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Wstep

Administracja skarbowa powinna stuzy¢ spoteczenstwu w taki sposob, aby
zapewni¢ optymalizacje dochodéw budzetowych. Wszystkie jednostki admini-
stracji skarbowej musza zatem dba¢ o wysoka jakos¢ naptywajacych do nich
informacji, na ktorych podstawie pracuja i podejmuja decyzje, i ktore stajg si¢
produktem koncowym ich procesoéw, zwtaszcza biznesowych. Nie jest to, oczy-
wiscie, czynnik wystarczajacy, lecz warunek konieczny, bez ktorego spetnienia
nie mozna mowic¢ o sprawnym funkcjonowaniu tych podmiotow. Wykwalifiko-
wana kadra wsparta najlepszym zapleczem technicznym i niezbednymi srodkami
finansowymi nie zrealizuje swoich zadan, gdy bedzie dysponowata informacjami
o niskim poziomie jakosciowym.

W artykule podjeto probe stworzenia typologii czynnikow, ktore implikuja
proces doskonalenia jakosci informacji. Zilustrowano je w tabeli 1. Czynniki we-
wnetrzne nie tylko implikuja proces doskonalenia jakosci informacji, ale rowniez
oddzialuja na bodzce wewngtrzne, przez co zwigkszaja ich natezenie.
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Tabela 1

Typologia czynnikow implikujacych proces doskonalenia jakosci informacji
w jednostkach administracji skarbowe;j

Czynniki zewnetrzne Czynniki wewnetrzne
— potrzeby i wymagania klientow — potrzeby i wymagania wewngtrz-
— podazanie ku spoleczenstwu in- nych uzytkownikéw informacji
formacyjnemu — rozwijanie kompetencji pracowni-
— integracja z Unig Europejska kow
— polityka panstwa — strategia rozwoju organizacji
— polityka ustawodawcza panstwa — informatyzacja

U

Doskonalenie jakosci informacji
w jednostkach administracji skarbowej

Zrodto: opracowanie wilasne.

1. Potrzeby i wymagania klientow

Satysfakcja i zadowolenie klientow powinny by¢ podstawowa determinan-
ta wszelkich dzialan projakosciowych. Klienci oczekujg szybkiego, sprawnego
i kompetentnego zatatwiania spraw. Presja oddolna wymusza wrecz wigksza dba-
os¢ o jakos¢ informacji posiadanych przez pracownikow, co owocuje wzrostem
wymagan zarzadzajacych poszczegdlnymi jednostkami wobec podwladnych.

Ministerstwo Finansow przeprowadzito w 2003 roku badania ankietowe
Urzedy skarbowe w opinii matych i Srednich przedsiebiorstw'. Na pytania ankie-
ty odpowiedziato 1362 respondentéw (co stanowi 38%), badanie byto anonimo-
we 1 przeprowadzone bez posrednictwa ocenianych urzeddw, dlatego uzyskane
wyniki mozna uzna¢ za w petni wiarygodnie i obiektywnie.

Ponad potowa ankietowanych stwierdzita, ze w ostatnich latach w urzgdach
skarbowych nastgpita pozytywna i bardzo pozytywna zmiana w nastawieniu
urzednikow do klientow. Poniewaz badani przyznali, Ze najwazniejszym celem
ich kontaktow z urzedem (nie liczac sktadania deklaracji podatkowych) jest uzy-
skanie informacji, zatem jako$¢ tej informacji i sposob jej pozyskania w najwiek-
szym stopniu determinujg opinie przedsigbiorcow o urzedzie i urzednikach?.

Y Urzedy skarbowe w opinii malych i srednich przedsiebiorstw. Raport. Zaktad Badan Nauko-
wych Polskiego Towarzystwa Socjologicznego, Warszawa 2003.

2 Udzielania informacji podatnikom nie mozna oczywiscie taczy¢ z tzw. doradztwem podatko-
wym, gdyz wowczas miatoby ono znamiona korupcji.
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Respondenci czgsto wskazywali na niekompetencje urzednikow, ich nie-
wiedze i nieche¢ do udzielania informacji. Do rzadkos$ci nalezaty sytuacje, gdy
zapytany urzednik odpowiadal: ,,nie wiem, ale si¢ dowiem”, i rzeczywiscie po
jakim$ czasie informowat podatnika. Duzo juz si¢ zmienilo na lepsze, ale jest
jeszcze wiele do zrobienia. Podobne tendencje zaobserwowano w caltej admini-
stracji skarbowe;j.

2. Podazanie ku spoleczenstwu informacyjnemu

Jednym z elementow spoteczenstwa informacyjnego jest elektroniczna
administracja. Dotyczy to zwlaszcza administracji skarbowej z uwagi na ko-
nieczno$¢ comiesigcznych wizyt w urzedach skarbowych zwigzanych ze skta-
daniem deklaracji podatkowych. Administracja ukierunkowana na podatnika
musi zapewni¢ wybor takiego sposobu kontaktowania si¢, ktory najbardziej mu
odpowiada i w najwtasciwszej dla niego chwili. Interesanci przestaja juz bo-
wiem akceptowac konieczno$¢ oczekiwania w kolejkach w urzedach otwartych
w wyznaczone dni i w ograniczonych godzinach. Komunikacja w postaci bez-
posredniego spotkania oraz wymiany pism zostanie ograniczona z uwagi na roz-
woj nowych technik. Ponad 40% badanych w cytowanej ankiecie®, wyrazito za-
interesowanie przesytaniem deklaracji i zeznan podatkowych za posrednictwem
Internetu. Wazne byloby dla nich rowniez pozyskiwanie informacji z urz¢du tg
droga. W niektorych urzedach skarbowych wdrozono pilotazowe projekty opar-
te na systemie e-podatki. Na podstawie tych doswiadczen i informacyjnych sy-
stemow podatkowych innych panstw trwaja obecnie prace nad poszczegolnymi
modutami i architekturg systemu e-podatki. Celem tej aplikacji jest usprawnienie
obstugi podatnikow, podniesienie jakosci i wydajnos$ci pracy administracji oraz
poprawa jakos$ci informacji.

Jezeli natomiast chodzi o dziatania podejmowane na linii kontaktow migdzy
poszczegbdlnymi jednostkami administracji skarbowej ze soba, to sa tu juz pewne
osiggnigcia. Istnieje wewngtrzna sie¢ administracji skarbowej (WAN MF), przez
ktora Ministerstwo Finanséw komunikuje si¢ ze wszystkimi podlegtymi mu jed-
nostkami. Droga elektroniczng odbywa si¢ rowniez korespondencja miedzy or-
ganami administracji skarbowej a takimi instytucjami, jak Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych czy Urzad Zamowien Publicznych.

3 Urzedy skarbowe...
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Polska administracja skarbowa przyjeta juz wyzwanie, ktore stawia spote-
czenstwo informacyjne. Efektem tego jest miedzy innymi poprawa jakosci infor-
macji wystepujacej w obiegu wewnetrznym, a takze, jak tego dowodza pilotazo-
we wdrozenia, na linii urzad—klient. Planuje si¢ dalsze dziatania w tej dziedzinie
oraz doskonalenie juz istniejacych rozwigzan.

Integracja z Unia Europejska

Integracja z Unia Europejska naklozyla na Polsk¢ pewne zobowigzania,
ktorych wypetnienie skutkuje takze poprawg jakosci informacji w jednostkach
administracji skarbowe;j. Nalezy do nich harmonizacja prawa polskiego ze wspol-
notowym. Na mocy uchwaty Rady Ministrow z 1997 roku, kazdy projekt nowe-
go aktu normatywnego przygotowywany przez organy administracji rzadowej
wymaga dotaczenia opinii organu wnioskujacego o zgodnosci projektu z prawem
Unii Europejskiej*. Dzigki temu nie ma juz potrzeby dostosowywania kolejnych
aktow prawnych do przepisow unijnych. Zyskano na jakosci i czasie’.

Druga, bardzo istotng sprawg (oprocz harmonizacji prawa) jest dostoso-
wanie administracji skarbowej do funkcjonowania w zmienionych warunkach
prawnych i gospodarczych. Wazne jest merytoryczne przygotowanie urzgdnikow
i odpowiednia infrastruktura instytucjonalna, pozwala na dziatalno$¢ na wspol-
nym rynku. Mozna tu wymienic¢ takie przedsiewzigcia, jak:

— Wewnatrzeuropejska Organizacja Administracji Podatkowych,

— System Wymiany Informacji o Podatku VAT,

— System Wymiany Informacji o Podatku Akcyzowym,

i wiele innych dzialan o charakterze informacyjno-edukacyjnym.

Harmonizacja prawa, upraszczanie polskiego systemu podatkowego i czy-
nienie go bardziej przejrzystym dla podatnika wptywaja na poprawe jakosci in-
formacji, co pozytywnie odbija si¢ na spotecznym odbiorze catej administracji
skarbowej (i nie tylko skarbowej!).

Polityka panstwa

Poprawa jakosci informacji gromadzonych przez jednostki administracji
skarbowej bylaby znacznie prostsza i efektywniejsza, gdyby do ich weryfikacji

4 Uchwata Rady Ministréw nr 13 z 25.02.1997 r. Regulamin Pracy Rady Ministrow. MP 1977,
nr 15, poz. 144.

3 Ten drugi czynnik jest bardzo istotny, gdyz Polska w okresie przedakcesyjnym miata bardzo
napigty terminarz.
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mozna byto wykorzystac rejestry panstwowe. Dane osobowe i teleadresowe za-
wierajg wiele brakow i bledow®. Mozliwos$¢ pordwnywania ich z wzorcowymi
bazami danych, takimi jak PESEL, REGON czy TERYT, pozwolitaby na natych-
miastowg korekte badz wychwycenie przypadkow budzacych watpliwosci’. Nie-
stety, rejestry te sg dostepne tylko nielicznym instytucjom panstwowym. Przykta-
dem jest Krajowy Rejestr Sadowy, gdzie stworzono pierwsze i jedyne rozwigza-
nie tacznosci on-line z baza PESEL przez wymiang komunikatow w ustalonym
formacie®. Na przyktad osrodki badania opinii publicznej w trybie off-line wyko-
rzystujg ten rejestr do weryfikacji wtasnych danych.

Podjeto juz pewne dziatania, aby PESEL stal si¢ rdzeniem wszystkich two-
rzonych rejestrow panstwowych. Chodzi o rozwigzania pozwalajgce na swobod-
ny przeplyw danych, tak, aby w innych bazach nie dublowa¢ informacji zgro-
madzonych w rejestrze bazowym. Poprawitoby to jakos¢ tych informacji (trzeba
dba¢ jedynie o podstawowy rejestr), a pozostate bylyby jedynie przyrostowe
(brak redundancji informacji i mniejsze koszty utrzymania informacji). Niestety,
rejestr NIP powstat jako kolejna i catkowicie odrebna baza!

3. Polityka ustawodawcza panstwa

Pewnym niechlubnym atrybutem polskiej gospodarki jest brak przewidy-
walnosci systemu prawnego, zwlaszcza w obszarze skarbowym. Ustawy i roz-
porzadzenia sg nieprecyzyjne, czesto si¢ zmieniajg i nie maja jednolitej wyktadni
— oto prawdziwe bolaczki podatnikow. Zwracaja si¢ oni do urzedow skarbowych
z zapytaniami, te — w przypadku watpliwosci — kierujg pytania do izb skarbo-
wych, ktore prosza o interpretacj¢ Ministerstwo Finansow. Cala procedura jest
rozciagnigta w czasie 1 powoduje, ze przedsigbiorca nie ma jasno okre$lonych
warunkow, w ktorych moze prowadzi¢ dziatalno$¢ gospodarcza. Podatnik nie
wie, czego si¢ spodziewac, a urzad nie wie, czego wymagac. Ten pierwszy kon-
centruje si¢ na tym, jak ,,nie wpas¢” podatkowo, a nie na biznesie. Musi czesto
podejmowac decyzje w warunkach duzej niepewno$ci. Mozna mie¢ pewne za-
strzezenia do merytorycznego przygotowania pracownikéw administracji skar-

¢ Na przyktad zapisanie nazwy miasta £.0dz na kilkanascie sposobow (!).

7 Jakos¢ informacji w bazie PESEL jest wysoko oceniana — odsetek btedow wynosi kilka pro-
cent.

8 P. Gamdzyk: Uwolni¢ rejestry. ,,Computerworld” z 4.02.2002.
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bowej, ale na 0gdt nie jest to ich wina’. Informacje, ktore do nich docieraja, sa
niedoktadne, niekompletne, nieterminowe, a wigc pozbawione podstawowych
atrybutow, jakimi powinna sie cechowa¢ informacja wysokiej jakosci'®.

Wicksza troska ustawodawcow o stabilno$¢ i precyzyjnos¢ polskich prze-
pisow zaowocuje wzrostem jako$ci informacji, ktére docierajg zaréwno do po-
szczegoOlnych jednostek administracji skarbowej, jak i do ich klientow, a tym
samym zwiekszy zainteresowanie inwestorow polskich i zagranicznych pode;j-
mowaniem dziatalno$ci gospodarczej w naszym kraju.

Ponizej omowiono czynniki wewnetrzne, ktore rowniez si¢ przyczyniaja
doskonalenie jako$ci informacji w administracji skarbowe;.

Potrzeby i wymagania wewnetrznych uzytkownikow informacji

Potrzeby i wymagania wewnetrznych uzytkownikéw informacji implikuja
doskonalenie jakos$ci informacji w jednostkach administracji skarbowej. W kaz-
dym urzedzie skarbowym sg grupy robocze do spraw strategii podatkowe;j, dzia-
fajace w ramach projektu Wojewddzki Plan Dyscypliny Podatkowej. Obejmuja
one pracownikow z réznych dziatow, a ich zadaniem jest rejestrowanie btedow,
nieprawidlowosci 1 potrzeb wystepujacych w ich komodrkach organizacyjnych.
Na podstawie takich obserwacji sporzadzane sa sprawozdania, a nastgpnie wy-
tyczany Plan Dyscypliny Podatkowej. W ten sposdb wskazuje si¢ obszary kry-
tyczne, nad ktérymi powinien ,,popracowac” urzad. Problemem jest tu czas, gdyz
w grupach tych pracuja osoby, ktére maja takze inne biezace obowiazki, a zajmo-
wanie si¢ tym planem odbywa si¢ czesto kosztem ich wolnego czasu. Inicjatywa
ta jest bardzo cenna i udana. Wielu innych pomystow nie wciela si¢ w zycie,
gdyz nie zalezy to wylacznie od dobrej woli i checi urzgdnikow. Podczas badan
zauwazono nastgpujacy problem: praca komorek rachunkowosci podatkowe;j jest
uwarunkowana pracg komoérek podatkowych. Do tych ostatnich sptywaja dekla-
racje i zeznania dotyczace r6znych podatkoéw. Trzeba je sprawdzi¢ pod wzgledem

° Autorka, podczas badan w urzedach skarbowych zauwazyta bardzo pozytywne nastawienie
urzednikow do petentéw. Chcieli oni jak najlepiej informowac podatnikow, ale czgsto brakowato
wyktadni okreslonego przepisu i mozna go bylo interpretowaé na co najmniej dwa sposoby. Wow-
czas nie potrafi¢ powiedzie¢, jak nalezy postapi¢. Po jakim$ czasie pojawia si¢ wykladnia i gdy
urzednik przeprowadza kontrole u podatnika, ten stawia zarzut: jak pytatem, to nie wiedzieliscie,
a podczas kontroli to juz wiecie!

10 Czgsto informacje te sa nawet niedostepne. Pojawia si¢ bowiem wyktadnia okre$lonego prze-
pisu, ale droga formalng dociera ona do urzedu np. dopiero po tygodniu. Urzednik zapoznaje si¢
z nig wezesniej, prowadzac poszukiwania ,,na wlasng rgke”, np. w Internecie.
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formalnym i merytorycznym, wprowadzi¢ do systemu, a nastepnie przekaza¢ do
rachunkowosci podatkowe;j. Niestety, tam informacje te docieraja z duzym opdz-
nieniem, co blokuje prace, gdyz nie mozna poréwnaé¢ wplat podatnikéw z ich
zobowigzaniami zapisanymi w deklaracjach. Za te sytuacje nie mozna wini¢ wy-
tacznie pracownikow komorek podatkowych!!, chociaz czeSciowo tez sg za to
odpowiedzialni. Problemem jest brak centralnego systemu, ktory rejestrowatby
informacje na temat podatnikow, form ich dziatalnosci, i obowigzkow podatko-
wych!'2,

Badani pracownicy mieli réwniez sugestie co do zakresu odpowiedzialnosci
poszczegbdlnych komorek. Jezeli takie uwagi sg zasadne i uwzgledniane'®, popra-
wia si¢ efektywnos¢ i skutecznos$¢ pracy oraz jakos$¢ informacji w obiegu we-
wnetrznym i1 wystepujacej w relacjach miedzy jednostkami administracji skarbo-
wej a klientem. Nalezy jednak ubolewaé nad tym, ze dziatania doskonalace pod
wplywem oddolnej inicjatywy, sa podejmowane tylko w danej jednostce, a nie
we wszystkich analogicznych urzedach. Jezeli zatem na przyktad naczelnik ja-
kiegos$ urzedu skarbowego wprowadzit w nim korzystng zmiane ze poprawito
wyniki tego urzedu, to pozostale urzedy albo same wpadna na taki pomyst, albo
uzyskujg gorsze efekty w tym obszarze.

Rozwijanie kompetencji pracownikow

Badania ankietowe przeprowadzone przez Ministerstwo Finansow'* dowo-
dza, ze z obslugi w urz¢dach skarbowych jest zadowolonych 73% respondentow.
Z analizy materialu badawczego wynika, ze zadowolenie to zalezy gtownie od
postawy urzednikow. Sprawy organizacyjne schodzg na dalszy plan. O tym, jak
postrzegany i oceniany jest urzad, decyduje zatem postawa pracownikow i ich
ogo6lne nastawienie do klientow. Mimo ogdlnie pozytywnego podejscia obu stron
do siebie, okoto 30% podatnikdw negatywnie postrzega prac¢ urzednikoéw (ich
postawe, kompetencje, zyczliwosé, sktonnos¢ do pomocy, udzielanie informacji
itp.). Warto tu przytoczy¢ odpowiedzi respondentéw na pytanie: Co Pani(a) zda-

" Termin zaptaty kazdego podatku jest $cisle okreslony. Wiekszo$¢ podatnikow sktada dekla-
racje badZ zeznania podatkowe i paci podatek ostatniego dnia. Powstaja wiec chwilowe ,,spietrze-
nia” dokumentow, ktére musza by¢ sprawdzone i wprowadzone do systemu.

12 Zagadnienia tego nie mozna jednak rozwigza¢ w ramach danego urzedu i jego strategii podat-
kowej. Potrzebna jest bowiem decyzja i dziatania na szczeblu centralnym.

13 Informacje pochodzace od 0s6b bezposrednio zaangazowanych w okre$lone procesy sa bar-
dzo cenne, ale, niestety, cz¢sto niedoceniane.

14 Urzedy skarbowe...
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niem przede wszystkim poprawitoby obstuge klientow w urzedach skarbowych?
(tabela 2).
Tabela 2

Co Pani(a) zdaniem przede wszystkim poprawiloby obstuge klientow
w urzgdach skarbowych?

Propozycje zmian Odpowiedzi (%)
Zmiana godzin pracy urzedu skarbowego 11,7
Wigcej urzednikow 5,7
Wyzsze kwalifikacje urzednikow 19,4
Zyczliwsze nastawienie urzednikow 28,8
Lepsza dostgpnos¢ informacji telefoniczne;j 20,4
Lepsze warunki lokalowe w urzedzie skarbowym 4,7
Inne 5,6
Nie wymienia nic 3,6

Zrodto: Urzedy skarbowe..., s. 43.

Niespela 30% badanych przyznato, ze zyczliwsze nastawienie urzednikow
poprawitoby obstuge w urzedzie. Korzystnie wptynetaby rowniez wigksza do-
stepnos¢ linii telefonicznej (20,4%) i zmiana godzin pracy urzedu (11,7%). Nie-
wielki odsetek respondentéw zwrdcit uwage na koniecznos¢ zwigkszenia liczby
urzednikow (5,7%) 1 poprawy warunkow lokalowych (4,7%). Wszystkie te od-
powiedzi jednoznacznie wskazujg na problem dostgpnosci informacji, z ktorym
borykaja si¢ podatnicy.

Druga kwestia, to kwalifikacje urzednikow — blisko 20% badanych jest
przekonanych, ze powinny one wyzsze. Uwazaja oni, ze dzigki temu otrzymywa-
ne informacje beda wyczerpujace i bardziej zrozumiate.

Podsumowujac, klienci zwroécili uwage, ze na poprawe poziomu obshugi
w urzedach skarbowych wptynie podniesienie jakosci uzyskiwanych tam infor-
macji, a wigc ich dostgpnos¢, kompletnos¢ i zrozumiato$e.

Strategia rozwoju organizacji

Pewne dziatania przyczyniajace si¢ do poprawy jakosci informacji sg wpisa-
ne w roznego rodzaju strategie rozwoju poszczeg6lnych jednostek administracji
skarbowej. Przyktadem jest Strategia modernizacji polskiej administracji podat-
kowej do roku 2004, w ktorej znalazly si¢ migdzy innymi wytyczne do informo-
wania podatnikéw o ich prawach i obowigzkach; tworzenia urzedow obstugu-



Czynniki implikujgce proces doskonalenia jakosci informacji... 71

jacych duzych podatnikéw; usystematyzowania zasad komunikacji zewnetrznej
resortu finanséw z podatnikami oraz komunikacji wewnetrznej — migdzy komor-
kami Ministerstwa Finansow oraz izbami i urzedami skarbowymi'®>. Kwestie te
sa zwigzane z dostgpnoscig informacji. Na podstawie obserwacji urzedéw skar-
bowych obstugujacych duzych podatnikéw mozna stwierdzi¢, ze zaplanowane
i podjete dziatania przyniosty bardzo pozytywny efekt. W urzedach tych pracuja
osoby specjalnie przeszkolone do obstugi duzych podmiotéw gospodarczych.
Podatnicy podkreslaja wyzsza jakos$¢ i kompleksowos¢ obstugi, gdyz tam (a nie
w urzgdach kontroli skarbowej) wyjasniajg rowniez kwestie zwigzane z kontrola
skarbowa.

We wspomnianej strategii znajduja si¢ takze zapisy dotyczace wprowadze-
nia systemu rotacji pracownikow w obrebie jednej jednostki organizacyjnej badz
miedzy jednostkami organizacyjnymi administracji podatkowej oraz rozwoju
zintegrowanego systemu szkolen i informatyzacji resortu finanséw. Sa one zatem
zwigzane z rozwojem kwalifikacji pracownikéw i informatyzacja, czyli z czyn-
nikami ktore zostaty uznane przez autorke za bardzo wazne bodzce, implikujace
doskonalenie jakos$ci informacji, i oméwione w odrgbnych punktach.

Strategia Zarzadzania Finansami Publicznymi zostata opracowana na lata
2005-2008. Program ten sklada si¢ z trzech czgsci: strategii fiskalnej, strategii
podatkowe;j i strategii zarzadzania. Jego celem jest usprawnienie procesu zarza-
dzania finansami publicznymi i funkcjonowania administracji skarbowe;j. Prze-
widuje on miedzy innymi wprowadzenie platformy rozliczen e-podatki, uprosz-
czenie systemu pobierania podatkow, reorganizacje stuzb skarbowych i celnych
oraz poprawe jakosci obstugi obywatela przez administracje skarbowa. Podobne
dokumenty, oczywiscie o nizszej randze, powstaja w izbach skarbowych i cel-
nych, urzedach skarbowych, kontroli skarbowej i celnych. W tych wszystkich
planach i strategiach nie ma, niestety wprost odniesienia do potrzeby doskonale-
nia jakosci informacji'®, jednak przyjecie tych wytycznych z pewnoscig rowniez
zaowocuje lepsza jako$cig informacji.

1S Administracja podatkowa oraz system podatkowy w Polsce. ,,Biuletyn Informacyjny MF”
2004, s. 8.

16 Nalezy nad tym ubolewa¢, gdyz problem doskonalenia jakosci informacji powinien by¢ roz-
patrywany na szczeblu strategicznym.
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Informatyzacja

Wszystkie jednostki administracji skarbowej sg objete szeroko zakrojonym
procesem informatyzacji. Wdrozono system POLTAX, informatyczny system
wspomagania kontroli podatkowej ISKOS, polskie aplikacje systeméw wymia-
ny informacji o VAT (VIES) i akcyzie (SEED), funkcjonuje portal internetowy
Ministerstwa Finansow i przewidziane sg dalsze dziatania w tej dziedzinie. Jest
oczywiste, Zze posuni¢cia te przyczyniajg si¢ rowniez do poprawy jakosci infor-
macji i wielokrotnie kwestia ta byla juz poruszana. Tu jedynie zwrocono uwa-
ge na aspekt doskonalenia procesow biznesowych w jednostkach administracji
skarbowej podczas informatyzacji tego obszaru. Wdrozenie na przyktad ISKOS
byto poprzedzone wieloma badaniami potrzeb, wymagan i oczekiwan potencjal-
nych uzytkownikéw. Zanim zaczgto przymiarki do tworzenia aplikacji, musiaty
by¢ doktadnie rozpoznane wszystkie procesy realizowane w jednostkach kon-
troli skarbowej. Ustalono ich przebieg, zakres odpowiedzialno$ci i uprawnienia
poszczegolnych pracownikow. Wiasnie te dziatania wstgpne pomogty uporzad-
kowa¢ wszystkie informacje i okresli¢ zasady ich rozpowszechniania. Zaowoco-
wato to poprawa jakos$ci informacji, przejawiajaca si¢ w takich jej cechach, jak
dostepnos¢, kompletnosé, terminowos¢ itp. Objecie tak przeorganizowanych pro-
cesOw systemem informatycznym to pewnego rodzaju gwarancja poziomu tych
atrybutéw. Mozna zatem mowi¢ o dwustopniowym procesie poprawy jakosci
informacji zachodzacym podczas informatyzacji okreslonego obszaru. W pierw-
szej fazie doskonalone sg procesy biznesowe, co przejawia si¢ w usprawnieniu
przeplywow informacyjnych i ich dostosowaniu (forma, tres¢, odbiorcy itp.) do
rzeczywistych potrzeb organizacji. Drugi etap to wdrozenie i uzytkowanie da-
nej aplikacji. Jezeli funkcjonuje ona poprawnie, to — w zaleznos$ci od jej rodzaju
— zmniejsza si¢ liczba blednie wprowadzanych danych, skraca czas dostepu do
przechowywanych informacji, zwigksza ich wiarygodnos¢ itp.

Omowione czynniki nie tworzg zamknigtej listy. Mozna ja zapewne uzu-
pemiac o kolejne. Zamierzeniem autorki byto zaprezentowanie najwazniejszych,
ktore najmocniej oddziatujg na jakos¢ informacji w jednostkach administracji
skarbowe;j.
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DETERMINANTS OF INFORMATION QUALITY PROCESS IMPROVEMENT
IN FINANCE ADMINISTRATION

Summary

Finance administration should serve people in a way to secure the optimal level of
revenue. A very well qualified staff with a newest technology and a big budget can’t do
this without quality information.

The aim of this article is to show the most important determinants of information
quality process improvement in finance administration. They ware divided on two groups:
external factors, which comes from environment, and internal — with source in finance

administration units or system.

Translated by Wiestawa Gryncewicz



