Dyrektor
Izby Administracji Skarbowej
w Szczecinie

Szczecin, 10 maja 2023 roku
UNP: 3201-23-064737

Sprawa: Kontrola w trybie uproszczonym
Znak sprawy: 3201.IWW.0921.7.2023.10
Kontakt: e-mail: ias.szczecin@mf.gov.pl

SPRAWOZDANIE Z KONTROLI

Jednostka kontrolowana:
Urzad Skarbowy w Goleniowie,
Pl. Lotnikow 1

72-100 Goleniow

Kierownik jednostki kontrolowanej:
tukasz Brodziak - Naczelnik Urzedu Skarbowego w Goleniowie

Zakres kontroli:
Realizacja zadan zwigzanych z obstugg podatnika w urzedzie skarbowym oraz innych zadan

wykonywanych przez urzad.

Okres objety kontrola:
1.07.2022 roku do dnia rozpoczecia kontroli

Termin przeprowadzenia czynnosci kontrolnych:
30.03.2023 roku

Kontrole przeprowadzity:
- starszy ekspert skarbowy
- starszy ekspert skarbowy

Ocena skontrolowanej dziatalnosci:
Pozytywna

Kontrole odnotowano w ksigzce kontroli Urzedu pod poz. nr 1/2023


mailto:ias.szczecin@mf.gov.pl

Ustalenia stanu faktycznego:

Kontrolg objeto:

« informacje w zakresie organizacji pracy na Sali Obstugi Klienta, nadzoru sprawowane-
go przez Naczelnika Urzedu Skarbowego nad prawidtowoscig zadan zwigzanych
z obstugg i wsparciem podatnika/ptatnika,

e sprawdzenie poprawnosci informacji dotyczacej przyjmowania skarg, wnioskéw
i petycji (tablica ogtoszen).

« informacje dotyczace kontroli zewnetrznych oraz informacje przesytane do wiadomo-
Sci IAS w Szczecinie.

l. Organizacja pracy, nadzor nad realizacjg zadan z zakresu kontroli i uregulo-
wania wewnetrzne dotyczace kontrolowanego obszaru.

1. Regulacje prawne, nadzér i stan osobowy komorki zajmujacej sie obstugg biezacg

Regulamin organizacyjny Urzedu Skarbowego w Stargardzie, wprowadzony zarzadzeniem
Dyrektora Izby Administracji Skarbowej w Szczecinie nr 138/211z 9 sierpnia 2021 roku stano-
wi, ze obstuga podatnika w Urzedzie zajmuje sie Referat Obstugi Bezposredniej (dalej: SOB).
Nadzo6r nad realizacjg zadan sprawuje Naczelnik Urzedu.

W okresie objetym kontrolg, w komorce SOB, zadania wykonywato 9 pracownikow, w tym
kierownik. Przeanalizowano przebieg zatrudnienia pracownikéw od 1 stycznia 2018 roku.

Z informacji uzyskanych z Dziatu Kadr i Administracji Personalnej IPK1 wynika, ze:

= 7 pracownikéw Swiadczy prace w Referacie Obstugi Bezposredniej powyzej 5 lat,

» 1 pracownik wczesniej wykonywat zadania w innych komorkach organizacyjnych Urze-
du tj. w Referacie Czynnos$ci Analitycznych i Sprawdzajacych (SKA-1), pracownik ten jest
zatrudniony w Referacie Obstugi Bezposredniej od 1 wrze$nia 2018 roku,

e 1 pracownik jest zatrudniony od 1 stycznia 2023 roku.

Tabela nr 1. Pracownicy zatrudnieni w komorce SOB (staz pracy).
Liczba os6b ze stazem pracy powyzej 5 lat Liczba os6b ze stazem pracy ponizej 5 lat
8 0s6b 1 osoba
Z danych przedstawionych w tabeli wynika, ze wiekszo$¢ oséb wykonujgcych obowigzki
w Referacie Obstugi Bezposredniej posiada staz pracy powyzej 5 lat, tylko 1 osoba ma staz

pracy krétszy niz 5 lat. Niniejsze dane $wiadczg o tym, ze Urzad dazy do zapewnienia wiasci-

1 Zmienione zarzadzeniem Dyrektora Izby Administracji Skarbowej w Szczecinie nr 27/2022, 97/2022,
153/2022, 204/2022, 25/2023.
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wej obsady kadrowej w komorce obstugujacej klientdbw. Kompetencije interpersonalne oraz
przygotowanie merytoryczne pracownikdéw wykonujacych prace w miejscu obstugi bezpo-
Sredniej klienta sg adekwatne do wykonywanych zadan. Wigkszo$¢ pracownikow Referatu
Obstugi Bezposredniej posiada doswiadczenie zawodowe powyzej 5 lat. Mozna zatem uzna,
ze sg to osoby o wszechstronnej wiedzy, ktére moga zapewni¢ odpowiednio wysoki poziom
obstugi podatnika.

Z wyjasnien Naczelnika Urzedu - pismo z 4 kwietnia 2023 roku znak: 3205-SOB.070.4.2023
wynika, ze:

(-..) prace na Sali Obstugi $wiadczy na state 2 pracownikdw, natomiast w punkcie rezerwacji wi-
zyt/punkcie podawczym rotacyjnie dyzur petnig pracownicy wszystkich komorek organizacyjnych
Urzedu. W kontrolowanym okresie obstugg podatnika i ptatnika zajmowaty sie dwie osoby.

Obowigzek zapewnienia obstugi i wsparcia podatnika/ptatnika w prawidtowym wypetnianiu
obowiazkéw podatkowych, w tym udzielania podstawowych informacji z zakresu prawa po-
datkowego wynika z zakresu czynnosci pracownikow sprawdzanej komorki.

Z informacji uzyskanych z komorki IWB1 (Wieloosobowe Stanowisko Wsparcia Obstugi
Klienta) 1zby Administracji Skarbowej w Szczecinie wynika, ze w warsztatach ,,Profesjonalna
obstuga klienta" w Urzedzie Skarbowym w Goleniowie wzieto udziat 26 os6b, w tym

7 pracownikéw Referatu Obstugi Bezposredniej (SOB).

W okresie od 1 lipca 2022 roku do dnia rozpoczecia kontroli nie przeprowadzono kontroli
funkcjonalnych z obszaru objetego kontrola.

2. Organizacja pracy na Sali Obstugi Klienta

Na podstawie wyjasnien Naczelnika Urzedu (pismo z 4 kwietnia 2023 roku znak: 3205-
SOB.070.4.2023) ustalitysmy jak wyglada organizacja pracy w Sali Obstugi.

Obstuga podatnika odbywa sie w poniedziatki w godzinach od 8:00 - 18:00, od wtorku do
pigtku w godzinach od 8:00 - 15:00. Pracownicy zapewniajg obstuge i wsparcie podatnika

i ptatnika w prawidtowym wykonywaniu obowigzkow podatkowych, w tym udzielanie pod-
stawowych informacji z zakresu prawa podatkowego. Odpowiadajg za przyjmowanie, ewi-
dencjonowanie, weryfikacje pod wzgledem formalnym dokumentow podlegajacych i niepod-
legajgcych ksiegowaniu, w szczegolnosci deklaracji podatkowych, wnioskdw, informacji, row-
niez tych pozostawionych w urnie oraz punkcie rezerwacji wizyt/punkcie podawczym.

W Sali Obstugi funkcjonujg trzy odpowiednio oznaczone stanowiska do obstugi klientéw oraz
punkt rezerwacji wizyt/punkt podawczy. Stanowisko numer 1, 2 stuzy do statej obstugi spraw
z zakresu deklaracji, zeznan podatkowych, akcyzy, profilu zaufanego, zaswiadczen (za wyjat-
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kiem zastrzezonych do wiasciwosci rzeczowej innych komorek organizacyjnych), rejestracii,
ulg, kas rejestrujacych. Stanowisko numer 3 przeznaczone jest do doraznej obstugi spraw do-
tyczacych rachunkowosci, upomnien oraz innych, niewymienionych w katalogu.

Udostepnianie drukow, broszur, formularzy odbywa sie przy wejsciu do urzedu oraz w Sali
Obstugi. Aktualne informacje udostepnione sg na tablicy informacyjnej oraz emitowane na
telebimie w Sali Obstugi.

Sktadanie dokumentow odbywa sie za posrednictwem urny, znajdujacej sie przy wejsciu do
urzedu, punktu rezerwacji wizyt/punktu podawczego lub w Sali Obstugi.

Dodatkowo pracownik stanowiska ochrony kieruje klientébw do odpowiednich stanowisk, in-
formuje o dostepnosci formularzy oraz mozliwosci ztozenia dokumentdw.

UstalitySmy, ze w okresie od lipca do grudnia 2022 roku dokonano facznie 4 245 rezerwacji
e- wizyt. Obrazuje to ponizsze zestawienie.

Tabela nr 2. Miesieczna liczba rezerwacji e- wizyt w Urzedzie Skarbowym w Goleniowie.

Miesigc 2022 roku Liczba rezerwacji

lipiec 743
sierpien 806
wrzesien 765
pazdziernik 711
listopad 692
grudzien 528
Suma 4 245

Z przedstawionego zestawienia wynika, ze najwiecej rezerwacji e-wizyt zostato dokonanych
w sierpniu 2022 roku, tj. 806, a najmniej w grudniu 2022 roku, tj. 528.

UstalitySmy ponadto, ze w okresie tym :

e wykonano fgcznie 1 647 elektronicznych rezerwacji wizyt przy wykorzystaniu ustugi
,Umow wizyte w urzedzie skarbowym",
e pracownik Urzedu zarezerwowat tacznie 2 598 wizyt.



Tabela nr 3. Szczeg6towe wyliczenia dokonanych wizyt.

Miesigc 2022 roku Rezerwacje elektroniczne Rezerwacje Urzednika
lipiec 273 470

sierpien 231 575

wrzesien 313 452
pazdziernik 311 400

listopad 268 424

grudzien 251 277

Suma 1647 2 598

Z przedstawionego zestawienia wynika, ze najwiecej elektronicznych rezerwacji dokonano
we wrzeshiu 2022 roku, tj. fgcznie 313 rezerwacji e- wizyt, a w sierpniu 2022 roku najwiecej
rezerwacji dokonat pracownik urzedu, tj. 575.

Z analizy zestawienia wynika réwniez, ze w badanym okresie utrzymuje sie przewaga rezer-
wacji dokonywanych przez pracownika Urzedu, nad dokonywanymi samodzielnie przez klien-
téw. Wyniki te wskazuja, ze podatnicy czesciej polegajg na pomocy pracownikow Urzedu
i korzystajg z mozliwosci rezerwacji e-wizyty za posrednictwem pracownika.

3. Informowanie podatnikéw/ptatnikbéw o przyjmowaniu w sprawach skarg i wnioskéw

W Urzedzie Skarbowym w Goleniowie, stosownie do art. 253 8 4 Kodeks postepowania ad-
ministracyjnego2 na gtdbwnym korytarzu na tablicy ogtoszen znajduje sie informacja dotycza-
ca przyjmowania obywateli w sprawach skarg i wnioskow.

Ogtoszenie informuje o terminach przyjmowania interesantéw przez Naczelnika Urzedu, spo-
sobie ztozenia skargi lub wniosku zwigzanych z dziataniem Urzedu do Dyrektora Izby Admini-
stracji Skarbowej w Szczecinie oraz przyjmowania interesantéw w sprawie skarg i wnioskow

2 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (t..: Dz. U. 2 2023 r., poz. 775 ze
zm.)



przez Dyrektora. W ogtoszeniu zawarto takze informacje o skargach i wnioskach dotyczacych
Izby Administracji Skarbowej w Szczecinie, wnoszonych do Ministerstwa Finansow.

UstalitySmy, ze w okresie objetym kontrolg nie odnotowano wptywu skarg dotyczacych Urze-
du. Nie odnotowano takze wptywu informacji sygnalnych, ktérych przedmiotem bytyby: ustu-
ga ,Umow wizyte w urzedzie skarbowym", obstuga podatnika, dziatania i zachowanie pra-
cownikdéw Swiadczacych obstuge klienta.

4. Informacje dotyczace kontroli zewnetrznych oraz informacje przesytane do wiadomo-
sci IAS w Szczecinie

Kontroli poddano wywigzanie sie Naczelnika Urzedu Skarbowego w Goleniowie z obowigzku
natozonego przez zarzadzenie nr 11/2018 Dyrektora Izby Administracji Skarbowej w Szczeci-
nie z dnia 1 lutego 2018 r. w sprawie przekazywania przez naczelnikow urzedéw skarbowych
woj. zachodniopomorskiego oraz Naczelnika Zachodniopomorskiego Urzedu Celno-Skarbo-
wego w Szczecinie dokumentacji oraz informacji dotyczacych kontroli przeprowadzanych
przez instytucje zewnetrzne w podlegtych urzedach.

Na podstawie przedtozonej ksigzki kontroli prowadzonej w Urzedzie Skarbowym w Golenio-
wie ustalono, ze w kontrolowanym okresie przeprowadzono kontrole w zakresie Przegladu
informacji niejawnych na podstawie zarzgdzenia Dyrektora Izby Administracji Skarbowej
w Szczecinie nr 76/2022.

ll. Badanie stopnia zadowolenia podatnika/ptatnika z obstugi

1. Informacje otrzymane z Wieloosobowego Stanowiska Wsparcia Obstugi Klienta (IWB1)
Izby Administracji Skarbowej w Szczecinie

Na potrzeby kontroli otrzymatySmy od Koordynatora Wieloosobowego Stanowiska Wsparcia
Obstugi Klienta (IWB1) informacje z zakresu rezerwacji e-wizyt i wyniki badania satysfakcji
klienta przygotowane przez Ministerstwo Finansow Departament Relacji z Klientami.

Wedtug uzyskanych danych, procent satysfakcji klienta w Urzedzie Skarbowym w Goleniowie
will kwartale 2022 roku ksztattowat sie na poziomie 83 % w IV kwartale 2022 roku na pozio-
mie 87 %

Wyniki te wskazuja, ze Urzad dba o zadowolenie klienta i dgzy do zwiekszenia poziomu
$wiadczonych ustug.

2. Badanie jakosci obstugi

W celu pozyskania wiedzy na temat obstugi klienta 30 marca 2023 roku przeprowadzitySmy
dodatkowe badanie ankietowe stopnia zadowolenia podatnika/ptatnika z obstugi.



Na ten dzien zarejestrowano na e-wizyte w Urzedzie 32 osoby. 17 0s6b samodzielnie umowi-
to wizyte elektronicznie, a 15 0s6b wizyte umowito elektronicznie na miejscu w Urzedzie. Ze-
bratySmy 31 ankiet.

PrzygotowalySmy 6 pytan: 2 pytania otwarte, 4 pytania z mozliwoscig wyboru odpowiedzi
wskali od 1do 5: 1-Zle, 2- nisko, 3-przecietnie, 4-dobrze, 5- bardzo dobrze.

Na pytania otwarte, dotyczace czestotliwosci wizyt oraz czasu oczekiwania na wizyte w Urze-
dzie, udzielono najwiecej odpowiedzi, ze:

e bywajg w Urzedzie rzadko,
e na uméwiong wizyte w Urzedzie czekali krotko.

Tabela nr 4. Pytania zawarte w ankiecie z mozliwoscig wyboru odpowiedzi

Odpowiedzi

Bardzo do-

brze

Dobrze

Przecietnie

Nisko

Zle

Razem

kompetencje naszego

urzednika?

27

31

Jak ocenia Pani/Pan

uprzejmosc¢ i kulture

urzednika?

29

31

Z przeprowadzonych ankiet wynika, ze:

stopien zadowole-
nia ze wsparcia
urzednika?

29

31

ten urzad jako
przyjazny?

26

31

e 29 na 31 ankietowanych ocenita uprzejmos¢ i kulture urzednika bardzo dobrze,

e 29 na 31 ankietowanych ocenita stopien zadowolenia ze wsparcia urzednika bardzo
dobrze,

e 27 na 31 ankietowanych ocenita kompetencje urzednika bardzo dobrze,

e 26 na 31 ankietowanych ocenita Urzad jako przyjazny.



Analizujac tres¢ udzielonych odpowiedzi: 93 % badanych respondentéw ocenita uprzejmosc¢
i kulture urzednika oraz stopien zadowolenia ze wsparcia urzednika na najwyzszym pozio-
mie. 87 % ankietowanych ocenito kompetencje urzednika na poziomie dobrym. Na tym sa-
mym poziomie 83 % ankietowanych ocenito Urzad jako przyjazny.

Poziom ustug Swiadczonych przez Urzad zostat oceniony jako wysoki. Taka ocena pracowni-
kow i samego Urzedu, wyrazona w ankiecie, dowodzi, ze Urzad Skarbowy w Goleniowie sku-
tecznie podejmuje dziatania, zmierzajgce do budowania pozytywnego nastawienia klienta do
Krajowej Administracji Skarbowej.

lll. Podsumowanie wynikow kontroli

Organizacja pracy na Sali Obstugi i do$wiadczenie zawodowe pracownikow Referatu Obstugi
Bezposredniej dowodza, ze realizacja zadan zwigzanych z obstuga podatnika w urzedzie skar-
bowym skoncentrowana jest na utrzymaniu wysokiego poziomu $wiadczonych ustug.

O prawidtowej realizacji zadan zwigzanych z obstugg podatnika w urzedzie skarbowym
Swiadcza;

e wyniki Urzedu w badaniu poziomu satysfakcji klienta w Il i IV kwartale 2022 roku,
przeprowadzone przez Ministerstwo Finanséw Departament Relacji z Klientami,
« wyniki przeprowadzonej przez kontrolujgce 30 marca 2023 roku ankiety badania stop-
nia zadowolenia podatnika/ptatnika z obstugi.
Na szczeg6lng uwage zastuguja dziatania w zakresie realizacji zadan, bedacych przedmiotem
badania, polegajace na:
e organizacji pracy na Sali Obstugi,

zapewnieniu wtasciwej obsady kadrowej Dziatu obstugi bezposredniej, posiadajacej od-

powiednie doswiadczenie zawodowe,

» obstugi umowionych wizyt przez pracownikow z innych komérek organizacyjnych Urze-
du, specjalizujgcych sie w przedmiocie danej wizyty,

« profesjonalnym podejsciu do klienta, tj. dbatosci o najwyzsza satysfakcje klienta z zata-
twienia spraw administracyjnych,

e bezposredniej pomocy urzednikOw przy rejestracji e- wizyty,

e promowaniu elektronicznych kanatéw komunikacji,

e informowaniu klientébw o mozliwosci sktadania skarg i wnioskdw w zakresie funkcjono-
wania Urzedu,

» szkoleniu pracownikow w warsztatach ,,Profesjonalna obstuga klienta",

e budowaniu pozytywnego nastawienia do administracji publicznej.



Oczekuje kontynuowania w przysztosci pozytywnych dziatari Naczelnika Urzedu w badanym
obszarze.

W terminie 3 dni roboczych od otrzymania sprawozdania, ma Pan prawo przedstawi¢ do
niego stanowisko. Przedstawienie stanowiska nie wstrzymuje realizacji ustalen kontroli (art.
52 ust. 5 ustawy o kontroli w administracji rzgdowej).

Dyrektor
Izby Administracji Skarbowej w Szczecinie
Justyna Szmityk

/dokument podpisany kwalifikowanym
podpisem elektronicznym/

Przepisy, ktore majg zastosowanie w sprawie:

1 art. 6 ust. 5 pkt 1 ustawy z dnia 15 lipca 2011 r. o kontroli w administracji rzadowej (Dz. U.
z 2020 r. poz. 224);

2. art. 25 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 16 listopada 2016 r. o Krajowej Administracji Skarbowej
(Dz. U.z 2023 r. poz. 615, z p6in. zm.).



NACZELNIK
URZEDU SKARBOWEGO
Skarbowa W GOLENIOWIE

Wytaczenia wytgczenia danych

Dotyczy sprawozdania z kontroli Dyrektora lzby Administracji Skarbowej w Szczecinie
z 10 maja 2023 r. znak: 3201-IWW.0921.7.2023.10.

Zakres wyfgczenia — imig i nazwisko osoby fizycznej.

Podstawa wytgczenia — ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych
(Dz. U. z 2019 . poz. 1781, z pdin. zm.).

Organ dokonujacy wytgczenia — Naczelnik Urzedu Skarbowego w Goleniowie.
Podmiot w interesie, ktorego dokonano wytgczenia — osoba fizyczna.

B, & Plac Lotnikéw 1, 72-100 Goleniow o tel.: +48 91 432 1500 o fax: +48 91 418 2598
TR @ Krajowa Administracja

FE™ siarhowa e-mail: us.goleniow@mf.gov.pl  ePUAP: /q64650crco/SkrytkaESP



