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1. Wstep

Zarzadzanie procesami staje si¢ coraz bardziej popularng metoda porzadkowa-
nia organizacji, a takze usprawniania biznesu. W praktyce, jak to wynika z obserwa-
cji autora, metoda ta, oparta na harmonizowaniu przestrzeni zdarzen w czasie, ma
réznorodne zastosowania: od sposobu postrzegania aktywnosci gospodarczej w
mniejszych firmach az do skomplikowanych systemow zarzadzania jako$cia lub
wiedza realizowanych w oparciu o zidentyfikowane (,,zmapowane”) przeptywy ma-
terii, energii lub informacji. Do takiego stanu rzeczy przyczynia si¢ zaroOwno coraz
czestsze uzyskiwanie certyfikatow ISO 9001:2000, jak i pewnego rodzaju moda na
Sposob prezentowania oraz opisu wlasnej dziatalnosci. Ten uniwersalny charakter
zastosowan idei zarzadzania procesowego jest godny polecenia w przypadku kon-
strukcji standardow i modeli dajacych si¢ zastosowaé przez powielanie u wielu
przedsigbiorcoéw. Dzieje si¢ tak w przypadku korporacji zawodowej doradcow po-
datkowych, ktorej cztonkowie prowadza dziatalno$¢ na podstawie specyficznych
przepisow prawa (ustawa o doradztwie podatkowym), wykonujac Scisle okreslone
ustugi w sposob wlasciwy dla zawodu zaufania publicznego. Zagadnienia podnosze-
nia jakosci tych $wiadczen wykonywanych przez kancelarie i biura rachunkowe za-
stuguja na szczegdlna uwage, ze wzgledu na masowy juz charakter outsourcingu
rachunkowosci i1 ewidencji fiskalnych. Szacuje sig, ze z ustug tych korzysta obecnie
okoto 400-500 tys. przedsigbiorcow.

Zwazywszy na ten fakt, celem artykutu jest podzielenie si¢ do$wiadczeniami
zdobytymi przez autora w obszarze procesowego podejscia do zarzadzania kancela-
rig doradztwa podatkowego. Doswiadczenia te wynikaja zarowno z konstruowania i
wdrazania przedmiotowych modeli oraz standardow, jak i z ich doskonalenia. Oceng
skutecznosci tych dziatan zapewnia system wskaznikow wprowadzony przy okazji
uzyskania certyfikatu zarzadzania jakoscia wedlug normy ISO 9001:2000. W tym
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miejscu nalezy podkreslic szczegdlng rolg pracownikow nauki, ktorzy poprzez
uczestnictwo we wdrozeniach systemdw opartych na tej normie przyczynili si¢ do
stworzenia jednej z nielicznych w naszym kraju platform wymiany wiedzy i infor-
macji pomiedzy przedsigbiorcami i naukowcami. Nalezy nadmieni¢, ze wtasnie ISO
9001:2000 oparte jest na ,,idei procesowej”. Przestanki zajecia si¢ tym tematem sa
zatem oczywiste. Po pierwsze, zaprezentowane poglady moga stanowi¢ inspiracje
dla praktykéw doradcow podatkowych 1 whascicieli biur rachunkowych do poszuki-
wania wlasnej $ciezki rozwojowej zarzadzania. Po drugie, stanowi przyktad proceso-
wego podejscia do branzowego modelu ustugowego, majacego rowniez swoje zro-
dta i posadowienie teoretyczne. W intencji autora niniejszy artykut to rowniez proba
zainteresowania przedstawicieli nauki problematyka zarzadzania w matych i $red-
nich przedsigbiorstwach, obecnie stanowiacych ,,s61 ziemi” polskiej gospodarki.

Pierwsza czg$¢ opracowania przedstawia specyfike ustug doradztwa podatkowe-
go w kontekscie pryncypialnych zasad metodologii procesowej. Druga czgs¢ zawie-
ra odniesienia tej metodologii w tworzonej przez S. Kuderta ekonomice doradztwa
podatkowego. Cze$¢ trzecia to opis wynikajacych z poprzednich punktow zatozen
uzytecznych w konstrukcji procesowego modelu zarzadzania kancelaria doradztwa
podatkowego.

2. Zarzadzanie procesami a specyfika doradztwa podatkowego

Przedmiotem interesujacej nas metody zarzadzania jest proces rozumiany jako
,,Zbior czynnos$ci przebiegajacych réwnolegle, warunkowo lub sekwencyjnie, prowa-
dzacych do zmiany zasobow przedsigbiorstwa na wejsciu w efekty koncowe w po-
staci produktu lub ushugi” [Cieslinski 2002b, s. 88]. Idea tego podejscia to takie
utozenie tych czynno$ci w czasie i przestrzeni, aby uzyskac¢ jak najwyzsze wartosci
dla klienta. W konteks$cie ustug miarg efektywnosci jest rowniez zadowolenie klien-
ta. W praktyce metoda ta [Perechuda 1998, s. 40] oznacza odrzucenie statycznej i
przyjecie dynamicznej optyki analizy efektywnosci dziatania, przydziat rol organi-
zacyjnych zamiast ,,zakresOw czynnosci”, przyjecie horyzontalnego uktadu struktu-
ry przedsigbiorstwa i interaktywna komunikacj¢ z otoczeniem. Celami wdrozenia
modelu o wyzej wymienionych cechach sa:

— redukcja czasu przebiegu procesow,
— redukcja kosztow procesow,
— wazrost jakosci procesow i produktoéw finalnych.

Osiagnigcie tych celow zapewniaja m.in. automatyzacja czynnosci prostych i
powtarzalnych oraz usprawnienie czynnosci, ktdre generuja najwazniejsza wartos$¢
dla ustugobiorcy.

Opisane pryncypia podejscia procesowego moga by¢ znakomicie zaadaptowane
do zarzadzania kancelarig doradztwa podatkowego. Wptyw na to majq nie tylko sil-
nie ustrukturalizowany charakter ustug $wiadczonych przez te kancelarie, ale takze
aspekty misji zawodowej i etosu doradcy jako ,,finansowego majordomusa matych i



Idea podejscia procesowego w zarzadzaniu kancelaria... 99

srednich przedsigbiorcéw”. Charakter tej profesji jako zawodu zaufania publicznego

okreslaja nastgpujace obowiazki ustanowione w ustawie o doradztwie podatkowym

[Szewc 2008, s. 168-170]:

— misja zawodowa — doradca podatkowy powinien chroni¢ interes klienta oraz
kierowac¢ si¢ w swoim dziataniu jego dobrem (znajdujemy w tym stwierdzeniu
zaskakujaca zgodno$¢ celu podejscia procesowego 1 wskazanej misji),

— bezterminowy obowigzek zachowania tajemnicy zawodowej,

— obowigzek stalego doskonalenia zawodowego,

— obowigzek przestrzegania zasad etyki zawodowej,

— obowigzek ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej,

— zasady dostepu do zawodu i organizacji samorzadu.

Wszystkie wymienione powinnosci, ktérym podlegaja doradcy podatkowi, stuza
zabezpieczeniu ich klientow przed ryzykiem zwigzanym ze znaczng przewaga wie-
dzy, ktora legitymuje si¢ ustugodawca. W kontekscie podejscia procesowego moze-
my uznaé, ze wlasciwe wypetienie tych obowiazkéw wptywa na jako$¢ swiadczo-
nych ustug, a zatem czesto stanowi odpowiedz na pytanie: ,,po co usprawniac
procesy”?

Idea podejscia procesowego polega rowniez na identyfikacji celow dziatania w
obszarze realizowanej misji. Takie podej$cie wyzwala dodatkowa energi¢ potrzebna
do kreowania i realizacji usprawnien skierowanych na oszczedno$¢ czasu i kosztow,
a przede wszystkim na podnoszenie jakosci.

W doradztwie podatkowym prawne sformalizowanie obszaru misji zapewnia za-
wodowa jako$¢ 1 w naturalny sposob sprzyja przyjeciu optyki procesowe;.

Innym czynnikiem sprzyjajacym wdrozeniu zarzadzania procesowego w kance-
larii jest charakter realizowanych ustug. Do przedstawionych $wiadczenia realizo-
wanych w ramach tych kancelarii naleza:

1) prowadzenie ewidencji podatkowych,

2) prowadzenie rachunkowosci,

3) sporzadzanie deklaracji podatkowych,

4) prowadzenie spraw kadrowych i w obszarze ubezpieczen spotecznych,

5) prowadzenie postgpowan podatkowych,

6) reprezentowanie klientow przed sadem administracyjnym,

7) porady podatkowe i sporzadzanie opinii,

8) doradztwo w zakresie zarzadzania finansami, ekonomii i informatyki.

Specyfika ustug polegajacych na prowadzeniu rachunkowosci i ewidencji podat-
kowych polega na wykonywaniu wielu $cisle okreslonych i powtarzalnych czynno-
$ci, co sprzyja ich utozeniu w procesy. Dotyczy to rowniez prowadzonych w $cisle
okreslonej procedurze postgpowan i spraw sadowych. Aby zapewni¢ odpowiednia
jakos¢ wykonywanych ustug, nalezy wszystkie sktadajace si¢ na nie czynnosci uto-
zy¢ wedtug logicznego wzorca merytorycznego, a takze nada¢ im terminy wykona-
nia, co wynika z przepisow prawa podatkowego i bilansowego (np. termin zlozenia
deklaracji, termin zamknigcia ksiag). Takie podejscie, wynikajace roéwniez z prag-
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matyki zawodowej (tworzenie wzorcOw 1 matryc, potrzebne jest np. w przypadku
zmiany personalnej), pozwala w naturalny sposob zidentyfikowac i opisaé procesy
ustugowe realizowane w kancelarii doradztwa podatkowego.

Trzecim czynnikiem przemawiajacym za wykorzystaniem podej$cia procesowego
w zarzadzaniu kancelarig sa zmiany w sferze gospodarczej w Polsce i na $wiecie pole-
gajace m.in. na intensyfikacji procesow globalizacyjnych i wzro$cie roli outsourcingu.
Do zmian tych przyczyniaja si¢ nastgpujace zjawiska [Perechuda 1998, s. 40]:

rosnace turbulencje otoczenia i wngtrza firmy,

— wzrost ztozono$ci procesdéw wewngtrznych 1 zewngetrznych,
— deregulacje systemu konkurencji rynkowe;j,

— indywidualizacja potrzeb i oczekiwan klienta,

—  krotszy cykl zycia produktow,

— wzrost znaczenia zasobow niematerialnych,

— automatyzacja komunikacji (Internet),

— wymagania nowego marketingu.

Doradcy podatkowi jako przedsigbiorcy i uczestnicy rynku, aby na nim prze-
trwac, powinni dostosowac si¢ do nowych warunkow. W ich przypadku istotne dla
nich zmiany dokonaty si¢ w trzech obszarach.

I. Rozwéj outsourcingu wptywa na powierzanie kancelarii coraz wigkszego
zakresu $wiadczen. W konsekwencji prosta ustuga ksiggowa przeksztalcita si¢ w
ushuge kompleksowa. Klient wymaga nie tylko zaksiggowania dokumentéw i przy-
gotowania deklaracji, ale takze sporzadzenia wszelkich rozliczen parapodatkowych,
optymalizacji podatkowej, zatatwienia wszelkich spraw formalnych i przejecia ry-
zyka popehienia biedu.

I1. Procesy globalizacyjne doprowadzily do znacznego przyrostu bezposred-
nich inwestycji zagranicznych, w tym zwigkszenia liczby spotek z udziatem kapitatu
zagranicznego, poszukujacych kompetentnego outsourcingu rachunkowo-podatko-
wego na rynku krajowym. W tym przypadku, aby pozyska¢ klienta, ktory funkcjo-
nuje w nie znanym sobie otoczeniu prawnym i rynkowym, firma doradcza musi re-
alizowa¢ ustugi kompleksowe.

III. Zwigkszenie si¢ stopnia skomplikowania prawa podatkowego i bilanso-
wego, w szczegolnosci po przystapieniu Polski do Unii Europejskiej, tworzy zapo-
trzebowanie na ustugi ztozone, o daleko wigkszym niz dotychczas stopniu trudnosci.
Dotyczy to zarowno migdzynarodowego prawa podatkowego, transformacji spra-
wozdan finansowych do warunkow standardow zagranicznych, jak i problematyki
fuzji, podzialow oraz zmian formy organizacyjno-prawnej przedsigbiorcow. Nalezy
nadmieni¢, ze zmiana ta odbyta si¢ w ciagu jednego dnia (1.05.2004 r.).

Transformacja prostych §wiadczen w ustugi kompleksowe i ztozone wptyneta
rowniez na poszukiwanie w kancelariach metod usprawniania zarzadzania i organi-
zacji pracy. Charakter nowych produktéw sktania do inwentaryzacji i porzadkowa-
nia realizowanych w ich ramach czynnosci. I w tym wypadku bardzo przydatna
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moze by¢ implementacja odpowiednich procesow. Doswiadczenia autora pozwalaja
postawi¢ hipoteze, ze w wielu kancelariach zwrocono juz na to uwagg.

Istnieja zatem trzy wazne przyczyny przemawiajace za tym, ze podejscie proce-
sowe w doradztwie podatkowym moze by¢ naturalng i skuteczng metodologia zarza-
dzania:

1) misja zawodowa i obowiazki korporacyjne, ktore poprzez optyke kreowania
wartosci dla klienta sprzyjaja jakosci ustug;

2) rytm ustugowy oparty na prawnych i systematycznych wzorcach dziatania, w
tym na $cistych terminach, logice merytorycznej i porzadku wykonywanych czyn-
nosci, o roznym charakterze i stopniu trudnosci;

3) realizacja ustug o coraz wigkszym stopniu skomplikowania, a zatem wymaga-
jaca nadzoru i zarzadzania ich przebiegiem.

Tabela 1. Relacje migdzy zarzadzaniem procesami a specyfika doradztwa podatkowego

Cele doradztwa podatkowego Atrybuty zarzadzania procesami
Specyfika zawodu doradcy podatkowego |— nastawienie na wartosci dla klienta
— obowiazki zawodowe — nastawienie na wzrost jakosci ustug
Rytm ustugowy — automatyzacja dziatalnosci — redukcja kosztow i czasu

przebiegu procesow
— horyzontalny uktad struktury kancelarii

Zarzadzanie uslugami kompleksowymi — przydziat r6l
i ztozonymi — interaktywna komunikacja z otoczeniem

Zrodto: opracowanie wiasne.

Hipotetyczne relacje migdzy specyfika doradztwa podatkowego a zarzadzaniem
procesami pomaga zrozumiec tab. 1.

3. Doradztwo podatkowe jako proces

Komplikowanie si¢ warunkéw prawnych i rynkowych funkcjonowania przed-
sigbiorcéw spowodowato istotny przyrost zapotrzebowania na ustugi niematerialne
(doradcze). Szczegolnego znaczenia nabiera outsourcing czynnosci, funkcji i proce-
sow wspierajacych. W niektorych krajach odpowiedzia na to zapotrzebowanie jest
rozwoj ustug doradztwa podatkowego i rachunkowosci. Tak dzieje si¢ np. w Niem-
czech, gdzie prawie 70 tys. doradcéw podatkowych obstuguje ponad 2 min przedsig-
biorstw. Nic tez dziwnego, ze w kraju tym naukowcy zajmuja si¢ badaniem tego
segmentu rynku. Szczegdlnego znaczenia nabiera tworzona teoria doradztwa podat-
kowego. Jeden z jej tworcow S. Kudert wskazuje na znaczenie ujecia procesowego
zardwno w warstwie definicyjnej, jak i w opisie zjawisk modeli oraz relacji. Dotyczy
to m.in. nastgpujacych zagadnien.

1. Samo doradztwo postrzegane jest jako proces rozwiazywania problemu, prze-
biegajacy migdzy uslugodawca a klientem [Kudert 2002, s. 26].
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2. Ustuga doradztwa podatkowego ma trzy wymiary: potencjat, procesowosc i
wynik [Kudert 2002, s. 33].

3. Zawsze w realizacji ushugi doradztwa podatkowego aktywnie uczestniczy
klient, ktory poprzez jako$¢ dostarczanych informacji wspotdecyduje o mozliwo-
$ciach wykonania $wiadczenia (potencjale ustugowym), jakosci procesu i samym
wyniku. W tym aspekcie na podkreslenie zastuguje ogdlna zasada sformutowana
przez Kuderta: ,,To wzajemne oddziatywanie moze zosta¢ ujgte jako dwustronny
proces bezposredniej komunikacji i dlatego odpowiada regutom ogoélnej teorii ko-
munikacji” [Kudert 2002, s. 33].

4. Wyro6znione zostaly dwa podstawowe typy procesow doradczych:

— doradztwo jako prawie autonomiczny proces rozwigzywania problemu w sytu-
acji, w ktorej ,klient prawie w ogodle nie jest wlaczony do procesu $§wiadczenia
ustugi, badz tez jego poszczeg6lnych faz, a rozwiazywanie wszelkich zadan zo-
staje przerzucone na doradcg” [Kudert 2002, s. 53],

— doradztwo jako w petni interaktywny proces rozwiazywania problemu, gdzie ,,za-
réwno doradca, jak i klient wnosza swoja wiedze do procesu doradczego i sa w
roéwnym stopniu autorami rozwiazywania problemu” [Kudert 2002, s. 54]. W tym
przypadku znaczenie komunikacji w tym procesie zostato takze wyr6znione: ,,Dla
typu II olbrzymie znaczenie ma rozmowa migdzy doradca a klientem. Oznacza
to, ze umiejgtnosci socjalne doradcy powinny by¢ tutaj znacznie silniej rozwi-
nigte niz w doradztwie typu I’ [Kudert 2002, s. 54].

5. Doradztwo w wymiarze praktycznym stanowi interaktywny proces komuni-
kacji, oparty na czterech regutach:

— porozumienia jako warunku, a reakcji jako kontroli przebiegu komunikacji,

— celow, ktore komunikujacy si¢ chca osiagnaé,

— odpowiedniego uwzglednienia sfery tresci i sfery relacji,

— wymagan stawianych nosnikom komunikacji [Kudert 2002, s. 76].
Zaprezentowane podejscie do interesujacych nas ustug moze stuzy¢ do sformu-

fowania fundamentalnych zasad konstrukcji modelu zarzadzania procesami w kan-

celarii. Zdaniem autora najwazniejsze znaczenie w tym aspekcie maja trzy nastgpu-
jace zasady.

I. Traktowanie doradztwa podatkowego jako interaktywnego procesu komunika-
cji. Zasad ta nie tylko rozciaga si¢ na sfer¢ rozwiazywania probleméw (konsultacje
lub pisemne opinie), lecz dotyczy w réwnym stopniu ustugi prowadzenia rachunko-
wosci lub ksiag podatkowych. Doradztwo jest rowniez czgsto ingerencja w procesy
decyzyjne klienta [Kudert 2002, s. 44].

II. Klient w procesie doradztwa podatkowego to prosumer (producer/consumer),
a wigc osoba, ktéra jednoczesnie wspotksztattuje jakos¢ ustugi i ocenia ja jako kon-
sument [Kudert 2002, s. 80].

III. Klienci bedacy matymi lub $rednimi przedsigbiorcami moga nie posiadac
dostatecznych kwalifikacji menedzerskich lub potrzebnej wiedzy o zarzadzaniu.
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Oznacza to, ze beda oni oczekiwa¢ od doradcy podatkowego réwniez doradztwa
ekonomicznego [Kudert 2002, s. 85].

7 rozwazan tych nalezy wysnu¢ jeszcze jeden istotny dla podejscia procesowego
wniosek: outsourcing doradztwa podatkowego i rachunkowosci oznacza transforma-
cje zazwyczaj pomocniczego (wspierajacego) procesu klienta do kancelarii doradz-
twa podatkowego, gdzie uzyskuje on atrybut procesu podstawowego. Umozliwia to
takie zarzadzanie tym procesem, ktore sprzyja wzrostowi jego efektywnosci.

4. Podstawy konstrukcji procesowego modelu
doradztwa podatkowego

Kluczowym zalozeniem procesowego zarzadzania organizacjami jest uzyskanie
wartosci dla klienta. Chodzi tu przede wszystkim o oparte na pewnym porzadku
utozenie elementow procesu w czasie, a takze wprowadzenie pomiaru efektywnosci
dziatan (jakosci produktow i ustug). W przypadku ustug doradztwa podatkowego
dobrym wzorcem pozwalajacym na implementacje¢ idei ,,wartosci dla klienta”, sta-
nowigcym rowniez matrycg konstrukcyjna modelu zarzadzania, moze by¢ formuta
zaproponowana przez W. Cieslinskiego [Cieslinski 2002a, s. 194] oparta na proceso-
wej triadzie: koszty, czas, jako$¢. Formuta ZOZ sktada si¢ z trzech determinant (kie-
runkow, celow):

1) zabezpieczenia dziatalnosci klienta przed ryzykiem podatkowym i zwigza-
nym z jako$cig informacji o wynikach jego dziatalnosci (koszty),

2) odciazenia klienta od wykonywania pracochtonnych i zbiurokratyzowanych
czynnosci w zakresie rachunkowosci i rozliczen podatkowych (czas),

3) zapewnienia klientowi odpowiedniej wiedzy oraz wsparcia w podejmowaniu
decyzji biznesowych (jakos¢).

Przyjecie tych celow pozwala na uporzadkowane i efektywne zarzadzanie pro-
cesem ushugowym w kancelarii poprzez:

— zaadresowanie celu istnienia kancelarii, niezbedne w kreowaniu $§wiadomosci i
kierunkéw rozwoju personelu,

— tworzenie narze¢dzi weryfikujacych prawidtowos¢ rozliczen i ksiggowan,

— konstrukcje systemu raportowania i komunikacji z klientem,

— automatyzacj¢ czynnosci powtarzalnych (zastosowanie aplikacji rozliczenio-
wych, bazy standardow, pism prawnych, opinii i informacji merytorycznych),

— standardy skutecznej komunikacji ze skarbowoscia,

— tworzenie procedur ustugowych,

— standardy usprawniania procesu.

Proces doradztwa podatkowego przebiega w trzech warstwach, dlatego w jego
konstrukcji mozna wydzieli¢ trzy $ciezki wykonawcze:

— $ciezke formalng zwigzang z obowigzkami deklaracyjno-informacyjnymi oraz
terminami ich realizacji, stanowiaca zewngtrzny porzadek narzucony na rytm
realizacyjny procesow,
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— $ciezke produktowa — ciag czynnosci, dokumentow i decyzji realizowanych w
ramach gtdwnego procesu ustugowego kancelarii, podlegajaca ciagtemu uspraw-
nianiu i odpowiedniej automatyzacji,

— $ciezke komunikacyjna — jako zespot standardow okreslajacych styl i sposob
kontaktowania sig z klientem, a takze instytucjami zewngtrznymi (np. urz¢dami
skarbowymi).

Szczegbdlnego znaczenia (o czym juz byta mowa w punkcie 2) w interesujacym
nas przypadku nabiera trzeci element. Praktyka wykonywania zawodu doradcy po-
datkowego to w gtownej mierze sprzedawanie wiedzy i informacji. Ewolucja ustug
»inteligentnych” wskazuje na rosnaca role przekazu, ktory stat si¢ istotnym elemen-
tem marketingu. Klient powinien otrzymac¢ odpowiednio ,,opakowana” wiedzg, kto-
rej potrzebuje w danym momencie i ktora stanowi dla niego warto$¢. Atrybutem ta-
kiego produktu staje si¢ uprzednio zaprojektowany i zrozumiaty sposob przekazu. W
przypadku statej wspolpracy z klientem przekaz ten mozna utozy¢é w proces (lub
sciezke w procesie), ktéry mozna wciaz doskonali¢. Przyktadowym rozwiazaniem
moze by¢ model oparty na uzyskiwaniu harmonii migdzy potrzebami ustugobiorcy
a oferowanym produktem [Szewc 2008, s. 183-184]. Udziat klienta w procesie do-
radztwa podatkowego jest szczegdlnie intensywny w czterech sytuacjach: przekazy-
wania dokumentow i informacji, uzgodnien w fazie wykonywania ustugi, odbioru
wykonywanej ushugi, a takze w trakcie konsultacji czy narad. Dziatania usprawnia-
jace i kreujace warto$¢ w tych przypadkach realizowane sa w oparciu o uzyskiwane
zgodnosci:

— zgodnos$¢ I — budowanie $wiadomosci klienta dotyczacej roli rzetelnego i termi-
nowego przekazywania dokumentow i informacji (synergia przekazu informacji
i jakosci ustug),

— zgodnos¢ I — edukowanie klienta w ramach procesu ustugowego (synergia ocze-
kiwan w zakresie optymalizacji obcigzen fiskalnych i dazenia do ograniczania
ryzyka podatkowego),

— zgodnos$¢ Il — migdzy potrzebami klienta i otrzymanym produktem (synergia
oczekiwan i jakosci produktu),

— zgodno$¢ IV — klient zadowolony z ustug i lepiej wyedukowany efektywniej
wspotpracuje z doradca przy podejmowaniu decyzji (synergia zadowolenia i
wzrostu jakos$ci ushug).

5. Zakonczenie

Podejscie procesowe jest doskonata propozycja metody zarzadzania w kancela-
riach doradztwa podatkowego i w biurach rachunkowych. Specyfika produktowa
tych organizacji pozwala na naturalne wyodrgbnienie procesow. Outsourcing tych
ustug opiera si¢ na transferze czynnosci, ktore stanowia uboczna dziatalnosé¢ przed-
sigbiorcow. Dodatkowo w naszym kraju o nadmiernie skomplikowanym systemie
prawa, restryktywnych podatkach i niepotrzebnym zbiurokratyzowaniu sfery admi-
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nistracyjnej przekazywanie specjalistycznej firmie ksiag i rozliczen fiskalnych ogra-
nicza rowniez ryzyko dziatalno$ci i pozwala na znaczne zaoszczgdzenie czasu. Pro-
cesy ustugowe realizowane w kancelariach i biurach rachunkowych maja charakter
podstawowy. Takie podejscie utatwia ich usprawnienie w duchu koncentracji na
uzyskiwaniu korzysci dla klienta. Bez outsourcingu realizacja tej idei jest najcze-
$ciej niemozliwa. Projektujac procesy i zarzadzanie nimi w interesujacych nas orga-
nizacjach, nie sposob pomina¢ aspektu komunikacji z klientem. Zdaniem autora wy-
odrgbnienie tego obszaru i nadanie mu szczeg6lnego znaczenia jest tu koniecznym
warunkiem sukcesu.
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THE IDEA OF A PROCESS APROACH IN A TAX CONSULTING OFFICE
MANAGEMENT

Summary

The specificity of working in a tax consulting office creates conditions for using process manage-
ment and it happens in a natural way. Law regulations and legal proceedings strongly determine rhythm
of tax office activities. This kind of work is subordinated to market regulations and marketing rules.
One can say that tax advising is a process of communications and knowledge transfer to clients. Basic
elements of this process are: value for clients, knowledge, qualifications and experience, way of com-
munication. These actions should be made more efficient in accordance with the idea of process man-
agement. In this range, the author shows a model of tax advising process where communication with
the client has the most important meaning.
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