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ANALIZA I OCENA JAKOSCI ZASOBOW
INFORMACYJNYCH W URZEDACH SKARBOWYCH
W POLSCE

1. Wstep

W zwiazku z tempem zmian w otoczeniu i wewnatrz samych organizacji sku-
tecznos¢ wykorzystania posiadanych informacji zalezy w duzej mierze od ich jako-
$ci. Jakos¢ informacji trzeba mierzy¢, aby wszyscy uzytkownicy mieli pewnos¢, ze
operuja doktadnymi zasobami. W przypadku niezadowalajacej oceny nalezy podja¢
dzialania zmierzajace do poprawy i doskonalenia. Koszty postugiwania si¢ infor-
macjami o niskiej jako$ci sa bowiem wysokie. Jest to zwiazane z koniecznoscia
korekty lub ponownego wykonywania okreslonych operacji, czego konsekwencja
jest strata czasu, pieni¢dzy, materialow i innych zasoboéw [English 1999]. Decyzje
podjete na podstawie ztych jakosciowo informacji moga spowodowac nieodwracal-
ne, wrecz katastrofalne skutki.

Celem artykutu jest zwrdcenie uwagi na t¢ problematyke oraz przedstawienie
wynikow badan dotyczacych jakosci informacji w urzedach skarbowych w Polsce.
Jako obszar badawczy wybrano administracj¢ skarbowa za wzgledu na znaczenie
wiasciwej jakosci informacji dla sprawnego funkcjonowania tego sektora i catego
panstwa.

2. Charakterystyki jakosci informacji

L. English [1999, s. 22] wyr6znia inherentng i pragmatyczna jakos$¢ informa-
cji. Inherentng jako$¢ informacji utozsamia on z doktadnos$cia danych tworzacych
informacj¢ (data accuracy). Jest to stopien, w jakim dane te doktadnie odzwiercie-
dlaja, opisuja rzeczywisty obiekt, ktorego dotycza (correctness of facts). Pragma-
tyczna jakos$¢ informacji to stopien uzyteczno$ci informacji, stopien, w jakim in-
formacja umozliwia odbiorcy skuteczne i efektywne osiggnigcie zatozonych celow
(degree of usefulness).
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Positkujac si¢ przedstawionymi definicjami oraz wieloma innymi ujeciami za-
czerpnigtymi z licznych pozycji literaturowych dotyczacych problematyki jakosci
oraz teorii informacji, w pracy przyjeto, iz jakos¢ informacji odzwierciedla sto-
pien spelnienia przez niag wymagan uzytkownika.

Stwierdzenie to taczy w sobie cechy jakosci informacji zarowno inherentne, jak
i pragmatyczne. Aby w petni sprosta¢ wymaganiom odbiorcy, okreslona informacja
musi bowiem nie tylko doktadnie opisywac rzeczywistos¢, ale rownocze$nie miec
inne cechy, ktore sprawia, ze bedzie ona uzyteczna. Ponadto definicja ta:

e stawia uzytkownika informacji na centralnym miejscu,

e akcentuje fakt, iz jako$¢ informacji jest pojeciem subiektywnym, uzaleznionym
od oczekiwan odbiorcy,

e wskazuje, iz jako$¢ informacji jest kategoria dynamiczna, zmienng w czasie,
podobnie jak zmieniaja si¢ potrzeby uzytkownikow.

W literaturze przedmiotu nie ma jednolitego katalogu cech okreslajacych infor-
macj¢ wysokiej jakosci. Zaréwno w publikacjach z lat 80. 1 90., jak i w tych najnow-
szych krajowych i zagranicznych probuje sig ustali¢ liste atrybutéw przynaleznych
temu pojeciu (por. [Langefors 1980; Stefanowicz 2004; Sundgren 1973]). Sposob
doboru cech jakosciowych informacji oraz rozumienie tre$ci kazdej z nich zaleza od
uzytkownika informacji. Jego cechy osobowosciowe, wiedza i do§wiadczenie wpty-
waja na postac katalogu atrybutéw jakosciowych i na ich wartosciowanie.

Pracownicy urzedoéw skarbowych wybrali 10 atrybutéw sposrod zaprezentowa-
nych cech. Naleza do nich: aktualno$¢, doktadnosc¢, dostepnosé, jednoznacznos$é,
kompletnosé, rzetelnos¢, terminowos$é, uzytecznosé, wiarygodnos¢ i zrozumiato$é.
Uznali oni, ze cechy te sa istotne z punktu widzenia efektywnego wykonywania
przez nich obowiazkéw zwiazanych z obstuga petentéw oraz z realizacja wewngetrz-
nych procedur urzgdowych.

3. Opis procedury badawczej

Badania prowadzono w kilku etapach w siedmiu urzedach skarbowych w woje-
wodztwie opolskim. Najpierw w trakcie rozmow, wywiadow oraz analizy udostgp-
nionej dokumentacji dokonano identyfikacji procesow realizowanych w urzedach
skarbowych. Nastepnie wérdd pracownikdéw zajmujacych stanowiska kierownicze
przeprowadzono ankiet¢ na temat wplywu poszczegdlnych proceséw na wyniki
osiagane przez urzad (ankieta nr 1)'. Kolejne dwie ankiety pozwolily na zidentyfi-
kowanie najwazniejszych zdaniem urzednikow cech jakosciowych poszczegolnych
komunikatéw (nr 2) oraz cech istotnych w opinii petentow (nr 3). Cechy te zosta-
ly nastgpnie wykorzystane do budowy ankiet nr 4 (skierowanej do pracownikow
urzedow skarbowych) i nr 5 (skierowanej do petentow). Dzigki ich uzyciu oceniono

! Wyniki tego etapu badan opisano w artykule ,,Identyfikacja proceséw informacyjnych realizo-
wanych w urzgdach skarbowych w Polsce” zamieszczonym w niniejszej publikacji.
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jakos¢ komunikatéw. Podczas calego badania przeprowadzono 91 ankiet i dziesiat-
ki wywiadow. Wywiady i ankiety prowadzono osobiscie lub przez telefon. Dzigki
temu w kazdym z przypadkow uzyskano 100% odpowiedzi od tych respondentow,
do ktorych udato si¢ dotrze¢. Ze wzgledu na ograniczona objgtos¢ artykutu zosta-
na w nim zaprezentowane tylko wyniki tych dwodch ostatnich ankiet. Szczegdétowo
omowiono je w pracy [Gryncewicz 2007].

4. Analiza zasobow informacyjnych

W trakcie badan okazalo si¢, ze najwigkszy wptyw na wyniki osiagane przez
pracownikow urzedu maja nastgpujace procesy, ktore jednoczesnie najbardziej an-
gazuja ankietowanych:

e naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania podatku dochodowe-
go od 0s6b fizycznych,
e naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania podatku VAT.

Przebiegaja one w zblizony sposdb, a réznia si¢ tylko rodzajem wykorzystywa-
nych dokumentéw oraz miejscem w systemie, gdzie sa zapisywane dane z deklara-
cji lub zeznan podatkowych. Poza tym w pierwszym procesie uczestnicza komorki
podatkowe odpowiedzialne za podatek dochodowy od 0s6b fizycznych, a w drugim
— za podatek VAT. Komorki rachunkowosci podatkowej biora udzialt w obu proce-
sach; ich zadaniem jest ksiggowanie poszczegdlnych dokumentdéw niezaleznie od
tego, jakiego podatku dotycza.

W przypadku podatku od towarow i ustug podatnik za kazdy miesiac sktada
stosowna deklaracjg. Natomiast odno$nie do podatku dochodowego od 0séb fizycz-
nych moze by¢ sktadana deklaracja i/lub roczne zeznanie podatkowe?. Przebieg tych
procesow zalezy wilasnie od tego, jaki rodzaj dokumentdéw je zainicjuje, a nie od
tego, jakiego podatku dotycza. W przypadku podatku VAT jest tylko jeden wariant
przebiegu tego procesu (rys. 1), natomiast obstuga podatku dochodowego od oséb
fizycznych moze by¢ dwojaka (rys. 2 i rys. 3).

Mozna zauwazyc¢, iz procesy te maja rowniez zblizony przebieg niezaleznie od
tego, czy podatnik sktada deklaracje, czy zeznanie podatkowe. W tym drugim przy-
padku pojawiaja si¢ dodatkowe operacje kontrolne oraz procedura zwiazana z doko-
nywaniem zwrotu nadptaty podatku.

Po wptynigciu jednego z tych formularzy przekazywany jest on do wlasciwej ko-
morki podatkowej. Tam, po wstepnej kontroli, rejestrowany jest w systemie POLTAX.
W procesie zwiazanym z rocznymi zeznaniami wyst¢puje w tym miejscu jeszcze
dodatkowy blok kontrolny, w ktéorym dokonuje si¢ walidacji zeznan. Nastgpnie dla
okreslonej partii dokumentow tworzony jest zbiorczy rejestr przypisdw/odpisow.

2 Osoby fizyczne prowadzace dzialalno$¢ gospodarcza sa zobowiazane do sktadania comie-
sigcznych deklaracji podatkowych oraz rocznego zeznania, natomiast osoby fizyczne nieprowadzace
dzialalnosci gospodarczej sktadaja tylko roczne zeznania.
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Rys. 1. Schemat przebiegu procesu zwiazanego z obstuga podatku VAT

Zrédto: opracowanie wilasne.
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Rys. 2. Schemat przebiegu procesu zwiazanego z obstuga deklaracji na zaliczke miesigczna
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Zrédto: opracowanie wiasne.



Analiza i ocena jako$ci zasobow informacyjnych w urzedach skarbowych w Polsce

101

*

Komoérka podatkowa ‘

Komérka podatkowa
Komérka podatkowa

Komérka podatkowa ‘

Kontrola wstepna

Komérka podatkowa

Czy sa bledy?

Zwrdcenie sig do podatnika
2 prosba o wyjasnienia

Podatnik ‘

Wyjasnienie

Komorka podatkowa

Komorka
rachunkowosci

Kontrola kompletnosci
rejestru zeznan rocznych

Komorka
rachunkowosci
podatkowej

Komérka
rachunkowosci

Komoérka podatkowa

Czy sa bledy? Wyjasnianie niezgodnosci

Zestawienie
z banku

Czy zobowigzania Wyjasnianie Komérka )
sg rowne wptatom? niezgodnosci rachunkowosci
podatkowej

Zaksiggowanie przypisow/odpisow
na kontach podatnikéw

Komérka
rachunkowosci
podatkowej

Wprowadzenie do systemu
informacii o zaksiegowaniu
zeznan rocznych

Komérka
rachunkowosci
podatkowej

Czy rejestr
zawiera odpisy?

Sprawdzenie czy podatnik
nie ma zalegtosci
w innych podatkach

Komérka
rachunkowosci
podatkowej

Komérka
rachunkowosci
podatkowej

Rys. 3. Schemat przebiegu procesu zwiazanego z obstuga rocznych zeznan podatkowych

Dokonanie zwrotu
i odnotowanie tego w systemie
Przekazanie rejestru i zeznan
do komorki podatkowej

w urzegdzie skarbowym

Zrédto: opracowanie wilasne.



102 Wiestawa Gryncewicz

Po wydrukowaniu rejestr wraz z dokumentami zrédtowymi przekazywany jest do
komorki rachunkowosci, gdzie bedzie stanowi¢ podstawe dokonania odpowiednich
zapisdw na kontach podatnikéw. Zanim to jednak nastapi, kontrolowana jest kom-
pletno$¢ dostarczonego rejestru. Jesli pojawia si¢ niezgodnosci, to sa one wyjasniane
z wlasciwa komorka podatkowa. Pracownik komoérki rachunkowosci musi jeszcze
porownaé kwoty znajdujace si¢ w rejestrze z faktycznymi wptatami podatnikow.
Jezeli nie ma rozbieznosci (badz zostana one wyjasnione), to nastgpuje zaksiggowa-
nie na kontach podatnikéw kwot przypisu/odpisu (wptata, nadptata lub zero) oraz
dokonanie adnotacji o tym fakcie na deklaracji lub zeznaniu w rejestrze i w syste-
mie POLTAX. Tutaj konczy si¢ proces zwiazany z obstuga deklaracji dotyczacych
podatku dochodowego od 0so6b fizycznych i zaksiggowane dokumenty wraz z reje-
strem wracaja do komorki podatkowe;.

W przypadku rocznych zeznan nalezy pod koniec sprawdzi¢, czy w rejestrze
sa jakie$ kwoty odpisow. Jezeli tak, to trzeba uruchomi¢ procedure sprawdzania,
czy dany podatnik nie ma zalegtosci w innych rodzajach podatkéw. Naczelnik lub
pracownik przez niego upowazniony, po otrzymaniu stosownych informacji i do-
kumentéw, podejmuje decyzje o dokonaniu zwrotu lub przerachowaniu nadptaty na
zaleglo$¢. Decyzja ta jest realizowana i odnotowywana w systemie POLTAX, a ze-
znania wraz z rejestrem zwracane sg do wlasciwej komorki podatkowe;.

Deklaracje odnosnie do podatku od towarow i ustug moga takze zawiera¢ od-
pisy. Podlegaja one jednak bezwzglednemu zwrotowi na konto podatnika. Ten fakt
réwniez zapisuje si¢ w systemie i, podobnie jak wyzej, rejestr z zaksiggowanymi
deklaracjami przekazuje si¢ do komoérki podatkowe;.

W opisanych procesach wykorzystuje si¢ badz generuje informacje tego samego
rodzaju. W wigkszo$ci maja one posta¢ zwartych dokumentow lub opracowan, ale
sa to rdwniez pisma, ktore nie majq jednolitej formy. Zgodnie z przyjetym pode;j-
$ciem wszystkie one beda traktowane jako komunikaty w rozumieniu teorii info-
logicznej®. Najwazniejsze z nich zostaty zaznaczone na schematach ilustrujacych
przebieg poszczegélnych proceséw, a w dalszej czesci tekstu przedstawiono ich
krotka charakterystyke:

1. Formularze. Pod tym hastem kryja si¢ wszelkie deklaracje i zeznania, jakie
podatnicy sktadaja w urzedach skarbowych w zwiazku z podatkiem VAT lub podat-
kiem dochodowym od 0so6b fizycznych. Sa to m.in.: PIT 4, PIT 5, PIT 5L, PIT 16,
PIT 28, PIT 36, PIT 36L, PIT 37, PIT 40, VAT 7, VAT 7K, VAT 8, VAT 9, VAT 10,
VAT 11, VAT 12 i inne.

2. Podrecznik uzytkownika systemu POLTAX. Jest to podrecznik zawieraja-
cy opisy wszystkich procedur, ktore moga by¢ wykonywane w systemie POLTAX.

3. Rejestr przypiséw/odpisow. Po wprowadzeniu do systemu okreslonej partii
deklaracji lub zeznan tworzy i drukuje si¢ zbiorcze zestawienie wykonanych opera-

3 Sa to wyselekcjonowane podzbiory komunikatéw dostarczajace grupowej informacji na okre-
$lony temat.
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cji zwane rejestrem. Zawiera on podstawowe dane podatnika oraz informacje o tym,
czy ze ztozonych dokumentéw wynika wptata czy nadptata.

4. Zestawienie z banku. Jest to wykaz wszystkich operacji (wptat i wyptat)
wykonywanych na koncie urzedu skarbowego. Obecnie dzigki bankowosci elektro-
nicznej oraz dostepowi urzedow skarbowych do Internetu zestawienie takie jest dru-
kowane z jednodniowym opdznieniem. Oznacza to, iz zawiera ono spis wszystkich
operacji wykonanych do dnia poprzedzajacego sporzadzenie takiej informacji.

5. Ustawy. Sa to wszystkie przepisy, ktore reguluja zasady rozliczen podatni-
kéw z budzetem panstwa w zakresie podatku VAT oraz podatku dochodowego od
0s6b fizycznych. Sa to m.in. ustawa o podatku dochodowym od oséb fizycznych,
ustawa o podatku od towardéw i ushug oraz ich interpretacje.

6. Zasady ksiegowania. Jest to rozporzadzenie regulujace zasady rachunko-
wosci 1 planu kont dla prowadzenia ewidencji podatkéw i niepodatkowych nalez-
nos$ci budzetowych przez urzedy skarbowe [Rozporzadzenie Ministra Finansow...
2000].

7. Pisma podatnikéw (wyjasnienia). W przypadku analizowanych procesow
pisma te dotycza niejasnosci badz niescistosci w zlozonych deklaracjach lub rocz-
nych zeznaniach.

8. Pisma urzedowe. W uzasadnionych przypadkach urzad wystepuje w formie
pisemnej do podatnika z prosba o ztozenie niezbednych wyjasnien.

Nalezy jeszcze podkresli¢, ze formularze wystepuja niejako w dwodch formach.
Pracownicy urzedow utozsamiali je z wypetnionymi przez podatnikow dokumen-
tami, natomiast petenci traktowali je jako puste druki, ktore musza oni wypelniac.
W ujeciu infologicznym sa to zatem dwa odmienne komunikaty.

Wymienione rodzaje komunikatow zostaly wykorzystane w trakcie badania
wstepnego, tzw. ankiet pilotazowych. Uczestnikéw analizowanych procesow pytano
o to, jakie cechy jakoSciowe sg istotne w przypadku poszczegolnych komunikatow
wystepujacych w tych procesach. Badanie to przeprowadzono wsrdd pracownikow
(ankieta nr 2) i petentow urzedoéw skarbowych (ankieta nr 3).

Wyniki uzyskane z tych dwoch ankiet pilotazowych pozwolily na zidentyfiko-
wanie najwazniejszych cech jako$ciowych poszczegdlnych komunikatéw. Cechy te
zostaly nastepnie wykorzystane do budowy ankiet nr 4 (skierowanej do pracowni-
koéw urzedow skarbowych) i nr 5 (skierowanej do petentow). Przy ich uzyciu prze-
prowadzono zasadnicze badanie jako$ci komunikatow.

5. Ocena jakoSci informacji

Ostatni etap badan obejmowat przeprowadzenie dwoch ostatnich ankiet: jed-
nej wérod pracownikow (ankieta nr 4), a drugiej wsrod petentow (ankieta nr 5).
Pierwsza z nich sktadala si¢ z trzech pytan. Po pierwsze, kazdy z komunikatow byt
badany z uzyciem indywidualnie dobranej kompozycji cech jako$ciowych, na ktore
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wskazali sami zainteresowani w ankietach nr 3 i nr 4. Przyje¢to skale oceniania od
1 do 10, gdzie 1 oznacza poziom najnizszy, a 10 — idealny. Drugie pytanie doty-
czylo znaczenia, jakie maja poszczegélne komunikaty w prawidlowym przebiegu
rozpatrywanych procesow. Tutaj rowniez mozna bylo przyzna¢ od 1 do 10 punktow.
Trzecie pytanie miato za zadanie zbadanie ewentualnych innych potrzeb informa-
cyjnych uzytkownikow informacji.

Ankieta skierowana do petentow (ankieta nr 5) byla skonstruowana podobnie.
Pierwsze pytanie zwiazane byto z ocena jakosci wykorzystywanych przez nich ko-
munikatow. Dla kazdej z wyrdznionych w ankiecie nr 3 cech jakosciowych podatni-
cy mogli przyzna¢ od 1 do 10 punktéw. Drugie pytanie odnosito si¢ do ich potrzeb
informacyjnych. W tej ankiecie nie byto pytania dotyczacego wptywu (waznosci)
komunikatéw na sprawny przebieg procesow, gdyz petenci nie obstuguja procesow,
lecz sa ich uczestnikami.

Podczas tego etapu, podobnie jak przy ankiecie nr 2, pracownikéw komorek
podatkowych nie pytano o rejestr, gdyz to oni go tworza, ani o zestawienia z ban-
ku i zasady ksiggowania, gdyz z nich nie korzystaja. Petenci wypowiadali si¢ za$
wylacznie na temat drukéw roznych formularzy, na temat ustaw, rozporzadzen i ich
interpretacji oraz pism urzegdowych (podobnie jak w ankiecie nr 3).

W tabeli 1 zebrano wyniki uzyskane z podsumowania odpowiedzi na pierwsze
pytanie ankiety nr 4. Dotyczylo ono oceny poszczegdlnych cech jakosciowych ba-
danych komunikatéw. Wartos$ci liczbowe zostaty zaokraglone do jednego miejsca
po przecinku.

Tabela 1. Wartosci atrybutow jakosci dla poszczegélnych komunikatéw w opinii urzednikow

° 5 < 8 o

S| EX| B | Bz | ¢ | 28| &

Wyszczegdlnienie E 3 < 3 z g = g2 G

g = S % o 0o x Q] qbyl) S

= =l o) o~ 5N o N = >

i - N ke =

Aktualno$¢ 9,3 7,2 2,5 9,8 7,3 9,7 8,6
Doktadnos¢ 8,1 6,0 8,7 9,8 5,0 9,7 6,2
Dostgpnos¢ 9,9 9,1 9,9 9,9 2.3 9,5 9,8
Jednoznaczno$¢ 9,6 8,9 10 10 477 9,5 7,1
Kompletnosé 7,7 8,7 8,6 9,8 7,2 9,1 8,0
Rzetelnosé 9,2 - - - - - 9,8
Terminowos$¢é 8,5 — 1,3 9,7 7.8 — 9,7
Uzyteczno$¢ - 8,1 - — - — 8,9
Wiarygodnos$é - - - - - - 8,9
Zrozumiatosé - 9,4 — — 5,9 8,9 7,5

Zrodto: opracowanie wlasne.
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W opinii urzgdnikow niemal 70% ocen otrzymalo powyzej 8 punktow. Najwyzej
oceniono jednoznaczno$¢ rejestréow i zestawien uzyskiwanych z banku: 10 punk-
tow. Jednoczesnie rejestry otrzymaly najnizsze oceny za aktualno$é: 2,5 punktu, i za
terminowos¢: 1,3 punktu, a ustawy i ich interpretacje za dostepnos¢: 2,3 punktu.
Wskazniki jakosci* przedstawiaja si¢ w nastepujacy sposob:
=(9,3+8,1+9,9+9,6+7,7+9,2+8,5)/7= 28,9,

Doodrecenita — (1:216,0+9,148,9+8,7+8,1+9,4)/7=8,2,
=(2,5+8,7+9,9+10+8,6+1,3)/6=6.8,

Tommr oty = O T9879.941019.8+9.7)/6=03,

q,.., = (7,3+5,042,3+4,7+71,2+7,8+6,9)/7=5],

9 -asad ksicgowania (9,749,749,5+9,5+9,1+8,9)/6 =94,

Dopyjainici — 3,010,249,8+7,148,0+9,8+9,7+8,9+8,9+7,5)/10=8,5.

Natomiast og6lny wskaznik jakosci dla obu badanych procesow® wyniost:
0=(8,9+8,2+6,8+9,8+5,9+9,4+8,5)/7=8,2.

Warto$ci wskaznikow jakos$ci wskazuja na to, iz nalezaloby zdecydowanie le-
piej zadba¢é o jakos¢ rejestrow oraz ustaw, gdyz wypadly one najgorzej podczas
badania (wartosci wskaznikow jakosci bylty mniejsze niz 7).

Na podstawie drugiego pytania tej samej ankiety dotyczacego waznosci po-
szczegb6lnych komunikatéw opracowano tab. 2. Punkty przyznawane za wazno$¢
zamieniono na warto$ci procentowe, czyli wagi.

Z tabeli 2 jednoznacznie wynika, iz zdaniem badanych uzytkownikow informa-
cji najwigksze znaczenie dla prawidtowego przebiegu obu procesow maja:

e formularze sktadane przez podatnikow,

e rejestry drukowane z systemu POLTAX,

e zestawienia uzyskiwane z banku na temat operacji dokonywanych na kontach
urzedow skarbowych.

qjorm ularzy

qrej estrow

* Konstrukcja wskaznika jako$ci jest nastgpujaca:
q,=(0o,+..%0 )n,

gdzie:
q, — wskaznik jako$ci komunikatu i,
i — liczba komunikatow, przyjmuje wartosci: 1, 2,..., m,
o, —miara stopnia spetnienia przez komunikat i wymagania sformutowanego przez uzytkownika

w postaci cechy cj,
j —liczba cech bedacych przedmiotem oceny, przyjmuje wartosci: 1,2, ..., 1.

Jezeli w badanym procesie korzysta si¢ z kilku komunikatéw, to taczny wskaznik jakosci infor-
macji dla wszystkich komunikatow wystgpujacych w catym procesie ma nastgpujaca postac:

Q=(ql+q2+...+qm)/m.
Wskaznik ten jest §rednia wskaznikow jakosci poszezegdlnych komunikatow.
5 Procesy te to: naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania podatku dochodo-
wego od osob fizycznych oraz naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania podatku
VAT.
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Tabela 2. Wazno$¢ oraz wagi poszczegdlnych komunikatow

9 | x = s s | =

E | §%| B | 52| & |®E| £

Wyszczeg6lnienie 2 g 3 Z g 8 32 G

2 s = 5 20 3 NI S

) <N ®) ~ 5 N = >

= A N g =

Waznos¢ 9,8 29 9,6 9,7 6,1 3,3 4,2
Waga [%] 215 64 | 211 | 213 | 134 72 9.2

Zrbdto: opracowanie wlasne.

W zwiazku z bardzo duzym zrdznicowaniem znaczenia przypisywanego przez
urzednikow poszczegdlnym komunikatom nalezy powiazaé te wyniki z otrzymany-
mi wczesniej wskaznikami jakosci. W tym celu zostata opracowana mapa jakosci
komunikatow (rys. 4), czyli wykres, na ktorym o$ odcigtych informuje o ich jako-
$ci, a 0§ rzednych — o waznosci.

waznos¢
10 = |
g e wyjasnienia
o zasady ksiggowania
6 - = ustawy
m zestawienia z banku
4 ( ] .
° m rejestry
5 4 4 podrgcznik POLTAX-u
 formularze
0 ‘ ‘ ‘ ‘
0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0
jakosé

Rys. 4. Mapa jakosci komunikatow

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Mapa jako$ci komunikatow jednoznacznie pokazuje, iz najwazniejsze informa-
cje, od ktorych zalezy sprawny przebieg obu procesow, zawarte sa w trzech komuni-
katach: wypehionych formularzach, zestawieniach operacji bankowych i rejestrach.
Jako$¢ dwoch pierwszych zasobow nie budzi watpliwosci, jednak jako$¢ rejestrow
jest niezadowalajgca. Wiele do Zyczenia pozostawia réwniez jako$¢ ustaw, roz-
porzadzen i innych aktéow prawnych, ktore sa podstawa do prawidtowego ustala-
nia, pobierania i egzekwowania obciazen podatkowych.

Kolejna ankieta (ankieta nr 5) byta tak skonstruowana jak ankieta nr 4, z ta tyl-
ko roznica, ze byta adresowana do klientdw urzedow skarbowych, a wigc ptatnikow
i podatnikéw. Pierwsze pytanie dotyczyto oceny jakosci poszczegdlnych komunika-
tow. Odpowiedzi na ten temat zostaty zebrane w tab. 3.
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Tabela 3. Warto$ci atrybutow jakosci dla poszczegolnych komunikatow
W opinii petentow

N )

= > < B

. = z £ .3
Wyszczegolnienie g £ 2%

5 - AR

2 =

Aktualno$¢ 9,8 7,0 9,8
Doktadnos¢ 8,5 5,2 8,5
Dostgpnosc 10 3,2 8,2
Jednoznaczno$¢ 2,1 53 8,3
Kompletnosé — 6,7 9,8
Rzetelnos¢ — - 8,1
Terminowos¢ - - 8,9
Uzytecznos¢ — 4,8 9,6
Wiarygodnosé - — 9,1
Zrozumialo$é 1,8 3,4 72

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Podczas tego badania uzyskano zdecydowanie gorsze wyniki niz te uzyskane
podczas badania w$rod urzednikow. Z danych zawartych w tab. 3 wynika, iz tylko
niespetna 55% ocen byto powyzej 8 punktow, a ponad 30% ocen — ponizej 6 punk-
tow. Najwigksze zrdéznicowanie zanotowano w przypadku formularzy; uzyskaty
one dwie najnizsze noty — za zrozumiato$¢: 1,8, i za jednoznacznos¢: 2,1, ale przy
tym doceniono ich dostepnos$¢, ktora otrzymata 10 punktow. Wskazniki jakosci po-
szczegolnych komunikatow przedstawiaja si¢ nast¢pujaco:

D poymtarsy = (9-818,5110+2,141,8)/5=6.4,
Doy = (1,015,243,2+5,3+6,7+4,8+3,4)/7=35.1,
D piom ur=edowyen — (H818,518,2+8,3+9,8+8,1+8,9+9,6+9,147,2)/10=8 8.

Jakos$¢ ustaw, rozporzadzen i ich interpretacji zostala przez podatnikow
bardzo nisko oceniona (5,1), podobnie ocenili ja pracownicy urzedow skarbowych
(5,9). Staba oceng otrzymaty réwniez druki réznych formularzy (6,4), nie ma na-
tomiast powaznych zastrzezen do pism urzedowych (8,8).

Ogolny wskaznik jakos$ci obu proceséw® w opinii petentow jest zdecydowanie
nizszy niz w opinii urzednikow:
0=(6,4+5,118,8)/3=6,8.

Ostatnie pytanie w obu ankietach dotyczylo tego, jakich informacji brakuje
uczestnikom obu analizowanych proceséw. Byto to pytanie otwarte. Jezeli chodzi
o urzednikow, to wielu z nich uznato, ze dysponuja wszystkimi niezbgdnymi infor-

¢ Analizowane procesy to: naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania podatku
dochodowego od 0sob fizycznych oraz naliczanie, pobor i kontrola prawidtowosci odprowadzania
podatku VAT.
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macjami, ktore sa im potrzebne do prawidlowej obstugi obu proceséw. Pozostali
urze¢dnicy natomiast, w wigkszo$ci z komoérek rachunkowosci podatkowej, zgodnie
podkreslali brak systemu, w ktorym byliby zarejestrowani wszyscy podatnicy, ich for-
my podatkowe, rodzaje podatkow i terminy ich platnosci. Okazato sig, ze POLTAX
takiego zadania nie spetnia.

Petenci wskazywali na potrzebe udostepnienia szerszej i petniejszej informacji
na temat sposobu wypetniania poszczegélnych formularzy. Tylko do rocznych ze-
znan podatkowych drukowane sa specjalne broszury informacyjne, ale i tak ich zro-
zumiatos$¢ budzi watpliwosci. Wypehienie wszystkich PIT-0w czy VAT-6w, zwtasz-
cza za pierwszym razem, w opinii klientow graniczy z cudem.

6. Podsumowanie

Ocena jakos$ci informacji umozliwita wytypowanie do dalszych prac tych komu-
nikatow, ktorych jakos¢ okazala si¢ niezadowalajaca. Mapa jakosci komunikatow
(rys. 4), ktéra powstata na podstawie badan przeprowadzonych wsréd pracownikow
urzedow skarbowych, wskazuje, iz rejestry oraz ustawy, rozporzadzenia i inne akty
prawne regulujace prawa i obowiazki podatkowe powinny zosta¢ udoskonalone.
W przypadku rejestrow dwie cechy jakosciowe zyskaly mniej niz 5 punktow: aktu-
alnos¢ 1 terminowo$¢. Drugi rodzaj komunikatow, ktory rowniez uyskat krytyczne
noty, to ustawy. Bardzo negatywnie oceniono ich dostepnos¢, jednoznacznosé i do-
ktadno$¢. Pozostate wartosci cech jakosciowych takze nie sa zadowalajace.

Ankieta nr 5 przeprowadzona wsrod klientow urzeddéw skarbowych ujawnita,
iz zle oceniaja oni jako$¢ ustaw i drukéw formularzy. Wskaznik jakosci ustaw wy-
niost 5,1, a analogiczny wskaznik dotyczacy formularzy — 6,4. Podatnicy bardzo
nisko ocenili ich zrozumialo$¢ i jednoznaczno$¢. Negatywnie tez odniesli si¢ do
atrybutow jakos$ci ustaw; zaden z nich nie uzyskal 8 punktow, a az trzy znalazty
si¢ ponizej poziomu krytycznego (mniej niz 5 punktow): dostgpnosé, zrozumiato$é
1 uzytecznos¢.

W zwiazku ze zidentyfikowanymi problemami nalezy podja¢ przedsiewzigcia
majace na celu poprawe jakosci poszczegolnych komunikatdéw, zwlaszcza w odnie-
sieniu do tych cech, ktorych poziom byt krytycznie niski.

Od wlasciwej jakosci informacji wykorzystywanych w administracji skarbowe;j
zaleza skutecznos$¢ i trafno$¢ decyzji podejmowanych przez urzednikéw i podat-
nikéw, wysokos¢ wplywdéw do budzetu panstwa oraz prognozy dotyczace sytuacji
w przysztosci. Jako$¢ tych informacji ksztattuje rowniez wizerunek Polski na are-
nie miedzynarodowej i wptywa na zainteresowanie zagranicznych przedsigbiorcow
naszym krajem. Uruchomienie procesu kompleksowego doskonalenia tej jakosci
powinno sta¢ si¢ zatem jednym z priorytetowych zadan. Przyczynitoby si¢ to do
zmniejszenia kosztéw funkcjonowania administracji skarbowej i do poprawy jej
efektywnosci.
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ANALYSIS AND ESTIMATION OF INFORMATION QUALITY
IN POLISH INLAND REVENUES

Summary

The information of high quality is required for optimal business performance. The aim of this
article is to call attention on these problems and to present the results of research concerning informa-
tion quality in Polish inland revenues. Based on the author’s research an information quality map was
created. According to this map the quality of registers, in the opinion of inland revenues workers, is
unsatisfactory. Also acts and decrees have low quality. Taxpayers share this point of view. They havea
negative opinion about the quality of forms too.
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