.
W pismie okreslono obszary, ktére zostang poddane monitorowaniu, zwrécono uwage
na zakres danych, ktére obowigzkowo powinny by¢ wprowadzane do systeméw, oraz
przypomniano podstawowe zasady dotyczace wprowadzania i obstugi dokumentéw
w module WYMIAR oraz rejestracji kontroli w podsystemie KONTROLA.

Monitorowanie pracy urzedéw skarbowych za pomoca raportu rozpoczeto w 2008 r. Do
urzedéw skarbowych wysylane sg prosby o sporzadzenie raportdw ze wskazanymi
parametrami. Po otrzymaniu raportéw dokonywana jest ich analiza, a w razie
koniecznosci pozyskiwane sg dodatkowe wyjadnienia lub dokonywana jest kontrola. Na
zakonczenie przesylane jest do urzedu skarbowego pismo ze wskazaniem
nieprawidtowosci i zaleceniem ich usuniecia.
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Pomiar sukcesu

Wdrozenie raportu elektronicznego uzmystowito wage zagadnienia, jakim jest f-\\
prawidiowe wprowadzanie danych do systeméw informatycznych, zwlaszcza ze .
wprowadzone dane sg podstawag obliczania miernikbw dziatalnosci urzedéw vavlv(ggnéinistracji
skarbowych, a takze sporzadzania innych sprawozdan. ~

Gtéwne trudnosci

Obraz raportu moze byC¢ znieksztalcony przez nieprawidiowe i nieterminowe
wprowadzanie danych do systemu POLTAX (np. nieprawidlowe kody decyzji,
niewigzanie decyzji z odpowiednimi postepowaniami kontrolnymi).

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Monitorowanie pracy urzedoéw skarbowych za pomocg nadzoru elektronicznego pozwala
przede wszystkim na zminimalizowanie czasu potrzebnego na kontrole. Za pomocg
raportu  mozliwy jest nadzér nad terminowoscia i prawidlowoscia pracy
w wyznaczonych obszarach i kryteriach, wskazywanych dla kazdego urzedu odrebnie —
w zaleznosci od potrzeb i dotychczasowych ustalen. Wyniki raportu moga by¢ réwniez
wykorzystywane do biezgcego monitorowania realizacji zadan w poszczeg6inych
obszarach przez naczelnikow i pozostate kierownictwo urzedéw skarbowych.

Zdobyte doswiadczenia

Przeprowadzony dotychczas monitoring wykazat, ze konieczne jest przypomnienie
urzedom skarbowym zasad wprowadzania danych do systemu POLTAX (dotyczy to
stornowania/anulowania deklaracji i zeznan, wprowadzania postanowien i decyzji
za pomocg odpowiednich formularzy, wystawiania dokumentéw wewnetrznych, np.
ZOB-D, ZOB-S, wigzania decyzji z odpowiednimi postepowaniami kontrolnymi).
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KRYTERIUMG 17

WYNIKI DZIALALNOSCI
W RELACJACH
Z OBYWATELAMI/KLIENTAMI

WYNIKI DZIALALNOSCI
W RELACJACH
Z PRACOWNIKAMI
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Tytut dobrej | Prowadzenie  badan  satysfakcji, oczekiwan i potrzeb
praktyki: | zainteresowanych stron w Izbie Skarbowej w todzi

Urzad: | Izba Skarbowa w todzi

Kierownik
projektu:

Agnieszka Srzednicka

Celem przeprowadzenia badan bylo uzyskanie rzetelnej informacji o potrzebach
i oczekiwaniach zainteresowanych stron oraz poznanie ich opinii o dzialaniach
realizowanych przez IS w todzi.

Badania ankietowe zostaty przeprowadzone w Izbie Skarbowej w todzi w czerwecu i lipcu
2009 r. Byly one adresowane do Kklientow, pracownikow urzedéw skarbowych
i pracownikéw Izby Skarbowej w todzi. Dla kazdej z grup ankietowanych stworzono
odpowiednig ankiete, ktéra w formie papierowej zostata rozdystrybuowana wsréd oséb
objetych badaniem.

Udziat w badaniu byt dobrowolny, a zgromadzone informacje byty w petni anonimowe.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Dziatanie doskonalgce podjeto, aby poznac¢ opinie klientéw, pracownikéw urzedéw
skarbowych, pracownikéw Izby o dziataniach realizowanych przez Izbe Skarbowg
w todzi, jak réwniez, aby pozyska¢ informacje o tym, jakie sg potrzeby i oczekiwania
zainteresowanych stron, w celu poprawy jakosci pracy organizacji i podniesienia
poziomu zadowolenia klientbw ze $wiadczonych przez lzbe ustug oraz satysfakcji
pracownikow z warunkéw pracy.

Realizatorzy projektu

Opracowaniem instrukcji dotyczacych sposobu i zasad przeprowadzania badan
ankietowych zajmowat sie Zespét Wdrozeniowy Systemu Zarzadzania Jakoscia,
powotany Zarzadzeniem Dyrektora Izby Skarbowej w todzi w skiadzie:

= Agnieszka Srzednicka — Petnomocnik ds. zarzadzania jakoscia,
= Agnieszka Pawlak — Wieloosobowe Stanowisko ds. Komunikacji,

=  Przemystaw Glowacki — Samodzielny Referat Kontroli Wewnetrznej
i Ochrony Informacji Prawnie Chronionych,

=  Bozena Kapituta — Samodzielny Oddziat Rachunkowosci Budzetowej,

=  Malgorzata Lewandowska -  Wydziat Orzecznictwa Egzekucyjnego
i Pozaegzekucyjnego,

= Andrzej Majchrzak — Wydziat Spraw Ogolnych,

= Marcin Matusiak — Wydziat Informatyki,

=  Ryszard Michalski — Wydziat Podatkéw Posrednich,

= Pawel Retkiewicz — Samodzielny Oddziat Kadr i Szkolenia,

= Beata Sarzato — Wydziat Podatku Dochodowego od Oso6b Fizycznych,

= Justyna Tomaszewska — Wydziat Podatku Dochodowego od Oso6b Prawnych,

= |wona Zaluska-Bujnowicz — Wydzial Nadzoru nad Urzedami Skarbowymi.

Proces wdrozZenia

W grudniu 2008 r., w ramach tworzenia harmonogramu wdrazania systemu zarzadzania
jakoscia, zaplanowano przeprowadzenie badan w Il kwartale 2009 r.
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W maju 2009 r. powotany Zespdt Wdrozeniowy Systemu Zarzadzania Jakoscig
opracowat instrukcje, w ktérych okreslono sposéb i zasady przeprowadzania badan
zadowolenia i oczekiwan klientdéw (podatnikéw i urzedéw skarbowych), a w czerwcu tego
roku — instrukcje dotyczaca badan zadowolenia i oczekiwahn pracownikéw. Badania
przeprowadzono w czerwcu i w lipcu 2009 r..

W okresie od wrzesnia do pazdziernika wyniki badan byty podliczane i opracowywane.
W listopadzie wyniki zostaly przedstawione Dyrektorowi oraz zaplanowano spotkanie
z pracownikami, na ktérym wyniki zostaty oméwione.

Pomiar sukcesu

Badania zadowolenia i oczekiwan zainteresowanych stron zostaty przeprowadzone
w Izbie Skarbowej w todzi po raz pierwszy. Do tej pory zainteresowane strony nie miaty
mozliwosci w niezobowigzujacy, nieformalny sposéb zgtaszaé¢ swoich uwag dotyczacych
pracy lzby, swoich propozycji udoskonaleh, przedstawienia swoich oczekiwan czy
wyrazenia swojej opinii na temat probleméw, z jakimi spotykajg sie w codziennej pracy
(w przypadku badania ankietowego pracownikéw). Duzym sukcesem jest juz samo
przeprowadzenie badania i zdobycie wiedzy na temat satysfakcji i oczekiwan
ankietowanych.

Gtéwne trudnosci

W przeprowadzonych badaniach wzieta udziat mniejsza liczba oséb niz zaktadano
w planie badan. W przypadku urzedéw skarbowych ankiete wypetito ok. 33% oséb
objetych badaniem, podobnie w przypadku pracownikéw Izby — ok. 34% kadry.

Ankiete adresowang do klientéw zewnetrznych wypetnito jedynie 13 oséb, co nie stanowi
reprezentatywnej proby. Przyczyn nieduzego zainteresowania klientéw udziatem
w badaniu upatruje sie w sposobie dystrybucji ankiet. Byty one bowiem udostepnione
wytacznie w budynku Izby i tylko ci podatnicy, ktérzy w okresie trwania badania zatatwiali
swoje sprawy w Izbie, mieli okazje wypetni¢ ankiete. Biorac pod uwage fakt, ze
statystycznie Izbe Skarbowg odwiedza osobiscie ok. 80 oséb miesiecznie, nalezy
poszuka¢ innych kanatéw dystrybuciji.

Nieduze zainteresowanie udziatem w badaniu skierowanym do pracownikow urzedow
skarbowych wigze sie prawdopodobnie z faktem, ze nie wszyscy pracownicy urzedow
majg bezposredni kontakt z Izbg Skarbowa w todzi. Z uwag petnomocnikéw ds.
zarzadzania jakoscig w urzedach skarbowych wynika, ze w r6znych urzedach przyjeto
rézng polityke dystrybucji ankiet wsrod pracownikéw, w niektorych urzedach ankieta byta
udostepniona wszystkim pracownikom, w innych — tylko kadrze kierowniczej, a w kilku
tylko tym pracownikom, ktérzy majg kontakt z 1zbg Skarbowg

Badanie zadowolenia urzeddéw skarbowych jest pierwszym tego typu badaniem
przeprowadzonym przez Izbe Skarbowa w todzi, w zwigzku z czym nie ma mozliwosci
odniesienia wynikéw ankiety do lat poprzednich. Liczba wypetnionych ankiet wskazuje,
ze zainteresowanie badaniem nie byto zbyt duze, jedynie 33% pracownikdéw urzedoéw
wzieto w nim udziat.

Przyczyng niskiego zainteresowania udziatem w ankiecie pracownikéw Izby jest
prawdopodobnie fakt, ze wykorzystana do badanh ankieta byta zbyt obszerna, zawierata
ok. 40 pytan, z ktorych czes¢, w opinii pracownikow, nie do konca byta zrozumiata
i przystajaca do rozwigzan przyjetych w organizacji. Czes¢ pracownikdw zwrdcita
uwage, ze skrzynka, do ktérej wrzucano wypetlnione ankiety, byta umieszczona
w miejscu bedacym w zasiegu zainstalowanych w Izbie kamer przemystowych, przez
co mozliwe byto naruszenie zasady anonimowosci. Inng przyczyng niecheci 2/3
pracownikbw do wypetnienia ankiety jest fakt, ze bylo to pierwsze badanie i nie
spodziewano sie, by uwagi i opinie wyrazone w ankietach poprawity funkcjonowanie
organizacji i przetozyty sie na konkretne rozwigzania. Frekwencji nie pomagato réwniez
to, ze badanie bylo przeprowadzane w sezonie urlopowym.

Do$¢ kiopotliwe przy przeprowadzaniu badan ankietowych w formie papierowej jest
zliczenie i opracowanie wynikéw. Z tego wzgledu praktycznym rozwigzaniem jest
przeprowadzanie badah w formie elektronicznej.
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W kazdej organizacji wazne jest zdobycie wiedzy, czy podejmowane dziatania sg
realizowane w sposéb spetniajgcy oczekiwania zainteresowanych stron. Badania
ankietowe sg bardzo przydatnym narzedziem do pozyskiwania takich informacji,
stanowig réwniez bogate zrédto ciekawych propozycji usprawnien, ktore przyniosg
korzysci zaréwno organizaciji, jak i uczestnikom badan.

Zdobyte doswiadczenia

Informacje pozyskane od zainteresowanych stron okazaly sie bardzo -ciekawe
i przydatne dla organizacji. Wiele ze zgtoszonych przez pracownikéw Izby i urzedow
skarbowych uwag pokrywa sie z obszarami do poprawy wskazanymi w trakcie
przeprowadzenia samooceny i wskazuje na potrzebe podjecia dziatan doskonalgcych.

Niezbyt duze zainteresowanie udzialem w badaniu uswiadomito potrzebe udoskonalenia
ankiet poprzez doprecyzowanie niektérych umieszczonych w niej pytan — tak, aby byty
bardziej czytelne dla ankietowanych — i zmodyfikowanie pytan pod katem poszukiwania
informacji do zmian organizacji.

Ponadto nalezy skorzysta¢ z innych kanatdéw dystrybucji ankiety wsrdéd klientéw, np.
poprzez umieszczenie ankiety réwniez na stronie internetowej i informowanie
podatnikdw o przeprowadzanym badaniu przy okazji przesytania pisma urzedowego.

Trzeba starannie dobra¢ czas, w ktdrym badanie jest przeprowadzane, tak aby nie byt to
okres wakacyjny czy $wigteczny.

Konieczne jest rowniez podjecie konkretnych dziatan po uzyskaniu informacji od
pracownikéw i klientéw, zeby nie zniecheci¢ respondentéw do udziatu w badaniach
w przysztosci i zgtaszania innowacyjnych pomystéw stuzacych poprawie jakosci pracy
organizaciji.
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Tyu:;rgsg rkelj Poprawienie klimatu pracy w Urzedzie Skarbowym w Przemyslu
Urzad: | Urzad Skarbowy w Przemyslu
Kierownik |-\ rek Widyriski
projektu:

Celem projektu bylo osiggniecie dobrego klimatu pracy rozumianego jako relacje
organizacji z pracownikami oraz kontakty miedzyludzkie w organizacji, a takze
zapewnienie obiektywnego wyniku badan klimatu pracy.

Oczekiwany wynik koncowy projektu przejawia sie procentowym udziatem pracownikéw
zadowolonych z panujacego w urzedzie klimatu pracy w stosunku do pracownikéw
bioracych udziat w badaniu ankietowym oraz procentowym udziatem pracownikow
bioracych udziat w badaniu ankietowym w stosunku do og6tu liczby zatrudnionych.
Wartosci pozadane to 80% pracownikéw biorgcych udziat w badaniu ankietowym, w tym
80% pracownikéw zadowolonych z klimatu pracy.

W ramach projektu opracowany zostal dokument opisujacy proces badania klimatu
pracy w urzedzie oraz ankieta bedaca narzedziem badania satysfakcji pracownikéw
z klimatu pracy. Przeprowadzone dwukrotnie badania (w czerwcu 2008 r. oraz
w czerwcu 2009 r.) klimatu pracy pozwolity na zmierzenie odczué pracownikdw
w tym zakresie oraz na pomiar trendéw w odczuciach pracownikéw. Ponadto
poréwnanie wynikow roku 2008 i 2009, badania pozwolity podjaé probe wskazania
dziatan mogacych wptyna¢ na poprawe klimatu pracy.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania doskonalagce podjeto z powodu napietej atmosfery pracy. Uznano, ze
konieczna jest diagnoza stanu faktycznego, ktéra pozwoli na okreslenie przyczyn
takiego stanu rzeczy oraz na opracowanie dziatanh mogacych poprawi¢ klimat pracy
w urzedzie. Za najlepsze narzedzie stuzace realizacji tego celu uznano przeprowadzenie
anonimowych i dobrowolnych badan wsréd wszystkich pracownikéw urzedu w formie
wypetnienia przez pracownikOéw opracowanej na potrzeby badania ankiety.

Realizatorzy projektu

Projekt wdrozono w Urzedzie Skarbowym w Przemys$lu we wszystkich komérkach
organizacyjnych. Projekt dotyczyt wszystkich pracownikéw urzedu. Za realizacje projektu
odpowiadat petnomocnik ds. zarzadzania jakoscig, Marek Widynski, oraz powotany
przez Naczelnika Urzedu Skarbowego w Przemyslu Zesp6t ds. badania klimatu pracy
w skfadzie: Halina Gérny, Pawet Husar, Witold Sykata.

Proces wdrozZenia

Poszczegoblne etapy wdrozenia dziatan polegaly na opracowaniu dokumentu
opisujgcego proces przeprowadzenia badan, stworzeniu ankiety bedacej narzedziem
przeprowadzenia badan, powofaniu oraz przeszkoleniu Zespotu ds. badania klimatu
pracy oraz na przeprowadzeniu badan. Badanie klimatu pracy w urzedzie odbywa sie
raz do roku w czerwcu. Dwukrotne przeprowadzenie badan ankietowych pozwolito na
opracowanie przez Zespét wraz z petnomocnikiem ds. zarzadzania jakoscig dokumentu
bedacego proba wskazania scistemu kierownictwu urzedu dziatan mogacych poprawic
atmosfere pracy.

W ramach podniesienia frekwencji podczas kolejnego badania (dotychczasowa to 40%)
pracownicy realizujgcy projekt odbyli rozmowy z wszystkimi pracownikami urzedu w celu
uswiadomienia im istoty badan i zaprezentowania mozliwosci wpltywania na zmiany
w urzedzie za pomocg tego narzedzia.
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Pomiar sukcesu

Podstawowym efektem realizacji dziatan doskonalgcych jest powszechna wiedza
pracownikbw o projekcie, jakim jest poprawa klimatu pracy w urzedzie. Juz sam fakt
zainteresowania sie $cistego kierownictwa potrzebami pracownikéw w tym zakresie jest
cecha pozytywna wdrozenia projektu. W wyniku badan sformutowane zostaty potrzeby
pracownikow, ktére, ich zdaniem, wplywajg na poprawe klimatu pracy oraz czynniki
negatywne, psujgce te atmosfere.

Kierownictwo urzedu, dysponujac danymi wynikajacymi z badan, moze podja¢ dziatania
pozadane przez pracownikéw, zminimalizowa¢ dziatania niepozadane, a tym samym
poprawi¢ klimat pracy w urzedzie.

Gtéwne trudnosci

Gléwna trudnoscig pojawiajacg sie w trakcie wdrozenia projektu byta koniecznos¢
przekonania pracownikéw o potrzebie przeprowadzenia badan oraz ich brak wiary w to,
iz wyrazone przez nich odczucia zostang zauwazone przez sciste kierownictwo.

Frekwencja pracownikéw biorgcych udziat w badaniu jest na przestrzeni obu lat niska
i wynosi ok. 40%, co sprawia, ze wyniki ankiety nie sg do konca reprezentatywne.

Trudnoscig jest takze dobér pytan w ankiecie — tak, aby z jednej strony uzyskac jak
najwiecej informacji od pracownikéw, a z drugiej — nie zniecheci¢ ich do udziatu
w badaniu.

Istota innowacji i uniwersalno$é wprowadzonych rozwigzan

Zaspokajanie potrzeb pracownikow oraz poprawa stosunkéw miedzyludzkich jest bardzo
istotnym czynnikiem wptywajacym na otoczenie pracy, a tym samym majgcym wptyw na
wydajnos¢ i efektywnosé. Zastosowane rozwigzania sg na tyle uniwersalne, ze
pozwalajg na to, aby podobng praktyke wdrozy¢ takze w innych urzedach.

Zdobyte doswiadczenia

W wyniku realizacji przyjetego planu doskonalenia wszystkie strony zainteresowane
projektem, czyli zarébwno pracownicy, jak i $ciste kierownictwo, zrozumialy potrzebe
dialogu w sprawach identyfikacji probleméw, ktérych rozwigzanie sprzyja poprawie
klimatu pracy w organizaciji.
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